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Abstract

The purpose of this thesis was to survey customer satisfaction of Fysios Rauma gym
services. The goal of the study was to make a customer satisfaction survey to figure out
the strengths and objects in need of development in Fysios Rauma gym services. There
hasn’t been made a prior customer satisfaction survey, so the study was important and
timely.

The theoretical part of the study looked at customer experience and customer satisfaction
from the perspective of the service industry. The formation of customer experience was
described with the help of customer journey map. In addition, the factors affecting cus-
tomer experience were sorted out. The customer satisfaction chapter answered the ques-
tion of what customer satisfaction is and how customer satisfaction effects on business.
Also, the measuring of customer satisfaction and handling of customer feedback were
checked over.

The method of the study was quantitative research method. The customer satisfaction
survey was executed both as an online survey and as a paper version. The online survey
was carried out using Google Forms. The link to the survey was sent via email to the
customers and was also shared on Fysios Rauma Facebook page. The paper version was
filled out at the gym and was returned to the feedback box. Those were filled into Google
Forms manually.

The results of the study show that customers are very satisfied with Fysios Rauma gym
services. The customers are extremely satisfied with the value-for-money, diverse gym
equipment selection and employees’ customer-oriented service attitude. Most of the cus-
tomer feedback was positive but discontent was found mostly with the condition of park-
ing space, the layout of gym equipment and the air conditioning. Recommendations for
action were made by the survey results.

Key words
customer satisfaction, customer experience, survey
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1 JOHDANTO

Kuntosalitarjonta on Raumalla monipuolista, joten kilpailijoista erottautuminen on
kannattavuuden ndkdkulmasta erittdin tirkedd. Jotta kuntosali pystyy erottautumaan
kilpailijoistaan, on sen luotava puitteet kuntoilukokemukselle, josta asiakas ei halua
helpolla luopua. Kuntosalin asiakaskokemusta ja asiakastyytyvédisyyttd on siksi hyva
mitata sddnndllisesti. Mittaustulosten avulla yritys tietdd missd asioissa on onnistuttu
ja missd asioissa on vield kehitettdvad asiakastyytyvdisyyden parantamiseksi. Kun
asiakastyytyvéisyyden taso on tiedossa, pystyy kuntosali kehittimé&én toimintaansa oi-

keaan suuntaan ja pysyméén kilpailussa mukana.

Tutkimuksen aiheena on asiakastyytyviisyystutkimuksen tekeminen ja toimenpide-
suositusten laatiminen Fysios Rauman kuntosalipalveluille. Asiakastyytyviisyystutki-
muksen toteuttaminen oli tirke#d ja ajankohtaista, koska Fysios Rauman kuntosalipal-
veluiden asiakastyytyvédisyyttd ei ole aiemmin mitattu. Tutkimuksen tavoitteena oli
selvittdd kuntosaliasiakkaiden mielipiteet kuntosalipalveluista ja mahdolliset toiveet
palvelun kehittdmiseksi. Tutkimuksessa kéytettiin kvantitatiivista tutkimusmenetel-

maé. Tutkimuksen aineisto kerittiin asiakastyytyvéaisyyskyselyn avulla.

Ty06 koostuu teoria- ja tutkimusosuudesta. Tyon alussa selvitetddn tutkimuksen taus-
tatiedot eli tutkimuksen tarkoitus, tavoitteet ja viitekehys. Samassa luvussa esitelldén
toimeksiantajayritys Fysios Rauma ja sen kuntosalipalvelut. Teoriaosuus alkaa luvusta
kolme, jossa kisitellddn asiakaskokemusta. Luvun alussa kdydaan 14pi palvelun omi-
naispiirteitd, koska toimeksiantaja toimii palvelualan toimintaympaéristossd. Asiakas-
kokemuksen muodostumista kuvattiin palvelupolun avulla seki selvitettiin asiakasko-
kemukseen vaikuttavia tekijoitd. Luvussa neljd perehdyttiin asiakastyytyvéisyyden
muodostumiseen ja selvitettiin asiakastyytyvidisyyden merkitystd litketoimintaan. Li-
sdksi kéytiin lipi asiakastyytyvdisyyden mittaamista ja seurantaa sekd miten reklamaa-
tioiden oikeanlaisella hoitamisella voidaan lisdtd asiakastyytyvéisyyttd. Teoriaosuu-

desta siirrytddn tutkimuksen toteutukseen, jossa selostetaan tutkimusasetelma ja -ote,



tutkimuksen perusjoukko ja otanta, kysymyslomakkeen suunnittelu, aineistonkeruu ja
analysointi sekd tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti. Kuudennessa luvussa esite-
tdén ja tulkitaan tutkimustulokset, minkéd jélkeen siirrytddn lukuun seitseméin, jossa
tehddin tutkimuksesta yhteenveto ja annetaan toimeksiantajalle tutkimuksen tulosten
perusteella toimenpidesuosituksia. Viimeisessé luvussa on pohdintaa tyon onnistumi-

sesta, hyodyllisyydestd, oman tyon sujumisesta seké jatkotutkimusaiheista.



2 TUTKIMUKSEN TARKOITUS, TAVOITTEET JA VITEKEHYS

2.1 Tutkimuksen tarkoitus ja tavoitteet

Tamin opinndytetyon tarkoituksena on selvittdd Fysios Rauman nykyisten kuntosa-
liasiakkaiden tyytyvéisyyden taso yrityksen tarjoamiin kuntosalipalveluihin. Palve-
luiksi luetaan muun muassa asiakaspalvelu, tilat ja laitteet. TyOn tavoitteena on tehdi
asiakastyytyvéisyystutkimus, joka toteutetaan laatimalla asiakastyytyvéisyyskysely.
Kyselyn tulosten perusteella selvitetiddn ne palvelun osatekijit, joihin Fysios Rauman
kuntosaliasiakkaat ovat tyytyvéiisid sekd ne kohdat toiminnassa ja palvelussa, joissa
asiakkaiden mielesta tulisi tapahtua parannusta. Saatujen tulosten perusteella esitetdan
kohdeyritykselle ehdotuksia palveluiden kehittdmiseksi. Fysios Rauman kuntosalipal-
veluista ei ole aiemmin tehty asiakastyytyvéisyystutkimusta, joten tutkimus on tirked

ja ajankohtainen.

Tutkimusongelma on:

e Kuinka tyytyviisid Fysios Rauman kuntosaliasiakkaat ovat yri-

tyksen kuntosalipalveluihin?

Tutkimuksen osaongelmia ovat:
e Mistd asiakaskokemus muodostuu?
e Misti asiakastyytyvidisyys muodostuu?
e Miten asiakastyytyvdisyyttd mitataan?
e Mihin Fysios Rauman kuntosaliasiakkaat ovat erityisen tyytyvii-
sid?
e Miten Fysios Rauman kuntosalitoimintaa voidaan kehittdd, jotta

asiakkaat olisivat tyytyvdisempid?

2.2 Kasiteviitekehys

Kuvio 1 esittdd opinndytetyon kasitteellisen viitekehyksen. Viitekehys on rakennettu

opinndytetydssé kéytettdvan keskeisen teorian sekd kidytannon pohjalta.



Asiakaskokemus

Asiakaskokemuksen muodostuminen palvelualalla

v

Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyyden

FvERles e Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen Reklamaatio

A 4

Asiakastyytyvaisyystutkimus

Asiakastyytyvaisyyskysely

A 4

Asiakastyytyvaisyyden taso

Asiakastyytyvaisyyden kehittaminen

Kuvio 1. Kisitteellinen viitekehys: Asiakastyytyvédisyyden tutkiminen (Opinnéytetyon
tekija)

Tédmin opinndytetyon teoreettinen osa koostuu asiakaskokemuksesta ja asiakastyyty-
vaisyydestd. Naistd kisitteistd keskitytddn ensin asiakaskokemukseen ja sen muodos-
tumiseen palvelualan nikokulmasta. Asiakaskokemuksesta nuoli johtaa asiakastyyty-
véisyyteen. Asiakastyytyvéisyydelld viitataan asiakaskokemuksen vaikutuksiin eli sii-
hen, millaiseen tyytyvédisyyden tasoon asiakkaan asiakaskokemus johtaa. Asiakastyy-
tyviisyytta kdsittelevissd kappaleessa kidydadn ldpi, miten asiakastyytyvéisyys muo-
dostuu, asiakastyytyvéisyyden vaikutusta yrityksen liiketoimintaan, asiakaspalautetta,
sekd asiakastyytyvdisyyden mittaamista. Asiakastyytyvéisyydestd siirrytdén asiakas-
tyytyvéisyystutkimukseen, josta alkaa opinndytetyon kidytannon osuus. Asiakastyyty-
vaisyystutkimus suoritetaan asiakastyytyvidisyyskyselynd. Kyselyn tulosten perus-
teella esitetddn toimenpidesuosituksia, joiden avulla yritys pystyy kehittiméén toimin-

taansa asiakastyytyvéisyyden parantamiseksi.

Opinndytetyd on rajattu kdsittimédn ainoastaan Fysios Rauman kuntosaliasiakkaat.

Opinnéytetyon ulkopuolelle jii siis fysioterapiapalvelut ja fysioterapia-asiakkaat.



2.3 Fysios Rauma, kuntosalipalvelut

Opinndytetyon toimeksiantajana on Fysios Rauma Oy, joka tarjoaa fysioterapia- ja
hierontapalveluja seké kuntosalipalvelua. Fysios Rauma on ollut vuodesta 2020 1dh-
tien osa valtakunnallista Fysios-ketjua, joka on Suomen suurin fysioterapiapalveluja
tarjoava yritys. Fysios Rauma toimi aikaisemmin nimelld Rauman Fysioteam Oy, joka
perustettiin vuonna 2006. Yritys muutti nykyisiin toimitiloihin vuonna 2015, jonka
myoOta yritys pystyi palvelemaan seké fysioterapia- ettd kuntosaliasiakkaitaan suurem-
missa ja avarammissa toimitiloissa. Suuremmat kuntosalitilat ja kuntosalin edullinen
kuukausihinta ovat tuoneet yritykselle runsaasti uusia kuntosaliasiakkaita. Fysios
Raumassa tyoskentelee kuusi fysioterapia- ja hieronta-alan asiantuntijaa sekd toimis-

tossa asiakkaita palvelee yksi palveluneuvoja. (Saikkonen, 2021.)

Fysios Rauman kuntosali on niin kutsuttu budjettikuntosali. Budjettiluokan kuntosalin
merkittdvin kilpailukeino on edullinen hinta. Fysios Rauman kuntosalilla kuukauden
kuntosaliharjoittelu maksaa 33 euroa, joka on tdlld hetkelld Rauman yksityisistd kun-
tosaleista edullisin. Kuntosalilla ei ole kdytossé sitovaa jasenyytta eikd jdsenyysmak-
suja. Budjettisaleille on tyypillistd, ettd kasvokkaista asiakaspalvelua on saatavilla ra-
joitetusti aukioloaikoina ja yhteydenpito tapahtuu sdhkdpostitse tai nettisivustolla. Fy-
sios Raumassa palveluneuvoja palvelee seki fysioterapia- ettd kuntosaliasiakkaita toi-
miston aukioloaikoina joka arkipéivéd, kuntosalilla ei siis ole henkilokuntaa vain kun-
tosaliasiakkaita varten. Fysios Rauma toimii sosiaalisessa mediassa, Facebookissa ja

Instagramissa, emoyhtid Fysioksen ollessa sivujen pddkéyttdji. (Saikkonen, 2021.)

Fysios Rauman tilat on jaettu kahteen alueeseen. Fysioterapia- ja hierontatilat on ero-
tettu selkedsti kuntosalialueesta. Kuntosalille on oma sisddnkdynti. Kuntosalin ovi toi-
mii avainkortilla, joka jokaisen Fysios Rauman kuntosaliasiakkaan tulee ostaa toimis-
tosta ennen kuin voi aloittaa yrityksen asiakkaana kuntosaliharjoittelun. Toimistopal-
velut ovat kuntosaliasiakkaiden kéytettivissé fysioterapiapalvelujen ollessa auki. Kun
asiakas on hankkinut avainkortin voi hén jatkossa ostaa sithen kuntosaliaikaa joko toi-
mistosta toimiston aukioloaikoina tai Fysios Rauman verkkosivuilta 16ytyvistd verk-

kokaupasta.
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Kuntosali on avoinna avainkortilla joka piiva klo 04.30-24.00. Fysios Rauman kun-
tosali on iso ja monipuolinen, salilla on yli 80 kuntosalilaitetta. Kuntosalilla on myds
erillinen vapaapaino/crossfit—tila. Kuntosalilla on oma virtual spinning-harjoitustila,
jonne asiakas voi mennd milloin vain ja kdynnistéa itselleen sopivan, virtuaalisesti oh-

jatun sisdpyordilytunnin. (Fysios, 2021.)

Covid—19-koronaviruksen aikana Fysios Rauman kuntosali on ollut avoinna noudat-
taen poikkeussdintdjd. Koronaviruksen aikaan siivous on ollut tehostettua ja desinfi-

ointiaineiden ja késipyyhkeiden tarjonnasta on pidetty huolta.

3 ASIAKASKOKEMUS

3.1 Palvelun ominaispiirteet

Palvelujen tirkein ominaispiirre on niiden prosessiluonne. Palvelut ovat toiminnoista
koostuvia prosesseja, joissa kidytetdin monenlaisia resursseja palvelun toteuttamiseksi.
Kéytettidvid resursseja voivat olla esimerkiksi ithmiset, jarjestelmit ja tiedot. Naité re-
sursseja kéytetddn usein suorassa vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa, jotta asiak-
kaan ongelma tulee ratkaistuksi. Useimmat muut palvelujen ominaispiirteet johtuvat

niiden prosessiluonteesta. (Gronroos, 2009, s. 79.)

Palvelua ei voi tavaran tavoin erottaa palvelun tarjoajasta, vaan palvelu tuotetaan ja
kulutetaan ainakin jossain méérin samanaikaisesti. Palveluprosessissa ovat osallisena
sekd palvelun tarjoaja ettd asiakas. Asiakas ei siis ole vain palvelun vastaanottaja, vaan
on aktiivisesti mukana palvelun tuottamisessa. Palvelun tarjoaja ja asiakas vaikuttavat
siis yhdessd palvelun lopputulokseen. (Gronroos, 2009, s. 80; Kotler & Armstrong,
2018, s. 259.) Témén ominaispiirteen vuoksi laadunvalvonnan ja markkinoinnin on
tapahduttava samaan aikaan ja samassa paikassa kuin palvelun samanaikaisen tuotta-

misen ja kulutuksen (Grénroos, 2009, s. 80).



11

Palvelun tuottaminen ja kuluttaminen samanaikaisesti merkitsee myos sitd, ettd palve-
lua ei voi varastoida seuraavaa kdyttdd tai myyntid varten. Tdmén vuoksi palvelutuo-
tannossa on varauduttava mahdollisiin &killisiin kysynndn muutoksiin. Palvelun pe-
ruspiirteisiin sisdltyy myos heterogeenisyys, joka tarkoittaa vaihtelevuutta eri palvelu-
tapahtumien vililld. Jokainen palvelutapahtuma on ainutkertainen, silld jokaisen asi-
akkaan tarpeet ja palveluntarjoajan tapa tuottaa palvelu vaikuttaa palveluprosessin lop-
putulokseen. Yhtd identtistd palveluprosessia ei siis ole olemassa. Tdméa palvelun he-
terogeenisyys ja epdjohdonmukaisuus aiheuttaa palvelujen johtamiselle suuren haas-
teen: kuinka pitéé asiakkaille tuotetun ja tarjotun palvelun koettu laatu tasaisena. (Bus-

well ym., 2017, s. 48; Gronroos, 2009, s. 81.)

Yksi palvelun erityispiirteistd on aineettomuus, joka tarkoittaa, ettd palvelua ei voi ha-
vaita aisteilla toisin kuin aineellisia tuotteita. Vaikka itse palvelu on aineeton, voi pal-
velussa silti olla konkreettisia osia, kuten kuntosalilla laitteet ja kdsipainot. Asiakkaan
saama hyoty tulee nimenomaan palvelusta, vaikka apuna kéytettdisiinkin jotain konk-
reettista tavaraa. Aineettomuus hankaloittaa asiakasta arvioimaan palvelua etukéteen,
koska asiakkaan on vaikea etukiteen tietdd, mitd hén saa. Siksi palveluntarjoajan on
hyva konkretisoida ja tehdé palveluaan nikyviksi esimerkiksi toimitilojen avulla, jotta
asiakas tunnistaa miten kyseinen palvelu ratkaisee hidnen ongelmansa. (Gronroos,

2009, s. 81; Ylikoski, 1999, s. 23.)

3.2 Asiakaskokemuksen maaritelma

Asiakaskokemus-termid (engl. customer experience) on médritelty kirjallisuudessa eri
tavoin, eikd tdysin vakiintunutta mééritelmaa ole tunnistettavissa. Lemon & Verhoef
(2017, s. 70) tuovat esiin tieteellisessd artikkelissaan ”Understanding Customer Expe-
rience Throughout the Customer Journey” eri tutkijoiden erilaisia maaritelmid asiakas-
kokemuksesta. Ensimmadisid teorioita asiakaskokemuksesta ovat esittdneet Holbrook
& Hirschmann (1982), joiden mukaan emotionaalinen nikdkulma on otettava huomi-
oon, kun tutkitaan kuluttajan kdyttdytymistd ja kokemuksia. Lemon & Verhoef tuovat
esille myos Schmittin (1999) tutkimuksen, jossa asiakaskokemusta tarkastellaan mo-
niulotteisesti ja tunnistetaan kokemuksen viisi ulottuvuutta: aistillinen, tunteisiin vai-

kuttava, kognitiivinen, fyysinen ja sosiaalinen ulottuvuus.
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Pine & Gilmore loivat idean “kokemuksesta” ja elamystaloudesta. He huomasivat, etti
thmiset ostavat “kokemuksia” tavaroiden ja palvelujen sijaan. Heiddn mukaansa eli-
mykset ovat luonteeltaan muistettavia ja kokijalle henkilokohtaisia. (Pine & Gilmore,

1998, 5. 99.)

Meyer & Schwager (2007) esittavét tutkimuksessaan, ettd asiakaskokemus on sisdinen
ja subjektiivinen reaktio suoraan tai epidsuoraan kontaktiin asiakkaan ja yrityksen véa-
lilld (Lemon & Verhoef, 2016, s. 70). Suora kontakti ldhtee yleensi asiakkaan omasta
aloitteesta ja tapahtuu usein palvelun tai tuotteen oston ja kdyton yhteydessa. Epdsuora
kontakti puolestaan késittdd suunnittelemattomia kohtaamisia esimerkiksi yrityksen
tuotteen, palvelun tai brindin kanssa. My0s asiakkaiden suosittelut ja kritiikit ”puska-
radioissa” sekd mainokset ja uutiset vaikuttavat epdsuorien kontaktien syntymiseen

(Meyer & Schwager, 2007, s. 118).

Lemon & Verhoef (2016, s. 71) tuovat artikkelissaan esiin, ettd asiakaskokemus koos-
tuu yksittéisistd kontakteista yrityksen ja asiakkaan vililld. Niitd yksittdisid kontakteja
kutsutaan kosketuspisteiksi ja asiakkaan kokemus rakentuu ostopolun jokaisessa kos-
ketuspisteessd. He padtyvit madrittdimééin asiakaskokemuksen seuraavasti: asiakasko-
kemus on moniulotteinen kisite, jossa keskeistd on asiakkaan kognitiivinen, emotio-
naalinen, behavioraalinen, sensorinen ja sosiaalinen reaktio yrityksen tarjoomaan jo-

kaisessa yrityksen ja asiakkaan vélisessd kosketuspisteessé asiakaspolun varrella.

Saarijérvi & Puustinen (2020, s. 55) mukailevat Lemonin & Verhoefin (2016) miari-
telméé esittdessddn asiakaskokemuksen asiakaspolun eri kosketuspisteissd rakentu-
vaksi, subjektiivisesti madrittyviksi kognitiiviseksi, emotionaaliseksi, sosiaaliseksi ja

sensoriseksi kokemukseksi.

Loyténd ja Kortesuo tuovat omassa asiakaskokemuksen mééritelméssién esille koke-
muksen emotionaalisen puolen. Heiddn mukaansa asiakaskokemus on niiden kohtaa-
misten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas yrityksen toiminnasta muodos-
taa. On keskeistd huomata, ettd asiakaskokemus on subjektiivinen, yksittdisten tulkin-
tojen summa. Asiakaskokemus ei siis ole rationaalinen pditds vaan kokemus, johon

vaikuttavat vahvasti myos tunteet ja alitajuisesti tehdyt tulkinnat. Siksi yritys ei pysty
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tdysin vaikuttamaan siihen, millaisen asiakaskokemuksen asiakas muodostaa, mutta
yritys voi kuitenkin valita, millaisia kokemuksia se pyrkii luomaan. (Loyténd & Kor-

tesuo, 2011, s. 11.)

Kuten edellisistd esimerkeistd voi huomata, asiakaskokemuksen voi ndhdi ja méairi-
telld erilaisista ndkokulmista. Vaikka tutkijoilla on erilaisia ndkdkantoja asiakaskoke-
mukseen, vaikuttaa heilld kuitenkin olevan laaja-alainen yhteisymmarrys joistakin

asiakaskokemuksen ominaispiirteistd. Tadllaisia ominaispiirteitd ovat:

e Ajallinen luonne. Asiakaskokemus rakentuu asiakkaan ja organisaation vélisen
asioinnin edetessd. Ajallinen luonne toteutuu sekd yksittdisten asiakaskoke-
musten rakentumisessa etti asiakassuhteen tasolla, joka koostuu erilaisten asia-
kaskokemusten ketjusta. Asiakaskokemuksessa huomio laajennetaan laaja-
alaisesti koko asiakaspolkuun: vaihe ennen ostamista, ostaminen ja ostamisen
jalkeinen vaihe.

o Kosketuspisteiden merkitys. Asiakaskokemukseen vaikuttavat erilaiset organi-
saation ja asiakkaan viliset vuorovaikutustilanteet eli kosketuspisteet, jotka
koetaan subjektiivisesti.

e Moniulotteisuus. Asiakaskokemus on kognitiivinen, emotionaalinen, sosiaali-

nen ja sensorinen. (Saarijirvi & Puustinen, 2020, s. 53-54.)

3.3 Asiakaskokemuksen muodostuminen palvelupolulla

Kuten asiakaskokemuksen maééaritelmissa tuli esiin, asiakaskokemus koostuu asiak-
kaan eri kohtaamisista yrityksen tarjonnan ja toiminnan kanssa. Tatd asiakaskokemuk-
sen muodostumista voidaan havainnoida esittimalld aikajanalla se polku, jonka asia-
kas kulkee osto- tai palveluprosessin aikana. Tétd polkua voidaan kutsua asiakaspo-
luksi, ostopoluksi, kosketuspistepoluksi tai palvelupoluksi. Koska tdssd tyossé ldhes-
tytddn asiakaskokemusta ja asiakastyytyviisyyttd palveluiden ja asiakkaiden ndkokul-

masta, kdytetdén asiakaspolusta téssd nimitystd palvelupolku.

Palvelupolku jakautuu palvelutuokioihin, jotka sisdltdvét useita kontaktipisteitd. Pal-

velupolkuun kuuluvia palvelutuokioita voidaan késitelld helpommin jakamalla
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palvelupolku eri vaiheisiin (kuvio 2). Jaottelu mahdollistaa asiakkaalle muodostuvan
arvon havainnoimisen palvelupolun eri vaiheissa. Ndmai vaiheet ovat esipalvelu, ydin-

palvelu ja jalkipalvelu. (Tuulaniemi 2011, s. 79.)

Matkustus/
kulkeminen/
palvelun
saavuttaminen

Jalkipalvelu
Palveluun Palvelu- P
tutustuminen tapahtuma
AIKA
ESIPALVELU YDINPALVELU JALKIPALVELU

Kuvio 2. Asiakaspolun vaiheet asiakkaalle muodostuvan arvon ndakdkulmasta (Muo-

kattu ldhteestd Tuulaniemi 2011, s. 79.)

Esipalveluvaiheessa asiakas valmistelee arvon muodostumista olemalla yhteydessd
yritykseen esimerkiksi puhelimitse tai internetin vélitykselld. Ydinpalveluvaihe pitda
sisdllddn varsinaisen palvelutapahtuman, jolloin asiakkaan saama arvo konkretisoituu.
Jalkipalvelulla tarkoitetaan asiakkaan kontaktia palveluntuottajaan varsinaisen palve-
lutapahtuman jilkeen, esimerkiksi asiakaspalaute on tillainen kontakti. (Tuulaniemi,

2011,.79.)

Kuviossa 2 palveluun tutustuminen, palvelun saavuttaminen, palvelutapahtuma ja jél-
kipalvelu kuvaavat palvelutuokioita. Namé palvelutuokiot koostuvat useista kontakti-
pisteistd, joiden kautta asiakas on kontaktissa palveluun kaikilla aisteillaan. Kontakti-

pisteitd ovat ihmiset, ympiristot, esineet ja toimintatavat. (Tuulaniemi, 2011, s. 79.)

Esimerkiksi asiakkaan, joka haluaa kuntoilla budjettikuntosalilla, kosketuspisteet voi-
vat olla seuraavanlaiset:
e asiakas tutustuu kuntosalipalveluihin yrityksen kotisivuilla ja sosiaalisessa me-

diassa (esipalvelu/palveluun tutustuminen)
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e ostaa kuntosaliaikaa verkkokaupasta (esipalvelu/palvelun saavuttaminen)

e saapuu autolla kuntosalille (esipalvelu/palvelun saavuttaminen)

e lukee avainkortin kortinlukijassa kuntosalin ovella (esipalvelu/palvelun saa-
vuttaminen)

e vaihtaa pukuhuoneessa treenivaatteet ylleen (ydinpalvelu)

e kuntosalin asiakaspalvelupisteen ollessa auki tervehtii asiakaspalvelijaa (ydin-
palvelu)

e menee kuntosalille tekeméén oman harjoituksen (ydinpalvelu)

e harjoituksen jdlkeen pukuhuoneeseen suihkuun (ydinpalvelu)

o kuntosalilta autolla kotiin (ydinpalvelu/jalkipalvelu)

e asiakaspalautteen ldhettiminen séhkopostilla (jalkipalvelu)

Kosketuspisteiden kautta voi ndhdi ja ymmaértda kuinka moni asia voi yrityksen toi-
minnassa vaikutta asiakkaan kokemukseen. Yrityksen kannattaa huomioida myos ne
kosketuspisteet, joita ei vield ole, mutta joiden pitédisi olla olemassa, esimerkiksi jokin
kosketuspiste, joka luo asiakkaalle lisdarvoa. Kosketuspisteiden kehitystydssa kannat-
taa myoOs priorisoida ne pisteet, jotka eniten vaikuttavat asiakkaalle luotaviin koke-

muksiin. (Loytédnd & Kortesuo, 2011, s. 115.)

Daniel Kahneman on kehittdnyt huippu—loppu—sdannon, jonka mukaan muodostamme
kokemuksen valtaosin kohtaamisen huippukohdan ja lopun perusteella (Loytind &
Kortesuo, 2011, s. 117). Intensiiviset positiiviset ja negatiiviset hetket (eli huiput) sekd
kokemuksen viimeiset hetket (loppu) méérittavét muita hetkid enemmaén sitd millainen
muistijdlki kokemuksesta jdi. Tdméa sama logitkka on ndhtdvissd myos asiakaskoke-
muksissa. Asiakas muistaa vain ne kohdat, jotka olivat hinelle merkityksellisid eli ta-
pahtumia, joihin liittyy tunne. Merkityksellistd on siis se, mitd muistikuvia kokemus
asiakkaaseen jéttdd. Paras kokemus syntyy siis luomalla asiakkaalle tasaisen hyva ko-
kemus, johon siséltyy huippuhetkid, jotka yllattavit ja ilahduttavat ja luovat muiston,
joka muodostuu positiivisesta tunteesta. Parhaimmillaan tunne voi olla se, jota on ta-

voiteltu ja joka tukee yrityksen visiota. (Killstrom, 2020, s. 80—83)

Huippu—loppu—sddntdd voi siis hyodyntdd, kun yritys haluaa parantaa asiakaskoke-

musta. Huippukohtien 16ytdmiseen paras apuvéline on asiakaspolut. Yrityksen on
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ensin tunnistettava asiakaspolulta asiakkaalle tarkeimmat kohdat ja hioa niistd kohtaa-
misista asiakaspolulle huippukohtia ja varmistaa, ettd kohtaaminen myos pééttyy po-
sitiivisesti. Asiakaspolulta saatetaan tunnistaa myos kohtia, joihin liittyy negatiivinen
tunne. Myos nédiden tunnekokemuksien tunnistaminen asiakaspolulta on asiakaskoke-
muksen suunnittelun ndkdkulmasta arvokasta. Negatiivisten hetkien tunnistaminen
mahdollistaa niiden hetkien kehittdmisen tai poistamisen, mutta niiden avulla pysty-
tdén tekemddn myos varasuunnitelma siltd varalta, ettd ne saattavat joskus kdyda to-
teen asiakaskokemuksessa. On siis tdrkedd suunnitella myoOs ne toimenpiteet, miten
yrityksessd pystytddn kddntdmadn asiakkaan negatiiviset tunnekokemukset positiivi-

siksi. (Killstrom, 2020, s. 80.)

3.4 Asiakasodotukset

Asiakkaan odotukset mairittdvit sen koetaanko asiakaskokemus hyviksi vai huo-
noksi. Jos asiakkaan odotus alittuu, kokee asiakas tyytymattomyyttd. Odotusten téyt-
tyessd asiakas on tyytyvéinen ja jos odotukset ylitetdén, on asiakas suorastaan onnel-
linen. Odotuksilla on siis ratkaiseva vaikutus sithen, millaisena asiakas kokee asioita.

(Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 93)

Yrityksen on oltava tarkka, ettei lupaa asiakkaalle litkoja. Jos yritys lupaa liikaa, asi-
akkaan odotukset nousevat liian suuriksi ja asiakas kokee saavansa huonoa laatua ja
huonon asiakaskokemuksen (Gronroos, 2009, s 106). On tdrkedd, ettd markkinoilla
luodut odotukset ovat linjassa yrityksen kykyyn lunastaa ne. Hintalupaukset on helppo
lunastaa, mutta palveluun liittyvit lupaukset ovat haastavia, silld palvelulla asiakkaalle
luotu kokemus on aina subjektiivinen. (Loytdnd & Kortesuo, 2011, s. 95). Markkinoin-
nin kannalta on parempi luvata liian véhén, jotta pystytddn varmistumaan siitd, ettd
yritys voi tdyttdd antamansa lupauksen. On aina parempi luvata vihén ja tarjota enem-

mén kuin lupaa (Grénroos, 2009, s. 106).

Asiakkaiden kulkema asiakaspolku ei ole palvelualalla suoraviivainen ja ennustetta-
vissa oleva, vaan jokainen asiakas kulkee polulla omien odotusten, tuntemusten ja va-
lintojen mukaan. Yritys ei voi tdysin hallita asiakaspolkua, mutta se voi minimoida

odotusten ja lunastusten vélisen kuilun varmistamalla, ettd yrityksen eri osat on
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johdonmukaisesti synkronoitu toimimaan niin, ettd asiakkaalle pystytdén luomaan ha-
nen odotuksensa mukainen kokemus. (Polaine ym. 2013, s. 137-138; Loytind & Kor-
tesuo, 2011, s. 97.) Hyvididn asiakaskokemukseen vaaditaan, ettd kaikki asiakaspolun
kosketuspisteet toimivat tasapainosesti ja asiakkaiden odotukset lunastetaan paivésta
toiseen. Tdmidn perustason saavuttaminen on monille yrityksille kuitenkin haastavaa,
minkd vuoksi asiakkaat joutuvat usein kokemaan huonoa palvelua. Parantaakseen
asiakaskokemusta, yritysten on mitattava ja muokattava toimintojaan aika ajoin. (Po-

laine ym. 2013, s. 138.)

Kun asiakaskokemus ei ole yhdenmukainen asiakkaan odotusten kanssa, kutsutaan
tatd palvelun laadun kuiluksi. Palvelujen suunnittelussa tima perusyhtéld on otettava
huomioon niin, ettd palvelun ja asiakaskokemuksen laadun tulee olla yhtéldinen koko

asiakaspolun matkan. (Polaine ym., 2013, s. 137.)

Odotusten ja lunastuksen vilisen kuilun pitiminen mahdollisimman kapeana ei tar-
koita sité, etteikd asiakkaan ilahduttaminen ja positiivinen yllittdminen olisi mahdol-
lista. Asiat ylldttiavat ja ilahduttavat silloin, kun asiakas ei osaa odottaa niitd. Esimer-
kiksi késin kirjoitettu viesti tai aito kohtaaminen voivat olla téllaisia odottamattomia
huomionosoituksia, joista asiakas ilahtuu ja hén tuntee, ettd hanet on huomioitu hen-
kilokohtaisesti. Odotusten ylittiminen koostuu usein pienistd ja yksinkertaisista asi-

oista, jotka on helppo toteuttaa. (Polaine ym., 2013, s. 138.)

3.5 Arvon tuottaminen asiakkaalle

Asiakkaalle luotava arvo on asiakaskokemusjohtamisen keskeisin kdsite. On kuitenkin
otettava huomioon, ettd asiakas muodostaa itse arvon itselleen samalla tapaa kuin hin
muodostaa asiakaskokemuksenkin. Yritysten tehtdvd on luoda toiminnallaan tai tuot-
teillaan edellytyksid tuon arvon muodostumiselle, asiakas luo sitten omalla toiminnal-

laan itselleen niistd arvoa. (Loytdnd & Korkiakoski, 2014, s. 18.)

Asiakasarvo syntyy asiakkaan kokemien uhrausten ja hyotyjen suhteesta. Asiakas
madrittelee mitkd uhraukset ovat hénelle tarkeitd ja millaista hyotyé eri yritykset tar-

joavat. (Perélahti, 2020.) Hyddyilld tarkoitetaan yrityksen tuottamia kokemuksia, jotka
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helpottavat asiakkaan eldmaa tai tyydyttivét asiakkaan jonkin tarpeen. Uhraus on tyy-
pillisimmin hinta. Nykyisin my0s menetetyn ajan merkitys uhrauksena on korostu-
massa. Asiakkaat haluavat uhrata vihemmén omaa aikaansa ja arvostavat tuotteita ja
palveluita, jotka sddstivét heiltd aikaa. (Loytdnd & Kortesuo, 2011, s. 54.) Yritykset,
jotka onnistuvat tarjoamaan asiakkailleen kilpailijoitaan korkeamman hy6dyn asiak-
kaille tarkeimmissé uhrauksissa, luovat itselleen merkittdvai kilpailuetua (Perilahti,

2020).

Arvon ldhteet voidaan jakaa utilitaarisiin ja hedonistisiin ldhteisiin. Utilitaariset 1dhteet
ovat kokemuksen mitattavia ominaisuuksia, ne eivit itsessidn tuota asiakkaalle arvoa,
vaan ne toimivat keinona pddmaaran saavuttamiseksi. Téllaisia 1dhteitd voivat olla esi-
merkiksi palvelun sujuvuus ja nopeus. Hedonistiset 1dhteet ovat eldmyksellisid, tunte-
muksia tai aisteja heréttdvid hyotyjd, jotka jokainen asiakas kokee erilaisena. Arvo
muodostuu palvelusta syntyvind erilaisina tunteina, esimerkiksi hauskuutena, janni-
tyksend tai turvallisuuden tunteena. Tutkimusten mukaan hedonistisia elementteji si-
sdltdvien kokemusten jdlkeen asiakas suhtautuu yritykseen myonteisemmin kuin pel-
kastddn utilitaarisia elementtejd sisdltineiden kokemusten jilkeen. (Loytdnd & Korte-

suo, 2011, s. 55.)

3.6 Hyvé ja huono asiakaskokemus

Asiakaskokemuksen kehittdmisessé ja luomisessa on sisdistettidvé, ettd asiakas on en-
sisijaisesti thminen ja toissijaisesti asiakas. Tdmén vuoksi pdivittdisissd asiakaskohtaa-
misissa ihmisldheinen ldhestymistapa on suositeltavaa. Téllainen ldhestymistapa aut-
taa tunnistamaan mahdollisuuksia pienille mutta merkityksellisille eleille, joilla on

voimakas vaikutus asiakaskokemukseen. (Saarijarvi & Puustinen, 2016, s. 109.)

Loytind ja Kortesuo (2011, s. 43—46) ldhestyvit asiakaskokemusta psykologiselta
kannalta, jossa ihmisen tunteet otetaan huomioon. He esittévit neljd psykologista né-
kokulmaa, jotka yrityksen on otettava huomioon asiakaskokemuksen johtamisessa.
Heiddn mukaansa asiakaskokemuksen tulee tukea asiakkaan mindkuvaa. Esimerkiksi

asiakaspalvelijan vihittelevd kommentti asiakkaalle vaatekaupassa voi aiheuttaa
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asiakkaalle pahan mielen, eiké asiakas todennékdisesti halua asioida kyseisessa liik-
keessd endd uudelleen. Téillaisille negatiivisille kokemuksille on tyypillistd se, ettd
asiakas kokee tulleensa loukatuksi ei vain asiakkaana vaan ennen kaikkea ihmisend
(Saarijarvi ym. 2020, s. 112). Paras asiakaskokemus puolestaan vahvistaa asiakkaan
mindkuvaa ja identiteettid. Asiakaskokemuksen johtamisessa on siis otettava huomi-
oon, ettd se on myos asiakkaan kasvojen sdilyttdmistd ja minuuden suojelemista. (LOy-

tdnd & Kortesuo, 2011, s. 44.)

Asiakaskokemuksen on oltava myos yllattava ja luoda positiivisia eldmyksii. Positii-
viseen eldmykseen liittyy vahva tunne, esimerkiksi ilo tai oivallus — vahva tunne syn-
nyttdd vahvan asiakaskokemuksen. Eldmyksen luomisessa on kuitenkin oltava tark-
kana, silld elamyksesti tulee helposti eldmys lainausmerkeissé. Jokaisen yrityksen on
analysoitava miten ne pystyvit tuottamaan sellaisia elamyksid, jotka yllattavét positii-

visessa mielessi. (Loytdnd & Kortesuo, 2011, s. 45.)

Loytdand ja Kortesuo (2011, s. 48-49) tuovat asiakaskokemuksen luomisessa esiin
myds positiivisen muistijdljen jattdmisen. Kun yritys onnistuu tuottamaan asiakkaalle
positiivisen asiakaskokemuksen, jadé asiakkaalle kohtaamisesta ja yrityksesté positiivi-
nen muistijilki. Negatiivinen kokemus jéttdd negatiivisen muistijdljen, kun taas kes-
kinkertainen kokemus ei jatd mink&dnlaista muistijdlked. Jos yritys haluaa jattaa
mydnteisen muistijdljen, on sen johdettava ja kehitettdva asiakaskokemusta tietoisesti
ja jarjestelmaillisesti. Yrityksen on tunnistettava ja analysoitava niitd kosketuspisteitd,

joissa on mahdollisuus tehdi asiat poikkeuksellisen hyvin.

Asiakaskokemuksella on pyrittdvd tuottamaan asiakkaalle mielihyvdd. Kun asiakas
ilahtuu saamastaan palvelusta palaa hian timén positiivisen kokemuksen perdan myo-
hemminkin. Jos esimerkiksi kuntosalilla on palvelemassa aina iloinen ja asiantunteva
henkil6kunta, tuottaa se asiakkaalle mielihyvéd ja asiakas tulee mielelldén treenaa-
maan samalle kuntosalille uudelleen ja uudelleen. Hyva asiakaskokemus on parhaim-
millaan niin hyva vetovoimatekija, ettd yrityksen ei tarvitse ponnistella uusien asiak-
kaiden etsimisessd, vaan asiakkaat jonottavat yrityksen luokse. (Loytdnd & Kortesuo,

2011, 5. 49.)
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYS

4.1 Asiakastyytyvéisyyden médritelma

Asiakkaan ennalta asettamilla odotuksilla on ratkaiseva vaikutus sithen, koetaanko
asiakaskokemus positiivisesti vai negatiivisesti eli onko asiakas tyytyvéinen vai tyy-
tyméton saamaansa palveluun. Asiakastyytyviisyydelld viitataan siis koetun asiakas-
kokemuksen jdlkeiseen tilaan. Yksinkertaistaen asiakastyytyvaisyydelléd tarkoitetaan
sitd, miten yritys on onnistunut vastaamaan asiakkaan odotuksiin. (Saarijarvi & Puus-

tinen, 2020, s. 240.)

Asiakkaan tyytyvéisyyteen vaikuttaa se, kuinka paljon asiakas kokee saavansa arvoa
kayttdmastddn palvelusta. Asiakkaan kisitys yrityksen tarjooman arvosta ja jatkuvassa
suhteessa koko suhteen arvosta riippuu siitd, millaiseksi asiakas kokee koko palvelu-
tarjooman eli ydinratkaisun ja lisdpalvelujen laadun verrattuna uhrauksiin. Asiakas on
tyytyvéinen palvelun laatuun, jos uhraus — hinta ja suhdekustannukset — ei ole liian

suuri. Koettu arvo maéraa siis asiakastyytyvéisyyden. (Gronroos 2009, s. 202.)

Kuvio 3 kuvaa, miten asiakkaan ollessa vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa hénelle
muodostuu kuva palvelun laadusta, josta puolestaan syntyy asiakastyytyvéisyys tai

tyytyméttomyys palveluun.
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Acikkaam el it el et Palveluympériston Vuorovaikutus
st Fslkerin et .ol.e'rnu 3 saavutettavuus, muiden asiakkai-
o R toimivuus ja laatu den kanssa
. . Yrityksen mai- Asiakkaan kohtelu Vuorovaikutus
Asiakkaan tilanne nonta ja muu vies- . ..
- valvelutarve tint. palvelulu- palvelutapahtuman asiakaspalvelijan
Jap I;alljukse ’ eri vaiheissa kanssa

Vertailu

Asiakkaan odotukset Asiakkaan kokemukset

Mielikuva palvelun laadusta = koettu arvo

Asiakastyytyvéaisyys/Asiakastyytymattomyys

Kuvio 3. Palvelutapahtuman laatumielikuvan muodostuminen (muokattu Bergstrom

& Leppianen 2018, s. 145; Gronroos 2015, s. 121)

Kuviosta 3 ndhddian miten asiakkaan aikaisemmat kokemukset, muiden kokemukset
jamielipiteet, asiakkaan tilanne ja palvelutarve sekd yrityksen mainonta, muu viestinta
japalvelulupaukset vaikuttavat asiakkaan odotuksiin. Asiakkaan kokemukset syntyvit
asiakkaan ja yrityksen vélisissd vuorovaikutustilanteissa eli kosketuspisteissd, jotka
koetaan subjektiivisesti. Asiakas muodostaa odotuksistaan ja kokemuksistaan mieli-
kuvan palvelun laadusta seké arvioi palvelusta saamansa arvon. Té@mén pohjalta asi-
akkaalle syntyy tyytyviisyys tai tyytyméttomyys kdyttaméstéan palvelusta. Kun pyri-
tdén aikaansaamaan tyytyvaisyyttd, voidaan siis vaikuttaa sekd asiakkaan odotuksiin
ettd kokemuksiin. Asiakasodotuksista ja -kokemuksista seké asiakasodotusten lunas-

tamisesta on kerrottu tarkemmin luvussa 3.

Asiakkaan tyytyvdisyyttd voidaan tarkastella sekd yksittdisen palvelutapahtuman ta-
solla ettd my0os kokonaistyytyvéisyytend. Asiakas voi olla tyytyméton johonkin yksit-
tdiseen palvelutapahtumaan, mutta silti tyytyvdinen yrityksen toimintaan kokonaisuu-

tena tai painvastoin. (Ylikoski, 1999, s. 155.) Asiakas voi olla tyytyvdinen esimerkiksi
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kuntosaliyrityksen toimintaan kokonaisuutena, vaikka jokin yksittdinen palvelutapah-

tuma olisikin ollut epatyydyttiva.

Asiakastyytyvdisyyden merkitys liiketoiminnalle

Asiakastyytyviisyys palvelujen laatuun edistééd asiakkaiden halukkuutta jatkaa asia-
kassuhdetta tai tehdd uusintaostoja, mutta on tirkedd ymmartii, ettd riippuvuus ei ole
suoraviivaista. Asiakkaat voivat olla jotakuinkin tyytyviisid, tyytyvdisid tai erittdin
tyytyvaisid. Néisti vain erittdin tyytyvaiset asiakkaat tekevét runsaasti uusintaostoja ja
levittdvit myonteistd sanaa palveluntarjoajasta. Jotakuinkin tyytyvéinen tai tyytyvéi-
nen asiakas saattaa vaihtaa yritystd, jos jokin toinen yritys pystyy tarjoamaan vield
parempaa ratkaisua. Jos yritys haluaa asiakkaiden tekevin uusintaostoja, ei riité, ettd
se tarjoaa sellaista palvelujen laatua, joka pitdé asiakkaat jotakuinkin tyytyvéisin tai
tyytyvaisini. Asiakkaille tulee tarjota palvelupaketti, johon he ovat erittdin tyytyvaisia,
ennen kuin he ostavat uudestaan. Tdémén vuoksi on tarkeda ylléattda asiakkaat niin, etti
heiddn laatukokemuksensa saa heidét uskollisiksi ja tekeméddn uusintaostoja. (Gron-
roos, 2009, s. 177.) Jos nditd asiakasryhmii késitelldén yhtend kokonaisuutena, yritys
menettdd hyvin tarkeitd kannattavien asiakassuhteiden kehittdmisessd tarvittavia tie-

toja. (Gronroos, 2009, s. 177.)

Asiakassuhteen hoitamisella on todettu olevan suurempi merkitys asiakassuhteen py-
syvyyteen kuin palvelun ominaisuuksilla (Loytdnd & Kortesuo, 2011, s. 160). Siksi
yrityksen kannattaa panostaa uskollisimpien ja kannattavimpien asiakkaiden ja ndiden
asiakassuhteiden ylldpitimiseen. Nykyisten asiakkaiden sdilyttdminen on liséksi huo-

mattavasti edullisempaa kuin uusien asiakkaiden hankkiminen.

Myos henkiloston tyotyytyvdisyydelld on vaikutusta asiakastyytyvéisyyteen ja asia-
kasuskollisuuteen. Yrityksen sisdiset palvelutoiminnot tukevat toinen toistaan seké ul-
koisten asiakkaiden kanssa vuorovaikutuksessa olevia asiakaspalvelijoita ja toimin-
toja. Sisdiselld palvelulla vaikutetaan henkildstotyytyvéisyyteen, joka vaikuttaa hen-
kiloston pysyvyyteen ja tuottavuuteen. Jos sisdinen palvelu ei ole hyviai, ulkoinen pal-
velu kérsii. Ja toisin péin, uskolliset ja tehokkaat tyontekijit luovat positiivista palve-
lukokemusta. Kun yrityksen sisdinen palvelu toimii hyvin, heijastuu se positiivisesti

palvelun laatuun, mikd puolestaan johtaa asiakkaiden tyytyvidisyyden ja
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asiakasuskollisuuden kehittymiseen. Kehittynyt asiakasuskollisuus puolestaan paran-
taa yrityksen tulosta. Hyvédn palvelun ja asiakaskokemuksen tuottaminen ei siis ole
vain niiden toimintojen tehtdvina, jotka ovat ulkoisten asiakkaiden nikyvissd, vaan
vastuu hyvén palvelun laadun tuottamisesta on koko yritykselld. (Gronroos, 2009, s.

413; Heskett, 2008, s. 118).

4.2 Asiakastyytyvédisyyden mittaaminen ja seuranta

Asiakastyytyviisyys on erds keskeinen mittari, kun halutaan selvittdd ja analysoida
yrityksen menestymismahdollisuuksia. Vaikka yrityksen taloudellinen tulos osoittau-
tuisi kuinka hyvéksi, ei menestysté pitkilld tahtdimelld voida odottaa, jos asiakastyy-

tyvéisyys el ole vahintddnkin hyvilld tasolla. (Rope & Pdlldanen, 1998, s. 58.)

Asiakastyytyviisyyttd on hyva tutkia jatkuvasti, jotta tyytyviisyyden kehitys ndhdéan
pitkalla tdhtdimelld ja osataan ajoissa kehittdd uusia palvelutapoja tai puuttua ongel-
miin. Kun yrityksessd tutkitaan tyytyvaisyyttd sddnnollisesti, voidaan epikohtiin rea-
goida nopeasti, eikd yritys meneti asiakkaita. Asiakastyytyvidisyyttd seurataan

e spontaanin palautteen avulla

e tyytyviisyystutkimusten avulla

e suosittelumédrin perusteella

(Bergstrom & Leppénen, 2018, s. 378.)

Spontaania, suoraa palautetta ovat asiakkailta tulevat kiitokset, moitteet, valitukset,
toiveet ja kehittimisideat. Yrityksen on houkuteltava asiakkaita antamaan palautetta ja
tehtévi se asiakkaalle mahdollisimman helpoksi. Palautemahdollisuuksia on hyvé lait-
taa tarjolle eri paikkoihin. Asiakas voi jittdd palautetta esimerkiksi puhelimitse, ldhet-
tamalla sdhkopostia tai viestid somessa. Palautekanavia tulee siis olla useita. (Berg-

strom & Leppénen, 2018, s. 378.)

Suora palaute ja asiakastyytyvéisyystutkimukset tukevat toinen toisiaan. Ndiden anta-
mia tietoja yhdistelemalld asiakastyytyvéisyydestd saadaan monipuolisempi kokonais-
kuva. Tutkimusten rooli asiakastyytyvéisyyden seurannassa on kuitenkin keskeinen.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksilla on neljd paitavoitetta:
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Asiakastyytyviisyyteen vaikuttavien keskeisten tekijoiden selvittiminen. Tut-
kimusten avulla pyritddn saamaan selville, mitka tekijét organisaation toimin-
nassa tuottavat asiakkaille tyytyvaisyytta.

Tamainhetkisen asiakastyytyvdisyyden tason mittaaminen. Tavoitteena on sel-
vittdd, miten yritys suoriutuu asiakastyytyvidisyyden tuottamisessa.
Toimenpide-ehdotusten tuottaminen. Kun asiakastyytyvéisyys on mitattu, tu-
losten avulla voidaan ndhda, mink&laisia toimenpiteitd tyytyvéisyyden kehitta-
minen edellyttdd ja mikd on toimenpiteiden suositeltava tarkeysjarjestys.
Asiakastyytyvéisyyden kehittymisen seuranta. Mittauksia tulee suorittaa tie-
tyin viliajoin, jotta ndhddén, miten asiakastyytyvéisyys kehittyy ja miten kor-

jaavat toimenpiteet ovat vaikuttaneet. (Ylikoski, 1999, s. 156.)

Asiakastyytyviisyyden seurantaan on tirked valita luotettavat mittarit ja toistaa tutki-

mus samoilla mittareilla riittdvén usein, jotta tuloksia ja kehitystd voidaan seurata

(Bergstrom & Leppénen, 2018, s. 379).

Tyytyviisyystutkimukset kohdistetaan yrityksen nykyiseen asiakaskuntaan. Tutki-

muksilla mitataan asiakkaiden kokonaistyytyvidisyyttd ja tyytyvéisyyttd osa-alueittain.

Tutkimuksen raportoinnissa kannattaa kiinnittdd huomiota tyytyvéisyysasteen ddriryh-

miin eli erittdin tyytyvéisiin ja erittdin tyytyméttomiin asiakkaisiin seuraavista syista:

Erittdin tyytymittomait asiakkaat lopettavat asiakassuhteensa yleensd hyvin
nopeasti. He kertovat monille tyytymittomyydestd, kirjoittavat yleisonosas-
toon tai keskustelupalstoille, mutta eivat valttamétta valita yritykselle suoraan.
Heista tulee “terroristeja”, jotka vahvistavat muiden asiakkaiden kielteisid ko-
kemuksia ja sdikyttavit mahdollisia uusia asiakkaita jonkin toisen yrityksen
puoleen.

Erittdin tyytyvéiset asiakkaat antavat herkéasti palautetta ja kertovat poikkea-
van hyvistd palvelusta muille. He ovat siten yrityksen “’palkattomia” markki-
noijia ja myyjid. Heidén palautteensa avulla yritys osaa séilyttdd asiakkaiden
hyvéksi kokemat ja arvostamat tuotteet, palvelutavat ja henkiloston. (Berg-

strom & Leppénen, 2018, s. 379; Gronroos, 2009, s. 179.)

Asiakastyytyviisyydelld on suora yhteys siihen, kuinka paljon asiakas suosittelee yri-

tystd muille. Mitd tyytyvdisempid he ovat, sitd enemmin he yritystdi myo0s
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suosittelevat. Monilla aloilla on kuitenkin hyvin vaikea mitata suosittelun toteutumista
eli sitd, moniko ensiostaja tuli asioimaan suosittelun perusteella. (Bergstrom & Lep-

panen, 2018, s. 379.)

4.3 Reklamaatio on mahdollisuus kehittdd asiakastyytyvéisyytta

Asiakkaan tekeméd reklamaatio on viesti siitd, ettd todellisen asiakaskokemuksen ja
asiakkaan odotusten vélilld on ollut iso ero, ja ettd asiakas on kokenut pettymyksen.
Reklamaatiotilanteita voidaan nimittdd myos poikkeustilanteiksi. Tyypillisesti poik-
keustilanteita tapahtuu erilaisissa asiakaspalvelutilanteissa, tuotteiden kéytossa tai toi-
mitusten viivdstymisissi ja toimitusvirheissd. My0ds annettujen lupausten pettdminen
on poikkeustilanne. Yrityksen suhtautuminen reklamaatioihin kertoo paljon sen asia-
kaskokemuksen kehittdmisen kulttuurista, silld asiakaskokemus rakentuu myos rekla-
maation aikana ja sen jélkeen. (Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 114; Loytdnd & Kor-

tesuo, 2011, s. 209.)

Yrityksen tulisi ndhdd reklamaatiotilanteet mahdollisuutena. Jos reklamaatio osataan
hoitaa hyvin, miki tarkoittaa nopeaa reagointia, asian korjaamista, aitoa pahoittelua
sekd asian hyvittdmisti ja korvaamista, asiakastyytyvéisyys on mahdollista nostaa kor-
keammalle tasolle kuin milld se oli ennen reklamaatioita. Tutkimusten mukaan asiak-
kaat, joiden poikkeustilanteen yritys on hoitanut hyvin, ovat ensimméisen poikkeusti-
lanteen jdlkeen noin 15 kertaa sitoutuneempia kuin asiakkaat, joille ei ole sattunut
poikkeustilannetta. Jos samalle asiakkaalle sattuu useampia poikkeustilanteita, niin si-
toutuminen ei kasva, muttei valttdiméattd myoskain vihene, jos tilanteet hoidetaan asi-
akkaan ndkokulmasta katsoen hyvin. (Saarijérvi & Puustinen, 2020, s. 114; Loytina

& Kortesuo, 2011, s. 214.)

Pettymyksen kokenut asiakas on mahdollista kddnnyttda yrityksen suosittelijaksi, jos
reklamaatiotilanne hoidetaan hyvin. Poikkeustilanteiden aktiivisella etsimiselld ja no-
pealla reagoinnilla yritys osoittaa, ettd se on aidosti kiinnostunut asiakkaasta. My0s
asiakkaan ldhtokohdista laadittu vastaus, joka siséltdd konkreettisen ratkaisun poik-
keustilanteen hoitotavasta ja aikataulusta, on keino saada asiakas yrityksen suositteli-

jaksi. Liséksi odotukset ylittdvén elementin, esimerkiksi hyvityksen tai jonkin muun
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asiakkaalle arvokkaan teon lisddminen voi saada asiakkaan kdantyméin yrityksen suo-
sittelijaksi. Odotusten ylittdiminen on siis toimiva keino myos poikkeustilanteissa, pie-

nillékin teoilla voi ylittdd odotukset suuresti. (Loytdnd & Kortesuo, 2011, s. 219.)

5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

5.1 Tutkimusasetelma ja tutkimusote

Mairéllisen tutkimuksen tarkoitus on joko selittdd, kuvata, kartoittaa tai ennustaa ih-
mistd koskevia asioita tai luontoa koskevia ilmioitd (Vilkka, 2007, s. 19). Tdmén tut-
kimuksen tutkimusasetelmaksi valikoitiin kuvaileva tutkimustapa, silld tutkimuksena
tarkoituksena oli kuvailla, miten erilaiset mielipiteet ovat jakautuneet tutkittavassa
joukossa. Kuvaileva tutkimus tarkoittaa, ettd tutkija esittdd tai luonnehtii tarkasti ja
jérjestelmaillisesti tapahtuman, ilmion, tilanteen, toiminnan, henkilon tai asian keskei-
set, ndkyvimmit tai kiinnostavimmat piirteet (Vilkka, 2007, s. 20). Kuvailevan tutki-
muksen aineiston kerddmisen tapana toimivat haastattelu, jisennelty havainnointi ja
strukturoitu haastattelulomake. Kuvailevissa tutkimuksissa ei aseteta hypoteeseja.

(Vilkka, 2007, s. 20; Vilkka, 2021, s. 16.)

Tutkimusotteella tarkoitetaan metodologista kokonaisuutta, jolla tutkimusongelma
ratkaistaan. Otteet jaetaan kvalitatiiviseen ja kvantitatiiviseen 1dhestymistapaan. Tut-
kimusongelma ja sen luonne ratkaisevat ldhestymistavan valinnan ja tehty valinta on
myds perusteltava. Valitusta tutkimusotteesta seuraavat otteelle tyypilliset tutkimus-
menetelmat, jotka jakaantuvat kahteen ryhmain eli aineistonkeruu- ja analyysimene-

telmiin. (Kananen, 2015, s. 89.)

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa sovelletaan olemassa olevia teorioita kdytdntdon
(deduktio) eli pyritddn ymmartimain ilmidtd. Suunta on siis teoriasta kaytantoon, toi-
sin kuin laadullisessa tutkimuksessa, jossa suunta on kdytdnndsté teoriaan. (Kananen,
2011, s. 28.) Maarallisessa tutkimuksessa on lisdksi olennaista se, etté tutkittava ilmio

on muutettavissa mitattavaan muotoon. Tama tarkoittaa sitd, ettd teoreettiset késitteet
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pitdisi pystyd muuttamaan empiiriselle tasolle niin, ettd aineisto on mahdollista koota

kyselylla. (Vilkka, 2007, s. 36—40.)

Maarallisessa tutkimusmenetelmassa tietoa kasitellddn numeerisesti, mika tarkoittaa,
ettd tutkittavia asioita ja niiden ominaisuuksia kasitelldan yleisesti kuvaillen numeroi-
den avulla. Tutkimus l4dhtee oletuksesta, ettd oikealla tavalla, mittaamalla ja kokeile-
malla tutkija saavuttaa todellisuudesta koostuvan, yksilostd riippumattoman tiedon.
Madrillistd tutkimusta voidaan kayttdd opinnédytetydssad silloin, kun halutaan selittda
ja ymmartad, millaisia kokemuksia ja késityksid ihmisilld on ja miten ndma kokemuk-
set ja kisitykset jakautuvat ihmisten keskuudessa. Médrillinen tutkimusmenetelma
vastaa kysymyksiin kuinka moni, kuinka paljon ja kuinka usein. (Vilkka, 2007, s. 14;
Vilkka, 2021, s. 14.)

Tasséd tutkimuksessa kéytettiin tutkimusotteena méérallista eli kvantitatiivista tutki-
musmenetelméd. Tutkimuksella pyrittiin tavoittamaan mahdollisimman monta asia-
kasta ja saadun numeerisen vastausaineiston perusteella kuvailla yrityksen asiakastyy-
tyviisyyden tasoa. Tutkimuksessa kaytetyilld avoimilla kysymyksilld pyrittiin saa-
maan tarkempaa ja syvempaa tietoa asiakkaiden kuntosalipalveluista saamista koke-
muksista. Tutkimusaineisto keréttiin kyselytutkimuksella. Laajasta aineistosta saatu-
jen tulosten kerddminen ja kisittely oli maérélliselld tutkimusmenetelmalld huomatta-
vasti mielekkddmpaa ja nopeampaa kuin mité se olisi ollut laadullisella tutkimusme-

netelmalla ollut.

5.2 Tutkimuksen perusjoukko ja otanta

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa ei tarvitse tutkia kaikkia, joita ilmi6 koskettaa. Perus-
joukosta eli populaatiosta valitaan edustava joukko eli otos, jolle tutkimus kohdiste-
taan. Otoksen valitsemista eli poimimista kutsutaan otannaksi. Otoksen perusteella
voidaan padtelld, miten perusjoukko kayttiytyy tutkittavan ilmidn osalta. (Kananen,
2015, s. 266.) Perusjoukko on médriteltéva ja rajattava tarkasti. Perusjoukkoon kuulu-
vista yksikoisté pitdisi 10ytda luettelo, jotta otanta voitaisiin toteuttaa. Myds perusjou-
kon rakenne pitiisi pystyd madritteleméin, jotta voitaisiin todeta otoksen ja perusjou-

kon vastaavuus. (Kananen, 2011, s. 65.)



28

Otantamenetelmié ovat todennikoisyysotanta ja ei-todennidkdisyysotanta. Ei-todenna-
koisyyteen perustuvaa otantaa ei suositella kdytettavéksi, silli menetelmai ei tuota ti-
lastollisesti luotettavaa aineistoa. Todennédkdisyysotantamenetelmid kayttimalla saa-
daan tutkittavat valittua niin, ettd tulokset ovat tilastollisesti luotettavia. Todennéi-
koisyysotannassa jokaisella havaintoyksikolld on todenndkdisyys tulla mukaan otan-

taan. (Kananen, 2015, s. 269).

Tamén tutkimuksen perusjoukko on kaikki nykyiset Fysios Rauman kuntosaliasiak-
kaat, joita on toimipisteen paéllikon mukaan 200-300. Koska kuntosalin nykyisistad
asiakkaista ei ollut saatavilla tarkkaa asiakasrekisterid, paddyttiin tutkimuksessa mu-
kavuusotantaan. Mukavuusotanta on ei-todennikdisyysotanta, jossa tutkittavat vali-
taan sieltd, mistd heidét satutaan helpoimmin tavoittamaan. Se ei siis perustu tilastol-
lisiin menetelmiin tai systematiikkaan. Mukavuusotanta sulkee pois otoksesta tehtévin
tilastollisen yleistettdvyyden koko perusjoukkoon ja heikentdd tulosten edustavuutta.
(Kananen, 2015, s. 271). Mukavuusotannan hyvéni puolena on kuitenkin se, etti sen
toteuttaminen on helppoa ja edullista, mikéd soveltuu hyvin opinndytetdihin. Tdmén
tutkimuksen otos koostui asiakkaista, jotka vastasivat verkkokyselyyn sdhkopostilin-
kin tai Facebookin kautta tai tdyttimalla paperisen kyselylomakkeen kuntosalilla. Tut-
kimukseen valittiin nimi aineistonkeruumenetelmat, jotta vastauksia saataisiin mah-
dollisimman paljon paikkaamaan mukavuusotannan rajoitteellisuutta kuvata koko pe-
rusjoukkoa. Kuntosalilla on 200-300 aktiivista kayttdjad, jonka perusteella kyselyn

otoksen tavoitteeksi asetettiin sata vastausta.

5.3 Kysymyslomakkeen suunnittelu

Kysymyslomakkeen rakenne

Ennen kysymyslomakkeen suunnittelua kéytiin toimeksiantajan kanssa ldpi mité ai-
heita yritys haluaa tyytyvéisyyskyselyn avulla asiakkailtaan selvitettavin. Kyselylo-
makkeen suunnittelussa kiinnitettiin huomiota siihen, ettd kysymykset etenevét loogi-
sessa jarjestyksessd. Kysely rakennettiin vastaamaan teoriaosuudessa luvun 3.3. mu-

kaista palvelupolkua, joten kyselylomakkeen kysymykset esitettiin  siind
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jarjestyksessd, jossa asiakas ne kuntosalikdynnin aikana tulisi kohtaamaan. Kysymyk-
set pyrittiin muotoilemaan niin, ettd yhdessd kysymyksessa kysytddn vain yhté asiaa,
jotta vastaaja ei joudu valitsemaan kumpaan kysymykseen tulisi vastata. Vastauksien
tarkistusvaiheessa ei mydskéén jaa tulkinnanvaraa, kun kysymykset ovat selvid. Ky-
selyyn vastaajilla oli mahdollisuus osallistua arvontaan, jossa palkintona oli kolme
kappaletta yhden kuukauden kuntosaliaika. Arvonnan avulla pyrittiin motivoimaan

asiakkaita vastaamaan kyselyyn, jotta vastauksia saataisiin mahdollisimman paljon.

Kyselylomakkeen alkuun sijoitettiin helppoja, strukturoituja, kysymyksid, joissa oli
valmiit vastausvaihtoehdot. Helppojen kysymysten avulla pyrittiin herdttimaan vas-
taajan mielenkiinto tutkimusta kohtaan. (Heikkild, 2010, s. 46.) Suurin osa kysymyk-
sistd esitettiin mielipideviittdmind Likertin 5-portaisella asenneasteikolla, joihin vas-
taajalle annettiin seuraavat vastausvaihtoehdot: tiysin eri mieltd, jokseenkin eri mielta,
ei eri eikd samaa mieltd, jokseenkin samaa mielté, tdysin samaa mieltd. Vastaajalle
annettiin myds mahdollisuus olla vastaamatta ndihin mielipideviittimiin, jos hédnelld
ei ollut kokemusta viittimén aiheesta. Tdméd vaihtoehto tuotiin esille véittimakysy-
mysten vastausohjeessa. Etuna asteikkotyyppisten kysymysten kadyttaimisessa on, ettd
saadaan paljon tietoa vdhain tilaan (Heikkild, 2010, s. 51). Kysymysten avulla pyrittiin
saamaan mahdollisimman paljon tietoa, joten siksi timi kysymysmuoto valikoitui tut-
kimuksen kyselylomakkeeseen. Kyselylomakkeessa oli myds kaksi sekakysymysté,
joissa ensin oli strukturoitu kysymys ja timén jilkeen avoin jatkokysymys, johon asia-
kas sai vastata omin sanoin. Kyselyn lopussa kysyttiin vastaajien kokonaistyytyvéi-
syyttd asteikolla 1-10. Téhén kysymykseen esitettiin kaksi avointa jatkokysymysti,
joiden jdlkeen asiakkaalla oli vield mahdollisuus antaa vapaata palautetta. Kyselyn
loppuun jétettiin kysymykset vastaajan iéstd ja sukupuolesta. Kyselylomake testattiin

Fysios Rauman tyontekijan toimesta ennen kuin kysely jaettiin asiakkaille.

Kysymyslomakkeen kysymykset

Kyselylomakkeen alkuun laadittiin saatekirje, jossa kerrottiin asiakastyytyvéisyysky-
selyn tarkoituksesta ja tavoitteesta. Saatekirjeessi tuotiin esille, ettd vastaukset kési-
tellddn nimettdmind ja luottamuksellisesti. Asiakkaille kerrottiin my6s mahdollisuu-
desta osallistua arvontaan jéttdmalld yhteystiedot lomakkeen loppuun yhteystiedoille

varatulle paikalle. Lomakkeen ensimmadiset kolme kysymystd olivat strukturoituja
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kysymyksid. Ndissd kysymyksisséd kysyttiin vastaajalta asiakkuuden kestoa, kuntosa-
likdyntien mééraa viikkotasolla sekd mitd Fysios Rauman palveluja hén kayttda. Lo-
makkeen alun ja lopun strukturoiduista kysymyksistd saatavien vastausten avulla oli
tarkoitus kartoittaa asiakaskunnan rakennetta sekd helpottaa vastausten tilastollista

ryhmittelya.

Kyselylomakkeessa neljédntend kysymyksend esitettiin ensimmaiset mielipidevaitta-
mat. Mielipidevéittamat jaettiin kyselylomakkeessa palvelupolun mukaisesti kolmeen
eri osaan. Ensimmadiset mielipidevéittimat vastasivat palvelupolun esivaihetta. Tassi
vaiheessa vastaajalta kysyttiin Fysios Rauman palvelujen saavutettavuudesta, esimer-
kiksi kuinka hyvin kuntosalipalveluista on tietoa saatavilla yrityksen verkkosivuilla,
onko Fysios Raumaan helppo 16ytdé ja toimiiko avainkortti ongelmitta. Viidentend
kysymykseni esitettiin mielipidevaittdmia palvelupolun ydinpalveluvaiheesta eli mi-
ten vastaaja kokee Fysios Rauman kuntosalin eri kosketuspisteet, joita ovat muun mu-
assa kuntosalitilojen siisteys, laitteet, vilineet sekd kuntosalin ilmapiiri. Ndiden viit-
tdmien jilkeen vastaajalta kysyttiin mahdollisia toiveita uudesta kuntosalilaitteesta tai
-vélineesti ja lisdpalveluista strukturoidulla kylld/ei -kysymykselld. Jos vastaaja vas-
tasi kylld, téltd kysyttiin avoimella kysymykselld mitd kuntosalilaitetta tai -vilinettad
vastaajaa toivoisi ja mitd lisdpalvelua vastaaja toivoisi. Jos vastaaja oli toivonut lisé-
palvelua, téltd kysyttiin lisdksi olisiko hidn valmis maksamaan kuntosalikortista enem-

maén, mikali kuntosalille tulisi jokin lisdpalvelu.

Lomakkeen yhdeksdntend kysymyksend esitettiin mielipidevéittdmistd kolmas osa,
joka vastasi palvelupolun jdlkipalveluvaihetta. Tdssd mielipideviittimat liittyivét asia-
kaspalvelun tasoon seké palautteen antamiseen ja vastaanottamiseen. Kymmenennessa
kysymyksessa kysyttiin vastaajalta tdimédn kokonaistyytyvidisyydestd kuntosalipalve-
luihin asteikolla 1-10. Vastaajalle esitettiin vield avoin jatkokysymys, jossa pyydettiin
titd perustelemaan annettua arvosanaa. Jos vastaaja arvioi palveluiden kokonaistyyty-
viisyyden tasoksi 9-10, pyydettiin titd kertomaan, mikéd Fysios Rauman kuntosalipal-
veluissa oli hyvéi. Jos vastaaja puolestaan antoi arvosanan 1-8, pyydettiin titd anta-
maan yritykselle kehitysehdotuksia palvelun parantamiseksi. Avointen jatkokysymys-
ten tarkoituksena oli saada tietoa, jota mielipideviittdmilld ei voitu saada tai ei huo-
mattu vaittdmissd kysyd. Esimerkiksi mité asioita vastaajat arvostavat, mihin he ovat

erityisen tyytyvdisid tai millaisia ideoita heilld olisi palveluiden parantamiseksi.
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Yhdestoista kysymys oli avoin kysymys, johon vastaaja sai vield halutessaan jattaa
positiivista tai negatiivista palautetta. Tdmén jélkeen kysyttiin vastaajan taustatietoja;
sukupuolta ja ikdd. Lomakkeen lopussa asiakas sai halutessaan jéttdd yhteystietonsa
osallistuakseen arvontaan. Kyselylomake on néhtdvissd kokonaisuudessaan liitteessa

1.

5.4 Aineiston keruu ja analysointi

Asiakastyytyviisyyskysely toteutettiin 7.7. — 2.8.2021 vélisend aikana. Kysely-
kanavina paidyttiin kayttiméadn sekd verkkokyselyd ettd paperista lomakekysely4,
jotta tutkimukseen tavoitettaisiin mahdollisimman paljon kuntosalin asiakkaita. Verk-
kokysely toteutettiin Google Forms-tydkalun avulla, koska se on helppo, maksuton ja

nopea tapa kerétéd vastauksia.

Verkkokysely lahetettiin internet-linkkiné séhkopostilla Fysios Rauman toimesta kai-
kille kuntosalin sdhk&postiosoitelistalla oleville asiakkaille. Koska kaikkien nykyisten
asiakkaiden sidhkopostiosoite ei ollut tiedossa, jaettiin linkki kyselyyn myds Fysios
Rauman Facebook-sivulla. Kyselyd mainostettiin lisdksi Fysios Rauman Instagram-
tililla. Paperisia kyselylomakkeita laitettiin esille kuntosalin eteistilaan, jotta kysely
tavoittaisi ne asiakkaat, jotka eivit seuraa sosiaalista mediaa tai eivit ole sielld aktii-
visia, tai jotka eivét ole yrityksen sdhkopostilistalla. Asiakkaat saivat tiyttdd lomak-
keen paikan péélla tai kotona ja palauttaa sen lukittuun palautuspostilaatikkoon. Tay-

tetyt vastauslomakkeet kirjattiin Google Forms-ohjelmaan késin.

Alkuperdisen suunnitelman mukaan paperisena kyselylomakkeena oli tarkoitus kayt-
tdd MS Word-ohjelmalla tehtyd lomaketta, mutta tutkimuksen tekijdn inhimillisen
erehdyksen vuoksi paperisena kyselylomakkeena kaytettiin tulostettua Google Forms-
kyselylomaketta, joka ei ulkonddllisesti eikd kdytettivyydeltddn ollut paras mahdolli-

nen kyselylomake.

Vastauksia kyselyyn saatiin yhteensd 132, joista kolme vastausta jouduttiin hylkaa-
midn. Hyvéksyttyjen vastausten lukumaéariksi tuli lopulta 129. Tavoitteena oli saada

kyselyyn 100 vastausta, joka siis ylittyi 29:114 vastaajalla. Paperisia kyselylomakkeita
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palautettiin 46 kappaletta, loput 83 vastausta saatiin verkkokyselyn kautta. Kysely to-
teutettiin heindkuussa. Heindkuu on lomakuukausi, jolloin asiakkaita ei kéy niin aktii-
visesti kuntosalilla kuin esimerkiksi syksylld. Liséksi valloillaan oli edelleen vuoden
2020 alussa alkanut COVID19-pandemia, mikd on vaikuttanut kuluttajiin niin, ettd he
eivit ole koronavirustartunnan pelossa uskaltaneet kayttd4 tai aloittaa kuntosalipalve-
luita kuten aiemmin. Kyselyn ajankohtaan ja vallitsevaan koronaepidemiaan ndhden

voidaan vastausten lukumiiriin olla tyytyvaisia.

Google Forms kerési kyselyn vastaustiedot reaaliaikaisesti ja muodosti kyselyn vas-
tauksista automaattisesti kaaviot, joita kaytettiin tutkimustulosten tulkinnassa. Google
Forms-ohjelman muodostamat kaaviot mielipideviittdmien vastauksista (kysymysnu-
merot 4, 5 ja 9) eivit olleet graafiselta esitystavaltaan lukijaystivéllisid eivétka riitta-
vin havainnollistavia. Tdmin vuoksi mielipideviittimien vastauksista tehtiin uudet ja
selkedmmait kaaviot Excel-ohjelmalla. Kaikkien kaavioiden jakaumat esitettiin pro-
senttiluvuilla. Vastaajan kokonaistyytyvidisyyttd mitattiin vilimatka-asteikolla 1-10,
josta laskettiin keskiarvo. Avoimet vastaukset siirrettiin Google Formsista Exceliin,
minka jdlkeen vastaukset kisiteltiin ja kvantifioitiin Excelissd ennen kuin niistd pys-
tyttiin tekeméén tulkintoja. Ensimmaiiseksi avoimista vastauksista haettiin toistuvat
asiat ja samaan aihepiiriin kuuluvat asiat merkittiin eri vérein. Esimerkiksi kaikki
hinta-sanat ja siithen yhdistettdvissd olevat kasitteet, kuten edullinen” ja ’halpa” mer-
kittiin siniselld vérilld. Tamén jilkeen laskettiin késitteiden esiintyminen vastauksista.
Saadut vastaukset jaettiin vield kahteen kategoriaan, positiiviset vastaukset ja vield ke-
hitettdvid-vastaukset. Ndin asioiden luokittelun, méiirien laskemisen ja kahteen kate-
goriaan jakamisen jilkeen pystyttiin ndkemédan avoimet vastaukset kokonaisuutena ja

tekeméédn niisté tulkintoja.

Miesten ja naisten valisistd vastauksista tehtiin ristiintaulukointi, jonka avulla pyrittiin
selvittimién, onko miesten ja naisten vastausten vililld eroja. Ristiintaulukointi pys-
tyttiin tekeméén, koska naisilta ja miehiltd saatiin ldhes yhtd paljon vastauksia. Ris-
tiintaulukointi tehtiin Statistica-tilasto-ohjelmalla. Vastausten vélisen eron merkit-

sevyyttd testattiin Mann-Whitney U-testilla.
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5.5 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti

Tutkimuksen tarkoituksena on saada mahdollisimman luotettavaa ja totuudenmukaista
tietoa. Luotettavuuskysymykset on otettava huomioon heti tutkimusprosessin alussa,
jotta tutkimusprosessin aikana tehdién kaikki oikein luotettavien tutkimustulosten var-
mistamiseksi. Tieteellisessd ty0ssd luotettavuutta arvioidaan kahden pédkésitteen
avulla, jotka ovat reliabiliteetti ja validiteetti. Reliabiliteetti tarkoittaa tutkimustulosten
pysyvyytta eli toistettaessa tutkimuksesta saadaan samat tulokset. Validiteetilla tarkoi-
tetaan sitéd, ettd tutkitaan tutkimusongelman kannalta oikeita asioita. Kvantitatiivisessa

tutkimuksessa pitdi aina arvioida tyon luotettavuutta. (Kananen, 2015, s. 342.)

Reliabiliteetti tarkoittaa siis sitd, ettd kdytetty mittari tuottaa aina samat tulokset eri
mittauskerroilla, eivétkd saadut tulokset johdu sattumasta. Luotettavuutta ei voida las-
kea, vaan se voidaan vain arvioida. Uusintamittaus on ainoa varma keino, kun halutaan
varmistaa tutkimuksen reliabiliteetti. Kdytdnndssid uusintamittauksen tekeminen on
kallista, eikd sité siksi voida tehdé opinndytetyon reliabiliteetin varmistamiseksi. Uu-
sintamittauskaan ei takaa reliabiliteettia, silld 1lmi6 voi muuttua ajan kuluessa. Tutki-
mus itsessddn vaikuttaa myos uusintatutkimuksen tuloksiin, jos tutkittavat ovat sa-
moja. Opinndytetyon reliabiliteetin todentamiseksi riittdd, ettd eri vaiheet on dokumen-
toitu ja ratkaisut perusteltu, jotta tydn arvioitsija voi todeta prosessin aukottomuuden

alusta loppuun. (Kananen, 2015, s. 349; Kananen, 2011, s. 123.)

Tédmin tutkimuksen vaiheet eli tutkimusongelma, tutkimukseen perustuva teoria sekd
tutkimuksen toteutukseen kéytetyt menetelmit ja mittarit on pyritty dokumentoimaan
ja perustelemaan riittdvan tarkasti niin, ettd tutkimuksen vaiheet voidaan toistaa, jos
uusintamittaus tehtidisiin. Né&illd perusteilla timin tutkimuksen mittaustoimituksen
voidaan katsoa olevan pysyva eli reliaabeli. Tutkimuksen reliabiliteetti ei kuitenkaan
takaa validiteettia, mutta validiteetti on edellytys reliabiliteetille (Kananen, 2015, s.

351).

Validiteetilla eli patevyydelld tarkoitetaan tutkimusmenetelmén kykyd mitata sité,
mitd sen on tarkoituskin mitata. Validiteetti varmistetaan kdyttimalla oikeaa tutkimus-
menetelmadd, oikeaa mittaria ja mittaamalla oikeita asioita. Validiteetissa voidaan erot-

taa monenlaisia alalajeja, joista tdssd otetaan esiin sisdinen validiteetti. (Kananen,
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2011, s. 121.) Sisdisella validiteetilla tarkoitetaan sitd, vastaavatko mittaukset tutki-
muksen teoriaosassa esitettyjé kasitteitd (Heikkild, 2014, s. 186). Téssé tutkimuksessa
kyselylomakkeen kysymykset on johdettu teoriaosuuden yleisesti paljon tutkitusta
asiakaskokemuksen ja asiakastyytyvéisyyden teoriasta. Kysymyslomakkeen kysy-
mysten avulla saadaan ratkaisu tutkimusongelmaan. Tutkimuksessa kdytetty Likertin
asteikko on tutkittu ja paljon kyselytutkimuksissa kéytetty, joten se on mittarina validi.
Tutkimuksen perusjoukosta ei ollut saatavilla ajan tasalla olevaa tarkkaa rekisterid,
joten tistd aitheutui tutkimukselle peittovirhe. Myos tutkimuksen ajankohta, kysymys-
lomakkeen pituus seki se, ettd arvontalipuke oli kysymyslomakkeen yhteydessé, saat-
toivat aiheuttaa vastaajissa katoa. Kun vastausten mééra eli 129 kappaletta suhteute-
taan tutkimuksen perusjoukkoon, joka on 200-300 henkil64, voidaan kyselytutkimuk-
sen otosta ainakin suuntaa antavasti verrata perusjoukkoon. Néilld edelld mainituilla

perusteilla voidaan tutkimusta pitdd validina.

6 TUTKIMUSTULOKSET

6.1 Taustatiedot

Vastaajilta kysyttiin taustatiedoiksi sukupuolta, ikdi, asiakkuuden kestoa seké kaynti-
tiheyttd. Kyselylomakkeessa kysyttiin iké- ja sukupuolikysymykset vastausmukavuu-
den vuoksi viimeisend. Kyselylomakkeen tuloksia tutkittaessa on kuitenkin asiakas-
kunnan hahmottamiseksi selkedmpdd ottaa esille asiakkaiden ikd- ja sukupuolija-

kauma tutkimusosion alussa.

Kuviossa 4 on esitetty Fysios Rauman asiakastyytyvéisyyskyselyyn vastanneiden su-
kupuolijakauma. Kuviosta voidaan ndhdi, ettd sukupuolijakauma on melko tasainen
miesten ollessa kuitenkin vastaajissa enemmistond. Kukaan vastaajista ei valinnut ”En

halua kertoa” vastausvaihtoehtoa.
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Sukupuoli

129 vastausta

@ Nainen
® Mies

En halua kertoa

Kuvio 4. Kyselyyn vastanneiden sukupuolijakauma

Fysios Rauman kuntosalin asiakaskunnan ikdjakauma on hyvin laaja. Kuten kuviosta
5 voidaan ndhdd, annettujen vastausten (N=129) perusteella ikdryhmit jakautuvat
melko tasaisesti. Niukasti suurin ikdryhméa on 45-54-vuotiaat. Tatd nuoremmat iké-
ryhmét eivit nekéddn eroa erityisen selvisti toisistaan. Kuviosta voidaan nihdd my®ds,
ettd 55-vuotiaiden ja sitd vanhempien kuntosaliharjoittelijoiden yhteenlaskettu osuus
on yhteensid 15,6 %, joka eroaa vain muutamalla prosenttiyksikolld 35—44-vuotiaiden

ikdryhmaisté (17,8 %).

10.1 % ® 18-24v

_— ’ ® 25-34v
35-44v

54% @ 45-54v
@®55-64v

® 65 v tai i

lka
129 vastausta

Kuvio 5. Kyselyyn vastanneiden ikdjakauma

Fysios Rauman asiakaskunnasta yli puolet (57,4 %) koostuu pitkdaikaisista kanta-asi-
akkaista, jotka ovat kéyttineet yrityksen kuntosalipalveluita kolmesta kuuteen vuotta

(kuvio 6). Yhdestd kahteen vuotta kuntosalilla on asiakkaana ollut neljdnnes
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asiakkaista (25,6 %). Uusien, alle vuoden Fysios Rauman kuntosalilla harjoitelleiden

osuus on 17,1 %.

1. Fysioteam on toiminut nykyisissa Mannistonkadun tiloissa 4.1.2015 Iahtien. Kuinka kauan olet ollut

Fysioteamin asiakkaana Mannistonkadun tiloissa?
129 vastausta

@ Alle vuoden
® 1-2vuotta
@ 3-6vuotta

Kuvio 6. Fysios Rauman kuntosaliasiakkaiden asiakkuuden kesto

Kuvio 7 ndyttad kuntosaliasiakkaiden kéyntitiheyden Fysios Rauman kuntosalilla. Ky-
selyyn vastanneista suurin osa kdy kuntosalilla hyvin aktiivisesti. Kolmesta neljdin
kertaa viikossa harjoittelijoita on eniten, ldhes 60 %. Asiakkaista viidennes harjoittelee

kuntosalilla 1-2 kertaa. Yli nelji kertaa viikossa harjoittelijoiden osuus on 15,5 %.

2. Kuinka usein kaytat Fysios Rauman kuntosalipalveluja?
129 vastausta

@ YIi 4 kertaa vikossa
@ 3 - 4 kertaa viikossa
@ 1 - 2 kertaa viikossa

@ Harvemmin
‘—— 5.4%

Kuvio 7. Asiakkaan kuntosalipalveluiden kiyttotiheys

Koska Fysios Rauman liiketoiminnan painopiste on fysioterapia- ja hierontapalvelui-
den tarjoamisessa, haluttiin kyselyn avulla saada selville, kuinka moni kuntosa-
liasiakas kéyttdd yrityksen fysioterapia- ja/tai hierontapalveluja (kuvio 8). Vastausten

perusteella hieman yli neljinnes asiakkaista (27 %) kayttdd yrityksen
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hierontapalveluja, fysioterapiapalveluja kéyttdd kuntosaliasiakkaista seitsemin pro-

senttia. Viidennes vastaajista (21 %) kdy virtual spinningissa.

3. Mité Fysios Rauman palveluja kaytat? Merkitse kaikki kayttamasi palvelut.
129 vastausta

Kuntosali 100 %
Virtual spinning

Hieronta

Fysioterapia

150

Kuvio 8. Kuntosaliasiakkaiden kiyttdmait palvelut Fysios Raumassa

6.2 Kuntosalin saavutettavuus

Asiakastyytyviisyyskysely laadittiin palvelupolkua mukaillen. Kyselylomakkeen
viittdimikysymykset on esitetty asiakkaan kulkeman reitin ndkdkulmasta. Kyselylo-
makkeen ensimmadinen véittdiméosio oli lomakkeessa kysymysnumero neljd. Asiak-
kaalle esitettiin seitsemdn viittdmaa liittyen Fysios Rauman kuntosalipalvelujen saa-
vutettavuuteen. Vdittdmit esitettiin S-portaisella Likertin asteikolla, jonka vastaus-

29 293 99 2

vaihtoehdot olivat “tdysin eri mieltd”, ”jokseenkin eri mieltd”, “ei eri eikd samaa
mieltd”, ”jokseenkin samaa mieltd” ja ” tdysin samaa mieltd”. Néistd vaihtoehdoista
asiakkaan oli valittava yksi vaihtoehto, joka vastasi hinen omaa mielipidettdén. Asi-
akkaalle annettiin myds mahdollisuus jattdd vastaus tyhjéiksi, jos hinelld ei ollut ky-

seisestd kohdasta kokemusta. Tédstd mahdollisuudesta kerrottiin vastausohjeessa.

Tulokset osoittavat (kuvio 9), ettéd asiakkaat olivat suurilta osin tyytyvéisid Fysios Rau-
man kuntosalin saavutettavuuteen. Eniten vastaajat olivat samaa tai jokseenkin samaa
mieltd siitd, ettd Fysios Raumaan on helppo 10ytdéd sekd siitd, ettd avainkortti toimii
ongelmitta. Suurin osa vastaajista oli my0ds kokenut kuntosaliajan ostamisen verkko-
sivuilta helpoksi. Pysédkointialueen toimivuus oli saanut eniten tyytyméttomid vastauk-

sia, viidennes vastaajista (20 %) oli asiasta tdysin tai jokseenkin eri mieltd. Vastaukset
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jakautuivat selvimmin toisessa viittiméssd, joka koski kuntosalin tiedotusta Face-
book-sivuilla. Neutraalin vastauksen oli antanut kolmannes vastaajista (32 %). Hieman
yli puolet vastaajista (56 %) oli véittdmén kanssa tdysin tai jokseenkin samaa mielta.
Eridvia mielipidettd osoitti vastaajista noin joka kymmenes (12 %). Facebook-tiedo-
tusta koskevaan viittdmain oli jitetty tissd vdittimaosiossa véhiten vastauksia. Netti-
sivuilta saatuun tietoon asiakkaat olivat enimmékseen tyytyvdisid, mutta jokseenkin

tai tdysin eri mieltd vastauksen oli antanut kuitenkin 11 prosenttia asiakkaista.

Fysios Rauman kuntosalin saavutettavuus

B Taysin eri mieltad M Jokseenkin eri mielta M Ei eri eikd samaa mielta

Jokseenkin samaa mielta B Tdysin samaa mielta

Fysios Rauman kuntosalipalveluista on helposti
tietoa saatavilla Fysioksen nettisivustolla (n=122)

Fysios Rauman kuntosalipalveluista on helposti _ _

tietoa saatavilla Facebook-sivulla (n=114)

Kuntosaliajan ostaminen verkkosivuilta on helppoa
(n=123) I

Kuntosalin ovelle on helppo 16ytda ensimmaisella _
kerralla (n=128) --
Kuntosalin avainkortti toimii ongelmitta (n=128) . _

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

Kuvio 9. Fysios Rauman saavutettavuus

6.3 Kuntosalin tilat, laitteet ja vélineet

Viidennessd kysymyksessi esitettiin asiakkaalle mielipidekysymyksid neljannen ky-
symyksen tavoin. Vastaajaa pyydettiin kertomaan kantansa véittimiin 5-portaisella Li-

kertin asteikolla, jonka &dripddt olivat tdysin eri mieltd ja tdysin samaa mielta.
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Viittdmia oli yhteensi kahdeksantoista (18) ja ne esitettiin asiakaspolun mukaisessa

jarjestyksessd. Viittimat koskivat muun muassa kuntosalin siisteyttd, viihtyisyytta, il-

mastointia, yleistd ilmapiirid ja tilojen toimivuutta. Liséksi kysyttiin mielipidettd kun-

tosalin laitteista ja vélineistd sekd virtual spinning-tilasta ja -pyoristd. Kuvio 10 néyttad

viidennen kysymyksen tulokset.

Fysios Rauman kuntosalitilat ja -laitteet

B Taysin eri mieltd

1= Jokseenkin samaa mielta

(n=vastausten Eteiskaytava on siisti (n=128)
lukumaara)

Opasteet ovat selkedt (n=126)

Pukuhuoneet ovat siistit (n=128)

W(C-tilat ovat siistit (n=128)

Kuntosalissa on hyva ilmastointi (n=128)

Kuntosali on viihtyisa (n=127)

Kuntosali on siisti (n=128)

Kuntosali on hyvin valaistu (n=128)

Kuntosalilla on hyva ilmapiiri (n=128)

Taustamusiikittomuus on hyva asia (n=128)

Kuntosalilaitevalikoima on riittava (n=128)

Kuntosalilaitteiden sijoittelu on toteutettu hyvin (n=128)

Kuntosalilaitteet ovat hyvakuntoisia (n=128)

Kuntosalilaitteet ovat selkedkayttoisia (n=126)

Vapaita painoja on riittavasti (n=123)

Vapaapainotilassa on valineita riittdvasti (n=121)

Virtual spinning -tila on siisti (n=99)

Virtual spinning -pyorat ovat hyvakuntoiset (n=99)

M Jokseenkin eri mielta M Ei eri eikd samaa mielta

B Taysin samaa mielta

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

Kuvio 10. Asiakkaiden tyytyvéisyys kuntosalitiloihin ja -laitteisiin.

Kuten kuviosta 10 ndhdéén, kokonaiskuvassa suurin osa asiakkaista oli tyytyvéisid

Fysios Rauman kuntosalitiloihin ja -laitteisiin. Kun lasketaan yhteen tdysin ja
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jokseenkin samaa mieltd olleiden vastausprosentit, olivat asiakkaat tyytyvaisimpid
eteiskdytdvin siisteyteen (95 %), kuntosalilaitteiden selkedkayttoisyyteen (94 %), kun-
tosalin hyvéén ilmapiiriin (93 %) seké opasteiden selkeyteen (91 %). Pukuhuoneiden
(89 %) ja WC-tilojen (88 %) siisteyteen oltiin my0Os enimmaékseen tyytyviisid, mutta
noin kymmenen prosenttia asiakkaista oli kuitenkin sitd mieltd, ettd néissa olisi jonkin
verran parannettavaa. Jonkin verran eridvid mielipiteitd sai my0s kuntosalin ilmas-
tointi, johon asiakkaista joka kymmenes (10 %) toivoisi parannusta. Hieman oltiin tyy-
tyméttomid myos kuntosalilaitteiden sijoitteluun, asiakkaista 12 % oli sitd mieltd, ettd

kuntosalilaitteiden paikkoja voisi jirjestell toisin.

Eniten mielipiteitd jakoi kuntosalin taustamusiikittomuus. Kolmannes (30 %) kyse-
lyyn vastanneista asiakkaista haluaisi kuntosalille taustamusiikkia. Neutraalin mielipi-
teen taustamusiikittomuuteen antoi 16 % asiakkaista. Hieman yli puolet kyselyyn vas-
tanneista (54 %) oli kuitenkin sitid mieltd, ettd kuntosalin taustamusiikittomuus on hyva
asia. Viittdmat virtual spinning tilan siisteydestd sekd pyorien kunnosta saivat asiak-
kailta eniten neutraaleja vastauksia. Y1i kolmannes (35 % ja 37 %) oli valinnut ndihin
véittamiin vastausvaihtoehdon “ei eri eikd samaa mieltd”. Reilu puolet asiakkaista oli
kuitenkin tyytyvéisid virtual spinning-tilojen siisteyteen (62 %) ja spinning-pyorien
kuntoon (59 %). Virtual spinningid koskeviin viittdmiin saatiin asiakkailta vastauksia

vihiten (n=99).

Asiakastyytyvaisyyskyselyn kuudennen kysymyksen avulla haluttiin kartoittaa, onko
asiakkaalla kuntosalille laite- tai vdlinetoivomuksia. Kuten kuviosta 11 nihdéan, ky-
selyyn vastanneista suurin osa (69,8 %) oli tyytyviisid nykyisiin laitteisiin ja vélinei-

siin. Kuitenkin kolmannes vastaajista (30,2 %) toivoi salille uutta laitetta tai vilinetta.
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6. Toivoisitko Fysios Rauman kuntosalille jotain uutta laitetta tai valinetta?
129 vastausta

® Kyla
)=

Kuvio 11. Toive uudesta kuntosalilaitteesta- tai vilineesta

Kuudennelle kysymykselle esitettiin vield avoin jatkokysymys, jossa pyydettiin kyll&-
vastauksen jattineitd kertomaan millaiselle laitteelle tai vélineelle olisi heiddn mieles-
tddn tarve. Asiakas sai esittdd omin sanoin ehdotuksen laite- tai vélinetoiveesta. Toi-
votuimmat laitteet olivat vatsalihaslaitteet ja porraskone. Muita toiveita olivat muun
muassa sissy- ja vyokyykkylaitteet, erilaiset laitteet ja penkit yldvartalon lihasten har-
joittamiseen, késipainojen lisdys sekd kuminauhoja venyttelyyn. Kyselyssd saatiin

muun muassa seuraavia toiveita:

"Hip thrust /lantionnosto laite jossa olisi kunnollinen pehmuste lantiota varten.. sekd

’

nditd pehmusteita tankoihin lisdd salille, niitd kun joutuu vdlilld metsdstamddn.’
"Vyokyykky-laite, sissy-kyykkylaite”

"Ehjd ja toimiva ojentajalaite,ristitalja,vinopenkki”

“kdsipainoja 24 kg eteenpdin, scottpenkki, missd on parempi kulma. Ja taljoihin uusia
koysid.”

"Porraslaite”

"Venyttelyyn apulaitteita esim jalkojen/seldn venyttelyyn.”

“Kuminauhoja venyttelyyn lisdd sekd kunnon hyppynaruja”

"Vaikka kunnollisia tankoja, laakerivikaisten tilalle. Joka lihasryhmdd kohden voisi
tulla uusia laitteita. ”

“Neurologiseen kuntoutukseen monipuolisempia laitteita jaloille ja kdsille.”

“Enemmdn tilaa esim. kyykkdykseen”
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“lkkunan puoleinen penkkipunnerruspenkki uusiminen, Parempi mave paikka,
"tunkki" painojen laittamista varten”

“technogym vatsarutistuslaite”

Seitseminnesséd kysymyksessa kysyttiin asiakkaalta toivoisiko hén kuntosalille jotain
uutta lisdpalvelua. Kuten kuviosta 12 kdy ilmi, asiakkaista 91,5 % ilmoitti olevansa
tyytyvéinen nykytilanteeseen eikd uudelle lisdpalvelulle ole heiddn mielestddn tar-
vetta. Hieman alle kymmenen prosenttia asiakkaista (8,5 %) kuitenkin toivoi kuntosa-

lille lisdpalvelua.

7. Toivoisitko Fysios Rauman kuntosalille jotain uutta lisapalvelua?

129 vastausta

® Kylia
QE

Kuvio 12. Toive uudelle lisdpalvelulle

Seitsemdnnen kysymyksen jatkokysymykseni asiakkaalta kysyttiin mik& hénen toivo-
mansa lisdpalvelu olisi. Kysymykseen annettiin yksitoista ehdotusta, joista sauna oli
toivotuin lisdpalvelu. Saunaa toivoi viisi asiakasta. Kaksi vastaajista toivoi solariumia.
Yksi asiakas toivoi kuntosalille ohjaajan ldsndoloa muutaman kerran viikossa, jotta
saisi neuvoja uusien laitteiden kayttoon seka vinkkejd treenaamiseen. Lisdksi toivottiin
opastusta kehonrakennukseen, lisdi tilaa toiminnalliseen harjoitteluun sekid musiikkia

tai radiota salille. Seuraavassa asiakkaiden esittaméit ehdotukset:

“Sauna” (5 kpl)
“Opastusta kehonrakennuksen maailmaan”

“Toiminnallisen harjoittelun tilaa lisdd”
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“Ohjaajan ldsndolo jonkin kerran viikossa, niin voisi kysyd neuvoa itselle uusien lait-
teiden kdytostd. Ehkd jotain vinkkejd samalla treenaamisen.”
“Solarium” (2 kpl)

”Musiikki/radio”

Kahdeksas kysymys liittyi seitseménteen kysymykseen niin, ettd asiakkaalta kysyttiin,
olisiko hédn valmis maksamaan kuntosalikortista enemman, jos kuntosalille tulisi ha-
nen toivomansa lisdpalvelu. Kuvio 13 osoittaa, ettd 77 % asiakkaista ei olisi valmis
maksamaan kuntosalikortista télloin enemmaén. Asiakkaista 23 % olisi valmis maksa-
maan salikortistaan enemmain, jos kuntosalille tulisi hdnen toivomansa lisdpalvelu.
Kysymyksenasettelu tissad kysymyksessi ei ole kuitenkaan tdysin onnistunut, silld vas-
tauksia tdhdn kysymykseen saatiin 74 kappaletta, kun taas seitseménnessi kysymyk-
sessd lisdpalvelua toivoi yksitoista vastaajista. Kysymysten laadinnassa oli oletuk-
sena, ettd kahdeksanteen kysymykseen vastaisivat vain ne, jotka ovat toivoneet lisi-
palvelua, mutta kysymykseen innostui vastaamaan myds moni sellainen, joka ei ollut
lisdpalvelua toivonut. Kysymyksen tulokseen tulee tdmin vuoksi suhtautua varauk-

sella.

8. Jos toivoit jotain uutta lisapalvelua, olisitko valmis maksamaan kuntosalikortista silloin enemman?
74 vastausta

® Kyl
QE

Kuvio 13. Asiakkaan valmius maksaa toivomastaan lisdpalvelusta

6.4 Asiakaspalvelu

Asiakastyytyviisyyskyselyn yhdeksdnnen kysymyksen vastaukset ovat nahtévissa ku-
viossa 14. Kysymys koostui seitseméstd vaittdmasta, jotka kisitteliviat henkilokunnan
asiakaspalveluldahtoisyyttd sekd palautteen antamista. Asiakas vastasi vdittdmiin Liker-

tin S-portaisella asteikolla valitsemalla omaa mielipidettdédn lahimpénd olevan
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vastausvaihtoehdon. Vastausvaihtoehdot olivat “tdysin eri mieltd”, jokseenkin eri
mieltd”, ei eri eikd samaa mieltd”, “jokseenkin samaa mieltd” ja “tdysin samaa
mieltd”. Asiakkaalle annettiin my6s mahdollisuus jéttdd vastaamatta viittdmiin, joista

hénella ei ole kokemusta.

Viittdmiin saatujen vastausten perusteella asiakkaat olivat hyvin tyytyvéisid Fysios
Rauman henkil6kunnalta saamaansa asiakaspalvelun tasoon (kuvio 14). Asiakkaista
95 % tai hieman yli olivat tdysin samaa mieltd tai jokseenkin samaa mieltd siitd, ettd
henkilokunta on ystévillistd, helposti 1dhestyttavad, ammattitaitoista sekd omaa hyvén
palveluasenteen. Eniten asiakkaat olivat tyytyviisid henkilokunnan ystivéllisyyteen,

asiakkaista 98 % oli tdmén vaittdmén kanssa tdysin tai jokseenkin samaa mielta.

Fysios Rauman asiakaspalvelu

M Taysin eri mieltd m Jokseenkin eri mielta M Ei eri eikd samaa mielta

Jokseenkin samaa mieltd B Taysin samaa mielta
(n=vastausten lukumaara)

Henkilokunta on ystavallista (n=126) I
Henkilokunta on helposti lahestyttdvaa (n=127)
Henkilokunta on ammattitaitoista (n=124)

Henkilokunnalla on hyva palveluasenne (n=124)

I

I~

|
Palautteen antaminen on helppoa (n=115) |

Asiakaspalautteeseen reagoidaan nopeasti (n=101) .

Asiakaspalautteeseen reagoidaan asianmukaisesti
(n=102)

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

Kuvio 14. Fysios Rauman asiakaspalvelu

Palautteen antaminen on Fysios Rauman kuntosalilla helppoa, tdtd mieltd oli 87 pro-
senttia vdittdmadn vastanneista asiakkaista (kuvio 11). Véhiten asiakkaat olivat tyyty-
viisid sithen, kuinka nopeasti asiakaspalautteeseen reagoidaan, 67 % oli viittimén

kanssa tdysin tai jokseenkin samaa mieltd. Neutraalin vastauksen antoi 29 %
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viittdmaédn vastanneista. Viisi prosenttia vastaajista oli sitd mieltd, ettd asiakaspalaut-
teeseen reagoidaan hitaasti. Asiakaspalautteeseen reagoidaan asianmukaisesti -vaitta-
maén kanssa tdysin tai jokseenkin samaa mieltd oli 75 prosenttia asiakkaista. Vastaajista

neljannes (24 %) antoi vdittdmiin neutraalin vastauksen.

On huomattava, ettd asiakaspalautetta koskeviin vdittdmiin saatiin vihemmén vastauk-
sia kuin asiakaspalvelua kisitteleviin véittdmiin (kuvio 14). Tdma selittyy varmasti
osittain silld, ettd osa asiakkaista ei ole antanut palautetta eiké heilld sen vuoksi ole

kokemusta siitd, miten henkilokunta reagoi palautteeseen.

6.5 Kokonaisarvosana ja avoimet palautteet

Asiakastyytyviisyyskyselyn kymmenennessd kysymyksessd pyydettiin asiakasta an-
tamaan kokonaisarvosana Fysios Rauman tarjoamille kuntosalipalveluille (kuvio 15).
Asiakas vastasi kysymykseen asteikolla 1-10, jossa numero 1 tarkoittaa erittdin tyyty-

mitontd ja numero 10 erittdin tyytyviista.

10. Kuinka tyytyvainen olet Fysios Rauman kuntosalipalveluihin kokonaisuudessaan? (1 = erittain
tyytymatdn, 10 = erittain tyytyvainen)
129 vastausta

80 53,5%
60

40

20

0% 0% 1,6 % 0% 0.8 % 0% 4.7 %

Kuvio 15. Fysios Rauman kuntosalipalvelujen kokonaistyytyvaisyys

Kuten kuviosta 15 ndhddén, kyselyyn vastanneiden kokonaistyytyvéisyys kuntosali-
palveluihin painottui arvosanoihin 8, 9 ja 10. Hieman yli puolet (53,5 %) asiakkaista

antoi kuntosalipalveluille arvosanan 9. Joka viides (20,9 %) asiakas oli erittdin
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tyytyvédinen kuntosalipalveluihin ja antoi parhaan mahdollisen arvosanan eli 10. Léhes
yhtd moni (18,9 %) asiakas antoi puolestaan arvosanaksi numeron 8. Numeron 7 oli
arvosanaksi antanut 4,7 % vastaajista. Hyvin pieni osa (2,4 %) asiakkaista antoi arvo-
sanan 3 tai 5. Taysin tyytymétonta asiakasta 129 kyselyyn vastanneiden joukossa ei

siis ollut. Kuntosalipalvelujen kokonaistyytyviisyyden keskiarvo oli 8,8.

Kokonaistyytyvéisyyttd tutkivan kysymyksen yhteydessé esitettiin asiakkaalle jatko-
kysymys. Jos asiakas oli antanut kokonaistyytyviisyyttd tutkivaan kysymykseen arvo-
sanan 9-10 asiakasta pyydettiin kertomaan mika Fysios Rauman kuntosalipalveluissa
oli hyvii. Jos puolestaan asiakas oli antanut arvosanan 1-8, niin asiakasta pyydettiin
kertomaan miten hén kehittéisi kuntosalipalveluja. Kysymykset olivat avoimia kysy-
myksid, joihin asiakas vastasi omin sanoin. Kysymysten tarkoituksena oli saada tar-
kempaa tietoa siitd mihin asioihin asiakkaat olivat erityisen tyytyviisid seké saada ke-
hittdmisehdotuksia kuntosalipalveluiden parantamiseksi. Avoimilla kysymyksilld ha-
ettiin my0s tietoa sellaisista aiheista, joita ei kysytty tai huomattu kysyd struktu-
roiduissa kysymyksissd. Kysymysnumeron kymmenen kaikki avoimet vastaukset ovat

luettavissa liitteistd 2A ja 2B.

Yhdennessitoista kysymyksessé asiakkaalla oli mahdollisuus antaa avointa palautetta
edelld mainittujen avointen kysymysten lisdksi. Avoimen palautteen vastaukset ovat
luettavissa liitteestd 3. Kysymysnumeroihin 10 ja 11 saatujen vastausten perusteella
koottiin taulukko, joka nayttdd yhteenvedon saaduista palautteista (Taulukko 1). Tau-
lukon ensimmaéisessd sarakkeessa on esitetty palautteen aihe. Aiheet muodostuivat
vastauksissa esiin tulleiden aihepiirien mukaan. Toisessa sarakkeessa on esitetty posi-
titvisten palautteiden lukumééra aiheittain. Kolmanteen sarakkeeseen on koottu luku-
madrit niistd vastauksista, jotka sisédlsivit negatiivista palautetta ja/tai kehitysehdotuk-
sia. Viivalla merkityt kohdat tarkoittavat, ettd ndihin aiheisiin ei ole tullut avoimissa

kysymyksissd positiivista tai negatiivista palautetta.
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Taulukko 1. Avointen kysymysten (kysymysnumerot 10 ja 11) vastaukset aiheittain

Aihe Positiiviset vastaukset (vastausten Ikm) Vield kehitettavaa (vastausten lkm)
Muuta kehitettavaa - 5
Vapaiden painojen/vélineiden maara ja jarjestys 7
Vesipisteet, pukuhuoneet ja wc-tilat 8
Laitevalikoima 34 3
Hinta, hinta-laatusuhde 29 1
Asiakaspalvelu 26 -
Monipuolisuus ja toimivuus 24

Muut positiiviset 13

Ilmapiiri 12 2
Aukioloajat 9

Viihtyvyys 8 -
Siisteys 7 3
Taustamusiikittomuus 5 6
Sijainti 4

IImastointi 3 3
Saliajan ostaminen verkkokaupasta 3 -
Laitteiden kunto 2 4
Laitteiden sijoittelu/tilan kdytto 1 11
Lisdpalvelut 1 3
Pysakointi 1 4
Yhteensd 182 60

Taulukosta 1 voidaan ndhdi, ettd suurin osa avoimista vastauksista oli positiivisia pa-
lautteita, niitd oli yhteensd 182. Kehityskohteita ja -ehdotuksia sisédltavid vastauksia
saatiin yhteensd 60. Tekstissd on otettu esiin ne aiheet, jotka ovat taulukon mukaisesti
saaneet avoimissa vastauksissa eniten mainintoja. Kaikki kysymysten 10 ja 11 avoi-

met vastaukset ovat luettavissa liitteesta (liite 2).

Fysios Rauman kuntosalipalvelut saivat palautteissa eniten positiivista palautetta laa-
jasta laitevalikoimasta (34 kpl). Asiakkaat olivat sitd mieltd, ettd kuntosalilla on mo-
nipuolinen valikoima laitteita ja niitd on riittdvisti, jolloin asiakkaiden ei tarvitse odo-
tella ja jonottaa kauan péaéstidkseen harjoittelemaan tietylla laitteella. Jotkin asiakkaista
toivoi uusia laitteita ilman tarkempia perusteluja, toiset asiakkaat toivoivat uusia lait-
teita vanhojen, kuluneiden tai rikkindisten tilalle. Palautteista nousi esille myds asiak-
kaiden toive siitd, ettd rikkoutuneet laitteet korjattaisiin nopeammin. Laitteiden sijoit-
teluun ja tilan kéyttoon liittyvid kehittidvid palautteita tuli useita. Palautteissa tuli esille
muun muassa se, ettd laitteita on liian paljon ja ne on sijoitettu hyvin léhelle toisiaan,
mink& vuoksi tila tuntuu liian tdydeltd ja ahtaalta. Tilanteen parantamiseksi asiakkaat
ehdottivat muun muassa, ettd laitteet sijoiteltaisiin loogisemmin ja ettd rikkinéisid tai
vahalld kaytolld olevia laitteita poistettaisiin, jolloin saataisiin kuntosalille enemmén

tilaa.
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Yksi aihe, jota ei kysytty strukturoiduissa kysymyksissd, mutta joka tuli esiin avoi-
missa kysymyksissd, oli kuntosalin hintataso ja hinta-laatusuhde. Avoimissa palaut-
teissa 29 asiakasta toi vastauksessaan esiin tyytyvaisyytensd kuntosalin hintatasoon
sekd hinta-laatusuhteeseen. Myos asiakaspalvelu sai paljon positiivista palautetta (26
mainintaa). Henkilokunta sai kehuja muun muassa ystivillisyydestd, iloisuudesta ja
palvelualttiudesta. Kuntosalia kehuttiin monessa palautteessa monipuoliseksi ja toimi-
vaksi, millé tarkoitettiin muun muassa laajaa laite- ja vilinevalikoimaa sekd vapaiden
painojen valikoimaa, mutta my0s sité, etté salilla on erillisid treenitiloja, kuten esimer-

kiksi vapaapainotilassa voi tehdd toiminnallista, cross fit -tyylistd harjoittelua.

Palautteissa nousi esiin my0s kuntosalin hyva ilmapiiri. [lmapiirid pidettiin rentona ja
kuntosalia paikkana, jonne voi mennd omana itsendén. Hyvé ilmapiiri luo osaltaan
myds viihtyisyyttd, joka mainittiin kahdeksassa palautteessa. Vaikka hyva ilmapiiri
mainittiin monessa palautteessa, oli asiakkaista kaksi jattanyt palautteen, jossa he ker-

toivat tyytymittomyytensa joidenkin asiakkaiden kéytokseen kuntosalilla.

Hintatason lisdksi toinen aihe, josta ei kysytty strukturoiduissa kysymyksissd, mutta
joka tuli esiin avoimissa kysymyksissd, oli kuntosalin aukioloajat. Asiakkaat olivat
tyytyvdisid kuntosalin laajoihin aukioloaikoihin, jolloin asiakkaan on mahdollista
kayda kuntoilemassa, kun se hénelle itselleen parhaiten sopii. Palautteissa kiitosta sai-

vat myOs muun muassa siisteys ja sijainti.

Kyselylomakkeen vaittamékysymyksissd mielipiteet jakautuivat eniten kysyttidessd
kuntosalin taustamusiikittomuudesta. Myds avoimissa palautteissa tdmé aihe jakoi
mielipiteitd. Viidessd palautteessa kehuttiin nimenomaan sitd, ettd kuntosalilla ei ole
taustamusiikkia, kun taas kuusi asiakasta toivoi musiikkia salille. Kahdessa palaut-
teessa ehdotettiin, ettd salilla voisi olla musiikkia iltaisin, jolloin yrityksen toimiti-

loissa on vain saliasiakkaita.

Asiakkaat toivoivat toimenpiteitd aiemmin mainitun laitesijoittelun lisdksi muun mu-
assa vapaiden painojen ja vélineiden mairédn ja jérjestykseen. Kuntosalille toivottiin
esimerkiksi lisdé kisi- ja levypainoja seki vapaille painoille ja vilineille selkedmmin

osoitettuja  paikkoja  edesauttamaan jarjestyksen ylldpitdmistd. Avoimissa
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kysymyksissd toivottiin toimenpiteitd myds miesten pukuhuoneen sekd vesipisteiden
ja WC-tilojen suhteen. Esimerkiksi miesten pukuhuoneen pukukaappeihin toivottiin
uusia lukkoja rikkimenneiden lukkojen tilalle. Liséksi palautteissa nousi esiin kunto-
salin sorapdéllysteinen pysédkointialue, jonka kunnossapitdmiseksi toivottiin toimenpi-

teitd.

Tassd muutamia esimerkkejé asiakkailta saaduista positiivisista palautteista:

“"Hyvd hinta, vapaapaino- ja venyttelytila, laitteiden riittivyys sekd aukioloajat.”
“Kuntosalilta [6ytyy kaikki tarvittava. Riittavdsti tilaa. Henkilokunta on ystavillistd ja
auttaa aina tarvittaessa”

“Henkilokunta ja laitteet, ei musiikkia”

"Olen kiertdnyt ldhes kaikki Rauman salit ja tdmd on jostain syystd ns. kotisalini, mie-

’

lestdni Rauman paras ja helppo suositella.’

Téssé vield esimerkkejd asiakkailta saaduista kehittdmistoiveista:

"Siisteys paremmaksi. Laitteiden sijoitteluun huomiota. Nyt paikoitellen ahtaasti lai-
tettu.”

"Lisdd levypainoja sekd niille telineitd, jossa ne toivon mukaan pysyisi jdrjestyksessd
(kéiyttijien vastuulla) sekd musiikkia”™

... Paremman valaistuksen myotd kirkkaammat tilat pitdisivdt myos energiatasot kor-
keammalla. Tdlld hetkelld salilla on mielestdni vihdn hdamdrdd, mistd tulee tunkkainen
vaikutelma. Viihtyvyyttd tiloissa voisi lisdtd valon ja musiikin lisdksi myos viherkas-

’

veilla...’
2

oitain laitteita lisdd. Joskus ohjaaja kuntosalin puolelle kiymddn. Ohjaaja helposti

ldhestyttivissd. . Vaikka mddrdtyin kellonajoin.”

6.6 Vertailu naisten ja miesten vastausten vililla

Asiakastyytyvaisyyskyselyn vastauksista tehtiin vertailu miesten ja naisten vélisistad
vastauksista. Vertailu tehtiin Statistica -tilasto-ohjelmalla. Vertailussa kéytettiin

Mann-Whitney U-testid, joka soveltuu hyvin mielipideasteikoille. Vertailulla haluttiin



50

selvittdd, jakautuuko miesten ja naisten mielipiteet jonkin kuntosalipalvelun kohdalla
selvésti toisistaan. Tulosten perusteella naisten ja miesten mielipiteistd ei 10ytynyt

merkittavid tilastollisia eroja.

Mann-Whitney U-testin mukaan vain véittaméssé, joka koski kuntosalikortin oston
helppoutta verkkosivustolla, saatiin p-arvolle tulos 0,005. Tulos on tilastollisesti mer-
kittdva, koska p-arvo on pienempi kuin 0,05. Suurin osa naisista oli vdittdmén kanssa
jokseenkin (9 %) tai tdysin samaa mieltd (83 %) eli naisten mielestd kuntosalikortin
ostaminen verkkokaupasta on helppoa. Naisista noin 4 prosenttia antoi vaittimaan
neutraalin vastauksen. Miesten mielipiteet sen sijaan hajaantuivat naisten mielipiteitad
enemman ei samaa eiki eri mieltd (14 %) -, jokseenkin samaa mieltd (29 %) - ja tdysin
samaa mieltd (53 %) -vastausvaihtoehtojen kesken. Miesten ja naisten mielipideja-
kaumien vililld oli siis merkitsevd ero. Vastauksia vdittimain saatiin yhteensi 123.

(Taulukko 2)

Taulukko 2. Vertailu naisten ja miesten vastausten vililld. Fysios Rauman kuntosalin

saavutettavuus

Naiset Miehet
Fysios Rauman kuntosalin saavutettavuus Jokseenkin/Taysin samaa mieltd (%) = Jokseenkin/Téysin samaa mielté (%)
Fysios Rauman kuntosalipalveluista on helposti tietoa saatavilla Fysioksen
nettisivustolla (n=122) 76% 84%
Fysios Rauman kuntosalipalveluista on helposti tietoa saatavilla Facebook-
sivulla (n=114) 62% 52%
Kuntosaliajan ostaminen verkkosivuilta on helppoa (n=123) 2% 82%
Fysios Raumaan on helppo loytad (n=129) 9 % 93 %
Pysdkaintialue on toimiva (n=129) 84% 81%
Kuntosalin ovelle on helppo Idytéa ensimmdiselld kerralla (n=128) 82% 83%
Kuntosalin avainkortti toimii ongelmitta (n=128) 93% 96 %

Kun tutkitaan vield taulukkoa 2, voidaan huomata, ettd edelld mainitun vaittdmaén li-
sdksi miesten ja naisten vélinen tyytyviisyysero tulee selvésti esiin taulukon toisessa
viittdmassd, jossa kysytddn mielipidettd tiedon saatavuudesta Fysios Rauman Face-
book-sivulla. Sukupuolten vililli on kymmenen prosenttiyksikon ero, naisten ollessa
miehid tyytyvdisempid Facebook-sivulta saatavaan tietoon yrityksen kuntosalipalve-
luista. Kuitenkin naisista joka neljds (24 %) ja miehistd 39 % oli vastannut vaittiméaan

neutraalisti. Mielipiteet eivét siis kokonaisuudessaan eroa paljon toisistaan, eikd
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viittdman mielipidejakaumalla ole siksi tilastollisesti merkittdvda eroa. Tdhdn viitté-
méién vastattiin huomattavasti vihemmén kuin muihin tdimén kysymysalueen véitta-

miin.

Taulukko 3 niyttdd jakaumat naisten ja miesten mielipiteiden vélill4, kun kysyttiin
mielipidettd Fysios Rauman kuntosalitiloista ja -laitteista. Mann-Whitney U-testin mu-
kaan mielipidejakaumien vililld ei ollut tilastollisesti merkitsevdd eroa. Taulukosta
voidaan kuitenkin huomata, ettd taustamusiikittomuutta ja virtual spinningid koskeviin
vaittdmiin saatiin huomattavasti vihemmaén tiysin tai jokseenkin samaa mieltd -vas-
tauksia kuin muihin viittdmiin. Tdma johtuu siitd, ettd mielipiteet jakautuivat ndissi
véittdmissd eniten. Naisista ja miehistd yhtd suuri osuus (54 %) oli sitd mieltd, ettd
musiikittomuus kuntosalilla on hyvé asia. Sen sijaan naisista 35 % ja miehistd 27 %
halusi kuntosalille taustamusiikkia, neutraalin mielipiteen viitteeseen antoi naisista 11

prosenttia ja miehistd 19 prosenttia.

Virtual spinningia koskeviin viittimiin saatiin huomattavasti vihiten vastauksia, mo-
lempiin 99 kappaletta. Lisdksi ndisséd viittdmissa korostui neutraalien vastausten suuri
osuus. Sekd virtual spinning-tilaa ettd virtual spinning-pyorien hyvékuntoisuutta kos-
keviin viittdmiin antoi neutraalin vastauksen naisista joka kolmas (30 %) ja miehista
40 prosenttia. Neutraalien vastausten suuren osuuden perusteella voidaan olettaa, ettd
viittdmédn on vastannut my0s moni sellainen asiakas, jolla ei ole kokemusta virtual

spinning -palvelusta.
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Taulukko 3. Fysios Rauman kuntosalitilat ja -laitteet

Naiset Miehet
Fysios Rauman kuntosalitilat ja -laitteet Jokseenkin/Téysin samaa mielta (%) Jokseenkin/Taysin samaa mielta (%)
Eteiskdytava on siisti (n=128) 96 % 93 %
Opasteet ovat selkedt (n=126) 96 % 88 %
Pukuhuoneet ovat siistit (n=128) 91% 88 %
WC-tilat ovat siistit (n=128) 89 % 88 %
Kuntosalissa on hyva ilmastointi (n=128) 78 % 86 %
Kuntosali on viihtyisa (n=127) 83% 86 %
Kuntosali on siisti (n=128) 87 % 89%
Kuntosali on hyvin valaistu (n=128) 83% 88 %
Kuntosalilla on hyva ilmapiiri (n=128) 93% 93 %
Taustamusiikittomuus on hyva asia (n=128) 54 % 54 %
Kuntosalilaitevalikoima on riittava (n=128) 91% 87 %
Kuntosalilaitteiden sijoittelu on toteutettu hyvin (n=128) 83 % 81%
Kuntosalilaitteet ovat hyvakuntoisia (n=128) 82% 88 %
Kuntosalilaitteet ovat selkedkayttdisia (n=126) 89 % 97 %
Vapaita painoja on riittavasti (n=123) 80 % 86 %
Vapaapainotilassa on valineita riittdvasti (n=121) 76 % 86 %
Virtual spinning -tila on siisti (n=99) 68 % 58 %
Virtual spinning -py6rét ovat hyvakuntoiset (n=99) 64 % 56 %

Kun tarkastellaan taulukkoa 4 voidaan néhda, ettd naiset ja miehet olivat hyvin yksi-
mielisié siitd, ettd Fysios Rauman asiakaspalvelu on hyvilld tasolla. Tilastollisesti
merkittivid eroja ei siis 10ytynyt. Asiakaspalautetta koskevissa viittaimissé jokseenkin
ja tdysin samaa mieltd olevien maari oli kuitenkin alhaisempi kuin muissa vaittdmissa.
Kuten aiemmissa esiin tulleissa vastaavissa tapauksissa, niin my0s téssd neutraalien
vastausten midrdn osuus on huomattava. Seka naisista ettd miehistd noin joka kolmas
(27 % ja 30 %) antoi neutraalin vastauksen viitteeseen “asiakaspalautteeseen reagoi-
daan nopeasti”. Miehistd noin 7 prosenttia toivoi nopeampaa reagointia palautteeseen,
naisten vastaava luku oli noin 2 prosenttia. Viitteeseen “asiakaspalautteeseen reagoi-
daan asianmukaisesti” neutraalin vastauksen antoi naisista joka viides (20 %) ja mie-
histéd joka neljds (25 %). Naiden kahden viimeisen véitteen kohdalla voidaan olettaa,
ettd kaikilla asiakkailla ei ole kokemusta palautteen antamisesta. Tdhédn viittaa myos
ndihin viittdmiin annettujen vastausten lukumaéaéri, joka on alhaisempi muihin véitté-

miin saatuihin vastauksiin verrattuna.

Taulukko 4. Vertailu naisten ja miesten vililla. Fysios Rauman asiakaspalvelu

Naiset Miehet
Fysios Rauman asiakaspalvelu Jokseenkin/Taysin samaa mielta (%) Jokseenkin/Taysin samaa mielta (%)
Henkilokunta on ystavallista (n=126) 98 % 96 %
Henkilokunta on helposti ldhestyttavaa (n=127) 98 % 96 %
Henkilékunta on ammattitaitoista (n=124) 96 % 94 %
Henkilokunnalla on hyvé palveluasenne (n=124) 98 % 96 %
Palautteen antaminen on helppoa (n=115) 90 % 87 %
Asiakaspalautteeseen reagoidaan nopeasti (n=101) 71% 63 %

Asiakaspalautteeseen reagoidaan asianmukaisesti (n=102) 79% 2%
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Vertailutuloksista tuli esille lisiksi se, ettd miehet ovat naisia valmiimpia maksamaan
kuntosalikortista enemmaén, jos kuntosalille tulisi jokin uusi lisdpalvelu. Kysyttdessa
asiakkaalta mitd kuntosalipalveluja timid kayttda, saatiin vertailujen perusteella sel-
ville, ettd miehistd 61 % kaytti vain kuntosalia. Naisista ainoastaan kuntosalilla kdvi-
joitd oli puolet vastaajista, noin viidennes naisista kévi kuntosalin lisdksi joko virtual
spinningissd (22 %) tai hieronnassa (22 %). Miehistd 15 prosenttia kdytti kuntosalin

lisdksi Fysios Rauman hierontapalvelua.

7 YHTEENVETO JA TOIMINTASUOSITUKSET

7.1 Yhteenveto

Tadmén opinndytetyon tutkimusongelmana oli selvittdd Fysios Rauman nykyisten kun-
tosaliasiakkaiden tyytyvidisyyden taso yrityksen kuntosalipalveluihin. Tutkimuksen
osaongelmia olivat mistd asiakaskokemus ja asiakastyytyvéisyys muodostuvat, miten
liasiakkaat ovat erityisen tyytyvéisid ja miten palveluja voisi kehittdd, jotta asiakkaat

olisivat vield tyytyvdisempid.

Asiakastyytyviisyystutkimus tehtiin kvantitatiivista eli madrillistd tutkimusmenetel-
mad kayttden. Kyselylld pyrittiin tavoittamaan mahdollisimman suuri mééra yrityksen
kuntosaliasiakkaita, jotta saaduista tuloksista pystyttéisiin tekemién yleisid johtopéa-
toksid asiakaskunnan tyytyvédisyyden tasosta. Asiakastyytyviisyyden selvittimiseksi
laadittiin asiakastyytyvéisyyskysely, joka toteutettiin heindkuussa 2021. Kysely suo-
ritettiin sekd verkkokyselyn ettd paperisena kyselynd, jonka tulosten perusteella saa-
tiin selville Fysios Rauman kuntosaliasiakkaiden tyytyviisyys kuntosalipalveluihin
sekd palveluiden vahvuudet ja heikkoudet. Ndiden tulosten pohjalta toimeksiantajalle
annettiin toimenpidesuosituksia asiakastyytyvéisyyden parantamiseksi ja kehitti-

miseksi.
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Opinndytetyon teoreettinen viitekehys koostui asiakaskokemuksesta ja asiakastyyty-
viisyydestd. Teoriaosuuden ensimmaéisessé luvussa tuotiin ensin esille palvelun omi-
naispiirteitd, koska asiakaskokemusta ja asiakastyytyviisyyttd késiteltiin palvelualan
ndkokulmasta toimeksiantajan toimintaympariston mukaisesti. Asiakaskokemuksen
muodostumista havainnoitiin palvelupolulla, joka kuvaa asiakkaan ja yrityksen viliset
palveluhetket asiakkaan nékokulmasta. Palvelupolkumallia hyddynnettiin tutkimuk-
sen asiakastyytyvéisyyskyselyn laadinnassa. Ensimmaisessé luvussa kerrottiin liséksi
asiakaskokemukseen olennaisesti liittyvistd tekijoistd; asiakasodotuksista, asiakasar-

vosta sekd hyvéstd ja huonosta asiakaskokemuksesta.

Toisessa teorialuvussa kisiteltiin mitkd tekijidt vaikuttavat asiakastyytyvidisyyden
muodostumiseen. Tyytyvéisyyteen vaikuttavat asiakkaan ennalta asettamat odotukset
sekd asiakkaan palvelusta saadut kokemukset. Asiakastyytyvidisyydelld viitataan siis
koetun asiakaskokemuksen jilkeiseen tilaan ja tarkoitetaan sitd, miten yritys on onnis-
tunut vastaamaan asiakkaan odotuksiin. Liséksi toisessa luvussa kéytiin 1dpi mika mer-
kitys asiakastyytyvéisyydelld on yritystoiminnalle seka tuotiin esille asiakastyytyvai-
syystutkimuksen neljd padtavoitetta, jotka tulevat esiin opinndytetydon empiriaosuu-
dessa. Lopussa kerrottiin myds reklamaatioista ja siitd, miten reklamaation oikeanlai-
sella hoitamisella on mahdollista lisdtd asiakastyytyvéaisyyttd ja kddnnyttdd asiakas yri-

tyksen suosittelijaksi.

Asiakastyytyviisyystutkimus osoitti, ettd Fysios Rauman kuntosaliasiakkaiden tyyty-
viisyys kuntosalipalveluihin on hyvilla tasolla. Suurin osa asiakkaista oli erittéin tyy-
tyvéisid palvelun tasoon, erittdin tyytymittomii ei ollut lainkaan. Asiakkaat olivat eri-
tyisen tyytyvéisid kuntosalin sijaintiin, laajaan laitevalikoimaan, hintaan ja hinta-laa-
tusuhteeseen, ilmapiiriin sekd henkilokunnan asiakaspalveluhenkisyyteen. Positiiviset
vastaukset olivat siis tutkimuksen vastauksissa enemmistond, mutta kritiikkidkin an-
nettiin jonkin verran muun muassa pysédkointialueesta, kuntosalilaitteiden sijoittelusta
ja tilan kdytostd sekd pukuhuoneiden ja we-tilojen siisteydestd. Kuntosalin taustamu-
siikittomuus jakoi asiakkaiden mielipiteitd eniten. Naisten ja miesten vélisten vastaus-

ten vertailussa ei 10ydetty tilastollisesti merkittdvid eroja.

Tutkimuksesta saatujen taustatietojen mukaan Fysios Rauman kuntosalilla harjoittelee

kuntoilijoita laajalla ikdhaarukalla, nuorista 18-vuotiaista ikdihmisiin asti. Kuntosalin
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asiakkaista yli puolet on ollut asiakkaana yli kolme vuotta. Kuntosalilla my6s harjoi-
tellaan ahkerasti, silld yli puolet vastaajista ilmoitti harjoittelevansa kolmesta neljdén
kertaan viikossa. Nédiden vastausten perusteella voidaan myos péétella, ettd kyselytut-

kimus onnistui hyvin saavuttamaan Fysios Rauman nykyisié asiakkaita.

7.2 Toimintasuositukset

Tutkimustulosten perusteella asiakkaat antoivat eniten rakentavaa palautetta kuntoilu-
laitteiden sijoittelusta ja tilan kdytostd. Tilat koettiin ahtaiksi kulkea ja harjoitella,
koska laitteet on sijoitettu liian 1dhekkédin. Kuntosalilaitteiden sijoitteluun olisi siis
hyva kiinnittdd huomiota ja tehdi jarjestelyjé tilojen antamien mahdollisuuksien mu-
kaan. Vastauksissa tuli myos esille, ettd muutamat kuntosalilaitteet ovat vahilld kéy-
tolla tai ovat olleet pitkdén rikki, joten nédiden laitteiden poistamisella voitaisiin saada
salille lisdd valjyyttd. Huoltoa odottavat laitteet olisi myds hyvé merkité selvésti, jotta
viltytddn vahingoilta. Lisdksi koettiin, ettd vapaita painoja ja vilineitd joutuu valilld
etsimddn, joten olisi hyva tehdé ja osoittaa niille selkedt paikat. Toki painojen ja vili-
neiden takaisin paikoilleen vieminen pitéisi kuulua kaikkien asiakkaiden salikdyttdy-
tymistapoihin, mutta selkedsti osoitetut paikat voisivat kannustaa asiakkaita viemééin

painot ja vélineet niille kuuluville paikoille.

Kuntosalin saavutettavuutta koskevista tuloksista esille nousi asiakkaiden tyytymétto-
myys pysédkointialueeseen, jonka kuoppaisuuteen toivottiin pikaisia kunnostustoimen-
piteitd. Jonkin verran asiakkaat olivat tyytymattomid tiedonsaantiin yrityksen nettisi-
vuilta ja Facebookista, joten viestintdén néissd kanavissa olisi hyvé kiinnittdd huo-

miota.

Kuntosalin ilmastointiin toivottiin enemmén tehoa. Tdhén saattoi vaikuttaa se, ettd ky-
sely tehtiin heind-elokuun vaihteessa, jolloin ulkona oli lamminta. I[lmastoinnin toimi-
vuudesta on tarkedd pitdd huolta asiakkaiden viithtyvyyden vuoksi. Pukuhuoneiden ja
wec-tilojen siisteydestid tuli avoimissa vastauksissa jonkin verran palautetta, joten néi-
hin tiloihin on hyvé tehda siisteystarkastuksia mahdollisimman usein. Miesten puku-

huoneen osaan pukukaapeista olisi hyva vaihtaa uudet lukot rikkinéisten tilalle.
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Asiakkailta tuli jonkin verran toivomuksia, ettd kuntosalille olisi hyvé saada ohjausta
kuntosalilaitteiden- ja vdlineiden kayttoon ja liikkeiden tekemiseen. Téhén toiveeseen
yritys on ehtinyt timén tutkimuksen aikana vastatakin, silld fysioterapeutti kdy ohjaa-
massa asiakkaita kuntosalilla viikoittain. Néistd paivistd ja kellonajoista ilmoitetaan
asiakkaille etukéteen esimerkiksi sosiaalisessa mediassa. Fysioterapeutin ohjaustun-
neilla voidaan tuottaa asiakkaille positiivisia asiakaskokemuksia, lisdtd asiakastyyty-
vaisyyttd sekd edesauttaa asiakkaan sitoutumista yrityksen kuntosalipalveluihin. Fy-
sioterapeutin ohjaustuntien myo6ta asiakkaat saattavat matalammalla kynnykselld va-
rata fysioterapia- tai hieronta-aikoja, mika toisi taloudellista hyotyd myds fysioterapia-
toiminnalle. Asiakastyytyvéisyyskyselyn tulosten perusteella kuntosaliasiakkaat kéyt-
tivit melko vdhan fysioterapia- ja hierontapalveluja. Kuntosaliasiakkaat saavat fy-
sioterapiapalveluista pienen alennuksen, joten tdstd voisi asiakkaita muistuttaa kunto-
salin ilmoitustaulun lisdksi yrityksen sosiaalisen median tileilld esimerkiksi aikoina,

jolloin hierontapalveluissa on rauhallisempaa.

Asiakastyytyviisyyskyselyn asiakaspalautetta koskeviin viitteisiin saatiin melko vé-
hin vastauksia, mika saattaa johtua siité, ettd kaikki asiakkaat eivét ole asiakkuutensa
aikana antaneet palautetta yritykselle. Fysios Rauman kuntosalipalautteista suurin osa
tulee sahkopostitse, mutta my0ds henkilokunnalle annetaan jonkin verran spontaania,
suoraa palautetta. Kuntosalilla on lisdksi palautepostilaatikko, jonne asiakkaat voivat
jattad palautetta. Koska Fysios Rauman kuntosali on budjettikuntosali eikd henkil6-
kunta kohtaa kaikkia asiakkaita kasvotusten, niin olisi hyva pitda yll4 ja kehittdd vuo-
rovaikutusta asiakkaiden kanssa. Asiakkaille olisi hyvé viestid eri viestintdkanavissa,
ettd yritys on kiinnostunut heiddn mielipiteistdédn ja haluaa tarjota parasta mahdollista
palvelua toiminnan ja toimitilojen antamien mahdollisuuksien mukaan. Rohkaisemalla
asiakasta antamaan palautetta yritys viestii, ettd asiakkaalla ja asiakkaan antamalla pa-
lautteella on merkitystd. Saadun palautteen ja palautteen hyodyntdmisen avulla voi-

daan védhentéa asiakkaiden vaihtuvuutta ja lisitd asiakastyytyvaisyytta.
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8 LOPUKSI

Opinndytetyon aihe syntyi omasta mielenkiinnostani asiakastyytyviisyyteen ja sen ke-
hittdmiseen. Kysyin kiinnostusta yhteistyohon Fysios Raumasta, koska olen asiak-
kaana kéyttinyt yrityksen palveluja ja yritys oli siksi minulle ennestddn tuttu. Toimi-
pisteen johtaja ehdotti asiakastyytyvaisyystutkimusta kuntosalipalveluista, koska sel-
laista ei ollut aikaisemmin tehty. Asiakastyytyviisyystutkimuksesta sovittiin jo syk-
sylld 2020 ja alkukartoitus tehtiin talvella 2021, kyselylomakkeen kysymykset pohjus-
tettiin alkukesdstd 2021.

Opinndytetyon tekeminen on ollut samaan aikaan sekd mielenkiintoista ettd haastavaa.
Tutkimuksen aihe on ollut mielenkiintoinen ja aiheeseen liittyvaa teoriaa on ollut mie-
lenkiintoista etsid ja tutkia. Myos tulosten tutkiminen ja tulkinta on ollut kiinnostavaa,
vaikka se aluksi vdhén takeltelikin. Eniten opinndytetyon tekemisessd haasteita toi
tyon aikatauluttaminen tai oikeastaan tarkan aikataulutuksen puute. Asettamalla ty6lle
tarkemmat aikataulut, ty0 olisi todennédkoisesti valmistunut suunnitellussa aikatau-
lussa. Kriittisyys omaa tekstid kohtaan hidasti myds kirjoitusprosessia. Opinndytetyd

valmistui noin kuukauden my6hédssé alkuperdisestd suunnitelmasta.

Kyselyn vastausméérddn voidaan olla tyytyviisid, vaikka kyselyn ajankohta heind-
kuussa ei ehkd ollut paras mahdollinen kuntosalin sesonkiaikoja ja kdvijaméaarid aja-
tellen. Fysios Rauman toimipisteen johtaja toi asiaan kuitenkin ndkdkulman, ettd ke-
sélld ja loma-aikaan asiakkailla saattaa olla enemmaén aikaa vastata kyselyyn, joka kos-
kee heiddn vapaa-aikaansa. Kyselyyn saatiinkin odotuksia enemmaén vastauksia, joten
ajoitus ei ollut niin huono kuin itse aluksi ajattelin. Kuntosalipalveluista ei ollut aiem-
min tehty asiakastyytyvéisyyskyselyd, joten asiakkaiden voidaan olettaa kertoneen
mieluusti mielipiteensd. Vastausmiéirdédn saattoi suurelta osin vaikuttaa myds se, ettd

vastaajien kesken arvottiin palkintona kuntosaliaikaa.

Kyselylomake oli sisdlloltdédn laaja, ja siksi tulosten tulkintaan kului melko paljon ai-
kaa. Mielipidevéittdmien liséksi kyselyssd kéytettiin avoimia kysymyksid. Avoimiin
kysymyksiin tuli paljon vastauksia, joiden ldpikdyminen ja luokittelu oli melko tyo-

lastd ja aikaa vievdd, mutta samalla hyvin mielenkiintoista. Avoimista vastauksista
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saatiin paljon sellaista tietoa, jota ei kyselyn muilla kysymyksilld olisi saatu. Avoi-
mista kysymyksistd saadut vastaukset rikastuttivat tutkimuksesta saatuja tuloksia ja

toimeksiantaja sai niistd arvokasta lisdtietoa toiminnan kehittdmiseksi.

Jos tekisin tutkimuksen uudelleen, kiinnittdisin enemmén huomiota kyselylomakkeen
ulkondko6on ja pituuteen. Tutkimuksessa kéytetty kyselylomake oli melko pitkd, mika
saattoi jonkin verran viahentda vastausten méérad. Kiinnittdisin huomiota my0ds lomak-
keen tilastolliseen kdytettdvyyteen eli numeroisin kdytettdvit asteikot niin, ettd vas-
tauksista voi laskea keskiarvon, jolloin vastausten esittiminen ja tulkitseminen olisi
selkedd. Kyselylomakkeen anonymiteetti ei tdysin onnistunut, silld vastaajan yhteys-
tiedot nékyivit vastauslomakkeessa. Yhteystietoja kdytettiin vain arvontaan. Yhteys-
tiedot poistettiin Google Forms-ohjelmasta ennen kuin tuloksia alettiin tutkia, joten

vastausten anonymiteetti séilyi eiké vastaajia voitu tunnistaa tutkimustuloksista.

Lihteiden kiytossd olen pyrkinyt lahdekriittisyyteen. Pyrin etsiméédn ja valitsemaan
lahteitd, jotka ovat luotettavia ja joiden takana on paljon tutkittua tietoa alan asiantun-
tijoilta. Pyrin myds valitsemaan mahdollisimman paljon léhteitd, joissa on tuoretta tie-

toa, vaikkakin muutama vanhempikin teos joukkoon mahtui.

Fysios Rauman kuntosalipalveluista voisi tehdd uvuden asiakastyytyvéisyyskyselyn
vuoden 2022 syksylld, kun salilla on todenndkoisesti vilkkaampaa ja toivon mukaan
my0s koronaepidemia on silloin jo seldtetty. Nyt kaytetty asiakastyytyvéisyyslomake
ei todennékoisesti toimi sellaisenaan uudestaan sen laajuuden vuoksi, vaan kysely kan-
nattaa tehdi tiivistetymmin ja kiinnittdd enemmaén huomiota paperisen lomakkeen ul-
kondkoon vastausmukavuuden parantamiseksi. Resurssien mukaan voisi myos jo ke-
vadlla 2022 tehdd pienimuotoisen kyselyn esimerkiksi Google Forms-ohjelmalla,
koska kysely on sen avulla nopea ja ilmainen toteuttaa. Asiakkaan palvelupolun voisi
my0s ottaa tarkemmin tarkasteluun ja tutkia siitd vain yhtd palvelutuokiota. Esimer-
kiksi esipalveluvaiheesta voisi tutkia misté viestintdkanavista asiakkaat hakevat tietoa
Fysios Raumasta ja miten asiakkaat kokevat saavansa niista tietoa, ja miten yrityksen

ja asiakkaiden vilistd vuorovaikutusta voisi muuten lisata.

Opinndytetyd on opettanut tekeméén tieteellistd tutkimusta sekd etsiméddn ja jasenta-

madn tietoa. Tyd on myds opettanut tyoskenteleméén pitkdjanteisesti. Uskon saavani
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tistd opinndytetyOsti eviitd tulevaisuuden tydhaasteisiin. Opinnédytetyon ulkoasu on
siisti ja noudattaa Satakunnan ammattikorkeakoulun opinnéytetyon rakennetta. Opin-
ndytetyd onnistui mielesténi hyvin, silld tutkimuksella saavutettiin ne tavoitteet, jotka
sille asetettiin. Toimeksiantajani Fysios Rauma voi kéyttaa tita tutkimusta ja sen tu-

loksia kuntosalipalveluiden kehittdmiseen.
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LIITE 1

Asiakastyytyvaisyyskysely Fysios Rauman
Fysioteam

Hywdt Asiakkaamme!

Témad on Fysios Rauma Fysioteamin kuntosaliasiakkaille tarkoitettu kysely, jonka tarkeituksena on selvittéd
asiakkaiden tyytyvaisyyttd kuntosalin toimintaan. Kysely on osa Satakunnan ammattikorkeakoulun opiskelijan

opinndytetydtd, joka t8htE3 Fysios Rauma Fysioteamin toiminnan kehitt@misesn ja asiakastyytyvisyyden
parantamisesn

Vastaukset kdsitelld8n nimettdming s=kd luottamuksellisesti. Halutessasi osallistua arvontaan voit jdnds

yhieystietosi kyselyn loppuun. Eyselyyn vastanneiden kesken arvomme kolme kappaletta 1 kk kumtosalizsikaa.
Kysely onvoimassa 14 vuorokeutta.

Vastauksista kiitt3en Minna ja Fysioksen wiki!

*Fakollinen

1. 1. Fysioteam on taiminut nykyisissa Mannistonkaduon tiloissa 4.1.2015 Iahtien. Kuinka kavan olet ollut
Fysiotearnin asiakkaana Mannistdnkadun tiloissa? *

Merkitse vain yksi soikio.
{7 Alle vuoden
1 -2vuotta

{1 3-Gvuctta

2 2 Kuinka usein kdyiat Pysios Rauman kuntosalipalveluja? *
Merkitse vain yksi soikio.
[ ¥li 4 kertza vilkossa
(") 3 -4 kertaa viikossa
71 -2 kertaa viikossa

() Harvemmin

3. 3 Mita Fysios Raurnan palveluja kaytat? Merkitss kaikki kayttaméasi palvelut. *
Valitse kaikki sopivet vaihtoehdot.

[ Kuntosali

[] wirtual spinning
[] Hieronta

[] Fysicterapia
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4. 4 Alls on vaittdmia liittysn Fysics Rauman kuntosalipalvelujen ssavutettavuutesn. Valitse vaihtoshto,
joka on lahimpana mislipidettasi. Jata tyhjaksi kohdat, joista sinulla &i als kokemusta.

Merkitse vain yksi saikio ivid kohden.

Taysineri  Jokseenkin Ei eri ikd Jokseenkin Téysin samaa
mieltd i mieh# ‘samaa mieltd samaa mieltd miglts

Fysios Rauman
kuntosalipalveluista on - \
helposti tietoa saatavilla - o - () -
Fysioksen nettisivustalla
Fysios Rauman
kuntosalipalveluista on E
helpasti tistoa saatavilla O ] O O -
Facebook-sivulla
Kuntosalizjan ostaminen — — i

‘l r
verkkosivuifta on helppoa - ] O - -

sios Raumaan on - . —

b e O - =) ®) O
PysékGintialue on toimiva [ -] (D] [} O
Kuntasalin owelle on helppo - -
Ioytia ensimmisalla keralla ] - O ]

Kumtosalin avainkortti toimii - - S - -
ostn O - O ®) ®)




5.

6.

5. Alla on véittamia Fysios Rauman kuntosalitiloista ja kuntasalilaitteista, Valitse vaihtoehto, joka on
Ishimpana mislipidettisi. Jatd tyhjiksi kohdat, joista sinulla &i ole kakemusta.

Merkitse vein yksi soikio mvid kohden.

Taysineri  Jokseenkin Ei eri eika Jokssenkin Tdysin samaa

mieltd &ni mislta samaa mielta samaa miela mielta
EteiskytEva on siist (! )] — - -
(Opasteet ovat selkedt (-] D [ [ -]
Pukuhucnest ovat siistit (! )] — O -
WCHtilat ovat siistit -] - (-] () -
Kuntozali hyvd . .
ilmasmh;“ - - - - O -
Kuntosali on viltyisé ] - 2 o -
Kuntosali on siist - - - o -
Kuntosali on hyvin valsistu ] - - - -]
Kurtosalillz an hyvd iimapiir - -] - () -
Taustamusiikittomuus on — — — — —
o o O O O ®
Kurntosalilaitevalikoima on — —
riistiva -, - - - -
Kuntosalilaitteiden sijoittely . -
on totewtettu hyvin - -] -, - -
il o O O O O
i O O O - -
Vapaita painoja on rifttavisti (-] - [ [ ]
Vapaapainotilassa on - -
vilinitd rittEvisti - - - O -
Virtual spinning -tila on siist - - - - -]
;-:-:H api_nning -pydrét ovat (-—-) l.’_) (_—-) n n

&, Toivoisitko Fysios Raurnan kuntosalille jotain uutta laitetta tai valinetta? *

Merkitse vain yksi soikic.
Kyl

e
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7. Josvastasit kylld, niin mika laite tai valine se olisi?

a

10.

7. Toivoisitka Fysios Rauman kuntosalille jotain uutta lisapalvelus? *

[
]

Jos vastasit kylla, niin mika lisapalvelu se olisi?

8. Jos toivoit jotain uutta lisdpalvelua, olisitko valmis maksamaan kuntosalikortista sillain enemmant
) Kylia
()
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m.

12.

13.

9. Seuraavana on vaittdmia Fysios Rauman asiakaspalvelusta. Valitse vaihtoshto, joka on lahimpana
miglipidettisi. Jata tyhjaksi kohdat, joista sinulla &i ale kokemusta.

Merkitse vain yksi soikio rivid kohden.

Taysin eri Jokseenkin Ei eri eika Jokseenkin Taysin
mighd erimicgiti  samaamichd  samaa misitd “::::
Henkilokunta on ystavalists () O (&) O O
Henkildkunta on helposti
e O O O O O
Henkildkunta — — —
. e i [ ( (] - O
Henkildkunnalla ] . .
il ) O o) -) @)
Palzutteen i —
r =) O O O -
Asiaka utteeseen
e —— o O O ) o
Asizkaspalauttesssen
rengoiduen iensisesi O ') -) O

10. Kuinka tyytyvéinen olet Fysios Rauman kuntosalipalveluihin kokonaisuudessaan? (1 = erittéin

tyytymatan, 10 = arittiin tyytyvainen) *
Merkitse vain yksi soikio.

Jos annoit arvosanan ¥ - 10, niin mika Fysios Rauman kuntosalipalveluissa on hyvaa?
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14.

13.

Jos annoit arvasanan 1- 8, niin miten kehittdisit Fysios Rauman kuntosalipatveluja? *

11. Tahan voit halutessasi antaa vield avointa palautetta, ruusujaliisuja ja kehitysideoita.

Vastaajan taustatiedot

16.

17.

Sukupuoli *

Merkitse vain yksi soikic.
) Nainen

) Mies

.

) Enhaluz kertoa

Ikea *
Merkitse vain yksi soikic.
18-24v
(_125-34v
)35-44v
_145-54v
155-64v

() GSvtaiyli

ARVONTA (vapaashtoinen) Kysalyyn vastanneiden kesken Fysios Rauma arpoo kolme (3) kappaletta 1
kk kuntosaliaiksa. Vioit osallistua arvontsan jEttamalla yhteystistosi (nimi. puhslinnumera ja
sahkopostiosoite). Voittajslle imoitetaan voitosta henkilbkohtaisesti sahképostitse tai puhslimitss.
Yhieystietoja kaytetadn ainoastaan arvontaa varten, eikd niitd luovutsta tutkimuksen ulkopuolisilles
tahoille. Yhteystisdot hivitetasn heti, kun arvonta on suoritettu ja voittajille on ilmoitetiu.

Google ef ole huonut tai yeiksynyt 414 sisdlial.

Google Forms

67



68

LIITE 2A

Avointen kysymysten koonti.
10. Jos annoit arvosanan 9—10, niin mikd Fysios Rauman kuntosalipalveluissa on hy-

vaa?

“Hinta-laatu suhde”

’Pieni mutta monipuolinen sali jonne mahtuu sekaan monenlaista kuntoilijaa.. uskaltaa
mennd omana itsenddn vaikkei mikdin bodari olekaan.”

”Musiikittomuus, hyva laitevalikoima”

”Hinta ja kuntosalin monipuolisuus”

”Musiikin salille, tiettyjds salilaitteita lisdd jos tila riittéisi sithen”

”Henkil6kunta on mukavaa ja se on tirkedi, asiakaskunnasta ei voi samaa sanoa.”

“Henkilokunta on ystivillinen ja ihanaQP. Kiyn arkisin halulla ja motivaati-

olla@b.”

Kts seuraava kohta

“Riittdvisti laitteita ja tilaa, sekd edullinen hintataso ja toimiva verkkokauppa.”
”monipuolinen ja edullinen kuntosali”

”Edullinen ja melko kattava valikoima laitteita.”

’Laitteita ja vaihtoehtoisia laitteita on riittdvésti. Harvoin joutuu jonottelemaan.”
”Kokonaisvaltainen, hyvé, siisti Sali”

”Aika helvetin moni asia”

”Selkeys, kaikki tarpeellinen ja viihtyisé paikka treenata”

”Kuntosali on hinta/laatu suhteeltaan erinomainen”

“Hinta”

”Hinta/laatu suhde. Sali on viiled kesilld. Hieronta palvelut samassa paikassa.”
”Laitteet sijoiteltu mukavan viljésti ja muutenkin hyvin toimiva sali.”

”Rento ilmapiiri ja mukavat kanssatreenaajat. Henkilokunta”

’Sijainti, hinta, laatu henkilokunta”

“Hyviit tilat ja laitteet”

“Helppo ostaa saliaikaa, tarpeeksi laitteita.”

”Annoin 8”



69

“Hinta, laitteet, ilmapiiri”

”Palvelu ja monipuoliset kuntosalilaitteet.”

”Annoin kasin.”

”Rehellisesti sanottuna kaikki, palvelut ja tiskin viki toimii yhtd hyvin kuin salin lait-
teet, priimaa kamaa.”

“Hyvit laitteet. Ystévillinen ja asiantunteva henkilokunta.”

”Hyvé hinta, vapaapaino- ja venyttelytila, laitteiden riittdvyys sekd aukioloajat.”
”Laitteita runsaasti, ei yleensd joudu odottamaan, siisteys, aukiolo, pysdkdintialue.”
“hinta- laatusuhde on hyvé ja kaikki tarvittavat [0ytyy.”

”Palvelun taso”

“Hinta laatusuhde”

“Hinta, sijainti, siisteys, laitevalikoima”

”Laaja laitevalikoima, edullinen k&yntimaksu”

’Tilava, monipuolinen ja siisti. Myds hintataso on edullinen.”

”Edullinen ja hyvé palvelu”

”Rauhallisuus”

“Hinta-laatu suhde”

”Asiakaspalvelu, hintataso, laitevalikoima/kuntosalitila”

”Viihtyvit tilat, iloinen henkildkunta, hyva ilmapiiri,”

“Hyvit laitteet ja mukava treeniporukka”

“Palvelu”

“laitteita riittavisti, hyvét aukioloajat, riittdvasti tilaa”

“Hyvit vélineet ja erillisii tiloja riittdvésti”

”Kaikki toimii hyvin”

”Kaik ok!!”

“Hinta/laatu”

”Henkilokunnan ystavéllisyys ja laitteiden helppokéyttdisyys ja ympéristo.”
“Palvelu”

”Hinta ja helppous tulla ja menné”

”Viihtyisd ja hyvin eri laitteita kiytossa”

”Rento ja kiva, siisti Sali”

”puhdas ja hiljainen”

”Laaja vélineisto.”

”Hyviét ja toimivat palvelut”
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”Kokonaisuudessaan toimiva kuntosali”

”Tilat ovat isot ja laitteita monipuolisesti.”

“Hyvit laitteet, taustamusiikin puute iso plussa”

"Jotain kuvaa tai helppoa ohjetta mitd kannattaa selédn tai jalkojen varovaiseen aloituk-
seen”

“equipment, no crowds at the gym”

“Hyvit laitteet ja asiakasystdvillinen henkilokunta”

”Salin toimivuus”

"Musiikit on poissa. Auki aikaisin. Sijainti sopiva. Hinta hyva."

”Aina on riittdvasti vapaita laitteita eli valikoima ja mééra laitteita on hyva”
”Monipuolinen ja edullinen kuntosali”

“Hyvit laitteet, riittdvasti erillisié treenitiloja, hyvi asiakaspalvelu”

”Mukava henkilokunta, helppo kulkuisuus. Avainkortilla laaja aika milloin paisee,
tdmi on tosi hyvih”

’Tlmastointi kesalld”

”Annoin 8 en 9-10”

”Hyvé ilmastointi!! Vapaita laitteita ja painoja on aina!”

”E1 pitkda sitoutumista, laajat aukioloajat, hyvit tilat ja laitevalikoimat”
’monipuolisuus”

kaikki hyvin”

el puutteita”

”sali on toimiva ja hyvén hintainen”

hinta-laatusuhde”

“Hyviit tilat ja laitteet”

”Yleisilme ja viihtyvyys hyvi”

”Olen kiertényt 1dhes kaikki Rauman salit ja timi on jostain syysté ns. kotisalini, mie-
lestdni Rauman paras ja helppo suositella.”

”Monipuolisuus, siisteys, paljon laitteita ja monta tilaa, joissa treenata”
”Sali on viihtyisd ja ilmapiiri on hyva”

”Juoksumattoja on riittdvasti ja taustamusiikittomuus on hyva!”
“Monipuoliset laitteet, siisteys!”

“Helppoa kayttdd/toimivuus, laitteet hyvéssd kunnossa”

”Kaikki on ihan okei”
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Paljon laitteita ja paljon tekemistd”

”Hyvé hinta suhde laatu”

“halpa, ei litkaa ithmisid, laadukas sali”

”Hyvit laitteet ja palvelu”

”Kaikki on ok!”

”Kuntosali on mukava ja tiélla on hyva treenata”

”Se, ettd saa kdydé treenaamassa ihan silloin, kun se itselle parhaiten sopii!”
”Henkilokunta ja laitteet, e1 musiikkia”

“Helppo menna”

”Laitteet on hyvia”

tilat, helppous”

“Tarjonta, palvelu”

”Kuntosalilta 16ytyy kaikki tarvittava. Riittdvisti tilaa. Henkilokunta on ystivallisté ja
auttaa aina tarvittaessa”

”Laaja aukioloaika salille, voi itse ladata aikaa, edullinen”

laitteiden monipuolisuus, hyvi ilmapiiri”

”Hyvé, toimiva kuntosali. Halpa, iso ja monipuolinen.”
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LIITE 2B

10. Jos annoit arvosanan 1-8, niin miten kehittdisit Fysios Rauman kuntosalipalveluja?

”En tiedd”

”Tilat ahtaat, laitteita vieri vieressa”

”Siisteys paremmaksi. Laitteiden sijoitteluun huomiota. Nyt paikoitellen ahtaasti lai-
tettu.”

”Vastasin edelliseen”

”En osaa sanoa”

" 6 "

”Spinningsali suuremmaksi/ ilmanvaihto paremmaksi. Salin laitteiden sijoittelu loogi-
semmaksi. Ulkomaalaisten suuri miiré ja ryhmissa salilla oleskelu ilta-aikaan nais-
asiakkaassa aiheuttaa hieman pelokkuutta ja epdvarmuutta tulla treenaan”
“Toiminnallisen harjoittelun tilaa lisda. Liian tdynni laitteita”

”En osa sanoa.”

“Laitteiden sijoitteluun huomio, rikkoutuneet laitteet pois tilaa vieméstd (esim. nur-
kassa oleva ojentajalaite on ollut jo pitkdén rikki). Myds muutaman kovin vanhan tai
vahilld kaytolld laitteen voisi viedd pois (ison salin yhdelld seinustalla oleva hauis-
kééntolaite on turha, koska samanlaisia laitteita on jo kaksi muuta + vapailla painoilla
oleva penkki sivusalissa), ison salin pakaralaitetta harvoin nidkee kenenkdin kéyttdvan
(laite, jossa seisotaan), samoin salin sivuseinélld olevaa hartialaitetta (joka on viela tosi
vanhan ndkdinen). Tulisi tilaa enemmaén, kun rikki olevat ja ei niin paljon kaytetyt
laitteet veisi pois. Laitteita ja vélineitd tulisi myos tarkistaa sddnndllisesti.”
”Vesipisteen letkun vois uusia, kun jotkut runkkarit juo suoraan siité letkusta ja muu-
tenkin kylla”

’Pitdisin laitteet aina kdyttokuntoisina, eli jos hajoaa korjataan heti eikd puolen vuoden
paasta”

”Liséé levypainoja seké niille telineitd, jossa ne toivon mukaan pysyisi jarjestyksessa
(kayttdjien vastuulla) sekd musiikkia”

”Ehka kiekkoja voisi olla enemmén”

”Levypainot jirkevién jarjestykseen nyt ne ovat kaikki eripuolilla salia ja jotkut lait-

teet jopa ilman niité, joten niitd joutuu hakea ympéri salia.”
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"Olisi mukavampaa ja jopa motivoivampaa treenata, kun taustalla soisi musiikkia. En
kaytd kuulokkeita salilla, silld tulen yleensi aina kaverin kanssa treenaamaan, jolloin
myos juttelemme samalla.

Paremman valaistuksen myo6td kirkkaammat tilat pitdisivit myos energiatasot korke-
ammalla. Télla hetkelld salilla on mielestdni vdhdn hdméarda, mistd tulee tunkkainen
vaikutelma.

Viihtyvyytta tiloissa voisi lisdtd valon ja musiikin lisdksi myds viherkasveilla.
Annoin arvosanaksi kuitenkin 8, koska salilla on hyvé valikoima laitteita eiké se ole
ahdas."

”Ei kehitettavaa”

“Laitteet eivdt aina toimi kunnolla. Jos niihin on tulossa huolto niin siitd olisi hyvé
tiedottaa. Vililld ei tiedd onko laite kidyttokunnossa, kun se ei toimi kunnolla. Arvelut-
taa kaytto.”

”IImastointi kylmemmaille helteilld ja muutama uusi laite piristdisi ja toisi puhtia tree-
niin”

”Kiésienpesupiste vessan ulkopuolelle, jotta ei tarvitse odottaa vessassakévijai kisien-
pesun takia. Vessaan isompi roskis, koska viikonlopun aikana tursuaa yli. Parkkipai-
kalle tarvitsisi tehdé jotain, koska paikoin todella toyssyinen.”

”Joitain laitteita lisdd. Joskus ohjaaja kuntosalin puolelle kdymédin. Ohjaaja helposti
ldhestyttivissd. . Vaikka méaératyin kellonajoin.”

”Pakollinen vastauskenttd, kirjoitin tuohon ylempéén x)”

Kaikki toimii @)”

“Lue alta.”

”en antanut arvosaan 1-8, vaan 9”

”ylempéin vastasin”

”En mitenkdin”

”Annoin 9”

”Uusia laitteita ettd saisi 33 kk/maksuille vastinetta.”

”En antanut”

“Hyvit laitteet ja mukava treeniporukka”

“annoin paremman arvosanan”

”Vastasin edelliseen”

”En mitdin”

”En antanu”
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”Lisdd véljyyttd. Joidenkin laitteiden kéyttoaste saattaa olla hyvinkin alhainen ja ne
voisi poistaa salista”

”En osaa sanoa2

”Tha hyvé on”

»En”
n @ n

”Annoin 9”

”En antanut”

”Valvontaa kuntosalipuolella voisi lisdta”

”En tiedd mut aina jotain voi parantaa siksi 8”

”Yleistd siisteytti ja jarjestystd sekd lukkoja pukukaappeihin”

”My rating is 9”

”Annoin 9”

”Ylempénd mainitulla laitteella.”

’Laitteet saisivat olla vdljemmin, nyt liian l&hell4 toisiaan.”

”Monipuolinen ja edullinen kuntosali”

”Annoin yksin.”

“Laitteiden sijoitteluun voisi hieman panostaa ja ehké pienille muutoksille olisi tar-
vetta.”

”Kuntosalilla ajoittain huono happi, ilmanvaihtoa voisi pyrkid kehittimaan”
’Laitteiden korjaus nopeammaksi”

”Musiikki! Edes iltaisin, kun on vain saliasiakkaita.”

”Ohjatut kuntosali kierrokset”

”Enemmaén vapaata tilaa”

“musa/sauna’’

2

”Taustamusiikki olisi kiva! Ainakin iltaisin, kun vain saliasiakkaita.

”Jotkin laitteet ovat vaarallisen ldhell4 toisiaan.”
“en osaa sanoa’’

’Laitteita voisi uusia, vihdiselld kdytolla olevia poistaa”
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LIITE 3

11. Avoin palaute

”Leimauslaite ulko-ovella toimii valilld todella huonosti, eikd meinaa lukea korttia.
Olen huomannut, ettd muilla ollut samaa ongelmaa.”

”Mulle kuntosaliaikaa arvonnassa, kun oon ollu asiakas jo sata vuotta ja muutenkin
hyvi jitkda @"

”Ehdottomasti Rauman paras kuntosali, jota olen kaikille kavereille ja tutuille suosi-
tellut”

”Salille musiikki soimaan,”

”Valaistus kaipaisi pdivitystd. Parkkipaikan montut voisi tdyttdd/tasoittaa.”

“Laitteita on hieman liikaa, jonka vuoksi salilla on ahdasta kulkea. Laitteet voisi jar-
jestdd ryhmittdin esim. Jalat, selkd jne.”

”Miesten pukukopin lukot kuntoon ja lisdd 5—10 kg levypainoja ja oliko se et 24 kg
kisipainot puuttuu sarjasta..?”

”Kokonaisuudessaan hyvéd meininki ja hyvi palvelu! Hyvin ollut puhdistuspapereita
ja puhdistussuihkeita salilla.”

”Salille on aina kiva tulla kun luukulta tervehditdén, ja on kylld muutenkin jos henki-
l6kunta on kiireinen &) /3 peukkuja koko porukalle hyvin veditte”

" @ "

”Vapaapainotilaa voisi raivata hieman (esim. sen juoksumaton jota kukaan ei ikind
kdytd voisi siirtdd). Lisdksi osan asiakkaista on ilmeisesti vaikea palauttaa vilineet
niille kuuluville paikoille, joten vélineidelle voisi koittaa kehittdd ns. oikeat paikat sel-
kedmmin. Lisdksi penkkipunnerruspaikan painot ovat silloin tdlloin miten sattuu. Toi-
saalta nima seikat ei omaa harjoittelua haittaa, mutta oikeastaan ainoa asia joka on
valilla drsyttanyt.”

”Than hyvé sali, voi kylld tuntua pieneltd, jos osuu ruuhka-aikaan. Késipainoja 24 kg
ylospdin 2 kg nousulla 36 kg olis tosi jees.”

”Miesten purkutilanteessa kaappien lukkoja paljon rikki, 5-10 kg levypainoja rikki
(keskioholkki pois ja véljentynyt)”

”Ruusuja tietenkin”
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’Parkkipaikan kunnostus olisi toteutettava mahdollisimman pian.”

“Tiukempaa seurantaa pukukaappien avaimista koska néyttid siltd et jengi vie avaimia
kotiin.”

”Kyykkyalue uusiksi, attacbiket ja juoksumatto kerdd vain polyéd nurkassa”

“kunnon nyrkkeilysékki olisi hieno, mutta ei taida mahtua”

”Téysin tyytyvdinen!”

”WC-tila (naisten) haisee usein (ilm. viemdri) - onko jotain tehtdvissd?”

”Ei moitittavaa”

”Parkkipaikan kuoppia vois joskus tiytel”

7valilla laitteiden osat hukassa”
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