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Tämän opinnäytetyön tarkoituksena oli tutkia asiakkaiden tyytyväisyyttä Ilmajoki-
hallin sekä Virkistysuimala Poreen palveluihin sekä tiloihin ja etsiä mahdollisia ke-
hittämiskohteita. Opinnäytetyön ensimmäisenä tavoitteena oli perehtyä asiakas-
palveluun sekä palvelun laatuun ja toisena tavoitteena oli toteuttaa asiakastyyty-
väisyyskysely Ilmajoki-hallin ja Virkistysuimala Poreen asiakkaille.  

Tutkimukseen otettiin mukaan sekä yksityiset asiakkaat, että vakiovuoroilla tai yk-
sittäisten tapahtumien puitteessa talossa asioivat urheiluseurat ja yhdistykset. Tut-
kimuksen tavoitteena oli selvittää asiakkaiden tyytyväisyyttä esimerkiksi käytössä 
oleviin tiloihin, henkilökunnan palveluun, tilojen siisteyteen, liikuntapaikkamaksui-
hin, vuorojen saatavuuteen sekä aukioloaikoihin. 

Opinnäytetyön teoriaosuudessa käsitellään kirjallisuuden pohjalta palvelun laatua 
ja asiakaspalvelua yleisesti. Teoriaosassa pyrittiin selvittämään hyvän ja laaduk-
kaan palvelun edellytyksiä. 

Tutkimus oli tyypiltään kvantitatiivinen ja se toteutettiin kyselylomakkeilla. Yksityi-
sille asiakkaille lomakkeita jaettiin Ilmajoki-hallin ja Virkistysuimala Poreen yhtei-
sessä asiakaspalvelupisteessä 19–25.11.2012. Seuroille lomakkeet lähetettiin 
postin välityksellä 15.11.2012. Yksityisiltä asiakkailta saatiin 102 vastausta ja seu-
roista 19 vastasi kyselyyn. 

Vastaajat olivat tyytyväisiä Ilmajoki-hallin ja Virkistysuimala Poreen tiloihin ja pal-
veluihin. Myös liikuntapaikkamaksuihin oltiin tyytyväisiä. Yksityisasiakkaiden puo-
lella asioita joihin toivottiin parannusta, olivat uimahallin suihkut, Poreen aukiolo-
ajat ja talon parkkipaikat. Pääosa palautteesta oli kuitenkin positiivista. Seurojen 
puolelta tyytymättömyyttä oli eniten saatuihin vuoroihin. 
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The purpose of this thesis was to study customers’ satisfaction with the services 
and facilities of Ilmajoki-halli and Virkistysuimala Pore and to find possible targets 
for improvement. The first purpose of this thesis was to become familiar with cus-
tomer service and quality of services and the second purpose was to carry out a 
customer satisfaction survey among the customers of Ilmajoki-halli and Virkisty-
suimala Pore. 

The survey included private visitors and sport clubs that visit the house regularly or 
in connection with one specific event. The purpose of the study was to find out 
customer satisfaction with the facilities they use, the services of personnel, the 
cleanliness of rooms, prices, training times for sport clubs, and opening hours. 

The theory part of this thesis handles quality of services and customer service, 
and it based on the literature. The theory part is aimed at studying conditions for 
good and high-quality service.  

The survey was quantitative and it was realized with questionnaires. Private cus-
tomers filled in questionnaires in the lobby of Ilmajoki-halli and Virkistysuimala 
Pore from 19 to 25 November 2012. To sport clubs, the questionnaires were 
mailed on 15 February 2012. A total of 102 private customers and 19 sport clubs 
answered to the survey. 

Those who answered to the survey were satisfied with the facilities and services of 
Ilmajoki-halli and Virkistysuimala Pore. They were also satisfied with the prices. 
Private customers found some deficiencies with the showers and the opening 
hours of swimming hall as well as the car park. Most of the feedback was positive. 
The sport clubs were not satisfied with the training time system. 
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1 JOHDANTO 

Tyytyväinen asiakas on varmasti jokaisen yrityksen yksi tärkeimmistä tavoitteista. 

Jos asiakas on tyytyväinen lähtiessään yrityksen toimipisteestä, hän palaa huo-

mattavasti suuremmalla todennäköisyydellä takaisin, kuin pettynyt tai vihainen 

asiakas. Myös asiakastyytyväisyyden tutkiminen on tärkeää. Yrityksen työntekijät 

eivät välttämättä huomaa kaikkia epäkohtia, joita heidän tuotteissaan tai palveluis-

saan on. Asiakastyytyväisyystutkimuksista voi myös saada hyviä ja toteuttamis-

kelpoisia kehitysehdotuksia, joiden pohjalta yrityksen toimintaa voidaan kehittää 

entistä paremmaksi. 

Ilmajoki-halliin ei ole koskaan tehty tämän tyyppistä asiakastyytyväisyyskyselyä. 

Virkistysuimala Poreeseen on joskus vuosia sitten tehty jonkinlainen tutkimus sen 

toimiessa Ilmajoen uimahallin nimellä. Poreeseen on tehty sen jälkeen mittava 

laajennus ja peruskorjaus, joten asiakastyytyväisyystutkimuksen tekeminen on 

molempiin kohteisiin ajankohtaista. 

1.1 Opinnäytetyön tarkoitus ja tavoitteet 

Tämän opinnäytetyön tarkoituksena on tutkia asiakkaiden tyytyväisyyttä Ilmajoki-

hallin sekä Virkistysuimala Poreen palveluihin sekä tiloihin ja etsiä mahdollisia ke-

hittämiskohteita. Toimeksiantajana toimii Ilmajoki-hallia ja Virkistysuimala Poretta 

ylläpitämä Ilmajoen kunta, tarkemmin kunnan liikuntatoimi. Opinnäytetyön ensim-

mäisenä tavoitteena on perehtyä asiakaspalveluun sekä palvelun laatuun ja toise-

na tavoitteena on toteuttaa asiakastyytyväisyyskysely Ilmajoki-hallin ja Virkis-

tysuimala Poreen asiakkaille. Tutkimukseen otetaan mukaan sekä yksityiset asi-

akkaat sekä vakiovuoroilla tai yksittäisten tapahtumien puitteessa talossa asioivat 

urheiluseurat ja yhdistykset. Tutkimuksen tavoitteena on selvittää asiakkaiden tyy-

tyväisyyttä esimerkiksi käytössä oleviin tiloihin, henkilökunnan palveluun, tilojen 

siisteyteen, liikuntapaikkamaksuihin, vuorojen saatavuuteen sekä aukioloaikoihin. 
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1.2 Ilmajoki-halli ja Virkistysuimala Pore 

Ilmajoki-halli on vuonna 2002 valmistunut Ilmajoella sijaitseva monipuolinen liikun-

tahalli. Hallista löytyy iso pääsali, jossa voidaan harrastaa eri palloilulajeja, tai jär-

jestää erilaisia urheilukilpailuja tai yleisötapahtumia. Pääsali voidaan jakaa väliver-

hoilla kolmeen osaan. Ilmajoki-hallista löytyy myös painisali ( johon mahtuu kaksi 

täysikokoista painimattoa), kaksiosainen kuntosali, 70 metriä pitkä juoksusuora 

sekä kellarissa sijaitseva ilma-aserata. Oheistiloina talosta löytyy kahdeksan pu-

kuhuonetta, kahvio sekä kokoustila. 

Päiväaikaan Ilmajoki-hallin tiloja käyttävät paljon lähellä sijaitsevien koulujen oppi-

laat. Iltaisin taas tiloja käyttävät pääasiassa eri urheiluseurat. Kuntosalille ei vuoro-

ja myönnetä joten se on kaikkien käytettävissä hallin aukioloaikoina.  

Virkistysuimala Pore on vuonna 2007 peruskorjattu pienimuotoinen virkistysuima-

la, jossa on viisi erillistä allasta ja vesiliukumäki. Poreesta löytyy 25 metrin uima-

allas, terapia-allas, lapsille opetus- ja kahluuallas sekä kylmäallas. Virkistysuima-

lasta löytyy kolme erillistä saunaosastoa peseytymis- ja pukutiloineen.  
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2 PALVELUN LAATU JA ASIAKASPALVELU 

Palvelu on ainakin jossakin määrin aineeton teko tai tekojen sarja, jossa asiakkaan 

ongelma ratkaistaan yleensä siten, että asiakas, palveluhenkilökunta ja/tai fyysis-

ten resurssien tai tavaroiden ja/tai palvelun tarjoajan järjestelmät ovat vuorovaiku-

tuksessa keskenään (Grönroos 1998, 52). 

Palvelu on vuorovaikutus, teko, tapahtuma, toiminta, suoritus tai valmius, jossa 

asiakkaalle tuotetaan tai annetaan mahdollisuus lisäarvon saamiseen ongelman 

ratkaisuna, helppoutena, vaivattomuutena, elämyksenä, nautintona, kokemukse-

na, mielihyvänä, ajan tai materian säästönä jne. (Rissanen 2005, 18). 

Palvelu on aineettoman hyödykkeen, kuten parturipalvelujen, tarjoamista asiak-

kaalle (Kannisto & Kannisto 2008, 6). Asiakkaalle ei siirry omistusoikeutta, vaan 

palvelu kulutetaan samaan aikaan kuin se tuotetaan. Palvelussa voi olla kyse 

myös tuotteen ja palvelun yhdistelmästä, kuten tietokoneeseen ostettavasta oh-

jelmapaketista ja siihen liittyvästä tukipalvelusta.  

Edellä on muutama määritelmä siitä, mitä on palvelu.  Kuten määritelmistä huoma-

taan, palvelun määritteleminen ei ole yksiselitteistä.  Ilmajoki-hallin ja Virkis-

tysuimala Poreen tarjoamaa palvelua on vaikea määrittää lyhyesti, sillä se on eri 

käyttäjillä erilainen. Kilpaurheilijoille se tarjoaa olosuhteet harjoitteluun, joka tähtää 

omien tavoitteiden saavuttamiseen. Kuntoilijoille se tarjoaa puitteet oman kunnon 

kohottamiseen tai ylläpitämiseen hieman erilaisin tavoittein. Joillekin tärkeintä voi 

olla sosiaalinen kanssakäyminen muiden ihmisten kanssa kuntosalilla. Joku halu-

aa vain rentoutua saunan löylyissä tai kahvikupin äärellä kahviossa. Seuroille, jär-

jestöille tai yrityksille talo tarjoaa tilat ja välineet oman toimintansa harjoittamiseen. 

2.1 Palvelun peruspiirteet 

Rissanen määrittelee kirjassaan (2005, 20–21) palvelutuotteelle ja -tapahtumalle 

seuraavat viisi peruspiirrettä: 
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Palvelut ovat aineettomia, joten niitä on vaikea kuvata etukäteen täydellisesti. Nii-

den varastointi on myös mahdotonta, joskin niiden tuottamisen valmiutta voidaan 

kehittää pitkälle. Palvelu on usein sosiaalinen kokemus tai elämys jonka kaupalli-

nen tai oikeudellinen määrittely on vaikeaa. Niiden perusteltu kustannuslaskenta 

on myös vaikeaa, kuten hinnoittelukin. Palvelun palauttaminen on usein mahdo-

tonta aineettomuudesta johtuen. Myös tuotesuojaus on vaikeaa ja useimmiten täy-

sin tarpeetonta.  

Palvelut usein tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. Palvelun tuottaminen ta-

pahtuu usein käyttäjän ja tuottajan yhteisenä, vuorovaikutteisena prosessina, jon-

ka ajallinen kesto vaihtelee muutamasta sekunnista vanhusten palvelutalon vuosi-

kymmeniin 

Palveluilla on monia muitakin jakeluteitä, kuin vain yrityksen toimipaikka, Näitä 

ovat mm. puhelin, radio, TV, elokuvat, tietokone, internet, jne. Näiden jakeluteiden 

asiakkaat toteuttavat palvelun käyttämisen usein itsepalveluna. 

Palveluiden elämyksellisyys, ainutkertaisuus ja katoavuus aiheuttavat sen, että 

kuluttajan suojaa tai tuotevastuuta on palveluissa vaikea toteuttaa, varsinkaan it-

sepalveluissa. ainutkertaisuus myös vaikeuttaa palveluiden kysynnän ja tarjonnan 

yhteensovittamista. Palveluiden laadun valvonta, hinnoittelu ja tuotteistaminen 

ovat usein ongelmallista erityisesti julkisten palveluluiden ryhmässä. Sakkoa, pa-

kottamista, määräämistä jne. on vaikea mieltää edes palveluksi. 

Palvelutapahtuma tarjoaa niin sen tuottajalle kuin asiakkaallekin ainutlaatuisen 

tilaisuuden luovuudelle, tietenkin lain, kohtuuden, hyvän maun ja yhteisymmärryk-

sen rajoissa. Hyvälle palvelulle onkin tyypillistä, että siinä on usein mukana ainut-

kertainen, luova elementti. 

Grönroos (1998, 53) puolestaan määrittelee palveluille neljä peruspiirrettä: 

1. Palvelut ovat enemmän tai vähemmän aineettomia 

2. Palvelut ovat tekoja tai tekojen sarjoja eivätkä asioita.  

3. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossakin määrin samanaikaisesti. 

4. Asiakas osallistuu tuotantoprosessiin ainakin jossakin määrin. 
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2.2 Palvelun laadun määrittely 

Palvelun huonous tai hyvyys on viime kädessä asiakkaan kokemus (Rissanen 

2005, 17). Palvelun tuottajalla on usein erilainen näkemys palvelun onnistumises-

ta. Asiakkaan arvioinnin perusta on usein palvelukokemus, -tilanteesta syntynyt 

tunne, johon liitetään palvelusuoritteeseen liittyviä odotuksia ja käytännön havain-

toja. Tuottaja arvioi palvelua omien kriteeriensä mukaisesti. Arvioinnin perustaksi 

nousee usein käytetyt panostus ja voimavarat. Asiakkaan kokemus mittapuuna 

unohdetaan.  

Sarjatuotannossa tasaisuus on laatua (Pitkänen 2006, 7). Palvelu on toisenlaista. 

Rutiinien on toki toimittava, kuten teollisuudessakin, mutta se ei saa merkitä ko-

nemaista massakohtelua. Asiakkaat ovat jo ihmisinä erilaisina, ja heidän tilanteen-

sa vaihtelevat. Palvelun laatua on asiakkaan tilanteen mukainen toiminta. Palve-

lussa on toimittava vaihtelevasti ja luovasti. 

Esimerkiksi Ilmajoki-hallissa tai Virkistysuimala Poreessa monet asiat vaikuttavat 

asiakkaan kokemaan palvelun laatuun: tervehtiikö henkilökunta saapuvaa asiakas-

ta, kuinka mahdolliset kassapalvelut sujuvat, ovatko pukuhuoneet siistit, ovatko 

käytettävät välineet ajanmukaiset ja ehjät jne. Monet pienet asiat vaikuttavat asi-

akkaan kokemukseen hänen käyttäessään talon palveluita. Pienikin negatiivinen 

seikka, kuten vaikka rikkinäinen kuntopyörä, voi vaikutta todella paljon asiakkaan 

kokemaan palvelun laatuun. Näin ollen työntekijöiden onkin syytä huolehtia, että 

nämä vähäisiltäkin tuntuvat seikat ovat kunnossa.  

2.3 Palvelun laadun ulottuvuudet 

Asiakkaiden kokemalla palvelun laadulla on pohjimmiltaan kaksi ulottuvuutta: tek-

ninen eli lopputulosulottuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus (Grönroos 

1998, 63). Asiakkaat pitävät tärkeänä sitä, mitä he saavat vuorovaikutuksessaan 

yrityksen kanssa, ja sillä on suuri merkitys heidän arvioidessaan palvelun laatua. 

Monesti vuorovaikutuksen laatua pidetään sisäisesti koko toimitetun tuotteen laa-

tuna. Se ei kuitenkaan ole koko totuus. kyseessä on vain yksi laadun ulottuvuus, 

jota kutsutaan palveluntuotantoprosessin tuloksen tekniseksi laaduksi. Se asiak-
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kaalle jää, kun tuotantoprosessi sekä ostajan ja myyjän vuorovaikutus on ohi. 

Usein, joskaan ei suinkaan aina, asiakkaat pystyvät mittaamaan tätä ulottuvuutta 

melko objektiivisesti, onhan kyseessä ongelman tekninen ratkaisu 

Asiakkaaseen vaikuttaa siis myös se, miten hän saa palvelun, ja miten hän kokee 

samanaikaisen tuotanto- ja kulutusprosessin (Grönroos 1998, 63–64). Tämä on 

toinen laadun ulottuvuus, joka liittyy läheisesti palvelun tarjoajan toimintaan. Sen 

vuoksi sitä kutsutaan palvelun toiminnalliseksi laaduksi.  

 

Kuvio 1. Kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta.  
(Grönroos 1998, 65) 

 
Asiakas on palvelun laadun anturi ja mittarikin liiketoiminnan arjessa (Rissanen 

2005, 215–216). Klassiseksi muodostuneen palvelun laadun tarkastelun pohjalta 

asiakas muodostaa käsityksensä palvelun laadusta seuraavien tekijöiden pohjalta: 

1. Pätevyys ja ammattitaito, jolla tarkoitetaan palvelun tuottajan ammattitaitoa pal-

velun ydinalueella. Esimerkiksi matkatoimistovirkailijan kykyä rakentaa asiakkaan 

tarpeiden mukainen, ehkä monimutkainen liikematka hotellivarauksineen ja siirty-

mälentoineen. 

2. Luotettavuus, jolla tarkoitetaan sitä, että palvelu tuotetaan ”jämäkästi” ja virheet-

tömästi tavalla, joka synnyttää asiakkaassa luottamuksen tuottajan asiahallintaan. 

Myös lasku on selkeä, yksilöity ja sovitun mukainen. 
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3. Uskottavuus, eli asiakas saavuttaa luottamuksen siihen, että palvelun tarjoaja 

toimii asiakkaan edun vaatimalla tavalla 

4. Saavutettavuus eli, asiakas voi saavuttaa palvelun kohtuullisella vaivalla. Tä-

män vastakohtana on esimerkiksi tunnin puhelinjono tai palvelupisteen syrjäinen 

sijainti, hankala osoite jne. 

5. Turvallisuus, asiakas kokee turvallisuutta erityisesti edellisten arvojen toteudut-

tua palvelussa 

6. Kohteliaisuus, jolla tarkoitetaan sitä, että palvelun tuottajan pukeutuminen, käy-

tös ja koko persoonallisuus viestii asiakkaalle huomaavaisuutta, arvostusta ja kun-

nioitusta 

7. Palvelualttius ja palveluvaste, joka tarkoittaa sitä, että palvelutilanteessa, sitä 

ennen ja sen jälkeen asiakkaalle lähetetyt viestit ovat ymmärrettäviä, avoimia ei-

vätkä kuitenkaan liian pitkiä. Erityisesti viranomaisilla on ns. ”palvelutehtävissään” 

taipumus lähettää asiakkaille viestejä, joista asiakas ei ymmärrä ehkä mitään. Tätä 

käytetään vallan ja alistamisen välineenä 

8. Viestintä on laadukasta ja selkeää, asiakkaan ymmärtämää. Ei viranomaisten 

Suomessa usein käyttämää ”munkkilatinaa”, jolla pyritään vahvistamaan viran-

omaisen itsensä asemaa – ei asiakkaan. 

9. Asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja ymmärtäminen, eli palvelun tuottajalla on 

ammattitaito syventää ja varmistaa asiakkaan palveluntarvetta. Esimerkiksi hyvä 

lääkäri vie diagnoosin kyselyillään ja tutkimuksillaan ehkä kokonaan toiseen suun-

taan kuin mitä asiakas alkujaan epäili vaivojen syyksi. 

10. Palveluympäristö, jolla tarkoitetaan viihtyvyyteen, ilmapiiriin, visuaalisuuteen, 

ravintolassa siisteyteen ja tuoksuihin jne. liittyviä seikkoja. Monissa palveluissa 

myös ekologiset näkökohdat ovat tulleet merkittäviksi.  
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2.4 Laadukkaaksi koetun palvelun kriteerit 

Grönroos (1998, 74) määrittelee kirjassaan kuusi kriteeriä joiden täyttyessä palve-

lu voidaan kokea laadukkaaksi. Ensimmäinen kriteeri on se, että palvelu on am-

mattitaitoista. Asiakkaat ymmärtävät, että palvelun tarjoajalla ja sen työntekijöillä 

on sellaiset tiedot ja taidot, operatiiviset järjestelmät ja fyysiset resurssit, joita tarvi-

taan heidän ongelmiensa ammattitaitoiseen ratkaisuun. 

Toinen kriteeri on palvelunhenkilöstön hyvä asenne ja käyttäytyminen. Asiakkaat 

tuntevat, että palvelutyöntekijät kiinnittävät heihin huomiota ja haluavat ratkaista 

heidän ongelmansa ystävällisesti ja spontaanisti. 

Kolmas kriteeri on palvelun lähestyttävyys ja joustavuus. Asiakkaat tuntevat, että 

palvelun tarjoaja, sen sijainti, aukioloajat, työntekijät ja operatiiviset järjestelmät on 

suunniteltu ja toimivat siten, että palvelu on helppo saada ja että yritys on valmis 

sopeutumaan asiakkaan vaatimuksiin ja toiveisiin joustavasti. 

Neljäs kriteeri on palvelun luotettavuus ja uskottavuus. Asiakkaat tietävät, että mitä 

tahansa tapahtuu tai mistä tahansa on sovittu, he voivat luottaa palvelun tarjoajan 

ja sen työntekijöiden lupauksiin ja asiakkaan etujen mukaiseen toimintaan. 

Viides kriteeri on se, että asiakkaat ymmärtävät, että aina kun jotain menee pie-

leen tai kun tapahtuu jotain odottamatonta, palvelun tarjoaja ryhtyy heti toimenpi-

teisiin pitääkseen tilanteen hallinnassa löytääkseen uuden, hyväksyttävän ratkai-

sun. 

Viimeinen eli kuudes kriteeri on palvelun maine. Asiakkaat uskovat, että palvelun 

tarjoajan toimiin voi luottaa, palvelun tarjoaja antaa rahalle vastineen ja palvelun 

tarjoajalla on sellaiset suorituskriteerit ja arvot, jotka asiakaskin voi hyväksyä. 

2.5 Asiakaspalvelu 

Asiakaspalvelun tehtävä on saada asiakas tyytyväiseksi, kokemaan laatua ja tun-

temaan, että hän saa asiantuntevaa, luotettavaa, nopeata ja juuri hänen henkilö-
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kohtaisiin ongelmiinsa tai tiedon tarpeisiinsa paneutuvaa palvelua (Pesonen, Leh-

tonen & Toskala 2002, 59). 

Asiakaspalvelu on asiakkaan ja asiakaspalvelijan välinen kohtaaminen, jossa 

asiakaspalvelija ilmentää toiminnassaan yrityksen arvoja ja suhdetta asiakkaaseen 

(Aarnikoivu 2005, 16). Asiakaspalvelu on rajapinta, jossa asiakas ja asiakaspalve-

lija koko yrityksen ilmentäjänä kohtaavat. Kohtaamisen onnistumiseen vaikuttaa 

se, kuinka asiakaslähtöistä toimintaa esimerkiksi yrityksen tuote- ja palveluosastol-

la tai henkilöosaston vastuulla olevassa rekrytoinnissa harjoitetaan.  

Asiakaspalvelu on tuotteeseen tai palveluun liittyvää kanssakäymistä asiakkaan 

kanssa (Kannisto & Kannisto 2008, 6). Se on inhimillistä vuorovaikutusta, jossa 

pätevät samat säännöt kuin muussakin ihmisten välisessä kanssakäymisessä.  

2.6 Hyvä palvelu 

Hyvän palvelun lähtökohtana on, että asiakkaan tarpeisiin ja toiveisiin vastataan 

(Kannisto & Kannisto 2008, 13). Tämä edellyttää myös sitä, että asiakasta kuun-

nellaan. Asiakkaan annetaan ensin kertoa tarpeensa. Kun myyjä on varmistunut 

siitä, että hän ymmärtää asiakastaan, hän etsii ratkaisun yhdessä asiakkaan kans-

sa. Koska asiakkaan tarpeet ratkaisevat, ei kaikkea voi suunnitella viimeistä piirtoa 

myöten valmiiksi. Asiakaspalvelun tuleekin olla joustavaa niin, että asiakkaan mu-

kaisille ratkaisuille jää sijaa. 

Hyvässä palvelussa asiakas asetetaan aina etusijalle, sekä häntä kunnioitetaan 

ihmisenä (Kannisto & Kannisto 2008, 13). Häntä kohdellaan tasavertaisena ja hä-

net huomioidaan. Asiakasta tervehditään ja puhutellaan ystävällisesti, ja silloin kun 

kohtaaminen on henkilökohtainen, muistetaan katsekontakti. Kohteliaisuus on 

luontevaa ja luonnollista, ei sliipattua. Asiakkaalle annetaan myös aikaa. Häntä 

palvellaan keskittyneesti antamatta muiden tehtävien, asiakkaiden tai kollegoiden 

keskeyttää. Milloin asiakaspalvelija ei voi vastata asiakkaan tarpeeseen heti, sii-

hen palataan niin pian kuin mahdollista.  

Hyvä palvelu on luotettavaa (Kannisto & Kannisto 2008, 14). Asiakkaalle luvatusta 

pidetään kiinni ja hänelle luvataan vain se, mikä voidaan varmasti toteuttaa. Tämä 
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edellyttää malttia ja toisinaan myös sen tunnustamista, että asiakkaan tarpeita ei 

pystytä täyttämään. Asiakkaan on aina parempi saada rehellinen vastaus kuin 

puolivillainen totuus. Palvelun tulee olla myös tasalaatuista. Asiakas voi luottaa 

siihen, että saatuaan kerran hyvää palvelua hän saa sitä vastakin. Näin hän palaa 

yrityksen asiakkaaksi yhä uudelleen.  

Yrityksen ansaintalogiikan kannalta palvelu on erittäin mielenkiintoinen tuoteryhmä 

(Rissanen 2005, 16). Niin kansalaiselle, julkiselle toimijalle, teollisuus- kuin palve-

luyrityksillekin hyvä palvelu tarjoaa sellaisia ainutlaatuisia asioita, jotka kannattaa 

havaita. Hyvällä palvelulla sen tuottaja voi saavuttaa jäljittelemättömän, ainutlaa-

tuisen kilpailuedun jolla se erottuu kilpailijoistaan. Hyvällä palvelulla voidaan myös 

luoda asiakkaalle lisäarvoa, lujittaa asiakkuutta ja aikaansaada yritykselle ja asiak-

kaalle parempaa kannattavuutta tai elämän laatua ja mielekkyyttä. Hyvällä palve-

lulla voidaan myös kehittää hyödykkeelle erityinen lisäominaisuus.  

2.7 Asiakaspalvelu julkisella sektorilla 

Liikeyrityksen asiakaspalvelun perimmäisenä tavoitteena on vaikuttaa asiakkaan 

ostopäätöksiin (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 62–63). Julkisyhteisöjen ja 

järjestöjen asiakaspalvelun motiivit ovat hiukan erilaiset. Valtion ja kuntien palvelu-

ja tuottavien virastojen asiakkaat ovat samalla kansalaisia, jotka itse ylläpitävät 

käyttämiään palveluja. Asiakas on julkisen alan palvelujen käyttäjälle huono nimi-

tys, kansalaisethan oikeastaan ovat valtion ja kuntien palvelulaitosten omistajia, 

mutta sopivampaa sanaa ei ole tarjolla. Liikeyritysten asiakkaan tyytyväisyys on 

tärkeä asiakassuhteen ylläpitämiseksi. Julkisen alan asiakaspalvelun perimmäise-

nä tavoitteena ei ole palvelujen tai myynnin lisäys saati taloudellisen tuloksen ai-

kaansaaminen. Sairaalan tai sosiaaliviraston tehtävä ei ole rahan hankkiminen 

omistajille vaan kansalaisten palveleminen. Julkisten palvelujen asiakkaan tyyty-

väisyys vahvistaa kansalaisten luottamusta yhteiskunnan palveluihin ja ylläpitää 

koko kansakunnan hyvinvointiin vaikuttavaa yhteiskunnan sosiaalista pääomaa. 

Monet julkiset palvelut ovat joutuneet kiinnittämään huomionsa asiakkaiden tyyty-

väisyyteen myös sen vuoksi, että ne ovat saaneet kilpailijoita yksityisistä palvelu-
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jen tuottajista. Vaikka liikeyrityksen ja viraston asiakaspalvelun tavoitteet poikkea-

vat toisistaan, asiakastyytyväisyyteen vaikuttavat tekijät ovat samat.  

Ilmajoki-hallin ja virkistysuimala Pore on Ilmajoen kunnan ylläpitämä liikuntapaik-

ka. Kuten Pesonen ym. kirjassaan toteavat julkisen sektorin asiakaspalvelun mo-

tiivit ovat hiukan erilaiset. Kun yksityisen kuntosalin tai kylpylän perimmäinen tar-

koitus on tehdä mahdollisimman paljon voittoa, on Ilmajoki-hallin ja Virkistysuimala 

Poreen tarkoitus tarjota kunnan asukkaille puitteet urheilun ja liikunnan harrasta-

miseen. Kun kunta tarjoaa hyvät puitteet liikunnan harrastamiseen kaikenikäisille 

kuntalaisille ja saa ihmiset myös käyttämään tarjoamiaan palveluja, on siitä var-

masti hyötyä esimerkiksi vähentyneinä terveyspuolen menoina. 

Ilmajoki-hallin ja Virkistysuimala Poreen toiminta on lähempänä liikeyrityksen toi-

mintaa, kuin vaikkapa kunnan terveyskeskuksen tai kirjaston toiminta. Jos asiak-

kaat eivät ole tyytyväisiä vaikkapa kuntosalin laitteisiin, on olemassa useita yksityi-

siä kuntosaleja joiden asiakkaiksi he voivat siirtyä. Toki terveydenhuollon alallakin 

toimii lukuisia liikeyrityksiä, mutta hinnat ovat melko paljon korkeammat. Toki yksi-

tyiset kuntosalitkin ovat kalliimpia, kuin kunnan tarjoamat palvelut, mutta puhutaan 

kuitenkin aika paljon pienemmistä summista.  
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3 ASIAKASTYYTYVÄISYYSTUTKIMUS 

Tässä luvussa kerrotaan Ilmajoki-hallin ja Virkistysuimala Poreen asiakastyytyväi-

syystutkimuksesta. Aluksi kerrotaan tutkimuksen toteuttamisesta ja valituista tut-

kimusmenetelmistä, sekä arvioidaan tutkimuksen validiteettia ja reliabiliteettia. 

Tämän jälkeen esitetään tutkimuksen tulokset ja esitetään tutkimuksen yhteenveto 

ja johtopäätökset. 

3.1 Tutkimuksen toteuttaminen 

Tutkimus on tyypiltään kvantitatiivinen ja se toteutettiin marraskuussa 2012. Yksi-

tyishenkilöille kyselyä jaettiin Ilmajoki-hallin ja Virkistysuimala Poreen yhteisessä 

asiakaspalvelupisteessä 19.11.2012 - 25.11.2012. Seuroille kyselylomakkeet lä-

hettiin postin välityksellä 15.11.2012 ja vastauksia pyydettiin viimeistään 

28.11.2012 mennessä. Yksityishenkilöiden (Liite 1.) ja seurojen (Liite 4.) kyselylo-

makkeet olivat erilaiset. Tähän päädyttiin yhdessä toimeksiantajan, koska seuroilta 

haluttiin saada tietoja hieman eri asioista, kuin yksityisiltä käyttäjiltä. Seurojen yh-

teystiedot postitusta varten saatiin Ilmajoen kunnan asiakastiedoista. 

Yksityishenkilöiltä vastauksia saatiin 102 kappaletta. Seurojen osalta kysely lähet-

tiin 33:lle seuralle, joista 19 vastasi kyselyyn, näin ollen vastausprosentti oli 58%. 

Kun aineisto saatiin kerättyä, syötin saadut tiedot SPSS-ohjelmaan, jonka avulla 

saatua dataa pystyi analysoimaan. Siirsin SPSS:stä saatua dataa Excel-

taulukkolaskentaohjelmaan, jossa sain tehtyä tulosksista havainnollistavia kuvioita. 

3.2 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti 

Tutkimuksen tulee mitata sitä, mitä oli tarkoituskin selvittää (Heikkilä 2008, 29–30). 

Jos tutkija ei ole asettanut täsmällisiä tavoitteita tutkimukselleen, hän tutkii helposti 

vääriä asioita. Validius tarkoittaa karkeasti ottaen systemaattisen virheen puuttu-

mista. Validilla mittarilla suoritetut mittaukset ovat keskimäärin oikeita. Jos mitatta-

via käsitteitä ja muuttujia ei ole tarkoin määritelty, eivät mittaustuloksetkaan voi 
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olla valideja. Validiutta on hankala tarkastella jälkikäteen. Se on varmistettava etu-

käteen huolellisella suunnittelulla ja tarkoin harkitulla tiedonkeruulla. Tutkimuslo-

makkeen kysymysten tulee mitata oikeita asioita yksiselitteisesti, ja niiden tulee 

kattaa koko tutkimusongelma. Myös perusjoukon tarkka määrittely, edustavan 

otoksen saaminen ja korkea vastausprosentti edesauttavat validin tutkimuksen 

toteuttamista.  

Reliabiliteetilla tarkoitetaan tulosten tarkkuutta (Heikkilä 2008, 30). Tutkimuksen 

tulokset eivät saa olla sattumanvaraisia. Samoin kuin luotettavalta autolta vaadi-

taan, että se kulkee milloin tahansa, missä tahansa ja kenen tahansa ajamana, 

niin myös luotettavalta tutkimukselta vaaditaan sen toistettavuus samanlaisin tu-

loksin. Tieteellisiä tuloksia ei pidä yleistää niiden pätevyysalueen ulkopuolelle. Yh-

teiskunnan monimuotoisuudesta ja vaihtelevaisuudesta johtuen yhden tutkimuk-

sen tulokset eivät välttämättä päde toisena aikana tai toisessa yhteiskunnassa.   

Mielestäni tutkimuksella saatiin selville niitä asioita mitä haluttiinkin selvittää. Kyse-

lylomaketta suunniteltiin huolellisesti yhteistyössä toimeksiantajan ja opinnäyte-

työn ohjaajan kanssa. Myös vastauksia saatiin mielestäni riittävä määrä, että tu-

loksia voidaan pitää luotettavina. Yksityishenkilöiden vastauksia saatiin 102 kap-

paletta ja 33:sta seurasta 19 vastasi kyselyyn eli vastausprosentti oli 58%. Saa-

duista vastauksista ei käytetty minkäänlaista otantaa vaan kaikki vastaukset huo-

mioitiin tutkimuksessa. Myös tämä lisää mielestäni tutkimuksen luotettavuutta.  

3.3 Tutkimustulokset 

Kyselyn tulokset analysoitiin SPSS-ohjelman avulla, ja niistä tehtiin kuviot Excel-

taulukkolaskentaohjelman avulla.  Jokaisesta kyselyn kohdasta on tehty Excelillä 

kuviot, joista selviää kunkin kohdan frekvenssit prosentteina, lukuun ottamatta 

avoimia kysymyksiä. 



20 

 

3.3.1 Vastaajien taustatiedot 

Vastaajien sukupuoli. Vastaajista 53,9 prosenttia oli naisia ja 46,1 prosenttia 

miehiä. Kyselyyn vastanneiden joukossa on siis mukana tasaisesti sekä miehiä, 

että naisia. 

 
 

Kuvio 2. Vastaajien sukupuoli  
(n=102). 

 

Vastaajien ikäjakauma. Kyselyyn vastanneista suurimmat ikäryhmät olivat 30-45-

, sekä 46-60-vuotiaat. Molemmat kyseisistä ikäryhmistä keräsivät hieman alle 30 

prosenttia vastaajista. Tutkimukseen saatiin mielestäni hyvin vastauksia kaikista 

ikäryhmistä, vaikka nuorten vastauksia olisi saanutkin tulla hieman enemmän. 
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Kuvio 3. Vastaajien ikäjakauma  
(n=102). 

Vastaajien ammatit. Suurin osa kyselyyn vastanneista ihmisistä, lähes 57 pro-

senttia, on työssä käyviä. Toiseksi suurin ryhmä ovat eläkeläiset noin 20 prosentin 

osuudella. Prosenttiosuudet tuntuvat loogisilta, sillä vastaajien ikäjakauman mu-

kaan suurin osa vastaajista onkin työikäisiä. Opiskelijoiden ja koululaisten pienet 

osuudet selittyvät sillä, että nuorten vastauksia kyselyyn oli melko vähän. 

 

Kuvio 4. Vastaajien ammatit  
(n=102). 
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3.3.2 Asiointikertojen määrä viikossa 

23,1 prosenttia vastaajista käyttää Ilmajoki-hallin tai Virkistysuimala Poreen palve-

luja useammin kuin kolme kertaa viikossa ja 41,3 prosenttia 2-3 kertaa viikossa. 

Puolestaan 22,1 prosenttia asioi talossa noin kerran viikossa ja 13,5 prosenttia 

harvemmin kuin kerran viikossa. Selvästi yli puolet vastaajista asioi talossa use-

ammin kuin kerran viikossa joten he varmasti tuntevat talon melko hyvin ja heillä 

on hyvät valmiudet vastata kyselyssä esitettyihin kysymyksiin. 

 

Kuvio 5. Asiointikertojen määrä viikossa 
(n=102). 

3.3.3 Talossa harrastettavat toiminnot 

Selvästi suosituin toiminto vastaajien keskuudessa oli uinti 68,3 prosentin osuudel-

la. Toiseksi suosituin vaihtoehto oli kuntosali 41,3 prosentin osuudella. Muista 

vaihtoehdoista vesijuoksu keräsi 22,1 prosenttia, ryhmäliikunta 20,2 prosenttia, 

jokin muu 16,3 prosenttia ja palloilu 8,7 prosenttia. Jokin muu kohtaan vastaajat 

vastasivat: vesijumppa, saunominen, kuljettajana/valmentajana toimiminen, kahvil-

la käyminen, paini ja koululiikunta. Tässä kuviossa yhteenlasketut prosenttiosuu-

det ylittävät 100 prosenttia, sillä vastaajilla oli mahdollisuus valita useampi, kuin 

yksi vaihtoehto. 
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Kuvio 6. Talossa harrastettavat toiminnot  
(n=102). 

3.3.4 Mielipide liikuntapaikkamaksuista 

Vastaajista jopa 86,4 prosenttia pitää liikuntapaikkamaksuja sopivina. Liian korkei-

na liikuntapaikkamaksuja pitää 9,7 prosenttia ja liian alhaisina 3,9 prosenttia. Tu-

loksista voidaan päätellä, että vastaajat ovat tyytyväisiä Ilmajoki-hallin ja virkis-

tysuimala Poreen liikuntapaikkamaksuihin. Tätä voidaan pitää jopa hieman yllättä-

vänä, sillä harvoin ihmiset valittavat, että jokin on liian halpaa. 
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Kuvio 7. Mielipide liikuntapaikkamaksuista  
(n=102). 

3.3.5 Mielipiteet henkilökunnan palvelusta 

Kuten kuvio 8 osoittaa, asiakkaat ovat melko tyytyväisiä henkilökunnan palveluun. 

Jokaisessa kohdassa yli 50 prosenttia vastaajista pitää palvelua joko hyvänä tai 

erinomaisena. Ongelmatilanteiden ratkaisu-kohtaan tuli melko paljon ei osaa sa-

noa-vastauksia. Tämä saattaa johtua siitä, että vastaajat eivät ole kohdanneet on-

gelmatilanteita asioidessaan talossa. Tämä oli myös ainoa kohta jota 2,9% pro-

senttia vastaajista piti huonona. Uinninvalvonta sai parhaat arvosanat, lähes 60% 

piti sitä erinomaisena. 
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Kuvio 8. Vastaajien mielipiteet henkilökunnan palvelusta  
(n=102). 

3.3.6 Mielipiteet Ilmajoki-hallista 

Ilmajoki-hallin tiloihin ollaan pääosin tyytyväisiä, kuten kuvio 9 osoittaa. Ainoa osa-

alue, joka saa hieman huonommat arvosanat on parkkipaikat, joita 13,5% vastaa-

jista pitää huonoina. Pukuhuoneisiin ja suihkutiloihin ollaan melko tyytyväisiä, sa-

moin kuin siisteyteen, aukioloaikoihin ja käytössä olevaan välineistöön. Kuntosalin 

kohdalla ei osaa sanoa – vastauksia tuli melko paljon, 35,6 %. Tämä johtuu luulta-

vasti siitä, että osa vastaajista käyttää ainoastaan Virkistysuimala Poreen palvelui-

ta.  
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Kuvio 9. Vastaajien mielipiteet Ilmajoki-hallista  
(n=102). 

3.3.7 Mielipiteet Virkistysuimala Poreesta 

Vastaajat tuntuvat olevan tyytyväisiä Virkistysuimala Poreen allastiloihin. Myös 

pukuhuoneisiin, suihkutiloihin, sekä saunoihin ollaan tyytyväisiä. Käytössä olevaa 

välineistöä ja aukioloaikoja pidetään myös hyvinä. Kaikissa kohdissa yli 70 % vas-

taajista pitää kyseistä asiaa hyvänä tai erinomaisena. Tilat ovat siis asiakkaan 

mieleen, joten muutamia vuosia sitten tehty laajennus/remontti on onnistunut hy-

vin. 
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Kuvio 10. Vastaajien mielipiteet Virkistysuimala Poreesta  
(n=102). 

3.3.8 Mielipiteet Ilmajoki-hallin kahviosta 

Myös kahvion palveluja pidetään hyvinä, kuten kuviosta 11 nähdään. Aukioloaiko-

ja, hintatasoa asiakaspalvelua ja tuotevalikoimaa pitää hyvänä tai erinomaisena 

selvästi yli 50 % vastaajista.  
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Kuvio 11. Vastaajien mielipiteet Ilmajoki-hallin kahviosta  
(n=102). 

3.3.9 Seurojen asiointi talossa 

Vastanneista seuroista 84,2 prosenttia asioi Ilmajoki-hallissa vakiovuorolla ja 15,8 

prosenttia yksityisen tapahtuman puitteissa. Koska suurin osa vastanneista käyt-

tää talon tiloja säännöllisesti vakivuorolla, he varmasti tuntevat Ilmajoki-hallin tilat 

ja pystyvät vastaamaan esitettyihin kysymyksiin. 
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Kuvio 12. Seurojen asiointi talossa  
(n=19). 

3.3.10 Seurojen käyttämät tilat 

Selvästi eniten käytetty tila seurojen keskuudessa on pääsali 89,5 prosentin osuu-

della. Tämä johtuu varmasti siitä, että se on ainoa tila jossa pystyy harjoittamaan 

eri palloilulajeja, kuten salibandyä ja jalkapalloa, jotka ovat melko suosittuja Ilma-

joella. Juoksusuoraa käyttivät 36,8 prosenttia ja pienliikuntatilaa 21,1 prosenttia 

vastaajista. Painisalia käytti 5,3 prosenttia vastaajista. Kuntosali ei ollut tässä ky-

symyksessä mukana, koska sinne ei jaeta vuoroja ollenkaan. Alla olevan kuvion 

prosenttiosuudet ylittävät yhteenlaskettuna 100 prosenttia koska vastaajilla oli 

mahdollisuus valita useampi kuin yksi vaihtoehto tässä kysymyksessä. 
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Kuvio 13. Seurojen käyttämät tilat  
(n=19) 

3.3.11 Seurojen tyytyväisyys saatuihin vuoroihin 

Vastaajista 63,2 prosenttia on tyytyväisiä ja 36,8 prosenttia ei ole tyytyväisiä saa-

miinsa vuoroihin. Ne jotka vastasivat, että eivät ole tyytyväisiä saamiinsa vuoroihin 

saivat myös kertoa miksi eivät olleet tyytyväisiä. Kaikki vastaukset löytyvät liittees-

tä 7.  Monet vastaajat yksinkertaisesti haluavat lisää vuoroja. Joidenkin mielestä 

Ilmajoki-hallissa on liikaa yksittäistapahtumia, joiden johdosta vakivuoroja peruun-

tuu. Osa on sitä mieltä, että vuoroja ei jaeta tällä hetkellä tasapuolisesti, vaan ne 

pitäisi jakaa lajin harrastajamäärien. Myös vuorojen myöhäisestä ajankohdasta 

oltiin tyytymättömiä. 



31 

 

 

Kuvio 14. Seurojen tyytyväisyys saatuihin vuoroihin  
(n=19). 

3.3.12 Seurojen mielipide liikuntapaikkamaksuista 

Kuten kuviosta 14 näkyy, seurat ovat tyytyväisiä liikuntapaikkamaksuihin. 94,4 

prosenttia pitää niitä sopivina ja 5,6 prosenttia jopa liian alhaisina. Yksikään vas-

taaja ei pitänyt liikuntapaikkamaksuja liian korkeina. Tämä tulos on mielestäni yl-

lättävä, vaikkakin kyseessä on julkisen sektorin palvelu. Urheiluseuroilla ja yhdis-

tyksillä nimittäin ei usein ole mahdottoman suuret budjetit. Liikuntapaikkamaksuja 

voidaan siis pitää sopivina. 
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Kuvio 15. Seurojen mielipide liikuntapaikkamaksuista  
(n=19). 

3.3.13 Seurojen mielipide Ilmajoki-hallin tiloista 

Kuten kuviosta 16 nähdään, vastanneet seurat tuntuvat olevan melko tyytyväisiä 

Ilmajoki-hallin tiloihin. Monessa kohdassa ”Ei osaa sanoa”-kohdan prosenttiosuus 

on melko suuri. Tämä saattaa johtua siitä, että monet seurat käyttävät vain yhtä 

tilaa omissa harjoituksissaan, eikä näin ollen osaa vastata muita tiloja koskeviin 

kysymyksiin. Kuitenkin lähes kaikki, jotka ovat kysymyksiin vastanneet pitävät Il-

majoki-hallin tiloja hyvinä tai erinomaisina. 
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Kuvio 16. Seurojen mielipide Ilmajoki-hallin tiloista  
(n=19). 

3.3.14 Seurojen mielipiteet Ilmajoki-hallin palveluista 

Kuten kuviosta 16 näkyy, seurat tuntuvat olevan tyytyväisiä aukioloaikoihin, vä-

lineistöön, pukutiloihin ja henkilökunnan palveluun. Näitä kohtia lähes kaikki vas-

taajista pitävät joko hyvänä tai erinomaisena. Ainoastaan jo aikaisemmin käsiteltyä 

vuorojen saatavuutta vastaajat pitivät hieman heikompana. 
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Kuvio 17. Seurojen mielipiteet Ilmajoki-hallin palveluista  
(n=19). 

 

3.3.15 Avoimet kysymykset 

Avoimessa kysymyksessä sekä yksityiset vastaajat, että seurat pystyivät omin sa-

noin antamaan kehitysehdotuksia tai kiitoksia Ilmajoki-hallille ja Virkistysuimala 

Poreelle. Yksityisten ihmisten vastauksista esille nousivat eniten Virkistysuimalan 

suihkut. Monen toiveena oli, että sinne saataisiin suihkut joiden lämpötilaa voisi 

itse säätää, sekä käsisuihkuja lisää. Uimahalliin toivotaan myös pidempiä aukiolo-

aikoja. Myös parkkipaikkojen ahtaudesta ja vähyydestä tuli palautetta. Kaikki vas-

taukset avoimiin kysymyksiin löytyvät opinnäytetyön liitteenä (Liite 6). 

Seurojen puolelta avoimista kysymyksistä tuli lähinnä kiitosta henkilökunnan ystä-

vällisestä palvelusta. Myös Ilmajoki-hallin isoa salia ja pukuhuoneita kiiteltiin. Vuo-

rojen jaossa toivottiin otettavan huomioon ryhmien ikä, ettei pieniä lapsia laitettaisi 

viimeisille vuoroille. Kaikki seurojen vastaukset löytyvät opinnäytetyön liitteenä 

(Liite 7). 
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4 YHTEENVETO JA JOHTOPÄÄTÖKSET 

Mielestäni tutkimus onnistui hyvin ja sillä saatiin kattavasti tietoa asiakkaiden tyy-

tyväisyydestä Ilmajoki-hallin ja Virkistysuimala Poreen tiloihin ja palveluihin. Vas-

tauksia saatiin riittävä määrä, että tutkimusta voidaan pitää luotettavana. Yksityisil-

tä asiakkailta vastauksia saatiin tasapuolisesti molemmilta sukupuolilta. Myös kai-

kilta ikäluokilta, saatiin vastauksia, joskin nuorten osuus jäi hieman pieneksi. Vas-

taajista lähes 90% prosenttia asioi talossa vähintään kerran viikossa, joten vastaa-

jilla oli varmasti hyvät valmiudet vastata kysymyksiin. Seuroista n.85 % asioi talos-

sa vakiovuoroilla, ja n. 15 % yksittäisen tapahtuman puitteissa. 

Yksityisasiakkaat ovat melko tyytyväisiä Ilmajoki-hallin ja Virkistysuimala Poreen 

tiloihin (Kuviot 7, 8, 9, ja 10). Avoimien kysymysten puolella esiin nousseita asioita 

olivat Virkistysuimala Poreen suihkut joihin toivottiin mahdollisuutta lämpötilan sää-

töön, sekä enemmän käsisuihkuja. Poreeseen toivottiin myös laajempia aukioloai-

koja. Myös talon parkkipaikoista tuli jonkin verran kritiikkiä. Pääosa avoimen ky-

symyksen vastauksista oli kuitenkin positiivisia. 

Myös seurat ovat tyytyväisiä Ilmajoki-hallin tiloihin (Kuviot 15 ja 16). Hieman alle 

40 % seuroista ei ollut tyytyväisiä saamiinsa vuoroihin. Syitä tyytymättömyyteen 

olivat mm. liian vähäinen vuorojen määrä ja vuorojen myöhäinen ajankohta. Seu-

rojen osalta avoimesta kysymyksestä tuli lähinnä positiivista palautetta.     

Liikuntapaikkamaksuihin oltiin tyytyväisiä. Vain vajaa kymmenen prosenttia yksi-

tyisasiakkaista piti maksuja liian korkeina. Vastanneista seuroista yksikään ei pitä-

nyt maksuja liian korkeina. 

4.1 Asiakastyytyväisyyden seuranta jatkossa 

Toimeksiantaja haluaa jatkossakin seurata asiakkaiden tyytyväisyyttä Ilmajoki-

hallin ja Virkistysuimala Poreen tiloihin ja palveluihin. Näin kattavan tutkimuksen 

tekeminen, on melko aikaa vievää, eikä heillä ole riittävästi resursseja sen toteut-

tamiseen samassa mittakaavassa.  
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Henkilökunta saa varmasti päivittäin jonkinlaista suullista palautetta talon palvelus-

ta tai tiloista. Näitä saatuja palautteita voisi kirjata johonkin ylös, ja näin ollen saatu 

palaute saataisiin kaikkien työntekijöiden tietoisuuteen. Myös palautelaatikoilla 

saadaan melko pienellä vaivalla kerättyä asiakkaiden mielipiteitä. Yksi tällainen 

laatikko talossa jo onkin. Laatikoiden ongelma on, että ihmiset eivät kovin helposti 

kirjoita lapulle palautettaan vaikka mielessä sellainen pyörisikin. Asiakkaita voisi 

houkutella antamaan palautetta tai kehitysehdotuksia järjestämällä vaikka kerran 

vuodessa arvonnan kaikille palautetta antaneilla. Täten saataisiin varmasti enem-

män palautetta. 



37 

 

LÄHTEET 

Aarnikoivu H (2005) Onnistu asiakaspalvelussa. Juva: WS Bookwell Oy 

Grönroos C (1998) Nyt kilpaillaan palveluilla. Porvoo: WSOY 

Heikkilä T (2008) Tilastollinen tutkimus. Helsinki: Edita Prima Oy 

Kannisto P & Kannisto S (2008) Asiakaspalvelu: Tiedettä, taikuutta vai talonpoi-

kaisjärkeä. Jyväskylä: Gummerus Kirjapaino Oy 

Pesonen H, Lehtonen J, Toskala A (2002) Asiakaspalvelu vuorovaikutuksena. Jy-

väskylä: Gummeruksen Kirjapaino Oy 

Pitkänen R (2006) Parasta palvelua: Miten onnistut asiakkaan kohtaamisessa. 

Juva: WS Bookwell Oy 

Rissanen T (2005) Hyvä Palvelu. Vaasa: Kustannusyhtiö Pohjantähti Polestar Ltd 

 

 



38 

 

LIITTEET 

Liite 1. Kyselylomake yksityishenkilöille 

Liite 2. Saatekirje yksityishenkilöille 

Liite 3. Arvontakuponki 

Liite 4. Kyselylomake seuroille 

Liite 5. Saatekirje seuroille 

Liite 6. Yksityishenkilöiden vastaukset avoimiin kysymyksiin 

Liite 7. Seurojen vastaukset avoimiin kysymyksiin 

.



1(2) 

 

LIITE 1. Kyselylomake yksityishenkilöille 

Ilmajoki-hallin / Virkistysuimala Poreen asiakastyytyväisyyskysely 

1. SUKUPUOLI  □ Mies □ Nainen 

2. IKÄ  □ Alle 20 □ 20-29 □ 30-45 □ 46-60 □ Yli 60

   

3. OLETKO   □ Työssä käyvä □ Eläkeläinen  

  □ Opiskelija  □ Työtön  

  □ Koululainen □ Muu, mikä? 

4. KUINKA USEIN ASIOIT ILMAJOKI-HALLISSA / VIRKISTYSUIMALA POREESSA? 

□ Useammin kuin 3 kertaa viikossa  

 □ 2-3 kertaa viikossa   

 □ Kerran viikossa   

 □ Harvemmin kuin kerran viikossa 

5. MITÄ TOIMINTAA HARRASTAT TALOSSA ASIOIDESSASI (Voit valita useamman vaihtoehdon)? 

  □ Uinti  □ Kuntosali  

  □ Palloilu  □ Ryhmäliikunta 

  □ Vesijuoksu  □ Muu, mikä?  

6. MITÄ MIELTÄ OLET LIIKUNTAPAIKKAMAKSUISTA? (Hallin käyttömaksut, ei liikuntaryhmien 

maksut) 

  □ Liian korkeat 

  □ Sopivat 

  □ Liian alhaiset 
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7. MITÄ MIELTÄ OLET SEURAAVIEN PALVELUIDEN LAADUSTA? 

(LUE JOKAINEN KOHTA HUOLELLISESTI JA YMPYRÖI OMAA MIELIPIDETTÄSI PARHAITEN KUVAAVA 

NUMERO. JOS TEILLÄ EI OLE KOKEMUSTA JOSTAIN KOHDASTA YMPYRÖI EOS=EI OSAA SANOA) 

 
Erinomainen 

  
Huono EOS 

Henkilökunnan palvelut 
     Kassapalvelu 4 3 2 1 0 

Laitosmiesten palvelu 4 3 2 1 0 

Talon muu henkilökunta 4 3 2 1 0 

Uinninvalvonta 4 3 2 1 0 

Ongelmatilanteiden ratkaisu 4 3 2 1 0 

      Ilmajoki-halli 
     Kuntosali 4 3 2 1 0 

Pukuhuoneet 4 3 2 1 0 

Suihkutilat 4 3 2 1 0 

Siisteys 4 3 2 1 0 

Aukioloajat 4 3 2 1 0 

Käytössä oleva välineistö 4 3 2 1 0 

Piha-alueet  4 3 2 1 0 

Parkkipaikat 4 3 2 1 0 

      Virkistysuimala Pore 
     Pukuhuoneet 4 3 2 1 0 

Saunat 4 3 2 1 0 

Suihkutilat 4 3 2 1 0 

Allasosasto 4 3 2 1 0 

Allastoiminnot (vesihieronnat ym.) 4 3 2 1 0 

Aukioloajat 4 3 2 1 0 

Käytössä oleva välineistö 4 3 2 1 0 

      Kahvio 
     Tuotevalikoima 4 3 2 1 0 

Asiakaspalvelu 4 3 2 1 0 

Hintataso 4 3 2 1 0 

Aukioloajat 4 3 2 1 0 
 

8. VAPAA SANA. VOIT ANTAA KEHITYSEHDOTUKSIA TAI KIITOKSIA 

 

 

 

 

 

KIITOS VASTAUKSISTANNE!



1(1) 

 

LIITE 2. Saatekirje yksityishenkilöille 

Hei! 

 

Olen tradenomiopiskelija Seinäjoen ammattikorkeakoulussa ja teen opinnäy-

tetyönäni käyttäjätutkimuksen Ilmajoki-hallille ja Virkistysuimala Poreeseen. 

Kyselyn tarkoituksena on saada selville kuinka tyytyväisiä asiakkaat ovat ny-

kyisiin palveluihin ja missä olisi vielä kehitettävää. Vastaukset käsitellään ni-

mettöminä eikä saatuja vastauksia luovuteta eteenpäin. Kyselyyn vastaami-

nen ei vie kuin muutaman minuutin.  

 Vastaamalla kyselyyn voit osallistua erillisellä kupongilla arvontaan, jossa 

kaikkien vastaajien kesken arvotaan 50€ lahjakortti Ilmajoen Pyörä ja Urhei-

luun, sekä muita pienempiä tuotepalkintoja.   

Kiitos vastauksestanne! 

 

Terveisin 

Marko Kivimäki 
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LIITE 3. Arvontakuponki 

Nimi:  

 

Puhelinnumero: 

 

Osoite:  

 

 

 

Kyselyyn vastanneiden ja arvontalipukkeen täyttäneiden kesken arvotaan lahjakortti 

Ilmajoen Pyörä ja urheiluun sekä tuotepalkintoja. 
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LIITE 4. Kyselylomake seuroille 

Ilmajoki-hallin / Virkistysuimala Poreen asiakastyytyväi-

syyskysely 

1. ASIOITTEKO TALOSSA? 

 □ Vakiovuorolla □ Yksittäisen tapahtuman puitteissa 

 

2. MITÄ ILMAJOKI-HALLIN TILOJA KÄYTÄTTE VUOROILLANNE? (VOITTE VALITA USEITA VAIHTO-

EHTOJA) 

 □ Pääsali □ Pienliikuntatila / Peilisali   

 □ Painisali □ Juoksusuora 

 

3. OLETTEKO TYYTYVÄISIÄ SAAMIINNE VUOROIHIN? 

 □ Kyllä  □ Ei, miksi?  

 

 

 

4. MITÄ MIELTÄ OLETTE LIIKUNTAPAIKKAMAKSUISTA? 

 □ Liian korkeat    

 □ Sopivat     

 □ Liian alhaiset  
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5. MITÄ MIELTÄ OLETTE SEURAAVIEN PALVELUIDEN LAADUSTA? 

(LUKEKAA JOKAINEN KOHTA HUOLELLISESTI JA YMPYRÖIKÄÄ MIELIPIDETTÄNNE PARHAITEN KU-

VAAVA NUMERO. JOS TEILLÄ EI OLE KOKEMUSTA JOSTAIN KOHDASTA YMPYRÖIKÄÄ EOS=EI OSAA 

SANOA) 

 
Erinomainen 

  
Huono EOS 

Liikuntatilat 4 3 2 1 0 

Pääsali 4 3 2 1 0 

Kuntosali 4 3 2 1 0 

Painisali 4 3 2 1 0 

Pienliikuntatila 4 3 2 1 0 

Juoksusuora 4 3 2 1 0 

Tilojen siisteystaso 4 3 2 1 0 

      Yleiset asiat 
     Vuorojen saatavuus 4 3 2 1 0 

Henkilökunnan palvelu 4 3 2 1 0 

Ongelmatilanteiden ratkonta 4 3 2 1 0 

Pukuhuoneet  4 3 2 1 0 

Suihkutilat 4 3 2 1 0 

Käytössä oleva välineistö 4 3 2 1 0 

Aukioloajat 4 3 2 1 0 
 

6. VAPAA SANA. KEHITYSEHDOTUKSIA TAI KIITOKSIA 

  

 

 

 

 

 

KIITOS VASTAUKSISTANNE! 
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LIITE 5. Saatekirje seuroille 

Hei! 

 

Olen tradenomiopiskelija Seinäjoen ammattikorkeakoulussa ja teen opinnäy-

tetyönäni käyttäjätutkimuksen Ilmajoki-hallille ja Virkistysuimala Poreeseen. 

Kyselyn tarkoituksena on saada selville kuinka tyytyväisiä asiakkaat ovat ny-

kyisiin palveluihin ja missä olisi vielä kehitettävää. Vastaukset käsitellään ni-

mettöminä eikä saatuja vastauksia luovuteta eteenpäin. Kyselyyn vastaami-

nen ei vie kuin muutaman minuutin. Osoitetiedot kyselyn lähettämiseen on 

saatu Ilmajoen kunnalle / Ilmajoki-hallille vuorojen tai tapahtumien vuoksi 

annetuista yhteystiedoista.  

Kyselylomakkeen palautus tapahtuu ohessa olevalla palautuskuorella jossa 

on postimaksu maksettuna valmiiksi. Toivon vastaukset palautettavan vii-

meistään 28.11.2012. 

Kiitos vastauksestanne! 

 

Terveisin 

Marko Kivimäki 

050 3631106 
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LIITE 6. Yksityishenkilöiden vastaukset avoimiin kysymyksiin 

”Uimahalliin perhelippu (vert. Kurikka). Samalla lipulla lapset, aikuiset ja eläkeläi-

set. Aikuisilta otetaan kaksi ´maksua´. Naisten suihkut liian kuumia. Vain kahta voi 

itse säätää! Näihin kahteen on aina jonoa. Kuumassa suihkussa ei pysty peseyty-

mään, vaikuttaa hygieniatasoon. Aukioloajat kesällä huonot.” 

”Koko Ilmajoki-halli hieno juttu. Ellei olisi, todella paljon puuttuisi Ilmajoelta. Vertai-

lukohtia uimahallin osalta on, Ilmajoki asteikolla korkealla.” 

”Saunassa vähän turhan raskas ilma. Suihkujen vesi aivan liian kuumaa, ei ole 

miellyttävä käydä suihkussa.” 

”Kesäisin voisi olla myöhempään auki. Pore voisi olla kesäisin auki myös viikon-

loppuina. Kuntosalille vuoro pelkästään naisille.” 

Kesäajan aukioloajat myöhempään auki 20.15, 20.45-21. Onko talven ja loppuke-

vään tunnit 22.00 tarpeellisia? Onko mahdollista porrastaa tunteja kesäajalle?” 

”Voisi aueta aikaisemmin useampina päivinä. Uimalakkipakko olisi hyvä esim. nai-

set! Vedessä usein paljon parfyymin + hoitoainejäämiä. Todella ikäviä heille, jotka 

paljon uivat kasvot vedessä. Kiitos!” 

”Uimavalvojista Riitalle kiitosta ystävällisyydestä ja palvelualttiudesta.” 

”Ihanaa, että on puinen eikä kaakeloitu sauna, ehkä lisää tunnelmaa voisi olla. 

Aamu-uinti 8-12 saisi olla useampana aamuna viikosta.” 

”Suihkuista tulee turhan kuumaa vettä.” 

”Vesijuoksussa liian monta rinnakkain juoksijaa juoruamassa.” 

”Lievästi liikuntavammaiset ja ikäihmiset, heille hankaluuksia nousta saunan lau-

teille, liian korkeat nousut. Helposti muutettavissa, ei kustannuskysymys. Lisää 

turvallisuutta.” 

”Kuntosalin välineillä tulee hyvin toimeen, mutta jos uusia laitteita saisi toivoa, niin 

hammer-soutukone olisi sellainen. Toki vain silloin, jos tilat antavat järkevästi myö-

ten.” 
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”Peilisalin villakoirat. Pestäänkö jumppa-alustoja koskaan? Joskus myös hiekkaa 

lattialla (miesdiab. jälkeen). Vesivyöjuoksijat valtaavat rinnakkain, liikkuvat hitaasti, 

eivät osaa käyttää oikeaa puolta, kääntyilee koska sattuu. Hyvä jos tämä kysely-

lomake auttaisi edes vähän yllä oleviin puutteisiin.” 

”Olisi parempi sanoa, että uimahalli menee kiinni 20.30 (jonka jälkeen ei pääse 

sisälle) ja uimahalli sulkisi ovensa sitten yhdeksältä. Kts esim. Mäkelänrinteen ui-

mahalli.” 

”Säädettäviä (lämpötila) suihkuja lisää, suihkun vesi liian kuumaa. Parkkitilaa au-

toille lisää.” 

”Uimahalliin lisää aamu-aukioloa.” 

”Kuntosalille 2 tuntia viikossa voisi varata ryhmille. Kiitos Riitta ja Sanna.” 

”Joskus iltauinteja myöhemmälle. Kiitos!” 

”Pore suihkujen lämpötila hieman kylmemmäksi ja sauna kuumemmaksi.” 

”Kuntosali voisi olla avoinna enemmän.” 

”Koululaiset vievät usein tilaa parkkipaikalta.”.  

”Suihkutilat: Käsisuihkuja enemmän jos hygieniasta pidetään huolta. Piha-alue ja 

parkkipaikat: Parkkipaikkoja enemmän ja ruudut toisinpäin etupihalla. Koululun 

parkkipaikat käyttöön klo 16 jälkeen. väkeä iltaisin runsaasti, ei tahdo löytyä park-

kipaikkaa. Parkkipaikka täytyy suunnitella sitä mukaa että pystyy ajaa läpi jos ruu-

dussa on esim. mopo että ei tarvitse peruuttaa takaisin. Ps. pelastustie talvella 

pidettävä auki!” 

”Kiitoksia! Paljon lisäksi kaikenlaisia tapahtumia, kuutamouintia jne.” 

”Iha hyvä paikka.” 

”Kiitoksia!” 

”Kiitos kyselystä!” 

”Poreen suihkuissa voisi olla lämpötilansäädin kaikissa.” 
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”Juoksumatto salille.” 

”Kuntosalilaitteet hieman kankeita naisten voimille, mutta muuten sali ok.” 

”Aukioloaikoja aamuisin useammin.” 

”Kuntosalin aukioloaika talvella ok. Olisiko muina vuodenaikoina mahdollista elekt-

ronisella kortilla laajempi käyttöaika?” 

”Kiitos! Aina saa apua, kun pyytää. Ystävällinen palvelu.” 

”Uimahallin pukkarit hieman ahtaita, muuten siisti ja hyväpalveluinen paikka.” 

”Hieno paikka.” 

”Tosi hieno! Ei mitään motkotettavaa.” 

”Hyvin on toimittu.” 

”Ihanan iloisia työntekijöitä!:)” 

”Lapset huomioidaan hyvin. Kiitos!” 
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LIITE 7. Seurojen vastaukset avoimiin kysymyksiin 

Syitä tyytymättömyyteen vuoroista 

”Liian vähän vuoroja” 

”Liian vähän vuoroja. Sali joudutaan jakamaan monen joukkueen kesken. Salivuo-

rot joudutaan ottamaan myöhäiseen aikaan.” 

”Paljon tilaisuuksia jotka menevät vuorovarausten edelle.” 

”Seura tarvitsisi enemmän vuoroja, mutta ymmärrän kyllä vuorojen määrän rajalli-

suuden” 

”Pitää olla kiitollinen, että olemme saaneet näinkin monta vuoroa mutta totta kai 

olisi hyvä saada lisääkin ihan toiminnan kehittämisen kannalta.” 

”Mielestäni vuoroja ei jaeta tasapuolisesti. Ne pitäisi jakaa suhteessa harrastajien 

lukumäärään.” 

”Vuorojaot suhteessa eri lajien harrastajamääriin eivät ole tasa-arvoisia, isot lajit 

kärsivät.” 

”Vuoromme hallissa on liian myöhään ajatellen ryhmämme ikää (lapsia). Pienlii-

kuntatilan vuoron ajankohta ok.” 

Vapaa sana Seurat 

”Tiedän että hallille olisi käyttäjiä enemmän kun on vuoroja. Mutta ehkä pitäisi 

mahdollisuuksien puitteissa vuoroja jakaessa ajatella myös vuorojen ajankohtaa 

kun kysymyksessä on lapset. Elikkä aikuiset viimeisille vuoroille ei pienet lapset.” 

”Jos jo varattu vuoro vapautuu siitä voisi ilmoittaa kotisivuilla. Hallihenkilökunnalle 

kiitokset hyvästä palvelusta.” 

”Ilmajoki-hallista saa kyllä olla ylpeä. Muilla paikkakunnilla käydessä osaa arvos-

taa Ilmajoki-hallin siisteyttä, pukuhuoneiden määrää, salin kokoa ja henkilökuntaa. 

Hienoa, että asioita päivitetään käyttäjiä kuunnellen. Kiitos uusista säbälaidoista, 
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iloisesta palvelusta ja harrastusmahdollisuuksista! Toivotaan että se uusi jalkapal-

lohalli toteutuu niin saadaan lisää vuoroja jakoon.:)” 

”Plussaa: uusi salibandykaukalo. Miinusta: Parketti. Mattoalusta palvelisi useam-

pia lajeja paremmin ja olisi myös helppohoitoisempi.” 

”Kesäaikaan pukutilojen käyttö joustavammaksi. Pesäpallopeleissä vierasjoukkue 

ei pääse pesulle. Aikuisten peleissä.” 

”Erinomainen henkilökunta. Mukava tulla hallille.” 

”Asiakaspalvelussa on töissä henkilöitä, jotka eivät siihen hommaan sovi. Lisää 

asiakasystävällisyyttä, palvelualttiutta ja iloisempia ilmeitä, niin hyvä tulee! Joiden-

kin osalta homma toimii erinomaisesti. Siitä plussaa.” 

”Ilmajoki-hallilla pitämämme yksityistilaisuuden kaikki järjestelyt sujuivat loistavasti. 

Vahtimestari oli paras mitä olen nähnyt.” 

”Toinen pääsalin kokoinen tila lisää. Henkilökunnalle isot kiitokset palvelusta.” 

”Hallilla on helppo järjestää yleisötapahtumia, koska tilat ovat hyvin toimivat ja 

henkilökunta palvelualtista.” 

”Henkilökunnan palvelu on ystävällistä, josta lämpimät kiitokset.”  

 


