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Opinnaytetyossad kerrottaan lyhyesti palveluista, palvelun laadusta ja
asiakastyytyvaisyydesta lahdemateriaalia hyvaksi kayttden. Naiden termien
kasittelyn jalkeen esitellaan lyhyesti KBT Kokkolalle tehty
asiakastyytyvaisyyskysely ja analysoidaan sekd esitellaan tutkimustuloksia.
Opinnaytetyd péaattyy pohdintoihin ja johtopaatdksiin. Pohdinta siséltdéd oman
arvion omasta opinnaytetyosta, sen vahvuuksista ja heikkouksista.

KBT Kokkola on Kokkolassa toimiva potkunyrkkeilyseura. Seura aloitti Oulussa
toimivan Kickboxing Teamin alaisena, mutta alkoi toimia itsenaisesti alkukesasta
2012.

Opinnaytetyon  tehtavana oli selvittéda KBT  Kokkolan  harrastajien
asiakastyytyvaisyytta asiakastyytyvaisyyskyselylla. Asiakastyytyvaisyyskyselyssa
esitettiin kysymyksia eri osa-alueittain. Tydn teoriaosuus kostuu kirjallisuudesta,
joka kasittelee palveluita, palvelun laatua seké asiakastyytyvaisyytta.

Tutkimusmenetelmana oli kvantitatiivinen tutkimus. Tutkimus tehtiin jakamalla
kyselyt KBT Kokkolan harrastajille marraskuussa 2012. Suurin osa kysymyksista
oli kysymyksia, joissa annettiin lause ja vastaajat kertoivat olevansa taysin samaa
mieltd, jokseenkin samaa mielta, jokseenkin eri mielta tai taysin eri mielta.

KBT Kokkolan asiakastyytyvaisyys on vastausten perusteella hyvalla tasolla.
Eniten negatiivista palautetta tuli harjoitustiloihin liittyvissa kysymyksissa. Iimoille
nousi myods ongelma, kuinka saada harrastajat jatkamaan harrastustaan
pidempaan.
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This thesis first discusses services, service quality and customer satisfaction by
using different kind of source material. After explaining these terms comes a short
presentation of KBT Kokkola’s customer satisfaction survey and analysing of sur-
veys results. The thesis ends with reflections and conclusions.

KBT Kokkola is a kickboxing club that operates in Kokkola. The club started func-
tioning under Kickboxing Team. Kickboxing Team is a bigger club which operates
in Oulu, Kemi and Raahe. KBT Kokkola began to function independently in early
summer 2012.

The goal was to find out KBT Kokkola’s customer satisfaction rate with the help of
a customer satisfaction survey. The survey questions were presented in three dif-
ferent categories. The theoretical part consists of literature which deals with ser-
vice, quality of service and customer satisfaction.

The research method was a quantitative study. The study was conducted by dis-
tributing questionnaires to KBT Kokkola’s customers in November 2012. Most of
the questions were questions with the following answer alternatives ‘I fully agree’,
‘| agree partially’, ‘| disagree partially’ and ‘| fully disagree’.

KBT Kokkola’s customer satisfaction rate is pretty good. Most negative feedback
concerned the training facilities. The survey also raised the question how to get
people to continue their hobby longer
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon tavoite oli selvittdd mitd, ovat palvelu, palvelun laatu seka
asiakastyytyvaisyys. Sen jalkeen, kun nama kasitteet oli selvitetty, analysoin
tuloksia KBT Kokkolan asiakkaille teettamastani asiakastyytyvaisyyskyselysta.
Lukijalle kerrottakoon, ettd KBT Kokkola on potkunyrkkeilyseura joka toimii
Kokkolassa. Nimi KBT on lyhene nimesta Kickboxing team. Idea opinnaytetydlle
syntyi pitkadllisen pohdinnan tuloksena ja rakkaudesta harrastukseeni.
Opinnaytetyollani voin auttaa KBT Kokkolaa parantamaan jo entisestdan hienoa
toimintaa viela harrastajaystavallisempaan suuntaan. Taustoittaakseni hieman
opinnaytetyon aihetta voin paljastaa, ettd olen harrastanut potkunyrkkeilya KBT
Kokkolan riveissa kutakuinkin kaksi vuotta. ldea harrastukselle lahti siita, etta
kaveri houkutteli minut mukaan potkunyrkkeilyyn. Kaverin kiinnostus on jo
loppunut, mutta minun jai. Pitemman kesatauon jalkeen on taas into ja motivaatio

palannut treenailuun.

Ajatus tyohon herasi myos siitd, ettd KBT Kokkolan paavetaja Tomi Kinnusen
kanssa inmettelimme yhden kerran harjoituksissa, miksi ihmisia ei ole kaynyt viime
aikoina harjoituksissa. Myohemmin selvisi, etta silloin oli ollut nuha-aalto liikkeell&,
mutta siita sain ajatuksen tehda potkunyrkkeilyseuralle

asiakastyytyvaisyyskyselyn.

Kehitystyd asiakastyytyvaisyyskyselyn pohjalta jaa KBT Kokkolan vetdjien
vastuulle, mutta minulle se on suuri kunnia, mikali tekemallani kyselylla on ollut

kehityspaatokseen jonkinlainen vaikutus.



2 PALVELU

Palvelu on monimutkainen ilmi6. Sanaa voidaan kayttdd kuvaamaan
henkilokohtaista palvelua tai palvelua tuotteena. Miltei mista tahansa tuotteesta
tulee  palvelu, jos myyjan l|dhtbkohtana on toteuttaa  asiakkaan
yksityiskohtaisimmatkin  toiveet. Termid palvelu on yritetty maaritella
kirjallisuudessa monesti, mutta maaritelmat ovat monesti olleet puutteellisia, koska

maaritelmat ovat jaaneet tavalla tai toisella rajallisiksi. (Gronroos 1998, 49-50.)

Palvelu on monesti jotakin, mité ei k&sin voin koskettaa, tai jokin tekojen sarja,
jolla ratkaistaan asiakkaan ongelma niin, etta asiakas on kosketuksissa palveluita
tuottavan yrityksen henkilokunnan kanssa. Aina asiakas ei valttamatta edes ole
kontaktissa palveluntarjoajan kanssa, esimerkiksi kun joku tulee korjaamaan
asunnon putkistoa, ei asunnon omistaja eli asiakas valttdmaétta ole itse paikalla.
Usein miten vuorovaikutustilanteita kuitenkin tapahtuu, ja niissa onnistuminen on
tarkeaa, silla ne ovat iso osa palvelun tarjoamista ja sita, kuinka asiakas palvelun
kokee. (Gronroos 1998, 50-52.)

Palvelua termina kasitellessa sita voidaan pohtia kahdesta eri nakékulmasta. On
tuottajan nakokulma ja kuluttajan nakdkulma. Tuottajan nakdkulmasta palvelu on
yleensd immateriaalinen tuotos eli ei mikaan k&sin kosketeltava tuote, kuten
esimerkiksi kenka. P&&asiallisesti palvelu on kuitenkin kuluttajalle jonkinlaista
hyotya antava toimenpiteiden sarja. Asiakas saattaa osallistua palveluun joissakin
tilanteissa enemman ja joissakin vdhemman sen mukaan millaista palvelua

tarjotaan. (Kinnunen 2004, 7.)

Kuluttajan nakokulmasta palveluita ostettaessa kyseessd saattaa olla
ainutlaatuinen  ikimuistoinen kokemus, taysin jokapdaivainen valttamé&ton
toimenpide tai huomaamaton arjen askare. Kuluttaja keskittyy hyvinkin monesti
omiin tavoitteisiinsa ostaessaan palveluita eika keskity niinkd&n tuottajan
suorittamiin prosesseihin tai toimenpiteisiin. Olennainen osa palvelua muodostuu
asiakkaalle siitéd, miten helppoa, sujuvaa ja miellyttavda omien tarkoitusperien
toteuttaminen on. Asiakkaan hyo6ty on silloin suurin, kun hyddyn saamiseen ei ole
tarvinnut tehda suuria uhrauksia. (Kinnunen 2004, 7.)



2.2 Palvelun laatu

Laatuk&site on monipuolinen, ja sille on vaikea l0ytada yhta ainutta tulkintaa, koska
sita voidaan tarkastella monelta eri ndkdkulmalta. Yleisin tulkinta laadusta on, etta
taytetddn asiakkaan tarpeet mahdollisimman tehokkaasti ja kannattavasti. Laatuun
kohdistuu jatkuvasti uudistumispaineita, koska yritysmaailmassa asiat muuttuvat.
Uudet innovaatiot, kilpailevan yrityksen toiminta, markkinoiden ja yhteiskunnan
muutokset pakottavat yrityksia kehittamaan toimintaansa kilpaillessaan
markkinoista. Laadun varhaisimmissakin maaritelmisséd tuodaan esille jo ajatus
siitd, ettd mitaan ei tehda vaarin. Yritys tekee oikeita asioita oikeaan aikaan eika

ajattele, etta "tuleehan vielda uusi mahdollisuus”. (Lecklin 2006, 18-19.)

Palvelun laadulle ei ole onnistuttu saamaan viela lopullista maaritelmaa tai sen
mittauskeinoa, joka tyydyttaisi kaikkia tutkijoita, mutta tapa, jonka suurin osa on
hyvaksynyt ja tuntee, on odotusten ja kokemusten vertaaminen toisiinsa.
(Kinnunen 2004, 16-17.) Palvelun laatua ei ole yhta helppoa havaita kuin jonkin
tuotteen laatua. Palvelun laadun maarittamista vaikeuttaa se, etta palvelut koetaan
yleensa aineettomiksi tapahtumasarjoiksi ja tapahtumiksi, joissa asiakaskin
osallistuu palvelun tuottamiseen. Lisdhaastetta palvelun laadun maarittdmiseen
tuo se, ettd palvelua ei ajatella tarpeeksi laajasti vaan se pyritdan rinnastamaan

johonkin konkreettiseen tuotteeseen. (Gronroos 1998, 59-62.)

Arvioidessaan palvelun laatua asiakkaat pitavat tarkeina sitd, miten vuorovaikutus
yrityksen kanssa on sujunut ja miten siitd on hyddytty. Virheellisesti monesti
oletetaan, etta vuorovaikutuksen laatu on sama kuin tuotteen laatu. T&ma on
kuitenkin vain yksi laadun ulottuvuus. Vuorovaikutuksen laatua kutsutaan

palveluiden yhteydessa tuotteen tekniseksi laaduksi. (Gronroos 1998, 62—63.)

Laadun toinen ulottuvuus koskee sitd, miten tuote toimitetaan asiakkaalle. Tata
kutsutaan palvelun toiminnalliseksi laaduksi. Asiakkaan k&sitykseen saamansa
palvelun laadusta voi vaikuttaa esimerkiksi putkimiehen ulkoinen olemus, siisteys
ja tapa, jolla han puhuu. Taméa vaikuttaa siihen, ettéa laatua ei olekaan enaa niin
helppo arvioida objektiivisesti, koska asiakkaan omat mielipiteet painavat
vaakakupissa enemman silloin, kun arvioidaan toiminnallista laatua. Tarked osa
tata ulottuvuutta on siis yrityksen imago. Hyvalla imagolla yritys hyotyy niin, ettéa

pienet virheet on helpompi antaa anteeksi, mutta jos imago on entuudestaan



huono, vaikuttaa pienikin virhe negatiivisesti entisestdan heikkoon imagoon.
(Grénroos 1998, 65-66.)

Kuvio 1 osoittaa, miten aikaisemmin mainitut palvelun laatuun vaikuttavat tekijat
ovat suhteessa toisiinsa. Keskipisteessd on vertailu, eli asiakas vertailee
odotuksiaan, kokemuksiaan seka yrityksestd saamaansa kuvaa. Mikéli vertailun
tulos on positiivinen, on saatu palvelu ollut laadukasta, mutta jos taas kokemus on
negatiivinen, palvelu on ollut huonoa. Kuviossa tulee esiin se, mista yrityskuva
muodostuu. Yrityskuva muodostuu asiakkaan kokemasta vuorovaikutuksesta
yritykseen eli teknisesta laadusta seka siitéa, kuinka han on saanut palvelunsa eli

toiminnallisesta laadusta.

Palvelun laatu

Asiakkaan Vertailu Asiakkaan
kokemukset odotukset

Yrityskuva

Tekninen laatu ( Toiminnanllinen

J L laatu

KUVIO 1. Palvelun laatuun vaikuttavat tekijat (Leppanen 2007, 136)

2.3 Laatu jaimago

Edella mainituista laadun perusulottuvuuksista huolimatta on laadun kokeminen
monimutkaista. Asiakkaiden kokemukset naiden ulottuvuuksien kanssa eivat
pelkastdaan maarita sitd, kuinka asiakkaat kokevat palvelun laadun. Pelkistetysti
voidaan sanoa, ettd asiakas kokee palvelun laadukkaaksi silloin, kun se vastaa
mahdollisimman hyvin ennakko-odotuksia eli odotettua laatua. Perusteettoman



korkeat ennakko-odotukset palvelun laadusta saattavat laskea asiakkaan
arvosanan saadun palvelun laadusta. Odotettuun laatuun vaikuttavat seuraavat
tekijat: markkinaviestinta, suusanallinen viestintd, yrityksen imago ja asiakkaan
tarpeet. (Gronroos 1998, 67.)

Markkinaviestintaan siséltyy mainonta, suoramarkkinointi, PR-toiminta ja
myyntikampanjointi. Yritys voi vain osittain valvoa imagoaan ja suusanallista
viestintdd. Syy tdhan on se, ettd molempiin voivat vaikuttaa ulkopuoliset tekijat.
Eniten imagoon ja suusanalliseen viestintdan on kuitenkin yhteydessa yrityksen
aikaisempi menestys. Koettuun palvelun laatuun voi vaikuttaa heikentavasti
liioiteltu mainoskampanja jonka lupauksiin ei voida vastata ja nain asiakkaat

pettyvat saatuun tuotteeseen. (Groonroos 1998, 68.)

Koettuun palvelun laatuun eivat vaikuta vain tekninen ja toiminnallinen laatu-
ulottuvuus. Palvelun laatu maarittyy pikemminkin siitd, vastaako koettu laatu
asetettuja odotuksia. Taman vuoksi laatuohjelmissa pitdd ottaa huomioon
markkinointi ja markkinaviestintd. Imagoa on johdettava hyvin, koska se on
keskeinen vaikuttava tekija laatua mitattaessa. Imagon kehittyminen ja imago-
ongelmat voivat tuottaa yrityksille ongelmia, koska niita ei ymmarreta kovin hyvin.
(Gréoénroos 1998, 68.)

Asiakkaan odotuksiin vaikuttavat aiemmat kokemukset, yrityksen imago,
asiakkaiden tarpeet ja Kkilpailevat yritykset. Asiakkaan odotukset vaihtelevat ja
yleensa odotukset nousevat, mitda enemman asiakas asioi yrityksessa. Mikali yritys
onnistuu tayttdmaan asiakkaan odotukset ja ylittamaan omat lupauksensa on
tuloksena tyytyvainen asiakas. Asiakasta voidaan johdatella luomalla
laatumielikuvia. Asiakastyytyvaisyys karsii, mikali yritys luo mielikuvan joka ei
vastaa todellisuutta ja sitten epdonnistuu tayttdmaan asiakkaan odotukset.
(Lecklin 2006, 93-94.)

2.4 Palvelun laadun ulottuvuudet

Palvelun laadulla on kymmenen ulottuvuutta, jotka ovat patevyys ja ammattitaito,
luotettavuus, uskottavuus, saavutettavuus, turvallisuus, kohteliaisuus,

palvelualttius/palveluaste, viestintd, asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja



ymmartaminen seka palveluymparistd. Patevyys ja ammattitaito -ulottuvuus
tarkoittaa sita, onko palvelun tuottaja ammattitaitoinen tarjoamansa palvelun
ydinosaamisessa. Luotettavuus on sitd, ettd palvelun tuottaminen sujuu
virheettomasti niin, etta asiakkaalla syntyy luottamus palvelun tuottajan kykyyn

hoitaa asiansa. (Rissanen 2005, 215.)

Uskottavuus tarkoittaa sita, etta palvelun tuottaja toimii niin, etté asiakkaan edut on
hoidettu asiakkaan edellyttamalla tavalla. Hyvan saavutettavuuden palvelun
tarjoaja varmistaa silla, ettd asiakas voi olla yhteydessa yritykseen kohtuullisella
vaivalla. Asia varmistetaan hyvalla sijainilla ja vaivattomalla yhteydenotolla.
Kaikkien edellda mainittujen laatu-ulottuvuuksien tayttdminen  synnyttaa
asiakkaassa seuraavaa laatu ulottuvuutta eli turvallisuutta. Tarkea laadun
ulottuvuus on myo6s kohteliaisuus. Palveluntuottajasta taytyy huokua kohteliaisuus

ja arvostus asiakasta kohtaan. (Rissanen 2005, 215.)

Palvelualttiudella ja palveluasteella tarkoitetaan sita, ettd asiakkaalle kohdistettu
viestintd on selkeda ja ymmarrettavaa ennen palvelutilannetta, sen aikana ja sen
jalkeen. Laadukas viestinta on tarkea laadun ulottuvuus, koska yrityksen laadukas
viestintd auttaa asiakasta ymmartdmé&an ongelma-asioita. Huonolla viestinnalla
yritys voi pyrkid viranomaismaisesti ponkittamaan omaa asemaansa asiakkaan
sijaan. Asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja ymmartdminen on sitd, etta
ammattitaitoinen  palvelun  tuottaja kykenee tunnistamaan  asiakkaan
palvelutarpeet. Palveluymparist6lla tarkoitetaan niitd tiloja, joissa palvelun tuottaja
toimii. Tilojen tulee olla viihtyiséat, ilmapiiriltdéan, palvelun mukaan, sopivat seka

visuaaliselta ilmeelta oikeanlaiset. (Rissanen 2005, 216.)

2.5 Palvelun laadun tutkimus

Palvelun laadun tutkimusta vaikeuttaa se, ettd palvelut ovat monimutkaisia
asiakokonaisuuksia, ja se tekee myo6s pavelun laadusta monimutkaista. Palvelun
moni-mutkaisuus syntyy siita, etta tuotantoa ja kulutusta ei voida taysin erottaa ja
asiakas osallistuu monesti aktiivisesti palvelun tuottamiseen. Tarke&a palvelun
laaduun johtamiselle on niiden odotusten ja asioiden tiedostaminen, joita asiakas
pyorittelee mielessaan pohtiessaan palvelun laatua. (Grénroos 2009, 98-99.)



Palvelun laadun tutkimuksessa on painopisteena toiminut koetun palvelun laatu.
Sen tarkoituksena oli auttaa johtajia ja tutkijoita ymmartamaan mistd asiakkaan
mielestd palvelun laatu muodostuu. Tapaa jolla asiakkaat kokevat palvelun
ominaisuuksien laadun, voidaan mitata perinteisilla asiakastyytyvaisyyskyselyilla.
Palvelun laatua koskevissa tukimuksissa on kuitenkin paadytty kehittaméaéan
asiakastyytyvaisyyskyselyjen rinnalle vaihtoehtoisia malleja arvioida palvelun
laatua. (Gré6nroos 2009, 98-99.)



3 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakastyytyvaisyys termind voidaan jakaa kahteen kenttdan, asiakas- ja
tyytyvaisyyskenttd. Asiakas-sanalla voidaan tarkoittaa yksityistd henkiloa tai
organisaatioita, jolla on yrityksen kanssa asiakassuhde. Sanalla tyytyvaisyys tassa
kohtaa viitataan asiakkaan tyytyvaisyysasteeseen tyytyvaisyyden ja
tyytymattomyyden valilta. Tyytyvaisyyttd tutkittaessa pitdd aina muistaa
tyytyvaisyyden vastinpari eli asiakkaan odotukset. Asiakas peilaa kokemustaan
odotuksiinsa, ja mikali kokemus vastaa hyvin odotuksia, kokee asiakas olevansa
tyytyvainen. (Rope 2002, 536-538.)

Asiakastyytyvaisyydessa on tarkeaa muistaa, ettd kyseessa ei tarvitse aina olla
edes asiakas, vaan riittda, ettd henkild6 on ollut kontaktissa yritykseen. Ne
kokemukset synnyttavat tyytyvaisyytta, jotka yrityksen kontaktipinnan kanssa
tekemisissa olleelle henkil6lla on syntynyt. Etukéateisodotukset ovat tarkea osa
asiakastyytyvaisyytta.  Asiakastyytyvaisyys muodostuu  siitd, vastaavatko

kokemukset positiivisesti vai negatiivisesti ennakko-odotuksia. (Rope 2002.)

Tyytyvainen asiakas on osa jokaisen yrityksen pakollisia tarpeita. Yrityksella ei ole
edellytyksia jatkaa toimintaansa, jos asiakkaat eivat ole valmiita maksamaan sen
tuotteista pyydettyd hintaa. Asiakastyytyvaisyyttd voidaan kayttdd myynnin
kehittymisen arviointiin. Mikali asiakastyytyvaisyytta halutaan kayttaa tehokkaasti
varoitusjarjestelmand, tulee asiakastyytyvaisyyden maarittdaminen ja mittaus
suorittaa ja kohdistaa oikein. Asiakkaan tarpeiden, odotusten ja arvojen
muuttuminen asettaa paineita asiakastyytyvaisyyden maarittelyn ja mittareiden
arviointiin. (Lecklin 2006, 106.)

3.1 Asiakastyytyvaisyyden maarittdminen



On tarkedad selvittdd asiakastyytyvaisyys monipuolisesti, jotta voidaan kehittda
toimintaa paremmin asiakkaan tarpeita vastaavaksi. Normaali asiakaspalaute
antaa yritykselle paljon tietoa, mutta kannattaa erityisesti selvittdda ovatko
asiakkaat tyytyvaisia yrityksen tuotteeseen seka asiakaspalveluun, myyntiin,
laskutukseen ja niin  edelleen. On siis tarkedd toteuttaa erillisia
asiakastyytyvaisyystutkimuksia. Tutkimus on syytad laatia huolella. On tarke&a
keskittyd olennaisiin asioihin ja malttaa olla tekematta lilan pitkda kyselya. Pitkat

kyselyt saattavat olla luotaantydntavia. (Lecklin 2006, 106.)

Yleisin asiakastyytyvaisyystutkimusten kohde on itse yrityksen tarjoama tuote,
mutta sen lisaksi olisi kannattavaa tarkastella niin kutsutun arvohierarkian ylempia
arvoasteikkoja eli seurauksia, joita tuotteen hankinnasta seuraa asiakkaalle, ja
lopputulosta, jonka asiakas saa asioidessaan yrityksessd. Oikein laadituilla
kysymyksilla voidaan selvittdd asiakkaan halukkuutta asioida yrityksessa
uudestaan ja sita, millaisena asiakas koki vierailun yrityksessa. Asiakkaan arvoja
luotaavassa tutkimuksessa on parempi kayttdaa avoimia kysymyksia perinteisten
rastitus-kysymysten sijaan. (Lecklin 2006, 106.)

3.2 Mittaustekniikat

Asiakastyytyvaisyyttda  voidaan mitata kvantitatiivisella eli maarallisella
tutkimuksella tai kvalitatiivisella eli laadullisella tutkimuksella. Kvantitatiivisissa
tutkimuksissa asiakasta yleensa pyydetddn antamaan numeerinen arvo
tutkittavasta asiasta. Kvantitatiivisia tutkimusmenetelmia voivat olla kyselyt, joita
ovat kirje- tai puhelinkyselyt, palautelomakkeet tai henkilokohtaisesti suoritetut
haastattelut. Kvalitatiivisia tutkimuksia ovat haastattelut seka ryhmakeskusteluina

toteutettavat asiakaspaneelit. (Lecklin 2006, 107.)

3.2.1 Maarallinen tutkimus

Kvantitatiivisista tutkimusmuodoista kirjekysely on yleisimmin kaytetty. Sen

tuottamat tiedot ovat melko luotettavia, mutta suurimpana ongelmana on se, etta
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vastauksia ei valttamatta tule kovin paljoa. Toinen ongelma kirjekyselyssa on se,
etta se on kohtuullisen hidas keino kerata tietoa. Sahkopostikysely on hyva korvike
kirjekyselylle, mutta se vaatii sen, ettd kohderyhma on tunnettu. (Lecklin 2006,
107.)

Puhelinkysely on nopean palautteen tavoitteluun hyva keino. Puhelinkyselya
vaikeuttaa kuitenkin se, etta haastateltavia voi olla vaikea tavoittaa. Palautelomake
on myds hyva keino keratd palautetta asiakkaiden tyytyvaisyydesta.
Palautelomakkeen etuna on edullisuus ja se, ettd asiakas voi antaa sen
valittomasti yrityksessa vierailun jalkeen palautepisteellda. Palautelomakkeita
tayttavat yleenséd joko pahoin pettyneet asiakkaat tai positiivisesti yllattyneet
asiakkaat. (Lecklin 2006, 107-108.)

Haastattelu on kvantitatiivisista tutkimuskeinoista luotettavin edellyttden kuitenkin
sitd, ettd haastattelija on puolueeton ja koulutettu tehtdvaa varten. Haastattelun
etu on siina, ettd haastattelija pystyy varmistamaan, ettd palautteen antaja
ymmartaa varmasti kysymyksen oikein ja pystyy nain ollen korjaamaan
virhetulkinnat. Haastattelun etu on my@s siing, ettéa kasvotusten annettu palaute on
yleensa rehellistd. Ongelma haastattelussa on se, ettd se on kallis menetelmé

mitata asiakastyytyvaisyytta. (Lecklin 2006, 109.)

3.2.2 Laadullinen tutkimus

Laadullisia tutkimusmenetelmi&a ovat asiakaspaneeli, laddering-tekniikka ja Grand
Tour. Asiakaspaneeliin on kokoontunut pieni ryhmé& asiakkaita keskustelemaan
ohjaajan johdolla tuotteesta. Asiakaspaneeli tarjoaa parhaimmassa tapauksessa
monipuolista informaatiota, mutta se edellyttdd kunnon vuorovaikutustilannetta.
Asiakaspaneelista voi saada ideoita toiminnan ja tuotteiden kehittdmisen. Tama
keino sopii hyvin nopean palautteen hankkimiseen uudesta tuotteesta tai

koemarkkinoinnin suunnitteluun. (Lecklin 2006, 110.)

Laddering-tekniikassa kaytetddn jasenneltyd haastattelua, jolla mitataan
asiakkaan arvostamia ominaisuuksia, hyotyja ja arvoa, jonka tuotte pystyy
tarjoamaan. Haastattelun tekija laatii kysymyksilla ja vastauksilla asiayhteyksia,

joista selvidd, millaisessa suhteessa tuotteen ominaisuudet vaikuttavat asiakkaan
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haluamien tavoitteiden toteen kaymiseen. Vastausten seurauksena syntyneet
asiayhteydet osoittavat ne seikat, jotka vaikuttavat yleisimmin toisiinsa, kun
verrataan eri haastateltavien tuloksia keskendan. Naihin yhtenevaisyyksiin
perehtymalla ja niitdA  koskevia  asioita  kehittamalla  parannetaan
asiakastyytyvaisyytta. (Lecklin 2006, 110-111.)

Grand Tour, eli niin sanottu suuri matka, -haastattelussa kaytetdan hyodyksi
asiakkaan kykya kuvitella tilanne, jossa han kayttaa tuotetta. Lisakysymyksilla
haastattelija selvittdd asioiden tarkeysjarjestyksesta ja arvoliitantdja. Grand Tour -
tekniikka vaatii haastattelijalta hyvaa ammattitaitoa, koska se on
vapaamuotoisempi kuin esimerkiksi edellinen esiteltytekniikka. Haastavuus johtuu
siitd, ettéd Grand Tour on muodoltaan vapaampi ja perusteellisempi kuin laddering.
Grand Tour tarjoaa enemman ja parempaa tietoa asiakkaan ja tuotteen valisesta
suhteesta. (Lecklin 2006, 111.)

2.3 Asiakastyytyvaisyyskyselyjen tiheys

Ensimmainen asiakastyytyvaisyyskysely tulisi olla laaja-alainen kertatutkimus.
Toinen huomioitava asia on, etta asiakastyytyvaisyyttd seurataan saannollisesti.
Tama helpottaa tunnistamaan ne osa-alueet, joita yrityksen kannattaisi parantaa.
Tutkimuksissa olisi myds hyva selvittdd ne osa-alueet, joita asiakkaat pitava
arvokkaina. Tarkeaa on tehda asiakastyytyvaisyystutkimuksia tarpeeksi tiheaan,
koska silloin sailyy kontakti asiakkaisiin. Tarkeda on myods, etta tutkimukset

tukevat toisiaan tai taydentavat toisiaan. (Lecklin 2006, 112.)

2.4 Asiakastyytymaéattomyys

Asiakastyytymattomyydessa on nelja perusasetelmaa, joiden kautta voidaan alkaa
tarkastella asiakastyytymattomyyttd. Ensimmaéinen tilanne on sellainen, etta
molemmat, asiakas ja yritys, kokevat tuotteen ja palvelun hyvalaatuiseksi.
Toisessa tilanteessa asiakas on tyytyvainen tuotteeseen, mutta yrityksen mielesta
tuotteessa on virhe. Kolmas tilanne on sellainen, ettd asiakas kokee olevansa
pettynyt, mutta yritys nékee tuotteen laadun olevan kohdallaan. Neljdnnessa ja
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viimeisessa tilanteessa asiakas on tyytymaton ja yritys nakee palvelussaan
virheita. (Reinboth 2008, 96—-100.)

Ensimmadinen tilanne, jossa molemmat kaupan osapuolet ovat tyytyvyaisia
tuotteeseen, on ihannetilanne ja tilanne, johon tulee pyrkid. Haastetta tuo taman
tilan sailyttdminen. Elinehto télle on se, etta yrityksella on riittavasti maksavia
asiakkaita ja ettd toiminta on kannattavaa. T&assd optimaalisessa tilanteessa
yrityksen kannattaa keskittya seuraaviin kohtiin: Aina kannattaa keskittya
tuotekehittelyyn, mutta muistaa maltillisuus. Toinen asia, johon kannattaa kiinnittaa
huomiota, on virheiden ennaltaechkaisy. Kolmas tarked kohta on Kkielteisen
palautteen nopea hyotdyntaminen oman toiminnan kehittamiseksi. Viimeisena
seikkana on henkilokunnan motivaatiosta huolehtiminen, ja siind auttaa

onnistumisten palkinta tai muu kannustaminen. (Reinboth 2008, 96—-97.)

Tilanne, jossa asiakas on tyytyvdinen mutta yrityksen mielestd tuotteessa on
virheitd, johtuu yleensa yrityksen sisdisistd ongelmista oman tuotteensa suhteen.
Tilanteeseen on yleensa jouduttu siksi, etta yrityksen sisélla laaditut laatukriteerit
ovat kovemmat kuin yrityksen tarjoama tuote. Liian korkea laatukriteeri yrityksen
taholta ei valttamatta ole niin hyva asia kuin aluksi voisi luulla. Yleensé se osoittaa
vain sitd, ettd asiakkaan tarpeita ei ymmarreta oikein. Laatukriteerien tayttaminen
on hintavaa ja laskee néain yrityksen kannattavuutta. Asiakas ei mielellaan ole
myoskadan valmis maksamaan korkeampaa hintaa, jos han oli tyytyvainen jo
aikaisemman tuotteen laatuun. Tilanteessa on kaksi tietd, joita pitkin yritys voi
kulkea, ensimmainen on laadun kohotus, ja toinen on laadun tasmennys.
(Reinboth 2008, 96-97.)

Laadun kohotuksessa on kyse siita, ettd yritys kehittdd tuotteen vastaamaan
laatukriteereitaan ja hinnoittelee tuotteen vastaamaan laatua. Yrityksen tulee sen
jalkeen loytaa asiakkaat, jotka ovat valmiita maksamaan tuotteen laatua vastaavan
hinnan, ja varmistaa asiakkaan tyytyvaisyys. Viimeisend pitaa varmistaa, etta
yrityksen toiminta on viela kannattavaa tehtyjen muutosten jalkeenkin. (Reinboth
2008, 97.)

Laadun tasmennyksessd lahdetaan siita, etta yritys maarittelee laadun sen
perusteella, mika asiakkaille on tarkedd. Yrityksen on siis selvitettdva

asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat odotukset. Taméan jalkeen yrityksen pitaa
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tasmentdd omat laatukriteerinsd. Sen jalkeen pitaakin sitten kehittdd toiminta
vastaamaan asetettuja laatukriteereja. Jaljella on en&aé asiakastyytyvaisyyden

varmistaminen ja yrityksen kannattavuuden varmistaminen. (Reinboth 2008, 97.)

Kolmannessa tilanteessa, jossa asiakas oli tyytymaton, mutta yritys tyytyvainen,
on tarkeda erottaa yksittdinen pettynyt palaute toistuvista negatiivisista
palautteista. Jélleen on tarjolla kaksi keinoa, joita kayttamalla yritys voi parantaa
asiakkaiden tyytyvaisyyttd. Ensimmainen keino on vaihtaa asiakaskuntaa, ja
toinen keino on nostaa laatua. Asiakaskunnan vaihto kuulostaa radikaalilta, ja se
edellyttaakin yleensad koko palvelun tarjonnan uudelleen suunnittelua ja suurta
panostusta markkinointiin. (Reinboth 2008, 98—99.)

Yrityksen halutessa vaihtaa asiakkaita on yleensa tilanne se, ettd nykyisen
asiakaskunnan tyytyvaiseksi saaminen on liian kallista tai asiakkaista halutaan
eroon ammatillisista, imagollisista tai muista syista. Ensimmaisend on
tdsmennettava yrityksen tarjoaman tuotteen laatu ja tarkistettavaa, ettéd hinta
vastaa kustannusrakennetta. Sen jalkeen ei tarvitse muuta kuin etsia asiakkaat,
jotka ovat tyytyvaisia yrityksen tarjoaman tuotteen laatuun ja hinnoitteluun ja
varmistaa, etta asiakkaat ovat tyytyvaisia. (Reinboth 2008, 98.)

Toinen yrityksella oleva mahdollisuus asiakastyytyvaisyyden lisaéamiseen on
nostaa laatua. Asiakastyytymattomyyteen on johtanut se, etta yritys ei ole
tunnistanut asiakkaiden odotuksia eikda mydskaan omia puutteitaan tuotteen
laadussa. Ensimmaisena on selvitettdva asiakkaan odotukset palvelun suhteen ja
sen jalkeen méaariteltava jalleen kerran laatukriteerit. Laatukriteerien selvittdmisen
jalkeen pitaa yrityksen sitten kehittdd toimintaansa vastaamaan asetettuja
laatuvaatimuksia.  Seuraavaksi taytyy yrityksen tehostaa toimintaansa
kustannusrakenteen mukaisesti ja sdataa hinta niin, etta yrityksen kannattavuus
sdilyy tai paranee. Jaljella on en&a asiakastyytyvaisyyden varmistaminen ja
tarkistaminen, niin ettd laatukriteerit vastaavat asiakkaiden odotuksia. Yrityksen ei

pida myodskaan unohtaa toiminnan jatko kehittdmista. (Reinboth 2008, 99.)

Asiakastyytymattomyytta voi ilmetd viimeksi mainitussa tilanteessa myos
hajanaisesti tai yksittdistapauksissa. Jos yritys kokee toimintansa vastaavan
asettamiaan  laatukriteereja, on  yrityksella  viisi  eri  ratkaisumallia

ongelmatilanteelleen. Yksittdinen negatiivinen palaute voi johtua siita, etta
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negatiivista palautetta antava asiakas ei kuulu yrityksen kohderyhmaan. Talloin
asiakas kokee olleensa tyytyméatdon saamaansa palvelun laatuun vaikka yrityksen
taholta mitdan virhettd ei ole tapahtunutkaan. Toinen selitys voi olla se, etta
asiakkaan odotukset ovat olleet kohtuuttoman korkealla. Seuraavassa on
esimerkkeja siitéd, miten naissa tilanteissa voidaan menetella. (Reinboth 2008, 99—
100.)

Ensimmadisen keinona voidaan kayttdd hyvitystd. Asiakas saa yrityksessa
kaytdssa olevan hyvityskaytannon mukaisen hyvityksen. Toinen keino on vastata
asiakkaan jokaiseen vaatimukseen. Kolmas keino on olla tekematta mitaan, koska
yrityksen taholta virhettd ei ole tehty. Neljds keino on suositella asiakasta
siirtymaan kilpailevan yrityksen asiakkaaksi. Viidentena keinona on asiakkaan
hemmottelu korotettua hintaa vastaan. (Reinboth 2008, 99-100.)

Asiakkaan ollessa tyytymaton ja yrityksen mielesta tuotteen ollessa virheellinen on
yrityksen syytda panostaa tuotteen kehittelyyn. Tassa tilanteessa monesti
ongelmana on se, ettd tuotekehittely on jo pitkdlla ennen kuin asiakkailta saatuun
negatiiviseen palautteeseen aletaan paneutua. Seuraavilla keinoilla yritys péaasee
eteenpain laadun kehittdmisessd ja asiakastyytyvaisyyden tavoittelussa: Aluksi
selvitetddn asiakkaiden asettaman odotukset yritystd kohtaan. Seuraavaksi
maaritelladn laatukriteerit asiakkaiden odotusten pohjalta. Sen jalkeen kehitetaan
palvelu- ja tuotantoketju laatukriteereja vastaavaksi. Huolehditaan myds siita, etta
henkilokunta on péatevaa ja motivoitunutta. Taman jalkeen selvitetd&n, onko
yrityksen toiminta viela kannattavaa, ja varmistetaan asiakkaan tyytyvaisyys.
(Reinboth 2008, 100.)
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4 KBT KOKKOLAN ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

Liitteestd (LITE 1) kay ilmi, millaisen asiakastyytyvaisyyskyselyn tein KBT
Kokkolalle. KBT Kokkola on Kokkolassa toimiva potkunyrkkeilyseura. KBT Kokkola
oli vield viime kevaana Kickboxing teamin alaisena, mutta alkukesasta 2012 KBT
Kokkola siirtyi yksityiseen toimintaan, mutta yhteisty6 Kickboxing Teamin kanssa
jatkuu edelleen. Tekemani asiakastyytyvaisyyskysely on maarallinen tutkimus eli
kvantitatiivinen tutkimus. Kyselyn laadin ja suunnittelin paaosin yksin, mutta
kehitysehdotuksia sain sekd opinnaytetytohjaajaltani ettda KBT Kokkolan

paavetgjalta Tomi Kinnuselta.

Microsoft Wordilla toteutettuun ja paperille tulostettuun kyselylomakkeen

vastauksiin paaosin vastattiin seuraavilla vaihtoehdoilla:
1. Taysin samaa mielta
2. Osittain samaa mielta
3. Osittain eri mielta
4. Taysin samaa mielta

Kysely aloitettiin  kuitenkin kysymalla palautteenantajan perustietoja, kuten
sukupuolta, ikaa seka tietoa siitéa, kuinka kauan on potkunyrkkeilyd harrastanut.
Alin ik& on 15-vuotta sen takia, ettda KBT Kokkolan toiminta on kielletty alle 15-
vuotiailta. Vastauksen harrastaja on antanut ympyroimalla oikean vastauksen
kyselyssa annetuista vaihtoehdoista. Peruskurssilaisella tarkoitetaan vasta
harrastuksen aloittanutta, joka kay alkeiskurssia ja jolle opetetaan kaikki
potkunyrkkeilyssa kaytettavat perustekniikat, jotka taytyy osata. mikali haluaa
jatkaa harrastamista.

Kysymyksid, joihin vastattiin edella esitetyilla neljalla vastausvaihtoehdolla oli 19
kappaletta. Sen jalkeen tiedusteltiin harrastajan kiinnostusta kayda osallistumassa
potkunyrkkeily otteluun joskus. Vastaus annettin ympyroimalla vaihtoehdoista
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"kylla” ja "ei”. Seuraava kysymys suunnattiin peruskurssilaisille ja siind kysyttiin
heidan aikomustaan jatkaa potkunyrkkeilyn harrastamista KBT Kokkolan
seurassa. Vastaus annettiin jalleen ympyréimalla joko "kylla’- tai “ei”-vaihtoehto.
"Ei” -vastauksen varalle kehitin muutaman syyn, joista harrastajat voivat valita
seuran tiedoksi, miksi harrastaminen seurassa e kiinnosta.
Asiakastyytyvaisyyskyselyn loppuun on varattiin tilaa viela vapaasti kertoa omia
kommentteja seka kehitysehdotuksia siitd, kuinka KBT Kokkola voi kehittaa

toimintaansa.

Kysely jaettiin harrastajille harjoitusten paatteeksi yhtena paivana. Kerroin, etta
kysely tehdaan KBT Kokkolan toiminnan kehittamiseksi sekd minun
opinnaytetyota varten. Sain takaisin lahes kaikki jakamani 40 kyselylomaketta.
Lomakkeiden palautus tapahtui seuran harjoittelutiloihin lomakkeita varten
tarkoitettuun laatikkoon. Nain vastaajien anonyymiys sailyi taydellisesti eika
vastaajien tarvinnut pelatd vastauksiensa vaikuttavan vetdjien mielipiteisiin

harrastajista.
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5 TULOSTEN ANALYSOINTI

Tassa luvussa analysoin KBT Kokkolalle tekemani asiakastyytyvaisyyskyselyn
tuloksia. Ensimmaisessa kysymyssarjassa kaydaan lapi perustietoja vastaajista.
Perustietojen jalkeen aletaan analysoidaan toiminnallista laatua eli valmentajien
patevyyttd. Tekninen laatu todetaan seuraavassa Kkysymysosiossa, kun
kysymykset koskevat enemmdan KBT Kokkolan tarjpamaan palvelua el
potkunyrkkeilyharjoituksia. Toiminnalliseen laatuun palataan jalleen viimeisessa
kysymyskokonaisuudessa. Silloin kasitellaan KBT Kokkolan harjoitustiloja eli
Kokkolan kamppailusalia.

KBT Kokkolan harrastajien perustiedot

Ensimmaisessa kysymyksessa (KUVIO 2) kay ilmi kyselyyn vastanneiden
sukupuolijakauma prosenttiosuuksina. Mielenkiintoista on, ettda 11 % kyselyyn
vastanneista ei ilmoittanut sukupuoltaan, kuten kuvio 2 osoittaa. Sukupuolen
iimoittamatta jattaminen vaaristaa hieman tuloksia, mutta en voinut jattaa seikkaa
huomaamatta. On my6s mielenkiintoista pohtia syyt&, miksi joku ei ole ilmoittanut
sukupuoltaan. Ehk& joku on ajatellut, ettd sukupuolen ilmoittaminen helpottaa

vastaajan tunnistamista. Kyseessa voi olla my6s selkea inhimillinen virhe.
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™ Ei tietoa

KUVIO 2. kyselyyn vastanneiden sukupuolijakauma

Kuvio 3 tuo esiin vastaajien ikdjakauman. Mielenkiintoista ikdjakaumassa on se,
ettd kaikissa kolmessa ikaryhmassa, jotka laitoin vastausvaihtoehdoiksi, vastaajat
jakautuivat tasan kolmeen yhta suureen ryhméaén. Kuten jo aiemmin mainitsin, 15-
vuoden ika on alhaisin siksi, etta potkunyrkkeily on seurassamme alle 15-vuotiailta
kiellettyd. Mielenkiintoinen seikka, joka ei kuitenkaan kay esille kuviosta, on se,

etta suurin osa yli 30-vuotiaista harrastajista on miehia.
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40%

20% -

0% -

15 - 20 vuotta 21 - 30 vuotta yli 30 vuotta

KUVIO 3. KBT Kokkolan asiakkaiden ikajakauma

Kuvio 4 kertoo sen, kuinka kauan kyselyyn vastannut henkild on harrastanu
potkunyrkkeilya. Kuviosta kay ilmi, etta yli puolet kyselyyn vastanneista ja sen
palauttaneista oli vasta peruskurssilla. Kuvio osoittaa my6s sen, etta yli kolme
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vuotta potkunyrkkeilyd harrastavia on seurassa vahan. Tulokset kertovat
mielestani myo6s siitd, etta harrastajien maara laskee ajan myoéta niin, etta lajin
pariin jaavat ne, jotka ovat oikeasti kiinnostuneita tai aikovat joskus kayda
ottelemassa. Tuloksiin voi vaikuttaa se, ettd kaynnissa ollut peruskurssi ol

loppumaisillaan.

17%

6%

Peruskurssilainen 1-2vuotta 2 - 3 vuotta yli 3 vuotta

KUVIO 4. Vastaajien harrastuksen kesto

KBT Kokkolan valmentajat

Seuraavassa kuviossa (KUVIO 5) yhdistyvat kaksi ensimmaistd valmentajia
koskevaa kysymysta. Lahes kaikki vastaajat olivat sita mieltd, ettd KBT Kokkolan
valmentajat ovat patevia tydssaan. 6 % vastaajista on sitd mielta, etta valmentajat
ovat patevid, mutta kehittdmisen varaa on. Toinen kysymys koski sitd, voiko
valmentajilta pyytda apua, jos el osaa jotakin asiaa. Hieman yllattaen kaikki
kyselyyn vastanneet olivat taysin sita mieltd, ettd valmentajilta voi kysya apua
tarvittaessa. Vastaukset osoittavat, ettd palvelun laatu tekijoista ammattitaito ja

palvelualttius ovat hyvin niin seuralla kun valmentajillakin hallussa.
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KUVIO 5. Valmentajien patevyys ja palvelualttius

Kuviossa 6 on yhdistetty kaksi jaljelle jaanytta kysymysta. Kysymykset koskivat
valmentajien kykya motivoida harrastajia, ja toinen kysymys selvitti, ottaako
valmentaja huomioon harrastajien tasoerot. Mielenkiintoista on se, ettd loysin
vastausten seasta muutaman lomakkeen joissa motivointia koskevaan
kysymykseen ei ollut vastattu lainkaan. Muuten tulokset ovat positiivisia.
Negatiivisia vastauksia ei tullut lainkaan valmentajia koskeviin kysymyksiin. Naissa
kahdessa kysymyksessa on kuitenkin annettu edellisiin kahteen kysymykseen
verrattuna enemman vastauksia, joista voidaan lukea, ettéd kehittdmisen varaa

olisi.
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KUVIO 6. Harrastajien motivointi ja tasoerojen huomiointi

Valmentajia koskevista kysymyksistd kay esille, ettd asiakkaat ovat tyytyvaisia
KBT Kokkolan palvelun toiminnalliseen laatuun. Tama oli palvelun laadun
kahdesta laatutekijasta se vaikeammin arvioitava osa-alue, koska se riippuu paljon
vastaajan henkilokohtaisista mielipiteistd ja mieltymyksista. Palvelun laatutekijat
tayttyvat hyvin niiltd osin kuin valmentajien arviointi ne voi tayttaa. Seuraavat
kuviot esittavat mielipiteiden jakautumista palvelun teknista laatua tarkastellessa.

KBT Kokkolan palvelun tekninen laatu

Kysymyksessa 7 (KUVIO 7) kysyttiin harrastajien tyytyvaisyytta harjoitusaikoihin,
niiden aikaan, sisaltoon ja mielekkyyteen. 70 % tutkimukseen osallistuneista piti
harjoitusaikoja juuri sopivina. 28 % taas oli sitd mielta, etta harjoitusaikoja voitaisiin
hieman muuttaa. Kukaan tutkimukseen osallistunut harrastaja ei ollut taysin
tyytymaton harjoitteluaikoihin. Tarkemmin raataloidylla kysymyksella olisi voitu
selvittdd, mistd johtuu lieva tyytymattdomyys harjoitusaikoihin. Ovatko ne liian

aikaisin vai liian myohaéan, vai ovatko paivat vaaria, vai mika on vikana?
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KUVIO 7. Harjoitusaikojen sopivuus

Seuraavassa kysymyksessa kasiteltin  harjoituskertojen maarid. Tahéan

kysymykseen saatiin jo hieman hajontaa vastauksiin (KUVIO 8). Suurin osa
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vastaajista oli kuitenkin sitd mielta, etta harjoitusmaaria on juuri sopiva maara
vilkossa. Mielenkiintoinen seikka on se, ettda peruskurssilaisten keskuudessa
ilmeni enemman tyytymattomyytta harjoitusten maaraéan viikossa. Tama asia ei ole
nakyvissa kuviossa, mutta tuloksia tarkastelemalla huomasin taman
mielenkiintoisen asian. Tyytyméattomyys voi selittya silla, ettd peruskurssilaiset
harjoittelevat kaksi kertaa viikossa. Kokeneemmille harjoitukset on mahdollistettu
neljana kertana viikossa. Suurin osa kyselyyn vastanneista oli kuitenkin sita mielta,
ettd harjoitusmaaria oli joko juuri sopivasti tai melko sopivasti. Vastaukset antavat
aihetta miettid, pitaisikd peruskurssilaisille jarjestaa vaikka yksi harjoituskerta lisda
vilkossa  tulevaisuudessa. Vaihtoehtoisesti  voisi  tarjota  jonkinlaista

osallistumismahdollisuutta kokeneempien harrastajien harjoituksiin.
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KUVIO 8. Harjoituskertojen maaraén sopivuus

Kuvio 9 kertoo, mita mieltd kyselyyn vastanneet harrastajat olivat siitd, ovatko
harjoitukset fyysisesti sopivan raskaat. Kukaan vastaajista ei ollut sitd mielta, etta
harjoitukset olisivat lilan raskaat. Vastaukset kertovat selkedsti, ettd vastaajat
olivat jakautuneet melkein puoliksi. 56 % sanoi harjoitusten olevan juuri sopivan
raskaita. Jaljelle jaanyt osuus, 44 % sanoi harjoitusten olevan kutakuinkin sopivan
raskaita. Tulos on luultavasti selitettdvisséa yksiloeroilla. Toisilla harrastajilla on
hieman parempi kunto kuin toisilla. Toiset ovat voineet vain ajaa itsensa

harjoituksissa aivan vasyksiin. Tama antaa toisen selitysvaihtoehdon sille, miksi
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vastaajat ovat tunteneet harjoitukset hieman liian raskaiksi. Toisinaan

harjoituksissa riippuu hyvin paljon itsesta se kuinka raskasta on.

B Taysin samaa mielta
M Jokseenkin samaa mielta
= Jokseenkin eri mielta

B Taysin eri mielta

KUVIO 9. Harjoitusten raskaus

Kuviossa 10 vyhdistyy jalleen kaksi kysymysta. Kysymykset ovat melko
samanlaiset. Toinen oli ” harjoituksissa tehdaan riittavasti tekniikkaa” ja toinen
"harjoituksissa tehdaan liian vahan tekniikkaa”. Periaatteessa kysymykset
tarkoittavat samaa, mutta talla tavalla sain hieman tarkennusta harrastajien
tyytyvaisyyteen tekniikkaharjoitusten maarasta. Samalla sain my6s erittéain hyvan
keinon tarkistaa, lukevatko kaikki varmasti kyselyn eivatkd vain ympyroi
satunnaisesti parasta arvosanaa olettaen sen aina olevan ensimmainen
vastausvaihtoehto. Vastauksista kay ilmi, ettd suurin osa oli sitd mieltd, etta
harjoituksissa tehdaan riittdvasti tekniikkaa. 10 % oli sitd mieltd, etta
tekniikkaharjoitusten maarassa on jotakin pientd muuttamisen varaa.
Kysymykseen tuli my6s pari negatiivisempaa vastausta. Kuviosta kay ilmi, etta alle
kymmenen prosenttia oli sitd mieltd, etta tekniikkaharjoitusten méaaraa voitaisiin

vahentaa.



24

100%
90%
80%
70%
60% -
50% - B Harjoituksissa on
40% - tekniikkaa sopivasta

30% - B Harjoituksissa on liikaa

20% tekniikkaa
-

10% - .
0% -

Tdysin  Jokseenkin Jokseenkin Taysin eri
samaa samaa eri mielta mielta
mielta mielta

KUVIO 10. Tekniikkaharjoittelun mééaran sopivuus

Kysymykseen ’harjoituksissa on liikaa tekniikkaa” vastaukset ovat jakautuneet
jokseenkin eri mieltd- ja taysin eri mieltd -vastausten alle. Kuvio antaa syyta
miettid, pitaisikd tekniikkaharjoittelun maarééa laskea hieman. Kun yhdistaa
vastaukset molemmista kysymyksistd, jotka ylla kuviosta 10 nakyvat, voidaan
vetaa johtopaatos, etta tekniikkaharjoittelun maarad voidaan vahentaa. Yli 60 %
on kuitenkin molemmissa kysymyksissa ollut sitad mieltd, ettd tekniikkaa tehdaan

harjoituksissa sopivasti.

Kuvio 11 nayttaa jalleen kahteen kysymykseen saatujen vastausten jakauman.
Siniset palkit kertova harrastajien tyytyvaisyydesta lihaskuntoharjoittelun maaraan.
Punainen palkki paljastaa vastaajien mielipiteen siita, etta harjoituksissa tehdaan
likaa lihaskuntoon keskittyvaa harjoittelua. Vastauksista kay ilmi, etta 60 %
vastaajista on tyytyvaisia lihaskuntoharjoittelun maaréén. 40 % on sitd mielta, etta
lihaskuntoharjoittelun maaréé voitaisiin hieman miettia uusiksi. Tulokset osoittavat
myos sen, ettd ihmiset eivat ole myoskaan sitd mieltd, etta harjoituksissa olisi
likaa lihaskuntoharjoittelua. Ainakin 72 % oli sitd mielta, etta harjoituksissa ei ole
likaa lihaskuntoharjoittelua. 28 % vastaajista oli sitdA mieltd, ettd
lihaskuntoharjoittelun maaraa voitaisiin vahan vahentaa. Jalleen kun kysymyksiin
saatuja vastauksia peilaa rinnakkain, saadaan vastaus, ettd suurin o0sa
harrastajista oli lihaskuntoharjoittelun maaran tyytyvaisid, mutta pieni osa

harrastajista oli sitd mieltd, ettéa lihaskuntoharjoittelua on hiukan liikaa.
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KUVIO 11. Lihaskuntoharjoittelun maaran sopivuus

Kuvio 12 antaa vastauksen kysymykseen siitd onko KBT Kokkolan harjoitusten
siséltd tarpeeksi monipuolista. Hieman yli 60 % oli sitd mieltd, etta harjoitukset
ovat riittavan monipuolisia. Jaljelle jAdnyt osa oli sitd mieltd, ettd he ovat melko
tyytyvaisia harjoitusten monipuolisuuteen. Kysymyksid tarkentamalla olisi ollut
helpompi selvittdd, milla tavalla harrastajat olisivat halunneet monipuolistaa

harjoittelua.
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KUVIO 12. Harjoitusten monipuolisuus

Viimeinen KBT Kokkolan harjoituksia koskeva kysymys kasitelladn Kuviossa 13.

Kysymyksessa tiedustellaan harrastajien mielipidetta siitd onko harjoittelu
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mukavaa KBT Kokkolan seurassa. Kuvio 13 osoittaa, etta 89 % vastaajista oli sita
mieltd, etté harjoittelu KBT Kokkolan kanssa on mukavaa. 11 % on osittain samaa
mielta. Heidan mielestaan harjoittelun mukavuuden parantamiseksi voitaisiin tehda

jotakin.
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KUVIO 13. Harjoittelun mukavuus

Naiden saatujen vastauksien perusteella voidaan mielestdni sanoa, etta
harrastajat ovat pdadaasiallisesti tyytyvaisia KBT Kokkolan harjoituksien
ajankohtaan, maaraan seka sisaltoon. Harjoittelu on myds suurimmalle osalle
harrastajista mukavaa ja riittavan raskasta. Hieman hienosdatdmisen varaa
harjoittelun sisalléssa on, mutta paaasiat ovat kunnossa. Kaikkia ihmisia ei voi
koskaan kuitenkaan miellyttad kerralla. Tarkeinta on, ettd mahdollisimman moni
ihminen on tyytyvainen. KBT Kokkolan tavoitteena on pitd& harjoitukset sellaisina,
ettd mahdollisimman moni harrastajat jaksaisi ja haluaisi osallistua. Tarkoitus on
myds, ettd harjoitukset auttavat samanaikaisesti kuntoilun kannalta harjoittelevia ja

niitd, jotka aikovat joskus kokeilla onneaan potkunyrkkeilyottelussa.

KBT Kokkolan harjoitussalin laatu

Seuraavassa kasitelladn KBT Kokkolan harjoitustiloja koskevia kysymyksia el
palvelun laadun ulottuvuuksista palveluymparistoa. Kuvio 14 nayttda vastaajien
jakauman mielipiteista, jotka koskivat KBT Kokkolan harjoitustilojen sijaintia.
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Vahan vajaat 90 % oli sita mieltd, etta sijainti on hyva. 11 % kyselyyn vastanneista
harrastajista oli sitda mieltd, ettd harjoittelutilojen sijainti on hyva, mutta voisi olla
hieman parempikin. Ainoat hieman negatiivisemmat vastaukset ovat tulleet

peruskurssilaisilta.
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KUVIO 14. Harjoittelutilojen sopiva sijainti

Seuraavaksi kasitellaan harjoittelutilojen pukuhuonetilannetta (KUVIO 15).Tulosten
osoittamalla tavalla 61 % vastaajista oli sita mieltd, etta pukuhuoneet ovat riittavan
tilavat. 28 % vastaajista haluaisi ehka hieman tilavammat puhuhuoneet. 11 % ol
sita mielta, ettd pukuhuoneet ovat hieman liian pienet. Suurin osa
negatiivisemmista vastauksista oli miesharrastajilta. Tama voi selittyd silla, etta

miesharrastajia on hieman enemman kuin naisharrastajia.
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KUVIO 15. Pukuhuoneiden riittava tilavuus

Kuvio 16 kertoo harrastajien tyytyvaisyyden harjoittelutilojen tilavuuteen. 61 %

vastaajista piti tiloja riittavan suurina. 17 % oli sitd mieltd, etta tilat voisivat olla

hieman isommat. 22 % vastaajista oli sita mielta, etté tilat ovat vahan lilan pienet.

Positiivista on se, ettd yksikddn vastaajista ei ollut taysin sitd mieltd, etta

harjoittelutilat ovat lilan pienet. Tilat ovat aika uudet, ja olisi harmillista, jos

harrastajat olisivat oikein pettyneita tilojen kokoon. Henkilékohtainen mielipiteeni

on, etta uudet tilat ovat miellyttavampi milj66 harrastaa potkunyrkkeilya kuin

vanhat harjoitustilat jaahallilla.

B Taysin samaa mielta
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KUVIO 16. Harjoitustilojen riittdva koko



29

Suurin osa vastaajista (KUVIO 17) oli sita mieltd, etta peseytymismahdollisuudet
voisivat olla hieman paremmat. 44 % vastaajista oli taysin tyytyvaisia
peseytymismahdollisuuksiin. 6 % oli sita mielta, ettd peseytymismahdollisuudet

eivat ole oikein hyvat. Taysin negatiivinen palaute loistaa jalleen poissaolollaan.

H Tdysin samaa mielta
M Jokseenkin samaa mielta
1 Jokseenkin eri mielta

B Taysin eri mielta

KUVIO 17 Peseytymismahdollisuudet ovat riittavat.

Seuraavassa kysymyksessd mitattiin asiakkaiden tyytyvaisyytta harjoittelutilojen
siisteyteen (KUVIO 18). Reilusti suurin osa oli sita mieltd, ettd harjoittelutilat ovat
siistit. Noin yksi kolmasosaa vastaajista oli sita mielta, etta tilat voisivat olla hieman
siistimmat. Mielenkiintoista on se, ettd vastauksissa ei ole naisten ja miesten valilla
suuria eroja. Alitajuisesti odotin itse naisten olevan kovempia arvioimaan tilojen
siisteytta ja antamaan niistd huonompaa palautetta, mikali tilat eivat ole puhtaat.
Tama ilmeisesti kertoo siita, etta tilat ovat todellakin puhtaat.
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KUVIO 18. Harjoittelutilojen siisteys

Viimeinen kysymys ei liittynyt

suoranaisesti edes harjoittelutiloihin  vaan

harjoittelussa kaytettyihin varusteisiin, joita ovat esimerkiksi potkutyynyt, pistarit,

hyppynarut ja monet muut hyodylliset ja harjoittelua monipuolistavat tavarat

(KUVIO 19). Vastaajista 61 %:n mielesta harjoitteluvarusteita on riittdva maara. 28

% oli sita mielta, ettd varusteita on jokseenkin riittavasti. 11 % oli taas tullut

palautetta antaessaan siihen tulokseen, etta harjoitteluvarusteita on hieman liian

vahasen.
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KUVIO 19. Harjoitteluvarusteiden riittava maara
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Seuraavaksi kysyttiin, onko harrastaja harkinnut tulevaisuudessa ottelevansa
joskus, ja lisaksi pelkastaan peruskurssilaisilta kysyttiin, ovatko he aikoneet jatkaa
potkunyrkkeily-harrastustaan KBT Kokkolan riveissa (KUVIO 20 ja KUVIO 21).
Ensimmaiseen kysymykseen ottelemisesta harrastajat ovat vastanneet kuvion 20
osoittamalla tavalla. Noin kaksi kolmasosaa vastaajista on harkinnut k&yvansa
joskus ottelemassa. Loput vastaajista ovat aikoneet pitdd potkunyrkkeilyn vain

kuntoilumuotona.
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KUVIO 20. Harrastajien otteleminen tulevaisuudessa

Kuviosta 21 nakyy peruskurssilaisten aikomus jatkaa tai lopettaa potkunyrkkeilyn
harrastamista tai lopettaa se KBT Kokkolan riveissé. Loistavasti 90 % vastaajista

aikoi jatkaa harrastustaan.
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KUVIO 21. Peruskurssilaisten harrastuksen jatkaminen
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10 % vastaajista taas on paattanyt lopettaa harrastuksensa mm. seuraaviin syihin

vedoten: ei ole kiinnostusta jatkaa, harjoitteluajat eivat sovi enaa jatkossa,

harrastusvarusteet ovat liian kalliit, ja harjoittelu kokeneempien seurassa jannittaa.
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6 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

Pohdintaosuudessa tarkoituksena on heijastaa kyselyyn saatuja vastauksia
lAhdemateriaaliin ja nain todeta, mik& on KBT Kokkolan asiakastyytyvaisyys ja
palvelun laadun tilanne. Palvelun laadun kohdalla on hyva vertailla palvelun

laadun ulottuvuuksia ja asiakastyytyvaisyyskyselyn vastauksia.

6.1 Kyselyn tuloksien pohdintaa ja johtopaattkset

Mielestani edella kasiteltyjen tulosten jalkeen voidaan turvallisesti sanoa, ettd KBT
Kokkolan asiakastyytyvaisyystilanne on vahintdankin hyva. Pienid parannuksia
voidaan aina tehdd. Toiset ovat helpommin toteutettavissa kuin toiset.
Harrastustilojen siisteyteen tyytymattomia voidaan rauhoitella siistiméalla
harrastustilat useammin. Hankalimpia toteuttaa ovat pukuhuone- ja pesutilojen
riittavyytta koskevat negatiiviset palautteet. KBT Kokkola on vain vuokralaisena
kiinteistdssa jossa harjoittelutilat sijaitsevat, joten se ei pysty laajentamaan
kylpytiloja tai pukuhuonetiloja. Tilan neliét on joka tapauksessa hyddynnetty
viimeista neliometria myoten. Palvelun laadun ulottuvuudet ovat tayttyneet hyvin,

kun peilaa niitd saatuun palautteeseen. Harrastajat antoivat l&hinna pelkastaan
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positiivista palautetta valmentajista, joten palvelun laadun ulottuvuudet patevyys ja
ammattitaito tayttyvat hyvin. Mielestdni se kertoo myos luottamuksesta
ulottuvuuden tayttymiseen, kun harrastajat kokevat, etta valmentajilta voi tarpeen

vaatiessa pyytaa apua.

Tekemani asiakastyytyvaisyyskyselyn perusteella esille ei nouse ainuttakaan
suurta ongelmakohtaa. Eniten negatiivista palautetta kaiken kaikkiaan tuli
harjoittelutiloja koskevassa osiossa. Ongelmaksi muodostuu jalleen se, etta tilat
ovat vuokralla. Naita tiloja voidaan pitdd myos uusina, koska KBT Kokkola siirsi
toimintansa vasta viime kesana tahan uuteen kohteeseen. Omasta mielestani
uudet harjoitustilat ovat paremmat kuin aikaisemmat tilat. Olen kuitenkin kerennyt
harrastusaikanani kdyda harjoittelemassa KBT Kokkolan seurassa kahdessakin eri
kohteessa nykyisen tilojen lisaksi, ja aikaisempiin ratkaisuihin verratuna nama
uudet tilat ja miljod ovat miellyttivammat. Ongelmaksi muodostuvat siis palvelun
laatua koskevat toiminnallista laatua edustavat ihmisten henkilokohtaiset
nakemykset. Palvelun laadun ulottuvuuksista tamé osa-alue parjasi heikkoimmin.
Tama osa-alue on siis ehka se, johon seuran tulisi pystyd keksimaan kipeimmin

jonkinlainen ratkaisu.

Kuten kuviossa 4 kavi ilmi, on KBT Kokkolan ongelmana saada harrastajat
jatkamaan harrastustaan. Heti peruskurssin jalkeen harjoituksiin on aina kovasti
harrastajia tulossa, mutta ajan kuluessa alkaa aktiivisten harrastajien maara
laskea. En pysty kylla heti sanomaan keinoa jolla harrastajat saataisiin
sitoutumaan pitempiaikaisesti tdhan harrastukseen. Itse olen viihtynyt
harrastuksen parissa noin kaksi vuotta, ehkd hieman pitempaankin. En pysty
antamaan vastausta siihen miksi joku haluaisi lopettaa taman harrastuksen. Ehka
potkunyrkkeilyn  pitempiaikainen harrastaminen vaatii  jonkilaista tiettya
mielenlaatua. Ongelmana on myods se, ettd tarjolla on niin paljon erilaisia
urheilumuotoja nykypaivana. Toisaalta se asettaa seuralle suuremmat paineet
saada sailytettya harrastajat. Mielestani tama taitaa olla suurin ongelma, joka KBT
Kokkolan pitéisi pystya ratkaisemaan. Asiakastyytyvaisyyden ollessa télla tasolla

sen pitaisi olla helpompaa kuin silloin, asiakkaat olisivat tyytymattomia.

Lopuksi voidaan sanoa, etta mikali KBT Kokkola pystyy sailyttamaan vahintaankin

nykyisen asiakastyytyvaisyystason, se tapahtuu pitdmalla palvelun molemmat
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tekijat eli tekninen ja toiminnallinen laatu hyvana. Edella mainitsemieni kahden
iIsomman ongelman ratkaisemisen jalkeen seuralla ei pitaisi olla suurempia
ongelmia. Koskaan ei voi tyydyttaa kaikkien mielihaluja taydellisesti, mutta kun
suurin  osa asiakkaista pidetaan tyytyvaisind ovat yrityksen asiat hyvissa

kantimissa.

6.2 ltsearviointi

Pitdisin omaa opinnaytetyotani tyydyttavand. Se vastaa ehkd KBT Kokkolan
tarpeita, mutta toteutukseltaan se on erittdin yksinkertainen. Toinen ongelma on
tutkimustulosten rinnastaminen  kaytettyyn lahdemateriaaliin. Kohtalaisesti
onnistuin laatimaan kyselyn, jossa pyrin muutamalla kysymyksella selvittamaan
KBT Kokkolan asiakastyytyvaisyytta eri osa-alueilla, en pelkastaan mielipiteita itse
tuoteesta eli porkunyrkkeilyharjoituksista, vaan myés toiminnallisesta laadusta el
mielipiteitd valmentajista seka toimitiloista. Suurin ongelma opinnaytetyéssani oli
negatiivinen suhtautuminen koko ty6hon. Negatiivisuutta vahensi huimasti
kuintekin se seikka, etta sain tehda sen yritykselle, josta pidan ja jonka palveluita
kaytan itsekin. Taméa ainakin lisasi mielenkiintoa selvittaéa asiakkaiden mielipiteita
yrityksesta ja vertailla omaan mielipiteeseen, jos ei niinkaan tassa

opinnaytetydssa, mutta oman paan sisalla.

Toisaalta hyvaa tydssani oli se, etta minua alkoi kiinnostaa oikeasti pohtia miksi
harrastajien into porkunyrkkeilya kohtaan laantuu yllattavankin nopeasti. Voin
valehtelmatta, mutta ilman todisteita sanoa, ettéd peruskurssin jalkeen salilla on
harrastajia, mutta ensimmaisen kahden kuukauden aikana kavijat alkavat
vahentya. Puolen vuoden paasté on hyva, jos peruskurssilta on sailynyt kolme tai
neljd ihmistd. Omalta peruskurssiltani mukana potkunyrkkeilyharjoituksissa
aktiivisesti kay juuri se kolme henkildd. Oman peruskurssini jalkeisesta ryhmasta
jaljella taitaa olla kaksi. Olisi mielenkiintoista alkaa selvittdd miksi néin kay ja

kuinka tilanne voitaisiin ratkaista.

Ehdottomasti parantamisen varaa  tyossani olisi |lahdemateriaalin
monipuolisemmassa kaytossa. Tata ei voida pitdd taysin minun syynéni, koska
etsin moniakin hyvia lahteitd, mutta paikallisesta kirjastosta ei niitd saanut, tai jos
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sai, ne olisivat tulleet aivan lilan myodhaan. Pyrin kuitenkin kayttamaéan
mahdollisimman monipuolisesti minulla kaytdossa ollutta lahdemateriaalia ja

onnistuin siina tyydyttavasti.
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KBT Kokkola

Miika Marsyla

Asiakastyytyvaisyyskysely

Tahdomme kehittda toimintaamme, ja siind meita auttaa Sinulta saamamme
palaute. Kyselyyn vastataan nimettdoméana. Kiitamme jo etukateen palautteesta.

Tiedot antajasta (ympyro6i oikea vaihtoehto)
Sukupuoli: nainen mies

Ika: 15-20 21-30

yli

Kauanko olet harrastanut potkunyrkkeilya? (ympyroi oikea vaihtoehto)

peruskurssilainen  alle 1 vuoden 1-2 vuotta 2-3 vuotta

vuotta

Asteikko:

Taysin samaa mieltd Osittain samaa mielta Osittain erimielta
1 2 3

Mitd mielta olet KBT Kokkolan valmentajista?

Valmentajat ovat patevia ty0SS88n. ........ccceeeveeeeeeeeeeeennnnne.
Valmentajilta voi pyyta apua, jos i 0Saa. ...........ccceeeeeenn...
Valmentajat ovat MOtIVOIVIA. ........ccevvviiieieiiiiiiiiiiiiiieeee
Valmentajat ottavat harrastajien tasoerot huomioon. ......

Mitd mielta olet KBT Kokkolan harjoituksista?

Harjoitusajat ovat Sopivat. ........cccccceeiveiiieieeeeeiieeeeeeeeiiinnnnns
Harjoituksia on riittdvan monesti viikossa. ...............ccoeeee.
Harjoitukset ovat sopivan raskaita. ............ccccooeeveeeeeeeennnn.n.
Harjoituksissa tehdaan tarpeeksi tekniikkaa. .....................
Harjoituksissa tehdaan lilkkaa tekniikkaa. .............cccccceeennn.
Harjoituksissa harjoitetaan tarpeeksi lihaskuntoa. .............
Harjoituksissa harjoitetaan liikaa lihaskuntoa. ...................
Harjoittelu on riittavan monipuolista. .........cccccooeeeivviiiiinnenn.
Harjoittelu on mukavaa. .........cccccevvviviiiiiiiiiiiiieeee e,

S

1
1
1
1
1
1
1
1
1

30

yli 3
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Taysin erimielta
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Mitd mielta olet KBT Kokkolan harjoittelutiloista?

Harjoitustilojen sijainti on hyva. ...........ccoceeeiiiiiiiiiieeiiiiiiins 1 2 3 4
Pukuhuoneet ovat riittavan tilavat. ..........cccccccvvvviiiiiiinienne. 1 2 3 4
Harjoittelutilat ovat riittavan tilavat. ..................cccceeviinnnnes 1 2 3 4
Peseytymismahdollisuudet ovat riittavat. .............cccceeeenn.. 1 2 3 4
Harjoittelutilojen siisteys on riittava. ...........cccccceeeeiieeeenennne, 1 2 3 4
Harjoitteluvarusteita on riittavasti. ...........cccccceeeiveiiiiiiinnnnn. 1 2 3 4

Oletko harkinnut ottelemista tulevaisuudessa?
Kylla En
HUOM! Vain peruskurssilaiset vastaavat seuraaviin

Oletko ajatellut jatkaa harjoittelua KBT Kokkolan kanssa peruskurssin
jalkeen?

Kylla En

Miksi et ole ajatellut jatkaa harjoittelua KBT Kokkolan kanssa? (ympyroi mieleisesi
vastaus, saa olla useampia)

1. Ei kiinnosta. 2. Ei ole aikaa.

3. Harjoitusmaksut ovat liian kalliit. 4. Harjoitteluvarusteet ovat liian
kalliit.

5. Lisenssi on liian kallis. 6. En ole tarpeeksi hyva.

7. Kunto ei riita. 8. Sparraus jannittaa.

9. Harjoittelu kokeneempien kanssa jannittdd. 10. Terveydelliset syyt.
11. Ei mikaan ylla mainituista.

Jokin muu syy:

Kehitysideoita/palautetta:




