Petri Sulasmaa

Seindjoen Uimahalli - Urheilutalon asiakastyytyvaisyys-

tutkimus

Opinnaytetyo
Kevat 2010
Liiketalouden, yrittdjyyden ja ravitsemisalan yksikko

Liiketalouden koulutusohjelma

/

Seindjoen ammattikorkeakoulu
SEINAJOKI UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES



SEINAJOEN AMMATTIKORKEAKOULU

OPINNAYTETYON THVISTELMA

Koulutusyksikko: Liiketalouden, yrittajyyden ja ravitsemisalan yksikko
Koulutusohjelma: Liiketalouden koulutusohjelma

Tekija: Sulasmaa Petri

Tyon nimi: Seindjoen Uimahalli ja Urheilutalon asiakastyytyvaisyystutkimus
Ohjaaja: Ulla Autio, Terhi Anttila

Vuosi: 2010 Sivumaara; 52 Liitteiden lukumaara:11

Opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia ja kehittaa Seinajoen Uimahalli - Urheiluta-
lon palvelua. Opinnaytetydni ensimmaisena tavoitteena oli perehtya asiakaspalve-
luun ja toisena tavoitteena oli toteuttaa asiakastyytyvaisyystutkimus yksityisille
asiakkaille, etta seuroaille.

Tutkimus toteutettiin tutkijan oman kiinnostuksen vuoksi Seingjoen Uimahalli - Ur-
heilutaloa kohtaan vuonna 2010. Tutkimuksessa oli tarkoitus saada parannus - ja
kehittamisideoita, sekd saada selville asiakkaiden tyytyvaisyys talon tarjoamiin
palveluihin. Tutkimuksen ajankohta oli mielestani hyva, koska Uimahallin perus-
korjauksen jalkeen ei oltu tehty asiakastyytyvaisyys tutkimusta.

Tutkimus oli tyypiltdan kvantitatiivinen ja tutkimus suoritettin 15.2.2010 -
28.2.2010 valisend aikana Seindjoen Uimahalli - Urheilutalon aulassa. Kyselylo-
make oli pituudeltaan 3 sivuinen ja se suunniteltiin yhdesséa opettajien ja toimek-
siantajan kanssa. Kyselylomakkeita saatiin kaiken kaikkiaan 310 kappaletta, joista
seurojen osuus oli 16 kappaletta. Kyselyn tulokset kasiteltin SPSS - tilasto-
ohjelman ja Excel -ohjelman avulla.

Kyselysséa vastaajilta kysyttin mm. aukioloaikoja, asiakaspalvelun tasoa ja tilojen
siisteyttéd/hygieniaa. Lisaksi otettiin myds selvaa, 16ytyisiko talon asiakkailta paran-
nusehdotuksia tai - lisayksia talon palveluihin. Tutkimus antoi olettaa, ettd paivit-
taiset asiakkaat olivat hieman pettyneitd parkkipaikan kokoon, uimahallin valvon-
taan ja ihmisten hygieniaan. Seurat taas olivat hieman pettyneita vuorojen saantiin
ja joidenkin laitteiden ja suihkujen kuntoon.

Kaiken kaikkiaan asiakkaat olivat suhteellisen tyytyvaisia talon palveluihin ja tilojen
siisteyteen. Joitakin parannusehdotuksiakin tuli muun muassa kaluston uusimi-
seen. Yksityiset asiakkaat ja seurat antoivat palvelunlaadusta ja tilojen siisteydesta
yleisarvosanaksi hyvan.

Asiasanat. asiakastyytyvaisyys, asiakaspalvelu, palvelun laatu



SEINAJOKI UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES

Thesis abstract

Faculty: Seinajoki Business School

Degree programme: Business Management

Author: Petri Sulasmaa

Title of thesis: Customer satisfaction survey for Seingjoki Uimahalli - Urheilutalo
Supervisors: Ulla Autio, Terhi Anttila

Year:2010 Number of pages:52 Number of appendices:11

The purpose of this thesis was to study and develop the services at the indoor-
swimming and sport-center in Seingjoki (Seindjoen Uimahalli-Urheilutalo). The first
purpose of this thesis was to become familiar with customer service, and the second
purpose was to carry out a customer- satisfaction survey aimed att private visitors
and sports clubs.

The study was necessary, because no survey of this type had been carried out after
the renovation of the swimming hall.

This customer satisfaction survey was realized as a quantitative research in the
lobby of the swimming center during 15 - 28 February- 2010. The three page ques-
tionnaire was planned together with supervisors and the commissioner.

310 responses were received, 16 of them from sports clubs. The results were ana-
lyzed with statistical methods.

Customers were asked about opening hours, the quality of services, the cleanliness
and the hygienic state of the swimming center. The questions also dealt with ideas
how to develop services.

The survey showed that customers found some deficiencies with the car park, the
hygienic state of the hall and the way the center was supervised. Sports clubs ex-
pressed their desire to improve the training time system, showers and some other
equipment.

On the whole both private visitors and sports clubs were,-however, quite satisfied
with the services and the cleanliness of the indoor swimming and sport center.

Keywords: customer satisfaction, customer service, quality of services
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon toimeksiantaja oli Seingjoella sijaitseva Uimahalli - Urheilu-
talo. Taman tutkimuksen tarkoitus oli saada selville Seingjoen Uimahalli - Urheilu-
talon asiakkaiden mielipiteet talon palveluista ja niiden laadusta kuten esim. pai-
nonnostosalin kunnosta, uimahallin hengenpelastajien osaavuudesta, tarkkaavai-
suudesta seka altaiden allastoiminnoista. Oma kiinnostukseni Seingjoen Uimabhalli
- Urheilutaloa kohtaan johtuu siita, etta olen ollut talon asiakkaan jo 4 vuotta ja olin

kiinnostunut kuulemaan muidenkin asiakkaiden mielipiteet.

1.1 Opinnaytety6n tarkoitus ja tavoitteet

Opinnaytetyon tarkoituksena on tutkia ja kehittda Seindjoen Uimabhalli - Urheiluta-
lon palvelua. Opinnaytetydni ensimmaisena tavoitteena on perehtya asiakaspalve-
luun ja toisena tavoitteena on toteuttaa asiakastyytyvaisyystutkimus seka yksityisil-
le asiakkaille ettd seuroille. Tassa tutkimuksessa aihealueena ovat asiakkaiden ja
seurojen tyytyvaisyys talon palveluihin, kuten esim. painonnostosalin kuntoon, ui-
mahallin hengenpelastajien osaavuuteen, tarkkaavaisuuteen seka altaiden allas-
toimintoihin. Asiakkaiden mielipiteet tulevat kertomaan vain tavallisen kuluttajan
mielipiteet, kun taas seurat, jotka maksavat tasta palvelusta, kertovat syvallisim-

mat ajatuksensa talon kunnosta, palveluista sek& vuorojen saamisesta.

Tutkimuksen tavoitteena oli saada selville, mitd mieltd asiakkaat ja seurat ovat
talon palveluista ja sen laadusta. 2005 - 2006 valisena aikana oli tehty jokin tutki-
mus Seindjoen Uimahalli - Urheilutalosta, mutta uimahalli ei ollut paassyt osalli-

seksi siihen, koska se oli ollut peruskorjauksessa tuona aikana.



1.2 Seingjoen Uimahalli - Urheilutalo esittely

Seinajoen urheilutalo on Seindjoella sijaitseva urheilurakennus, jonka yhteydessa
toimii myos Seingjoen uimahalli. Uimahallissa suoritettiin taydellinen peruskorjaus
kevaalla 2006. Peruskorjauksen suunnitteluvaineessa huomattiin, ettei allas tayta
pituusmittojen osalta kilpauintialtaan mittatoleransseja. Taman takia allasta piti
pidentda muutamilla senttimetreilla. Uimahallissa on yhteensa 6 allasta: isoallas,
hyppyallas, opetusallas, monitoimiallas, tenava - allas ja kylm&allas sekd myos

vesiliukumaki.

Palloiluhallin paakayttajat ovat urheiluseurat ja koulut. Siell& voi harrastaa sali-
bandya, koripalloa, lentopalloa ja sulkapalloa. Katsomoon mahtuu n. 800 henkil6a.
Halli on jaettavissa kolmeen osaan valiverhoilla. lltaisin  salissa
on urheiluseurojen vakiovuorot. Painonnostosalissa voi harrastaa voimailua. Kun-
tosali sai uimahallin peruskorjauksen yhteydessa uudet tilat uimahallin aulasta.
Liséksi kuntosalilla on kaksi spinning-pyoraa ja kaksi consept2 -soutulaitetta. Voi-
mailusalissa on mahdollisuus harrastaa mm. painia ja nyrkkeilyd. Sport Cafe pal-

velee joka paiva paarakennuksessa aivan sisaantuloaulan vieressa.

1.3 Kasitteiden maarittely

Opinnaytetyoni keskeiset kasitteet ovat asiakastyytyvaisyys, asiakaspalvelu ja pal-
velun laatu. Asiakastyytyvaisyys on yhdistetty seuraaviin kasitteisiin Poéllésen kir-
jassa; Asiakaskentta, tyytyvaisyyskentta seka johtamisenkentta.

Asiakastyytyvaisyydesta Ropen ja Pollasen (1998) kirjassa on kerrottu, ettd: asia-
kastyytyvaisyys on termi, joka kuvastaa asiakkaan odotusten tayttymista. Asiakas-
tyytyvaisyys on yritysmaailmassa tarkeimpia tavoitteita kehityksen varmistamises-
sa. Tyytyvainen asiakas suosittelee helpommin ostamaansa tuotetta tai palvelua ja
ostaa todennakdisemmin samaa tuotetta tai palvelua uudestaan. Asiakastyytyvai-
syys itsessaan ei kuitenkaan takaa asiakasuskollisuutta tai asiakkaan suosittelu-
halukkuutta.



Asiakaspalvelu ja palvelun laatu on maaritelty (Reinboth 2008, 5) Johda ja kehita
asiakaspalvelua - kirjassa siten, ettd asiakkaan kokemaan asiakaspalveluun vai-
kuttaa asiakastydssa olevan kanssa kaydyn vuorovaikutuksen liséksi myo6s tuote
ja yrityksen toimintatapa. Asiakaspalvelun parantaminen edellyttaa erityisesti pa-
nostusta toimintatapojen kehittdamiseen. Laatu koostuu pienisté askelista ja siten
asiakaspalvelun laadun kehittamisessa riittda jatkuvasti haasteita. Siksi tama alue

my0s tarjoaa niin erinomaisen mahdollisuuden kilpailuedun kehittamiseen.

Palvelun laadun kasitteitd ovat asiakaspalvelu, vuorovaikutus, asiakaspalvelijan ja
yrityksen toimintatavat. Teoriaosuus siséltaa taustatiedot, mielipiteet asiakaspalve-

lusta, ja mielipiteet talon tiloista sekd asiakkaiden toiveet ja kehittamisideat.
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2 ASIAKASPALVELU

Miksi asiakaspalvelulla on merkitysta? Koska jokainen tyontekijd jokaisessa
organisaatiossa palvelee suoraan asiakkaita tai avustaa sisaisia asiakkaita, jotka

puolestaan palvelevat suoraan maksavaa asiakasta. (Newby 2000,6.)

e Asiakaspalvelu on markkinoinnin tarkeimpia kilpailukeinoja. Siirtyminen pal-
veluyhteiskuntaan on synnyttanyt huomattavasti uutta palvelukeskeista yri-
tystoimintaa. Suomessa lasketaan olevan jo pitkalti yli 50 000 palvelualan
yritysta. Tyoskentely palvelualoilla on kasvanut huimasti viimeisen viiden
vuoden aikana, jopa yli 80 % Suomen tydvaestosta tydskentelee palvelu-
aloilla. Myds yhteiskunnallisesti palveluyritykset ovat hyvin tarkeitd, koska
nain paastiin pois massatyottomyydesta. (Lahtinen & Isoviita 2000, 51.)

2.1 Asiakaskunnan luokittelu

Asiakassuhdemarkkinointi merkitsee erilaista viesti- ja asiasisall6llista lahestymista
eri asiakassuhteen vaiheessa oleviin kohdeasiakkaisiin. Usein asiakassuhde méaa-
ritellaan siten, ettd asiakkuus (ostaminen vahintaankin kerran) on toteutunut. Kui-
tenkin asiakassuhdemarkkinointi tulee ndhda laajasti ottaen tilanteena, jossa ope-
roidaan kaikkien niiden kanssa, jotka kuuluvat yrityksen valitsemaan segmenttiin.

Asiakaskunnanluokittelu. Asiakassuhdemarkkinoinnin tarkastelussa on useita

asiakkuuden luokitusmahdollisuuksia. Perusajatuksena yleensa pidetdén jakoa

o Kanta-asiakkaisiin, jotka ostavat kaytdanndssa saannollisesti yrityksen tuo-
tetta eika kilpailevaa.

e Satunnaisasiakkaisiin, jotka ovat ostaneet yrityksen tuotteita, mutta kayt-
tavat myos kilpailijoita.

e Ei viela asiakkaat, jotka kuuluvat segmenttiin, mutta eivat ole viela yrityk-

sen tuotteita ostaneet.
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e Entiset asiakkaat, jotka ovat siirtyneet pois asiakaskunnasta kayttamaan

jonkun kilpailevan yrityksen valmisteita. (Rope & Pollanen 1998, 132.)

Tata asiakaskuntaa koskevaa perusluokitusta on joskus tarkasteltu yrityksen na-

kokulmasta seuraavasti:

e Volyymiasiakkaat, joka on asiakaskunnasta 20 % ja ostaa 80 % yrityksen
volyymista.

e Pienasiakkaat, joka on 80 % asiakaskunnasta ja ostaa 20 % yrityksen vo-
lyymista

e Ostamattomat potentiaalit, jotka kuuluvat segmenttiin, mutta eivat viela

ole yritykselta mitadan ostaneet. (Rope & Pdéllanen 1998, 132.)

Tosiasiassa nama kaksi asiakkaiden perusluokittelua yhtyvét siten, etta

¢ Volyymiasiakkaat suurelta osin ovat myos kanta-asiakkaita ja

e pienasiakkaat suurelta osin satunnaisasiakkaita sekéa

e ostamattomat potentiaalit joko ei vield -asiakkaita tai entisia asiakkaita.
(Rope & Pollanen 1998, 132.)

2.2 Asiakaspalvelun perusteita

Asiakkaat ovat organisaation sidosryhmista tarkeimpia. Henry Fordin suuhun on
pantu lausahdus "palkkoja ei maksa tydnantaja, han vain kasittelee rahaa. Palkat
maksaa asiakas." Tassa luvussa asiakaspalvelua yritetaan katsoa asiakkaan na-
kokulmasta. Han ei tieda organisaation markkinointistrategiasta tai tavoitekuvista.
Asiakkaan todellisuutta on se, mitd han havaitsee, kokee ja tuntee. Hanen ensi-
vaikutelmansa on tarkeda. Se ratkaisee, tuleeko han toistekin vai jaako vierailu ai-

noaksi.

Asiakaspalvelun tehtdva on saada asiakas tyytyvéiseksi, kokemaan laatua ja tun-
temaan, ettd han saa asiantuntevaa, luotettavaa, nopeaa ja juuri hanen henkilo-

kohtaisiin ongelmiinsa tai tiedon tarpeisiinsa paneutuvaa palvelua. Asiakassuun-
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taisen markkinoinnin yksi tehtava, asiakkaan tarpeisiin raataloity palvelu, toteutuu
yksinkertaisimmillaan sellaisena asiakaspalvelijan viestimisend, joka saa asiak-
kaan tuntemaan, etta yritys tai virasto todella paneutuu juuri hanen ongelmiinsa.
Asiakkaan ndkdkulman ymmartaminen, empatia, on asiakaspalvelutaidoista tér-
kein. Se, milta asiakkaasta tuntuu ja milta asiat asiakkaan silmin nayttavat, on asi-
akkaan totuus, johon h&n omat ratkaisunsa perustaa. (Pesonen, Lehtonen ja Tos-
kala 2002, 59-60.)

2.3 Hyvan asiakaspalvelun ominaisuudet

Palveluun kuuluu kaksi osapuolta: palvelun tuottaja ja kayttgja. "Palvelu on sellai-
nen asiakkaalle tarjottava toiminto tai hyoty, joka on aineeton ja joka ei johda
omistusoikeuteen." Palvelua sisaltyy kuitenkin myos erilaisten tavaroiden, esinei-
den ja laitteiden kauppaan: useissa tapauksissa fyysisten tuotteiden myyjat tarjoa-
vat asiakkaille myos palvelua. Vastaavasti useisiin palveluihin liittyy myods jokin
kasin kosketeltava elementti. Tuotteella voidaan markkinoinnissa tarkoittaa joko
fyysista tavaraa tai palvelua, ja itse asiassa useammat tuotteet ovat niiden jonkin-
lainen yhdistelma. Puhtaasti tavara tai puhtaasi palvelu, johon ei liittyisi ollenkaan
toista, on harvinainen. Siksi tuotteita voidaan kuvata jonkinlaisena jatkumona sa-
taprosenttisen tuotteen ja sataprosenttisen palvelun valilla. (Pesonen, Lehtonen ja
Toskala 2002, 21-22.)

Asiakkaan saaminen. Palveluyritykset ovat tajunneet, ettd kilpailu on nyt niin
tiukkaa, etteivat pelkat tekniset asiakkaille tarjotut ratkaisut riitd luomaan kilpailue-
tua. Esimerkiksi pelkk& majoitus, finanssitoimet tai kuljetus paikasta toiseen eivat
useinkaan enda yksindan takaa menestystd markkinoille. Useiden yritysten on
tarjottava asiakkailleen monenlaisia palveluja olennaisena osana kokonaistarjon-
taa. Eli teknisessd mielessa hyva ratkaisu ei enéda useinkaan aina riitd. (Grénroos
1998, 27.)

Hyva asiakaspalvelu. Se on yhdistelma tietoa ja taitoa. Kenelldkaan ei ole naita
tietoja ja taitoja syntymalahjana, joten hyva asiakaspalvelu opitaan. Sen voi oppia

nopeasti ja helposti, jos haluaa tehda tyonsa ammattitaitoisesti. (Newby 2000, 20.)
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Tieto. Hyvaan asiakaspalveluun kuuluu perinpohjainen tieto tarjolla olevista tava-
roista tai palveluista, asiakkaista, joille tavarat tai palvelut on tarkoitettu, oman or-
ganisaation toiminnasta tai menettelytavoista, oman organisaation sisaisista asi-

akkaista, seka tyotovereista ja alihankkijoista. (Newby 2000, 21.)

Asiakaspalvelun taidot. Hyvaan asiakaspalveluun kuuluu seuraavien taitojen
hallinta. Kyky tehda asiat oikein kerralla, asiakkaan kuunteleminen, valitusten ka-
sitteleminen rakentavalla tavalla, kyky toimia asiallisesti my6s paineen alaisena,
selkea esiintyminen ja viestinta ja tyotovereiden auttaminen asiakkaan palvelemi-
sessa. (Newby 2000, 22.)

Jokainen myyja tietaa, ettéd useimmat asiakkaat vakuuttuvat paljon paremmin vai-
kuttavasta esittelysta kuin monista selityksista. Siitd huolimatta monet myyjat tun-
tuvat salaa arastelevan esittdd tuotteensa osaavalla esittelyllda. Vaikka myyjat
esiintyisivat l&ahestulkoon taikureina ja voisivat saavuttaa esittelylladn hammastyt-
tavan vaikutuksen, nayttaa tiettyja estoja olevan. Hyvan havainto- esityksen merki-
tyksen tiivisti jo tutun kemikaalimyyjamme Rainer Hellmannin myyntipaallikké yh-
teen lauseeseen: "Paras myyja pitda eniten esittelyja!” ja han esitteli saman tein
my0s vaikuttavan taulukon: (Taulukko 1). Yksiselitteinen lopputulos: Kyse ei ole
siis tapaamisten maarasta, vaan esittelyjen maarasta! (Altman 2002, 212.)

Huippumyyja |Myyja A
Tapaamisten maara kuussa 132 250
Esittelyjen maara kuussa 122 44
Tilausten maara kuussa 75 25

Taulukko 1. Myyjasta voittajaksi (Altman 2002, 212.)
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2.4 Hyvéan asiakaspalvelijan ominaispiirteet

Yritys tai organisaatio tarvitsee kasvot ja persoonallisuuden, jotta sita voisi lahes-
tya. Asiakaspalvelija on organisaatiossa se, jonka kasvot asiakas kohtaa ja joka
kayttaytymisellaan vaikuttaa siihen, millaisena asiakas koko organisaation nékee.
Asiakaspalvelijan roolissa on jokainen organisaation jasen, joka tyossadan kohtaa
asiakkaan kasvokkaiskontaktissa, puhelimen valityksella, sdhkopostilla, tekstivies-
tein tai Internet-palvelujen yllapitajana. Valillisesti asiakaspalvelija on organisaati-
ossa jokainen, joka tuottaa sellaista informaatiota, joka muokkaa asiakkaan kuvaa
organisaatiosta ja sen palvelujen laadusta ja luotettavuudesta. Yritysjohtaja on
asiakaspalvelijoista usein nakyvin. Han antaa yritykselle kasvot, halusi han sita tai
ei. Johtaja on yha useammin se, joka kayttaa yhtion aanta (kuvio 1). (Pesonen,
Lehtonen ja Toskala 2002, 64—-65.)

Ihmiset eivat halua olla Ilhmiset haluavat olla

Hyviaksikidytettyja Arvostettuja

Arvosteltuja Hyvaksyttyjs

Naurunalaisia Kunnioitettuja

Ylipuhuttuja

Kuunneltuja
Noyristeltyj3
oyristeityia Palveltuja
Kohteita Osallisia

Kuvio 1. Yksilollisyyden tarpeet (Lahtinen & Isoviita 2000, 48.)

Joidenkin yritysten ongelmana on, ettd ne eivat tajua, kuinka tarkea rooli pienella
lipun myyjalla on. He ovat usein huonosti palkattuja ja heiltéd vaaditaan paljon asia-
kaspalvelijana, mutta yleensa johto ei tunnu tajuavan sita, etta he ovat ne ensim-

maiset kasvot, jonka asiakas nékee ja joiden mukaan asiakas tekee johtopaattk-
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sidan. Kuvitellaan vaikka, ettd urheiluliikkeessa on esittelijana sellainen ihminen,
jonka ei voisi ikind luulleen harrastaneen esittelemillaan laitteilla mitd&n. Tassa
kohtaa asiakas on jo luonut mielikuvan ja se sanoo, etta tahan ihmiseen ei voi valt-
tamatta luotaa. Siksi olisikin hyvin tarkeaa pitaa esim. kassoilla ja esittelijoina sel-
laisia ihmisi&, jotka soveltuvat niihin parhaiten luonteensa ja olemuksena mukaan.

Nain asiakas tuntee olevansa ammatillisen ja nopea avun lahettyvill&.

Yksi johtamiskirjallisuudessa usein siteerattu Sun Tzun yli 2000 vuotta sitten kir-
joittaman sodanjohdon taidon viisaus koskee omien joukkojen ja vihollisten tunte-
misen merkitysta: "Tunne itsesi ja tunne vihollisesi niin et havia yhdessakaan tais-
telussa." Yhta tarkeda kuin asiakaspalvelussa on oppia tuntemaan asiakaan motii-
vit, tarpeet, ajattelutapa ja arvot, on oppia tuntemaan niita tekijoita, jotka ohjaavat

omaa ajattelua ja toimintaa. (Pesonen, Lehtonen ja Toskala 2002, 59-60.)

Eurooppalaisen asiakasuskollisuusselvityksen (Yritystalous 5/94) mukaan asiakas
toivoo myyjalta seuraavia: myyjan on pidettava annettu lupaus, hanen pitaa tuntea
edustamansa tuotteet ja palvelut, hdanen on oltava rehellinen, hdnen odotettaan
saavan tukea omalta yritykseltdan ja han tayttdd asiakkaan Kkiireelliset tarpeet,
esittelee tuotteet ymmarrettavalla tavalla, auttaa asiakkaan ongelmien ratkaisemi-
sessa, osaa tarttua asiakkaalle tarkeisiin asioihin ja myy tuotteen kokonaisuutena.
(Pesonen, Lehtonen ja Toskala 2002, 59-60.)

Hyvan asiakassuhteen vaaditaan jatkuva, mutta hallittu kehittdminen. Muutokset
vaativat koko organisaatiolta yhdessa uuden oppimista ja vanhan ja tarpeettoman
poisoppimista. Vaarana voi olla tehokkuuden menettdminen ja laadun heikentymi-
nen. Hyvan ja oppivan organisaation perustana onkin kyky vastata asiakkaiden
vaatimaan muutoshaasteeseen ja kyky oppia itsensa ja asiakkaan toiminnasta.

Hyvan palvelun toimintatapoja ovat:

e aitous, vilpittbmyys, avoimuus ja luottamus
e huolenpito, empaattisuus ja kunnioitus

¢ rationaali, tehokas ja ammatillisesti pateva toimintatapa
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e joustava, ei urautunut toimintatapa

¢ rohkeus kohdata, kasitella ristiriitoja

(Lahtinen & Isoviita 2000, 48; Pesonen, Lehtonen ja Toskala 2002, 64; Ris-
sanen 2005, 96-97.)

Ruotsalainen Arbetsmilj6-lehti (9/1997) on puolestaan listannut tyontekijan sosiaa-
lisia taitoja tydyhteison nakokulmasta. Viisi tyontekijan tarkeimmiksi valittua omi-
naisuutta olivat. (Altman 2002, 225.)

e ystavallinen asiakkaalle (59 %),

¢ iloinen ja ulospéin suuntautunut (55 %),
e sopeutuu hyvin tydyhteisoon (37 %),

e on toimelias ja idearikas (36 %),

e on yhteisty6- ja edustuskykyinen (12 %). (Altman 2002, 225.)

Seindjoen Uimahallin - Urheilutalon asiakaspalvelijat ovat olleet minulle hyvin
neutraaleja asiakaspalvelijoita. Kassalle saapumiseni ei jata mieleeni huonoja tai
hyvia mielikuvia, mutta enhdn miné ole kassalta mitaan lahtenyt hakemaankaan.
Se, ettd minulle annetaan rahaa vastaan ranneke ilman mutinoita on juuri sité, mi-
ta min& haluan. Ei mitdan ylimaaraista vain yksinkertainen, lyhyt kohtaaminen,
jossa asiakaspalvelija ja asiakas saavat kukin mitd haluavat. Mutta onhan meita

asiakkaitakin monenlaisia.

Kuuntelemisen taito. Tehokas kuunteleminen edellyttaa vaikenemista. He puhu-
vat sina kuuntelet. Kuuntelemisen ja puhumisen suhteen pitaa olla 80: 20, joskus
jopa 90: 10. Ala keskeyta (ellei puhe mene asian viereen tai et ymmarra mita sa-
notaan). kuuntele tarkkaavaisesti. Al4 ole vain kuuntelevanasi samalla kun itse jo

suunnittelet seuraavaa puheenvuoroasi. Muista varmistaa, ettéa olet ymmartanyt
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kuulemasi. Osoita keskustelukumppanillesi, ettd kuuntelet aktiivisesti. Rakenna
yhteys keskustelukumppaniisi kuten esim. puhuttele hanta asiallisesti, osoita, etta

pystyt katsomaan asiaa myds hanen nakdkulmastaan. (Newby 2000, 49-54.)

Huomaavaisuus. Kun opit ymmartamaan omat reaktiosi muiden ihmisten kayttay-
tymiseen, olet padssyt puolitiehen matkalla niiden keinojen |0ytamiseen, joita tarvi-
taan oikeanlaiseen toimintaan. Tassa yhteydessa tarkeita kayttaytymismalleja on
kolme: passiivinen, aggressiivinen ja huomaavainen. Nama mallit poikkeavat toi-
sistaan siind, miten itse suhtaudut itseesi ja toisiin ihmisiin. Joskus eteesi tulee
tilanteita, joissa passiivinen tai aggressiivinen kayttaytyminen saattaa olla paras
vastaus. Joskus taas on todellakin parasta purra kieltddn ja olla hiljaa. Mutta on
my0s tarkedd ymmartaa, etta jos olet jatkuvasti vain passiivinen, se voi vaikuttaa
itsetuntoosi. jos olet taas aina aggressiivinen, se voi olla haitaksi terveydelle.
(Newby 2000, 61-63.)

Passiivinen kaytds on tyypillista ihmisille, jotka pitavat itseaan huonoimpina kuin
muut. He uskovat olevansa vdhemman viisaita, kyvyttdmampia ja rumempia kuin
muut. Passiivisilla ihmisilla on taipumusta pelon, hermostumisen, jannittamisen ja
masentumisen tunteisiin. Paineen alla he yleensa antavat periksi ja peraantyvat
uhkaavien asioiden tieltéa - "haluan olla omissa oloissani". Ryhman jasenena pas-
siivinen ihminen vetaytyy takapenkkiin ja myo6tailee muiden mielipiteita ja paatok-
sia. Han ei pyyda mitaan ja hanen itsetuntonsa on hyvin riippuvainen siitéa, mita
ihmiset ajattelevat hanesta. (Newby 2000, 64.)

Aggressiivinen kaytds on tyypillista ihmisille, jotka tuntevat olevansa parempia
kuin muut. Heidan itsetuntonsa nousee siita, kun he saavat polkea muita alas joko
vahattelemalla tai esittdmalla pilkallisia huomioita tai yksinkertaisesti jattamalla
muiden mielipiteet kokonaan vaille huomiota. He pyrkivat maarailemaan, vaati-
maan ja ottamaan haluamansa. Paineen alaisina he mieluummin hytkk&aavat kuin
neuvottelevat. Heidan tyypillisin tunteensa on viha tai arsyyntyminen ja heille jo-
kaisessa ristiriitatilanteessa on kyse voitosta tai tappiosta. (Newby 2000, 65.)



18

Huomaavainen kaytds eroaa edellisista siing, etta se ei ole myotasyntyista vaan
opittua. Se perustuu ajatukseen, etta ihminen itse on kyvyiltddn ja asemaltaan
samanlainen kuin muutkin: Sin& osaat jotain sellaista, mitd mind en ja miné puo-
lestani osaan jotain sellaista, mita sind et. Huomaavaiset ihmiset tietavat, mita ha-
luavat ja he osaavat pyytaa sita tavalla, joka ei loukkaa sen paremmin heidan itse-
tuntoaan kuin muidenkaan itsetuntoa. (Newby 2000, 66.)

Vihainen asiakas. Kenenkaan ei tarvitse kuunnella torkeyksia. Jos et pysty saa-
maan keskustelua rakentavalle pohjalle melko pian, on parasta kutsua esimies
apuun ja siirtdéé puhelu hanelle. Tunteiden kuumeneminen on joskus aivan luon-
nollista. Pienella harkinnalla voit hyvinkin saada tilanteen laukeamaan ja tuloksena
on tyytyvainen asiakas. Vihaisen asiakkaan palvelemisen epamiellyttava sivuvai-
kutus on, ettd se aiheuttaa stressia vastaanottavassa paassa. Jatkuva stressi voi
olla terveydelle vahingollista; on siis hyodyllista oppia hallitsemaan stressia. Silla
tavalla voi sailyttdd huomaavaisen asenteen ja toimia tehokkaasti kaikissa tilan-
teissa. Stressia helpottaa keskustelu esimiehesi tai ystaviesi kanssa, huolehdit

terveydestasi jarkevan liikkunnan ja ruokavalion avulla. (Newby 2000, 68-70.)

Massa-asiakaspalvelua 16ytyy itsepalvelukahviloista, marketeista ja kauppakes-
kuksista, liikennevalineista ja muista sellaisista paikoista. joissa liikkuu paljon ihmi-
sid. Kaikkien asiakkaiden tunteminen henkilokohtaisella tasolla on yleensd mahdo-
tonta, silld asiakkaita on paljon ja osa asiakaskunnasta vaihtuu jatkuvasti. Palvelu
on paaasiassa itsepalvelua, jolloin asiakkaan ja tyontekijan valille muodostuu kes-
kustelua l&hinn& silloin, kun toiminnassa ilmenee jotain ongelmia. Silti asiakkaan
kokemusta asiakaspalvelusta voidaan parantaa pienilla keinoilla ja jo muutamalla
perusohjeella.
o Katsekontakti ja hymy esimerkiksi kohdatessa kaytavalla tai silloin, kun
asiakas on muuten hyvin lahella
o Aloitteellisuus asiakkaan auttamisessa silloin, kun asiakas selkedsti etsii jo-
tain tai hanelld on ongelmia laitteiden kanssa
¢ Omien toiden tekeminen niin, etteivat tyovalineet, kuormat ja muut tavarat

ole asiakkaiden kulkureitilla.
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e TyoOpaikan sisdisista asioista ja yksityisasioista keskusteleminen keskittami-
nen asiakkaiden kuulumattomiin. (Reinboth 2008, 42—-43.)

2.5 Palvelutapahtuman vaiheet

Asiakaspalvelu on sarja toimenpiteita, jotka tehdaan asiakkaan hyvéaksi hanen pal-
veluyhteisdssa kayntinsd aikana. Palvelun epaonnistuminen missa tahansa asia-
kaspalveluketjun vaiheessa, saa asiakkaan reagoimaan kielteisesti. Palveluyhtei-
sOn osaamisen vaatimus on 100 %, koska pettynyt asiakas voi useimmissa tapa-
uksissa vaihtaa ostopaikkaa melko helposti. Siksi palvelun on oltava tasaisen hy-
vaa. (Lahtinen & isoviita 1998, 70.)

Palveluun saapumisvaihe. Usein palveluymparistéén saavutaan niin, ettd en-
simmainen kontakti syntyy asiakkaan ja toimitilojen valille. Kasitys palveluyhteisos-

t& muodostuu jo ennen ihmiskontakteja.

Saapumisvaihe tarkoittaa sitd, kun asiakas saapuu liikkeeseen palveltavaksi. Tal-
I6in on erittain tarkeda luoda hyva ensivaikutelma. Merkittdvimpaan osaan nouse-
vat palveluymparist6 eli tilat, muut asiakkaat ja henkilokunta. Lisaksi ensivaikutel-
maan vaikuttavat asiakkaan omat odotukset ja ennakkokéasitykset, paikan imago

seka jo mahdollisesti olemassa oleva asiakassuhde.

Toimitilat ovat ensimmaisena asiakkaan nahtavilla. Tilojen tulisi olla siistit ja hou-
kuttelevat, kaytanndlliset ja puhtaat. Asiakkaalle mieleenpainuva ensivaikutelma
tehdaan pitkalti toimitilojen perusteella. Ransistyneet ja tunkkaiset tilat luovat mie-
likuvaa heikosta palvelusta, kun taas lilan prameilevat tilat voivat aiheuttaa negatii-

visia ajatuksia yrityksen korkeasta hintatasosta.

Yrityksen muut asiakkaat vaikuttavat myos asiakkaan saamaan ensivaikutelmaan.
Erilaisissa palvelupisteissé ja vapaa-ajanviettopaikoissa asiakkaiden viihtyvyyteen
vaikuttaa se, millaisia muita asiakkaita siell& on, ja miten he kayttaytyvat. Liian eri-

laisten asiakastyyppien lasnaolo ja heidan kayttaytymistapansa vaikuttaa siihen,
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ettd osa asiakkaista kdantyy takaisin heti palveluyhteis6on tultuaan tai, ettd osa
asiakkaista ei tule uudestaan.

On tarke&aa, ettd kullekin henkildlle suodaan mahdollisuus kokea palvelutapahtu-
mia rauhassa. Paikalla ei saisi olla hairidtekijoita. Palveluita jarjestavien yritysten
on pyrittdva jarjestamaan jokaiselle mahdollisuus kokea haluamansa palvelu ko-
konaisuus.(Lahtinen & Isoviita, 1998, 70-72.)

Myyntikeskusteluvaihe. Myyntikeskusteluvaihe jaetaan kolmeen osaan, jotka
ovat tarvetasmennys, tuote-esittely ja vastavaitteiden kasittely. Tarvetasmennyk-
sen vaiheessa asiakaspalvelija selvittdd, mitd tarpeita, arvostuksia ja odotuksia
asiakkaalla on. Nain asiakaspalvelija osaa esitella asiakkaalle sellaisia tuotteita tai
palveluita, jotka parhaiten tyydyttavat asiakkaan sen hetkiset tarpeet. Innostunees-
ti esitetyilla kysymyksilla asiakas saadaan kertomaan tarpeensa ja se antaa asiak-
kaalle kuvan siita, ettd hénesta ollaan aidosti kiinnostuneita. (Lahtinen & isoviita
2004, 51-52.)

Tuote-esittely. Myyntikeskustelun toinen vaihe eli tuote-esittely, taytyisi olla asial-
lista eri vaihtoehtojen ja asiakasta kiinnostavien ominaisuuksien esittelya. Tuote-
ominaisuuksia luettelevien perustelujen sijaan, kannattaisi kertoa tuotteen asiak-
kaalle tarjoamia etuja ja hyotyja. Eri asiakkaat arvostavat tuotteen eri etuja ja hy6-
tyja. Joillekin on tarkeda tuotteen kestavyys ja helppokayttoisyys, toisille taas pak-
kaus ja vari voivat olla valintaperusteita. My6s tuotteen taloudellisuuteen tai hintaa
littyvat seikat, kuten pitka kayttoika tai hinta-laatusuhde, ovat joillekin asiakkaille
tarkeita. (Lahtinen ja Isoviita 2004, 53.)

Vastavaitteet. Kun myyja on esitellyt asiakkaalle tuotteen, on asiakkaan vuoro
esitellda vastavaitteita. Vastavéaitteet ovat myyntikeskustelun kolmas vaihe. Vasta-
vdaitteet ovat olennainen osa myyntikeskustelua, silla niiden avulla asiakas osoittaa
kuuntelevansa myyjan tuote-esittelya. Myyjan tehtavanéa onkin selvittdd, mika on
asiakkaan vastavaitteen tarkoitus ja vastata vaitteeseen sen mukaan. Vastavait-

teiden kasittelyssa taytyy sailyttdd suotuisa ilmapiiri, joka saavutetaan ainakin silla,
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ettd myyja vaittaa asiakkaan vastavaitteet oikeutetuiksi. (Lahtinen ja Isoviita 2004,
55.)

Palvelusta poistumisvaihe. Asiakasta ei saa paastaa poistumaan tyytymattoma-
na palveluymparistostd, jos palvelusuhteen halutaan jatkuvan. Kun asiakas pois-
tuu tyytyvaisend, on hyvin suuri todennékdisyys, ettda han tulee uudelleen. (Lahti-
nen & Isoviita 1998, 81.)

Asiakas on tarked huomioida viela sen jalkeenkin, kun itse suoritus ja maksu ovat
tapahtuneet. Kertakaynti-politiikka ei sovi yrityksille, jotka haluavat luoda jatkuvan
asiakassuhteen. Kertakaynti-politiikalla tarkoitan sitd, etta asiakasta arvostetaan ja
huomioidaan aina siihen saakka, kunnes maksu palvelusta on tapahtunut. Hyvin
hoidetun asiakassuhteen elinkaari jatkuu pitkélle tulevaisuuteen ja luo pohjan toi-

mivalle liiketoiminnalle.

Palvelutapahtuman paatdésvaihe. Palvelutapahtuman paatdsvaihe alkaa, kun
asiakas on hyvaksynyt vastauksen viimeiseenkin vastavaitteeseen. Taman jalkeen
asiakas haluaa joko ostaa tuotteen tai tuotteet. Mikali ne eivat tyydyta asiakkaan
tarpeita, han ei osta niitd. Paatbsvaiheen tavoitteena on auttaa asiakasta paatok-
senteossa, paasta sopimukseen hinnasta ja maksuehdoista, saada ostopaatds
aikaan ja luoda hyva loppuvaikutelma. Hyva loppuvaikutelma syntyy, jos myyja
osaa hyvastella asiakkaan miellyttavalla tavalla. Asiakas on saatava tyytyvaiseksi
ja varmistuttava siitd, etté asiakas ei surkuttele my6hemmin tehty& kauppaa. (Lah-
tinen & Isoviita 2004, 56.)

Asiakkaan jalkihoitovaihe. Jalkihoitovaiheessa pyritaan varmistamaan asiakas-
suhteen jatkuvuus. Monessa palvelutilanteessa asiakkaan nimi ei tule asiakaspal-
velijan tietoon, minkd vuoksi asiakkaaseen ei voida olla my6hemmin aktiivisesti
yhteydesséa. Tasta syysta jalkitoimenpiteilld on poistumisvaiheessa tarked merki-
tys. Asiakkaan hyvastely, palautteen kyseleminen ja muu asiakkaan huomioon
ottaminen ovat tarkeitd toimenpiteita jalkihoitovaiheessa (Lahtinen & Isoviita 1998,
81.)
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2.6 Asiakastyytyvaisyyden ja palvelun laadun parantaminen

Jotta asiakastyytyvaisyyteen voidaan vaikuttaa, tarvitaan tasmallista tietoa siita,
mitka asiat tekevat asiakaan tyytyvaiseksi. Asiakaskeskeisyys edellyttaakin, etta
tietoa hankitaan suoraan asiakkaalta itseltdan. Taytyy tehda yrityskohtaisia tutki-
muksia, koska niiden avulla saadaan selville, miten hyvin yritys on onnistunut
asiakastyytyvaisyyden aikaansaamisessa. Tutkimuksen avulla voidaan mydskin
selvittdéd oma tilanne eli omat heikkoudet ja vahvuudet suhteessa kilpailijoihin.
Tyytyvaisyysseurannan lisdksi tarvitaan seurantaan perustuvaa toimintaa, jonka
avulla asiakastyytyvaisyytta parannetaan. Asiakkaat odottavat, etta tutkimukset ja
selvitykset saavat aikaan toimenpiteitd, joiden vaikutukset nakyvat palvelun para-
nemisena. (Ylikoski 1999, 149.)

Kuten jo aiemmin on todettu, palvelu on aineettomia tapahtumia, jossa seka tuo-
tanto, ettd kulutus tapahtuvat yhtajaksoisesti. Asiakaspalvelija ja kuluttaja ovat siis
vuorovaikutuksessa keskenaan. ja se, millaista palvelua asiakaspalvelija saa, vai-
kuttaa koettuun laadun tasoon. Asiakas pitda tarkeana, miten vuorovaikutus asia-
kaspalvelijan kanssa toimii ja talla on suuri merkitys arvioitaessa palvelun laatua.
Siis kaikki tyontekijat, jotka ovat vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa luovat
omaa kuvaansa asiakaspalvelun laadusta. Palvelun laatu ei ole yksinaan niiden
henkildiden vastuulla, joiden paaasiallinen toiminta liittyy asiakaspalveluun. Asia-
kaspalvelun laatuun ei vaikuta yksin palvelun laatu, vaan myds muut asiat. Ja nain
asiakas joutuukin sopeutumaan yrityksen toimintatapoihin. Esimerkeiksi posteissa
ja pankeissa on kaytéssa jonotusjarjestelmat ja usein asiakkaan on itse kaytettava
tekniikka kuten pankkiautomaatteja, jotka eivat aina valttamatta toimi. Jos asiakas
tuntee palvelupaketin olevan monimutkainen, vaikea tai epamiellyttava, palvelupa-

ketin laadun taso karsii.
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Koettu laatu
Odotettu laatu koettu kokonaislaatu
\ )

it

Imago
Markkinointiviestinta . o .
Imago Tekninen Toiminnallinen
Suusanallinen viestint3 IRas mitd laatu: miten
Asiakkaan tarpeet

Kuvio 2. Palvelun koettu kokonaislaatu (Pesonen, Lehtonen ja Toskala 2002,
45.)

Kuviossa 2 on esitetty malli siité, kuinka asiakkaan kokema kasitys palvelun ko-
konaislaadusta syntyy. Asiakkaan kokemalla palvelun laadulla on kaksi ulottuvuut-
ta: tekninen ja toiminnallinen laatu. NAamé& suodattavat yrityksen tai palvelutuotteen
imagon kautta yhteiseksi kasitykseksi koetusta palvelun laadusta. Huono imago
voi vaikuttaa koettuun palvelun laatuun heikentavasti, ja vastaavasti, jos imago on
hyva, asiakas antaa helpommin anteeksi pienet poikkeamat laadussa. Koetun laa-
dun lisaksi kokonaislaatuun vaikuttaa myos se, minkalaisia odotuksia asiakkaalla
on ollut etukateen. Odotettu laatu kuvaa asiakkaan ennakkokasityksid laadusta.
Asiakkaalla on kasitys siitd, mika palvelun taso on riittdva. Samoin héanella on kési-
tys halutusta palvelun tasosta eli siitd, mita palvelu voisi olla hanelle parhaimmil-
laan. Naiden kahden palvelun tason véliin jaa niin sanottu hyvaksyttavan palvelun
alue eli palvelun toleranssivy6hyke. Toleranssi vyohyke kuvaa sitéa tason vaihtelua,
jonka asiakas sietaa. Asiakkaalle tarkeissa asioissa hyvaksyttava palvelu on tasol-
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taan vaativampi kuin véhemman tarkeissé asioissa. Myds toleranssi vy6hykkeen
koko saattaa vaihdella palveluiden valilla: yhdeltd palvelulta vaaditaan hyvin tark-
kaan tasaista laatua, kun taas toisen kohdalla hyvaksytadn suurempi vaihtelu.
(Pesonen, Lehtonen ja Toskala 2002, 44-47.)

2.7 Asiakaspalvelun virheet

Yleisimmin huonon asiakaspalvelun syyksi lIdydetaan puutteet tyontekijan asen-
teessa. Asiakkaat eivat aina ole tyytyvaisia asiakaspalveluun vaikuttaviin saantoi-
hin. Usein asiakas kokee tyontekijan olevan vaaralla alalla, jos hanelle on tarke-
ampaa noudattaa saantoja kuin tehdéa asiakas tyytyvaiseksi. Toisinaan asiakkaat
pitdvat jopa lain noudattamista vaaréand asenteena. Teini-ikdisten nuorten van-
hemmat kokevat tarjoiljan sopimattomaksi asiakaspalveluun siksi, ettd tama kiel-
taytyy tarjoilemasta viinia heidan alaikaiselle lapselleen. Tarjoilija vaarantaa ravin-
tolan anniskeluoikeudet ja oman tyopaikkansa rikkoessaan alkoholilakia, joka kiel-
t&& anniskelun alle 18-vuotiaille.

Tehtavan ratkaisua tukeva asenne on ehdoton edellytys onnistuneeseen lopputu-
lokseen paasemiseksi. "Oikea" asenne on siis valttamaton, mutta se ei riita. Ihmi-
sen kayttaytymisen perusteella ei voi viela tehda kovin pitkdlle meneva johtopaa-

toksia hdnen asenteestaan.

Usein esitetyn vaitteen mukaan asiakaspalvelijaksi synnytd&n. Hyva asiakaspalve-
lija "tekee mahdottomasta mahdollisen”, luo aina loistokasta ja kukoistavaa palve-
lua" ja "ylittaa kerta toisensa jalkeen asiakkaan odotukset" ilman, ettd han kaipaa

mitaan ohjeita ndiden toteuttamiseen. (Reinboth 2008, 7-8.)

Valitukset ovat mahdollisuus. Useimmat asiakkaat, jotka ovat valittaneet yrityk-
sen jostain tekemisesta tai tekematta jattamisesta, haluavat yksinkertaisesti saada
asiat kuntoon. Jos kyseessa on vialliseksi osoittautunut ostos, he haluavat my6s
varmuuden siitd, etteivat ole itse alun perin tehneet huonoa ostopaattsta. Useim-

mat asiakkaat suuttuvat tai arsyyntyvat vasta sitten, jos he huomaavat, ettei hei-
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dan yrityksensa korjata asioita johda mihink&&n. Asiakkaan valitukset antavat si-
nulle tilaisuuden estaa aiheen lisavalituksiin, koska silloin niiden syy on poistettu -
eli asiat on hoidettu kuntoon kerralla. Se taas edellyttda toimintatapojen muutosta,
tuotevirheiden poistamista, asiakaspalvelun kaytostapojen hallintaa, tehokkaampia
palvelun perussaantoja, asiakkaaseen keskittyvad johtamista. (Newby 2000, 38—
40.)

Kun asiakas on saanut valituksensa ratkaistuksi tehokkaasti, hanesta tulee yleen-
sa paljon uskollisempi, pitkdaikainen asiakas, kuin sellainen asiakas, jolla ei ollut
aihetta valituksiin. Tahan on yksinkertainen syy: asiakas arvostaa huolenpitoa ja
paneutumista, jolla hdnen valituksiinsa suhtaudutaan. Sellainen on nimittain sel-
vasti erilaista kuin valinpitamattomyys, puolustelu ja jopa vihamielisyys, jota asia-
kas usein kohtaa valittaessaan suurten dinosaurusorganisaatioiden tekemisista.
(Newby 2000, 41.)

Valitusten kasittelyssa kannattaa ottaa asiakas vastaan oikealla tavalla ja muuta-
mia esimerkkeja ovat: Esittele itsesi ja tarjoudu auttamaan. Ala koskaan torju valit-
tajaa sanomalla:"ei kuulu minun hommiini/télle osastolle". Jos valttdmatta joudut
siirtAmé&an puhelun toiseen alanumeroon (parempi olisi etta oikea henkild soittaa
asiakkaalle takaisin), selitd asiakkaalle, mita aiot tehda, toimi mahdollisimman no-
peasti ja kerro asiakkaaltasi saamasi tiedot valmiiksi sille henkil6lle, jolle siirrat
puhelun. Ala ryhdy puolustelemaan tai vaittelemaan valituksesta. Myonna ongel-
ma ja asetu asiakkaan puolelle. Ala kerro, mita et voi tehda asiakkaan hyvaksi
vaan kerro, mita voit tehda. Kysy perusasiat ja varmista, etta olet ymmartanyt ne
oikein. Ala ryhdy antamaan vastauksia, ennen kuin olet saanut kaiken tarvittavan
tiedon. Myonna virheet ja pyyda nita anteeksi. Ala syytd muita osastoja tai tietoko-
neita. Asiakkaalle taytyy jaada vaikutelma, ettéa on tekemisissa yhtenaisen organi-
saation kanssa, eiké vastapuolena ole keskenaan riiteleva joukkio. Valta teknisia
termeja tai ammattikielta. Selkea, ymmarrettava suomen kieli on kaikkein tehok-
kaan viestinnan perusta. Anna vain sellaisa lupauksia, jotka itse pystyt taytta-
maan.(Newby 2000, 47-49.)
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3 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS

Tama aihealue tulee olemaan tarkea Uimahalli - Urheilutalolle talolle, koska nain
he saavat selville heikot kohtansa ja voivat halutessaan yrittdd parantaa niitéa. Olen
pyrkinyt ottamaan kyselylomakkeeseen arvioitavaksi mahdollisimman monet talon
tarjoamat palvelut, jotta mahdollisimman laaja kuva talon ammattitaidosta tulisi
selville. Vuonna 2005 - 2006 peruskorjatussa talossa on tehty joitakin tutkimuksia,
mutta kysely on sattunut aina huonoon aikaan, koska esim. jokin alue on ollut sul-

jettu remontin tai muun asian vuoksi.

Asiakastyytyvaisyys on tarkead, koska tyytyvaiset asiakkaat ostavat uudelleen ja
ovat siten yritykselle uskollisia. He myo6s kertovat kokemuksistaan muille asiakkail-
le. Tyytyvaiset asiakkaat aiheuttavat myos vahemman markkinointi kustannuksia,
joten he voivat parantaa yrityksen myyntitulosta ja kannattavuutta. (Lahtinen &
Isoviita 1998, 64.)

Kaytettyaan palvelua asiakas on joko tyytyvainen tai tyytymaton. Arkikielessa ter-
meja laatu ja tyytyvaisyys kaytetddn toistensa synonyymeina. Kuitenkin myos
muut palvelukokemukseen liittyvat asiat voivat tuottaa tai ehkaista tyytyvaisyytta.
Tyytyvaisyys on laatua laajempi kasite, ja palvelun laatu on nain vain yksi asiakas-

tyytyvaisyyteen vaikuttavista tekijoista. (Ylikoski 2001, 149.)

Asiakkaan kokeman laadun ja asiakaan tyytyvaisyyden valilla on l&heinen yhteys.
Tutkijat ovat pohtineet ja esittédneet erilaisia nakemyksia siitd, milla tavoin havaittu
laatu ja tyytyvaisyys linkittyvat toisiinsa. Vallitsevan kasityksen mukaan asiakkaan
havaitsema laatu on suppeampi kasite kuin tyytyvaisyys. Muita asiakkaan tyyty-
vaisyyteen vaikuttavia tekijoita ovat palvelun yhteydessa hankittavan fyysisen tuot-
teen, laatu palvelutuotteen hinta, asiakkaan ominaisuudet ja tilannetekijat (Lamsa
& Uusitalo 2002, 64.)

Asiakaspalaverissa kdvimme |api asioita, joita Seingjoen Uimahalli - Urheilutalo

halusi kyselylla selvittdd. Sen lisaksi aloimme luoda suunnitelmaa siita, millaisia
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kysymykset olisivat, kuinka kysely toteutettaisiin ja mika olisi tavoitteellinen aika-
taulu. Kysymysten laatimista helpotti se, ettd olin saanut tehdyksi niista etukateen
hyvan listan, jolloin heidan oli helppo keksié niihin korjaukset ja parannukset. Jotta
tutkimus onnistuisi hyvin, tulimme siihen johtopaatdkseen, ettad noin viikkoa ennen,
IImoitustaululle laitetaan informoiva ilmoitus tulevasta tiedon keruusta. Suurin vas-

taajien maara osoitti sen, etta informaatio kannatti.

Tutkimus suoritettiin kyselylomakkeilla 15.2.2010 — 28.2.2010 valisena aikana
Seingjoen Uimahalli - Urheilutalon aulassa. Kyselylomake oli pituudeltaan kolme
sivua ja se suunniteltiin yhdessa opettajien ja toimeksiantajan kanssa. Kyselylo-
makkeita palautettiin kaiken kaikkiaan 310 kappaletta seurat mukaan lukien ja siita
tehtiin kokonaistutkimus. Kyselyn tulokset kasiteltin SPSS - tilasto-ohjelman ja

Excel-ohjelman avulla.

3.1 Tutkimuksen toteutus

Tutkimus oli tyypiltddn kvantitativinen ja se suoritettin kyselylomakkeilla
15.2.2010 — 28.2.2010 valisena aikana Seinajoen Uimahalli - Urheilutalon aulassa.
Kyselylomake oli pituudeltaan kolme sivua ja se suunniteltiin yhdessa opettajien ja
toimeksiantajan kanssa. (Liitel). Kyselylomakkeita saatiin kaiken kaikkiaan 310
kappaletta seurat mukaan lukien ja siita tehtiin kokonaistutkimus. Kyselyn tulokset

kasiteltiin SPSS - tilasto-ohjelman ja Excel- taulukko-ohjelman avulla.

Itse pidan tutkimusta luotettavana, koska en kayttanyt satunnaisotantaa ja koska
vastauksia saatiin nainkin paljon. Taméa auttaa minua uskomaan, etta tdhan tutki-
mukseen voidaan luottaa. Sekin, etta vastaajista suurin osa oli 26—46 -vuotiaita,

puhuu sen puolesta, ettd kysymyksia ja vastauksia niihin oli mietitty.

Kyselylomakkeisiin saatiin vastauksia tavallisilta kavijoilta 294 ja 29 seurasta 16
suostui vastaamaan, joten kaiken kaikkiaan vastauksia saatiin 310 kappaletta. Ky-
selyn tulokset syoétettin SPSS tilasto-ohjelmaan ja Excel taulukko- ohjelmaan.

SPSS ohjelmasta saadut tulokset siirsin Exceliin, josta sain niista tehtya taulukot.
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Avoimet kysymykset siirsin puolestaan Word-ohjelmaan, jossa niista oli helppo
tehda luettelo asiakkaiden toivomista parannuksista ja uusista palveluista. Tutki-
mustuloksia tuli kaiken kaikkiaan 310 kappaletta ja tavallisten kavijoiden osuus oli
294 lomaketta ja seurojen osuus oli 16 lomaketta. Tulokset syétettiin ensin SPSS
tilasto-ohjelmaan, jonka jalkeen eniten selventavaa kuviota tarvitsevat tilastot syo-

tettiin Excel-ohjelmaan, joista tehtiin kuvaavammat kuviot tuloksista.

Aineisto hankittiin kyselylomakkeilla, jotka sijoitettiin talon aulaan asiakkaiden tay-
tettaviksi. Seurojen vastaukset lomakkeisiin taytettiin henkilokohtaisesti puhelinsoi-

toilla.

Aineiston hankinnassa tulin valinneeksi kvantitatiivisen tutkimuksen, koska se an-
taa minusta paremman ja suuremman aineiston tutkimusten tulosten saamiseksi.
Toisaalta taas seurojen haastattelu saattaa vaikuttaa kvalitatiiviselta mutta nain ei

kuitenkaan ole.

Aineisto syotettiin Spss-ohjelmaan, jonka jalkeen tein kysymyksesta riippuen, joko
kaavion Excel-ohjelmalla tai sitten syoétin vain Spss-ohjelmasta saadun lomak-

keen, josta nahd&é&n esim. prosentuaalinen tilasto.

Vastatut kyselylomakkeet saadessani, minun oli ratkaistava tutkimuksen laajuus
budjetin ja aikataulun perusteella. Nama asiat vaikuttivat siihen, ettd otanko koko

perusjoukon vai otatanko perusjoukosta vain otoksen ja tutkin sita.

Analyysisuunnitelmassa huomioin, ettd mika oli suurin ikdryhma, joka kaytti taloa
ja kumpi sukupuoli kaytti enemman mitakin palveluja. Samalla nahtiin, etta olivat-

ko kavijat esim. ty6ttomia vai opiskelijoita ja olivatko he tyytyvaisia palveluihin.

Seingjoen Uimahalli - Urheilutalo ei ole ilmoittanut, ettd alkavatko he varmasti te-
kemaan muutoksia, mutta ainakin he ovat ilmoittaneet, etta he saavat ndin hyvan

kuvan asiakkaidensa tarpeista ja pyrkivat parantamaan niité.
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Suorakysymystutkimukset toteutetaan lomake-, puhelin- tai henkilokohtaisena
haastattelututkimuksena. Niissd voidaan kysyd kohdehenkil6ltd asiakastyytyvai-

syystekijoista.

Ongelmia. Suorakysymystutkimuksen ongelmana on, ettd tutkimuksen pohjustuk-
seksi jonkun on pitanyt tehd& etukéateen lista ominaisuuksista, joiden uskotaan
olevan asiakkaalle keskeisia. Talloin tutkimus yleensa vain selvittdd, ovatko listatut
tekijat tarkeitda, mutta sen avulla ei uusia ominaisuuksia juuri listaan saada. Ei edes
silloin, kun mukana on ollut kysymys "muut tekijat, mitka?". Tahan taydennyspyyn-
toon ei yleensa saada vastausta, joten ongelmaksi muodostuu se, etta spontaane-
ja lisdominaisuuksia ei taman tutkimuksen avulla pystyta juuri asiakkaalta haaru-
koimaan. Ominaisuuslista jaa siten juuri ja vain niin taydelliseksi kuin se on pystyt-

ty etukateen laatimaan. (Rope & Péllanen 1998, 64—65.)

3.2 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Validiteetti, joka merkitsee sita, etta asiakastyytyvaisyystutkimus mittaa juuri niita
tyytyvaisyyteen kytkeytyvia asioita, mitd tutkimuksessa halutaan mitata. Validiteet-
tiin vaikuttaa keskeisesti mm. tutkimuskysymysten muotoilu, kysymyksiin valitut
vaihtoehdot (esim. asteikot) ja kysymysten sijoittaminen tutkimuslomakkeeseen.
Mikali asiakastyytyvaisyystutkimusta tehdaan haastattelututkimuksena, haastatteli-

jan johdatteleva vaikutus heikentaa validiteettia. (Rope & Péllanen 1998, 83.)

Reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimustulosten pysyvyyttad ja luotettavuutta. Taméa
konkretisoituu siten, ettd asiakastyytyvaisyystutkimusta toistettaessa tulokset ovat
kaytdnndssa yhtenevat aikaisemmin toteutetun tutkimuksen kanssa, mikali asia-
kastyytyvaisyydessa ei ole tapahtunut muutosta. Reliabiliteettia heikentavat ovat
mm. lilan pieni otoskoko, suuri vastaamattomien maaré, kysymysten lilan epaselva
muotoilu ja vaarin ajoitettu tutkimuksen toteutus, joka heikentda asiakkaiden kes-
kittymista kysymyksiin ja niihin ajatuksella vastaamiseen. (Rope & Péllanen 1998,
83.)
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Mielestani vastauksia saatiin loistava maara ja sekin, etten alkanut tekemaan sa-
tunnaisotantaa, vaan jokainen lomake huomioitiin, lisési suurelta maarin tutkimuk-
sen luotettavuutta ja arvoa. Se, mita olisi voitu parantaa, oli seurojen suurempi
vastausprosentti. Onhan 16 vastannutta 29:std hieno saavutus, mutta silti olisin
toivonut, ettd seurat olisivat olleet hieman enemman kiinnostuneita vastaamaan.
Siitd olisi ollut valtava hyoty heille itselleen, koska he maksavat palveluista. Nyt
olisi ollut hyva hetki nostaa puutteet ja toivomukset esiin, ja ndin vaikuttaa omaan

mukavuuteen.

3.3 Tutkimustulokset

Kyselyn tulokset kasiteltin SPSS- ja Excel-ohjelman avulla. Tuloksista tehtiin tau-
lukot, jotka selittavat prosentuaalisesti eri palveluiden taman hetkisen tilanteen
Seingjoen Uimabhalli - Urheilutalossa. Kuvioissa n-arvo kertoo vastanneiden luku-
maaran ja prosenttiluku kertoo prosentuaalisesti, kuinka monta prosenttia vastan-
neista on valinnut kyseisen vastausvaihtoehdon. Joitakin tuloksia tarkastellaan

myads ristiintaulukoinnin avulla esim. ian ja sukupuolen mukaan.

3.3.1 Vastaajien taustatiedot

Vastaajien sukupuoli. Kyselyyn saatiin vastaamaan kaiken kaikkiaan 294 yksi-
tyista ihmista, joista naisia oli 204 eli 70 % ja miehia 86 eli 30 %. Naista tuloksista
voidaan paatella, ettd naiset olivat enemman halukkaampia tayttdmaan lomaketta

kuin miehet.

Vastaajien ikdjakauma. Kyselyyn vastanneista ikdjakauma jakautui seuraavasti.
Suurimmat edustajat olivat 26—-45 ja 46—65 vuotiaat. Tutkimukseen saatiin mieles-
tani hyva otos ikajakaumallisesti, koska edustajia kaikista ikaluokista on tasaisesti.
Kuvio osoittaa, ettd harrastus on mieluinen kaikenikaisille. Vastaajia on tassa ku-

viossa vain 290 koska 4 vastaajista jatti ikansa tyhjaksi (Kuvio 3).
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Vastaajienikdjakauma

1%

m1-15

W 16-25
W 26-45
W 46-65
W 66-79
mYIi 80

N=290

KUVIO 3. Vastaajien ikdjakauma.

Vastaajien asuinkunta. Selvitin my6s vastaajien asuinpaikkakuntaa, jolloin saa-
taisiin selville, miten paljon keilahallin palveluja kayttavat muutkin kuin kotipaikka-
kuntalaiset. Vastaajien pé&aasialliseksi asuinkunnaksi nousi Seindjoki 87.3 %:n
osuudellaan, 5.5 % osuudella Nurmo, Ilimajoki 1.5% osuudella, Ylistaro 2.9 %
osuudella ja 2.9 % ei antanut vastausta. Koska vastaajista oli suurin osa Seinajo-
elta, se tekee tulokset luotettavimmiksi, koska kotipaikkakuntalaiset kayvat ahke-

rammin Seindjoen Uimabhalli - Urheilutalossa.

Vastaajien ammatit. Kuviosta 4 ilmenee, ettd suurin osa vastaajista on koululai-
sia. Yksi syy tahan voi olla, ettd vastapaata Seindjoen Uimahalli - Urheilutaloa si-
jaitsee Seindjoen lukio. Seuraavaksi eniten on elakelaisia ja se saattaa johtua sii-
ta, etta alennukset on muokattu hyvin elakelaisten tarpeisiin ndhden ja heilla on
enemman aikaa kayttaa talon palveluja.
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Vastaajien ammatit
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N=294

KUVIO 4. Vastaajien ammatit.

3.3.2 Liikunnan harrastaminen talossa

36% kavijoista harrastaa liikuntaa 2-3 kertaa viikossa. Seuraavaksi tuli 29 %
osuudellaan kerran viikossa kayvat, 28 % ihmisista kertoi kayvansa harvemmin
kuin kerran viikossa ja 7 % kertoi kdyvansa enemman kuin 4 kertaa viikossa. Seu-
roista 12.5 % harrasti likuntaa kerran viikossa, 75 % 2-3 kertaa viikossa ja 12.5 %

harrasti liikuntaa enemman kuin 4 kertaa viikossa (Kuvio 5),
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Kuinka usein harrastat lilkuntaa talossa?

B Harvemmin kuin kerran
viikossa

B Kerran viikossa

I 2-3 kertaa viikossa

B enemman kuin 4 kertaa
viikossa

N=294

KUVIO 5. Liikunnan harrastaminen talossa.

3.3.3 Urheilutalossa asioiminen

Suurin osa eli 68 % kavijoista ilmoitti kdyvansa urheilutalolla omalla itsenaisella
vuorollaan. Seuran ja yhteison vuoroa edusti 12 % ja molempia vuoroja ilmoitti
kayttavansa 20 %. Tasta kuviosta voidaan paatelld, ettd suurin osa kavijoista ei
kayta ohjattua palveluja, vaan kayvat oman tahtonsa ja tarpeidensa mukaisesti

talossa (Kuvio 6).
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Kuinka asioit urheilutalossa?

M |tsendisesti omalla
vuorolla

M Seuran / yhteisén
vuorolla

m Sekad ettd

N=294

KUVIO 6. Urheilutalossa asioiminen.

3.3.4 Tilojen paasaantoinen kaytto

Kuviosta 7 ilmenee, ettd suurin osa talon asiakkaista kertoo kayttavansa suurim-
malta osin talon uimahallia. Sita edustaa 95.5 % kavijoiden hyddyntamasta palve-
lusta. Sitten tulee uimahallin kahvio 33 %, ja kolmantena kuntosali. Muut jakavat
pienemmat osat. Tama taulukko menee siita syysta yli 100 %:n, koska tassa ky-
symyksessé ihmiset saivat valita useamman vaihtoehdon kuten esim. uimahallin ja
kuntosalin. Tuloksista ilmenee, etta uimahalli on ylivoimaisesti asiakkaiden suosi-

ma palvelu.
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Mita talon tiloja kaytat paasaantoisesti?
Uimahalli
Uimahallin kahvio
Kuntosali

Palloiluhalli 6

Keilahalli %

Painonnostosali/Voimailusali %

N=294 0% 20% 40 % 60 % 80% 100 %

KUVIO 7. Tilojen paasaantoinen kaytto.

3.3.5 Mielipiteet liikuntapaikkamaksuista

Liikuntapaikkamaksujen hinnoista 10 % vastanneista piti liikuntapaikkamaksuja
edullisina. Seuraavaksi tuli hintoja sopivina pitavat 71 %:n osuudella ja 19 % ihmi-
sista piti hintoja liian kalliina. Seurat taas pitivat liikuntapaikka maksuja 75 % sopi-

vina, 18 % piti edullisina ja 6.3 % piti taas kalliina. (Kuvio 8).

Lilan suurissa hinnoissa ihmiset vetosivat esimerkiksi siihen, ettd tyossakayvalle
hinnat ovat kalliit, kun taas opiskelijalle ja elékelaisille ne ovat tarjousten ja etujen

takia paljon edullisemmat.
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Mita mielta olet liikuntapaikka maksuista?

| Kalliit
M Sopivat

M Edulliset

N=294

KUVIO 8. Mielipiteet liikuntapaikkamaksuista.

3.3.6 Asiakkuuden elinkaari

Yksityisista ihmisista "Kuinka kauan olet ollut talon asiakkaana"™ kysymykseen
8.5 % prosenttia sanoi kayttdneensa talon palveluja vasta alle vuoden. 8.1 % il-
moitti kayttdneensa 1-2 vuotta, 22.5 % prosenttia ilmoitti kayttaneensa 3-5 vuotta,
18 % ilmoitti kayttdneensa 6-10 vuotta, 22,2 prosenttia ilmoitti kayttdneensa 11-20
vuotta ja 20.8 % ilmoitti kayttdneena talon palveluja yli 20 vuotta. Seuroista 12.5 %
on ollut Urheilutalon asiakkaana 3-5 vuotta 25 % 6-10 vuotta, 25 % 10-20 vuotta

ja 37.5 % Ei osannut sanoa.
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3-5 vuodesta eteenpdain oleva harppaus voi johtua siitd syysta, ettd Seingjoki on

opiskelijakaupunki ja, ettd edut on tehty hyvin opiskelijoille ja eldkelaisille.

Kuinka kauan olet ollut talon
asiakkaana?

50%

40%

30%

22,5
20% 18,0
10% 22 8.1
-~ 1 1

Alle vuosi 1-2 vuotta 3-5vuotta 6-10 11-20 Yli 20
N=294 vuotta vuotta

22,2

20,8

KUVIO 9. Asiakkuuden elinkaari.
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3.3.7 Asiakkaiden harrastukset talossa

Kuten kuviosta 10 ilmenee, uinti on selvasti muita suositumpi virike ihmisille
81 %:n osuudellaan. Toiseksi tulee vesijuoksu 30.7 % osuudellaan ja kolmanneksi
tulee kuntosali 26.6 % osuudella. Kuvio 10 menee siitd syysta yli 100 %, koska
tassa kysymyksessa ihmiset saivat valita useamman vaihtoehdon kuten esim. ui-

mahallin ja kuntosalin.

Mita toimintaa harrastat useimmiten

talossa kaydessasi?
Uinti
Vesijuoksu
Kuntosali
Ryhmaliikunta
Muu, mika

Palloilu %

N=294 0% 20% 40 % 60 % 80% 100 %

KUVIO 10. Asiakkaiden harrastukset talossa.
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3.3.8 Asiakkaiden mielipiteet henkilokunnan palveluista

Yksityiset ihmiset. Kuviosta 11 naemme, ettd talon asiakkaat ovat suurimmassa

maarin tyytyvaisia henkildkunnan palveluihin.

Yksityisten ihmisten mielipiteet henkilokunnan
palveluista

Neuvonta

Asiantuntemus

Palvelun nopeus
Asiakaspalvelu

Liikunnan ohjaus

Uinnin valvonta
Ongelmatilanteiden hoito
Uimahallinhenkilokunta
Liikunta- ja harrastepalvelut
Siivous

Laitosmiespalvelut

Palvelupiste / kassa

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

BErinomainen MHyva  Valttdva M Tyydyttdva MHuono M Eiosaa sanoa

N=294

KUVIO 11. Yksityisten ihmisten mielipiteet henkilokunnan palveluista.
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Seurat. Seurojen mielipiteita katsoessa huomataan, etta seurat ovat selvasti vaa-
tivampia kuin tavalliset kavijat. Se saattaa johtua siita, ettéd seuran vetgjana olemi-
nen on ihmisille ty6ta, ja sen vuoksi he ovat tutkineet ja selvittdneet kaiken mah-
dollisen omassa lajissaan kaytettavista palveluista. He vaativat usein palvelulta

huomattavasti enemman. (Kuvio 12).

Liikunta- ja harrastepalvelut

Seurojen mielipiteet henkilokunnan palveluista

Neuvonta
Asiantuntemus
Palvelun nopeus
Asiakaspalvelu
Lilkunnan ohjaus
Uinnin valvonta
Ongelmatilanteiden hoito

Uimahallinhenkilokunta

Siivous

Laitosmiespalvelut

Palvelupiste / kassa
0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% B80% 90% 100%

BErinomainen MHyvda  Tyydyttdvda mValttiva mHuono 1 Eiosaa sanoa

16

KUVIO 12. Seurojen mielipiteet henkilokunnan palveluista.
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3.3.9 Asiakkaiden mielipiteet urheilutalon palveluista

Yksityiset ihmiset. Kuviosta 13 ilmenee, etta yksityisista ihmista yli puolet eivat
kayta voimailusalia, painonnostosalia tai palloiluhallia. Tai he ovat ainakin aivan

tietamattomia niiden sisallaan pitamasta tarjonnasta ja palvelusta.

Yksityisten ihmisten mielipiteet urheilutalon
palveluista

Yleisarvosana
Aukioloajat
Voimailusali
Painonnostosali
Palloiluhalli
Siisteys / Hygienia

Pukuhuoneet/peseytymistilat

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

B Erinomainen MHyvd  Tyydyttdvd MmVilttivda B Huono ®Eiosaa sanoa

N=294

KUVIO 13. Yksityisten ihmisten mielipiteet urheilutalon palveluista.
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Seurat. Kuviosta 14 voimme pééatelld, ettéd seurat haluavat parannuksia laitteiston
kuntoon ja — uusimiseen. Ne haluavat my0s parannuksia siisteyteen ja hygieniaan

ennen kaikkea pukuhuoneissa ja peseytymistiloissa.

Seurojen mielipiteet urheilutalon palveluista

Yleisarvosana
Aukioloajat
Voimailusali
Painonnostosali
Palloiluhalli
Siisteys / Hygienia

Pukuhuoneet/peseytymistilat

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

N=16 BErinomainen mHyvd  Tyydyttdva mValttiva mHuono 1 Eiosaa sanoa

KUVIO 14. Seurojen mielipiteet urheilutalon palveluista.
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3.3.10 Asiakkaiden mielipiteet kahviosta

Yksityiset ihmiset. Kuvio 15 osoittaa, ettd kahvioon ollaan suurimmalta osin tyy-
tyvaisia. Mutta, koska kahvio on aika pieni, niin en usko sen voivan kovin paljon
voivan vaikuttaa tuotteiden lukumaaraan. Sen sijaan hinta / laatu suhde on eri asia

ja toivotaan etta muutosta on tulossa.

Yksityisten ihmisten mielipiteet kahviosta (Sport
Cafe)

Myytavat tuotteet

Hinta/laatu - suhde

Asiakaspalvelu

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90 % 100%

N=294 H Erinomainen B Hyva Tyydyttdva ®VaElttdva B Huono © Eiosaa sanoa

KUVIO 15. Yksityisten ihmisten mielipiteet kahviosta (Sport Cafe).
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Seurat. Kuviosta 16 ilmenee, etté, vaikka palveluun ja myytéaviin tuotteisiin ollaan
tyytyvaisia, niin silti parannusta toivottaisiin hinta- laatu -suhteeseen.

Seurojen mielipiteet kahviosta (Sport cafe)

Myytavat tuotteet

Hinta/laatu - suhde

Asiakaspalvelu

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

N=16 B Erinomainen MHyvd  Tyydyttivd ®mVilttivd B Huono M Eiosaa sanoa

KUVIO 16. Seurojen mielipiteet kahviosta (Sport Cafe).
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3.3.11 Asiakkaiden mielipiteet uimahallin palveluista

Yksityiset ihmiset. Kuvio 17 kertoo, etta yksityiset ihmiset ovat hyvin tyytyvaisia

uimahallin palveluihin.

Yksityisten ihmisten mielipiteet uimahallin

palveluista
Yleisarvosana
Tilojen yleinen siisteys 20,1
Allastoiminnot (vesihieronnat ym.) 23,5
Siisteys / hygienia ‘ 22,2

Pukuhuoneet / peseytymistilat

Saunat

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

N=294 mErinomainen MHyvd  Tyydyttivi mVilttivi ®Huono M Eiosaa sanoa

KUVIO 17. Yksityisten ohmisten mielipiteet uimahallin palveluista.
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Seurat. Kuviosta 18 ndhdaan, ettd seurat ovat tyytyvaisia uimahallin palveluihin.
Tama kuvio kertoo myos sen, etta suuri joukko on tietdAméaton uimahallin tasosta tai

sitten seuroja ei vain kiinnostanut vastata.

Seurojen mielipiteet uimahallin palveluista

Yleisarvosana

Tilojen yleinen siisteys
Allastoiminnot {vesihieronnat ym.)
Siisteys / hygienia

Pukuhuoneet / peseytymistilat

Saunat

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90% 100%

N=16 MErinomainen MHyvda  Tyydyttdvd MValttdvd M Huono ¥ Eiosaa sanoa

KUVIO 18. Seurojen mielipiteet uimahallin palveluista.

3.3.12 Taustamuuttujien vaikutus

Talla hetkelld vaikuttaa silta, ettd naiset olivat selvasti miehia aktiivisempia vas-
taamaan Seingjoen Uimahallin - Urheilutalon palveluja koskevaan tutkimukseen
70 % osuudellaan, kun taas miehia oli 29 %. Kysymyksessa "Mita toimintaa har-
rastat talossa kaydessasi?” huomattiin, ettd 81 % ihmisista laittoi itsensa uimahal-
lin asiakkaaksi. T&ma on hyvin suuri ero verrattuna muihin palveluihin kuten vesi-
juoksu 30,7 % ja kuntosali 26.6 % osuuksillaan.
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Ristiintaulukossa, kuinka usein harrastat liikkuntaa talossa (Liite 4). ndemme kaavi-
on, jossa on ik&, sukupuoli ja kuinka usein harrastat liikuntaa talossa -kysymys
yhdistetty yhdeksi taulukokkosi. Siitda ndemme esim. sen, etta kuinka moni 80-
vuotias mies harrastaa liikuntaa talossa. Ristiintaulukossa, mité talon tiloja kaytat
paasaantoisesti (Liite 5). on yhdistetty sukupuoli ja kysymys, mita talon tiloja kaytat
paasaantoisesti. Tasta taulukosta saa tarkemman kuvan, ettd kumpi sukupuoli
harrasta eniten esim. kuntosalissa kayntid. Ristiintaulukossa, asioitko urheilutalos-
sa (Liite 6). on yhdistetty ik&, sukupuoli ja kuinka asioit urheilutalossa — kysymys.
Tasta taulukosta naemme esimerkiksi, etta minka ikainen nainen harrastaa talossa
kayntia esim. seurojen ja yhteis6jen vuorolla. Ristiintaulukkossa, ovatko liikunta-
paikkamaksut mielestasi (Liite 7). ndemme, etta kuinka moni esim. 26—45 vuotiais-
ta naisista pitaa likuntapaikka maksuja liian kallina. Tama on todella tarkea tau-
lukko hinnoittelua ajatellen ja, vaikka siita onkin taulukko olemassa, niin taméa ker-
too asian viela tarkemmin. Ristiintaulukosta, kuinka kauan olet ollut talon asiak-
kaan (Liite 8). naemme sen, etta kuinka kauan ihmiset ovat olleet talon asiakkaina

sukupuolesta ja iasta riippuen.

3.3.13 Avoimet kysymykset

Avoimissa kysymyksissa kysyttiin yksityisiltd ihmisiltd ja seuroilta toiveita uusista
palveluista sek& parannus- ja kehittamisideoita talon palveluihin. Yksityiset ihmiset
toivoivat uusiksi palveluiksi esim. hierontapalvelua, poreallasta, isompaa pyséakain-
ti aluetta, aikarajaa laitteisiin, koska joidenkin mielesta jotkut asiakkaat omivat lait-

teiston.

Toiveiksi ja kehittamisideoiksi yksityiset ihmiset toivoivat hdyrysaunaan lisad hoy-
rya, pidempi& aukioloaikoja, pesutilojen portaisiin molemmille puolille kaiteita, ja
iimaisia pefletteja. Toiveiksi ja kehittamisideoiksi seurat taas toivoivat, etta talo
voisi parantaa uimahallin lampétilaa, hankkia uudet kiipeilykdydet seka tulostaulut
urheilutalon puolelle, ettd palloiluhalliin. Suihkuja ja aanieristysta taytyisi myos pa-
rantaa. (Liite 10 & 11.)
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4 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

Tutkimus onnistui mielestani hyvin, koska vastauksia saatiin kaikilta ikaryhmilta.
Suurin osa vastaajista oli selvasti miettinyt kysymyksia ja sitd, kuinka Uimahalli -
Urheilutaloa saataisiin parantamaan palveluitaan. Teoreettista materiaalia katsel-
lessani tulin valinneeksi kirjallisuutta, joka kasitteli tyoni asiasanoja, asiakastyyty-
vaisyys, asiakaspalvelu ja palvelunlaatu, hyvin vahvasti. Materiaalia oli helppo 10y-

taa, mutta itse kirjojen saanti oli vaikeaa suuren kysynnan vuoksi.

Yhteenveto. Tutkimukseni kyselyyn tuli vastauslomakkeita enemman kuin osasin
odottaa. Se osoitti mielestani sen, etta Uimahalli - Urheilutalon asiakkaat haluavat

kehittdd saamaansa palvelua niin, ettd he voisivat sita kayttaa jatkossakin.

Suurin osa vastanneista oli naisia ja ikdjakauma painottui vuosille 26—45 ja 46—65.
Suurin osa kayttajista oli Seingjoen alueelta ja ammatiltaan koululaisia, jotka kayt-
tivat urheilutalon palveluja omalla itsenaisella vuorollaan. Uimahalli - Urheilutalon
palveluista kiinnosti eniten uimahalli, jota kaytti 95,5 % vastaajista. Palvelujen hin-
toja 71 % vastanneista piti sopivina, vaikka jotkut toivoivatkin lapsiperheille ja
tydssakayville edullisimpia maksuja. Vastaajista suurin osa oli ollut urheilutalon
asiakkaana yli 3 vuotta, joten heilla on hyvat tiedot urheilutalon tarjoamista palve-
luista ja niiden laadusta. Liséksi he olivat vastanneet hyvin kysymykseen, joka
koski urheilutalon parantamis- ja kehittdmisehdotuksia.

Urheilutalon yleiseen siisteyteen ja palveluun oltiin tyytyvaisia, vaikkakin yksittéaisia
huomautuksia esim. asiakkaiden tervehtimisesta tulikin. Muutamat lisikommentit
antoivat ymmartaa, ettd voimailusalin puolelle odotetaan nykyaikaisempia laitteita
ja parempia tiloja. Seurat taas olivat tyytymattomia vuorojen saantiin ja laitteiston

kuntoon.

Yleisesti ottaen tutkimus osoitti sen, etta Seingjoen Uimahalli - Urheilutalon asiak-
kaat olivat suhteellisen tyytyvéisia saamaansa palveluun ja sen laatuun. Yksittaisia
huomautuksiakin tuli ja niihin kannattaakin jatkossa kiinnittdd huomiota, jos haluaa

kehittdd urheilutalon palveluja asiakkaiden mieleiseksi. Naiden palvelujen tarkoi-
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tushan on kuitenkin se, etta ihmiset harrastaisivat enemman liikuntaa ja pitaisivat
ylla omaa terveyttddn. Olihan erés vastanneista kirjoittanut, ettd "jonot uimahallis-

sa kasvaa ja terveyskeskuksessa lyhenee".

Johtopéaatokset ja kehittamisehdotukset. Naita tutkimustuloksia katsoessani
olen huomannut asiakkaiden toivovan pidempia aukioloaikoja varsinkin viikonlo-
pulla vedoten siihen, etta silloin olisi aikaa kdyda my6s koko perheen kanssa. Ui-
mahallissa vesijuoksijat taas eivat ole pitaneet siita, etta altaan radalla kaverukset
juoksevat rinnakkain. Tama vaikeuttaa huomattavasti nopeampien juoksijoiden
omaa suoritusta. My6s monet ovat sanoneet, ettd hengenpelastajien valvonta ei
ole riittavaa ja sen takia he toivoisivat, etta valvojat tulisivat pois heille tehdysta
kopista ja olisivat valmiita olemaan enemman sosiaalisia ja tarkempia valvomisen

suhteen.
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LITTEET

LITE 1. KYSELYLOMAKE

Seindjoen uimahalli-urheilutalon asiakastyytyvaisyystutkimus

Ole hyva ja vastaa seuraaviin kysymyksiin ja rastita sopivin vaihtoehto tai kirjoita vastauk-

sesi sille varattuun tilaan.

1. SUKUPUOLI [ ] Mies [ ] Nainen

2. IKASI [ ]1-15 []16-25 [ ] 26-45 [ ]46-65 [ ]66-79 [ ]YLIS80

3. ASUINKUNTASI

4, OLETKO?
1[ ] Tyossikayva 4[] Elékeldinen
2 [ ] Tyoéton 5[ ] Koululainen
3] Opiskelija 6 [_] Muu, mika

5. KUINKA USEIN HARRASTAT LIIKUNTAA TALOSSA?
1.[ ] Harvemmin kuin kerran viikossa 2.[ ] Kerran viikossa

3.[ ] 2-3 kertaa viikossa 4[] Enemman Kuin 4 kertaa viikossa

6. ASIOITKO URHEILUTALOSSA?

[ ] Itsenaisesti omalla vuorolla  [_] Seuran / yhteisén vuorolla [ ] Seké etta
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7. MITATALON TILOJA KAYTAT PAASAANTOISESTI ? (voit valita useam-
man)
1.[ ] Palloiluhalli ~ 2.[ ] Uimahalli 3.[ ] Kuntosali
4. [ ] Painonnostosali/Voimailusali
5. [ ] Keilahalli 6. [ ] Uimahallin kahvio

8. OVATKO LIIKUNTAPAIKKAMAKSUT MIELESTASI?
[] Kalliit [] Sopivat [ ] Edulliset

9. KUINKA KAUAN OLET OLLUT TALON ASIAKKAANA?
[_]Alle vuosi [ ]1-2vuotta [ ]3—5 vuotta
[ ]6-10 vuotta [ ]11—20 vuotta [ _]YIi 20

10. MITA TOIMINTAA HARRASTAT USEIMMITEN TALOSSA KAYDESSA-
SI?
(Voit merkata useamman vaihtoehdon)

1.[ ] Uinti 4[] Kuntosali
2.[ ] Palloilu 5.[_] Ryhmiliikunta

3.[_] Vesijuoksu 6.[_] Muu, mika?
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11. MITA MIELTA OLET NAIDEN PALVELUIDEN LAADUSTA?
Luejokainen seuraavista viittamistd huolellisesti. Merkitse se vaihtoehto, joka parhaiten
kuvaa omaa mielipidettisi. Vastaa joka kohtaan. EOS=ei osaa sanoa

Erinomainen Hyvd  Tyydyttivi Vilttivi Huono EOS

Henkilokunnan palvelu

Palvelupiste/kassa 5 - 3 2 1 0
Laitosmiespalvelut 5 4 3 2 1 0
Siivous 5 - 3 2 1 0
Liikunta- ja harrastepalvelut 5 - 3 2 1 0
Uimahallin henkilékunta % - 3 2 1 0
Ongelmatilanteiden hoito 3 - 3 2 1 0
Uinnin valvonta 5 - 3 2 1 0
Liikunnan ohjaus 5 - 3 2 1 0
Asiakaspalvelu 5 - 3 2 1 0
Palvelun nopeus 5 - 3 2 1 0
Asiantuntemus 5 - 3 2 1 0
Neuvonta 5 - 3 2 1 0
Erinomainen Hyvd  Tyydyttaivi Vilttivi Huono EOS
Urheilutalo
Pukuhuoneet / Peseyvtymistilat 5 - 3 2 1 0
Siistevs/Hvgienia 5 - 3 2 1 0
Palloiluhalli 5 - 3 2 1 0
Painonnostosali 5 - 3 2 1 0
Voimailusali 5 - 3 2 1 0
Aukioloajat 5 < 3 2 1 0
Yleisarvosana 5 - 3 2 1 0
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Kahvio (Sport Cafe)

Asiakaspalvelu 5 - 3 2 1 0
Hinta/laatu -suhde 5 - 3 2 1 0
Myvtavit tuotteet 5 3 2 1 0
Uimahalli

Saunat 5 - 3 2 1 0
Pukuhuoneet / Pesevtymistilat 5 = 3 2 1 0
Siisteys/Hvgienia 5 = 3 2 1 0
Allastoiminnot (vesihieronnat vm.) 3 = 3 2 1 0
Tilojen vleinen siistevs b) = 3 2 1 0
Yleisarvosana 5 - 3 2 1 0

12. MITA UUSIA PALVELUJA TOIVOISITTE TALON TARJOAVAN?

13. MITATOIVEITA TAI KEHITTAMISIDEOITA SINULLA OLISI TALOON?

(esim. Aukioloajat, Pysakointialueet)

Kiitos vastauksistanne!



LITE 2. ARVONTA KUPONKI
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Arvonta

Etunimi: Osoite:
Sukunimi: Postitoimipaikka:
Sahkdposti: Puhelin:

Arvomme kaikkien vastanneiden kesken:
5 kpl Kunto & Terveys Lehden vuosikertoja
2 kpl 10 kerran uintilippua (omavastuu 7€, rannekkeen pantti)

2 kpl pullakahveja

Liite 2. Arvonta kuponki



LITE 3. SELVITYS TUTKIMUKSESTA ASIAKKAILLE

Tutkimuksen tarkoitus
Olen Seindjoen ammattikorkeakoulun liiketaloud_ian

opiskelija, joka on tekemdssa paattétyéta Uimahalli-
Urheilutalolle.

Kysely pidetddn 15.2.2010 - 28.2.2010 vilisend aikana.

Kyselyn tarkoituksena on saada yleiskuva siitd, mitd
mieltd Seindjoen Uimahalli-Urheilutalon asiakkaat ovat
asiakaspalvelusta, tilojen kunnosta sekd siitd, ovatko
palvelut riittivit. Saamiemme tietojen avulla pyrimme
kehittddan toimintaa ja palveluja.

Muista, ettd nyt on sinun mahdollisuutesi kertoa
mielipiteesi ja toivomuksesi.
Kiitos vastauksesta !
Arvomme kaikkien vastanneiden kesken
5 kpl Kunto & Terveys Lehden vuosikertoja

2 kpl 10 kerran uintilippua [omavastuu 7€, rannekkeen pantti)

2 kpl pullakahveja

Liite 3. Selvitys tutkimuksesta asiakkaille

56
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LITE 4. RISTINTAULUKKO IKA * SUKUPUOLI * KUINKA USEIN HARRASTAT
LIKUNTAA TALOSSA

k&
Sukupuoli 1-15 16-25 26-45 46-65 66-79 Yli 80 Total
Mies Kuinka Harvemmi 1 3 9 5 2 0 20
usein n kuin
harrastat kerran
liikuntaa viikossa
talossa Kerran 1 4 6 8 2 0 21
viilkossa
2-3 kertaa 5 7 8 11 4 0 35
vilkossa
enemman 3 3 1 1 0 1 9
kuin 4
kertaa
vilkossa
Total 10 17 24 25 8 1 85
Nainen Kuinka Harvemmi 17 12 20 11 1 0 61
usein n kuin
harrastat kerran
liikuntaa  viikossa
talossa Kerran 2 7 18 22 12 0 61
viilkossa
2-3 kertaa 2 9 12 25 19 3 70
viilkossa
enemman 3 1 2 3 3 0 12
kuin 4
kertaa
viilkossa
Total 24 29 52 61 35 3 204

Liite 4. Ristiintaulukko Ika * sukupuoli * kuinka usein harrastat liikuntaa ta-

lossa
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LITE 5. RISTINTAULUKKO SUKUPUOLI * MITA TALON TILOJA KAYTAT
PAASAANTOISESTI

Sukupuoli
Mies Nainen Total

Palloiluhalli Count 13 18 31

% of Total 4.5% 6,3% 10,8%

Uimabhalli Count 78 198 276

% of Total 27,1% 68,8% 95,8%

Kuntosali Count 20 57 77

% of Total 6,9% 19,8% 26,7%

Painonnostosali / Count 17 5 22
Voimailusali

% of Total 5,9% 1,7% 7,6%

Keilahalli Count 7 22 29

% of Total 2,4% 7,6% 10,1%

Uimabhallin kahvio Count 36 60 96

% of Total 12,5% 20,8% 33,3%

Count 85 203 288

Total % of Total 29,5% 70,5% 100,0%

Liite 5. Ristiintaulukko SUKUPUOLI * MITA TALON TILOJA KAYTAT PAA-
SAANTOISESTI



LITE 6. RISTINTAULUKKO IKA * SUKUPUOLI * ASIOITKO
URHEILUTALOSSA
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Ika
Sukupuoli 1-15 16-25 26-45 46-65 66-79 Yli 80 Total
Mies Asioitko ltsenaises 2 12 19 19 4 0 56
urheilutalo tiomalla
ssa wuorolla
Seuran/ 2 0 2 2 1 1 8
yhteison
wuorolla
Seka etta 5 5 3 3 0 19
Total 9 17 24 24 1 83
Nainen Asioitko ltsenaises 4 20 45 47 15 133
urheilutalo tiomalla
ssa wuorolla
Seuran / 8 4 3 2 9 0 26
yhteison
wuorolla
Seka etta 10 4 1 11 10 36
Total 22 28 49 60 34 195
Liite 6. Ristiintaulukko k& * sukupuoli * asioitko urheilutalossa
LIITE 7. RISTIINTAULUKKO IKA * SUKUPUOLI * OVATKO
LIIKUNTAPAIKKAMAKSUT MIELESTASI?
Ika
Sukupuoli 1-15 16-25 26-45 46-65 66-79 Yli 80 Total
Mies Ovatko 0 1 0 0 0 1
likuntapai i 4 5 2 0 1 17
kkamaksu -
t Sopivat 4 10 18 19 6 0 57
Total 10 17 24 25 8 1 85
Nainen Ovatko Kalliit 8 6 13 8 2 0 37
likuntapai  gqpivat 13 20 38 46 29 2 148
kkamaksu .
t Edulliset 3 3 1 7 4 0 18
Total 24 29 52 61 35 2 203

Liite 7. Ristiintaulukko ik& * sukupuoli * ovatko liikuntapaikkamaksut mieles-

tasi



LITE 8. RISTINTAULUKKO IKA* SUKUPUOLI * KUINKA KAUAN OLET

OLLUT TALON ASIAKKAANA?
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Ika
Sukupuoli 1-15 16-25 26-45 46-65 66-79 Yli 80 Total
Mies Kuinka Alle wuosi 0 3 1 3 0 0
kauan olet 1.2 \yotta 0 2 3 1 0 0
ollutt@lon 5 o'\ otta 5 1 8 3 3 0 20
asiakkaan
a 6-10 5 3 4 4 0 0 16
wvuotta
11-20 0 8 5 7 0 0 20
wvuotta
Muu 0 0 3 6 4 1 14
Total 10 17 24 24 7 1 83
Nainen Kuinka Alle wuosi 3 6 5 1 0 17
kauan olet 1 5 \yotta 5 2 7 1 0 17
ollut talon
. 3-5 wotta 4 10 8 16 6 0 44
asiakkaan
a 6-10 6 5 6 10 7 0 34
wuotta
11-20 1 6 13 11 11 0 42
wuotta
Muu 0 0 12 20 9 2 43
9 0 0 1 0 0 0 1
Total 19 29 52 61 35 2 198

Liite 8. Ristiintaulukko 1k& * sukupuoli * kuinka kauan olet ollut talon asiak-

kaana

LIITE 9. MIELIPITEET HENKILOKUNNAN PALVELUISTA URHEILU-

TALOSSA, KAHVIOSSA JA UIMAHALLISSA

Palveluspiste & Kassa. Yksityiset inmiset pitivat palvelupisteen ja kassan toimin-

taa 33 % erinomaisena, 53 % hyvana, 8 % tyydyttavana, 2 % valttavana, 1 %

huonona ja 3 % ei osaa sanoa. Seurat pitivat palvelupisteen ja kassan toimintaa

6.3 % erinomaisena, 68.8 % hyvana, 6.3 % tyydyttavana ja 18.8 % valttavana.

Laitosmiespalvelut. Yksityiset ihmiset pitivat laitosmiespalveluja 7 % erinomaise-

na, 45 % hyvana, 11 % tyydyttavana, 3 % valttavana, 1 % huonona ja 33 % ei
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osannut sanoa. Seurat pitivat laitosmiespalveluja 13 % erinomaisena, 31 % hyva-
na, 38 % tyydyttavana, 6 % valttavana, 6 % huonona ja 6 % ei osannut antaa mie-

lipidetta.

Siivous. Yksityiset ihmiset pitivat siivouspalveluja 13 % erinomaisena, 51 % hyva-
na, 25 % tyydyttavana, 5 % valttdvana, 3 % huonona ja 3 % ei osannut sanoa.
Seurat pitivat siivous palveluja 56.3 % hyvana, 25 % tyydyttavana ja 18.8 % valt-

tavana.

Liikunta- ja harrastepalvelut. Yksityiset ihmiset pitivat liikunta- ja harrastepalve-
luja 16 % erinomaisena, 50 % hyvana, 17 % tyydyttavana, 2 % valttdvana ja 15 %
ei osannut sanoa. Seurat pitivat likunta ja harrastepalveluja 50 %, hyvéana, 31.3 %

tyydyttavana ja 18.8 % valttavana.

Uimahallin henkilokunta. Yksityiset ihmiset pitivat uimahallin henkilokuntaa 24 %
erinomaisena, 51 % hyvana, 14 % tyydyttavana, 4 % valttdvana, 3 % huonona ja 4
% ei osannut sanoa. Seurat pitivat uimahallin henkilokuntaa 6.3 % erinomaisena,

68.8 % hyvana, 12.5 % tyydyttavana ja 12.5 % ei osannut sanoa.

Ongelmatilanteiden hoito. Yksityiset inmiset pitivat ongelmatilanteiden hoitoa 10
% erinomaisena, 31 % hyvana, 18 % tyydyttavana, 7 % valttavana, 2 % huonona
ja 32 % ei osannut sanoa. Seurat pitivat ongelmatilanteiden hoitoa 12.5 % erin-
omaisena, 43.8 % hyvana, 18.8 % tyydyttavana, 12.5 % valttavana ja 12.5 % ei

osannut kertoa mielipidetta.

Uinnin valvonta. Yksityiset ihmiset pitivat uinnin valvontaa 18 % erinomaisena, 44
% hyvana, 18 % tyydyttavana, 7 % valttavana, 2 % huonona ja 11 % ei osannut
sanoa. Seurat pitivat uinnin valvontaa 18.8 % erinomaisena, 18.8 % hyvana, 37.5
% tyydyttavana, ja 25 % ei osannut sanoa.

Liikunnan ohjaus. Yksityiset ihmiset pitivat liikunnan ohjausta 14 % erinomaise-

na, 33 % hyvana, 12 % tyydyttavana, 2 % valttavana, 1 % huonona ja 37 % ei
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osannut sanoa. Seurat pitivat liikunnan ohjausta 31.3 % hyvana, 31.3 % tyydytta-
vana ja 37.5 % ei osaa sanoa.

Asiakaspalvelu. Yksityiset inmiset pitivat asiakaspalvelua 31 % erinomaisena, 49
% hyvana, 12 % tyydyttadvana, 3 % valttavana, 1 % huonona ja 4 % ei osannut
sanoa. Seurat pitivat asiakaspalvelua 6.3 % erinomaisena, 68.8 % hyvana, 18.8 %

tyydyttava ja 6.3 % huonona.

Palvelun nopeus. Yksityiset ihmiset pitivat palvelun nopeutta 24 % erinomaisena,
53 % hyvana, 12 % tyydyttavana, 4 % valttdvana, 1 % huonona ja 6 % ei osannut
sanoa. Seurat pitivat palvelun nopeutta 56.3 % hyvana, 25 % tyydyttava, 12.5 %
valttavana ja 6.3 % huonona.

Asiantuntemus. Yksityiset ihmiset pitivat asiantuntemusta 21 % erinomaisena, 52
% hyvana, 13 % tyydyttavana, 3 % valttdvana ja 11 % ei osannut sanoa. Seurat
pitivat asiantuntemusta 6.3 % erinomaisena, 43.8 % hyvana, 25 % tyydyttava, 6.3

% huonona ja 18.8 % ei osaa sanoa

Neuvonta. Yksityiset ihmiset pitivat neuvontaa 26 % erinomaisena, 49 % hyvana,
12 % tyydyttavana, 4 % valttavana, 1 % huonona ja 8 % ei osannut sanoa. Seurat

pitivat neuvontaa 62.5 % hyvana, 31.3 % tyydyttava ja 6.3 % huonona.

Pukuhuoneet & peseytymistilat. Yksityiset ihmiset pitivat pukuhuoneita pesey-
tymistiloja 13 % erinomaisena, 39 % hyvana, 18 % tyydyttavana, 7 % valttavana, 2
% huonona ja 21 % ei osannut sanoa. Seurat pitivat pukuhuoneita ja peseytymisti-
loja 3.6 % Hyvana, 25 % tyydyttava, 37.5 % valttava ja 31.6 % huonona.

Siisteys & Hygienia. Yksityiset ihmiset pitivat siisteytta ja hygieniaa 8 % erin-
omaisena, 42 % hyvana, 19 % tyydyttavana, 5 % valttavana, 4 % huonona ja 22 %
ei osannut sanoa. Seuroista 18.8 % piti siisteytta ja hygieniaa hyvana, 50 % tyy-

dyttavana, 25 % valttdvana, ja 6.3 % huonona.
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Palloiluhalli. Yksityiset ihmiset pitivat palloiluhallia 7 % erinomaisena, 23 % hyva-
na, 13 % tyydyttavana, 2 % valttdvana ja 55 % ei osannut sanoa. Seurat pitivat
palloiluhallia 12.5 % erinomaisena, 12.5 % hyvana, 31.3 % tyydyttavana ja 43.8 %

ei osannut sanoa.

Painonnostosali. Yksityiset ihmiset pitivat painonnostosalia 5 % erinomaisena,
11 % hyvana, 10 % tyydyttavana, 4 % valttdvana, 2 % huonona ja 68 % ei osannut
sanoa. Seurat pitivat painonnostosalia 6.3 % erinomaisena, 6.3 % hyvana, 25 %

tyydyttavana, 12.5 % valttavana ja 50 % ei osannut kertoa mielipidetta.

Voimailusali. Yksityiset ihmiset pitivat voimailusalia 4 % erinomaisena, 14 % hy-
vana, 10 % tyydyttavana, 5 % valttavana, 2 % huonona ja 65% ei osannut sanoa.
Seurat pitivat voimailusalia 25 % hyvana, 18.8 % tyydyttavana, 25 % valttavana ja,

31.3 % ei osannut sanoa.

Aukioloajat. Yksityiset ihmiset pitivat aukioloaikoja 13 % erinomaisena, 41 % hy-
vana, 14 % tyydyttavana, 3 % valttavana, 1 % huonona ja 28 % ei osannut sanoa.
Seurat pitivat aukioloaikoja 12.5 % erinomaisena, 43.8 % hyvana, 18.8 % tyydyt-
tavana 12.5 % valttdvana ja 12.5 % huonona.

Yleisarvosana. Yksityiset ihmiset antoivat yleisarvosanana seuraavasti: 8 % erin-
omainen 46 % hyva, 18 % tyydyttava, 2 % valttavana ja 26 % ei osannut sanoa.
Seurat antoivat yleisarvosanaksi 50 % hyva, 37.5 % tyydyttava ja 12.5 % valttava.

Mielipiteet kahviosta

Asiakaspalvelu. Yksityiset ihmiset pitivat asiakaspalvelua 31 % erinomaisena,
40 % hyvana, 9 % tyydyttavana, 2 % valttavana ja 17 % ei osannut sanoa. Seurat
kertoivat kahvion asiakaspalvelun olevan 12.5 % erinomainen, 43.8 % hyva

18.8 % tyydyttava ja 25 % ei osaa sanoa.
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Hinta/laatu -suhde. Yksityiset ihmiset pitivat hinta/laatu - suhdetta 11 % erinomai-
sena, 36 % hyvana, 24 % tyydyttavana, 8 % valttavana, 4 % huonona ja 17 % el
osannut sanoa. Seurat kertoivat kahvion hinta/laatu suhteen olevan 25 % hyva,

31.3 % tyydyttava, 18.8 % valttava ja 25 % ei osannut sanoa.

Myytavat tuotteet. Yksityiset ihmiset pitivat myytavia tuotteita 13 % erinomaisena,
41 % hyvana, 21 % tyydyttavana 4 % valttavana, 1 % huonona ja 20 % ei osannut
sanoa. Seurat pitivat myytavia tuotteita 6.3 % erinomaisena, 43.8 % hyvana, 25 %
tyydyttava ja 25 % ei osannut sanoa.

Mielipiteet uimahallista

Saunat. Yksityiset ihmiset pitivat saunoja 29 % erinomaisena, 51 % hyvana, 11 %
tyydyttavana, 3 % valttavana ja 6 % ei osannut sanoa. Seurat pitivat uimahallin
saunojen olevan 12.5 % erinomaisia, 50 % hyvia ja 37.5 % ei osannut sanoa.

Pukuhuoneet & peseytymistilat. Yksityiset ihmiset pitivat pukuhuoneita & pesey-
tymistiloja 18 % erinomaisena, 56 % hyvana, 15 % tyydyttavana, 3 % valttavana,
3 % huonona ja 5 % ei osannut sanoa. Seurat pitivat pukuhuoneita ja peseytymis-
tiloja 12.5 % erinomaisena, 37.5 % hyvana, 6.3 % tyydyttava, 6.3 % valttava ja
37.5 % ei osannut sanoa.

Siisteys & Hygienia. Yksityiset ihmiset pitivat siisteytta & hygieniaa 11 % erin-
omaisena, 54 % hyvana, 22 % tyydyttavana, 5 % valttavana, 3 % huonona ja 5 %
ei osannut sanoa. Seurat pitivat siisteyttd & hygieniaa 12.5 % erinomaisena,

37.5 % hyvana, 12.5 % tyydyttava ja 37.5 % ei osannut sanoa.

Allastoiminnot. Yksityiset ihmiset pitivat allastoimintoja 16 % erinomaisena, 42 %
hyvana, 23 % tyydyttavana, 5 % valttdvana, 3 % huonona ja 11 % ei osannut sa-
noa. Seurat pitivat allastoimintoja 12.5 % erinomaisena, 18.8 % hyvana, 6.3 %

tyydyttavana, 25 % valttavana ja 37.5 % ei osaa sanoa.
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Tilojen yleinen siisteys. Yksityiset ihmiset pitivat tilojen yleista siisteytta 13 %
erinomaisena. 57 % hyvana. 20 % tyydyttavana. 3 % valttavana. 3 % huonona ja
4 % ei osannut sanoa. Seurat pitivat tilojen yleista siisteytta 12.5 %, erinomaisena.

43.8 %, hyva. 6.3 % tyydyttava. ja 37.5 % ei osannut sanoa.

Yleisarvosana. Yksityiset ihmiset antoivat yleisarvosanaksi 16 % erinomainen,
57 % hyva, 21 % tyydyttava, 1 % valttava, 1 % huonona ja 4 % ei osannut sanoa.
Seurat antoivat yleisarvosanaksi 12.5 % erinomainen, 31.3 % hyva, 18.8 % tyydyt-
tava ja 37.5 % ei osannut vastata

LIITE 10. PALVELUTOIVEET

Yksityiset ihmiset

- Aamu-uinti mahdollisuus useammin

- 50 m allas

- Avoimet vesijumppa-ajat, voisi olla useampana iltapaivana

- Darts

- Vesispinnig

- Kunnon poreallas

- Vesijumppia musiikin tahdissa muillekin kuin elékelaisille ja tyoikaisille

- Enemmaén ohjattua vesiliikuntaa 16-20 valilla kaikille.

- Enemman uimakouluja, nuorisotapahtumia.

- Enemman valvontaa monitoimialtaaseen



- Valvojat voisivat kiertdéd enemman kuin istua kopissa

- Halvemmat hinnat karkeille

- Hierontaa kuten ennen oli

- Isompi vesijuoksurata

- Jalkahoitajan palvelut

- Jatkuvaa pesua lattiapintoihin; pesuhuoneet, suihku

- Jooga

- Kuntasalille ohjattuja naisten vuoroja

- Kuntosalin juoksumatto

- Lehti&: llkka ja Pohjalainen kahvioon

- Mahdollisuus saada personal trainer-palveluja

- Painosalin remontti ja paivitys edes 2000 luvulle

- Palloiluhalliin paremmat jumppamatot

- Paremmat telinevoimistelumahdollisuudet myos yksityisille

- Parempaa tarkkailua pesutilojen kaytossa

- Pesutiloihin [ampda lisaa

- Isompi pysakointialue

- Siivoushenkilokuntaa lisda

- Talo auki urheilulomien ajaksi ja vapaa paivat pois
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- Vaahdon tilalle saippua neste

- Valvontaa lisaa pesupaikoille; séantoja ei aina noudateta
- Zumba

Seurat

- Lisda lampdtilaa uimahallin suihkupuolelle

- Tulostaulu urheilutalon puolelle

- Enemman saliaikoja

- Voimailusaliin paremmat kiipeily jutut, paremmat kéydet

- Voimailusaliin tulee vesi sisaan. Enemman vuoroja, koska on suuri seura

LIITE 11. KEHITTAMISEHDOTUKSET

Yksityiset ihmiset

- Koululaisten mopot pois parkkipaikalta
- Hoyrysaunaan hoyrya lisaa

- Pienempi tavallinen sauna ja oltava joka paiva auki
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- Vesijuoksurata useammin ruuhkainen ja viereinen rata tyhja. Valvojat eivat kor-
vaansa loksauta, etta tulisivat sanomaan ja laittamaan kyltin, ettéd saa siirtya kysei-

selle radalle

- Aamu aukiolo jo kello 6

- Uimavalvojat kayvét lilan harvoin peseytymis ja saunatiloissa

- Alkeistanssit
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- Auki iltamyo6haan, yo uintia, teema tapahtumia ja jne jne

- Auki lauantaisin aikaisemmin, kun ihmisilla on aikaa kayda

- Aukioloajat voisi aikaistaa viikonluppuisin kello 9:44n koska monitoimiallas varat-
tu aina 10 -12 joka on niin vaarin

- Uinnin valvojille enemman asiakaspalveluopetusta esim. tervehtiminen??

- Edullisemmat hinnat opiskelijoille. Ainakin kuntosalille. 4.50 on liikaa yhdesta
kuntosali kdynnista varsinkin, kun sali on niin pieni.

- Suurempi kuntosali. Ei meinaa paasta laitteisiin, kun illalla on niin paljon vakea.

- Enemman parkkipaikkoja

- Esim. Turussa vuosilippu 65v lahtien on 20e vuosi. Jonot uimahallissa on kuu-
lemma pidentyneet ja puolestaan terveyskeskuksessa lyhentyneet

- Etté ne kiljuvat kakarat menisivat terapia-altaasta lastenaltaaseen.

- Saunassa puulauteet olisivat kivat.

- Aukioloaikoihin lisda mittaa molempiin paihin

- Hiukset ym. moska pois pesuhuoneiden lattialta

- Hoyrysaunaan liséa hoyrya

- Inva - paikkoja lahelle enemman

- Kahvion hintaa alas

- Kahvioon istuimia enemman

- Kesaaikaan toivoisin olevan auki

- Suihkutiloja ei siivota ikin&, onko tutkittu, etta peseytyvatké ihmiset ennen uimaan
menoa,



69

- Suihkut ovat onnettomat ja paine niin huono ettei ihminen saa kunnolla pestya
itse&én, kasisuihkut eivat riita

- Lisaa henkilokuntaa uimavalvontaan.(jolloin he kerkiaisivat valvomaan myoskin
vesijuoksuallasta)

- Monitoimialtaan allasvaraukset héairitsee. Pitdisi olla jotakin niin ettei tarvitse joka
kerta tulla kattoo onko varattu. Pitdisi olla esim. aina aamuydsta eiké etta vaihte-
lee.

- Naisten saunan vedenhakupiste huono

- Pesutiloihin kellot.

- Nestesaippua takaisin

- Suihkuhuone on liian kylméa

- Uimakerran hinta liian kallis

- Pefletit ilmaisiksi

- Pesutilan portaisiin molemmille puolille kaiteet

Seurat

- Ei saa perua vuoroja

- Tilat seurojen kayttoon, Olympia lajit ensin

- Apua vélineiden laittamisessa

- Enemman salivuoroja seuroille

- limanlaatua pitasi parantaa voimailusaliin

- MyOhaisemmat vuorot vois jakaa tasaisemmin kaikille seuroille
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- Palloiluhallin pukutilat "Suihkut” ne on vanhat. Palloiluhallin aanieristys parem-
maksi

- Palloiluhallin &anieristys paremmaksi



