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1 JOHDANTO

Oma ja toisten ihmisten terveys on meille ihmisille paiva paivalta tarkeampaa.
Elaman tasa-painon ja mielihyvan etsimisestd on tullut merkittava asia. Haluam-
me tavoittaa uudelleen sisdisen tasapainomme kaiken kiireen keskelld. Matkakoh-
teita ja hyvinvointi palveluja valitessa oman hyvinvoinnin edistiminen ja tasapai-
non saavuttaminen ovat yhd merkittdivammassa roolissa. Hyvinvointitietoisilla
kuluttajilla on nyt enemman ostovoimaa ja halua panostaa itseensa. Ostot suun-
tautuvat yha useammin hyvinvointiin liittyviin tuotteisiin ja palveluihin. Nopeu-
tuva eldamanrytmimme suurentaa hyvinvointipalveluiden kysyntda kaikissa ika-

luokissa, ja hyvinvoinnista huolehtiminen on iso osa nykyaikaa.

Talla alueella on mielestani kohtuullinen maara hyvinvointipalveluiden tarjoajia,
joista yksi keskeinen paikka on Hoitopiste Alavieskassa. Itse olen kdyttanyt yritta-
ja Riitta Stromin palveluita vaihtelevasti vuosien aikana. Kun huomaa van-
henevansa, terveydesta huolehtiminen tulee lahemmaksi jokapdivaista elamaa.
Koska itseanikin kiinnostavat kaikki luonnon omat hoitomuodot, etenkin vyohy-
keterapia, halusin syventya opinndytetyossani hyvinvointiin ja terveyteen. Kehi-
tystyd on aina myos suuri osa tutkimusta ja toivon, ettd kyselytutkimuksissa tulee
esille asiakkaan ndakokulmista uusia, yritysta kehittavia ideoita ja ajatuksia. Toivon

myos, ettd yrittdjalle on niista hyotya tulevaisuudessa.

Kasittelen my0s terveysmatkailua ja siihen liittyvid terveydenhoitomatkailua, hy-
vinvointimatkailua ja wellness- matkailua. Terveysmatkailu tulee tulevaisuudessa
lisddntymaan, ja mielestani se on todella ajankohtainen aihe. My0s asiakaspalve-
luun ja asiakastyytyvdisyyteen liittyvat asiat kiinnostavat minua. Siksi valitsin
opinndytetyon teemaksi asiakastyytyvaisyystutkimuksen ja my0s kehittamistyon.

Opinndytetyon toimeksiantaja oli Hoitopiste Alavieskassa, Pohjois-Pohjanmaalla.
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Opinndytetyon tarkoituksena oli asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla selvittaa,

ovatko asiakkaat tyytyvaisid Hoitopisteen palveluihin, ja mita kehitettavaa yrityk-
sessd mahdollisesti on. Halusin my0s tutkia, ovatko asiakkaat valmiita matkusta-

maan tullakseen Hoitopisteeseen, ja kuinka kaukaa.

Selvitin maarallistd ja osittain myos laadullista tutkimusmenetelmda kayttden
Alavieskassa toimivan Hoitopisteen asiakastyytyvaisyyttd. Hoitopisteelld on jo
pitkd, kymmenen vuoden historia. Halusin tehdd opinnaytetyoni Hoitopisteelle,
koska itse olen palveluiden satunnainen kayttdja, Hoitopisteen palvelut ovat mo-
nipuoliset ja kiinnostavat, ja se on mielenkiintoinen tutkimuksen kohde. Tutki-
muksessani haluan selvittad, ovatko asiakkaat tyytyvaisida Hoitopisteen palvelui-
hin ja kuinka palveluja tulisi edelleen kehittaa. Toivon, etta tutkimukseni selvittaa
myos, kuinka kaukaa asiakkaat tulevat Hoitopisteeseen ja onko vakioasiakkaita

paljon.

Pohjalaisissa hyvinvointimatkailutuotteissa korostuvat selkeys ja luotettavuus.
Lisdksi pohjalaista murretta ja huumoriakin mahtuu joukkoon sopivasti. Tuotteis-
ton teemoihin kuuluu myo6s tyokyvyn yllapitaminen. Se sisdltdd usein liikuntaa,
luontoretkia ja rentoutumista kylpyldssa. Henkisen hyvinvoinnin lisddmiseksi jar-
jestetadn, hyvan olon hoitoja. Pohjalaiskulttuuri tarjoaa myds makuelamyksia ja,
kasilla tekemista ja itsehoitotuotteita. Matkakohteeksi voidaan valita joko isompi
kylpylahotelli, jossa on monipuoliset hoito-, kuntoilu-, harrastus- ja vapaa-
ajanvietto mahdollisuudet tai sitten pienempi ja rauhallisempi matkailuyritys.
Pohjalaisen maaseudun keskeltd savusaunoineen, kotoisine ruokineen, persoonal-
lisine huoneineen ja yksilollisine palveluineen voi l0ytda rauhaa ja elamyksia. Hy-
vinvointimatkalle Pohjanmaalle voit ldhted joko yksin tai kaksin, mutta my0s per-

heen, pienen porukan tai vihan isommankin ryhméan kanssa.



2  YRITYKSEN ESITTELY

Hoitopisteen liikeidea on tuottaa ihmisldheisid, laadukkaita ja kilpailukykyisid
hyvinvointi- ja hemmottelu alan palveluita pienelld paikkakunnalla. Yritys on
toiminut kymmenen vuotta ja asiakkaita on kaikista ikdluokista. Suuremmissa
kaupungeissa valikoimaa erilaisista hoidoista on paljon, ja yritykset ovat keskitty-
neet muutamaan hoitomuotoon. Alavieskalaisesta Hoitopisteestd saa saman katon

alta laajan valikoiman hoitoja itselle tai suuremmallekin ryhmalle.

2.1 Tarjottavat palvelut ja tuotteet

Hoitopisteen palveluihin kuuluu kuppaus eri muodoissaan; hartiaseudun hoito,
paikallishoito, kuivakuppaus ja liukukuppaus. Turvehoitoa on mahdollista saada
koko keholle tai johonkin paikallisesti sekd saunahoitoja. Vyohyketerapia, aroma-

terapia ja shiatsu kuuluvat my®os tarjolla oleviin hoitoihin.

Sairaanhoitopalveluihin kuuluvat injektiohoidot, ompeleiden poistot, haavan hoi-
dot, leikkauksen valmistelu ja jalkihoito, mielenterveyspalvelut, keskusteluapu ja
kriisity0. Lisaksi yritys tarjoaa koulutusta ja konsultointia terveyden ja hyvinvoin-

nin alalla.

Sosiaali- ja terveysalan yrittdjyys, mielenterveystyo, psykiatrinen hoitotyo, tyossa
jaksaminen ja persoonallisien voimavarojen kehittaminen kuuluvat Riitta Stromin

palveluihin. (Strom 2010.)



2.1.1 Kuppaus

Kuppauksen on valittavana viisi erilaista muotoa. Koko kuppaus tehddaan koko
kehon alueelle, ja sarvien mdara on 25-35 kpl riippuen ihmisen koosta ja vaivojen
laadusta (KUVIO 1). Kuppauksessa ihon hiussuonisto puhdistuu kuona-aineista,

ja ndin myos verenkierto paranee kudoksissa.

Hoito voidaan suorittaa myos paikallisina hoitoina, esimerkiksi hartianseudun
hoitona, silloin sarvia asetetaan yldselkdan ja hartia-alueelle. Haavojen tekeminen
tuntuu sita vihemman, mitd lampimampi iho on. Siksi ennen kuppaamisen aloit-
tamista asiakas kdy saunassa ja lammittaa ihonsa hyvin. Paikallisesti hoitoa voi-
daan antaa esimerkiksi rinta-alueelle tai pohkeisiin. Veren vuodon tyrehdyttya

sarvet poistetaan, iho huuhdellaan hyvin ja haavat desinfioidaan huolellisesti.

Yhtend valittavana vaihtoehtona on kuivakuppaus, jota kutsutaan myos veretto-
maksi kuppaukseksi. Kipeisiin kohtiin asetetaan erityiset lasiset kupit, joiden alla
iho nousee tummanpunaisiksi kohoumiksi. Ihoon ei tehda tdlloin haavoja. Tata

toimenpidettd voidaan tehostaa akupunktioneuloilla.

Liukukuppauksessa sidekudosta pehmitetdan ja kasitellaan niin ettd, kuona-aineet
poistuvat ja keho puhdistuu. Menetelma yhdistda ruotsalaisen hieronnan, sideku-
doshieronnan ja 5000 vuotta vanhan kuppausteorian. Luotu metodi on sideku-
doshieronnan yksi muoto, joka tehostaa kehon puolustusmenetelmaa. Kupit lievit-
tavat myos kipua: niilld voi helpottaa mm. yskan arsytysta tai keuhkoputkentu-
lehdusta. Lisaksi menetelma stimuloi valillisesti negatiivista hermostoa. Nykyaan
kuivakupeilla hoidetaan myos selluliittia ja ylimaardista rasvakudosta. Liukukup-
paus hidastaa ihon vanhenemisprosessia ja ennaltaehkdisee ryppyja. (Hoitopiste

2010.)



KUVIO 1. Kokokuppaus on suosittu hoitomuoto Hoitopisteessa. (Kitinoja 2011)



2.1.2 Turvehoidot

Ennen turvehoidon aloittamista asiakkaan tulee kdyda suihkussa. Sen jalkeen
lammitetty turve levitetdan koko keholle. Kuivumisen valttamiseksi ohut muovi
kadritaan turpeen paille, ja peitteita lisatdan lampimasti. Turpeen annetaan vai-
kuttaa n. 30 minuuttia, jonka jilkeen peitteet poistetaan ja turve huuhdellaan
suihkussa pois. Turve vilkastuttaa aineenvaihduntaa, parantaa ihoa seka lieventaa
kipuja. Paikallishoitona turvehoito soveltuu etenkin reumasaryn, kulumien ja ur-
heiluvammojen hoitoon. Paikallishoitoja voidaan antaa joka pdivd, myos kotiolois-
sa. Hoito sopii my0s sydénsairaille ja verenpainetautia sairastaville. Turpeella
voidaan hoitaa my0s saunassa, silloin hoitoturve levitetidn puhtaalle iholle sau-
nassa, aineen annetaan vaikuttaa 15-20 minuuttia. Turve ei saa kuivaa iholle. Lo-

puksi turve huuhdellaan pois haalealla vedelld. (Hoitopiste 2010.)

2.2  Muut hoitomuodot

Hoitopiste tarjoaa myos vyohyketerapiaa ja shiatsua. Vyohyketerapia tehoaa hor-
monaalisiin ja autonomisen hermoston toimintahdiridihin sekd miltei kaikkiin
muihinkin vaivoihin sisa- ja liikuntaelimissd. Refleksi-ideassa on kyse siitd, ettd
kaikkia kehon elimid vastaavat mm. jalkapohjissa olevat heijastevyohykkeet. Naita
vyohykkeitd hieromalla edistetddn vastaavien elinten toimintaa palautumaan
normaaliksi. Vyohyketerapialla voidaan stimuloida kehon omia mekanismeja ja
edistdd siten mm: aineenvaihdunta, eritystoimintaa, verenkiertoa, imunestekier-
toa, poistaa niska- ja hartiaseudun jannitystiloja, lievittaa yleista lihasjannitysta

(KUVIO 2). Vyohyketerapia sopii hoitomuotona kaikenikaisille ihmisille.
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Shiatsu on japanin kieltd ja tarkoittaa sormilla painamista. Se perustuu kiinalai-

seen ladketieteeseen. Shiatsu tasapainottaa kehoa ja mieltd, sekd parantaa energian

kulkua ja kehon nesteiden aineenvaihduntaa. (Hoitopiste 2011)

KUVIO 2. Riitta Strom antaa Riku-vauvalle vyohyketerapiaa vatsavaivojen hel-

pottamiseksi. (Kitinoja 2011)



3 WELLNESS-MATKAILU

Wellness-matkailutuote on korkeat laatukriteerit tayttava tuote, jossa
asiakkaanhenkilokohtaiset sekd ruumiin, mielen ettd sielun tarpeet on
huomioitu. Ymparisto, jossa tuotetta tarjotaan, tulee olla rauhallinen,
esteettinen ja ylellinen. Wellness vaatii my6s henkilokunnalta erityista
palvelualttiutta ja tietotaitoa. Wellness-tuote on suunnattu nimen-
omaan aikuisille. Siind on ripaus luksusta. (MEK 2009.)

Wellness-tuote on osa hyvinvointimatkailua ja voi sisdltaa kaikkia edelld mainittu-
ja palveluja tai vain yhta ndista. Wellness-tuote pitaa sisalldan usein myos kulttuu-
risen eldamyksen. Wellness on ensisijaisesti korkealaatuinen niin paikan, ilmapiirin,
puitteiden, palvelun, tuotekokonaisuuksien kuin henkilokunnan ammattitaidon-
kin suhteen. Se stimuloi kaikkia aisteja esteettisessa ymparistossa. Wellness-tuote
on hyvin suunniteltu, segmentoitu, markkinoitu ja toteutettu kokonaisuus, jossa

on haivahdys luksusta. (MEK 2005.)

Wellness—kasitteen alla voidaan tarjota melkein mita vain, esimerkiksi ladata ak-
kuja ja nauttia luksuselamasta sekd itdmaisista hoidoista. Perinteiseen terveysmat-
kailuun liittyvan hieronnan ja muiden fysikaalisten hoitojen ohella harjoitetaan
rentoutumista, meditaatiota sekd eldmantyylin sisdistamistd. Kasitteisto hyvin-
vointialalla ei ole vakio, vaan se muokkautuu koko ajan. Hyvinvointimatkailu-
tuotteet ovat muunneltavissa monien kylpyloiden, kartanoiden ja hiljaisuutta, tilaa
ja rauhaa tarjoavien matkailuyritysten tarjontaan. Ensiarvoisia asiakassegmentteja
ovat yritysten henkilostoasiakkaat, ikadntyneet henkil6t sekd kiireen vastapainok-

si laatuaikaa itselleen ja laheisilleen hankkivat. (Ahtola 2002, 19.)
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Ahtola (2002) huomauttaa, ettd wellness on elamantapa, jossa terveellisia valintoja

ja vastuullisuutta elamansuunnittelussa halutaan korostaa seka edistdda henkilo-
kohtaista hyvaa oloa. Suontaustan (2004) mukaan suomenkielisessa keskustelussa
wellness-matkailussa painottuu henkilokohtainen hyvinvointi tarkoittaen fyysista
ja psyykkistda hyvinvointia ja kuntoa sekd nautinnonhalua ja terveyden sailytta-

mista.

Seniorimatkailun seuraava vuosikymmen nahtdneen nopeana kasvuna: seniorit
haluavat kokea uusia elamyksid. Vdeston ikdantyminen, eldkeidn nousu ja ty0ossa
jaksaminen haastavat sekd koko Suomen yhteiskunnalle ettd, matkailupalveluja
tarjoaville yrityksille. Seniorit haluavat painottaa nykyistd enemman omaan kun-
toonsa, terveyteensa ja kauneuteensa. Tastd johtuen tulevaisuuden wellness- eli
hyvinvointi ajattelussa ladkareiden, kuntouttajien ja liikunnanohjaajien seka kos-

metologien merkitys on entistd suurempi. (Ahtola 2002, 19-20.)

Hyvinvointimatkailu ja my0s terveysmatkailu eivat ole mitdaan uusia asioita, vaik-
ka niin voisi helposti luulla, koska parin viime vuoden aikana ne ovat olleet useas-
ti pinnalla ja niiden suosio jatkaa kasvamistaan. Hyvinvointi ja terveysmatkailulla

on pitka historia, joka on lahtenyt kylpylakulttuurista. (MEK 2005.)
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3.1 Wellness- ja terveysmatkailun erot

Liikematkailu

Paivakavijat

Matkailu

Muu matkailu
Toipumismatkailu

Terveysmatkailu

Sairauksia ehkaiseva
matkailu

Laakintapalvelut

KUVIO 3. Wellness—matkailun eroavaisuuksia kysynnan mukaan. (Miiller & Lanz

Kaufmann 2001,4.)

Yksi terveysmatkailun kasitteista on Wellness-matkailu, ja se koostuu asiakkaan
halusta yllapitaa ja edistda terveyttd. Asiakas valitsee yrityksen, joka tarjoaa halut-
tua henkilokohtaista palvelua ja erityisosaamista. He vaativat palvelupaketin, joka

vastaa heiddn tarpeitaan fyysisesti ja henkisesti.

Wellness-lomien ja hoitolomien vélille pyritaan tekemaan selked ero ennen kaik-
kea terveyden nikokulmasta. Ndihin paketteihin voi kuulua samoja hoitoja ja pal-
veluita niin sairaudesta toipuvan kuin lomalaisenkin pakettiin; motiivit ja tavoit-

teet ovat kuitenkin erilaisia.
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Kun matkan tarkoituksena on hyvinvointi, matkailija haluaa parantaa tai yllapitaa

tyysista, psyykkista ja henkista hyvinvointiaan. Yksilo on tehnyt tietoisen valinnan
oman hyvinvointinsa hoitamisesta kayttamalla liikuntapalveluja, syomalla terveel-
listd ruokaa, harrastamalla joogaa tai meditoimalla ja kdymalld esimerkiksi hie-

ronnassa. Yksilo tiedostaa sen, mika on hanelle hyvaksi. (Suontausta ym. 2005, 35.)

Hemmotteluun kuuluu esimerkiksi saunominen, hieronta seka ravitsemis- etta
kauneudenhoitopalvelut. Fyysisesta venymisesta puhuttaessa tarkoitetaan liikun-
taa ja fyysista aktiivisuutta ja sosiaalinen “humputtelu” on kanssakdymista ilman

sosiaalisia paineita. (MEK 2005, 7-8.)

Minkalaiset ovat hyvinvointi- ja wellness-matkailun tulevaisuuden nakymat Suo-
messa? Ihmiset tulevat olemaan yha kiinnostuneempia omasta hyvinvoinnistaan
ja ovat valmiita panostamaan siithen myos taloudellisesti. Terveysvaikutteisia elin-
tarvikkeita tuotetaan koko ajan lisda ja kuntoilu- ja urheiluvalineet myyvat hyvin.
Tuotteiden ja palvelujen suurimmat kysyntaryhmat ovat tyoikdiset ja my0s ikaan-
tyva véestd, joka on entistd vauraampaa, koulutettua, tervetta ja jolla on paljon
vapaa-aikaa. Siksi ainoastaan ikdantyvaille vaestolle tarjottavat hyvinvointipalve-
lut menevat varmasti kaupaksi jo pelkastaan siksi, ettd vapaa-aikaa on paljon ja

innostusta lisdd tuo halu kokea uusia elamyksia. (Suontausta ym. 2005, 65.)

Hyvinvointimatkailu on matkailua, joka tuottaa matkailijoille hyvad oloa vield
matkan jalkeenkin. Hyvinvointimatkailu ei ole sairautta parantavaa eika kuntoa
korjaavaa, vaan matkailijan terveydentilaa yllapitdvaa ja edesauttavaa seka viretta
elamaan luovaa. Hyvinvointimatkailu tuottaa asiakkaalle yksilollista ja kokonais-
valtaista hyvaa oloa, se voi olla seka fyysista etta psyykkista vireyttd antavaa.

(Kuha 2004, 36)
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Tuotteita ovat moninaiset niin mielen, sielun ja ruumiin hyvinvointia elvyttavat ja

yllapitavat palvelut. Hyvinvointimatkailu on laaja kokonaisuus. Se sisaltda esi-
merkiksi kylpyloiden allasosaston palvelut, erilaiset saunatuotteet, lilkuntapaketit
urheiluopistoissa, luontaishoidot, terveelliseen ruokaan ja eldmantapaan liittyvat
kurssit, mielen virkistykseen liittyvat tuotteet, hieronnat, kasvo- ja vartalohoidot,
monenlaiset ohjatut liikuntaohjelmat seka hiljentymisen luonnossa tai luostarissa.

(MEK 2005.)

Ahtolan (2002) mukaan useat ihmiset kdayttavat hyvinvointimatkailusta kattavaa
madritelmaa eli kaikkea, mika tuo ihmisille hyvéaa oloa ja tunnetta, voitaisiin sanoa
hyvinvointipalveluksi. Hyvinvointimatkailu on erdanlaista ennalta ehkdisevaa
matkailua, jonka pddasiana ovat ruumiin terveyden sdilyttdminen sekd mielen ja
sielun hyvinvoinnin lisidminen ja yllapitiminen. Hyvinvointimatkailua voidaan
ajatella sairastumisen ehkdisemiseksi ja siihen kuuluvat myos pehmeat hoitokei-

not ja luonnonmukainen parantaminen seka itsehoidon opiskelu.

3.2 Asiakaspalvelu

Lahtisen ja Isoviidan (2000) mukaan palvelujarjestelmd on jaettavissa osatekijoi-
hin, jolloin hyva palvelu muodostuu neljasta eri osasta. Osat ovat palvelukulttuu-
ri, palvelupaketti, palvelutuotanto ja palvelun laatu. Palvelukulttuuri on kaikki,
mitd asiakas kokee ja aistii palveluyhteisossa. Se on palveluyhteison ilmapiiri, joka
peilaa yrityksen arvoja. Palvelupaketti on koottu ydinpalvelun ymparille ja kertoo,
mitd palveluyhteiso kdytannossa tekee. Ravintolassa palvelupaketti voi olla esi-
merkiksi lounas, johon kuuluu varsinaisen ruuan lisdksi myos salaatti ja kahvi.
Palvelutuotanto on tapahtumasarja, jossa asiakas on kontaktissa tuotantoprosessin

osien kanssa, joihin kuuluvat henkiloston lisdksi palveluymparisto ja esimerkiksi
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muut asiakkaat. Palvelun laatu on asiakkaan kokemus, joka muodostuu seurauk-

sena muista palvelujdrjestelmén osista. Talloin yrityksen tulee, voidakseen paran-
taa palvelun laatua, selvittdd myos kolmen muun osatekijan toimivuus. (Lahtinen

& Isoviita 2000.)

Palvelu on keskeinen osa palveluyhteiskunnan toimintaa. Rissasen (2005) mukaan
se tuo tuotteelle ja liiketoiminnan tuotolle suurimman osan sen lisdarvosta. Palve-
lun keskeisin osa on aineeton, joten sen tutkiminen, kehittdminen ja analysointi on
hankalaa. Suomessa palveluihin kohdistuu hyvin korkea verorasitus, usein 100
euron palvelun kaytosta tilitetdadn yhteiskunnalle kaikkiaan 100-120 euroa, joten

verotus osaltaan vaikeuttaa palveluyhteiskunnan kehittymista.

Asiakaspalvelu on yritykselle paras keino erottautua kilpailijoista, koska toimivan
palvelukonseptin ja ihmissuhdetaitojen kopioiminen on hankalampaa kuin tuot-
teiden jaljentaminen. Asiakas ei aina edes nde palvelun kaikkia vaiheita, joista osa
voi olla lopputuloksen kannalta hyvinkin merkittdvia, mutta vuorovaikutus on
ratkaisevaa kuitenkin asiakkaiden ja asiakaspalvelijoiden valilld. (Lahtinen & Iso-

viita 2000.)

Gronroos (1998) mukaan laadukkaalla palvelulla on kuusi ominaisuutta. Hanen
mielestddn niista tarkein on asiakaspalvelijoiden ammattitaito. Yhta tdrkedksi
madritellddn asiakaspalvelijoiden asenne ja kayttdytyminen asiakasta kohtaan,
josta asiakkaalle on valityttava tunne, ettd hanet huomioidaan ja hdanen ongelman-
sa pyritdan ratkaisemaan. Kolmantena on lahestyttavyys ja joustavuus ja neljante-
na luotettavuus ja uskottavuus. Viides listattu asia on normalisointi, jolla tarkoite-
taan ldhinna yllattavien tilanteiden nopeaa ja hyvaksyttavaa korjaamista. Yrityk-
sen maine on kuudes asia, joka muodostuu kaikista edelld mainituista kohdista.

(Gronroos 1998.)
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Tarkeinta yritystoiminnassa on oikeiden asiakkaiden saavuttaminen. Asiakkaan

nakokulmasta hyddykkeen ja palvelun arvo on oltava suurempi kuin siitd makset-
tu rahasumma (Rissanen 2005.). Molempien osapuolten tarpeet ja vaatimukset
hyvin tayttava asiakkuus vaatii monesti pitkdjanteista yhteistyotd. Pitkdaikainen
asiakas on yritykselle yleensa tuottoisampi, kuin palveluja vain kerran kayttava.
Oikeiden asiakkaiden loytaminen perustuu myo6s paljolti yritysten arvoihin, eli

onko toiminta esimerkiksi asiakaskeskeista.

”Palvelu on teko, toiminta tai suoritus, jossa asiakkaalle tarjotaan jotain aineetonta,
joka tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti ja joka tuottaa asiakkaalle lisdarvoa;
ajansaastod, helppoutta, mukavuutta, viihdetta tai terveytta” toteaa Tuire Ylikoski.
(Ylikoski 2001,20.) Asiakas osallistuu palveluiden tuottamiseen kertomalla, minka-
laista palvelua han tarvitsee ja haluaa. Ndin asiakas varmistaa, ettd han saa omiin
tarpeisiinsa sopivaa palvelua. Kun palveluprosessi epdonnistuu, sita ei voida pa-
lauttaa, toisin kuin tavara voidaan vaihtaa tai palauttaa. Palvelun uudelleen tuot-
taminen voi auttaa syntyneeseen tilanteeseen. Kaikki ndma erityispiirteet luovat
haasteita markkinoinnille, siihen tarvitaankin keinoja, jotta haasteisiin voidaan

vastata. (Ylikoski 2001, 26.)

3.3 Asiakastyytyviisyys

Avainsanoja asiakastyytyvdisyyden muodostumisessa ovat Lahtisen ja Isoviidan
(2004, 11) mukaan asiakkaasta valittaminen ja luottamus. Asiakas arvostaa sitd,
ettd yritys ei jata hanta yksin selviytymaan vaikeuksista, joihin han on joutunut
yrityksen ansiosta. Asiakastyytyvdisyys on yritykselle vain vilitavoite, silld vain
riittdvan tyytyvdinen asiakas on uskollinen. Tyytyvaiset asiakkaat ostavat var-

mimmin uudelleen kuin tyytymattomat asiakkaat. (Lahtinen & Isoviita 2004, 11.)
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Lahtinen ja Isoviita (2004, 12) muistuttavat siitd, ettd tyytyvdiset asiakkaat myos

kertovat hyvista kokemuksistaan muille asiakkaille, joiden ostopaatoksiin nailla
todisteluilla voi olla suuri vaikutus. Tyytyvdiset asiakkaat eivit kaipaa mainontaa
ja ndin kustannuksia mainonnasta sdastyy, joten he voivat parantaa yrityksen

myyntitulosta ja kannattavuutta. (Lahtinen & Isoviita 2004, 12.)

Palvelun laadukkuus tai siihen liittyva tavara vaikuttaa myos asiakastyytyvaisyy-
teen. Palveluyrityksen tulisikin pyrkia vaikuttamaan palvelun laatutekijoihin, seka
konkreettisiin ettd abstrakteihin tekijoihin asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi.
My®6s halpa hinta voi vaikuttaa asiakastyytyvdisyyteen. On huomioitava myos
tilannetekijat, kuten kiire tai kulttuuri. Yksilot pitavat erilaisia asioita tdrkeina ja

tarpeellisina palvelutilanteessa. (Ylikoski 2000, 152-153.)

Anttila ja Iltanen (2001, 54) tasmentavat sitd, etta tyytyvaiset asiakkaat tulevat uu-
destaan yrityksen asiakkaiksi, ja ndin heistd tulee ennen pitkda kanta-asiakkaita.
Kanta-asiakkaiden hyva huolenpito kannattaa aina. Heidat on ikdan kuin ”voitet-
tu” kilpailijoilta, ja heihin jatkossa uhrattavat markkinointipanokset ovat tuloksiin
nahden pienemmat kuin pyrittaessa I0ytamaan uusia asiakkaita tai kaannytettaes-
sd tyytymattomind poistuneita asiakkaita jalleen omalle puolelle. Sanonnan mu-
kaan uuden asiakassuhteen rakentaminen maksaa keskimdarin viisi kertaa

eneneman kuin vanhan pitaminen.

Lahtinen ja Isoviita (2004, 12-13) korostavat, ettd toisen tason asiakassuhteilla
asiakasuskollisuuden siteet ovat sosiaalisia. Henkilokohtaisilla suhteilla asiakkaa-
seen luodaan vahva henkinen side, luottamus, joka ei kuitenkaan korvaa tdysin
hinnan merkitystd. Henkilokohtaisen viestinndn ja toimivien vuorovaikutussuh-
teiden ansiosta asiakas ja hdnen tarpeensa tunnetaan hyvin. Tama mahdollistaa

sen, ettd asiakkaalle voidaan raataloida yksilollisia palvelupaketteja. Myos kaikki
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asiakkaan muistamiseen liittyvat seikat ovat tarkeitd, muun muassa henkilokoh-

taiset tervehdykset ja lahjat. Luottamus on toisen tason asiakassuhteissa avainsa-

na. (Lahtinen & Isoviita 2004, 12-13.)

Asiakastyytyvdisyys on yritykselle kilpailukeino, jonka antamaa etumatkaa mui-
den yritysten on vaikeaa saavuttaa. Ylivoimainen henkilokemia, avuliaisuus, em-
patia ja pienet vivahteet asiakkaan kohtelussa ovat sellaisia asioita, joita kilpaili-
joiden on vaikea matkia. My0s kyky pyytda anteeksi ja hyvittad asiakkaiden ko-
kema huono kohtelu osoittavat, ettd yritys ottaa asiakkaansa tosissaan. (Lahtinen

& Isoviita 2004, 11.)

3.4 Palveluodotukset

Asiakas on tyytyvdinen, kun hdnen kokemuksensa vastaavat odotuksia tai ylitta-
vat ne. On tarkeda tasmentaa, millaisista odotuksista on kysymys. Asiakas on pal-
veluun tyytyvainen, jos hanen kokemuksensa vastaavat mielikuvia ja odotuksia,
joita on asettanut, tai ne jopa ylittyvat. Kaikilla asiakkaalla on omanlaisensa odo-
tukset ja vaatimukset palvelusta ja sen tasosta. Tore Strandvikin tutkimusidean
mukaan palveluodotukset voidaan osittaa kuuteen ryhmaan. Ensimmaiseen ryh-
maan kuulu palvelu, joka on asiakkaalle ihanteellinen, haluttu ja toivottu. Toinen
ryhma muodostuu parhaasta koetusta palvelusta. Kolmanteen ryhmaan kuuluu
palvelu, jota asiakas on jo osannut odottaa. Neljanteen ryhmaan kuuluu palvelu,
joka on tyypillinen kyseiselld toimialalla. Viides ryhmad on ansaittu palve-
lu/oikeudenmukainen palvelu ja viimeistd palveluryhmda kutsutaan hyvaksytta-

vaksi palveluksi. (Lahtinen & Isoviita 2004, 28.)

Suomalaisia pidetddn asiakkaina hyvin passiivisina. Yleisin palautteen muoto on

“jaloilla @@nestaminen”, eli saatuaan epatyydyttavan tuotteen tai epatyydyttavaa
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palvelua yritykseltd, asiakas ei endd halua asioida yrityksen kanssa. Yritys, joka

rohkaisee asiakkaita antamaan palautetta toiminnastaan, voi helposti kasvattaa
hyvaa mainetta (Lahtinen & Isoviita 2000.). Kuitenkin asiakkaat, jotka valittavat
esimerkiksi saamastaan palvelusta, luottavat yha yrityksen toimintaan. Valittami-
nen itsessddn osoittaa jo jonkinlaista uskollisuutta yritystd kohtaan, koska hel-
pompi vaihtoehto olisi kilpailevalle yritykselle siirtyminen. (Barlow & Moller

1998.)

Asiakas arvioi palvelua omien kokemustensa pohjalta odotusten tayttyminen tai
ylittyminen ldhtokohtana. Palvelun tuottaja arvioi laatua omien kriteeriensa poh-
jalta. Arvioinnissa olisi kuitenkin huomioitava kaytettyjen voimavarojen lisdksi
asiakkaan kokemus. Asiakkaan kokema palvelun laadukkuus edellyttda usein ai-
nutkertaista luovuutta palvelussa, ja sitd on erityisen hankala mitata tai opettaa.
Palvelun kysynndn ja kannattavuuden osoittaminen, etenkin lyhyelld aikavalilla,
on hyvin haasteellista, etenkin asiakkaan on vaikeaa arvioida tulevaa kysyntaa

palvelulle. (Rissanen 2005.)

3.5 Asiakastyytyvdisyystutkimus

Vaikuttaakseen asiakastyytyvdisyyteen yritys tarvitsee tasmallista tietoa niistd asi-
oista, jotka tekevat asiakkaan tyytyvaiseksi, joka taas edellyttaa sitd, etta tietoa ke-
ratdan suoraan asiakkailta. Palvelujen erilaisuudesta johtuen tarvitaan toimiala-
kohtaisia tutkimuksia. Tutkimuksen avulla saadaan selville samalla my6s mm.

omat heikkoudet ja vahvuudet. (Ylikoski 2001, 149.)

Asiakastyytyvaisyystutkimus on olennainen asia asiakastyytyvadisyyden seuran-

nassa, ja silla on nelja paatavoitetta. Ensimmadinen tavoite on olennaisten, asiakas-
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tyytyvdisyyteen vaikuttavien tekijoiden selvittdminen tutkimusten avulla. Toinen

tavoite on asiakastyytyvaisyyden tason mittaaminen. Sen avulla ndhdaan, kuinka
hyvin yritys on suoriutunut asiakastyytyvaisyyden tuottamisessa. Kolmas tavoite
on kehittda toimenpiteitd, joilla asiakastyytyvaisyyttd voidaan lisatd. Neljantena
tavoitteena on seurata asiakastyytyvaisyyden kehittymista sdannollisin valiajoin.
Nain ollen ndhddan onko korjaavilla toimenpiteilla ollut vaikutusta. (Ylikoski

2001, 156.)

Asiakastyytyvaisyyden seurannan lisaksi tarvitaan toimintaa, joka parantaa asia-
kastyytyvaisyytta. Kun organisaatio tekee asiakkaille kyselyjad, jolloin asiakkaiden
odotukset kasvavat. Asiakastyytyvaisyyden seurannan kuuluisi olla jatkuvaa, jot-
ta pysyttdisiin ajan tasalla. Yksittdinen asiakastyytyvaisyyskysely kertoo vain sen-

hetkisen asiakastyytyvaisyyden tason. (Ylikoski 2001, 149-150.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksesta saatu palaute kannattaa ottaa vakavasti, jotta
siitd saisi kaiken hyddyn irti. Voidaan puhua asiakaslahtoisyydestd, kun kaikki
palaute on kerdtty, analysoitu, kasitelty ja rakennettu kaytannon kehittamistoi-
menpiteiksi. Asiakasta pitdd kuunnella jarjestelmallisesti. Kun yrityksessa tehdaan
muutoksia asiakkaiden antaman palautteen perusteella, he varmasti huomaavat
sen. Seurauksena on arvostuksen, kiinnostuksen ja sitoutumisen vahvistuminen

yritykseen entisestaan. (Jokinen ym. 2000, 287.)

Teoreettisten kasitteiden soveltaminen kokemusperaiseen aineistoon ei aina suju
ilman niiden operationalisointia. Tahdan sisaltyy aina tulkintaa, koska yhdelle teo-
reettiselle kasitteelle on yleensd monia operationaalisia analogioita. Tutkimustulos
siis tyOstetdan kasitteitd mittaavaan muotoon. Yleisia kriteereja parhaasta maari-

telmasta kuhunkin tutkimukseen ei ole (validiusongelma). Se tarkoittaa kysymys-
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td, mittaavatko muuttujat juuri sitd, mika on tutkimuksen tarkoitus. (Hirsjarvi,

Remes & Sajavaara 1997, 144).

Paamaarana olisi, ettd muodostettavat kysymykset ovat mahdollisimman ldhella
vastaajien arkieldamada ja kokemusmaailmaa. Mita kasitteellisempi ja tutkimuksen
kannalta tarkedmpi asia on, sitd useampia konkreettisia mittareita tarvitaan. Kerat-
tavien tietojen tulee olla my0s luotettavia. Teorian merkitys on keskeinen aineis-
ton hankinnassa. Vaikutuksien pohtiminen on myds tarkedaa. Mita tutkitaan, vai-
kutuksia vai merkityksid? Huomioitavaa on, kuinka ihmiset ajattelevat erilaisesti
merkityksista jopa saman kulttuurin sisdllda. Merkityksen merkitystd on suotta

suurennella.

Eskola ja Suoranta jaottelevat merkityksen kasitteen kdyton kolmeen eri ryhmaan,
joita ovat katektinen merkitys, intentionaalinen merkitys ja rakenteellinen merki-
tys. Katektinen merkitys viittaa emotionaalisesti liikuttaviin tai pyhiin asioihin.
Talloin voidaan tutkia syntyman tai kuoleman merkitysta tai esimerkiksi uskon-
non merkitystd ihmisen eldmédn osana. Intentionaalinen merkitys ja sen tukinta
viittaavat toiminnan aikeellisuuteen ja toimijoiden tarkoitusperdiseen suuntautu-
neisuuteen. Rakenteellisessa merkityksessa ymmarretddan merkitykset suhteiden

verkostona. (Eskola, Suoranta 1998, 44-51).
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tassa tyossa hypoteeseja oli muutamia, todenndkoisimpand hypoteesina pitdisin
vakituisen asiakaskunnan kehittymista, koska Hoitopiste on toiminut jo kymme-
nen vuoden ajan. Toisena hypoteesina oli useiden pitkdmatkalaisten asiakkaiden
varmistuminen. Kolmas hypoteesi oli se, ettd miehid on enenevassa maarin asiak-

kaina.

4.1 Asiakkaan asiointi yrityksessa

Asiakkaan saapuminen voidaan jaotella kahteen eri vaiheeseen, sisdantulo- ja
odottamisvaiheeseen. Kun asiakas saapuu, ensimmadiset sekunnit ovat kriittisia,
koska ensivaikutelma jaa asiakkaan mieleen. Paikan siisteys ja ilmapiiri vaikutta-
vat asiakkaan nikemykseen yrityksesta ja sithen, tunteeko hdn olevansa odotettu
vieras. My0s asiakaspalvelijan kehon kieli, ulkoinen olemus, danenpainot ja ilmeet
kertovat enemman paljon. Kun asiakkaaseen luodaan ystavallinen ja lammin kat-
sekontakti hdnesta tuntuu, etta hanet on huomattu ja huomioitu. (Jokinen, T., Hei-

namaa, L. & Heikkonen, 1. 2000, 243-244.)

Jos asiakas joutuu odottamaan, on huolehdittava siitd, ettd han paasee vahintaan-
kin istumaan. My0s lehdet ja kahvi- tai muu virvoketarjoilu ovat hyvia ajankulut-
tamisen keinoja. Jos palvelupaikassa ei ole vuoronumerosysteemid, pitda asiakas-
palvelijoiden huolehtia, ettd asiakkaita palvellaan oikeassa jdrjestyksessa. Asiak-
kaat olisi hyva pystya pitamaan rauhallisina silld aikaa, kun he odottavat vuoro-
aan. Katsekontakti jonottajiin ja riped palvelu voivat auttaa. (Jokinen ym. 2000,

244.)
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Asiakaspalvelijan tehtdvd on auttaa ja rohkaista asiakasta tekemaan ostopaatok-

sensd. Vakisin ei saa myyda. Hanen ei myd&skaan pitdisi myyda asiakkaalle tuottei-
ta tai palveluja, jotka eivit ole oikea ratkaisu asiakkaan ongelmaan. Kun ostota-
pahtuma paatetadn, asiakaspalvelijan taytyisi antaa miellyttava loppuvaikutelma.
Jos asiakkaalla on hyva mieli hdnen poistuessaan liikkeestd, ja ostamastaan tuot-

teesta tai palvelusta hyotyd, on miellyttava loppuvaikutelma saavutettu. (Jokinen

ym. 2000, 246-247.)

Kun ostotapahtuma paattyy, pitdisi pyrkia siihen, ettd asiakas on tyytyvainen paa-
tokseensa. Asiakasta tulisi kiittda kdynnista kun han on lahdossa. Lisdksi ystaval-
linen hymy ja katse ovat aina hyvid keinoja. Hymyn “kuulee” my06s puhelimessa
aanen kautta. Hyvastelyja ei my0s sovi unohtaa. Kun asiakkaalle jad myonteinen

kuva yrityksestd, han varmasti tulee uudelleen. (Jokinen ym. 2000, 248.)

4.2 Tutkimusmenetelma

Asiakastyytyvdisyyttd voidaan mitata kvantitatiivisella tai kvalitatiivisella eli
madrallisella tai laadullisella tutkimusmenetelmalld. Kvantitatiivinen tutkimus
toteutetaan usein lomakekyselynd tai havaintotutkimuksena ja kvalitatiivinen
haastattelututkimus. Tutkimusmenetelmaa valittaessa on hyvda huomioida, mita
tutkitaan ja mika on tutkimuksen tarkoitus. Toisinaan nama kaksi tutkimusmene-

telmaa saattavat jopa tdydentaa toisiaan. (Heikkild 2004, 16.)

Kvantitatiivista eli maarallista tutkimusta kaytettdessa tutkimusaineistoa kerataan
lomakekyselylla, systemaattisella havainnoinnilla tai kdytetaan hyvaksi valmiita
rekistereita ja tilastoja. Ndistd kyselylomake on yleisin tapa koota aineistoa. (Vilk-

ka 2005, 73.)
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Kvantitatiivisessa tutkimuksessa selvitetaan asioiden valisia riippuvuuksia tai tut-

kittavassa ilmigssa tapahtuneita muutoksia. Kun aineistoa kerdtddn, kaytetadn
usein standardoituja kyselylomakkeita eli lomakkeessa on valmiit vastausvaihto-
ehdot. Jotta kvantitatiivinen tutkimus voidaan toteuttaa, pitda otoksen olla riitta-
van suuri. Tulokset voidaan havainnollistaa taulukoilla ja tulosten purkamisessa
kdytetaan numeerisia suureita. Tdaman menetelman kautta tutkija ei paase kovin
syvélle tutkittavien maailmaan. Sen takia sita onkin sanottu pinnalliseksi tutki-
musmenetelméaksi. Koska tutkimuskohde on usein vieras tutkijalle, vaarana voi
olla, etta tutkija tekee vaaria tulkintoja tutkimustuloksista. Kvantitatiivinen tutki-
mus vastaa kysymyksiin “"Mikad?, Missa?, Paljonko? ja Kuinka usein?” (Heikkila

2004, 16-17.)

Kvantitatiivista tutkimusmenetelmada voi myos luonnehtia adjektiiveilla "kova,
jaykka, objektiivinen, deduktiivinen, yleispateva, huono ja hyva”. Taman lisaksi
tutkijan ja vastaajan suhde on kaukainen. Kvantitatiivisen tutkimuksen juuret ovat
luonnontieteissd, ja siksi monet tutkimustavat ovat samanlaisia nailla tieteenaloil-
la. Yleispatevat syyn ja seurauksen lait ovat painotettuna tassa tutkimusmenetel-
massd. Merkittavia asioita kvantitatiivisessa tutkimuksessa Hirsjarven, Remeksen
ja Sajavaaran mukaan ovat “johtopddtokset aiemmista tutkimuksista ja aiemmat
teoriat, hypoteesien esittdminen, kdsitteiden maarittely, aineiston keruun suunni-
telma, koehenkildiden valinta, muuttujien muodostaminen taulukkomuotoon ja
aineiston saattaminen tilastollisesti kasiteltdvaan muotoon sekd paatelmien teko
havaintoaineiston tilastolliseen analysointiin perustuen (Hirsjarvi ym. 2003, 123-

124, 129.)

Eraana tilastotieteellisen tutkimuksen mahdollisuutena on pidetty tutkimushypo-
teesin laatimista etukdteen, ennen aineiston hankintaa. Hypoteesilla tarkoitetaan

”sivistyneita arvauksia”, mahdollisista syistd, suhteista ja eroista. Ne perustellaan
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usein edellisilla tutkimuksilla teorioilla ja teoreettisilla malleilla. Aineiston etuka-

teista tarkastelua, siitd oppimista ja mahdollisten uusien ajatusten herdamista en-
nalta on pidetty kiellettynd. Uutta oppiakseen ennakko-oletukset taytyy tiedostaa.
Tyohypoteeseja on hyvin suotavaa tehda. Aineiston tehtdvana ei ole hypoteesin
todistaminen vaan hypoteesin keksiminen. Tutkijan tarkoituksena on 16ytda uusia
nakokulmia, ei vain todentaa ennestdan epdilemaansa. (Eskola & Suoranta 1998,

19-20.)

Periaatteessa kaikki kerattava tieto on luotettavaa. Huolehditaan, etta kaikki tar-
vittava tieto on mukana ja kysyttavat asiat on maadritelty yksiselitteisesti. Taytyisi-
ko joitakin asioita ottaa pois tai onko kerattdvien tietojen maarda pienennettava.
Huolehditaan siitd, ettd kayttaytymista kuvattaessa kysymykset ovat konkreettisia
ja vastaajalle tuttuja, voidaan laatia my0s kaksi erillista kysymysta (rinnakkaismit-
taus). Selkedt kokonaisuudet asenteista ja mielipiteistd, kysytdan monella eri ky-
symykselld. Kysymysten ennakkotestaus suositellaan suoritettavaksi (Alkula, Pon-

tinen, Ylostalo 2002, 128-129.)

4.3 Eettiset kysymykset

Tassa tutkimuksessa aihe valittiin sen mielenkiinnon vuoksi. Aiheen ja tutkimuk-
sen tulee olla tutkijalle mieluinen ja kiinnostava. Tutkittavien henkioiden kohtelu
tulee olla kunnioittavaa ja asiallista. Tama seikka huomioitiin etenkin kysymysten
asettelussa asiakastyytyvaisyyskyselya tehtdessda. Tuloksia analysoitaessa tulee
olla perusteellinen, jotta kaikki kommentit ja tulokset huomioidaan tasapuolisesti,
ketdan ei vahatelld, ja kaikki vastaukset otetaan huomioon. Raportointi ei myos-

kaan saa olla harhaanjohtavaa eikad puutteellista.
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Eskolan ja Suorannan teoksesta 10ytyy merkittdvid asioita koskien tutkimuksen

tekemistd. Thmisten tunteet ja taustat tulee huomioida koko tutkimuksen ajan.
Aluksi kerrotaan tarkat tiedot tutkimuksesta ja sen tarkoituksesta. My0s tutkijan
taytyy selvittda itselleen mita tietoja han valttamatta tarvitsee. Voiko esittda sellai-
sia kysymyksid, jotka voivat palauttaa vanhat traumat tai vaikuttaa negatiivisesti

terveydentilaan. (Eskola & Suoranta 1998.)

Luottamus tutkijan ja tutkittavan valilla on my6s ehdoton kuten anonymiteetti. Jos
luvataan, ettei henkil6llisyys tule julki missdaan tutkimuksen vaiheessa, se taytyy
varmistaa. Vahvan ammattitaidon omaavat tutkijat ovat tarpeeksi herkkia tunnis-
tamaan ja valttamaan ennakolta eettiset ongelmat. Sithen meiddn tulee luottaa!

(Eskola & Suoranta 1998, 52-59.)

Se, mitd kyselylomakkeessa kysytdan pitad pystyad perustelemaan. Ei voida kysya
asioita vain siksi, ettd olisi “mielenkiintoista tietda” jotakin. Ennen kyselylomak-
keen suunnittelua tarvitsee tietda teoreettinen viitekehys ja tutkimuksen tavoitteet,
jonka ympadrille tutkimusta rakennetaan. Kyselylomakkeen suunnitteluvaiheessa
tulisi tutustua aiheen kirjallisuuteen seka aihepiirista tehtyihin varhaisempiin tut-

kimuksiin. (Vilkka 2005, 81.)

Lomakkeessa kysyttavien asioiden taytyy olla tdrkeitd eika saa takertua vaan pie-
niin yksityiskohtiin. Lisdksi yrityksen on pystyttava vaikuttamaan kysyttaviin asi-
oihin, joten lomakkeessa ei kannata kysya asioita, joihin ei pystytad vaikuttamaan.
Usein kysytddn vastaajien taustatietoja, jotta vastauksia pystyttdisiin tarkastele-

maan asiakasryhmittdin. (Ylikoski 2001, 162.)

Kyselylomakkeen vahvuuksia on, ettd vastaaja jda aina tuntemattomaksi, ja lo-

makkeita voidaan tata nykya nopeasti lahettda Internetin ja sahkopostin valityk-
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sella. Lisaksi kyselylomakkeessa kysymykset esitetdan kaikille vastaajille samalla

tavalla. Lomakkeesta tulisi tehdad ajankohtainen ja mielenkiintoinen, jotta se moti-
voisi vastaajansa vastaamaan. Se sddstda tutkimusaikaa ja vastauksia saadaan
enemman lyhyemmassa ajassa. Paikan paalla tehdyissa kyselyissa tutkija saa ai-
neiston heti mukaansa, ja ndin voidaan seurata tutkimuksen kehitysta ja samalla
pysya ajan tasalla siind, kuinka paljon vastauksia tarvitaan lisaa. Paikanpaalla teh-
ty kysely toimii parhaiten, kun tutkimusongelma ei ole kovin laaja ja kyselyn aihe

on tarkkaan rajattu. (Vilkka 2005, 74-75.)

Jo tutkimuksen ensimmainen vaihe on mielestani ratkaisevan tarkea tutkimusta
suunniteltaessa. Jos valitsee ”vaaran” aiheen, tutkimustulos on sen mukainen.
Taytyy pohtia tarkoin, kiinnostaako aihe tarpeeksi ja onko tutkimuksen tekemisen
kaikki tarvittavat kriteerit kunnossa. Kiinnostaako tutkimus tarpeeksi? Onko tut-
kimukselle tarvetta? Onko rahoitus hoidettu? Ei kannata tutkia esimerkiksi lasten

kayttaytymistad jos ei pida lapsista. Tutkimuksen tekemisen taytyy motivoida.

Tutkittavien henkildiden kohtelu on myos ratkaisevan tarkeaa. Kun tutkitaan esi-
merkiksi vanhuksien kokemuksia sota-ajoista, taytyy tutkijan osata “kasitelld”
vanhuksia oikein. Aihe on todella yksil6llinen ja vanhukset voivat reagoida voi-
makkaasti, kun vanhoja kipeitd asioita taytyy muistella. Huomioita on tietysti

myos terveydentila, voiko esittdd kysymyksid “kipeimmista” asioista.



26
4.4 Tutkimusongelmien asettaminen

Internet kokonaisuudessaan on iso tietopankki, ja apuna ovat esim. virtuaalikirjas-
ton valikoidut Internet-materiaalit ja elektroninen lehtisali. Tutkimustehtavaa
suunnitellaan perehtymalla tutkimusaihetta koskevaan kirjallisuuteen ja sitten

vasta kerataan konkreettinen aineisto.

Tyon ensimmadisessa vaiheessa tehddan alustava ldhdeluettelo, joka muuttuu tut-
kimuksen edetessa. Muistiinpanoja on hyodyllista tehda koko tutkimuksen ajan.
Kirjallisuuskatsaus on hyddyllinen vaihe, joka on hyva suorittaa tyon alkuvaihees-
sa (aikakauslehtiartikkelit, tutkimusselosteet yms., omaan tutkimukseen vaikutta-
vat tiedot). Tiedonkeruu kohdistetaan primaareihin, sekundaareihin, tertiaaleihin

tiedonlahteisiin. (Hirsjarvi ym. 2000 91-93.))

Tutkimuksen tehtdavana on kartoittaa, kuvailla, selittaa tai ennustaa. Edelleen on
harkittava sitd, onko tutkimuskohde ilmiona nykyisyydessa vai menneisyydessa
tai kenties tulevaisuudessa. Jotta tutkimusta voidaan tehdad, taytyy olla tutkimus-
ongelma: mitd asiaa halutaan tutkia ja mitd asioita saada tieteellisesti selvitettya.
Periaatteessa tutkimusongelman kuuluisi olla johdattelevana tekijand tutkimus-

aseman maardytymiseen, aineiston keruuseen ja sen analysoimiseen. (Hirsjarvi

ym. 2007, 134—135.)

4.5 Aineiston analyysi

Aineiston analysointi aloitetaan aina tarkastamalla kaikkien tietojen oikeellisuus.
Seuraava vaihe on puuttuvien tietojen tdydentaminen, jos siihen on tarvetta ja sen
jalkeen aineisto jarjestetddn oikeaan, lopulliseen jarjestykseensa. (Hirsjarvi

ym.2000, 207-208.)
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Tutkimus-spiraali kuvataan ympyranmuotoisena, jatkuvana prosessina, jonka voi

aloittaa mistd kohdasta hyvansa. Se tiydentyy ja laajenee koko ajan prosessin ede-
tessa. Aiheen valinta on jokaisen henkilokohtainen asia, se peilaa yksilon omia
mielenkiinnon kohteita ja halua tutkia asioita. Menetelmait, joilla tutkimusta halu-
taan tehdd, tulee harkita tarkoin, jotta saa tutkimuksesta kaiken mahdollisen hyo-
dyn. Kirjallisuuteen perehtyminen ja jo olemassa olevien tutkimusten lukeminen
avaavat paljon mahdollisuuksia tutkimuksen tekijélle. Seuraavassa tutkimuksen
tekemisen vaiheessa aineistoa kerdtdan ja sitd analysoidaan. Viimeinen vaihe on
kirjoittaminen. Tutkimuksen nimen tulee olla mielenkiintoinen ja herattda heti

kiinnostusta. (Eskola & Suoranta 2001, 235 ja 238.)

Tutkimus ilman aineistoa on kuin karjakko ilman lypsykarjaa. Toisin sanoen, tut-
kimusta ei voida tehdd, jos ei aineistoa ole. Tutkimuksen aineistonkeruuvaiheessa
on mietittava, keratdaanko materiaali itse vai kdytetdanko jo olemassa olevia aineis-
toja, mika tai ketka ovat tutkimuksen kohteena ja paljonko aikaa kaytetdan tutki-
muksen tekemiseen. Lisdksi on valikoitava tutkimusmenetelmat, esimerkiksi kyse-

lylomakkeet ja haastattelut. (Hirsjarvi ym. 2007, 172 —174.)

Pelkadstdan aineiston kerdadminen on merkittava osa tutkimusprosessia. Tutkijalla
on kuitenkin monia eri tapoja kerdtd aineistoa. On mahdollista kdyttda mm. aiem-
pien tutkimusten aineistoja. Sekundaarianalyysit rakentuvat jotakin toista tarkoi-
tusta varten tehdylle aineistolle. Niitd on mahdollisuus kayttaa tietysta aineistosta
aina uudelleen, my06s uusiin tutkimuksiin. Kvantitatiivisen tutkimuksen tulokset
esitetdan numeroina ja siind voidaan kayttaa hyvaksi my0s aiempien tutkimusten
tuloksia ja teorioita. Perusjoukosta tulee olla tarpeeksi suuri otos, ettd tulokset olisi
luotettavia. Muuttujat jarjestelldan taulukkomuotoon ja muu materiaali tilastolli-
seen muotoon. Analyysin jalkeen tarkedd on my0ds pohdinta tutkimuksen tarpeel-

lisuudesta ja onnistumisesta yms. Tutkimus on myos pyrkinyt testaamaan teoriaa.
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Testipysyvyys ja luotettavuus ovat keskeisia kasitteita. (Hirsjarvi ym. 1997, 208-

212.)

Ensimmadiseksi aineisto tarkistetaan virheiden poistamiseksi. Puuttuuko joitakin
tarkeitd tietoja? Sen jdlkeen aineistosta muodostetaan muuttujia ja ne koodataan
(jokaiselle havaintoyksikolle annetaan jokin arvo jokaisella muuttujalla) Aineistoa
kerdtdan ja analysoidaan osittain samaan aikaan tutkimusprosessin aikana. Lopul-
linen analysointi aloitetaan mahdollisimman pian, kun materiaali on kasassa. Ana-
lyysi voidaan esittda lineaarisesti (suoraviivaisesti) etenevaksi, toinen vaihtoehto
on vaiheittainen eteneminen (spiraalin muotoinen) ja kolmas polveilevasti eteneva
analysointi. Analysointitapoja on kaksi; selittiminen ja ymmartaminen. (Hirsjarvi

ym. 1997, 208-212.)

Koska tutkimuksen analyysi ei itsessdan avaa tuloksia lukijalle; tutkijan tehtava on
muotoilla tutkimus lukijalle ymmarrettavaan muotoon. Tulkinnassa on huomioi-
tava se, ettda tulkintaprosessi tapahtuu aina tutkijan persoonallisuuden kautta ja
siten nakokulmat voivat olla erilaiset kuin toisilla tutkijoilla. Lisaksi lukija tulkit-
see lukemaansa oman kokemusmaailmansa kautta. Siten tutkijan ja lukijan yhtei-
nen kosketuspinta tulkittavaan materiaaliin voi olla paljonkin arvioitua vahdisem-

pi. (Hirsjarvi ym. 2007, 224—225.)

Harkinnanvarainen otanta ja aineiston koko kvalitatiivisessa tutkimuksessa ovat
keskeisid asioita tutkimuksen tekemiselle. Tarkoituksenmukaisesti valittu kohde-
joukko takaavat osaltaan luotatettavat tutkimustulokset, aineiston kerdamisessa
tarkein kriteeri on laatu eikd maara. Pieni maara tapauksia, jotka analysoidaan

tarkasti. “Harkinnanvarainen néayte”. (Eskola, Suoranta 1998, 16.)
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Aineisto on “kylldinen”, kun se alkaa toistaa itsedan. Laadullisessa tutkimuksessa

aineistoa on siis riittavasti, kun uudet tapaukset eivat tuota tutkimusongelman
kannalta endad uutta tietoa. Taytyy my0Os muistaa, ettd eri tutkimukset tarvitsevat
eri maaria aineistoa (tapauskohtainen). Yleisesti kuitenkaan aineiston koolla ei ole
suoranaista vaikutusta eikd merkitysta tutkimuksen onnistumiseen. Aineiston teh-
tava on toimia tutkijan apuna rakennettaessa ymmarrettavia ja teoreettisesti kes-
tavia nakokulmia tutkittavasta ilmiostd. Ratkaisevaksi muodostuvat aineistosta

tehtavien tulkintojen kestavyys ja syvyys. (Eskola, Suoranta 1998, 61-62.)

Laadullisessa tutkimuksessa aineistoa tarkastellaan yleistettavyyden sijaan usein
aineiston kattavuuden avulla. Aineiston kattavuudella viitataan aineiston koon,
analyysin ja tulkinnan onnistuneisuuden seka tutkimusraportin muodostamaan

kokonaisuuteen. (Eskola, Suoranta 1998, 60.)

Kartoittavia tutkimuksia ovat hypoteesien pohtiminen, uusien nakékulmien ja
ilmididen etsiminen, kirjallisuuden kartoittaminen ja tiettyjen olosuhteiden tes-
taaminen. Kuvailevia tutkimuksia ovat ilmididen ja niiden piirteiden tallentami-
nen, kuin myos tasmallisten kuvausten laatiminen prosesseista, tilanteista, tapah-
tumista, ja henkiloista. Selittdva tutkimus hakee selityksia ilmioille, tapahtumille
yms. kdyttaen hyvaksi erilaisia selitysmalleja. Selittdvaa tutkimusta on kahdenlais-
ta: kausaalista (syy-seuraus) ja korrelatiivista (tilastollinen yhteys/merkitys). En-
nustava tutkimus arvioi tiettyjen ilmididen ilmenemismuotoja ja niiden seurauk-

sia. (Hirsjarvi ym. 2003, 127-128.)

Tutkija tulkitsee tutkimuksensa. Tutkijalla, tutkittavalla ja lukijalla voi kuitenkin
olla vield poikkeavia tukintoja jopa tutkimuksen faktoista, koska emme kasita asi-

oita samalla tavalla. Muodostetaan synteesit, padseikat. Pohditaan tulosten merki-
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tysta tutkimusalueilla ja my6s minkélainen laajempi merkitys voisi olla. (Hirsjarvi

ym. 2000, 211-212.)

Tassa opinndytetyOssa kaytetdan kvantitatiivista tutkimusmenetelmadd. Paadyin
sithen ratkaisuun, koska Hoitopisteen asiakasmadra on juuri sopiva, ja lomaketut-
kimuksen avulla pystytdan saamaan tarpeellinen maara vastauksia ja tata kautta
mahdollisimman tarkkaa tietoa asiakkaiden asiakastyytyvaisyydesta. Tassa tutki-

muksessa saatiin 51 kappaletta vastauksia.

4.6 Tutkimuksen toteuttaminen

Kysymyksessa on informoitu kysely, Riitta Strom on antanut asiakkaille ohjeistuk-
sen tayttdd lomakkeet. Tutkimuksessa on tarkoitus kerdta aineistoa kyselylomak-
keen avulla laajasta perusjoukosta eli Hoitopisteen asiakkaista. Perusjoukkona
olivat hemmotteluhoitoja ja hyvinvointipalveluja hakevat asiakkaat. Alkuperaise-
na ajatuksena oli, ettd kyselylomakkeita olisi jaettu vahintaankin kolmellekymme-

nelle asiakkaalle.

Kyselyajaksi maariteltiin yksi kuukausi, 10.1.-10.2.2011. Kyselyyn vastasi 40 naista
10 miesta ja yksi lapsi. Yrittdja Riitta Strom on ollut hyvin motivoitunut kertomaan
asiakkaille tutkimuksesta ja sen tarkoituksesta. Siita syystd vastuksia saatiin pie-

nessd ajassa paljon.

Analyysivaiheessa tulee selvitd, millaisia vastauksia saadaan hyvinvointimatkai-
lun ja hemmotteluhoitojen kehittamiseksi. Tutkimuksen tdarkein asia on keratd ai-
neiston analyysi sen tulkinta ja johtopaatosten teko. Avoimilla kysymyksilla pyri-

tdan saamaan tietoa asiakkaiden toiveista ja tarpeista. Aineisto on koottu ja jaotel-
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tu eri sektoreihin Excel- taulukkoon. Saatuja tuloksia tarkastellaan Tutkimustulok-

set osiossa.

Kaikki taytetyt lomakkeet hyvaksyttiin kdytettavaksi tutkimuksessa, vaikka joku-
nen asiakas jatti vastaamatta joihinkin kysymyksiin. Kasittelen aineistoa Microsoft

Excel XP -ohjelmalla.

Taustatietoja vastaajista kerattiin kyselylomakkeen alun kysymyksilla 1,2 ja 3 nais-
sa kysyttiin vastaajien sukupuolta, ikda ja kotipaikkakuntaa. Nailld kysymyksilla
oli tarkoitus selvittda asiakkaiden sukupuoli- ja ikdjakaumaa sekad asuinpaikka-
kunnan myota, sitd mista pain Suomea tai maailmaa asiakkaat olivat. Kysymyksel-
14 4 haluttiin selvittaa, kuinka asiakas on alun perin tutustunut Hoitopisteeseen ja
sen palveluihin. Kysymyksella 5 haluttiin saada tieto siitd, onko asiakas saanut
varattua ajan helposti haluamaansa ajankohtaan. Kysymyksellad 6 on tarkoituksena
selvittdd, miksi asiakkaat ovat valinneet juuri Hoitopisteen palvelut. Kysymys 7
kartoittaa lisdpalveluiden tarpeita ja toiveita. Kysymyksesta 8 haettiin vastauksia
sithen, kuinka pitkid matkoja asiakkaat olisivat matkustamaan paastakseen Hoito-
pisteeseen. Kysymyksessa 9 haluttiin saada tietdd, onko asiakas suositellut Hoito-
pistetta jollekin ja kenelle jos on. Kysymys 10 selvittdd asiakkaan kokemaa avun
saamista. Viimeisend kysymyksend 11 haluttiin selventda, minkalaisia ajatuksia ja

tunteita Hoitopisteen miljoo herattaa ja olisiko sithen parannusehdotuksia.

Yhteensd vastauksia saatiin 51, ja suurempi enemmistd vastanneista oli naisia.
Heita oli 40 kappaletta eli 78 % ja miesten osuus vastaajista oli 11 kappaletta 22 %.
Tamankaltainen tulos oli mielestani odotettavissa, vaikka miesten osuus hieman
yllattikin positiivisesti. Sukupuolta haluttiin kysya myos siksi, jotta selvitettdisiin

miesten osuus asiakaskunnasta ja sen myo6ta se, minkd verran miehille suunnitel-
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tuja hyvinvointi- ja hemmottelutuotteita kannattaa markkinoida ja toteuttaa palve-

luissa.

Tarkastellessa vastaajien ikdjakaumaa, huomataan asiakkaiden olevan keski-idn
ylittaneita. Asiakkaiden keski-idksi tuli 56,51 vuotta. Ikdjakauma oli 7-81 vuotta.

Se vastasi oletuksiani asiakkaiden iasta.
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5 PALVELUJEN LAATU HOITOPISTEESSA

Tutkimustarkoituksena oli selvittdad Hoitopisteen palvelujen laatua ja asiakastyy-
tyvdisyytta. Tavoitteisiin kuului my06s selvittad, kuinka pitkid matkoja asiakkaat
ovat valmiita matkustamaan paastdakseen Hoitopisteeseen. Asiakastyytyvaisyys-
tutkimukseen osallistui yhteensa 51 asiakasta. Alkuperdisena tavoitteena oli saada
noin 30 asiakasta vastaamaan asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeeseen. Palautet-
tujen lomakkeiden maara ylitti siis hieman odotukset, joita olin asettanut. Yrityk-
sen kannalta tulokset olivat positiivisia, kaikki kyselyyn vastanneet asiakkaat oli-

vat tyytyvaisid saamaansa hoitoon ja palveluun.

5.1 Tietoja vastaajista

Sukupuolijakauma

Nainen
78 %

KUVIO 4. Tutkimukseen osallistuneiden vastaajien sukupuolijakauma (n=51)

na. Kuitenkin positiivista oli miesten odotettua suurempi kayttoaste. Johtopaatok-
send voidaankin ajatella, ettd Hoitopisteen palveluja olisi hyva kehittdaad siihen

suuntaan, ettd tarjolla olisi miehille suunniteltuja palveluja. Useat miehet olivat
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tulleet Hoitopisteeseen saatuaan jonkun hoidon lahjaksi itselleen tai yhteiseksi

puolisonsa kanssa.
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KUVIO 5. Tutkimukseen osallistuneiden vastaajien ikdjakauma (n=51)

Nuorin asiakastyytyvaisyys kyselyyn vastanneista on 7-vuotias ja vanhin on 81-
vuotias, joten ikdjakauma on suuri. Riitta Stromin mukaan yhtdan vauvaa ei sat-
tunut olemaan asiakkaana sind aikana, kun asiakastyytyvaisyyskyselya toteutet-
tiin. Tama on aika harvinaista, koska usein haetaan apua vauvojen koliikkiin vyo-
hyketerapiasta. Vastaajien keski-ikd on aika korkea: 56,5 vuotta. Suuri osa asiak-
kaista oli eldakeidn ylittaneita. He ovatkin varteenotettava asiakas ryhma. Heilld on
hyvat mahdollisuudet kayttdaa Hoitopisteen kaltaisia palveluja hyvadkseen, heilld
on aikaa ja my0s varoja asioida yrityksissa. Yrittdjan kannalta on myos hyva asia,
ettd eldkeladiset haluavat usein palveluaikansa aamulle, joten iltapdivan ajat voi-

daan kayttda tyoikdisten ihmisten palvelemiseen.
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KUVIO 6. Hoitopisteen asiakkaiden kotipaikkakunnat (n=51)

Vastaajista 31 oli kotoisin Alavieskasta. Seuraavaksi eniten asiakkaita tuli Kalajoel-

ta, 9 asiakasta. Ylivieskalaisia oli 5 ja Raahelaisia vastaajista oli 2. Kannuksesta,

Haapavedeltd, Pattijoelta ja Oulaisista oli kustakin paikkakunnasta ollut yksi asia-

kas. Suurin osa vastaajista on alavieskalaisia, mika olikin odotettavissa. Naapuri-

kunnista on my0s moni asiakas, tdma selittyy paljolti vaikeasta talvikelista kysely-

tutkimuksen aikana ja osittain korkeasta asiakkaiden idsta. Oletettavasti parem-

malla ajokelilld asiakkaiden matkat pitenevat. Loma-aikoina asiakkaita liikkuu

myos laajemmalta alueelta.
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Tiedonsaanti

Kaynyt hoidoissa
Kuullut toissa

Tiedotudvalineista

Hoitoon lahjakortti
Asuu kylalla

Ystavat/ Sukulaiset

Vastausten maara

KUVIO 7. Tiedonsaanti Hoitopisteesta (n=50)

Neljantena kysymyksena kysyin, miten olet tutustunut Hoitopisteeseen? Viisitois-
ta asiakasta oli tutustunut alun perin Hoitopisteen palveluihin jonkun ystavan,
tuttavan tai sukulaisen kautta. Kahdeksan vastanneista asuu samalla kylalla ja
kaksi heista on tutustunut Hoitopisteeseen jo kymmenen vuotta sitten pidetyissa
avajaisissa. Viisi vastanneista on saanut hoidon lahjaksi. Viisi vastaajaa oli saanut
tietoa tiedotusvalineiden kautta tietoa ja kaksi oli kuullut paikasta tyonmerkeissa.
Yksi ei muista, mistd alun perin on tutustunut paikkaan, mutta han on ihastunut
Riitta Stromin persoonaan ja ammattitaitoon. Loput vastaajista kertovat kdyneensa

hoidoissa.
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5.2 Hoitopisteen palvelujen laadukkuus

Ajanvarauksen helppous?

Todella

tyytyvainen
palveluun
22%

Kylla
72%

KUVIO 8. Saitteko helposti varattua ajan haluamaasi ajankohtaan?(n=50)

Viidentend kysymyksend kysyin, onko asiakas saanut helposti varattua ajan ha-
luamaasi ajankohtaan. Kylla vastauksia saatiin 36 kappaletta, ja 11 vastanneista
on todella tyytyvaisid saamaansa palveluun. Kolme vastanneista kokee saaneensa
varattua ajan melko helposti tai kohtalaisen hyvin. Nykypaivan kiireellisessa ela-
manrytmissd on asiakkaan ja hoivapalveluyrittdjan kannalta tarkeaa, ettd asiak-
kaalle 10ydetdan sopiva ajankohta vaivattomasti. Usein tyoikdisten vapaa-aika on
illalla ja viikonloppuisin. Yrittdjan tulee olla niin sitoutunut tyohonsa, ettei se tuo-

ta ongelmia.



38
Kysymykseen 6, miksi valitsit Hoitopisteen? Asiakkaat vastasivat asteikkokysy-

myksen avulla, jossa pyydetaan rastimaan se kohta, joka vastaa parhaiten asiak-
kaan kasitysta Hoitopisteen sijainnista, hintatasosta, luotettavuudesta, kokonais-
valtaisesta hoidosta, tutusta paikasta, johon on helppo tulla ja ammattitaidosta.
Vastausvaihtoehdot ovat asteikolla yhdesta neljaan. Asteikolla numero nelja on ”ei
vaikuta lainkaan”, kolme ”vahan”, kaksi ”vaikuttaa jonkin verran” ja yksi vaikut-

taa paljon”.

Sijainti
Ei lainkaan
Vaikuttaa vahan
Vaikuttaa jonkin verran
Vaikuttaa paljon
0 5 10 I5 20 25 30
Vastausten maarad

KUVIO 9. Hoitopisteen sijainti (n=47)

Tahan kysymykseen vastanneista 58 % oli sitd mieltd, ettd hoitopisteen sijainti vai-
kuttaa paljon heiddn valintaansa. 21 % vastaajista oli sitd mieltd, ettd sijainti vai-
kuttaa jonkin verran ja 15 % kokee, ettei se vaikuta lainkaan. Loput 6 % sanoo si-

jainnin vaikuttavan vain vahan.
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Hintataso
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KUVIO 10. Hintatason vaikutus palveluntarjoajan valintaan(n=45)

42 % vastaajista kertoi hintojen vaikuttavan jonkin verran ja 40 % oli sitd mieltd
ettd, ne vaikuttavat paljon. Vain 11 % arvioi hintatason vaikuttavan heidan valin-

taansa vahan ja 7 %:lle asiakkaista hinta ei vaikuta heidan valintaansa lainkaan.

Hinta-laatu- suhde on tarked asia asiakkaan valitessa palvelun tarjoajia, pelkas-
taan hintataso ei ole ratkaiseva kriteeri. Asiakkaat vaativat hyvaa palvelua ja ha-
keutuvat sellaisiin paikkoihin, joissa heidan mielestdan ndma asiat ovat tasapai-
nossa. Palvelun hintojen on oltava kuitenkin pystyttava kilpailemaan yritysmark-

kinoilla.
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Luotettavuus
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KUVIO 11. Luotettavuuden merkitys palveluissa (n=48)

Miltei kaikki kysymykseen vastanneet olivat yhta mielta siitd, ettd yksi tarkea teki-
ja hoitopaikan valinnassa on luottamus hoitajaan ja tarjottaviin hoitomenetelmiin.
Nadin vastasi 92 % asiakkaista. Vain pieni kolmen prosentin osuus vastauksista
kertoi luotettavuuden vaikuttavan jonkin verran ja yhdelle vastanneista se ei vai-
kuttanut lainkaan. Hoitopisteen tarjoamissa palveluissa asiakas ja hoitaja ovat hy-
vin ldheisessa kontaktissa keskenddn, esim. vyohyketerapiassa, hieronnassa yms.
silloin tulee usein tilanteita, jolloin hoitajasta tulee myos ”psykologi”, joka kuunte-
lee huolia ja murheita. Taman luottamussuhteen sadilyttiminen on todella tarked, ja

asiakas kokee saaneensa apua my0s henkiseen huonoon oloonsa.
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Kokonaisvaltainen hoito
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KUVIO 12. Kokonaisvaltaisuus hoidoissa (n=47)

Asiakkaiden mielestd kokonaisvaltaisuus huomioidaan hoidoissa hyvin, ja se vai-
kuttaa paljon valintaan, missa haluaa itsedan hoidettavan. Tata mielta oli 41 asia-
kasta. Viiden asiakkaan mielestd kokonaisvaltaisuus vaikuttaa jonkin verran ja

yhden mielesta se ei vaikuta lainkaan.

Asiakkaat antavat suuren arvon sille, ettd hoito on kokonaisvaltaista ja siind huo-
mioidaan koko ihminen henkisesti ja fyysisesti. Heti hoitomuotoja suunnitellessa
tama asia huomioidaan ja siihen varataan aikaa. Hoitotapoja ja -muotoja muoka-

taan sen mukaan mista kenellekin asiakkaalle on eniten hyotya.
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Tutun paikan merkitys
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KUVIO 13. Minkdlainen merkitys on tutulla paikalla, johon on helppo tulla,

valittaessa palvelun tarjoajaa (n=48)

Kysymykseen vastanneista 44 asiakkaan mielipide oli, ettd paikan, joka on ennalta
tuttu ja on helppo tulla, vaikuttaa paljon sithen, mika paikka valitaan hyvinvointi-
palvelun tarjoajaksi. Neljan asiakkaan mielesta se vaikuttaa jonkin verran. Yhden

asiakkaan mielestd vain vahan ja yhden mielesta ei lainkaan.

Asiakkaiden keski-idn ollessa yli 55 vuotta on suuri merkitys silld, ettd paikka on
tuttu ja sinne on helppo tulla. Oletukseni mukaan juuri nama idkkaimmat asiak-
kaat ovat my0s vakioasiakkaita. Nuoremmilla ja liikkumaan tottuneilla ihmisilla

on helpompi menna uuteen paikkaan ja tuntemattomien ihmisten hoitoon.
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Ammattitaito
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KUVIO 14. Riitta Stromin ammattitaito (n=48)

Asiakkaista 47 on sitd mieltd, ettd hoitajan ammattitaito vaikuttaa paljon heidan
valitessaan palveluntarjoajaa hyvinvointipalvelujen alalla. Vain yhden mielesta
ammattitaidolla ei ole lainkaan merkitysta. Olettaisin kuitenkin, ettd tama asiakas
on epahuomiossa valinnut vadaran kohdan taulukosta ja olisikin tarkoittanut

ammattitaidon vaikuttavan paljon valintaansa.

Ammattitaidon merkitys on ensisijaisen tdarked valittaessa hyvinvointipalvelun
tarjoajaa. Nykypadivan asiakkaat osaavat vaatia laadukasta palvelua ja sitd ei voi
toteuttaa jos ei ole hyva ammattitaito ja monipuolista osaamista sekd kokemusta
alalta. Ammattitaitoisen hoitajan hoidettavaksi on helppo tulla, ja se takaa jo

osittain hoidon onnistumisen ja vaikutukset.
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“Millaisia lisdpalveluita toivoisitte Hoitopisteeseen?” tiedusteltiin kysymyksessa

seitseman. Vastaajia tdhan kysymykseen oli vain 23 kappaletta, lopuissa vastaus-
lomakkeissa tdhdn kysymykseen oli jatetty vastaamatta. Kahdeksan vastaajaa on
tyytyvainen palveluihin ja viisi vastaajaa ei osaa sanoa. Kaksi vastaajista ei ole tu-

tustunut vield nykyiseen tarjontaan.

Lisdpalveluiksi toivotaan kasi- ja jalkahoitoja, reikihoitoa, majoitusta, hiljaisuuden
retriittid, pienid teemailtoja ja pdivid ja sairaanhoidollisia palveluita. Yksi asiakas
toivoo saavansa pelata” tietsikkaa” hoitojen lomassa. Yleisesti asiakkailla oli mie-
likuva siitd, ettd hoitomuotoja on tarpeeksi, ja kaikille on jotakin hoitoja tarjolla.

Hoitojen ja palveluiden tarjonnan maara on runsas.

Matkojen pituus
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KUVIO 15. Matka, jonka asiakas olisi valmis matkustamaan paastakseen Hoitopis-

teeseen? (n=44)

Kysymyksessa kahdeksan, tiedusteltiin, kuinka pitkan matkan paasta asiakas olisi
valmis matkustamaan padstiakseen Hoitopisteeseen. Vastaajista 31 olisi ollut val-

mis matkustamaan Hoitopisteeseen 50 km tai sen alle. 50-100 km olisi ollut val-
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miita matkustamaan yhdeksan asiakasta. Vaihteluja lopuissa vastauksissa oli ka-

velymatkan paastd, pitkiin matkoihin, avun saaminen ratkaisee.

Keskiarvo 45.8km, joista kaukaisimmat olivat valmiita tulemaan jopa 100km:n ta-
kaa ja jotkut vain kdvelymatkan paasta kotoa. Tuloksessa ei ole huomioitu muu-

tamaa sanallisesti tullutta vastausta.

Kysymys numero yhdeksan selvittad, onko asiakas suositellut Hoitopistetta jolle-
kin. Vastaajia oli yhteensa 47 kpl ja heista 42 asiakasta oli suositellut Hoitopisteen
palveluja eteenpdin. Suuri osa oli suositellut ystaville, tuttaville ja sukulaisille.
Tyopaikalla Hoitopisteestd on myds puhuttu paljon. Vain yksi vastaaja ei ole suo-

sitellut Hoitopistetta kenellekddn ja nelja aikoo tulevaisuudessa suositella.

Hoitopisteen 10 toimintavuoden aikana asiakaspiiri on toisaalta vakiintunut, mut-
ta uusia asiakkaita tulee myos koko ajan. Tieto yrityksestd on kulkenut paljolti
suullisesti vuosien ajan, ja se onkin tehokas keino hoitoalan palveluiden mainos-
tamiseen. Suullisesti ystavalta tai sukulaiselta saatu suositus on tehokas mainon-

nan valine.

Toisaalta kun kysymys on hoiva- ja hemmottelualan palveluista, yrittdja ei voi olla
varma, ettd asiakas tulee aina takaisin. Siksi tyota taytyy tehdd ndyrana ja taydesta
sydamestd. Silloin, kun asiakkaan tdytyy sddstdd omissa menoissaan, kohde on

helposti hyvinvoinnin palveluissa.
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Kohdassa kymmenen tiedustellaan asiakkailta, ovatko he kokeneet saaneensa

apua hoidoista. Vastaajia oli yhteensa 46 ja kaksi vastaajista ei osannut sanoa kos-
ka, he olivat ensimmaista kertaa hoidoissa. Kaikki muut asiakkaat olivat kokeneet
saaneensa apua vaivoihinsa ja rentoutusta ja hyvaa mielta. Viidessa lomakkeessa

ei ollut vastausta kysymykseen.

Kaikki asiakkaat olivat tyytyvaisid saamaansa hoitoon ja he kokevat saaneensa
apua joko valittomasti hoidon jdlkeen tai hiukan mydhemmin. Useat asiakkaat
kertoivat saaneensa hoidoista rentoutusta ja hyvda oloa niin fyysisesti kuin
psyykkisestikin. Joillakin asiakkailla unen maara ja laatu ovat parantuneet hoito-
jen aikana. Monet uskovat nesteiden kierron parantuneen ja vaikuttaneen olon

paranemiseen. Useat asiakkaat kertovat apua ollen myd&s mielenterveydelle.

Viimeisena kysymyksena numero 11 tiedusteltiin, minkalaisia tunteita ja ajatuksia
Hoitopisteen miljoo herattda. Kysymykseen vastasi 49 asiakasta ja he kaikki olivat
tyytyvdisid ymparistoon. Parannusehdotuksia tuli muutamia. Toivottiin esimer-
kiksi pihalle suojaavia istutuksia ja taideteoksia toivottiin pienempien esineiden
tilalle huoneisiin tai suurta vesiputouksen kuvaa seindlle. Suuri osa asiakkaista
antaa kiitosta rauhalliselle ja kiireettomalle tunnelmalle. Yksi asiakas sanoo mil-
joon olevan parempi kuin han osasi odottaakaan. Useat asiakkaat arvostavat kii-
reetontd, rauhalista ja levollista tunnelmaa ja miljoota. Erds asiakas kiteyttad
kommenttiinsa monen muunkin asiakkaan ajatukset ja kirjoittaa “Mieli lepaa kun

pihaan ajaa. Kotoinen tunnelma. Riitta valittdd ja kuuntelee.”
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6 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tavoitteena oli selvittda, ovatko asiakkaat tyyty-
vaisia Hoitopisteen palveluihin ja niiden laatuun. Edelleen haluttiin saada tietda,
miten yritysta tulisi tulevaisuudessa kehittaa. Tutkimustavoitteeksi oli my0s ase-
tettu saada selville, ovatko asiakkaat valmiita matkustamaan paastakseen Hoito-

pisteeseen ja minka pituisia matkoja.

Kyselytutkimuksen ajankohdaksi valittiin 10.1.-10.2.2011. On huomioitava, etta
kyseisend aikana sda oli todella kylmaa ja ihmiset liikkuivat mahdollisimman va-
hén, etenkin pitkid matkoja. Jos asiakastyytyvdisyystutkimus olisi suoritettu esi-
merkiksi kesalld, vastaajat ja vastaukset olisivat olleet varmaankin hiukan erilaisia
joiltain osin. Riitta Stromin mukaan ”pitkdmatkalaisia” asiakkaita tulee my0s ke-
sdlla enemman ja useammin. Osaltaan my0s kesdn sesonki aikana tehty kyselytut-

kimus olisi saavuttanut liikkuvia turisteja.

Kyselylomakkeeseen olen tyytyvdinen, silld sen avulla saadut vastaukset selvensi-
vat mielestani hyvin asiakastyytyvaisyyden tilaa ja tdten vastasivat tutkimuksen
alussa esitettyihin kysymyksiin. Tarkentavilla lisakysymyksilla olisi saatu perus-
teellisempia vastauksia, mutta syvallisemman tutkimuksen aikaansaattamiseksi
olisi tarvittu useamman sivun mittainen kyselylomake, mika olisi toisaalta voinut

vahentda innostusta vastata kyselyyn.

Tutkimustuloksista on selkedsti havaittavissa, etta asiakkaat ovat tyytyvaisia Hoi-
topisteen palveluihin, niiden mdardan ja laatuun. Joitakin uusia toimintamuotoja

ja kehitysideoita 16ytyi. Asiakkaat olivat valmiita matkustamaan paastakseen Hoi-
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topisteeseen joissakin maarin. Muutaman vastaajan mielesta matkalla ei olisi mer-

kitystd, vaan silld, ettd saa apua.

Tata tutkimusta tehdessa aikataulut muuttuivat useaan kertaan. Se vaikeutti hie-
man tyOskentelyani. Lopussa aikataulua kiirehdittiin, jotta se tulisi valmiiksi jo
huhtikuussa, kun alkuperdinen suunnitelma valmistumiselle oli toukokuu. Toi-

saalta se oli hyva asia, ettd valmistuminen talle kevaalle varmistettiin.

6.1 Kehityssuunnitelmia ja yhteistyokumppaneita

Luonnossa liikkuminen on yksi parhaita rentoutumisen ja virkistymisen keinoja:
Liikkua voi monella tavalla ja samalla voi nauttia maisemista, luonnon aanista ja
tuoksuista tai tarkkailla eldimid, kasveja ja muita luonnon ihmeita. Muotia ovat
nykyadan lamminvesipaljut ja myos kylmavesialtaat, joten mielestani ne olisivat
hyva ratkaisu ndiden hoitojen rinnalle. Savusauna sopisi myos tdahan perinteisten

hoitomuotojen sarjaan.

Valmiita “paketteja” erilaisille ja erikokoisille ty6- ja vapaa-ajan ryhmille tulisi ke-
hittaa. Ei pelkadstdan vain muutaman tunnin mittaisia yhdessdolon hetkid, vaan
muutaman vuorokauden kestdvid paketteja. Ymparistossa on useampia yrittdjia,

joiden kanssa voisi harjoittaa yhteistyota.

Raataloityja ratkaisuja sithen, miten voisi palvella yksityisia ja yrityksia tulisi ke-
hittaa. Raataloityihin yritysratkaisuihin voi kuulua erilaisia yksilohoitoja, tyofy-
sioterapiaa, ryhmid, luentoja ja virkistyspaivia. Tilaisuudet voi jarjestda joko hoito-

lan tiloissa ja majoituksen tai ainakin osan ruokailuista muualla.
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Juusolanmden maatilamatkailu sijaitsee Kalajoella ldhella Hoitopistettd, joten mie-

lestani heiddn tulisi yhdistdd voimansa ja jdrjestdd pakettilomia erilaisille suu-
remmille ja pienemmille ryhmille. Yhteisty6ta on tehty jo vuosien varrella, mutta

sitd voisi edelleen kehittaa ja laajentaa. Se olisi varmaan suuri vahvuus kaikille.

Juusolanmden maatilamatkailu tarjoaa erilaisia majoitusmahdollisuuksia, heilld on
muun muassa merelld saaressa sijaitseva mokki vuokrattavana; kivikoulu, jossa on
huoneita yms. Ymparistot, majoitustilat ja ruokatarjoilut on suunniteltu huolelli-
sesti. Mielestani timanlainen yritys olisi sopiva yhteistyokumppani Hoitopisteelle.
Asiakkaista suurin osa on eldkeldisid, joten he tarvitsevat erityispalvelutakin ja
nailla molemmilla yrityksilla on valmiudet palvella heita ja sovitella jokaiselle yk-

silolle parhaat puitteet ja palvelut.

Yksi vaihtoehdoista on Salmun maatilamatkailu. Heilla on kotieldimia ja monen-
laisia elamyksia tarjolla. Parhaiten tama sopisi lapsiperheille ja keski-ikaisille lo-
malaisille. He voisivat majoittua ja syoda Salmun maatilalla ja kiyda Hoitopistees-

sd rentoutumassa ja hoidoissa.

Esittelen seuraavassa yhden mahdollisen lomavaihtoehdon: toimintapdiva Salmun
maatilalla. Tuotepaketti on suunnattu seikkailusta, maaseudun perinteista ja pe-

rinteisista hoitomuodoista kiinnostuneille.

Salmun maatilalla, on etupédassa hevosia ja lehmia, mutta my06s lampailta, kanoja,
pari sikaa, kissoja ja koira. Asiakkailla voisi olla mahdollisuus osallistua myos “ta-
lon t6ihin”. Lypsyajat ovat maatilalla tarkeimpia aikoja, jolloin on mahdollisuus
kokeilla lypsamista koneella tai kdsin. Talonvéaki ohjaisi ja opastaisi turvallisesti

harjoittelua. Lomalaisille annettaisiin mahdollisuus osallistua maatalon toihin.
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Paiva sisaltdisi hevos- ja lehmaaitojen rakentamista ja korjaamista, tallin- ja nave-

tanhuoltotoitd ja heindpellolle voisi myds mennd tyohon. Saunavastojen tekemi-
nen, puun hakkaaminen ja klapien (polttopuiden) tekoa olisi myd6s valittavissa.
Kaikki tapahtuu vanhoja perinteitd ja tyotapoja noudattaen. Salmulta voi halutes-
saan lainata vanhan ajan tyovaatteita, kenkid, esiliinoja yms. rekvisiittaa. Ne loma-
laiset, jotka eivat halua osallistua varsinaisiin toihin, voivat seurata talonvden
tyOoskentelya ja tyotapoja. Talonvaki vastaa mielelldan esitettyihin kysymyksiin ja
ndin auttaa viemaan eteenpdin perinnetietoja ja taitoja. Toiden valissd nautittaisiin
ulkoilmalounas pellon pientareella. Esimerkiksi lihakeittoa, rieska voileipid ja pel-
lonojassa paalarissa (iso juoman sdilytysastia) jadhtymassa ollutta kotikaljaa palan

painikkeeksi. Lahtiessa talo tarjoaa nokipannukahvit lampiméan nisun kera.

Salmun talossa on viikoittain eri teemoja: lampaiden keritsemistd, metsa- ja maa-
toita yms. Teemoja toteutetaan sen mukaan, mitd matkalaiset haluaisivat nahda ja
oppia. Vuodenaika on tietysti my0s otettava huomioon ja muut sesonkiajat kuten

heindnteko, rehun teko, perunan nosto yms.

"Tyopaivan” jalkeen on ihana rentoutua savusaunassa tai kdyda turvesaunassa,
myo6s muita hoitoja olisi mahdollista saada. Illalla olisi luentoja ja uusinta tietoa
saatavana Hoitopisteestd. Terveellinen ravinto on myo6s suuri osa hyvinvointia ja
hyvinvointimatkailua. Asian tiimoilta on paljon tietoa ja se tieto uudistuu koko
ajan kovaa vauhtia. Tietopaketteja aiheesta olisi hyva saada ja vaikka asiakkaiden
toiveiden mukaan teemoja, esimerkiksi joihinkin paketteihin voisi liittaa luomu-
ruoan. Lahistolta 16ytyy yksityisia yrittdjid, jotka voisivat tulla kertomaan tuotteis-
taan ja tuotantotavoistaan seka maistattamaan tuotteita. Yrittaja voisi tehda esim.

iltapalaa omista tuotteista ja myyda niitd asiakkaille kotiin vietavaksi.
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Yrityksen nettisivustolla on esittely vain suomeksi ja englanniksi. Mielestani se

taytyisi olla useammalla kielelld. Jos yrittdjan kielitaito ei riita kansainvalisten asi-
akkaiden palvelemiseen, han voisi kadyttaa tulkkia. Tahan seikkaan tulisi panostaa
tulevaisuudessa, koska ainakin kesan sesonkiaikoina se olisi tarpeellinen asia.

Tienvarsimainontaankin se asia tulisi liittaa ja tietysti muuhun mainontaan.

Mielestani Ylivieskassa, sen ldhikunnissa ja kaupungeissa, on hyva valikoima hy-
vinvointipalveluja. Lahipaikkakunnilta tulee paljon asiakkaita Ylivieskaan, koska
taalla voi hoitaa paljon asioita “yhdella kaynnilla”. Naiset kayttavat aikansa teh-
den hankintoja suurissa ostoskeskuksissa, kdyvat kampaamossa, hieronnassa, ui-
massa ym. ja miehille vetovoimaisin asia ovat monet autoliikkeet ja my0s ostos-
keskukset. Kdytossa on useampi kuntosali, ja ne ovat suosittuja kaikkien aikuisten
kesken. Hyvinvointi- ja hemmotteluhoitoja tarjoavia yrityksida on monenlaisia, hoi-
toja saa perinteisistd aina uusimpiin ”hittituotteisiin”. Yrittdjat ovat selvasti panos-
taneet tyohonsa ja kouluttautuvat koko ajan pitadkseen itsensd ajan tasalla. Heilla

on aina tarjolla uusia rentoutumis- ja hemmottelu vaihtoehtoja.

Mielestani nykyaikainen ajatus on myos se, ettei valttamatta tarvitse matkustaa
kauas ja pitkaksi aikaa, vaan arjen rutiinien keskelle haetaan pienia rauhoittumis-

aikoja ja levon hetkid, jotta jaksetaan jatkaa arjen pyorityksessa.

Mielestani hyvinvointimatkailu voi olla hyvinkin erilaista. Se voi olla pelkka 16-
hoilyloma jossain hiekkarannoilla tai hotelliloma kotimassa, joka sisaltda tekemis-
ta ja aktiviteetteja rajallisesti. Mielestdni tdllaisen loman haluavat viettdd esim.
pienten lasten vanhemmat, jotka ovat pdasseet irtautumaan hetkeksi arjen pyor-
teistd. Pelkastaan se, ettd saa nukkua rauhassa ja jopa pdivalld, voi olla syy, jonka
takia matkalle on ldhdetty. Loman jdlkeen on taas voimia pyorittdd perheen arkea.

Nama pienet lomat ovat my0s tosi tarkeita parisuhteen kannalta.
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Meidan halumme ja tarpeemme liikkua muuttuvat koko elaméankaaren vaiheiden

ajan. Lapsena ja nuorena harrastetaan sitd, mitd kaveritkin ja mihin vanhemmat
ovat valmiita. Teinind perusteet ovat samat, mutta uskalletaan jo ldhted yksin il-
man kavereiden mukaantuloa johonkin uudempaan ja oudompaan harrastukseen.
My®s siihen, johon olisi jo aikaisemmin haluttu, muttei kehdattu erkaantua ysta-
vistd. Nuoren aikuisen eldma vie monesti opiskelun perassa vieraille paikkakun-
nille, sielld osallistutaan paikallisen tarjonnan mukaan ryhmiin. Mukaan tulee uu-
sia ystavia, ja sitd kautta uusia erilaisia harrastusmuotoja ja lajeja. Nama asiat pei-
laavat usein myos myohempid mieltymyksia liikkua ja voida hyvin. Fyysinen -
psyykkinen — sosiaalinen — ja hengellinen toimintakyky yksilon toiveiden mukaan

vaikuttavat valintoihin.

Nuorten sinkkujen seikkailuloma voisi my6s olla hyvinkin hyvinvointimatkailua.
He hakevat jannitystd, eksotiikkaa ja uusia kokemuksia. Loma vahvistaisi my0&s
valmiita ystavyyssuhteita ja ainahan on hyvat mahdollisuudet 16ytaa uusia ”par-

haita” kavereita.

Kasitys tavanomaisesta hyvinvointimatkailusta on kuva keski-idn ylittaneista pa-
riskunnista, jotka menevat perinteisesti kylpyldan ja ottavat sielld yrttikylpyja, sa-
vihoitoja, erilaisia hierontoja ja viettavat aikaa kylpyladssa, syovat hyvin ja kayvat
tanssimassa. Nykyadan keski-idn ylittdneilld, kuten muillakin matkailijjoilla, on
suuremmat vaatimukset lomistaan: halutaan nahda ja kokea mahdollisimman pal-

jon yhdenkin loman aikana.

Hyvinvointipalvelut ovat nopeasti kasvava ja kehittyva ala. Uusia palveluja ja
toimintamalleja kehitetddn jatkuvasti. Suomessa on suuri etu, ettd luonto tarjoaa
niin paljon vaihtoehtoja. Pelkdstdan vuodenajan vaihtelut antavat suuren etulyon-

tiaseman. Meidan taytyisi kehittdad vain enemman keinoja toteuttaa siita saatavia
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hyotyja. Verkostoituminen yritysten ja muiden palvelun tarjoajien valilla vaatii

vain paljon tyota vield. Tulevaisuus tarjoaa varmasti paljon edellytyksia ja haastei-
ta niiden toteuttamiseen. Peradnantamattomalla ja jatkuvalla kehitystyolla 16y-
damme varmasti paljon uusiakin tapoja ja mahdollisuuksia toimia Suomen viemi-

seksi maailmankartalle entistd paremmin matkailun ja hyvinvoinnin saralla.

Yritys, joka suunnittelee laajentavansa toimintaansa, menestyisi aika hyvin jos
keskittyisi yhteen tai vain muutamaan potentiaaliseen markkina-alueeseen (ja
asiakas segmenttiin). Tarkeda olisi luoda suhteita ulkomaille. Vaikka jos pariin
Euroopan maahan, saisi luotua tiiviin asiakassuhteen, se olisi vankka pohja me-
nestymiselle. Tarkeda olisi saada tietoja markkinoinnista ja sen kehityksesta, sil-
loin pysyisi aina ajan tasalla. Tasokas, aina hyva palvelu ja saatavilla olevat harras-

tus ja rentoutumisenmahdollisuudet olisivat hyva perusta toiminnalle.

Alkaminen hoivayrittdjaksi helpottaa naapureita ja kyladldisida, koska nyt he voivat
pyytda apua ja ohjausta joutumatta kuitenkaan kiitollisuudenvelkaan: avusta voi
nyt maksaa rahalla. Samalla hoivayrittdjasta tulee julkinen henkil6 kyldssa ja kun-
nassa siksi, ettd naapuriapua pyydetddn varmasti enemmadn kuin aikaisemmin.
Erilaiset yhteydenotot lisdantyvat. Kuitenkaan kaikesta ei voi laskuttaa, vaan hoi-

vayrittdjd toimii my06s “ilmaisena” voimavarana naapureille ja entisille asiakkaille.
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6.2 Opinndytety6n arviointia

Taman opinnadytetyon tekeminen on ollut haastavaa, minun on taytynyt lahtea
aluksi selvittimaan, mika on opinndytety6? Koskaan aiemmin en ole pitanyt edes
kddessani kenenkddn opinndytetyota. Perusasioiden selvittdmiseen on mennyt
paljon aikaa. On hyva, ettd meilld opiskelijoilla on kaytossa paljon materiaaleja
ammattikorkeakoulun sivustoilla ja henkilokunta on mielelldan neuvonut ja aut-
tanut eteenpdin. Ilman sitd ohjausta tyoni olisi ollut vaikeampaa. Tamdn tyon
myo6ta olen oppinut pyytamaan apua helpommin kuin aikaisemmin. Olen huo-
mannut, ettei yksin tarvitse pohtia ongelmia kovin kauan, kun apua 16ytyy puhe-
linsoitolla tai sahkopostin valitykselld nopeammin. Kiitos siitd koulun henkil6-

kunnalle, perheelle, vanhemmille, sisaruksille, kavereille yms.

Teoriaosiosta ajattelin ennen tyon aloittamista vain negatiivisia ajatuksia. Nyt kun
tyo on valmis, olen huomannut, kuinka mielenkiintoinen ja opettavainen se osuus
on. Materiaalia olen kdynyt paljon ldpi ja poiminut niistd vain mielestani olennai-

simmat asiat. Teoria avautuu minulle nyt taysin eri valossa kuin aikaisemmin.

Opinndytetyon tekemisen tahti on ollut mielestani kiivas: noin vuosi sitten olen
keskustellut ensimmaisen kerran Riitta Stromin kanssa. Hanen suhtautumisensa
asiakastyytyvaisyystutkimuksen tekemisestd Hoitopisteeseen oli heti positiivinen
ja innostava. Ajatus tasta yrityksesta tutkimuksen kohteena tuli omista ja sukulais-

ten kokemuksista Hoitopisteen asiakkaina.

Aikataulutus jouduttiin tekemdan uudelleen syksylld, koska Riku-vauva syntyi
monta viikkoa etuajassa ja han oli kovin sairas silloin. Meilld meni toipumiseen ja

elamédn uudelleen jarjestelemiseen paljon aikaa, joten opinndytetyon tekemiseen
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on jadnyt aikaa vdhemman kuin aluksi suunnittelin. Onneksi perheeni on auttanut

minua paljon ja ollut karsivallinen.

Yhteistyo Riitta Stromin kanssa on ollut antoisaa ja mielekasta. Olen hyvillani, etta

valitsin juuri tdman kohteen. Olen saanut aina hyviad vastuksia, kun jotakin olen

kysynyt.

Olen oppinut my6s paljon keskittymista. Taméan kahden vuoden aikana, jotka olen
opiskellut, on kotona ollut usein tilanteita, jolloin keskittymiskyky on ollut koe-
tuksella. Kotity6t ja muut asiat on saanut odottaa parempaa aikaa, kun tehtavien
palautuspdivat ovat ldhestyneet. Minun tyoskentelyani kirjallisten tehtavien paris-
sa ei enda hairitse niin paljon kuin ennen ihmisten danet, tekemattomat tyot tai
muut aikaisemmin keskittymistd hdirinneet asiat. Nyt olen mieltanyt sen, ettad yksi
asia taytyy tehda kerrallaan hyvin loppuun saakka ja sitten vasta siirtya seuraa-

van, eika niin, ettd koko ajan on monta keskeneraista tyota tai asiaa.

Opinndytetyon tekeminen antaa paljon muutakin kuin taidot tehda kirjallinen ra-
portti. Olen oppinut tuntemaan itsedni paremmin, ja olen usein jopa yllattynyt
taidoistani, jotka ovat tulleet myoOnteisesti esille tassa haastavassa, vaihtelevassa ja
kiinnostavassa opinndytetyoprosessissa. Tiedonhankinta taidot ovat myos karttu-
neet paljon. Mielestani olen kehittynyt monella eri osa-alueella niin ihmisena kuin

tyOni ammattilaisena.
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ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY HOITOPISTEEN ASIAKKAILLE

Toivomme, etta teilld olisi pieni hetki aikaa vastata alla oleviin kysymyksiin. Tei-
dan mielipiteenne ovat erityisen tarkeitd, jotta Hoitopisteen laadukkaita palveluja
voitaisiin edelleen kehittdd. Vastanneiden kesken arvomme kauneudenhoitotuot-

teita.

1. Sukupuoli Mies Nainen

2. Ika vuotta

3. Kotipaikkakunta

4. Miten olet tutustunut Hoitopisteeseen?

5. Saitko helposti varattua ajan haluamaasi ajankohtaan?
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6. Miksi valitsit Hoitopisteen? Rastita sopivin vaihtoehto

1)vaikuttaa paljon 2)vaikuttaa jonkin verran 3)vdhan 4)ei lainkaan

Sijainti

Hintataso

Luotettavuus

Kokonaisvaltainen hoito

Tuttu paikka, helppo tulla

Ammattitaito

7. Millaisia lisdpalveluita toivoisitte Hoitopisteeseen?

8. Kuinka pitkdn matkan paasta olisit valmis matkustamaan paastaksesi Hoitopis-

teeseen?

9. Oletko suositellut Hoitopistetta jollekin? Kenelle?
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10. Oletko kokenut saavasi apua hoidoista? Millaista?

(esim. ohjausta eteenpdin, valiton apu hoidosta yms.)

11. Minkalaisia tunteita ja ajatuksia Hoitopisteen miljoo herattaa?

Mita muuttaisit siind? Parannusehdotuksesi.

KITOS PALAUTTEESTASI!



ARVONTALIPUKE

NIMI

OSOITE

PUHELINNUMERO

SAHKOPOSTIOSOITE
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Avoimien kysymysten vastaukset

3. Kotipaikkakunta

Alavieska (31 vastaajaa)
Kalajoki (9 vastaajaa)
Ylivieska (5 vastaajaa)
Raahe (2 vastaajaa)
Kannus (1 vastaaja)
Haapavesi (1 vastaaja)
Pattijoki (1 vastaaja)

Oulainen (1 vastaaja)

4. Miten olet tutustunut Hoitopisteeseen?

Vastauksia olivat seuraavat:

- Mies tuntee Riitan ja varasi hadpaivalahjaksi turvesaunan
- Ystavani mukaan

- Ystavan kautta ja lahjaksi saadulla hoidolla

- Kuullut ystavalta, kaymalla hoidoissa

- Hoitopisteen pitdjad on parhaita ystaviani

- Kuulin siskolta

- Tytot kertoivat

- Tuttujen kautta kuullut positiivisia kommentteja
- Minid suositteli

- Tuttavan kehotuksesta

- Tuttava

- Entisen tuttavuuden kautta

LIITE 2/1
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Toin lapsen hoitoon 6 vuotta sitten vyohyketerapiaan, sisko suositteli tata
hoitopistetta
Vaimon kautta
Aiti vei mut Riitalle, mulla on henki ahtaalla. Mull on korva kipee, mullon
jalkoja sarki, en ees muista kaikkia
Hoitopistekoti kylallani, avajaispdivdana kavin tutustumassa taloon ja toi-
mintaan
Tutustumassa paikan paalla
Hoitopiste on koto kylallani
Alusta asti olen tuntenut hoitopisteen ja ollut jo suunnittelu prosessissa
mukana
Kylan yhteisten tapahtumien kautta
Kylalla asuen
Kavin avajaisissa
Hoitopisteen avajaisissa tutustuin ja siitd asti olen kaynyt
Lahjakortti
Haalahjaksi saatiin lahjakortti, Internetin kautta
Ystavanlahja
Sain lahjaksi
Saimme lahjakortin tanne, jonka jalkeen katottiin netista tietoja ja kyseltiin
tuttavilta kokemuksia
Mainoksen kautta
Etsin puhelin numeron luettelosta 9 vuotta sitten
Netin kautta
Lehti- ilmoituksen perusteella, tulin ensimmaisen kerran tdnne turvesau-

naan



LIITE 2/3
- Yrittaja piti luentoa naisyrittgjille ja ndin lehdesta ilmoituksen hanen aloit-
tamastaan uudesta hoitolasta
- TyOnmerkeissa
- Tyon kautta
- En muista, mutta vuosia sitten Riitta Stromin persoona: ilo, valo, sateily,
aurinkoisuus, ammattitaito kolahtivat= jaivat mieleen, etta vau!
- Kaymalla hoidoissa
- Ollut asiakkaana
- Turvesauna, hieronta
- Turvehoito
- Turvesauna ja aromikylpy
- Olen kdynyt turvesaunassa ja hieronnassa
- Naisporukalla yhteinen illanviettoa ja hemmottelua
- Olen kdynyt saamassa hoitoja seka yksin, ettda porukan mukana
- Kuppaus-hoito
- Hoitoja ottamalla
- Turvesaunan merkeissd, kuppaus
- Kaymalla turvesaunasa
- Turvesauna, aromikylpy

- Kuppaus

5. Saitko helposti varattua ajan haluamaasi ajankohtaan?

- Kylla, 36 kpl
- Aivan helposti
- Sain

- Se tapahtui todella hyvin
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- Kylla puhelimitse, viestiinkin vastaus pian
- Aivan helposti, puhelin soitto ja silla hyva
- Aina
- Hyvin onnistuu
- Aiti vaan sanoo, ettd nyt lihetaan Riitalle
- Erittdin hyvin
- Saatiin ihan hyvin varattua aika
- Todella helposti
- Melko helposti
- Yleensa kylla
- Useimmiten olen saanut kohtalaisen hyvin

- Sain lahjakortin poikani perheelta

7. Millaisia lisdpalveluita toivoisitte Hoitopisteeseen?

- Onriittavasti, 2 kpl

- Eikohan naitd hommia ole Riitalla tarpeeksi
- On kaikki tarvittava

- Hyva ndin

- Minulle hoitopisteen palvelut riittavat

- Eiole toiveita, olen tyytyvainen naihin

- Nykyinen hyva

- En osaa sanoa, 5 kpl

- Ehka kaési- ja jalkahoitoja

- Reikihoitoa

- Jalkahoito
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- Majoitus

- Hiljaisuuden retriittia

- Pienia teemailtoja tai paivia

- Sairaanhoidollisia palveluita

- Saisi aina pelata tietsikkaa ku kaydaan siella

- Oltiin eka kertaa tdalla, joten ndissa jo olevissa palveluissa on vield koke-
mista, hyvd ndin

- En oikeen osaa sanoa, ku en ole viela kovin hyvin tutustunut tarjontaan

8. Kuinka pitkdn matkan pdasta olisit valmis matkustamaan paastiksesi Hoito-
pisteeseen?

- 10-30 km, olisi 18 asiakasta ollut valmis matkustamaan

- 30-50km, olisi yksi asiakas ollut valmis matkustamaan

- 40km, olisi yksi asiakas ollut valmis matkustamaan

- 50km, olisi 10 asiakasta ollut valmis matkustamaan 10

- 50-60km, olisi ollut kaksi asiakasta matkustamaan

- 50-100km, olisi yksi asiakas ollut valmis matkustamaan

- Alle 100km, olisi yksi asiakas ollut valmis matkustamaan

- 100km, olisi viisi asiakasta ollut valmis matkustamaan

- Hyvinkin kaukaa

- Vaikka kuinka kaukaa, silloin tosin harvemmin

- Sopiva matka kotoa kulkea

- Mulle on sama, jos maa tiidn ettd olo helpottaa

- Jos apua saa, matka ei ratkaise
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9. Oletko suositellut Hoitopistetta jollekin? Kenelle?

- Tuttaville, 10 asiakasta on suositellut

- Ystaville, 7 asiakasta on suositellut

- Olen ystaville, sukulaisille ja tutuille 4 asiakasta on suositellut

- Olen, naapureille 2, asiakasta on suositellut

- Kylla, vaimon veljelle

- Sukulaisille (ostettu lahjakortteja)

- Aidille ja muille sukulaisille sek tyo kavereille

- Kylla, tyokavereille ja ystaville seka naapureille

- Olen vanhemmilleni ja sisarelleni

- Tyokavereille

- Tyokavereille, tuttaville ja sukulaisille

- Veljelle, anopille, miehen tadille

- Tyopaikalla on ollut puhetta useamman henkilon kanssa

- Monelle esim. lapsille, miehelle, didille, ystavalle ja lehtijutussa tuhansille

- Ystavilleni, sukulaisille ja ihmisille joiden kanssa on ollut puhetta taman
tyyppisista hoidoista, niistd joita olen Riitalta saanut

- Kylla, sukulaisille lahjakortti, valmistumislahja

- Hyvin monelle, varmaan noin 20 henkilolle

- Henkiloille, jotka ovat kertoneet minulle esim. hengitystie ja vatsa oireilus-
ta, eivatka ole saaneet apua terveydenhuollosta

- Kylla olen suositellut. Useille ystaville ja tuttaville. Lahjakortit tanne ovat
oiva lahja saajallensa

- Juu, monelle kaverille, sukulaiselle ja tyokaverille

- Maa ainaki mummulle sanonu ja se on sield kaynykki
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Luonnollisesti, eka kerta, ei kerennyt
En
En ole vield kerinnyt
En vield, mutta tulen suosittelemaan sukulaisille
En vield, koska nyt vasta tultiin itsekkin, mutta suosittelen luultavasti kave-
reille ja perheelle

Tama oli ensimmainen kerta, kylld voin suositella toisillekkin

10. Oletko kokenut saaneesi apua hoidoista? Millaista?

Kylla, 6kpl

Kylla, kehoni on kiittanyt, olotila hoidon/hoitojen jalkeen rento ja hyva
Kylla, mieli ja keho on saanut apua valittomasti

Kylla. Saryn helpotus. Rentoutunut olo

Kylla, monta kertaa (valitonta apua)

Kylla. Jasenet notkistu, my0ds apua mielenterveydelle

Kylla, rentoutusta enimmaékseen jota olen hakenut

Kylla. Nesteet lahtivat liikkeelle

Kylla, hyvaa oloa. Ohjausta monipuolisesti mm. elaman kysymysten darella
Kylla ohjausta eteenpdin. Apua unettomuuteen

Kylla, rento hyva olo

Kylla, hieronnat ovat tehokkaita, jumitus haviaa

Joo ja jos korvat on ollu tulehtuneet, nii Riitta on sanonu, ettd menkaa laa-
kariin. - Maa sitte ditiltd kysyin: mennaanko lahelle vai kauas laakariin?
Viliton apu hoidosta, 4 kpl

Apua oli eli saatiin rentouttava kokemus
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Hyvan olon tunne, 2kpl
Hoito oli miellyttava
Turvesauna on lohduttanut surussa. Vyohyketerapia on avannut tunneluk-
koja. (Itkua jdlkeenpdin) Kuppaus on helpottanut oloa ja parantanut yleis-
kuntoa.
Rentoutus
Toivon
Keveit jalat
Lievitysta kipuihin, ohjausta eteenpdin
Turvesauna pehmensi ihoa
Hoitoa kipuun, rentoutusta, ohjeita jatkoa varten ja huolenpitoa!
Paikat kuntoutuu, mielen virkistys
Keved olo
Kivun lievitysta hartiakipuihin
Miellyttava olo
Valitontd apua ja kipujen helpotusta, hyvaa mieltd ja positiivista energiaa
Hyvia neuvoja hoitoihin
Olen helpotusta niskajaykkyyteen
Hartiakipuihin
Joka kerta oon saanu apua, puhuminenkin auttaa jumitukset laukee
Rentoutumista, aineenvaihdunnan helpottumista
Turvesaunasta -> nesteenpoistoa, nyt hoidossa eka kerta, ettd katotaan mi-
ten vaikuttaa
Ensi kerran kdymassa nyt

Ei viela tieda
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11. Minkalaisia tunteita ja ajatuksia Hoitopisteen milj6o herdttia? Mitd muut-

taisit siina? Parannusehdotuksesi.

- Viihtyisa ymparisto

- Siisti ja viihtyisa

- No ehka suojaavia istutuksia ymparille, on viela uusi paikka
- Siisti

- Rauhoittava. Hyva ymparisto hoitolalle

- Rauhallinen, kiireeton tunnelma. Kaunis paikka.

- Viihtyisa odotustila

- Mieluista ja rentouttavaa

- Kodikas ja viihtyisa paikka

- Viihtyisa ymparisto

- Siisti paikka

- Oikein mukava ja rentouttava tunnelma

- Myonteisia

- Hyva miljo6. Rauhoittava, rauhallinen, rentouttava paikka.
- Miellyttava ja rauhallinen sijainti

- Lammin ja rauhallinen ja ystavallinen paikka

- Valoisia

- Miljoo ihan kiva, Hoitopiste rauhallinen, ettd ei asunnon yhteydessa
- Positiivisia tunteita

- Kaikki on jo hyvin hoidettu

- Kaunista, rauhallista, viihtyisda. Ei parannettavaa.
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Hyvia
On aivan mahtava kdyda hoidattamassa, ei tarvi mitdadn parannusehdotuk-
sia
Miellyttava, ystavallinen
Kotoinen paikka
Hyva tallaisenaan
Sielu lepaa. Rauhallinen. Aivan ihana.
Rauhallinen rentoutumispaikka. Loistava juuri tdllaisenaan
Miellyttava rauhallinen ymparisto
Miljoo on kylla hieno. Parempi kuin osasin odottaakaan. Mitdpa hyvaa
muuttamaan. Kodinomainen, viihtyisa.
Mukava paikka
Kaunis miljoo. Tarked syy miksi tanne haluaa tulla. (ihana mokki)
Avaruus ulkona miellyttdd, samoin korkea huone, takka. Maalaan aina mie-
lessa huonetta valkoisia ovia myoten. Hyva fengshui varmaan, ihanat huo-
neet. Siirtdisin diplomit hoitohuoneeseen ja karsisin tilpehoorit yhteen esi-
neeseen. Taideteos tai teoksia. Esim. valtava vesiputous kuva tarkkaan har-
kitulle seinalle.
Kevyt, valoisa turvallinen olo
Mieli lepda kun pihaan ajaa. Kotoinen tunnelma. Riitta valittaa ja kuuntelee.
Terhakka ”tati”. En muuttaisi mitaan.
Rauhallinen milj6o, ei muutettavaa. Mukava myos illanviettopaikka ystava
porukalla.
Lammin, ystavallinen ja valoisa. Vastaanotto on synnyttanyt hyvan mielen.
Rauhoittava paikka jonne tulee mielellddn uudestaan. Olen erittdin tyyty-

vdinen nykyiseen Hoitopisteeseen.
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Sopivan rauhallisella paikalla
Kiva kun sielld on kekseja poydalld, mda ruukaan ottaa aina useammankin,
vaikka aiti toppuuttelee mua.
En mitédan, 2 kpl
En osaa sanoa
Taalla on valiton ja rauhallinen ilmapiiri. En muuttaisi mitdan
Tallaisena aivan hyva
Rauhaisa, levollinen. En keksi muutettavaa.
En muuttaisi mitaan
Positiivisia tunteita, en muuttaisi

Hyvia. En muuttaisi mitaan
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