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Taman opinnaytetydn tarkoitus oli tutkia Pole and Power -tankotanssistudion
asiakkaiden tyytyvaisyytta sen toimintaan seka selvittdd mahdollisia kehittdmisen
kohteita. Ensimmaisena tavoitteena oli perehtyd asiakaskokemukseen ja sen
muodostumiseen vaikuttaviin seikkoihin. Toisena tavoitteena oli toteuttaa Pole and
Powerin asiakkaille asiakastyytyvaisyystutkimus, jonka avulla voitiin selvittaa,
millaisia kokemuksia ja tunteita asiakkailla oli tanssistudiota kohtaan, seka
asiakkaiden tyytyvaisyytta tiloihin, opetukseen, oheistuotetarjontaan seka
asiakaspalveluun. Tarkoituksena oli saada sellaista tietoa, jonka avulla palvelua ja
toimintaa voitaisiin tulevaisuudessa kehittaa viela paremmaksi.

Taman opinnaytetyon teoreettisessa viitekehyksessa kasitellaan asiakaskokemusta
ja siihen vaikuttavia tekijoita.

Asiakastyytyvaisyystutkimus toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuksena. Tietoa
kerattiin kyselylomakkeella, joka sisalsi kysymyksia liittyen vastaajien taustatietoihin
ja Pole and Powerin toimintaan. Asiakkaista 43 vastasi kyselyyn.

Tutkimustulosten perusteella vastanneet olivat padosin tyytyvaisia tai erittain
tyytyvaisia Pole and Poweriin. Harrastustilat ja -vélineet olivat vastanneiden
mielesta hyvat, ja ainoastaan peilien vahaisesta maarasta ja suihkun puuttumisesta
saatiin korjaavaa palautetta. Oheistuotteiden tarjontaan vastanneet olivat joko
tyytyvaisia, tai heilla ei ollut mielipidetta lainkaan. Korjaavaa palautetta ja
kehitysehdotuksia saatiin kyselyn perusteella eniten tuntitarjontaan ja sen
monipuolisuuteen seka aikatauluihin liittyen. Yleisesta ilmapiiristé ja opetuksesta tuli
hyvin positiivista palautetta.
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The aim of this thesis was to study the customers’ satisfaction with the Pole and
Power pole dance studio, and to discover possible targets for development. The first
objective of this thesis was to study customer experience and the factors influencing
it. The second objective was to carry out a customer satisfaction survey among the
customers of Pole and Power, which could be used for finding out the experiences
and feelings the customers have towards the dance studio, and their satisfaction
with the facilities, teaching, by-products, and customer service. The main aim was
to gather information which could be used to make the service and operations even
better in the future.

The theoretical frame of reference of the thesis focuses on customer experience
and the factors influencing it.

The customer satisfaction survey was carried out as a quantitative study. The infor-
mation was gathered via a questionnaire, which contained questions concerning
customers’ backgrounds and Pole and Power’s operations. The questionnaire was
answered by 43 customers.

On the basis of the obtained results, most of the respondents were either pleased
or very pleased with Pole and Power. In the interviewees’ opinion, the facilities and
the equipment were good, and reconstructive feedback was given only because of
the small number of mirrors and the lack of showers. The interviewees were either
pleased with the by-products or had no opinion about them. Reconstructive feed-
back and ideas for improvement were mostly given about the supply and diversity
of the classes, and the schedules. Very positive feedback was given about the at-
mosphere in general.

Keywords: customer experience, customer satisfaction survey, customer satisfac-
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1 JOHDANTO

Seka fyysinen ettd henkinen hyvinvointi on nykydan pinnalla ja ihmisten tietoisuus
likunnan ja ravinnon suhteen on lisdantynyt. Liikunta-alasta on tullut entista
monipuolisempaa ja alan yrittajia on nykyaan valtavasti. Kilpailu on kovaa, jonka
vuoksi yrittdjien on pysyttava jatkuvasti ajan hermolla ja kehitettavd omaa
toimintaansa ja palveluaan pysyakseen mukana kilpailussa. Asiakassuhteet ovat
yrittéjien elinehto ja niitd tulee vaalia ja pyrkid tekem&&n niistd pitkakestoisia.
Digitaalisella aikakaudella ainut tapa erottua joukosta on luoda asiakaskokemus,
joka on ainutlaatuinen ja painuu asiakkaan mieleen (Ahvenainen, Gylling & Leino
2017, 9). Erityisesti palvelualalla asiakaskokemuksen luominen ja kehittaminen on
aarimmaisen tarke&a toiminnan jatkumisen kannalta. Korkiakoski ja Gerdt (2016,
10) toteavatkin, ettd yritykset, jotka suhtautuvat asiakkaisiinsa intohimoisesti,

tekevat jatkuvasti asiakaskokemuksen mittaamista ja kehittamista.

Jotta asiakaskokemusta voitaisiin kehittaa, on syyta paneutua siihen, millainen
asiakkaiden kokemus yrityksestd on nykyhetkella. Tahan kysymykseen voidaan
etsia vastauksia monellakin keinolla, ja asiakastyytyvaisyyskysely on yksi niista.
Asiakastyytyvaisyyskyselylla voidaan tavoittaa asiakkaat laajasti ja saada tarkeaa
tietoa siitd, missa on onnistuttu ja mita tulisi kehittdd. Asiakastyytyvaisyyskyselyita
tulisi myoskin toteuttaa saanndllisin valiajoin, jotta pysytdén ajan tasalla ja saadaan

myaoskin tietoa siita, kuinka kehitysté varten tehdyt toimenpiteet ovat vaikuttaneet.

Tankotanssi, akrobatia sekd muut kehonpainolajit ovat tulleet yha suositummiksi ja
alan yrittgjalla onkin syytd olla mahdollisimman monipuolinen tarjonta, silla
kehonpainoharjoittelua voi tehdd myos kotona ilman ohjausta. On tarkeda luoda
sellaista palvelua ja ohjausta, joka tuo asiakkaan harjoitteluun lisdarvoa ja saa
asiakkaan lahtemaan pois kotoa harjoittelun vuoksi. Monipuoliset valineet, toimivat

tilat ja ammattitaitoinen ohjaus ovat tekijoita, joilla lisdarvoa voidaan luoda.

Opinnaytetyon toimeksiantajaksi valikoitui Seingjoella sijaitseva Pole and Power -
tankotanssistudio, koska kirjoittaja on itse studiolla seka asiakkaana ettéd ohjaajana.
Koska kyseesséa on yritys, joka on ehtinyt toimia vasta 1,5 vuotta, oli kirjoittajan
mielestd hyodyllista tehda asiakastyytyvaisyyskysely, jonka tulosten perusteella
voitaisiin arvioida, onko kehitys mennyt asiakkaiden n&kokulmasta oikeaan



suuntaan, ja ennen kaikkea mihin suuntaan sita voitaisiin jatkossa kehittaa.
Asiakastyytyvaisyyskyselysta yrittdja saa arvokasta tietoa asiakkaiden ajatuksista

ja toiveista.

1.1 Opinnaytetyon tarkoitus ja tavoitteet

Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittda tankotanssiyrityksen Pole and
Powerin asiakkaiden mielipiteitd sen toimintaan liittyen, seka selvittda millaisia
toiveita ja ehdotuksia heilla olisi toiminnan kehittdmisen suhteen. Ensimmaisena
tavoitteena oli perehtya asiakaskokemukseen sekd sen muodostumiseen
vaikuttaviin tekijéihin. Toisena tavoitteena oli toteuttaa asiakastyytyvaisyyskysely
Pole and Powerin asiakkaille. Taman jalkeen tuloksia analysoitiin ja pohdittiin, miten
niiden avulla voitaisiin yrityksen toimintaa ja asiakkaiden tyytyvaisyytta kehittaa

paremmaksi tulevaisuudessa.

1.2 Pole and Power

Opinnaytetyon toimeksiantajayritys oli Seingjoella sijaitseva tankotanssistudio Pole
and Power. Kyseessa on siis yritys, joka tarjoaa tankotanssi- ja akrobatiatunteja.
Asiakkaille on tarjolla eri pituisia kursseja, kausitunteja sekd polttari- ja
synttaritunteja. Yritys tarjoaa myds tankotanssiesityksia lahiseudun tapahtumiin
(Pole and Power 2019).

Pole and Power aloitti toimintansa tammikuussa 2018, joten yritys on viel& melko
nuori. Tasta  syysta  kirjoittaja  katsoi, ettA se  Vvoisi hyotya
asiakastyytyvaisyystutkimuksesta, silla toiminta on alkanut vakiintua, ja nain ollen
on mahdollista perehtya toiminnan kehittamiseen. Yritys aloitti yhteistyossa
kuntosali Fit Seindjoen kanssa, jonka tiloissa se oli vuokralla. Toiminta alkoi vahvasti
ja lajista tuli suosittu, joten noin vuoden kuluttua yritys muutti uusiin tiloihin, jolloin
tarjontaa voitiin lisdtd. Tuolloin myds yrittdja otti haltuunsa Pole-a-holic -
verkkokaupan, joka on tankotanssijoiden ja ilma-akrobaattien tarpeisiin erikoistuva
verkkokauppa (Pole-a-holic 2019). Pole and Powerin asiakkaille on usein tarjolla

alennuksia verkkokaupan tuotteista.



Pole and Powerin tilanne on kilpailijoiden suhteen hyva, silla vaikkakin laji on saanut
suosiota, ei Seingjoella tai lahikunnissa ole liikaa kilpailijoita tankotanssin saralla.
Lahimmat kilpailijat ovat Movement Jalasjarvi seka Wasa Vertical, joista kumpikin
tarjoaa seka tankotanssia etté akrobatiaa. Verkkokaupalla sen sijaan on kilpailijoita
enemmankin, kuten suomalainen Fitpole store seka Britanniassa sijaitseva
verkkokauppa PoleJunkie, joka myy tankotanssijoille ja ilma-akrobaateille
tarkoitettuja vaatteita, pitoaineita sek& muita tarvikkeita kilpailukykyiseen hintaan.
Tanssialan kilpailijoita Seingjoella ovat muun muassa tanssikoulu Wimma seka

Samba Tropical, jotka tarjoavat muita tanssilajeja.



2 ASIAKASKOKEMUS

Asiakaskokemus tarkoittaa sita mielikuvaa ja tunnetta, jonka asiakas saa itselleen,
kun kohtaa yrityksen, sen tarjoaman palvelun tai sen edustajan (Ahvenainen,
Gylling & Leino 2017, 10). Asiakaskokemuksen syntymiseen vaikuttavat myos
yrityksen brandi sek& se, millaisen tunteen se asiakkaassa herattaé. Toisinaan, kun
asiakkaalla on vahva tunneside yrityksen brandiin, saattaa h&n jopa joustaa
asiakakokemuksessa. Tall6in han antaa yrityksen lievat epakohdat helpommin

anteeksi

Asiakkaan kokemus palvelusta syntyy useista eri tekijoistd. Siihen vaikuttaa se,
miten hanta kohdellaan eri palvelukanavissa, miten palvelu toimii, eli palvelun
luotettavuuden aste, sekéd se, millaisia tunteita yrityksen palveluiden kayttdaminen
asiakkaassa herattaa, aina alun ajatuksesta lahtien, palvelun ostamiseen ja sen
ostamisen mahdolliseen suositteluun saakka (Ahvenainen ym. 2017, 10).
Asiakkaan kokemukseen muodostuu siitd, millaisia tunteita yritys ja sen yrittaja
hanessa herattavat, ja millaisia tunteita hanella on niita kohtaan. Ahvenaisen ym.
(s. 10) mukaan palvelun tarjoajan tulee olla lasna heti alusta saakka, kun asiakas
vasta harkitsee palvelun ostamista. Asiakkaan pitda onnistua vakuuttamaan heti
silloin, kun tama vasta etsii tietoa palvelusta ja pohtii, tarvitseeko sitd. Asiakkaassa
taytyy heraté tunne siitd, ettd han haluaa kuulla palvelusta tai tuotteesta lisda. Mikali
lasnaolo palvelun alkuvaiheessa on puutteellista, ei asiakkaan jo tehtyyn
paatokseen voida juurikaan enaa vaikuttaa myohemmissa vaiheissa. Ahvenainen
ym. (s. 10) tAsmentavat etta myoskaan alkuvaiheen vahva lasnéolo ei yksinaan riita,
vaan asiakaskokemuksen todellinen arvo méaarittyy vasta sitten, kun asiakas on

luonut mielipiteensa ja tuonut tAman esille esimerkiksi ystavilleen.

Ahvenainen ym. (2017, 11) korostavat, etta talla hetkella, kun eletdan digitaalista
aikakautta ja kilpailu saattaa olla jopa globaalia, asiakkailla on mahdollisuus valita
omasta mielestaan paras palvelu juuri hanelle sopivana ajankohtana. Tasta syysta
asiakkaalle taytyy voida tarjota jotain niin erityista, ettd han valitsee juuri sinut, eika

jotain toista toimijaa jolla on jotain sellaista tarjota, mita asiakas kipeasti kaipaa.
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2.1 Kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen luominen

Ahvenainen ym. (2017, 33—-34) toteavat, ettd kokonaisvaltainen asiakaskokemus
muodostuu kolmesta suuremmasta kokonaisuudesta, joiden pohjalta syntyy
asiakkaan tunnekokemus todellisuudessa. Namé kolme kokonaisuutta ovat
fyysinen kohtaaminen, digitaalinen kohtaaminen seké tiedostamaton kohtaaminen
(brandi).

Ahvenaisen ym. (2017, 34) mukaan kolmesta kohtaamistavoista fyysinen
kohtaaminen on kenties tunnistetuin tapa. Tuolloin asiakas ja yrityksen edustaja
kohtaavat toisensa kasvotusten. Toinen tarkedssa asemassa oleva kokonaisuus on
digitaalinen ymparisto ja/tai sosiaalisen median kanavat, joiden kautta asiakas ovi
itse tutustua valitsemiinsa tiedonléahteisiin verkossa ja sita kautta 16ytaa ratkaisuja
omiin tarpeisiinsa. Viimeisena mainittu tiedostamaton kohtaaminen tarkoittaa
tunnekokemusta jossa aiemmat mielikuvat ja  oletukset yhdistyvét
brandikokemukseksi. Tiedostamattomaan bréndimielikuvaan vaikuttavat kaikki

erilaiset kohtaamiset, mielikuvat, arvostelut ja mainonta (Ahvenainen ym., 34).

Nama edellamainitut kolme kokonaisuutta ovat sidoksissa toisiinsa, ja yhden
paremmuus Vvoi vaikuttaa kokemusta nostattavasti myds kahteen muuhun
kokonaisuuteen. Toisaalta taas yhdella osa-alueella saatu huono kokemus voi pilata
myds muut kokemukset (Ahvenainen ym. 2017, 34). Esimerkki: Asiakkaalla voi olla
erinomainen kokemus verkkoasioinnista ja hyva tunne yrityksen bréandista, mutta

mikali fyysinen kokemus onkin negatiivinen, saattaa ostopaétts jaada tekematta.

2.1.1 Digitaalinen kohtaaminen

Nykyaan asiakkaiden asiointi alkaa lahes poikkeuksetta aina verkossa tapahtuvalla
itsendisella tiedonhaulla ja vaihtoehtojen vertailulla. Ensimmainen kohtaaminen
yrityksen tai brandin kanssa tapahtuu siis verkkoymparistossa. Ahvenainen ym.
(2017, 36) korostavat, etta koska ei voida ennalta tietdd, misséa palvelukanavassa
asiakas tulee ensimmaisen kerran kohtaamaan yrityksen, on tarkedd maarittaa se,

miten asiakas kohdataan.
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Eras kaytetyimmista keinoista on se, ettd asiakkaalle tarjotaan relevanttia ja
asiantuntevaa  sisaltba mahdollisimman  aikaisessa vaiheessa tdmaéan
tiedonhakumatkalla. Tata kutsutaan sisaltomarkkinoinniksi (Ahvenainen ym. 2017,
39). Ahvenainen ym. (s. 39) korostavat etté oleellista on se, ettd ostoprosessien eri
vaiheisiin tarjotaan erilaista sisalt6éa, eli samaa sisaltéa ei voi kayttaa koko ajan.
Ostoprosessin alkutaipaleella toimii asiantuntijasisaltd, joka antaa asiakkaalle
yleissivistavaa tietoa ja auttaa tarpeiden tunnistamisessa. Ostoprosessin
loppuvaihetta lahestyessé voidaan taas esitella ratkaisun hyotyja seké mahdollisesti

jonkinlaista kokeilujaksoa tai kokeilukappaletta mahdollisesta tuotteesta.

Ahvenainen ym. (2017, 42—43) toteavat, ettd ensivaikutelma on erittain tarkea tekija.
Koska maailma on taynna vaihtoehtoja ja asiakas on vapaa valitsemaan
mieleisensd, saatetaan saada vain yksi mahdollisuus tehda asiakkaaseen vaikutus.
Mikali asiakas ei heti silloin kiinnostu, voi olla ettei hdn palaa asiaan enééa koskaan.
Ensikohtaaminen on kaytdnnéssa samanlainen seka verkossa etta kasvotusten.
Tuolloin asiakas tutustuu tuotteeseen ja tarjottuihin siséltdihin ensimmaista kertaa.
Toinen tarkeda vaihe on se, kun asiakas ensimmaisté kertaa sitten kayttaa palvelua
tai tuotetta. Ahvenaisen ym. mukaan talléin on tarkeaa, etta sen kayttaminen tuntuu
asiakkaasta helpolta. Asiakkaan ohjaaminen prosessin vaiheiden lapi jattaa

positiivisen mielikuvan ja halun palata tuotteen tai palvelun luo uudelleen.

2.1.2 Tiedostamaton kohtaaminen, eli brandikokemus

Brandikokemus muodostuu mielikuvista ja mielleyhtymistd, joita yrityksen brandi
asiakkaassa herattaa (Ahvenainen ym. 2017, 44-46). Tahan vaikuttavat esimerkiksi
yrityksen viestinta, asiakkaiden kokemukset ja tunteet. Tasta syysta yritys ei pysty
taysin vaikuttamaan siihen, millaisen brandikokemuksen asiakas saa. Tasta syysta
yrityksen on tarkeaa itse rakentaa oma brandinsd mahdollisimman hyvin.
Korkiakosken ja Gerdtin (2016, 74) mukaan brandien tulisi etsia uusia tapoja

rakentaakseen vakuuttavaa ja vaikuttavaa vuoropuhelua asiakkaiden kanssa.

Ahvenainen ym. (2017, 46-47) toteavat, ettd brandikokemuksella on erilaisia
elementtejd, jotka voidaan jakaa kahteen ryhmaan. Nama paaryhmat ovat sisainen

brandikokemus sek& ulkoinen brandikokemus. Sisdinen brandikokemus nakyy
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asiakkaille arvoissa, teoissa, johtamisessa seka viestinnassa. Ulkoisen
brandikokemuksen taas saa aikaan yrityksessa asioiminen, asiakaspalvelu ja
kommunikointi seka erilaiset kaytt6on ja palveluun liittyvat kokemukset. Nama kaikki
tekijat vaikuttavat brandikokemuksen muodostumiseen, ja siihen millaisia tunteita ja

ajatuksia brandi asiakkaassa heréttaa. (Ahvenainen ym. 2017, 46.)

2.1.3 Fyysinen asiakaskohtaaminen

Ahvenainen ym. (2017, 46) arvelevat, etta kasvokkain tapahtuva kohtaaminen
asiakkaan kanssa saattaa olla se kaikista tarkein kohtaamispaikka. Edellamainitut
digitaalinen ja tiedostamaton kohtaaminen vahvistavat fyysisestd kohtaamisesta

saatavaa kokemusta ja voivat omalta osaltaan tukea ja antaa sille lisdarvoa.

Ahvenainen ym. (2017, 56) toteavat, etta useimmiten asiakkaalla on jo jonkinlainen
kasitys siita, mita etsii ja millaisia vaihtoehtoja on tarjolla. Tahan on syynd monesti
se, ettd asiakas on tehnyt jo itsendista taustatutkimusta esimerkiksi verkossa. Koska
on todennakdista, ettd asiakas on vertaillut vaihtoehtojaan ja kenties jo paattanyt
tutustua myos kilpalijan tuotteeseen tai palveluun, on tarkeaa vastata asiakkaan
tarpeisiin mahdollisimman hyvin ja antaa aidosti arvoa asioinnille. Joskus voi
kyseessa olla ainutkertainen tilaisuus, ja mikédli se menee pieleen, ei asiakas
valttamatta palaa asiaan enda toista kertaa (Ahvenainen ym., 56). Saarteinen
(2016) sanoo, etta harmillisen usein jda olennainen tieto asiakkaan tarpeista
saamatta, seka tieto siitd, mika voisi olla paras ratkaisu hanen tapauksessaan.

Ahvenaisen ym (2017, 56-57) mukaan palveluja ja tuotteita ostaessaan asiakas
odottaa niitd myyvalta taholta erityisesti asiantuntemusta. Asiakas on mahdollisesti
jo omat tutkimuksensa ja paatelmansa tehnyt, jonka jalkeen han lahestyy yritysta
odottaen saavansa asiantuntijan vastineen omille arveluilleen, seké tutustuakseen
yrityksen palveluun tai tuotteisiin. Asiakkaalle taytyy jo ensimmaiselld kohtaamisella
antaa sellaista arvoa ja asiantuntemusta, etta hanelle ei tule tarvetta k&antya
kilpailijan puoleen. Asiakaspalvelijan tarkein tydkalu on ihmistuntemus ja kyky ottaa
selvaa asiakkaan tarpeista ja tunnetiloista, joiden avulla voi sitten tuottaa juuri
kyseiselle asiakkaalle sopivan palvelukokemuksen (Ahvenainen ym., 56-57).

Saarteisen (2016) mukaan sosiaalisten taitojen lisaksi myyntitekniikoilla on suuri
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merkitys ja erityisesti kysymystekniikassa on usein parantamisen varaa. Kysyminen

saatetaan mieltaa liiaksi "iholle menemiseksi”, Saarteinen toteaa.

Ahvenainen ym. (2017, 57-58) painottavat, ettd asiakaspalvelun ammattilainen
pyrkii siihen, ettda asiakkaan tilanne on paikalta lahtiessd parempi kuin sinne
saapuessa. Taman vuoksi on tarkeaa kartoittaa tilannetta ja pohtia seuraavia
kysymyksia: Saiko asiakas mita tuli hakemaan? Olisiko jotain voitu tehda
paremmin? Oliko asiakas poistuessaan paremmalla tuulella kuin saapuessaan?
Naita kysymyksia pohtimalla voidaan kehittaéd omaa asiakaspalveluosaamista ja
varmistaa se, ettd ensi kerralla suoritus on vielakin parempi. Parasta ja
ammattimaisinta asiakaspalvelua Ahvenaisen ym. mukaan on se, kun jokaiselle
asiakkaalle annetaan vahinta&nkin hyvaa asiakaspalvelua, eivatkd omat tunnetilat
paase vaikuttamaan sen laatuun. Haastavassa asiakaspalvelutilanteessa on
osattava keskittyd nimenomaan olemassa olevaan tilanteeseen, ja ymmarrettava

se, etta tilanne ei kovinkaan todennakdisesti johdu pelkéastaan asiakkaasta.

Ahvenainen ym. (2017) toteavat etta yksi hyvaksi havaittu malli palvelun
minimistandardille on kohteliaan kohtaamisen kasitaulu. Se on kaava, jota
kaytetaan jokaisen asiakkaan kohdalla, ja sitd voidaan myds mukauttaa erilaisiin

tilnateisiin.
1. Huomioi. Asiakas huomioidaan hymylla tai nyokkayksell&.

2. Kohtaa. Hymyillaan ja tervehditaan asiakas tilanteeseen ja

omaan suuhun sopivalla tervehdyksella.

3. Kysy. Esitetdan asiakkaalle keskustelun avaava kysymys,

kuten: "Miten voin auttaa?”, "Millaista tuotetta etsit?”.

4. Kuuntele. Tassa vaiheessa kuunnellaan asiakasta
aktiivisesti ja annetaan taman kertoa, mita on tullut
hakemaan. Taman jalkeen voidaan esittda tarkentavia

kysymyksia mikali se on tarpeen.

5. Ehdota. Asiakkaan kertoman perusteella ehdotetaan talle

sopivaa tuotetta tai palvelua. Tassa vaiheessa osoitetaan
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oma asiantuntemus aiheesta seka perustetaan ehdotus

asiakkaan kertomaan tarpeeseen.

6. Varmista. Varmistusvaiheessa vahvistetaan se, etta
asiasta on molemminpuolinen yhteisymmarrys ja asiakas
on nyt saamassa tuotteen/palvelun jota on tullut hakemaan.

Tassa vaiheessa voidaan myds tehda lisamyyntia.

7. Vahvista. Tassa vaiheessa kaydaan lapi mita ollaan sovittu
ja luodaan yhteenveto kohtaamisen paatteeksi. Esimerkiksi
voidaan aaneen vielda kayda lapi mitd asiakkaalle ollaan

myymassa.

8. Kiitd. Viimeisena vaiheena asiakkaalle luodaan viela
muistikuva asiointiin liittyvasta positiivisesta tunnelmasta.
Asiakkaalle hymyilladn, kiitetddn kaynnista ja toivotetaan

tama tervetulleeksi uudelleen.

Ahvenainen ym. (2017, 58-62) huomauttavat, etta nama edellamainitut vaiheet
mielletd&n helposti itsestaanselvyyksiksi ja siita syysta ne saattavatkin unohtua liian
helposti. Tasta syysta niita tulisi toisinaan kayda lapi ajatuksella ja varmistaa etta

nama kaikki kohdat toteutuisivat jokaisella asiakaskohtaamisella.

2.2 Asiakasviestinta

Ahvenaisen ym. (2017, 93) mukaan hyvin toteutettu viestintd, seka sisaisesti etta
ulkoisesti, on eras onnistuneiden asiakaskokemusten kulmakivista. Siséinen
viestintd vaikuttaa asiakaskokemukseen valillisesti, kun taas ulkoinen viestinta on
suoraa vaikuttamista ja se nakyy esimerkiksi sosiaalisessa mediassa nykypaivana
hyvin selkeasti. Viestinnalla on valtava vaikutus niin positiivisesti kuin
negatiivisestikin, ja tama tekee yritysten viestinnasta omalla tavallaan haastavaa,

mutta antaa myos toisaalta mahdollisuuden vaikuttaa.
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2.2.1 Sisaisen viestinnan vaikutus asiakaskokemukseen

Eeva Kekaldisen (2016) mukaan sisdinen viestinta sitouttaa, motivoi sekd saa
aikaan tuloksia. Sisaisella viestinnélla luodaan yhteishenkea ja saadaan ihmisten
parhaimmat puolet esille. Tama taas johtaa laadukkaampaan tekemiseen ja taman
myo6td laadukkaampaan palveluun. Lopputuloksena on usein parempi
asiakaskokemus. Tyon tekeminen ja omista tydtehtavista suoriutuminen on
helpompaa ja mielekkaampaa kun tyontekija on asioista perilla (Kekalainen 2016).

Taman myota myos arvostus omaa tyota kohtaan usein nousee.

Ahvenainen ym. (2017, 94-95) korostavat, etta sisdisella viestinnalla on valtava
vaikutus asiakaskokemukseen, varsinkin jos se epaonnistuu. Mikéli sisdinen
viestinta on heikkoa, se voi johtaa suuriin kustannuksiin ja vaikutuksiin. Tama
kuitenkin riippuu taysin toimialasta, ja esimerkiksi saraanhoidossa ja kaupan alalla
sisdisen viestinnan merkitys on erilainen. Sairaanhoidossa sisdisen viestinnén
virheet voivat johtaa pahimmillaan valtaviin kustannuksiin seka kuolemantapauksiin,
kun taas kaupan alalla suurin uhka lienee taloudelliset tappiot sek& huono maine.
Naista syista sisdiseen viestintaan tulisi Ahvenaisen ym. mukaan panostaa yhta

paljon kuin ulkoiseenkin viestintaan.

Ahvenaisen ym. (2017, 96—97) mukaan sisainen viestintd on parhaimmillaan silloin
kun se on lukijaystavallista seka informatiivista. Kompastuskivena onkin useimmiten
se, etta sisainen viestintd on l&hinna informatiivista, ja niin sanottu viihteellisyys
unohtuu. Tama saattaa johtaa siihen, etta kaikkia viesteja ei valttamatta lueta, tai ei
ainakaan ajatuksella, koska niitd ei ole tehty tarpeeksi miellyttaviksi lukea. Usein
viesteihin olisi hyva lisata jonkinlaista visuaalista sisdltoa informaation lisdksi.
Ulkoasun lisaksi on myds syyta pohtia, kenelle viesti on suunnattu ja luoda sisalto
sen perusteella. Kapulakielté ja monimutkaista sisaltoa on syyta valttaa, mikali sille
ei todella ole tarvetta. Viesteihin on myos tarkoituksenmukaista liittaa
toimintakehote, eli informoida lukijaa siitd, mitd h&netd odotetaan. Mikali viestin
tarkoitus ei ole ainoastaan tiedottaminen, tulisi siihen ilmaista selkeasti millaisia

toimenpiteita lukijoilta odotetaan.
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2.2.2 Asiakasviestinta

Minna Rajainmaki (2017) toteaa blogissaan, etta asiakaspalvelu tulisi tehda jo
ennakoivasti, ennen kuin asiakas edes pyytaa palvelua. Talloin asiakas saa tunteen
siitd, ettd han on tarkeé ja merkityksellinen yritykselle.

Rajanmaki (2017) korostaa, etta erityisesti kontaktin ottaminen asiakkaaseen on
tarkeaa. Asiakas tulisi huomioida heti kun tdma lahestyy yritysta, tapahtui se sitten
konkreettisesti  kivijalkaliikkeessa tai esimerkiksi sahkopostitse. Esimerkiksi
asiakkaan sahkopostiin tulisi reagoida mahdollisimman pian, huolimatta siita,
voidaanko asiakkaan ongelma ratkaista heti vai vasta myohemmin. Viestiin
vastaaminen on tassa vaiheessa tarkeintd, silla mikali asiakas joutuu odottamaan
vastausta, saattaa tulla tunne siita, etta hanta ei haluta tai edes ehdita auttaa. Kun
asiakkaan yhteydenotto on huomioitu, voidaan hénelle kertoa, milloin asiaa

ehditadan tutkia tarkemmin.

Rajainméki (2017) korostaa, etta kun asiakas kertoo tarpeistaan ja toiveistaan, on
ensiarvoisen tarkead, etta hantéa kuunnellaan aidosti. Talloin vasta voidaan paatella,
millaista tuotetta tai palvelua asiakkaalle voitaisiin tarjota. Ei pida luoda ennakko-
oletuksia asiakkaan tarpeista, silla tasta saattaa tulla sellainen kuva, etta asiakasta

ei ole huomioitu yksilona.

Ahvenaisen ym. (2017, 104-107) mukaan hyva ja toimiva viestinta on vaikuttavaa
ja se on ladittu vastaanottajiaan ajatellen. Kun luodaan pelisdéantoja yrityksen
viestinnalle, on hyva kayttaa erilaisia perusmalleja, joita soveltamalla voidaan omaa
viestintda kehittdd parhaaksi mahdolliseksi. Apuna voidaan kayttaa esimerkiksi
vaikuttavan viestinndn nelikenttdd, jossa on nelja peruspilaria vaikuttavan

viestinn&n luomiseen: lupaa, lunasta, yllata ja ylita.

1. Lupaa. Hyva viestija lupaa jotain sellaista, mika erottaa

hanet kilpailijoistaan ja heréattaa asiakkaissa mielenkiintoa.

2. Lunasta. Kun tehddan lupauksia, ne pitaa pystyd myadskin
lunastamaan. Tasta syysta on tarkeaa luvata vain sellaisia
asioita, jotka on oikeasti mahdollista toteuttaa. Tama tulee

varmistaa ennen kuin lupaus tehdaan.
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3.&4. Yllata & Ylita. Kun asiakkaalle tarjotaan jotain yllattavaa,

on mahdollista ylittaa taman odotukset.

Yllamainittua mallia hydodyntamalla ja soveltamalla on mahdollista yltéaa erinomaisiin

tuloksiin asiakasviestinnassa.
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3 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUKSEN TOTEUTUS JA
TULOKSET

Tassa luvussa kasitellaan asiakastyytyvaisyystutkimuksen toteuttamista seka siita
saatuja tuloksia. Tutkimus oli toimeksiantotyd Seingjoella sijaitsevalle
tankotanssiyritykselle, Pole and Powerille, ja silla oli tarkoitus kartoittaa asiakkaiden
tyytyvaisyytta. Tavoitteena oli saada yleisesti tietoa siitd, miten kausitunneilla kayvéat
asiakkaat kokevat yrityksen toiminnan ja tarjonnan, ja saada tdman myo6ta myos
tietoa siita mitd asioita olisi syytd kehittdda, jotta toiminta voisi olla viel&kin
asiakaslahtdisempaa.

3.1 Tutkimuksen toteutus

Tutkimuksen teossa kaytettiin kvantitatiivista eli maarallista tutkimusmenetelmaa.
Kvantitatiivisella tutkimuksella voidaan selvittdd kysymyksia jotka liittyvat
lukumaariin  ja  prosenttiosuuksiin.  Tavallisimmin  aineistoa  kerataan
tutkimuslomakkeilla, joihin on sisallytetty valmiit vastausvaihtoehdot (Heikkila 2014,
8). Tassa tutkimuksessa  kaytettin  lomaketta, joka sisalsi seka
monivalintakysymyksid, ettda avoimia kysymyksid. Jotkin kysymyksista olivat
sellaisia, ettei niihin olisi voinut monivalinnalla vastata tarpeeksi tarkasti. Esimerkiksi
kysymys oheistuotteiden tarjonnasta oli kirjoittajan mielesta paras tehda avoimena,
jotta vastaajta voisivat kertoa millaisia toiveita heilla olisi valikoiman suhteen. Toinen
vaihtoehto tédhan olisi ollut ensin kysymys valmiilla vastausvaihtoehdoilla, josta
sitten voitaisiin jatkaa avoimeen kysymykseen jossa Vvoi tasmentda aiempaa
vastaustaan. Toisaalta avoin kysymys saattaa olla huono vaihtoehto, mikali on jo
ennakoitavissa, ettd kysymykseen saattaisi tulla paljon samankaltaisia vastauksia.
Mya6s tuntien ilmapiirid koskeva kysymys oli avoin, koska kysymykseen saattaisi olla
vaikeaa vastata valmiiden vastausvaihtoehtojen avulla. Kirjoittajan mielesta
toimeksiantajan nakokulmasta kysymykseen saatiin arvokasta tietoa, kun vastaajilla

oli mahdollisuus kertoa omin sanoin.

Kirjoittajan mielesta maarallinen tutkimus oli paras menetelma, silla tarkoitus on

saada mahdollisimman hyva kuva asiakkaiden tyytyvaisyydesta yleisella tasolla.
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Koska kyseessa oli nuori yritys, oli kirjoittajan mielesta oleellisempaa muodostaa
kokonaiskasitys sen hetkisesta tilanteesta, jotta saataisiin tietda sen mahdolliset
kehittamisen kohteet. Ensisijaisesti oli tarve saada mahdollisimman paljon tietoa,
jonka perusteella voidaan sitten mythemmissd vaiheissa mahdollisesti tehda

spesifimpia tutkimuksia.

Tutkimuksessa tutkittiin kausitunneilla kayvien mielipiteita liittyen harrastustiloihin ja
-valineisiin, tuntitarjontaan, hintoihin, oheistuotteisiin sek& opetukseen ja ilmapiiriin
littyen. Paras tapa tavoittaa kaikki mahdolliset vastaajat oli siis netissd Google
formsilla tehtava kyselylomake, joka l&hetettiin kohderyhmalle
sahkopostiosoitteisiin. Kyselylomaketutkimuksissa hyva puoli on se vie vastaajalta
vain vahan aikaa, ja jokainen vastaaja saa kysymykset samassa muodossa. Tall6in
esimerkiksi tutkijan &&anenpaino tai eleet eivat paase vaikuttamaan vastaajiin. Myos
tutkimusaluetta voidaan kyselylomakkeen avulla laajentaa merkittavasti (Valli 2015,
44).

Sahkopostikyselyisséa haasteena kuitenkin on muun muassa se, ettd Kkaikilla
kohderyhman jasenilla ei valttamétta ole sahkdpostiosoite ajan tasalla, tai he eivat
valttamatta kayta sahkopostiaan saanndllisesti. Toisaalta myds haasteena on
houkutella kaikki vastaamaan kyselyyn. Taman vuoksi kyselyyn liitettiin arvonta,
jonka voittajalle oli luvassa ilmainen kesékurssi Pole and Powerissa. Kyselyyn
vastaamiseen my0s annettin selked maardaika. Kyselylomake Kker&si
automaattisesti vastaajien sahkdpostiosoitteet, mutta niita ei yhdistetty vastauksiin
vaan niita kaytettiin ainoastaan arvonnan toteuttamiseksi. Vastaajat olivat tietoisia
sahkopostiosoitteiden kerddmisesta. Tutkimuksessa kaytetty
asiakastyytyvaisyyskyselylomake |0ytyy liitteista. (Liite 1.)

3.2 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti

Tutkimuksen reliabiliteetti. Tutkimuksen reliabiliteetista puhuttaessa tarkoitetaan
tutkimuksen luotettavuutta. Silla tarkoitetaan siis sita, kuinka hyvin tutkimus kykenee

antamaan tuloksia, jotka eivat ole sattumanvaraisia. Mita vahemman sattuma
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vaikuttaa tutkimuksen tuloksiin, sité luotettavampi se silloin on. Kun tutkimukseen

valitaan oikeat mittarit, sen tulos on luotettavampi (Valli 2015, 139).

Vallin (2015, 41) mukaan tutkimusaineiston hankkimista varten ei aina ole olemassa
valmista mittaria, vaan joskus tutkijan taytyy joko muokata jo olemassa olevaa
mittaria tai rakentaa kokonaan uusi. Tuolloin taytyy pohtia miten asiat ovat
mitattavissa ja mita niistd mitataan. Ensimmaiseksi tulee huomioida tutkimuskohde,
eli ketka kyselyyn vastaavat. Erityisesti kysymysten laatiminen vaatii huolellisuutta,
silla niiden muoto aiheuttaa usein eniten virheitd tutkimustuloksiin. Tamé&n
huomioiminen on tarkeaa varsinkin silloin kun on kyse kyselylomakkeista, joihin
vastaaja ei kenties voi tarkentaa omia vastauksiaan, mika saattaaki aiheuttaa
vaarinkasityksia puolin seka tutkijan etta vastaajan puolesta. Kysymyksia laatiessa
tulisi  Vallin mukaan (s. 41-42) muistaa, ettda niden tulee rakentua
tutkimusongelmien pohjalta. Taman tutkimuksen kaksi tarkeinta tutkimusongelmaa
olivat seuraavat: ovatko asiakkaat tyytyvaisia yritykseen ja sen toimintaan, ja miten

toimintaa voitaisiin kehittaa asiakkaiden mielesta.

Tutkimuksessa pyrittin ensimmaiseksi selvittaméaéan vastaajien taustatietoja sen
osalta, milla kursseilla he kayvat ja mita kautta ovat asiakkaiksi paatyneet. Taman
jalkeen siirryttiin  kysymyksiin liittyen tuntitarjontaan ja sen monipuolisuuteen,
aikatauluihin sekd konkreettisiin harrastustiloihin ja valineisiin. Taméan jalkeen
kysymykset jatkuivat hintoihin ja oheistuotevalikoimaan liittyen, jonka jalkeen
viimeisimpina kysymyksina esitettiin avoimia mielipidekysymyksia, joihin vastaajilla
oli mahdollista kertoa ajatuksiaan tarkemmin. Kysymykset oli asteteltu
kysymyslomakkeelle niin, ettd niin sanotusti helpommat kysymykset olivat
lomakkeen alussa ja lomakkeen loppuun sijoitettiin taas ne kysymykset, joiden
vastauksia tuli mietti&a hieman tarkemmin. Téallaisia kysymyksia olivat esimerkiksi
tuntin ilmapiiria koskeva kysymys seka kysymys tuntiopetuksen haastavuudesta ja
monipuolisuudesta. Viimeisimpana kohtana lomakkeella oli perinteinen palauteosio,

johon vastaajat saivat jattéda vapaat terveisensa Pole and Powerille.
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3.3 Tutkimuksen tulokset

Tama luku kasittaa tutkimuksen tulokset seké kyselyyn vastanneiden taustatiedot.
Alussa kaydaan lapi tutkimukseen vastanneiden taustatietoja, mimka jalkeen
kaydaan lapi saatuja tuloksia. Osaa tutkimuksen tuloksista on yleistetty useimmin

esiintyneiden vastausten ja nakemysten perusteella.

3.3.1 Kyselyyn vastanneiden taustatiedot

Tutkimukseen vastasi yhteensd 43 henkil6a, jotka olivat kaikki kausituntilaisia.
Kaikki vastanneet olivat naisia. Vastanneiden sukupuolta ei kysytty kyselyssa,
koska tutkimuksen tekijalla oli jo valmiiksi tieto siitd, ettd Pole and Powerin

kausitunneilla ei ole viela miehia.

Pole and Powerista kuuleminen ensimmaisen kerran. Kuviosta (1) nakyy, etta
43:sta vastaajasta noin puolet (48,8%) kuulivat Pole and Powerista ensimmaisen
kerran Facebookista. Seuraavaksi eniten vastauksia sai ystavaltani/sukulaiseltani -
vaihtoehto, jonka vastausprosentti oli 30,2%. Vaihtoehto Jostain muualta sai
kolmanneksi eniten vastauksia (14%). Vahiten vastauksia sai vaihtoehto Instagram
(7%), ja vaihtoehtoon lehdesté ei tullut lainkaan vastauksia.
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Mista kuulit ensimmaisen kerran Pole and Powerista?

43 vastausta

@ Ystavaltani/sukulaiseltani

@ Facebookista
Instagramista

@ Lehdesta

@ Jostain muualta

Kuvio 1

Kuvio 1. Mista vastanneet ovat ensimmaista kertaa kuulleet Pole and Powerista.

Vastanneiden kurssivalinnat. Tassa kysymyksessa oli mahdollisa valita useampia
vaihtoehtoja, jolloin vastausten prosenttimdara on yli 100. Eniten kyselyyn
vastanneita oli Tankotanssin alkeet-kurssilla, heitd oli yhteensé 10 kappaletta, eli
23,3% vastanneista. Seuraavaksi eniten vastauksia sai vaihtoehto Pole %2-kurssi,
jonka valitsi 8 henkil6a (18,6%). Lahes yhta paljon vastauksia sai vaihtoehto Pole
1, jonka valitsi 7 henkil6a (16,3%). Vastausvaihtoehdot Pole 2 seka Pole 4 saivat
molemmat 5 vastausta (11,6%) ja vastaavasti Pole 3 ja Akrofit saivat 4 vastausta
(9,3%). Vahiten vastauksia sai Pole power -vaihtoehto, sen valitsi 2 henkil6a (4,7%).
Vastauksista voidaan karkeasti paatella seuraavaa: mita vaikeampi kurssin taso on,

sita vdhemman sill& on osallistujia. (Kuvio 2.)
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Milla kurssilla kayt?

43 vastausta

Tankotanssin alkeet 10(233°

Pole 1 7(16,3 %)

Pole 1/2 8 (18,6 %)

Pole 2 5(11,6 %)
Pole 3

Pole 4 5(11,6 %)

Pole power

Akrofit

0,0 2,5 50 7,5 10,0

Kuvio 2

Kuvio 2. Vastanneiden kurssivalinnat.

3.3.2 Aikatauluja ja tuntitarjontaa koskevat kysymykset

Tassa alaluvussa kasitellaan vastanneiden tuntemuksia tuntitarjonnan
monipuolisuudesta sekd myo6s vastanneiden toiveita tarjonnan suhteen. Luvussa
kdydddn myos Ilapi vastanneiden mielipiteitd tuntien aikatauluista, seka

mahdollisten poissaolojen korvausmahdollisuuksista.

Tuntitarjonnan monipuolisuus seka vastanneiden toivomukset tarjonnan
suhteen. Suurin osa kyselyyn vastanneista oli sitd mieltd, etta tuntitarjonta on talla
hetkella riittavan monipuolista, tata mieltd oli 40 henkil6d. Kuitenkin pieni osa
vastaajista (3 henkil6d) vastasi, ettd tuntitarjonta ei ole riittdvan monipuolista ja

toivoisi jotain lisda. (Kuvio 3.)
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Onko tuntitarjonta tarpeeksi monipuolista?

43 vastausta

@ Kylla

@ Ei, toivoisin jotain lisda

)

Kuvio 3

Kuvio 3. Vastanneiden kokemukset tuntitarjonnan monipuolisuudesta.

Jatkokysymys niille, jotka vastasivat edelliseen kysymykseen ei. Vastaajilta
kysyttiin, millaista tarjontaa kaipaisivat nykyisen tarjonnan lisaksi. Kysymykseen
vastasi 3 henkildd. Vastanneet toivoivat akrobatiatunteja, aerial silks- ja
rengastrapetsitunteja, kasillaseisontaa seké pole heels -tunteja. Vastanneet olivat

siis kiinnostuneita myds muista akrobatian lajeista, kuin vain tankotanssista.

Vastanneiden mielipiteet tuntien aikatauluista sekd poissaolojen
korvausmahdollisuuksista. Suurin osa kyselyyn vastanneista koki, ettd tuntien
aikataulut ovat sopivat ja pystyvat aina tai useimmiten osallistumaan niille. Taman
vaihtoehdon valitsi 39 henkiléa. Lisaa iltatunteja toivoi 5 henkil6d ja aamutunteja

taas toivoi 3 henkil6d. Vastanneista yksi henkild toivoi paivatunteja lisaa.

Tuntien korvausmahdollisuudet. Edelliseen kysymykseen liittyen vastanneilta
kysyttiin myos heiddn kokemuksiaan siitd, miten helppoa on paasta korvaamaan
mahdollisia poissaoloja tunneilta. Useimpia tunteja jarjestetddn kahtena

ajankohtana, jolla on pyritty mahdollistamaan useimpien osallistuminen tunneille.

Vastaajista 74,4% koki, ettd vaihtoehtoisia tunteja on tarpeeksi, joten omat
poissaolot on helppoa péésta korvaamaan. Vastauksista voidaan paatella, etta

tuntien aikataulut ja tarjonta ovat talla hetkella melko hyvin suunniteltu, sill& suurin
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osa vastaajista kokee paasevéansa osallistumaan tunneille hyvin, ja mikali on poissa,

voi korvata sen jollain toisella tunnilla.

Vastanneista 16,3% koki, etta ei pysty korvaamaan tunteja helposti, koska eivat
|0yda sopivia tunteja tai eivat ehdi niille, kun taas 9,3% vastanneista kertoo, etté ei
ole varma sitd, milla tunneilla voisi korvat omat poissaolonsa. (Kuvio 4.) Taméa
kertoo siitd, etté asiakkaita voisi olla hyva tiedottaa korvausmahdollisuuksista lisaa.
Toisaalta vastaus ei kerro kuitenkaan sitd, onko vastaajat itse pyrkineet

selvittdmaan korvausmahdollisuuksiaan.

Onko poissaolot helppo paasta korvaamaan?

43 vastausta

® Kylla, vaihtoehtoisia tunteja
on tarpeeksi

® Ei, en 16yda sopivia tuntejalen
ehdi niille korvaamaan

En ole varma milla tunneilla
voin korvata poissaoloni

Kuvio 4

Kuvio 4. Vastanneiden mielipiteet poissaolojen korvausmahdollisuuksista.

3.3.3 Harrastustiloja, -valineitd, oheistuotetarjontaa seka hintoja koskevat

kysymykset

Tassa alaluvussa avataan vastanneiden kokemuksia harrastustiloista ja -valineista,
hinnoista seka oheistuotteiden tarjonnasta. Kysymykseen hinnoista ja alennuksista

annettiin vastaajille valmiit vastausvaihtoehdot, mutta kysymyksiin puitteista ja
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harrastusvalineista, seka oheistuotteiden tarjonnasta vastaajat saivat vastata

vapaasti omin sanoin. Naita vastauksia avataan seuraavissa alaluvuissa.

Vastanneiden ajatukset puitteista ja harrastusvalineista. Taman kysymyksen
vastauksista kavi hyvin selkedasti ilmi, etta kaikki vastanneet olivat tyytyvaisia seka
harrastustiloihin etta -valineisiin. Noin puolet vastanneista vastasi kysymykseen
pelkistetysti kylla, kun taas vastaavasti toinen puoli vastaajista selvitti ajatuksiaan

tarkemmin.

Kylla. Tila ja valineet ovat todella hyvat.

Kylld, ulkoovi tietty vahan ikdvassa paikassa mutta muuten erittain
mukava paikka.

Kylla, treenaaminen on kivaa kun on toimivat vélineet ja paasee
testaamaan pito-aineita ennen ostopaatosta.

Kylla, tarjolla on monipuolisesti erilaista valinetta ja tarviketta.

Puitteet ovat kunnossa muuton jalkeen. Kivat tilat! Myds
harrastusvalineet ovat todella hyvia.

Suihkua kaipaan. Muuten kaikki ok.

Mielestani uudet tilat ovat hyvét ja ryhmakoko sopiva. Ainakin nain
talvella lampdtila on ollut hyva. Toivottavasti kesélla ilmanvaihto pelaa.

Kylla ja koko ajan tulee lisda mahdollisuuksia.

Kylla. Peileja enemman, niin ettd taaemmilta tangoilta nakisi myds
paremmin peilista katsoa.

Valineet on hyvét ja tilat siistissa kunnossa.

Vastauksista on havaittavissa etta kyselyyn vastanneet ovat padasiassa tyytyvaisia
tai erittain tyytyvaisia harrastustiloihin ja -vélineisiin. Muutamat vastanneet ovat
antaneet myds kehitysehdotuksia, esimerkiksi peileja on toivottu enemman saliin,

seka mahdollisuutta suihkussa kaymiseen toivottiin. Myds tiloihin oltiin tyytyvaisia,
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ja osa vastanneista mainitsee erityisesti sen, ettd muuton jalkeen tilat ovat hyvat.
Tassa asiakkaat ovat viitanneet vuoden 2018 lopussa tehtyyn muuttoon, jolloin Pole
and Power siirtyi kuntosalin vuokratiloista kokonaan omiin tiloihin, mik& on selke&sti

vaikuttanut myo6s asiakkaiden viihtymiseen.

Vastanneiden mielipide hinnoista ja alennuksista. Kuviosta kay ilmi, etta
selkeasti suurin osa vastanneista (81,4%) olivat tyytyvaisid tadméan hetkiseen
hinnastoon. Pieni osa vastanneista (18,6%) oli kuitenkin sita mieltd, etta tunnit ovat
lian kalliita, tai alennukset ovat liilan pienia. (Kuvio 5.) Tahan kysymykseen olisi
saattanut olla hyodyllista tehda jatkokysymys, jolla olisi selvitetty tarkemmin sita,
kumpaan asiakkaat olivat tyytymattomia, hintoihin vai alennuksiin. Olisi my0ds voitu
selvittdd, miten vastaajat olisivat toivoneet asiaa muutettavan. Kyseessa oli
kuitenkin prosentuaalisesti pieni osa vastaajista joten vastauksien perusteella ei

valttamatta olisi viela kannattavaa ryhtya toimenpiteisiin.

Ovatko hinnat ja alennukset mielestasi sopivat?

43 vastausta

® Kylla
@ Ei, tunnit ovat liian kalliita/
allennuksetliian pienia

Kuvio 5

Kuvio 5. Vastanneiden mielipiteet hinnoista ja alennuksista.
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Vastanneiden ajatuksia siita, onko oheistuotteita tarjolla riittavasti ja mité he
toivoisivat lisattavan. Talla kysymyksella pyrittin selvittimé&an vastanneiden
mielipidetta siitd, onko yrityksen puolesta tarjolla tarpeeksi oheistuotteita, kuten
vaatteita ja grippiapuja. Vastanneilta my6s kysyttiin mita he toivoisivat valikoimaan
lisattavan. Kysymykselle oli avoin vastauskenttd, johon vastaajat saivat vastata
vapaasti omin sanoin. Kaytannossa kaikki vastanneista kokivat, etta valikoimaa on
riittavasti. Muutamia toiveita valikoiman suhteen tuli ilmi vastauksissa, ja naita

vastauksia avataan seuraavaksi tdssa luvussa tarkemmin.

Kylla. Ehka niitd voisi mainostaa enemman.

Yrityksen laajentumisen jalkeen kylla.

En osaa sanoa, silla en ole tutustunut niihin tarpeeksi. Juomapullo tai
shaker olisi mahtava!

Tahan mennessa olen loytanyt kaiken tarpeellisen, ja mikali jotain
puuttuu niin varmasti asiaa voidaan yrittaa korjata tarpeen mukaan.

En koe tarvitsevani viela joten titustumisasteella. Ainakin tarjontaa on.

Koen valikoiman olevan sopiva. Vaatteita voisi tietysti olla isompi
valikoima, mutta ei varmastikkaan ole jarkevaa pitaa niista isoja
varastoja.

Kylld ja verkkokaupasta saa lisaa, joten en valttamatta toivoisi
valikoimaa lisattavan.

On, vahan liikaakin ehka jopa houkutuksia. Valikoimassa voisi olla ehka
hitusen enemman varikkaita vaatteita.

Vastauksista kavi ilmi, ettéa toivomukset liittyivat lahinnd vaatteisiin tai muihin
oheistuotteisiin. Pitoapuja, eli grippeja on kaikesta paatellen tarpeeksi, silla niita ei
vastauksissa mainittu lainkaan. Vaatevalikoiman laajennus on ollut suunnitteilla jo
muutaman kuukauden, joten toivomuksiin on todennakoisesti mahdollista vastata.
Joku kyselyyn vastanneista jopa kertoi, ettd ei toivoisi valikoimaa lisattavan.

Diplomi-insin66ri Johanna Kirjavainen (2019) kertookin, etta mikéali tuotevalikoima
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on liilan laaja, se saattaa asiakkaan nakodkulmasta toimia jopa itsedan vastaan.
Yritykset, joilla oli keskitetympi valikoima ja tarkasti rajatut segmentit, saavuttivat

parempia arvioita asiakkaiden keskuudessa, kuin muut, Kirjavainen toteaa.

3.3.4 Tuntien ilmapiirid, vapaita treeneja seka opetuksen haastavuutta ja

monipuolisuutta koksevat kysymykset

Tassa alaluvussa kasitelladn vastanneiden mielipiteita tuntien ilmapiiristd seka
opetuksen haastavuudesta ja monipuolisuudesta avoimien kysymyksien avulla.
Vastauksia avataan seuraavissa alaluvuissa. Alaluvuissa myo6s tarkastellaan
vastanneiden mielipidetta siitd, onko vapaata treeniaikaa tarjolla riittavasti. Tahan

kysymykseen on annettu valmiit vastausvaihtoehdot.

Tuntien ilmapiiri. Tassa kappaleessa kaydaan lapi kyselyyn osallistuneiden
vastauksia tuntien ilmapiiriin liittyen. Kysymys oli avoin, joten vastanneet saivat
kertoa omin sanoin mielipiteensa ja ajatuksensa. Vastauksista kavi ilmi, etta kaikki
vastaajista kokivat ilmapiirin olevan hyva. Useat vastanneista myos kertoivat, etta

tunneilla on rento tunnelma.

Kylla. Tunneille helppo ja mukava tdméan puolesta tulla.

On, ilmapiiri on rento ja kaikilla on tekemisen meininki.

Ihan mieletdn! Ei tarvi yhtddn jannittdd vaika ei osaa/pysty/jaksal
Tunnin jalkeen on ihana jaada juttelemaan uusien tuttavuuksien
kanssa.

On. Vetdja on aivan huippu!

Loistava ilmapiiri! Tunneilla on helppo olla oma itsensd. Muita
kannustetaan ja nauretaan yhdessd positiviseen  savyyn
kommelluksille.

llImapiiri aina rento ja kannustava.

On. Aina tosi kiva tulla.
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llmapiiri on hyva ja olen saanut kavereita harrastuksen parista.

Vastauksissa korostuu hyvan ilmapiirin lisdksi myos se, etta vastanneiden mielesta
tunneille on helppoa tulla. Tamé& on useimmiten harrastajille tarkeé seikka. Fitness-

harrastuksen ja kilpailun yleistyttya hyvan ilmapiirin merkitys kasvaa entisestaan.

Tuntiopetuksen monipuolisuus ja haastavuus. Tassa kappaleessa avataan
vastanneiden kokemuksia ja ajatuksia siitd, miten monipuolisena ja haastavana he
kokevat opetuksen Pole and Powerilla. Kysymys oli avoin, joten vastaajat saivat
kertoa omin sanoin ajatuksistaan. Vastanneet tunsivat toisaalta haastetta ja
monipuolisuutta olevan riittdvasti, kun taas toisaalta joidenkin mielesta voisi olla
enemmankin. Tahan kysymykseen vastanneet antoivat omia kehitysehdotuksiaan

hieman rohkeammin kuin aiempiin kysymyeksiin.

Kylla, valilla tuntuu ettei perassa pysy. Hyvalaa tavalla toki. Joka
tunnilta saa onnistumisen iloja, vaikkei kaikkea aina hallitsisi, niin aina
kuitenkin jotain ja se vasta on mahtava tunne.

Kylla. Opetus kannustaa ja on ammattitaitoista. Jokainen saa tehda
omalla tasollaan.

On, haastetta saa aina halutessaan lisaa.

Kylla on. Kaikki voivat edetd omaan tahtiinsa.

Koen opetuksen hyvéksi. Mielestani on hyvaa, kun jos jokin liike on liian
haastava, saa opetusta helpompaan versioon tai valmistavaan
likkeeseen. Taasen jos jokin lilke sujuu helposti, saa ohjausta
haastavampaan versioon.

On jajos tuntuu helpolta niin ohjaaja kylla osaa ehdottaa haastavampaa
liiketta.

Kylla, kiva ettd mennaan vyksilokohtaisesti eteenpain ja paasee
kokeilemaan vaativampiakin liikkeita vaikka taso "ei riita” mutta jos jokin
on onnistunut ja haluaa yrittda haastavampaa versiota.

Opetus on ollut hyvaa. Hyva etta liikkeita kerrataan, vaikka valilla sit&
puskisi vain eteenpéin ja kokeilisi jotain uutta. Opetus vie tunti tunnilta
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eteenpain, ja jokaisen tunnin jadlkeen haluaa menna itsendisiin
treeneihin harjoittelemaan uusia liikkeita.

Suurin osa vastaajista koki, etta tunneilla on riittdvan monipuolista opetusta
kaikentasoisille. Vastaajat kertoivat, ettd on hyva, kun tunneilla saa tehda omaan
tahtiinsa, ja liikkeita helpotetaan tarpeen mukaan, mutta niita myos voidaan tehda

haastavammiksi, mikali se on tarpeen.

On ainakin haastavaa! Mutta Iyhyitd koreota voisi olla myods
perustunneilla.

Enemman voisi olla vaihtoehtoisia liikkeitd. Monipuolisuutta on kylla
tunneilla!

Voisi olla haastavampaakin.

Spinny tangolla tehtavia liikkkeita voisi olla valilla.

Opetus on tarpeeksi haastavaa ja liikkeistd on tarjolla useampia
variaatioita. Tunnin aikana voitaisiin kaydad lapi useampia
likkeitd/komboja. Esimerkiksi yksi spinnikombo (10min) ja kaksi eri
temppua (20min+20min) yhden tunnin aikana. Na&in tuntiin tulisi
enemman vaihtelua eikd yhden epaonnistuneen liikkeen jalkeen jaisi
huonoa fiilistd koko tunnista.

Toisinaan tunnin sisaltd voisi olla monipuolisempaa ja useampia
temppuja voisi olla.

Osa vastanneista koki, ettd vaihtelua voisi olla enemman tunneilla, ja etta erityisesti
useampia temppuja tehtaisiin tuntien aikana. Jotkut vastaajista myos kokivat, etta
haastetta ei ole tunneilla tarpeeksi, tai etta ainakin sita voisi olla enemman. Tunneilla
haasteena onkin se, ettd jokaisella tasotunnilla on eri tasoisia treenaajia, jolloin
tuntien rakenne tulisi koostaa niin, etta jokainen saa niistd jotain irti. Taman
toteuttamiseksi hyva keino onkin liikkkeiden varioiminen jokaisen tason mukaan ja

useampien vaihtoehtojen opettaminen.

Vapaiden treenien riittdvyys. Tassa kappaleessa kaydaan lapi vastanneiden

mielipidetta siita, onko vapaita treeniaikoja tarjolla tarpeeksi.



32

Monivalintakysymykseen oli annettu valmiit vaihtoehdot, ja vastaukset kuvataan alla

olevassa pylvasdiagrammissa (kuvio 7).

Vastaajista 30 henkiloa (69,8%) koki, ettd vapaita treeniaikoja on riittavasti. Loput
13 vastannutta toivoivat lisda vapaita treeniaikoja erityisesti ilta-aikaan. Myos aamu-
ja paivatunneille oli kuitenkin kysyntaa. Kuten aiemmissakin vastauksissa kavi ilmi,
jotkut treenaajat haluavat ohjattujen treenien jalkeen paasta myos itsendisesti

harjoittelemaan oppimiaan liikkeita.

3.3.5 Risutjaruusut-osio: vastanneiden terveiset Pole and Powerille

Tassa alaluvussa avataan kyselyn viimeista kysymysta, eli avointa osiota johon
vastaajat saivat jattdd omat terveisensa Pole and Powerille. T&h&n osioon toivottiin
vastaajilta vapaamuotoisia palautteita mihin tahansa Pole and Poweriin liittyviin
asioihin. Palautteet olivat hyvin positiivisia. Alla avataan néaita palautteita,

samankaltaiset palautteet on tiivistetty yhteen.

Ihan mahtava opettaja ja hienoa kun seingjoella on taas tankotanssia
tarjolla!

Vetajat on hyvia ja osaavat asiansa.--

Ihana ja vastaanottava ilmapiiri. Tosi hyvaa ja joustavaa palvelua.
Monipuolinen tunti tarjonta.

Marianne on aivan ihana ohjaaja, viihdyn todella hyvin tunneilla vaikka
en viela mitd&n osaa! Todella positiivinen ja kannustava harrastus!

Kannustava ilmapiiri. Mukava kayda akrofitis.

Loistavaa toimintaa. Kannustava ja yhteisollinen ilmapiiri. Asiat hoituvat
hyvin ja helposti.
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Mieleton laji joka koukuttaa ja tuo hymyn huulille. Sairastan
masennusta, ja ihana kun saa nauraa itselleen ja riemuita
onnistumisista, joissa myds Marianne mukana. Kehuu ja kannustaa.

Mariannelle isot kiitokset ohjauksesta! On tosi hyva ohjaaja ja pystyy
ottamaan kaikki huomioon tunnilla. Tunnelma treeneissa on aina rento,
positiivinen ja tsemppaava, mutta silti Marianne saa ainakin mut aina
haastamaan itseani eikd menemaan helpoimmalla.

Tykk&an todella paljon itselle uudesta lajista ja iloisesta ohjaajasta!

Erityisesti ohjaajasta/ohjaajista vastanneet antoivat positiivista palautetta.
Vastanneet kokivat, ettéd ovat tunneille tervetulleita ja ettd ilmapiiri on hyva ja
kannustava. Osa vastanneista myods tuo esille, ettd on mukavaa paastd taas
harrastamaan tankotanssia Seindjoella, joten joukossa on sek& uusia harrastajia,

etta niitd, jotka ovat joskus aiemmin harrastaneet lajia.

Sopivan haastavaa ja monipuolista. Erilaisia lammittelyitd ja
venyttelyita. Eipa ole toistaiseksi risuja annettavaksi.

Todella mukava ja haastava laji. Opettaa paljon ja paasee haastamaan
itsedaan. Valineet ja tilat ovat moitteettomat. Ohjaaja todella mukava ja
ammattitaitoinen.

Olen ollut todella tyytyvainen, kiva kun saa edeta itselle sopivaan tahtiin
eika ole paineita oppia uusia liikkeita yhden tunnin aikana.

Huippuja tyyppeja kivan harrastuksen parissa!

Ihanaa harrastaa tankotanssia nain hyvissa puitteissa!

Oli huippua péaasta takaisin lajin pariin!

Kiitos mahdollisuudesta jatkaa tykattyd harrastusta myds uudella
kotipaikkakunnalla.

Odotan mielenkiinnolla miten yritys kasvaa ja Kkehittyy toisena
toimintavuotenaan. Valoisaa kevatta!
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Jatka samaan malliin! On ollut kiva ndhdé kuinka yritysté on viety koko
ajan sopivasti eteenpain.

Uusien tilojen myoéta tunneilla kdyminen on mukavempaa.

Erilaisia spesiaaleja tilaisuuksia on myés mukavasti.

Monet vastanneista olivat tyytyvaisia asioiden nykytilaan ja toivoivatkin etta
toimintaa jatkettaisiin samaan malliin. Uusista tiloista tuli kiitosta. My6s yrityksen

kehityksesta ja tulevaisuudesta oltiin kiinnostuneita.

Ohjaaja aivan loistava ja ottaa huomioon hlokohtaiset "rajoitteet”, antaa
rauhassa sulatella uusia asioita. Koreotunteja kaipaisin enemman, silla
nyt on mennyt juuri paalekkain toisen harrastuksen kanssa. Myos
viikonloppuna voisi olla tuntimahdollisuuksia, esim. La paivalla tai su
illalla.

Uudet tilat on todella hyvat ja viihtyisat! Hienoa, kun on tarjolla
vapaatreeneissakin renkaat, hammock ja rengastrapetsi tankojen
lisdksi. Hyva, kun tankotunteja saa myds muilla tunneilla, kuten
venyttelyssad tai akrofitissa. Talloin saa myds vaihtelua treeniin.
Tunneille on aina hyva fiilis tulla ja tuneilla on hyva ilmapiiri. Mahtavaa
saada myos workshoppeja studiolle! Iso plussa myds siitd etta venyttely
ja vapaatreeni on kausituntilaisille ilmaista.

Vuorotydlaistda  helpottaisi  valtavasti, jos tunnit eivat olisi
kurssimuotoisia, vaan tunteja saisi varata ajanvarausjarjestelmasta kun
niille paasee. Nain olisi helpompi myos testailla muitakin lajeja ja
harrastaa enemman, useammin ja monipuolisemmin. Talla hetkella en
voi vuorotyblaisend osallistua kuin yhdelle kurssille kerralla
(vapaatoiveita rajatusti), vaikka moni muukin kurssi kiinnostaisi
paljonkin!

Tiedottamiseen toivoisin  selkeyttd. Suurin  o0sa tiedosta on
instagramissa kuvien alla, jolloin tietoa etsiessa taytyy selata monet
kuvat lapi ennenkuin oikea tieto 16ytyy, mikd on turhauttavaa ja aikaa
vievaa. Tata voisi kehittaa kirjoittamalla esimerkiksi aina kuvaan, mitéa
tietoa kuvan alta loytyy, jos tieto on oleellista. Myods nettisivuilla
tiedottaminen on osittain puutteellista ja tieto |0ytyy ainoastaan
instagramista.  Liséksi jokaiselle kurssille voisi olla oma
whatsappryhmad, johon ilmoitetaan poissaolot ja sovitaan korvaukset
seka lisaksi yksi yhteinen ryhma kaikkia koskevaan tiedottamiseen
(nykyinen ryhmé&). Tamén hetkisella systeemilla viestiketju soi erittain
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usein asioista, jotka eivat koske minua mitenkaan ja oleellinen tieto
uppoaa viestiketjussa poissaoloilmoitusten sekaan.

Tankotanssin alkeita voisi olla illemmalle. En péase korvaamaan
alkeistunteja, kun myo6hin alkeistunti alkaa jo klo 18. Saisi olla vaikka
klo 19 yksi alkeistunti mahdollisuus.

Pidemmatkin treenit (esim. 1.5h) sopisivat kun kay kerran viikossa.

Olisi kivaa kun tunnit kestaisivat kauemman, niin ehtisi tehda enemman
lajia ja my6s lihaskuntoa ja lammittelya.

Toivottavasti toiminta jatkuu, on mahtava asia ettd Seindjoella on
mahdollisuus harrastaa tankotanssia!l Toivoisin lisaa erillisia
workshoppeja.

Tunneilla on mukava kayda, mahtava porukka! Vapaatreenit
viikonloppuisin kiinnostaa (sunnuntai-ip?).

Myds kehitysehdotuksia saatiin jonkin verran. Osa ehdotuksista liittyi aikatauluihin,
jotkut toivoivat muun muassa viikonlopputunteja seka pidempia tunteja. Myds
tiedottamiseen toivottin muutoksia, koska tdman hetkinen tiedotus koettiin
sekavaksi ja paikoitellen puutteelliseksi. Tama on kenties yksi oleellisimmista
kehittamisen kohteista. Aikataulujen muuttaminen saattaa olla haastavaa ja
aiheuttaa mahdollisesti paljon uudelleen jarjestelya.
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4 YHTEENVETO JO JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetyon tarkoituksena oli saada selville asiakkaiden mielipiteita Pole and
Powerin tarjonnasta ja toiminnasta. Opinnaytetydn tavoitteet olivat seuraavat:
Asiakaskokemukseen perehtyminen seka asiakastyytyvaisyyskyselyn
toteuttaminen Pole and Powerin kausituntiasiakkaille. Luvussa esitetadn myos

kehittamisen kohteita seka mahdollisia ratkaisuja niihin.

Tutkimuksella oli tarkoitus selvittdd Pole and Powerin asiakkaiden tyytyvaisyytta ja
mielipiteitd. Karkeasti yksinkertaistettuna se tarkoittaa sitd, etta kirjoittaja halusi
tietdd mitd mieltd asiakkaat ovat nyt, ja mitd he haluavat tulevaisuudessa.
Tutkimusongelmat olivat siis alusta saakka selvilla: Ovatko asiakkaat télla hetkella
tyytyvaisia yrityksen tarjoamiin tuotteisiin ja palveluihin, ja miten niita voitaisiin

kehittaa jotta asiakkaiden tyytyvaisyys nousisi entisestaan.

Taman opinnaytetyd tutkimuksellinen puoli, eli empiirinen osuus, muodostui
asiakastyytyvaisyyskyselysta, joka tehtiin toimeksiantotyona Pole and Powerille.

Yrittaja toivoi, ettd ainakin seuraavia asioita selvitettaisiin:

— Millaista tarjontaa asiakkaat toivovat yritykselta
— Mita mielta asiakkaat ovat hinnoista

— Asiakkaiden mielipiteitd oheistuotteista

Kyselyssa selvitettiin lyhyesti asiakkaiden taustaa, eli milla milla kurssilla he ovat ja
mista ovat kuulleet yrityksestad. Taman lisaksi Kysely sisélsi monivalintakysymyksia
sekd muutamia avoimia kysymyksid, jotta saataisiin selville mahdollisia
kehitysehdotuksia seka vapaamuotoisia palautteita. Asiakastyytyvaisyyskysely
toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuksena. Kyselylomakkeet valitettiin asiakkaille
sahkdpostitse, jotta kynnys vastaamiseen olisi mahdollisimman matala. Vaikkakin
kyselylomake kerdsi automaattisesti vastanneiden séhkopostiosoitteet arvontaa
varten, pysyivat vastaajat silti anonyymeind, koska niitd ei yhdistetty vastauksiin
missdén vaiheessa. Tutkimukseen vastasi yhteensd 43 henkil6a, joista suurin
ryhmé& oli tankotanssin alkeiskurssilaisia. Tutkimustulosten kannalta olisi ollut
toivottavaa, ettd myos jatkokursseilta olisi saatu enemman vastaajia, jotta olisi saatu

lisdd ndkemyksia myos niiltd, jotka ovat olleet yrityksen asiakkaita jo pidempaan.
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Tutkimustuloksista voitiin  paatella, ettd suurin osa Pole and Powerin
kausituntiasiakkaista ovat joko tyytyvaisia tai erittain tyytyvaisia yritykseen ja sen
toimintaan. Erityisesti asiakaspalveluun ja ilmapiiriin oltiin hyvin tyytyvaisia ja myos
opetuksesta tuli positiivista palautetta. Harrastustiloihin vastanneet olivat myoskin
paaosin tyytyvaisia, poikkeuksia lukuun ottamatta. Oheistuotteiden tarjontaan
vastanneet olivat paéosin tyytyvaisia, tai sitten heilla ei ollut varsinaista mielipidetta
asiasta lainkaan. Tasta voitiin paatella, ettd useat vastanneista ovat melko uusia
harrastajia, eika heilla viela valttamatta ole tietoa siitd, millaisia tuotteita tarvitsevat.
Taman perusteella saattaisikin olla trapeen markkinoida tuotteita liséda ja rohkaista

asiakkaita tutustumaan niihin.

Vastausten perusteella tarkeimpia kehittdmisen kohteita olivat viestintd ja sen
selkeys, sekéa tuntitarjonnan aikataulut ja monipuolisuus. Viestintd&an toivottiin
selkeyttd ja yhdenmukaisuutta. Viestintda voisi kehittaa paivittamalla yrityksen
kotisivut ja tekemalla niista ensisijaisen tiedon lahteen. Kun kaikki olennainen tieto
|6ytyy samasta lahteesta, valtytaan aikaa vievalta surffailulta kuvaviidakossa. N&in
ollen sosiaalisen median kanavia voitaisiin hyddyntaa niille ominaisempaan tapaan,

kuten visuaalisen sisallén tuottamiseen seka mainontaan.

Tuntitarjonnan  monipuolisuuteen liittyen asiakkailla oli joitakin toiveita.
Paallimmaisind nousivat toiveet koreografioista, spinny-tangon kayttamisesta,
korkokengilla tanssimisesta sek& hammockista. N&aiden toiveiden toteuttaminen
saattaa vaatia lisda resursseja, ja niiden sovittaminen jo tayteen aikatauluun saattaa
olla haastavaa. Naiden toteuttamista suunnitellessa olisikin hyva kartoittaa ensin
kuinka paljon niille on kysyntéaa, jotta voidaan tietd&, onko taloudellista jarjestaa
naistda omia kurssejaan, vai olisiko kenties parempi jarjestaa naista lajeista
workshopeja, jolloin ne on helpompaa mahduttaa aikatauluun. Mydskin asiakkaiden
toiveet aikatauluista on mahdollista ottaa huomioon, mutta on syytd muistaa, etta
kaikkien aikatauluja ei ole mahdollista sovittaa toisiinsa. Tah&n voisi olla ratkaisuna

se, ettd tuntien aikataulut vaihtelisivat jonkin verran kausittain.
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Liite 1. Kyselylomake

Pole and Power haluaa kuulla mielipiteesi!

Asiakastyytyvaisyyskysely Pole and Powerin kausituntilaisille

Sahkopostiosoite

1. Mista kuulit ensimmaisen kerran Pole and Powerista?
e Ystavaltani/sukulaiseltani
e Facebookista
e Instagramista
e Lehdesta
e Jostain muualta

2. Milla kurssilla kayt?
e Tankotanssin alkeet

e Polel

e Pole1/2

e Pole2

e Pole3

e Pole4

e Pole power
e Akrofit

3. Onko tuntitarjonta tarpeeksi monipuolista?
o Kylla
e Ei, toivoisin jotain lisda

4. Mikali vastasit askeiseen ei, mita toivoisit lisada?

5. Ovatko tuntien aikataulut sopivat?
e Kylld, ehdin aina tai useimmiten tunneille
e Ei, toivoisin lisdd aamutunteja
e Ei, toivoisin lisda paivatunteja

Ei, toivoisin lisda iltatunteja



6. Onko poissaolot helppo padsta korvaamaan?
e Kylla, vaihtoehtoisia tunteja on tarpeeksi
e Ei, en l6yda sopivia tunteja/en ehdi niille korvaamaan
e En ole varma milla tunneilla voin korvata poissaoloni

7. Ovatko puitteet ja harrastusvalineet mielestasi kunnossa?

8. Ovatko hinnat ja alennukset mielestasi sopivat?
e Kylla
e Ei, tunnit ovat liian kalliita/alennukset liian pienia

9. Onko oheistuotteita tarjolla riittavasti (vaatteita, grippiapuja, yms)? Mita toivoisit lisattavan?

10. Onko tunneilla mielestasi hyva ilmapiiri?

11. Onko vapaita treeneja mielestasi tarpeeksi?
e Kylla
e toivoisin lisaa iltatunteja
e Toivoisin lisdd aamu-/péaivatunteja

12. Onko opetus tunneilla tarpeeksi monipuolista/haastavaa?

13. Risut ja ruusut: Kerro vapaasti mietteitdsi tai terveiset Pole and Powerille! :)
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Liite 2. Avoimet vastaukset

Kysymys 4. Mikali vastasit &skeiseen ei, mita toivoisit lisda?

Aerial silks

Toivoisin hammock ja rengastrapetsitunteja, mutta niité onkin varmaan jo tulossa.
Myds kasillaseisonnan lyhytkurssi kiinnostaisi.

Ihan vaan pelkkia akrotunteja ja pole heels

Kysymys 7. Ovatko puitteet ja harrastusvalineet mielestasi kunnossa?

Ovat kunnossa!

Kylla

Kylla

Erittain hyva

Kylla

Kylla. Tilat ja valineet ovat todella hyvat.

Kylla ovat

Kylla, ulkoovi tietty vahan ikavassa paikassa mutta muuten erittain kiva paikka
Kylla

Niin hyvassa kuin mahdollista

Kylla, treenaaminen on kivaa kun on toimivat valineet ja padsee testaamaan pito-
aineita ennen ostopaatosta

Ovat, vastaavat taysin tarpeitani

Kylla.

Kylla

Kylla, tarjolla on monipuolisesti erilaista valinetta ja tarviketta

On, tila on todella hyva kokonaisuudessaan

Kylla :)

Ovat kunnossa.

Ovat

Kylla

Puitteet ovat kunnossa muuton jalkeen. Kivat tilta! My6s harrastusvaineet ovat
todella hyvia.

Kylla.

Suihkua kaipaan. Muuten kaikki ok.



Kylla

Kylla

Kylla

Kylla

Ovat

Kylla

Kylla on.

Kylla

Kylla

Mielestani uudet tilat ovat hyvét ja ryhmakoko ob sopiva. Ainakin nain talvella
lampdotila on ollut hyva. Toivottavasti kesalla ilmanvaihto pelaa.

Joo

Kylla ja koko ajan tulee lisd&d mahdollisuuksia

Kylla. Peileja enemman, niin ettéd taaemmilta tangoilta nakisi myds paremmin
peilista katsoa.

On! Kiva, kun on vaihtelua myds tankojen pinnoitteella. Paasee kokeilemaan
miten eroaa ja mik& on itselle mukavin.

Kylla

Kylla

Kylla

Kylla, varsinkin nyt

Valineet on hyvat ja tilat siistissa kunnossa

Tilat on hyvat. Ei moitittavaa.

Kysymys 9. Onko oheistuotteita tarjolla riittavasti (vaatteita, grippiapuja, yms)?
Mit& toivoisit lisattavan?

Kylla.

Kylla. Ehk& niita voisi mainostaa enemman.

On tarpeeksi

Kylla

Yrityksen laajentumisen jalkeen kylla

Tarjontaa on reilusti.

En osaa sanoa, silla en ole tutustunut niihin tareeksi. Juomapullo tai shaker olisi

mahtava!
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Kylla

on

Valikoima on riittava

Tahan mennessa olen I6ytanyt kaiken tarpeellisen, ja mikali jotain puuttuu niin
varmasti asiaa voidaan yrittda korjata tarpeen mukaan.
On

Kylla.

Kylla

Kylla

On riittavasti

On.

Kylla

ON riittavasti

Mielestani riittavasti.

On mielestani tarpeeksi

En koe arvitsevani viela joten titustumisasteella. Ainakin tarjontaa on.
On riittavasti

On riittavasti

On riittavasti

Klla

En tarvitse mitdén

Kylla

Kylla on, ja tarvittava info tuotteista I6ytyy!! :)

Kysymys 10. Onko tunneilla mielestasi hyva ilmapiiri?
Pn!

Ehdottomasti!

Erittain hyva

Erittain hyva

On!

Kylla. Tunneille helppo ja mukava tdman puolesta tulla
On joo.

Yleisesti hyva, helppo tulla.



Kylla

On, ilmapiiri on rento ja kaikilla on tekemisen meininki
Ihan mieleton! Ei tarvi yhtaan jannittdd vaikka ei osaa/pysty/jaksa! :) Tunnin
jalkeen on ihana jaada juttelemaan uusien tuttavuuksien kanssa.
On

Kyllo

Kylla

Mahtava

on. Vetaja on aivan huippu!

On!

Kylla

Joo

Loistava ilmapiiri! Tunneilla on helppo olla oma itsensé&. Muita kannustetaan ja
nauretaan yhdessa positiiviseen savyyn kommelluksille.
Kylla on

Todellakin on

Kylla

Kylla

Erittain hyva

On

On

Kylla

Kylla on!

[lmapiiri on aina rento ja kannustava.

Kylla

Kylla

Joo

Kylla

On, mukavan rento

Kylla

KYLLA!

On

Kylla

On. Aina tosi kiva tulla
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Tunneilla rento ja kannustava ilmapiiri

llImapiiri on hyva ja olen saanut kavereita harrastuksen kautta

Kysymys 12. Onko opetus tunneilla tarpeeksi monipuolista/haastavaa?
Kylla.

Kylla, valilla tuntuu ettei peréassa pysy. Hyvalla tavalla toki. Joka tunnilta saa
onnistumisen iloja, vaikkei kaikkea aina hallitsisi, niin aina kuitenkin jotain ja se
vasta on mahtava tunne.

Kylla

On

On ainakin haastavaa! Mutta lyhyita koreoita voisi olla myds perustunneilla.
Kylla. Opetus kannustaa ja ammattitaitoista. Jokainen saa tehda omalla tasollaan
Enemman voisi olla vaihtoehtoisia liikkkeitd. Monipuolisuutta on kylla tunneilla!
Voisi olla haastavampaakin.

kylla

On, haastetta saa aina halutessaan is&a

Tahan mennessa ainakin kylla

On

Kylla.

Kyllo

On, aina saa haastaa itseansa sopivasti

On

ei ole moitittavaa

On

Kylla

Joo

Kylla on. Kaikki voivat edeta omaan tahtiinsa.

Ehdottomasti

Kylla on

Kylla

On

Spinny tangolla tehtavia liikkeita voisi olla aina valilla

On

On



47

Kylla

Kylla on.

Opetus on tarpeeksi haastavaa ja liikkeista on tarjolla useampia variaatioita.
Tunnin aikana voitaisiin kayda Iapi useampia liikkeitd/komboja. Esimerkiksi yksi
spinnikombo (10min) ja kaksi eri temppua (20min + 20min) yhden tunnin aikana.
Nain tuntiin tulisi enemman vaihtelua eikd yhden epaonnistuneen liikkeen jalkeen
jaisi huonoa fiilisté koko tunnista.

Kylla

Koen opetuksen hyavksi. Mielestéani on hyvaa, kun jos jokin liike on liian
haastava, saa opetusta helpompaan versioon tai valmistavaan liikkeeseen.
Taasen jos jokin liike sujuu helposti, saa ohjausta haastavampaan versioon.

Joo

On ja jos tuntuu helpolta niin ohjaaja kylla osaa ehdottaa haastavampaa liiketta
Toisinaan tunnin sisalto voisi olla monipuolisempaa ja useampia temppuja Vvoisi
olla.

Kylla, kiva etta mennadan yksilokohtaisesti eteenpéin ja paasee kokeilemaan
vaativampiakin liikkeit&, vaikka taso "ei riitd" mutta jos jokin on onnistunut ja
haluaa yrittdd haastavampaa versiota.

Kylla

Useimmiten

On

Kylla

Tunnit on monipuolisia seké sopivan haastavia

Opetus on ollut hyvaa. Hyva etta liikkeita kerrataan, vaikka valilla sita puskisi vain
eteenpain ja kokeilisi jotain uutta. Opetus vie tunti tunnilta eteenpain, ja jokaisen

tunnin jalkeen haluaa menna itsendisiin treeneihin harjoittelemaan uusia liikkeita.

Kysymys 14. Risut ja ruusut: Kerro vapaasti mietteitasi tai terveiset Pole and
Powerille! 3)

Ihana Marianne, erittain hyva valmentaja!

Sopivan haastavaa ja monipuolista. Erilaisia [ammittelyitd ja venyttelyita. Eipa ole
toistaiseksi risuja annettavaksi.

Huippuja tyyppeja kivan harrastuksen parissa!

Pidemmatkin treenit ( esim 1.5h ) sopisivat kun kay kerran viikossa
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Ohjaaja aivan loistava ja ottaa huomioon hlokohtaiset "rajoitteet”, antaa rauhassa
sulatella uusia asioita. Koreotunteja kaipaisin enemman, silla nyt mennyt juuri
paalekkain toisen harrastuksen kanssa. Myds viikonloppuna voisi olla
tuntimahdollisuuksia, esim. La paivalla tai su illalla.

Todella mukava ja haastava laji. Opettaa paljon ja paadsee haastamaan itseaan.
Valineet ja tilat moitteettomat. Ohjaaja todella mukava ja ammattitaitoinen.

Ihan mahtava opettaja ja hienoa kun seingjoella on taas tankotanssia tarjolla!
Vetajat on hyvia ja osaavat asiansa. Ainoa mika itsell& osuu silm&éan niin on
tankokaverin spottauksen uupuminen. Usea liikke voi tuntua hurjalta se voi omien
pelkojen takia jaada tekematta taikka sit voimat eivét viela taysin riita.
Tankokaverin pieni tuki ja turva tekee hommasta varmempaa ja vetajallekkin
helpompaa.

Tykk&an tosi paljon itselle uudesta lajista ja iloisesta ohjaajasta!

Jatkakaa samaan malliin

Marianne on aivan ihana ohjaaja, viihdyn todella hyvin tunneilla vaikka en viela
mitdan osaa! Todella positiivinen ja kannustava harrastus!

Ohjaaja/omistaja Marianne mukava, kaikki tuntevat varmasti olevansa tunneille
tervetulleita!

Odotan mielenkiinnolla miten yritys kasvaa ja kehittyy toisena toimintavuotenaan.
Valoisaa kevatta!

Ihana harrastus ja Marianne on aivan loistava!

Jatka samaan malliin! On ollut kiva ndhda kuinka yritystéa on viety koko ajan
sopivasti eteenpain.

Uusien tilojen myoéta tunneilla kdyminen on mukavempaa

Mainio harrastus missa saa todella haastaa itsensa :9

Kannustava ilmapiiri. Mukava kaydéa akrofitis.

Jatka samaan malliin !

Kiitos mahdollisuudesta jatkaa tykattya harrastusta myds uudella
kotipaikkakunnalla :)

Loistavaa toimintaa. Kannustava ja yhteiséllinen ilmapiiri. Asiat hoituvat hyvin ja
helposti.

B
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Mieleton laji joka koukuttaa ja tuo hymyn huulille. Sairastan masennusta, ja ihana
kun saa nauraa itselleen ja riemuita onnistumisista, joissa myds Marianne
mukana. Kehuu ja kannustaa.

Olisi kivaa kun tunnit kestaisi kauemman, niin ehtisi tehdd enemman lajia ja myds
lihaskuntoa ja lammittelya :)

Toivottavasti toiminta jatkuu, on mahtava asia etta Seinajoella on mahdollisuus
harrastaa tankotanssia! :) Toivoisin lisa erillisia workshoppeja.

Tunneilla on mukava kayda, mahtava porukka! Vapaatreenit vilkonloppuisin
kiinnostaa (sunnuntai-ip?).

Kivoja tunteja!

Erilaisia spesiaaleja tilaisuuksia on myds mukavasti

Ruusuja vaing

Mukavat vetajat ja aina mukava tulla tunneille!:)

Uudet tilat on todella hyvat ja viihtyisat! Hienoa, kun on tarjolla
vapaatreeneissakin renkaat, hammock ja rengastrapetsi tankojen liséksi. Hyva,
kun tankotunteja saa korvata myods muilla tunneilla, kuten venyttelyssa tai
akrofitissa. Talloin saa myos vaihtelua treeniin. Tunneille on aina hyva fiilis tulla ja
tunneilla on hyva ilmapiiri. Mahtavaa saada my6s workshoppeja studiolle! Iso
plussa myds siita, etta venyttely ja vapaatreeni on kausituntilaisille ilmaistal

Vuorotydlaista helpottaisi valtavasti, jos tunnit eivat olisi kurssimuotoisia, vaan
tunteja saisi varata ajanvarausjarjestelmasta silloin kun niille paasee. Nain olisi
helpompi myos testailla muitakin lajeja ja harrastaa enemman, useammin ja
monipuolisemmin. Talla hetkella en voi vuorotydlaisené osallistua kuin yhdelle
kurssille kerralla (vapaatoiveita rajatusti), vaikka moni muukin kurssi kiinnostaisi

paljonkin!

Tiedottamiseen toivoisin selkeyttd. Suurin osa tiedosta on instagramissa kuvien
alla, jolloin tietoa etsiessa taytyy selata monet kuvat lapi ennenkuin oikea tieto
I6ytyy, mika on turhauttavaa ja aikaa vievaa. Téaté voisi kehittda kirjoittamalla
esimerkiksi aina kuvaan, mité tietoa kuvan alta I6ytyy, jos tieto on oleellista. My6s
nettisivuilla tiedottaminen on osittain puuttellista ja tieto |6ytyy ainoastaan
instagramista. Liséksi jokaiselle kurssille voisi olla esimerkiksi oma

whatsappryhma, johon ilmoitetaan poissaolot ja sovitaan korvaukset seka liséksi
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yksi yhteinen ryhma kaikkia koskevaan tiedottamiseen (nykyinen ryhma). Taman
hetkisella systeemilld viestiketju soi erittdin usein asioista, jotka ei koske minua
mitenkaan ja oleellinen tieto uppoaa viestiketjusse poissaoloilmoitusten sekaan.
Olen ollut todella tyytyvainen, kiva kun saa edeta itselle sopivaan tahtiin eika ole
paineita oppia uusia liikkeitéa yhden tunnin aikana.

Mariannelle isot kiitokset ohjauksesta! On tosi hyva ohjaaja ja pystyy ottamaan
kaikki huomioon tunnilla. Tunnelma treeneissa on aina rento, positiivinen ja
tsemppaava, mutta silti Marianne saa ainakin mut aina haastamaan itseéani, eika
menemaan helpoimmalla. :)

Kivat tunnit :)

Ihanaa harrastaa tankotanssia nain hyvissa puitteissa!

Mukava ja viihtyisa tankostudio!

Ihana ja vastaanottava ilmapiiri. Tosi hyvaa ja joustavaa palvelua. Monipuolinen
tunti tarjonta.

Tankotanssin alkeita voisi olla ilemmalle. En paase korvaamaan alkeistunteja,
kun myohin alkeistunti alkaa jo klo 18. Saisi olla vaikka klo 19 yksi alkeistunti
mahdollisuus :)

Mukavaa kevatta!

Hyva tekemisen meininki!

On aina mukava tulla

Oli huippua péaéasta takaisin lajin pariin!

Kiitos!



