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Pa varen 2013 beslot jag mig for att gora en kundndjdhetsundersokning for mo-
tionscentret Kuntokeskus ROK i Karleby. Planeringen av arbetet borjade pa va-
ren, men tillsammans med uppdragsgivaren beslot vi oss for att skjuta upp under-
sokningen tills hosten 2013. Arbetets slutférdes i bérjan av 2014. Jag hoppas att
foretaget med hjélp av min kundndjdhetsundersokning kan fa nya idéer pa hur de

kan forbattra sin kundtillfredstéllelse och ha nytta av den i framtiden.

Jag vill tacka personalen pa Kuntokeskus ROK som mdjliggjort detta arbete samt

min handledare Henrik Virtanen.

Karleby den 2.2.2014

Alexandra Klingenberg



VASA YRKESHOGSKOLA
Utbildningsprogrammet for foretagsekonomi

ABSTRAKT

Forfattare Alexandra Klingenberg
Lardomsprovets titel Kundndjdhetsundersokning Kuntokeskus ROK
Ar 2014

Sprak svenska
Sidantal 65+3 bilagor
Handledare Henrik Virtanen

Jag har i mitt lardomsprov valt att utféra en kundngjdhetsundersokning for mo-
tionscentret Kuntokeskus ROK. Orsaken till varfor jag valde foretaget ar att de
inte utfort ndgon kundnojdhetsundersdkning tidigare. Mitt syfte med undersok-
ningen ar att ta reda pa foretagets starka sidor och eventuella brister samt att
komma med utvecklingsmdjligheter for framtiden.

| den teoretiska delen har jag tagit upp tjanstemarknadsféring och relationsmark-
nadsféring och 4P som konkurrensmedel. | den empiriska delen har jag anvéant
mig av den kvantitativa undersékningsmetoden. Undersokningen har utforts med
hjalp av en enkat som skickats ut at foretagets medlemmar elektroniskt via foreta-
gets hemsida och genom social media.

Resultatet av undersdkningen visar att kundndjdheten &r god. Det finns dock
mycket som kan goras for att forbattra kundndjdheten ytterligare. 1 det sista kapit-
let presenteras kort de centrala slutsatserna och tolkningar som kan gdras av detta
lardomsprov.

Amnesord kundn6jdhet, marknadsforing, tjanstekvalitet, kundrelationer
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For my thesis | have chosen to do a customer satisfaction research for
Kuntokeskus ROK. The reason why | chose the company is that they have not ac-
complished a customer satisfaction research before. My purpose with the research
is to get to know the company’s strong sides and eventual imperfections, and
come with ideas for development for the future.

In the theoretical part, I have included service marketing, customer relations and
the 4P’s as a competitive tool. In the empirical part, | have used the quantitative
survey method. The study was conducted using a survey sent out to the compa-
ny’s members electronically via the company's website and through social media.

The result of the survey shows that the customer satisfaction is good. However,
there is much that can be done to improve the customer satisfaction even further.
The final chapter presents the key findings and interpretations that can be drawn
from this thesis.

Keywords customer satisfaction, marketing, service quality, customer rela-
tions
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1 INLEDNING

Jag har valt att gora en kundnéjdhetsundersékning for motioncentret Kuntokeskus
ROK i Karleby eftersom de inte utfért nagon kundndjdhetsundersékning tidigare.
Foretaget var bekant at mig sedan tidigare, eftersom jag har varit medlem pa
gymmet i ungefar ett ar. Uppdragsgivaren har haft en kundndjdhetsundersokning i
tankarna sedan lange tillbaka, s de var ytterst tacksamma att jag valde dem. Den
storsta orsaken till varfor ingen undersokning gjorts tidigare har varit tidsbrist. For
ett relativt nytt foretag &r det viktigt att utféra en kundndjdhetsundersokning, for
att fa fram bade styrkor och svagheter i ett tidigt skede. Under planeringsskedet av
kundnéjdhetsundersokningen utvidgade foretaget sina utrymmen och tog i bruk
nya tjanster, sa tidpunkten blev inte den basta mojliga. Personalens tid gick at till

renovering, inredning och skolningar, sa vi fick skéta kontakten via e-post.

1.1 Problemomréde

Ett problemomrade med min undersokning &r att Kuntokeskus ROK inte utfort
nagon kundnojdhetsundersokning tidigare. Det finns inga kundndjdhetsresultat att
jamfora med, sa foretag vet inte hurudan kundndjdheten har varit da det grunda-
des. Ett annat problemomrade &r att foretaget erbjuder gymtjanster, grupptranings-
timmar, personlig traning och olika kurser sa utbudet ar brett. Det &r svart att fa en
djupare insyn i kundndjdheten angaende de olika tjansterna da utbudet &r sa stort,
undersokningen blir bara ett skrap pa ytan. Det &r viktigt att utfora en kundndjd-
hetsundersokning for foretaget, sa att de hittar sina svagheter i tid och kan arbeta
for nojdare kunder. Det kan ocksa kannas bra for kunderna att de far ge feedback
till foretaget och marka att deras asikter uppskattas. God kundndjdhet bildar stam-
kunder och ofta rekommenderar néjda kunder foretaget vidare, sa da skapas aven

nya kundrelationer. Daremot brist pa kundndjdhet ger en motsatt effekt, kunderna



slutar anvénda sig av tjansterna som foretaget erbjuder och pratar i varsta fall illa
om foretaget for sina bekanta och pa olika forum. Kuntokeskus ROK har kunder
som &r registrerade manadsmedlemmar och kunder som dyker upp enstaka gang-
er. Vi véljer att skicka ut kundntjdhetsundersokningen elektroniskt via foretagets
Facebook grupper och pa foretagets hemsida. Det kan anses som ett problem att
kunder som besoker gymmet enstaka ganger och inte besoker hemsidan aktivt
hamnar utanfor undersokningen. Engangsbesokare skulle kanske ha mer att tillag-
ga pa fragor som hur man kunde forbéttra tjansterna eller vad som kréavs for att fa
just dem att bli manadsmedlemmar. Kuntokeskus ROK har valt att erbjuda sina
manadsmedlemmar mojligheten att sdga upp medlemskapet med en manads upp-
sagningstid, vilket inte binder kunden pa samma satt som manga andra konkurre-
rande foretag. Detta kan bidra till att det blir mindre negativ word of mouth fran
de missndjda kunderna, men foretaget bor jobba hart pa att fa sina nuvarande

kunder ndjda for att hindra avhopp.

1.2 Syfte och metoder

Syftet med mitt lardomsprov ar att Kuntokeskus ROK far reda pa hur ndjda deras
kunder ar for tillfallet. Jag 6nskar att resultaten som jag astadkommer med mitt
lardomsprov kan anvandas for framtida forskning. Jag hoppas att féretaget publi-
cerar en liknande undersokning om nagra ar och jamfor resultaten. Baserat pa un-
dersokningens resultat kommer jag dven att framfora forslag at foretaget pa hur

kundnojdheten kan forbéttras.

Lardomsprovet bestar av en teoretisk del och en empirisk del. Den teoretiska de-
len baserar sig pa litteratur och den empiriska delen bestar av en kvantitativ un-
dersokning som jag utfort at foretagets kunder. Tillsammans med uppdragsgivaren
besluter vi oss for att skicka ut frageformularet endast elektroniskt. Vi skickar ut
en lank till enkéten via foretagets hemsida och foretagets olika facebooksidor. Fo-
retaget har en allman facebooksida som heter ROK Kuntokeskus med 1002 med-
lemmar, samt enskilda slutna grupper for kursdeltagare. Om ni vill veta hur publi-

ceringen ser ut innehallsmassigt, sa kan ni se det i bilaga 2 och 3. Svarstiden pa



enkéaten ar 15 dagar. Kunderna som deltar i enkéten har mojlighet att delta i ut-
lottningen av ett tre manaders medlemskap pa gymmet (varde 119,70e). Enkéten
ar planerad for foretagets nuvarande kunder, men eftersom den publiceras Oppet

behdver deltagarna inte vara kunder pa gymmet.
1.3 Avgrénsningar

Foretaget erbjuder ett tiotal olika typer av grupptraningstimmar. Vi valde att inte
dela upp de olika grupptraningstimmarna pa enkéaten. Orsaken till varfor vi inte
delar upp grupptraningstimmarna skiljt for sig ar att enkaten blir for tung. Kunder
som inte har tillgang till internet blir ocksa utanfor undersokningen, eftersom vi
publicerar enkaten elektroniskt. Vi véljer att skicka ut enkaten enbart pa finska.
Kunder med annat modersmal lamnar darfor utanfor undersokningen. For tillfal-

let har motion centret info, reklam och hemsidor endast pa finska.
1.4 Foretagspresentation

Kuntokeskus ROK grundades i april ar 2009 och ags av Timo Ylikorpi. Orsaken
till varfor foretaget startade var att han ville skapa ett annorlunda gym som inte
tvingar kunderna att kopa medlemskap for en langre tid. Kuntokeskus ROK ér be-
laget centralt i ett képcentrum i Karleby. Under hdsten 2013 utvidgade foretaget
sina utrymmen och har nu en lokal p& 1750m?. | lokalen har de ett gymutrymme,
tvd gymnastiksalar, infrardd bastu, solarium och omkladningsrum. Nar foretaget
startade hade de forutom dgaren tre heltidsanstallda. 1 dagens lage omsétter fore-
taget forutom &garen fem heltidsanstallda samt fem grupptraningsinstruktorer.
Foretaget erbjuder sina kunder Les Mills grupptraningstimmar sa som Body At-
tack, Body Combat, Body Balance, Body Step, Body Vive, Body Jam, Sh’bam
och CxWorx. Férutom Les Mills konceptet erbjuder foretaget aven pa spinning
timmar. Tillaggstjanster som motion centret erbjuder &r personal training och oli-
ka kurser. Aktuellt just nu dr FIT farms superdiet kurs och en "kom i form” kurs

for kvinnor. (Kuntokeskus ROK, 2013)



1.5 Konkurrenssituation

I gymbranschen ar konkurrensen hard &ven i en mindre stad som Karleby. Nya
gym dyker upp arligen och samtidigt avslutar en del sin verksamhet. For tillfallet
ar Kuntokeskus ROKs konkurrenter foljande:

Actilife grundades ar 2003 och har utrymmen pa tva olika stallen, ett i centrum
och ett vid Heinolankaari. Foretaget erbjuder sina kunder styrketraning, grupptré-
ningstimmar och personlig traning. Foretaget har stora utrymmen och erbjuder
sina kunder medlemskap som kan sagas upp med 1 manads uppsagningstid, samt
manads och engangskort. (Actilife, 2013)

Medirex grundades 1983 och &r belaget i samma lokal som simhallen, ca 1 km
fran centrum. Medirex erbjuder framst fysioterapitjanster och massage, men har
aven ett gym dar man kan utdva styrketraning, grupptraningstimmar och en
squash sal. (Medirex, 2013)

Karleby idrottsgard ar belaget centralt och erbjuder sina kunder styrketraning,
budotréaning, vaggklattring, badminton och tennis. Pa idrottsgarden tranar framst
idrottslag, men privatkunder kan &ven trana vid idrottsgarden till ett formanligt

pris.

Kokkola Sports Club grundades ar 2011 och ar belaget centralt i kdpcentret Chy-
denia. Foretaget erbjuder styrketraning, ett brett utbud av grupptraningstimmar,
personlig traning och en ny traningsmetod som kallas for fustra training. | sam-
band med gymmet finns dven en bowlinghall. Gymmet ar belaget i tva vaningar
och har ett utrymme p& sammanlagt 3000m?. Foretaget erbjuder sina kunder med-
lemskap for 1 ar eller 2 ar, gér inte att sdga upp tidigare. Foretaget erbjuder ocksa

manads och engangskort. ( Kokkola Sports club, 2013)

Karleby ishall erbjuder sina kunder skrinning, styrketraning, boxning och andra
kampsporter. Vid ishallen tranar framst lag, skolor och foreningar. Ishallen &r be-

lagen bredvid simhallen ca 1 km fran centrum. (Karleby ishall, 2013)



1.6 Arbetets upplaggning

Lardomsprovet ar uppdelat i en teoretisk och en empirisk del. Sammanlagt bestar
arbetet av atta kapitel varav de fem forsta hor till den teoretiska delen.

| det forsta kapitlet borjar jag med inledningen dér jag tar upp bakgrunden och
orsaken till varfor jag valt detta arbete. Jag presenterar kort problemomradet, syfte
och metoder, arbetets avgrénsningar, foretaget i sig, konkurrenssituationen inom
gymbranschen i Karleby. Kapitlet avslutas med arbetets upplaggning. Det andra
kapitlet handlar om tjanstemarknadsforing. Kapitlet bérjar med tjanstekvalitetens
innebord, darefter presenteras olika modeller, si som marknadsforingstriangeln,
total kvalitet, total upplevd kvalitet och métinstrumentet SERVQUAL.

Det tredje kapitlet borjar med kundrelationens livscykel. Darefter presenteras
kundfokus, kundvard och kundndjdhet. Hela tredje kapitlet ar anknutet till rela-
tionsmarknadsforing. Det fjarde kapitlet handlar om 4P modellen som konkur-
rensmedel. De 4P: n presentas skiljt for sig dvs. Produkt, Pris, Plats och Paverkan.
En sammanfattning av teoridelen presenteras i kapitel fem och darmed avslutas

teoridelen.

| kapitel sex borjar den empiriska delen. Kapitlet borjar med att presentera mark-
nadsundersokningar och hur webbenkaten utformats. | nésta kapitel dvs. sju pre-
senteras resultaten. Alla fragor behandlas skiljt for sig och framfors i form av dia-

gram och tabeller.

Den empiriska delen avslutas med en sammanfattande diskussion, resultatdiskus-
sion, forbattringsforslag samt forslag for fortsatt forskning. Arbetet avslutas med

slutord dar jag framfor mina synpunkter pa detta arbete.
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2 TIANSTEMARKNADSFORING

En tjanst kan definieras som en handling eller en produkt, som den andra parten
kan erbjuda at en annan sa, att erbjudandet inte &r en pataglig vara eller produk-
tens &garratt byts. En tjanst kan aven produceras med hjalp av en fysisk produkt.
( Kotler 1990, 428)

En tjanst produceras och konsumeras samtidigt. Om tjansten tillampas pa manni-
skor ar personen som erbjuder produkten en del av tjansten. Tjansteleverantoren
och kundens interaktion ar en stor del av tjansten, bada parterna paverkar tjanstens
kvalitét. (Kotler 1990, 430)

“Det finns inget som “tjdnstebranscher”. Ddremot kan man sdga att det
finns branscher, dar tjanstens betydelse ar stérre eller mindre @n i andra
branscher. Alla fungerar i tjanstebranschen. “- Theodore Levitt
(Kotler. 1990, 427)

En tjanst har fyra egenskaper, som paverkar marknadsforingen. Eftersom man inte
kan se, kdnna, smaka, dofta eller hora en tjanst fore man koper den soker kunden
tjanstens kvalitét pa ett annat satt. Platsen, manniskorna, utrustningen, symbolerna
och priserna granskas som om de vore sjalva kvalitéten. Tjansteleverantérens
uppgift blir att fi de opatagliga att bli patagligt. Tjansteleverantdren bor erbjuda
fysiska bevis pa tjanstens kvalitet pa sidan om sin produkt. Som exempel kan an-

vandas ett gym som anser att de erbjuder moderna och effektiva tjanster.
Foljande metoder kan gymmet anvénda sig av:

1. Platsen. Foretagets lokal bor signalera effektivitet och snabbhet. Inred-
ningen och formerna bor vara enkla och noga igenomtankta. Utrymmet
bor vara tillrackligt stort och i stil med vad marknaden har att erbjuda idag.

2. Ménniskorna. Personalen bor arbeta nér kunderna ser dem. Kladseln bor
vara snygg och modern.

3. Utrustningen. Utrustningen bor vara modern och hora till de senaste pa

marknaden.
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4. Informationsmaterial. Broschyrerna bor vara enkla och bilderna bor noga
igenom kollas. Informationsmaterialet bor fornyas regelbundet, gar ocksa
att ha endast elektroniskt.

5. Priset. Prissattningen bor vara simpel. (Kotler 1990, 429-430)

2.1 Tjanstekvalitet

Ett satt for ett foretag att differentera sig pa marknaden ar att kontinuerligt ge bétt-
re kvalitét an sina konkurrenter. For att ge god kvalitét bor tjansten motsvara kun-
dens forvantningar eller 6verstiga dem. Forvantningarna skapas av tidigare erfa-
renhet, personliga behov, word of mouth, och reklam. Kunden jamfor servicen
han far med den service han forvantat sig. Om den service han far inte motsvarar
forvantningarna, blir kunden missndjd. Ifall det blir tvartom sa att servicen som
kunden fatt 6verstiger kundens forvantningar, ar sannolikheten storre att kunden

anvander sig av tjansten igen. (Kotler 1990, 434).

| figur 1 visas en modell om hur en tjanst kan utvérderas. | modellen framgar fem

omraden, dar tjanstens kvalitét kan misslyckas.

1. Skillnaden mellan konsumenternas fdrvantningar och foretagsled-
ningens observeringar. Foretagsledningen forstar inte alltid konsumen-
ternas behov.

2. Skillnaden mellan foretagsledningens observeringar och tjanstens
kvalitets krav. Foretagsledningens krav ar daligt framforda eller rentav
omdjliga. T.ex. att man bor svara i telefonen pa 10 sekunder, men arbets-
tagarnas antal ar otillracklig for att kravet kan uppnas.

3. Skillnaden mellan produktens kvalitet och tjanstens utférande. Skol-
ningen eller personalens antal &r otillracklig. Utrustningen fungerar inte.

4. Skillnaden mellan tjanstens utférande och den externa marknadsfo-
ringen. Reklamen lovar for mycket och kunden kommer till lokalen med

for hdga forvantningar.
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5. Skillnaden mellan den observerade tjansten och den forvantade tjans-
ten som foljd av andra skillnader. Den hér skillnaden &r resultatet av
vilken som helst av tidigare ndmnda skillnader: tjansteleverantéren har

svart att uppna forvantad kvalitet.

Konsumering

Marknadsférare

Figur 1. Parasuman, Zeithamn och L. Berrys modell tjanstens kvalitet
(Kotler 1990, 435)



Word of mouth i marknadsforingssyfte ar ett uttryck fran engelskan som gar ut pa
att ett foretags kunder talar positivt om ett foretags produkter och far med hjalp av
de nya kunder och aterkdp. Uttrycket motsvarar dven lite viral marketing, som
betyder samma sak men att budskapet sprids via internet med hjalp av social me-
dia eller e-post. (Axelsson & Agndahl 2012, 172-173) Word of mouth ger en
enorm marknadsforingseffekt, ofta stérre an den som planerad marknadsforing
ger. | sammanhang da en kund endast har en eller nagra erfarenheter av en tjanst
sa bedomer de oftast tjanstens pris, medan langvariga kunder bedomer tjanstens
varde. (Gronroos 2008, 294) Det ar bra att komma ihag att d&ven word of mouth
kan bli negativt. Negativ word of mouth sprids dubbelt snabbare &n positiv sadan
och ar mycket svar att fa stopp pa. De personliga behoven ar individuella och kan
vara svara att forutspa. Kuntokeskus ROK vill garna fa reda pa vilka personliga
behov deras kunder har, sa att de kan anpassa deras tjanster efter dem. Det ar en

av orsakerna till utforandet av kundngjdhetsunderskningen.
2.2 Tjanstemarknadsforingens triangel

For tjansteforetag blir det allt mer komplicerat vad marknadsforing innehaller och
omfattar. Vid tjansteprocessens bdrjan vet man i manga fall inte vad kunden har
for 6nskningar och forvantningar. Det ar dven svart att veta vilka resurser som be-
hévs och hur de skall anvandas. Jag har valt att ta upp tjanstemarknadsforingens
triangel som modell, for att framfora hur foretaget, kunden och personalen bér
interagera for en fungerande helhet som kan bidra till langvariga kundrelationer.
Personalen som &r i kundkontakt klassas som deltidsmarknadsforare, oftast ar des-
sa betydligt fler &n heltidsmarknadsforarna. Personalen som ar i aktiv kundkontakt
ar ocksa oftast de som ar pa plats da problemen uppstar och bidrar stort till hur
kunden upplever sjilva processen. Forutom marknadsforarna paverkar tekniken,

kundens tid och kunskap tjanstekvaliteten och vérdet. (Gronroos 2002, 66-68)

14



15

FORETAGET
Heltidsanstdllda marknadsfdrare och sdljare

Mdjliggdra Idften Ge ldften

Standig utveckling Extern marknadsfaring,

Intern marknadsfaring forsaljning
PERSONAL, Halla Iften KUNDER
TEKNIE, Interaktiv marknadsféring,
KUNSKAP, Marknadsférare pa deltid och
KUNDENS TID, kundinriktad teknik och system
KUND

Figur 2. Tjanstemarknadsforingstriangel. (Gronroos 2002, 67)

Foretagets resurser ar i modellen uppdelade i fem kategorier personal, teknik,
kunskap, kundens tid och sjalva kunden. Personalen kan skapa varde at kunderna
genom olika tjansteprocesser som t.ex. via promotion, darfor kan personalen klas-
sas som marknadsforare pa deltid. | stora foretag finns det oftast fler marknadsfo-
rare pa deltid 4n de som sysslar med marknadsforing pa heltid. Dessutom &r del-
tidsmarknadsforarna troligen de som ar pa plats da tjansten produceras. Tekniken,
personalens kunskap och foretagets satt att hantera kundens tid paverkar ocksa
tjanstens kvalitet och varde. Den interaktiva marknadsféringen som ndmns i mo-
dellen kan forklaras som den kompetens foretaget bor ha for att skaffa och utveck-
la resurserna pa ett sadant satt att de kan genomfora tjansteprocessen, sa att det
skapar varde for kunderna. Mellan foretaget och personalen behdvs kontinuerlig
resursutveckling och en fungerande intern marknadsféring for att foretaget kan i

sin tur ge l6ften at sina kunder. (Gronroos 2002, 68-69)
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2.3 Total kvalitet

Tjanstekvalitet kan konstateras som att kvalitet hos en viss vara ar vad kunden
upplever att den &r. Kundens upplevelse av tjanstekvaliteten kan delas in i

tva dimensioner: en teknisk dimension, vad och en funktionell dimension, hur.
Den tekniska dimensionen &r vad kunderna far, den funktionella ar hur kunden far
produkten eller tjansten. Olika typer av tjanster som till exempel leveranser, logis-
tik, materialhantering, reklamationer och kundutbildning bidrar till att kunden far
extra varde. Om till exempel en reklamation hanterats pa ett sadant satt som gjort
kunden n6jd, da har resultatet av processen god teknisk kvalitet. Ifall kunden upp-
lever att reklamationsprocessen ar komplicerad, bidrar det till en lag funktionell
kvalitetseffekt och den totala upplevda kvaliteten blir lagre &n annars. (Grénroos
2002, 76-77)

Total kvalitet

Resultatets tek- Processens
kvali-

tet: Vad

funktionella

kvalitet: Hur

niska

Figur 3. Tjanstekvalitetens tva dimensioner. (Grénroos 2002, 77)



2.4 Total upplevd kvalitet

Né&r man urskiljer kvalitet bor man ta i beaktande &ven andra aspekter an den sub-
jektiva sidan. Det ar inte bara kvalitetsdimensionerna vad och hur som bestdmmer
om kvaliteten &r bra eller dalig. Om en producent har med tjanster i sitt erbjudan-
de, kan man tala om upplevd totalkvalitet. God kvalitet uppstar genom att den
upplevda kvaliteten motsvarar kundens forvantningar dvs. den forvantade kvalite-
ten. Daremot om forvantningarna &r orealistiska, kommer den upplevda totalkvali-
teten att kannas lag, trots att den upplevda kvaliteten vore god. Den forvantande
kvaliteten bestar av faktorer som marknadsforing, rykte, foretagets profil, image,
pris, varderingar och behov. I foljande figur framgar det tydligare hur total upp-
levd kvalitet skapas. Den totala kvaliteten skapar foretagets image, vilket kan vara
avgorande for en fortsatt kundrelation.

Den forvantade kvaliteten bildas genom marknadsforing, forséljning, image, rykte
och w-0-m, PR, samt kundernas behov och varderingar. Den férvantade kvalite-
ten ar svar att styra, men foretaget kan delvis styra den genom marknadsforing
och PR, samt genom att ta i beaktan kundernas behov. Eftersom kvalitetsupple-
velsen styrs av forvantningar &r det battre for foretaget att lova for lite och ge for
mycket. (Gronroos 2002, 79-81).

Image kan forklaras som det varde som kunder, potentiella kunder, missndjda
kunder och andra grupper forbinder med tjansten. En positiv image gor det lattare
for foretag att kommunicera effektivt och personerna tar lattare emot information.
En neutral image gor varken nytta eller skada. En negativ image staller till manga
problem och &r svar att fa bort. Enligt Gronroos kan image ses som ett filter och

om foretaget har en bra image sa blir den ett skydd. (Grénroos 2002, 323, 326)

Om man anvénder den har modellen i praktiken kunde Kuntokeskus ROK forsdka
paverka den forvantande kvaliteten genom deras marknadsforingsagerande sa som

hemsidor, facebook sidor, annonsering och deras saljkampanjer. Via kundngjd-
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hetsundersékningen hoppas jag att fa fram kundernas behov och genom att ta dem
i beaktan kunde den forvantade kvaliteten paverkas delvis.

T

Totalt upplevd kvalitet

Forvantad
kvalitet

Upplevd

kvalitet

Marknadsforing
Forsajning
Image

Rykte och w-0-m
PR

Kundernas behov
och varderingar

Teknisk kvali-
tet : Vad

Funktionell

kvalitet : Hur

Figur 4. Total upplevd kvalitet (Gronroos 2002, 80)

2.5 Matinstrumentet SERVQUAL

| mitten pa 1980-talet uppfanns matinstrumenten SERVQUAL av Leonard Berry
och hans kolleger da de tillsammans borjade studera hur tjanstekvalitet uppstar
och hur kunderna bedémer kvalitet hos tjanster. Ursprungligen var SERVQUAL
baserat pa tio determinanter men senare andrades antalet determinanter till fem,
som ar féljande:

1. Materiella ting. Avser lokalernas utseende, utrustning och material som foreta-

get anvander samt personalens utseende.
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2. Tillforlitlighet. Betyder att tjansteforetaget ger kunderna korrekt service redan
fran borjan utan att gora misstag; att man levererar det man lovat att gora vid den

tidpunkt man kommit 6verens om.

3. Respons. Innebér att tjansteforetagets personal ar beredd att hjélpa kunderna
och tillgodose deras 6nskemal och informera dem om nar tjansten kommer

att utforas samt ge service omgaende.

4. Garanti. Betyder att personalens agerande gor att kunderna litar pa foretaget
och att foretaget far kunderna att kéanna sig trygga. Det innebar ocksa att persona-
len alltid &r artig och har den kunskap som behovs for att besvara kundernas fra-

gor.

5. Empati. Betyder att foretaget forstar kundernas problem och handlar med deras
basta for 6gonen samtidigt som man ger kunderna individuell uppmérksamhet och

har bekvama Oppettider.

Vanligen ingar det 22 attribut i dem fem determinanterna och respondenterna
skall svara med en sjugradig skala vad de vantade sig av tjansten och hur det upp-
levde den. Om den upplevda kvaliteten ligger langt fran forvantningarna anses
tjansten vara av dalig kvalitet. Matinstrumentet bor anvandas med forsiktighet och
attributen bor bedémas pa nytt forran instrumentet tas i bruk pa nytt. (Grénroos
2002, 86-90) Vid planeringen av frageformularet har jag tagit i beaktan determi-
nanterna som namns i SERVQUAL. Jag har framst stallt fragor kring materiella
ting och respons, eftersom jag tycker att det &r sadana fragor som ar lattast att be-
svara i en kvantitativ undersokning. Jag har valt att ge kunden en chans att svara

pa fragor kring tillforlitlighet, garanti och empati framst i de 6ppna fragorna.



3 RELATIONSMARKNADSFORING

Begreppet relationsmarknadsforing borjade sprida sig pa 1990-talet. (Gummesson
2004, 21) Forfattare har definierat relationsmarknadsféring pa manga olika satt.
Trots de olika definitionerna ar grundtanken bakom uttrycket densamma, mark-
nadsforingen bor byggas pa ett relationsperspektiv. (Gronroos 1996, 13). De vik-
tigaste begreppen inom relationsmarknadsforing &r relationer, natverk och interak-
tion (Gummesson 2004, 22). Relationer hor till det manskliga beteendet, om vi
bryter vara sociala kontakter, splittrar vi samhallet och kvar blir endast en grupp
med eremiter. | fall att samhallet bestod av en grupp eremiter vore marknadsfo-
ringen onddig. Alla skulle skapa sina egna produkter och telefoner behdvs inte,
for de har ingen att ringa till. Det finns helt enkelt inga marknader. Gummeson
anser att det forsta han lart sig fran affarsvarlden ar att man behéver goda kontak-
ter for att lyckas. Det &r inte heller till skada av att ha slaktingar eller vanner med
auktoritet. Vi skapar aven relationer som individer frivilligt genom att ta del av
olika organisationer. Medlemmarna i en organisation lar k&nna varandra och blir
vanner som kan bidra till att det lattare bildas affarsrelationer. (Gummesson 2004,
30-31)

Kundernas och leverantorernas relation &r grunden pa all marknadsforing. Dagens
marknadsforing anses oftast vara mycket opersonlig o inriktad pa stora massor i
hopp om att 6ka forsaljningen. Producenten erbjuder produkter och tjanster via en
mellanhand och konsumenten erbjuder pengar. Producenten och detaljhandlaren
kan pa sa satt vara okanda for konsumenten. Ett sadant tankesatt ar inte i enhet
med samhallets verklighet. | relationsmarknadsféringen och CRM, Customer Re-
lationship Management koncentrerar man sig pa individen, en kunds marknads-
segment. Man koncentrerar sig dven pa likasinnade personer som bildar en grupp,
pa engelska kallas detta for affinity groups. Gruppens deltagare har nagot gemen-
samt intresse som de brinner for som exempel kan ndmnas Harley-Davidson dga-
re. (Gummesson 2004, 32-33)
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3.1 Kundrelationens livscykel

Kunder behandlas ofta som en samling siffror. Nar en kund slutar gora inkop,
finns det alltid andra potentiella kunder som kan fylla dess plats. Foretaget bor
strava till att uppratta halla sina kundrelationer, for en kund maste fortjanas. Nar
man skaffar nya kunder eller foérsoker bibehalla sina nuvarande kunder kan man

betrakta en kundrelations livscykel genom Grénroos modell.

Upplevd
tjanste-
kvalitet

yonsumtionsprogeg

Figur 6. Kundrelationens livcykel (Gronroos 2002, 263)

Modellen bestar av tre faser, inledningsfasen, inkdpsfasen och konsumtionsfasen.

I inledningsfasen har kunden ett behov och han tror att féretaget har en I6sning att
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erbjuda. | detta skede kan kunden bli medveten om foretagets produkter och tjans-
ter och tréda in i nésta fas inkGpsprocessen. Om produkten eller tjansten motsva-
rar kundens forvantningar, bestdmmer kunden sig for att kopa. Samtidigt som
kunden koper gar han in i den tredje fasen konsumtionsprocessen, kan dven kallas
nyttjandefasen. Om kunden blir n6jd med den upplevda kvaliteten och far ett till-
rackligt varde utav tjansten, okar sannolikheten for att relationen fortsatter. Kun-
den kan valja om han fortsatter att ga vidare i fasen, efter konsumtionsfasen &r det
upp till kunden om han gor ett aterkdp eller lamnar foretaget. Man bor dven be-
trakta kundrelationens livcykel i marknadsforingssyfte. Nar man planerar sin
marknadsforing bor man ta i beaktan i vilken fas kunden befinner sig och vilken
metod som ar mest effektiv i just den fasen. Marknadsforingen paverkar hogst tro-
ligt kundens beslut for aterkdp. | inledningsfasen bor foretaget skapa intresse sa
att kunden fortsatter till nasta fas. I inkdpsfasen bor anstranga sig for att fa kunden
att forsta att det ar en bra idé att kopa foretagets problemlosning. Under konsum-
tionsfasen bor kunden fa goda erfarenheter av foretaget, de givna I6ftena bor upp-
fyllas. Om I6ften uppfylls leder det till upprepade kop, tillaggskdp och kundrela-
tioner. (Grénroos 2008, 257- 259)

3.2 Kundfokus

Foretagen stravar ofta till att satta kunden i fokus, men efter en tid ger de ofta upp.
Det finns manga orsaker till varfor man misslyckas. Det kan bero pa foretagets
ledning, missforstaelse av marknadsforingen, brist pa engagemang eller motstand
till forandringar i allmanhet. Enligt Ylikoski bér man ta i beaktan féljande tanke-

satt for att arbeta pa ett kundfokuserat satt:

1. For att kunna matta kundens behov pa ett konkurrensmassigt satt kravs in-
formation. Foretaget kan endast vara kundinriktat om de vet kundens be-
hov och vad som paverkar kundens kopbeslut. Information behdvs bade pa
kundens nuvarande behov och framtida behov. | dagens lage géller det att
vara proaktiv, med hjélp av internet finns det manga tjanster som majlig-

gor detta.
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2. Hela foretaget/organisationen bor ta ansvar dver kundens behov och reage-
ra pa informationen som angar behoven. Det kallas for att vara en lyhord
organisation. Det betyder inte att man tar alla enskilda kunders behov i be-
aktan, men att man i stora drag anpassar behoven till sitt tjansteutbud och

foretagets agerande.

3. Kundfokusering forutsatter kordinerade beslut mellan alla parter och en-
gagemang till besluten. Engagemanget vaxer om producenterna far ta del
av planeringen. Om hela personalen tar ansvar 6ver kundndjdheten blir
kundfokusen en helhet, inte enskilda processer. Kordinationerna mellan
parterna leder anda ofta till konflikter, eftersom man kan ha olika synsatt

pa t.ex. kostnadsfragor.

4. FOr att méatta kundens behov bor foretaget valja de satt, dar de bast kan
framfora deras unika kunnande och resurser. Foretaget bor ocksa vara
medvetet om vad det kostar att méatta kundens behov. Kostnaderna bor
kannas till lika bra som kundernas behov. Baserat pa denna kunskap plane-

rar man tjansterna som erbjuds.

5. En forutsattning for kundfokusering ar att man forstar konkurrensen och
inte undervarderar konkurrenterna. Konsumenternas installning till kon-
kurrenterna och det egna foretaget bor kdnnas till. Man bor standigt folja

med konkurrenssituationen och utveckla sina tjanster enligt marknaden.

( Ylikoski 1999, 38-40)

3. 3 Kundvard

Kunder kan definieras som en regelbunden képare av tjanster eller varor. Potenti-

ella kunder kallas dven for begreppet “marknad”. (Karlof 1995, 136). | en relation



mellan foretag och kund ar det viktigt att bada parterna anser relationen vara me-
ningsfull. Om bada parterna ar av samma asikt kan det bildas langvariga och hall-
bara relationer. Det &r ett marknadsforingsmal att fa en relation att vara langvarig.
Hittills har tyngdpunkten lagts fér mycket pa att skaffa nya kunder och att behalla
de nuvarande kunderna har ansetts vara mindre viktigt. Relationsmarknadsforing
hjalper till att bibehalla de nuvarande kunderna (kundvard) och férhindrar bortfall.
( Gummesson 2004, 38)

Kundvard anses vara ett femte konkurrensmedel. Kundvard kan utforas pa flera
olika s&tt. Foretaget kan t.ex. bilda en ”stamklubb”, en klubb for foretagets kunder
som far ett betalnings- eller formanskort. Konsumenterna som hor till klubben far
speciella erbjudanden och t.ex. en mojlighet att kopa pa avbetalning. Det &r dyrt
for foretag att hantera kundklubbar och darfér bor man téanka pa kostnaderna och
vad kundklubbens varde ar och jamféra dem med varandra. Foretaget far mycket
information med hjélp av kundkort, men det kréver resurser om man vill skicka
individuella erbjudanden. | dagens lage finns det sd manga kundklubbar att fore-
taget bor tanka noga igenom kostnadsfragorna och fordelarna ifall de besluter sig

for att starta en klubb.

Kundvard kan ocksa utévas med hjalp av att standigt félja upp kundtillfredstéllel-
sen. Inom tjanstebranschen ar det vanligt att man fragar efter feedback efter att
nagon tagit del av tjansten t.ex. efter en hotellnatt sa fragar man om kundens asikt
eller uppfattning. Nar man anvander sig av denna metod, bér den som tar emot
informationen atgarda problemet, komma med forbattringsforslag eller atminstone
ha tillgang till att fora informationen vidare. Foretaget bor ocksd meddela om vil-
ka atgarder de kommer att ta i tu med av informationen de fatt, annars finns det en
risk att kunderna inte orkar delta i fortsattningen. Det gar ocksa att valja en liten
grupp som man utfor en djupare dialog med och later konsumenterna aktivt vara
med och svara pa fragor med deras produkter t.ex. under utvecklingen av nya pro-
dukter. De kunder som fétt vara med i utvecklingen, kommer hdgst troligt att bli
stamkunder i framtiden, denna metod anvands t.ex. inom bilindustrin. (Axelsson
& Agndahl 2012, 182-186)
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Det ar aven viktigt att anvanda kundvard i klagomalssammanhang. | alla foretag
uppstar misstag. Den storsta delen av kunderna accepterar en ursakt. Om det ar
fragan om ett storre misstag, kanske en kompensation racker till. (Axelsson &
Agndahl 2012, 185). Att skaffa en ny kund kostar fem, sex ganger mer &n att fa en
nojd kund att gora ett nytt inkop. Att atervinna en ex-kunds fortroende och fa den
att gora ett nytt inkop kostar ca 25 ganger mer. Det dr pa sa satt latt att forsta var-
for langvariga kundrelationer ar lIonsamma och varfor kundvard behovs. (Gron-
roos 2002, 285)

Foretagen borde satsa pa kundvard for att skapa langvariga kundrelationer. Oftast
ar det anda en fraga om tid och resurser och darfor har alla foretag inte mojlighet
till det. Kundvard lonar sig anda pa langsikt. Aktiv interaktion mellan foretag och
kund leder till att man far reda pa kundens behov och kan pa sa satt férhindra
bortfall. Det &r inte alltid Itt att interagera med kunderna, trots att foretaget tar
initiativ. Om man som exempel namner motion centret ROK sa forsdker de in-
teragera med kunderna genom att diskutera efter traningspassen, genom facebook
och hemsidan, samt via feedbacksformular som finns bade pa natet och pa gym-
met. Trots att foretaget varit aktiv och tagit initiativ till att lara kdnna sina kunder

ar det valdigt fa kunder som 6verhuvudtaget ger respons.
3.4. Kundnojdhet

Né&r en kund anvéant sig av en tjanst ar kunden antingen ndjd eller missndjd. Det ar
latt att vara n6jd om kvaliteten ar god. | dagssprak anvéands kvalitet och nojdhet
ofta som synonymer. N&jdhet ar egentligen ett bredare begrepp an kvalitet och
tjanstens kvalitet ar endast en faktor som bidrar till kundndjdheten. | ett foretag
med kundfokus forsoker man uppna sina mal med hjalp av kundndéjdhet. For att
kunna paverka kundndjdheten, behéver man relevant information om vad som gor

kunden néjd. Informationen bor fas av sjalva kunden.

Allman information om kundn6jdhet fas ur litteraturen, men eftersom det finns sa
manga olika typer av tjanster bor man aven ha branschinriktad information. Annu
battre dr det om man undersdker foretaget eller organisationen skiljt for sig. For

att behalla kundnéjdheten réacker det inte med att utfora undersokningar och jam-
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fora resultaten, man bor baserat pa resultaten utveckla verksamheten. Kunderna
forvantar sig att foretaget beaktar responsen och anvander det for att utveckla de-
ras tjanster. Kundens kontakt med personalen, omgivningen, fOretagets image
och priset pa tjansten ar alla faktorer som paverkar kvaliteten, skapar vérde at
kunden och bidrar till kundngéjdhet.

('Ylikoski 1999, 149-150, 153)
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4 MARKNADSMIXEN 4P

En klassisk modell som kan anvéndas for att fa reda pa foretagets konkurrensme-
del &r de fyra P: na. De fyra P: na star for Produkt, Pris, Plats och Paverkan.
Ibland foreslas det inom tjanstemarknadsforingen att de fyra P: na skulle utokas
till sju. Inom tjanstemarknadsforingen tycker man att den fysiska miljon spelar en
sa stor skillnad sa man kunde ta med ytterligare faktorer i marknadsmixen, dessa
P:n skulle da vara den fysiska miljon (physical enviroment), personalen och pro-
cessen da produkten sljs eller skapas. (Axelsson & Agndahl 2012, 138-139). Jag
har valt att ta med marknadsmixen och de klassiska 4Pn i min teoridel, eftersom
jag anser att det paverkar kundndjdheten mer eller mindre. Det galler att hitta en
balans mellan de fyra faktorerna for att skapa néjda kunder. Om man jamfor sitt
foretag med konkurrenternas kan man anvanda sig av denna modell for att hitta

sina starka och svaga sidor.

4.1 Produkt

Det forsta P:et star for produkt. En produkt kan vara en fysisk produkt sa som en
sko, men ocksa en tjanst eller t.o.m. en idé. En produkt kan definieras som “négot
som utbjuds pa en marknad for kop, anvandning eller konsumtion och som kan
tillgodo se en Onskan eller ett behov”. Nar man funderar kring produkt som kon-
kurrensmedel bor man tanka pa val och utvecklingen av produkten, prioritering
mellan existerande produkter och avveckling av foraldrade produkter. Nar man
valjer en ny produkt till sitt sortiment eller skapar en ny produkt ar det manga sa-
ker man maste ta i beaktan. Foretaget bor se dver deras resurser och tillgangar,
anvéandarnas behov, har de tillrackligt med kunskap for att framstélla produkten
eller tillgangar till sddana personer som kan framstalla den. Marknadsforingskun-
skap och distributionskanaler kravs ocksa for att produkten skall na anvéandaren.
Det ar ocksd nodvandigt att se hur produkten passar in i foretagets 6vriga sorti-

ment.

27



Det anses att alla produkter har en viss livslangd. | foljande figur framgar det tyd-
ligare hur man beskriva en produktlivscykel. Det forsta skedet som kan kallas for
introduktion, ar ett dyrt skede och i detta skede &r resultatet oftast negativt eller
normalt. Efter att produkten kommit in pd marknaden far det in i tillvaxtstadiet. |
tillvaxtstadiet 6kar lonsamheten och da kommer oftast de andra aktérerna in pa
marknaden. Under tillvaxtsstadiet bér man urskilja sig fran konkurrenterna. Nar
tillvaxten avtar kommer méattnaden och da lonar det sig att fa det mojliga ut av
produkten for efter det blir det nedgang. (Axelsson & Agndahl 2012, 140-143)

Forséljning
A

Mattnad

Tillvaxt Nedgang

Introduk-
tion

>
Tid

Figur 5. En typisk produktlivscykel (Axelsson & Agndahl 2012, 141)

Kuntokeskus ROK satsar mycket pa sjalva produkten, som i deras fall &r en tjanst.
De vill ge kunden ett brett utbud av tjanster och kunskap dartill, darfor gar perso-
nalen regelbundet pa skolningar och fornyar utbudet sa att alla kunder skall hitta
nagot som passar dem. Tillrackligt med utbud pé& grupptraningstimmar och varia-

tion anses vara viktigt i motionsbranschen.
4.2 Pris

Det andra P:et star for pris. Konkurrensmedlet pris dr det mest flexibla konkur-
rensmedel eftersom det kan variera under en kort tid och signalerar om produktens
egenskaper. Ofta ar det priset som avgor kopet ifall det ar frdgan om tva identiska

produkter, men det finns anda vissa tillfallen da de inte gor det. | manga samman-
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hang antar man att ett hogt pris garanterar hog kvalitet. Det finns tre faktorer som
bor tas i beaktan da man prissatter en produkt. Kostnaden for att producera pro-
dukten eller tjansten. VVad kunden dar villig att betala for produkten, har kan man ta
hjalp av en marknadsanalys och vad produkten eller tjanstens varde &r for kunden.
(Axelsson & Agndahl 2012, 150-151) Prismassigt vill Kuntokeskus ROK halla
sig till en 1ag prissattning sa de inte ar ett hinder for kunden att hitta till foretaget.
Kuntokeskus ROK har ofta erbjudanden och manadsmedlemspriset ar det forman-
ligaste som staden har att erbjuda for tillfallet.

4.3 Plats

Det tredje P:et star for plats. Platsen eller distributionen har en betydande roll nar
man vill fa ut sina produkter till kunden. For att produkten skall vara fysiskt till-
ganglig at konsumenten, kan man anvéanda sig av mellanhander, leverantorer eller
grossister. Det finns manga fordelar med att ha en mellanhand, det kan t.ex. vara
att mellanhanden ger marknadstéckning, saljkontakter, ge marknadsinformation,
kundstod samt lagerhalla. (Axelsson & Agndahl 2012, 158) Kuntokeskus ROK
ligger mitt i centrum, l&tt for kunderna att hitta fram. Foretaget annonserar ofta
utanfor gymmet, nar bra de forbipasserande. Negativa sidor med att befinna sig i
centrum kan for ett gym vara att utrymmen ar begrénsade, ifall foretaget vill ut-
vidga sin verksamhet. Kostnaderna for lokalen kan ocksa vara hogre an om de

skulle befinna sig utanfor centrum. Brist pa parkering kan ocksa vara ett problem

4.4 Paverkan

Paverkan ar ett konkurrensmedel som &r Gversatt fran engelskans promotion, man
associerar det ofta med marknadsforing. Till paverkan hor mycket mer an kom-
munikation och reklam. Det kan forklaras som hur foretaget kommunicerar med
hela omvarlden. Nar man analyserar hur foretaget paverkar omvarlden kan man
anvénda sig av olika modeller. Man kan t.ex. anvdanda en kommunikationsmodell

som bestar av en sandare, ett meddelande, en kanal och en mottagare. | praktiken,
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vem sager vad i vilken kanal till vem? Foretaget bor tanka pa hurudan planerad
information den vill ge ut, hurudan reaktion vill man na hos mottagaren. Vilken
kanal foretaget vill anvanda sig av och vilken kundgrupp man vill nd. (Axelsson
& Agndahl 2012, 166-167) Kuntokeskus ROK tanker noga igenom sin marknads-
foring och annonserar mycket inom de sociala medierna som ar aktuellt i dagens
lage.
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5 SAMMANFATTNING AV TEORIDELEN

Jag har valt att behandla teorier som berér tjanstemarknadsforing och relations-
marknadsforing, eftersom jag anser att det hor ihop med kundngjdhet i ett tjanste-
foretag. Den klassiska 4P modellen valde jag ocksa att ta med eftersom modellen
kan anpassas till tjansteforetag. | borjan av mitt arbete gar jag in pa vad en tjanst
ar, hur man kan méta tjanstekvalitet och vad kvalitet innebdr. Jag har dven valt att
ta med maétinstrumentet SERVQUAL, en metod som kan anvéndas for att utfora
en kundnéjdhetsundersokning. Jag vill att lasaren skall forsta vad en tjanst ar och
vad kvalitet innebar for att fa en battre inblick i min undersokning. For att gora det
intressantare for lasaren har jag tagit med modeller s som tjanstens kvalitet,
tjanstemarknadsforingstriangeln, total kvalitet och total upplevd kvalitet. God
tjanstekvalitet bidrar till kundnojdhet och for att uppna god kvalitet bor man foku-
sera sig pa kunderna och varda dem. Min unders6kning gar ut pa att intervjua mo-
tioncentrets kunder, darfor valde jag att ta upp nagra centrala begrepp inom rela-
tionsmarknadsforingen sa som kundrelationens liveykel, kundfokus, kundvard och
kundndjdhet. | slutet pa min teoridel har jag valt att ta upp 4P modellen, produkt,
pris, plats och paverkan. Jag anser att man kan anvanda sig av 4P nar man analy-

serar ett tjansteforetags konkurrensfordelar och marknadssituation.
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6 MARKNADSUNDERSOKNING

Inom gymbranschen rader hard konkurrens, for att fa en béattre inblick i var fore-
taget ligger pa marknaden, kan foretaget ta hjdlp av en marknadsundersokning.
Det finns olika metoder att anvanda sig av da information lagras. Den information
eller data som man insamlar brukar delas in i primér- och sekundardata. Primérda-
ta &r den data som man samlat in for den pagaende undersékningen och sekundar-
data ar det som redan finns insamlat for nagot annat syfte. Den insamlade infor-
mationen brukar ocksa kategoriseras antingen som kvalitativ data eller kvantitativ
data. Kvalitativ information kan t.ex. vara i form av en intervju eller en inspel-
ning. Kvantitativ information ar ofta data som pa ett eller annat satt uttryckts i sif-
ferform. ( Axelsson & Agndahl 2012, 195, 197)

Jag har valt att anvdnda mig av den kvantitativa undersékningsmetoden, for att
den metoden passade bast till min malgrupp. Jag klassificerar min information

som priméardata, eftersom jag inte hade nagra tidigare resultat att utga ifran.
6.2 Val av undersdkningsmetod

| en kvantitativ undersokning ar det vanligt att man anvéander sig av ett fragefor-
mular i nagon form. Om man intervjuar en stor grupp, kan det vara svart att fa in-
samlat material pa annat satt. Nar jag borjade fundera pa vad mitt lardomsprov
skulle kunna omfatta, funderade jag ocksa pa vilken undersokningsmetod jag vill
anvéanda. Det tog inte lange forran jag kom fram till att jag vill utféra en enkatun-
dersokning for att fa fram kundnojdheten i ett foretag. | dagens lage utfor foretag
kundndjdhetsundersokningar ratt sa ofta, sd darfor tror jag att undersokningsme-
toden &r ndgot som jag kommer att ha nytta av i framtiden. Nar jag valt &mne och

undersokningsmetod bérjade jag sdka uppdragsgivare.

Jag tycker att alla foretag borde ha méjlighet att utféra en kundndjdhetsundersok-
ning i nagot skede, sa darfor valde jag ett lokalt foretag, som inte utfort nagon
kundnéjdhetsundersdkning tidigare. Tillsammans med uppdragsgivaren kom vi
fram till att vi utfor undersékningen med hjalp av en webbenkat och tva veckor &r

en lamplig svarstid. Vi funderade ocksa pa att ha en enkét i pappersform, men
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skippade den i sista minuten. Kunderna har oftast brattom da de gar via receptio-

nen, sa vi tankte att de som har tid far svara pa enkaten via webben.

Fordelarna med att ha en enkaét i elektronisk form ar att det inte tar manga minuter
for kunden att svara och svaren gar snabbare att analysera. Jag valde att utforma
webbenkéten med hjélp av programmet e-lomake, eftersom jag har tidigare erfa-
renhet av programmet. Nackdelarna med en webbenkat &r att man inte vet hur se-
riost kunderna svarar pa enkaten och man vet inte heller hur fragorna tolkas. Vi
valde att publicera enkéaten pa foretagets hemsida, sa att alla kunder har mojlighet
att delta. Den enda kundgrupperna som ldamnade utanfér undersokningen var de

som inte hade tillgang till internet eller pratade annat sprak.
6.3 Utformning av webbenkat

I min kundnojdhetsundersékning valde jag att skicka ut ett frageformular i form
av en webbenkat. Nar jag planerade enkaten var det manga saker att tanka pa. Jag
borjade med bakgrundsfragorna kon, alder, hur ofta man tranar, hur man hittat
motioncentret och vad som paverkade valet av motion center. Uppdragsgivaren
hade som onskemal att fa veta vad som fatt kunden att bérja trana sa den fragan
stallde jag ocksa som bakgrundsfraga. Nar jag utformade de féljande fragorna i
formularet hade jag SERVQUAL i tankarna och sag ocksa pa manga tidigare ut-
forda undersokningar. Jag tycker det r viktigt att en webbenkat inte ar for lang,
for da orkar kunden inte svara pa alla fragor. Om enkaten daremot ar for kort, sa
far man inte ut s3 mycket av undersékningen. Jag valde att ha tva fragor dar man
fick ge vitsord for motioncentrets tjanster och kundbetjaning pa en bred skala och
nagra fragor angaende foretagets tillaggstjanster. For att enkaten inte skulle bli for
enformig och for att ge kunden en chans att forklara sina svar eller ge feedback
tog jag dven med nagra 6ppna fragor. Sammanlagt hade jag 10 fragor pa min en-
kat. Det fanns nagra punkter som jag skulle ha andrat pa sahar i efterhand, men
forbattringsforslagen tar jag upp langre fram i texten. Du kan se den utskickade

enkéten i bilaga 1.
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7 RESULTAT

Jag kommer att framfora resultaten fran undersokningen i olika diagram och pre-
sentera varje fraga skiljt for sig. Jag kommenterar kort varje fraga och i ett senare
kapitel tar jag upp vilka slutsatser jag kommit fram till genom denna undersok-
ning. Jag har valt att anvanda mig av enkla diagram och tabeller, sa att det ar latt

att folja med.
7.1 Kbn

| den forsta fragan skulle respondenterna ange sitt kon. Det visade sig att majorite-
ten var kvinnor 162 st. och ménnens andel var 26 st. Sammanlagt var det 188 st.

som svarade pa denna fraga.

Kan

M Kvinna
W an

Diagram 1. Konsférdelning
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7.2 Alder

| den andra fragan skulle de svarande uppge sin alder. Jag hade sex olika alders-
grupper att valja mellan.

Kin
m—

K wirwd
Man

Count

Diagram 2. Aldersfordelning

Det var sammanlagt 60 personer som svarade att de ar mellan 18-24 ar och 60
personer som svarade att de & mellan 25-34 ar, man kan saga att majoriteten av
de som svarade var unga vuxna. Det fanns endast tva kvinnor som var éver 55 ar

och inga man. Antalet minderariga var 6 stycken varav 1 var man.
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7.3 Hur ofta trénar du per vecka?

| fraga nummer tre ville jag ta reda pa hur ofta respondenterna tranar per vecka.
Svaren ar uppdelade enligt alder. Det visade sig att majoriteten tranar 3-4 ganger
per vecka. Det var endast nagon enstaka person i aldern 25-34 ar som tranar ver
7 ganger per vecka. De personer som var éver 55 ar tranar oftast 3-4 ganger per
vecka.

Alder

under 18 dr
18-24 &r
25.34 Ar
35-44 &r
4554 &r
Gver 55 8r

401

Count

Diagram 3. Hur ofta tréanar du per vecka?



7.4 Hur kom du i kontakt med vart foretag?

| fraga nummer fyra hade svaranden mdjlighet att vélja mellan fyra alternativ,
véanner, internet, tidningsreklam eller annat. Om svaranden valde att vélja alterna-
tivet annat, hade hon eller han dven méjlighet att kommentera fragan ytterligare i
ett tomt falt.

Count

=
Ve Irbgrnst Ticlraregrar ok Arnul

Diagram 4. Hur kom du i kontakt med vart foretag?

Antalet svarande pa fraga nummer fyra var 188 personer. Man kan tydligt se att
den storsta delen hade kommit i kontakt med foretaget via deras vanner. Lite mer
an en fjardedel hade kommit i kontakt med foretaget via tidningsreklamen. Endast
10 personer valde svaret internet och 20 personer valde svaret annat. Av de sva-
randen som valde annat hade 19 personer valt att fylla i det tomma féltet. Enligt
de Gppna fragorna hade 6 stycken vistas i samma fastighet och dar via fatt reda pa
foretaget. De resterande svaranden hade kommit i kontakt med foretaget via per-

sonalen, familjen eller via deras hobby.

”Mainoskyltista kuntokeskuksen ulkopuolelta”

”Standista”
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“Vieraillessa kauppakeskuksessa

“Koulun liikuntatunneilta”

”Omistajilta, kuntosalin perustajilta”

”Ollut jo jasen vuosia”

“Kiertamalla saleja! ”

”Omistaja pariskunnalta”

”Siskolta”

“Perheeltd”

”En muista siitd on kauan aikaa! Perheenjasenilta”
“Harrastuksesta ”

”lhan itse tiesin firman syntymastéa lahtien...”
”Aikanaan kun Piukkis tuli samaan teidan kans, siirryin mukana. ”
”Nain logon anttilan luona”

"TyOpaikalta”

“Piukkiksen mydta siirryin. ”.

”Nahnyt ”

“Tyodskentelin samassa kiinteistossa
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7.5 Vilka faktorer paverkade valet av Kuntokeskus ROK?

| fraga fem fick man ge ett vitsord pa en skala fran 1-5 hur mycket en faktor pa-

verkade valet av motioncenter. De atta kategorierna som man skulle ge vitsord at

var foljande personal, 6ppethallningstider, plats, pris, utrymme, rykte, utbud och

avtalsvillkor. Siffrorna motsvarade féljande 1= ingen paverkan 2= mindre viktig

3= likgiltigt 4= viktigt 5= mycket viktigt. Har ansag jag att det var bast att rakna

ut medeltalet av de 188 svarande.
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Statistics
Personal | Oppethallningstider Plats Pris Utrymme Rykte Utbud Avtalsvillkor
N Valid 188 188 188 188 188 188 188 188
Missing 0 0 0 0 0 0 0 0
Mean 3,86 3,91 4,16 4,56 4,19 3,75 4,28 4,23

Diagram 5. Vilka faktorer paverkade valet av Kuntokeskus ROK?

Priset ansags vara en mycket viktig faktor 4,56 och platsen var ocksa viktig

4,16. Minst roll spelade ryktet som fick ett medeltal pa 3,75 och klassas mel-

lan likgiltigt och viktigt. Om man ser pa medeltalen 6verlag, sa anses alla ka-

tegorier ha stor betydelse da man valjer motion center.




7.6. Varfor valde du att borja trana?

| fraga nummer 6 skulle man svara pa varfoér man valt att bérja trana. Majoriteten
dvs. 43,62% av 188 personer valde ”den goda kénslan” som uppstar genom tra-
ning. P4 andra plats kom alternativet ”for att forbattra konditionen” med 26,05%
och tétt darefter ’for att ga ner i vikt” 25,53%. Endast 4,79 % av svarandena hade

valt alternativet “annat”.

Count

Fér den goda kinslan Fér att g& ner | vikt Far att farbattra Annat
kondbionen

Diagram 6. Varfor valde du att borja trana?

De kunder som valt alternativet “annat” hade mdjlighet att kommentera det ytter-
ligare i ett tomt svarsfalt. Av de svaranden som valt annat hade 10 personer svarat
pa de 6ppna fragorna. Orsaker varfor de som valt alternativet “annat” borjat trina
var att de stoder deras nuvarande hobby, de ville forebygga sjukdomar, fa musk-

ler, paverka utseendet, fa egen tid och en svarande ansag att traning ar en livsstil.
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“Liséantynyt vapaa-aika"

“Tukee my6s muuta liikuntaharrastusta”

“Elaméntapa ollut aina”

“Oheistreenia omaa lajia ajatellen, kunnon yll&pitdminen ”
“Elintapasairauksien ennaltaehkaisy ”

”Lihaksikkaan vartalon hankinta”

”Saa omaa aikaa, se auttaa jaksamaan kotiditina ”
“Ulkon&kd, fyysisen voiman tarve ”

“Elamantapa ”

”Lihasmassan kasvatus”

7.7 Vilket vitsord skulle du ge at foljande tjanster?

Fraga sju var en flervalsfraga dér respondenterna skulle ge ett vitsord at motion
centrets tjanster i en skala fran 0 till 6. Siffrorna motsvarande foljande 0 = kan inte
saga 1 = mycket daligt, 2= daligt, 3= varken bra eller daligt, 4= bra, 5= mycket
bra, 6= utmérkt.

Case Summaries

Kundbetjaning | Oppethallningstider | Utrustningen | Utbud | Personal | Prisnivan [ Utrymme Trivsel W ebbsidor
N 188 188 188 188 188 188 188 188 188
Mean 4,94 4,63 4,43 4,69 4,87 4,97 4,82 4,96 4,65
Median 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00 5,00

Diagram 7. Vilket vitsord skulle du ge at foljande tjanster?

| denna fraga kan de ha skett tolkningsfel, eftersom jag av misstag i beskrivningen
skrivit att nummer 4 var bade bra och mycket bra och nummer 5 var utmarkt. En
kund hade poangterat detta i en Oppen fraga i slutet pa enkaten. Jag har igen valt

att rakna ut medeltalet av vitsorden i form av en tabell. P& denna fraga fick jag
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188 svar. Alla kategorier kundbetjaning, 6ppethallningstider, utrustning, personal,

prisniva, utrymme, trivsel och webbsidor fick ett bra medeltal. Prisnivan var bast

4,97 som motsvarar mycket bra, trivseln fick 4,96 och kundbetjaningen fick 4,94.

Utrustningen 4,43 hade lagst medeltal, men &ven det medeltalet klassas som bra.

7.8 Hur bra motsvarar foljande pastaenden kundbetjaningen?

| denna fraga skulle kunden svara pa hur bra féljande pastaenden motsvarande

kundbetjaningen i en skala fran 1-5. I denna fraga kan de ha skett tolkningsfel

eftersom jag valt foljande nummerkoder 1= inte alls 2= delvis 3= bra 4=

mycket bra 5= kan inte sdga. Ndr jag analyserade svaren omkodade jag num-

rorna forhand, sa att 5 motsvarade 0. Annars kunde jag inte ha réknat ut ett

medeltal. Det var manga som valt nummer fem, s antar att en stor del av dem

tankt pa mycket bra istéllet for kan inte saga.

Statistics

Expertis | Serviceinriktad | Latt att na Glad Intresserad Alltid narvarande
Valid 188 188 188 188 188 188
Missing 0 0 0 0 0 0
Mean 2,92 2,93 2,84 2,87 2,89 3,12

Diagram 8. Hur bra motsvarar foljande pastaenden kundbetjéningen?

Om man ser pa svaren sa stammer pastaendet att personalen alltid ar narva-

rande bast med ett medeltal pa 3,12 som motsvarar bra. Personalens expertis,

serviceinriktande, att de ar latt att na, glada och intresserade fick ocksa ett me-

deltal direkt under 3 som skulle motsvara delvis och bra. Resultaten var goda

fastan det fanns en risk for tolkningsfel.

Under fraga atta hade jag ett svarsfalt dar man frivilligt fick skriva om sina er-

farenheter och forbattringsforslag. Jag fick 53 svar och bland svaren fanns

manga bra forslag och idéer.

En del 6nskade forandringar i omkladnings-

rummen och nagra reagerade pa att det var for hogt ljud vid grupptranings-




timmarna. Manga svarare valde att ge positiv feedback via det 6ppna svarsfal-
tet.

“Musiikki soi tunneilla valilla liian lujaa, ei kuule ohjaajan puhetta. ”

“Hyva ettd sali aukeaa useammin aikasin aamulla. Tiistaina ja torstaina voisi

aueta vahan aikaisemmin nyt klo.12, parempi olisi vaikka klo.10

“Toisessa kodissa on mukava treenailla :) Kiitos hyvéalle kuntosalille ja henki-
I6kunnalle :)”

“Mielestani alkulamp6a ottaessa olisi tosi mahtavaa ,ettd niiden juoksumaton
tms. py0Orin edessa iso tv jotta voisi seurata ohjelmaa, eika pelkkaa seinaa,
menisi se aikakin treenatessa mukavasti. Nyt kun on tilaa olisi sellaisille
ujoimmille ns. naisille oma nurkkaus jossa muutamat vehkeet, etta sais treena-
ta omissa oloissa eiké siina parras valoissa . Ja vahan vois valaistusta him-
mentdd. Olisi myés mahtavaa jos olisi joka aamulle esim. pumppia t. balance
, kun on vuoro toissa niin paasis aamusta liikkeelle esim. klo 9.00 Netissa
olisi tuntikalenteri jollain lailla helpommin luettavissa vaikka erivareilla eri
salilla olevat jumpat on aika sekava mielestéani tallahetkella. Aina pitaa kysel-

I&a missd on ja mitd on...”

“Rokin henkilékunta on iloista ja mukavaa porukkaa.. Ihan kun kotiin tulisi..

Aina voi kysya apua tai neuvoa yms.. Jatkakaa samaan rataan.. :D”

“Paremmat/suuremmat suihkutilat olisivat tarpeen. Mielelladn myds sauna.
Lisaksi minusta jumppien pitdisi kestaa vahintaan 45min. Minusta on turha

lahted vain 30min jumpalle.”

”Nyt kuin on hyvin tilaa, niin olisi hyva olla erillinen selvd maastavetopaikka

)7
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“Esim. vkonloppuluentoja/kursseja ruokavaliosta, litkunnasta, ja hyvinvoin-
nista. Luennoitsijana voisi olla mahdillisesti joku liikunnan vahva-ansioitunut

ammattilainen.”

”Kun kaipaa ohjausta salilla, niin aina ei ole asiantuntijaa paikalla vaan neu-

votaan "sinne pain". Reipas laitekoulutus kaikille, niin homma toimii! ”

”Olen ollut erittain tyytyvainen Rokin henkilokuntaan. Kaikki ovat ystavallisia

ja aina iloisia! Suosittelen muillekkin!”

“Uudet naisten pukuhuonetilat ovat aika kalseat. Jumppatarjonta tosi moni-
puolinen! Varsinkin les millsien laaja saatavuus hyva asia. Vaikka les millsien
pitaisi taata samanlainen tunti sama missa sellaiselle menee, on kuitenkin

ihan eri asia olla les mills tunnilla Rokissa. Yritan siis sanoa ettéa Rokin ohjaa-

jat on parhaimpia kokemiani! :)”

“Yleensa kun olen piipahtanut salilla aikomuksenani tiedustella esim. liittymi-
sestd, tiskilla on ollut lappu etté henkilékunta on myéhemmin paikalla yms. eli

hankalasti tavoitettavissa. ”

”Olen ollut niin tyytyvainen kaikkeen tarjolla olevaan, mukaanlukien henkil6-
kunnan tieto/taito/halu palvella ja ottaa huomioon asiakkaan yksilona, etten

osaa esittda mitaan erityista parannettavaa jo hyvin toimivaan konseptiin. ”

”Aivan loistavia kokemuksia! Kunto on kohonnut, vartalo kiinteytynyt ja paino
pudonnut :D !Olen paljon pirteampi ja iloisempi ja jaksan paremmin toissa.

Onneksi I6ysin ROKin!”

”Laitteiden sijaintia voisi harkita uudelleen. Esimerkiksi Max Rackissa on
epamiellyttavaa kyykata, jos juuri takanasi toisessa Max Rackissa joku tekee

vaikkapa penkkipunnerrusta. Myos takareisilaite ja vatsarutistuslaite ovat ny-
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kyaan jotenkin ahdistavalla ja katseita keradvalla paikalla. Laitteet olisi kiva

olla jotenkin niin, ettei niista nakisi toisiin niin hyvin.”

”Paras juttu rokissa olette te ohjaajat! Tunnit vedetaan hienosti tsempaten ja
teidan kanssa on mukava jutella. Tuntuu, etta todella valitimme asiakkaistan-

ne.”

“Toinen kyykkyteline olisi paikallaan, yhdessa tulee helposti ruuhkaa. ”

“Uudessa salissa peilit voisivat olla hieman alempana niin lattialla maaten
tehtavien liikkeiden hallintaa olisi parempi kontrolloida. Juoksumatot voisi

kaantaa toisi pain, niin ei tarvitsisi seind tuijottaa. ”

“Musiikki on liian kovalla. Myds rauhallisempia lihaskunto ryhméliikunta

tunteja kaipaisin. ”

“Hyva etté on paljon tunti vaihtoehtoja mutta miinuksena talla hetkella tarjol-
la olevat 30 minuutin ryhmaliikunnat. 30 minuutin takia ei tule 1ahdettya valt-
tamatta ollenkaan, eika ennen/jéalkeen ole aina toista tuntia jonka kanssa voisi

yhdistaa. ”

”En pida jumppien tyrkyttamisesta tiskilla ”

”Rokista on neljassa vuodessa tullut toinen kotini! Vaikka lahtisi kotoa myrt-
sina treenaamaan, saa varman hymyn huulille Rokissa. Erittdin mukava hen-

kilékunta ja upeat tilat takaavat, etten unissakaan vaihda kuntokeskusta! ”

“Verkkosivut aivan liian mustat. Musiikkia soitetaan liian kovalla paasaantoi-
sesti koko ajan. Jopa venytyksissa korvia vihloo. Desibelirajat ovat olemassa.

Kuuloa taytyy suojata”
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”Aivan tosi huippu laajennuksen jalkeen, esim. naisten pukuhuone. Hyvét
jumpat ja ohjaajat!:) ”
”Hinnat melko kalliit. ”

“Klubilaisille salin aukioloajat ovat riittavat, mutta muille aika rajalliset, var-

sinkin viikonloppuisin. ”
“Pukuhuonetilaa miehille ja lukollisia kaappeja. ”

”0n todella mukava tulla Rokkiin kun heti ovella moikataan seka ollaan iloi-

sia! Se parantaa viihtyvyytta. Kiitos siita :) ”
”Jumpissa musiikki liian kovalla, cross-trainerit/juoksumatot mieluummin ei
seindan pain”’

”Jumppatarjontaa myos juhlapyhille, esim isanpaiva, helatorstai, vaikka py-

hapaiva juuri silloin aikaa liikkua ”

”0Osa henkilékunnasta on hankalia kassalla eivatka tunnu haluavan auttaa. ”
”lltapaivallékin olis kiva jos olis jumppia 11-15 valilla.”

”Uusia ryhmdliikunta tunteja.”’

”On isot uudet tilavat ja hienot naistenpukutilat, mutta miinuksena vaan kol-

me suihkua.”

”Olisi hienoa jos henkildkunta osaisi myds palvella toisella kotimaisella kie-
lella. Jasenyyden lopettamisen ja uudelleen aloittamisen maksu on tyhmaa,
varsinkin kun opiskelijana ei kesalla paikkakunnalla ole, tulee kalliiksi kdy-

halle opiskelijalle. Ryhmaliikuntatunneilla musiikki soi liian kovaa, vaikka



tunnin alussa kysytaan aanesta, eivat kaikki uskalla &&aneen sanoa jos sitd mu-
siikkia haluaa pienemmalle, vaihtoehtona salissa voisi olla maksuttomia kor-
vatulppia. Ohjaajan &anik&an ei kuulu kunnolla musiikin pauhatessa 300dB. ~

”Olisi hienoa jos olisi mahdollista saada kulkuavain vaikken olekaan kausi-
korttilainen. Matkustan tyon vuoksi usein Kokkolaan ja kavisin mielellani il-
taisin salilla. Henkilokunta on onneksi ollut hyvin ymmartavaista ja toistaisek-
si olen saanut pullistella myos iltaisin vaikkei sellaista vaihtoehtoa virallisesti

tarjotakaan. Kiitokset siita!”

”Tosi hyva asiakaspalvelu ja aina positiiviset ohjaajat. ”

”Lomakkeen kohta 7. oli véahan vaikee arvostella..1,2,3,4,4,5 =) Mukava kun-

tosali, terkkuja.”

“Peseytymistilat aika vaatimattomat kuntokeskuksen muihin tiloihin verrattu-

i3]

na.
”Suhkutilat vahan huonot, samoin wc:t. ”

”Body Pump maanantaisin on aina ylitdynnd, joskus mietin olisiko mahdollis-
ta jarkata vaikka kaksi eri pump tuntia sina paivana? Ja perjantain Pumppi
on liian aikaisin, ennen oli klo 17 ja se oli loistava aika. :)”

”Miesten pukuhuoneet aivan liian pienet.”

“Naisten wc-tilat on pienet, monesti tulee ruuhkaa =joutuu odottamaan het-
ken ja seuraavaksi on mydhassa tunnilta. Jos molemmissa saleissa on tunnit,
ne voisi olla vahan eri aikoina, ettei molempien salien ihmiset ryntéaa yhtena

laumana vessoihin. ”

”Suosituimpia laitteita saisi olla enemman, joutuu toisinaan jonottamaan. ”
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“Bodypump lauantaille klo 12 tai 12.30 alkaen. Huonoa rokkiklubissa on ettei
voi ottaa taukoa, huonoa on myos 50 = maksu, jos liittyy uudelleen 12kk:n si-
salla. Kuulin kylla ettd taukoja on joillekin annettu ilman lisdmaksuja. Pitaa

olla tasapuolista. ”

”Kuntosalilaitteiden selkeys - numerointi tai muu vast. merkintd, jotka myos
PT:n laatimassa ohjelmassa, niin osaa heti menna oikeille laitteille. Aloitteli-
joille my6s sdadot/laite ohjeistukseen, vaikka uutena printtind ensimmaisen

ohjeistustreenin jalkeen.”

“Uudistettu sali on mukavan tilava, mutta pari ehdotusta olisi: Vahaisempi-
kin valaistus kylla riittaisi. Esim. selallaan tehtavissa liikkeissa on valilla hie-
man haastava valita paikkaa, kun suuressa osassa salia valot tuijaavat suo-
raan silmiin. Kenties yleisvalaistus olisi riittéava, vaikka muutaman loisteput-
ken nappaisi pois kaytosta. Lisaksi juoksumattojen kaytto olisi ehka haus-
kempaa jos niidenkin laheisyyteen saataisiin kaiutin, ettei tarvitsisi kuunnella
pelkastadn maton hurinaa ja omaa laghatysta. Mydskaan tyhjan valkoisen
seinan tuijottelu ei ole kovin innostavaa, olisi mukava jos olisi jokin kiintopis-

te jota "kohti" juosta, edes juliste tms.”

”Muutakin kuin les Mills-tunteja, vaihtelu virkistaa ja motivoi. Uusi sali seka

kuntosalin ja pukutilan laajennus erinomainen uudistus. ”

”lhanaa, iloista asiakaspalvelua aina!”

”Paikka on ihanan raikas ja siisti, on kuitenkin harmillista kun kayttajat itse
jattavat esimerkiksi painoja miten sattuu. Mielesténi voisi laittaa vielékin
isommat kyltit varsinkin kasipainojen viereen ettd ne on laitettava paikoilleen,
ei lattialle. Samoin salissa; kasipainot sikin sokin ja mielestani henkilokunnan
toihin El tarvisi kuulua niiden jarjestely vaan se kuuluu niille jotka niita kayt-

tavat. Juoksumattojen luokse olisi kiva saada seinélle jokin taulu tai moti-
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voivia julisteita; tylsa valkea seind. Samoin maininta ettd uudemmilla juoksu-
matoilla voi katsoa TV:ta, mukavaa vaihtelua varsinkin jos juoksee pitemmén

ajan. (kaikki ei sitda mahdollisuutta tiedd) ”

“Rokissa on aina siistia -polypallot eivat pyori nurkissa, niinkuin joissain
muissa juNppapaikoissa. Naisten vanhaan pukkariin pari penkkia lisaa, aa-
mulla jos kay salilla ja on monta naista kerralla niin suihkusta on kurja tulla

pikkujakkaralle keikkumaan.. ;) ”

“Lukollisia pukukaappeja tarvitsisi ja esim. jooga ryhméliikuntaohjelmaan

olisi kivaa”
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7.9 Har du anvant dig av foretagets tillaggstjanster?

Pa fraga nummer 9 skulle respondenterna svara pa om de anvant sig av foretagets
tillaggstjanster. Av kvinnorna svarade 99 personer ja och 62 personer nej. Av
mannen svarade 10 personer ja och 16 personer nej. Det var endast 1 person som
valt att inte svara pa denna fraga. Sammanlagt fick jag 187 svar. Majoriteten hade

anvant sig av foretagets tillaggstjanster, men resultatet var ganska jamnt.

Kan
100
Fvinna
Man
m_
B0
-
[
=3
L=
[&]
40~
m-

Diagram 9. Har du anvant dig av foretagets tillaggstjanster?



7.10 Vilka tillaggstjanster har du anvant dig av?

| fraga nummer 10 ville jag ta reda pa vilka tillaggstjanster som respondenterna
tagit del av.

0,254

0,20

0,159

Mean

0,10

0,059

issnysApiaqun
Buug. Biuostag

Diagram 10. Vilka tillaggstjanster har du anvant dig av?

Solarium var popularast bland respondenterna med 21,74% . Pa andra plats kom
kosttillskott som séljs i receptionen med 18,84 %. Kursdeltagarna var aven aktiva
med att svara for 14,01% hade gatt pa “kiinteytyskurssi” och 11,59% pa superdi-
eetti”. Den tjanst som kunderna anvant sig minst av var personlig traning 8,70 %.

| denna fraga kunde respondenterna valja flera alternativ samtidigt.
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7.11 Vilket vitsord skulle du ge at tillaggstjansterna?

| fraga nummer 11 ville jag fa reda pa vilket vitsord kunderna gav motion centrets

tillaggstjanster. Kunderna hade fem alternativ att vélja mellan.

Uakﬁbra eller Mychet bea

Diagram 11. Vilket vitsord skulle du ge tillaggstjansten?

| denna fraga hade 188 svarat varav 54 personer valde alternativet kan inte saga.
Endast en person hade svarat daligt och 22 personer varken bra eller daligt. Majo-
riteten pa 69 personer hade valt alternativet bra och 42 personer hade valt mycket

bra.

7.12 Vilket delomréade tycker du att borde utvecklas? Onskar du ndgot nytt i mo-

tion centrets tjanster?

P& denna 6ppna fraga fick jag manga svar. Den har gick lite in pa fraga num-
mer 8 dar man fick beratta om sina erfarenheter och dnskemal. Manga gav
positiv feedback och kom med onskemal till férandringar framst inom grupp-

tréaningstimmarna.
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”Selk&/hartiaseutua vahvistava ryhmaliikuntatunti jossa lihaskuntoa mutta
my0s lihashuoltoa/venyttelyd Kurssia tai oppituntia siitd miten kotioloissa voi
tehda lihashuoltoa (pallojumppaa/hierontaa) ja vaikka naité apuvélineita
myyntiin samalla tunnilla/kurssilla. ”

”Jokin kuntosaliesittely paiva voisi olla aika kiva aloittelijoille, koska aika
usein kay niin ettei oikein tied& mita laitteissa tekisi, miten ja kuinka paljon!

:_) 2

“Infrapunasaunan vapaa kayttd myos aukioloaikojen ulkopuolella, koska jos-
kus vuorokaudesta loppuvat tunnit kesken, eika aukioloaikoina ehdi esim. vii-
konloppuisin. ”

“Liian pienet tilat vielakin. Liikaa porukkaa. ”

“Naisten isoon pukuhuoneeseen ehdottomasti peili! :) ”

”Kahvakuulaa toivoisin takaisin ohjelmatarjontaan. ”

“Yhteistyota toisten firmojen kanssa, esim fitnestukku alennuksia heilta tilat-
taessa ym.”

“Hieroja tai jtn. hoito palveluja esim. opiskelia hierojia jotka tekevat mielel-
l1aén vahan edullisemmin hoitoja. ”

“Miehille enemman vaatteita. Vetoremmeja yms saatavuus...”

”Ainoa asia,joka kuntosalilla hairitsee, on usein aivan liian kovalla soiva mu-
siikki ryhmaliikuntatunneilla. Edes korvatulpat ei aina auta tarpeeksi. Siihen
olisi kiva saada jotain muutosta. ”

”Sauna ja suihku”’

“Edullinen personaltrainer kokeilu salikerraksi olisi mukavaa, varsinkin néin
opiskelijan nakoékulmasta. Kerran semmoinen 45 min raakki ja sit saisi paatel-
14 etté olisiko personal trainer minua varten :) ”

“Uusien ohjaajien perusteellinen perehdytys ja opetus tuntien pitdmiseen mm.
tekniikka, &anenkaytto, selkea ohjaus. Vkonlopun esim. super saturday teemat
kuten edelld mainitsin (hyvinvointi, ruokavalio, liikunta elamantapana kurs-
sit).”

”Hieronta. lukitut kaapit tai sdilytyslokerot johonkin ja pukutiloihin paran-
nusta.”

”Nojos jotain lisda niin les mills gritit olis kiva saada tarjontaan. ”
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“Vaatteita tulee aika harvakseltaan, S ja M koko ovat suosituimmissa tuotteis-
sa léhes aina loppu :/”

“Infrapunasaunan tiloissa oleva suihkukaappi jaa raolleen ainakin viimeksi
kun siella kavin. eika radio toimi kunnolla.”

“Esim. pitkien juhlapyhien kiinniolot harmittavat. Muutama pidempi teema-
tunti l6ysaisi pipoa. :)”

”Kaikki toimii ainakin minun mielestani vallan mainiosti ja mikali on kysytta-
vaa, niin aina l6ytyy ratkaisu esim. tuotteisiin, joita tilataan oitis ja palvelu
pelaa erinomaisesti. ”

“Toivoisin, etté kaikkia jumppia jarjestettaisiin yhta paljon viikossa. Esim.
Pumppia tuntuu olevan paivittain, mutta steppia vain 2krt viikossa. ”

“Infrapunasaunan lattiaritilan alla on téhkaa ja polya. Suihkukaapissa on on-
gelmana kun ei ole pesuaineille tasoa ja suihkun pidiketté ei ole ja suihkun
hanaa on vaikea kaantaa saippuoiduilla kasilla kun ne vivut ovat niin nép6t. ”

”Jasenille jarjestettavat ruokavaliota koskevat tietoisku/ opetustunnit aika-
ajoin voisi olla hyva idea.(Maria Finell pitaa sellaisia omassa yrityksessaan)
Niihin voisi olla rajattu osallistumismaara ja pienia kokonaisuuksia vain ker-
ralla. Ne samat aiheet voisivat pyoria "randomina™ aina pidemman aikaa ja
lopulta niistd muodoistuisi kattava ja informatiivinen kokonaisuus. Samoilla
tietotunneilla voisi jakaa periaatteita erityyppisiin treenaamisiin. Nain saisi
kattavan ja kiinnostavan kokonaisuuden, jonka avulla voi tdhdaté kohti kesta-
vaa elaméanmuutosta. Jos teidan oma aika ei riita siihen, niin miten olisi joku
ulkopuolinen taho? Itse ainakin olisin kiinnostunut saamaan téllaisen palve-
lun.”

”Yks kyykkyhakki lisaa, tda on yleensa aina kaytossa. Eli en tarkoita maxrak-
kia, vaan vapailla painolla toimivaa hakkia. ”

”Luistelukonettal!
”Selkaryhmia miehille ”
”Lihasvoima kartoitus ”

“Tekniikkakursseja, jossa ryhmaliikuntatuntien perusasoita kaytaisiin lapi.”
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“Miesten pukkarilaajennus olis kova sana. Miehille voisi hankkia esim kayta-
valle lukolliset pikku lokerikot pienille arvotavaroille. Muuten on kaikki oikein
OoK!”

“wattbiken ”
“Kaikki on mulle riittdvaa ja hienoa toimintaa Rokilta! ~

“Kiinteytyskurssin tapaista, jossa paapaino olisi kiinteytya ja kasvattaa lihas-
ta vahan niinku personal trainer palvelut, mutta ryhmé&ssa tai jtn. sinne péin

)7

“Peruslihaskuntotunteja lisaa ja perussauna/isommat suihkutilat, mahd. saa-
da lukkojen taakse arvo-omaisuus”

”Spinning puuttui, mutta nyt sekin on mahdollista, ja tilat ovat laajentuneet,
joten sekin ongelma korjattu :) Ei parannettavaa talta erad. ”

”Lisaa kursseja! Johon sama ryhma voi osallistua kiinteasti vaikkapa sen 1-2
kk ajan”

”Jatkakaa samaan malliin ja pitakaa myos itsestanne huolta, ettd jaksatte
kuunnella meidéan marinoita”

”Ei voi toivoa mitddn muuta, kuntokeskuksenne ja henkil6kuntanne ja tarjon-
tanne on taydellistd <3 ainoastaan ylla kommentoimaani kohtaa lukuunotta-
matta :)”

”Kuntokeskuksella tulisi pitaa sen verran paljon jumppatunteja, etta sinne
paasisi edes joskus. Uudistuksen jéalkeen jumpat ovat aina olleet taynna. ”

”Yoga, venyttely, lisad spinningpydrid tai spinningtunteja”

"LAUANTAI AAMULLE SPINNING 10 ETEENPAIN TAI SUNNUNTAI-
ILLALLE SPINNING TUNTI™”

"LUKOT KAAPPEIHIN, EHDOTTOMASTI! Ainoa erittdin suuri miinus tassa
kuntosalissa on lukkojen puute. - Ryhmaliikuntaan kahvakuulatunteja ja Les
Mills Grit! - Salin puolelle toinen yla- ja alataljasetti. ”

“Ryhmaliikunta tunnilla ohjaaja saisi neuvoa enemman tekniikoita ja myos
yksilépalaute silloin talldin voisi olla joskus hyvaksi. ”

“Pukutilat ja suihkut paremmin toimiviksi. Lukollisia pukukaappeja, lisaa
penkkeja, suihkuihin naulakoita ja tilaa vaatteiden sailytykseen. ”
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“Tarjouksia pt-pakettien hintaan =). Lapsiparkki tai lapsille jotain omaa
jumppaa siks aikaa kun vanhempi treenaa. Kerran tai 2 viikos vois olla tam-
mosta toimintaa. ”

”Laiteohjausta. ”
“Infrapuna sauna voisi olla hieman "intiimimmaéssa paikassa"
”Kesalla jumppia myos ulkona. ”

“Aloittelijakursseja kuntosalille sisaltéen ensimmaisen saliharjoitusohjel-
man.”

“Kiinteytyskurssi paljon liikkuville lievasti ylipainoisille nyt se tarkoitettu la-
hinna liikkunnan aloittaville. Superdieetti taas on reilusti ylipainoisille. ”

“Saunan. Lisaa suihkuja niin miesten/naisten pukuhuoneisiin. Kaapit missa
sdilyttad arvotavaroita. Ei lukollisia vaan asiakkailla omat munalukot muka-
na. Taten avaimia ei koko ajan varastettaisi. ”

”Miesten pukuhuonetilat tukossa ruuhka-aikana. Naisilla huomattavasti suu-

uremmat tilat”

”Laajemmat aukioajat varsinkin pe-su”’

“Toivoisin tuntivalikoimaan vield esim. Tabata-tyyppista intervallitreenia.

Ammattitaitoisia ohjaajia ainakin l6ytyisi. ”

”Olen harkinnut pt-palveluja, mutta ne ovat kalliita ja minusta ne pitavat si-
sallaan liian vahan ohjattuja treenikertoja. Ainoa, mika kuntokeskuksen palve-

luista puuttuu on perussaunatilat ja hierontapalvelu/hierontatuolit;)”

”Naisten suihkutulihoissa saisi olla laskutilaa enemman. Ja jumppien jéalkeen
suihkut ovat kovassa kaytdssa niita saisi olla enemman. Rapaisena aikana pu-
kuhuoneissa kenkien mukana tulee likaa. Olisi hienoa jos jumpat alkaisivat jo

aikaisemmin esim. klo 15.”

”Uusi tehokkaampi hiustenkuivaaja ja boxihyppylaatikko :)”
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“Laajempi treenivaate-valikoima, myds D-mitoituksella.

Kun maksan jokaisesta jumpasta erikseen (tyopaikkasopimus) ei tule lahdettya

puolen tunnin jumppiin ja silloin tarjonta vahenee. ”

”Sauna voisi olla kiva suihkun yhteyteen, mikali mahdollista. ”

”Lastenhoitopalvelu silloin talléin :) Toivoisin balancen tyylisia tunteja lisaa

esim.jooga ja pilates”

”Kysyntaa olisi varmaan esim. raskausajan liikunta/venyttelylle, seka kaipai-

sin myos jonkinlaista joogan alkeiskurssia tai vastaavia tunteja. ”

“En oikeastaan mitdan. Remontin myota naisten pukuhuoneetkin laajenivat,

joten kaikki hyvin!”

”Osassa jumpista musiikki saisi olla hiljemmalla. Uuteen pukuhuoneeseen li-

saa penkkeja. ”

“Ryhmaliikunnassa ns. tuplatuntien suunnitteluun. Olisi hyva saada perakkai-

sid yhteen sopivia tunteja. ”

“Ei tule juuri nyt mitaan mieleen. ”



8 SAMMANFATTANDE DISKUSSION

Malet med min undersokning var att ta reda pa om motion centrets kunder var
ndjda eller missndjda. | detta kapitel kommer jag att diskutera det som jag kommit
fram till med undersdkningen och ge forbattringsforslag. Jag kommer &ven att ta
upp forslag till eventuell fortsatt forskning.

8.1 Resultatdiskussion

| den kvantitativa undersokningen som skickades ut i form av en webbenkat fick
jag sammanlagt 188 svar. Jag ar ndjd med det svarsantal som jag fick, trots att jag
inte vet hur manga som valde att inte delta. Jag tror att en stor del till varfor jag
fick s& manga svar var utlottningen. De som valde att svara kunde delta i utlott-

ningen av ett tre manaders medlemskap till motion centret.

Webbenkaten utformades med hjalp av e-lomake och svaren som jag fick kopie-
rades till Excel. | frageformularet hade jag gjort nagra fel, vilket bidrog till att jag
fick omvandla ganska mycket data till sifferformat i en Excel tabell. Dérefter flyt-
tade jag datan till SPSS for redovisning i diagram och tabeller. Jag valde mig att

redovisa resultaten i enkla diagram for att minska riskerna for tolkningsfel.

Resultaten som jag fick var goda. De 6ppna svaren var intressanta att lasa och ge-
nom dem far uppdragsgivaren konkreta exempel pa vad som kan forbattra kund-
ndjdheten. Det skulle ha varit roligt om koénsfordelningen skulle ha varit mera
jamn. Om man skulle ha fatt mera man att svara pa enkaten, kunde man eventuellt
se om det finns nagra skillnader pa kundnéjdheten mellan kénen. Jag anser att det
var aktiva medlemmar som svarade pa undersékningen genom att de antingen var

medlemmar i facebook grupperna eller besokte hemsidan.

De flesta hade hittat till foretaget via vanner, sa det betyder att positiv word of
mouth existerar. En stor del hade ocksé sett tidningsreklamen, sa jag tycker att
foretaget skall fortsatta med annonseringen. | frdgan om faktorer som paverkade

val av gym var priset hogt prioriserat. Hoppas foretaget kan erbjuda en lag prisni-
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va aven i framtiden, det verkar vara en av deras konkurrensfordelar. Foretagets

positiva och kunniga personal &r ocksa en faktor till varfor kundndjdheten ar god.

En undersoknings validitet och reliabilitet brukar man forklara med ordet tillforlit-
lighet. Med reliabiliteten avses hur mycket slumpmassiga fel paverkar resultaten.
For hog reliabilitet skall man alltsa inte ha slumpméssiga fel. Med validitet avses
om man med undersokningen matt det som man avsett mata. Undersokningens
tillforlitlighet kan bedémas genom att gora en ny undersokning. (Lotti 1998, s. 33)
Jag hade nagra slumpmassiga fel genom att jag hade tva fragor som kunde feltol-
kas, fraga nummer sju och atta. Detta kunde jag ha undvikit genom att skicka ut
enkéten till en liten testgrupp fore publiceringen. Tack vare de 6ppna svarsfélten
hade kunden anda mdjlighet att uttrycka sig ytterligare om det var nagot som fel-
tolkats. Jag anser darfor att reliabiliteten i min undersokning ar néjaktig. Validite-
ten i undersokningen daremot anser jag att ar hog. Jag fick svar pa de fragor som
jag ville ha svar pa. Respondenterna hade dessutom varit aktiva och svarat pa nas-
tan alla fragor, sa det blev inga bortfall. Undersokningens tillforlitlighet som hel-

het anser jag vara god.
8.2 Forbattringsforslag

Nar man utfor en undersokning finns det ofta nagot som man kunde ha gjort an-
norlunda. Jag ar nojd med valet av fragor till enkaten, men numreringen kunde jag
ha tankt mer pa. Jag kunde ha valt en enhetlig skala for fragorna och alltid ha 0
som motsvara vet ej eller kan inte saga, da skulle risken for tolkningsfel minska.
Det var dven tungt att oversatta formularet och alla svar till ett annat sprak, detta
skulle ha kunnat goras pa ett smidigare satt. Jag borde inte heller ha varit for ivrig
med att fa enkaten utskickad, eftersom jag hade svaren i fel form. Jag omkodade
svaren manuellt och det ledde till en massa extra arbete. Detta skulle ha varit
omdjligt med en stérre undersokning. Jag kunde ha valt att analysera resultaten
djupare med mer jamforelser, men eftersom det har ar den forsta undersokningen
som gjorts ansag jag att det racker med grundinformation. 1 den teoretiska delen

kunde jag ha satsat mera pa att hitta de senaste upplagorna av litteraturen. Genom
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att anvanda gammal litteratur far man latt alderdomlig text och det kan ha skett

forandringar sedan publiceringen.

Jag kommer att géra en kort sammanfattning av resultaten pa finska at uppdrags-
givaren och via kommentarerna ge foreslag pa forbattringar som kan forbéattra
kundn6jdheten ytterligare.

8.3. Forslag till fortsatt forskning

Min kundngjdhetsundersokning for Kuntokeskus ROK &r den forsta kundndjd-
hetsundersékning som utforts at foretaget. Jag hade ingen tidigare information att
jamfora med och darfor finns det manga saker som man i fortsatt forskning kan
gora annorlunda. Jag hoppas att foretaget utfor en liknande undersokning om nag-

ra ar och jamfor resultaten med dem som jag kommit fram till.

| fortsatt forskning borde man sétta mer tid pa fragorna och skicka ut en enkat at
nagra personer for att se om fragorna tolkas pa ratt satt. Undersokningen kunde
aven ges ut pa svenska eller engelska och skickas ut till kunderna via e-post eller
delas ut i receptionen i pappersform. Man kunde aven ga djupare in pa de olika
grupptraningstimmarna som foretaget erbjuder for att fa mer djupgaende informa-
tion. Fragorna kring tillaggstjansterna kunde formuleras annorlunda eller lamnas
bort. Bakgrundsfragorna kunde 6kas med en eller tva, sa att man kan gora utforli-
gare jamforelser om hur olika kundgrupper tycker och redovisa det i form av dia-
gram och tabeller. Det finns manga saker som kunde ha gjorts annorlunda, men

jag hoppas att man baserat pa denna undersokning har nagot botten att utga ifran.
8.4 Slutord

Jag borjade fundera pa rubriker och uppdragsgivare till mitt lardomsprov under
varen 2013. | april beslét jag mig for amnet, men tillsammans med uppdragsgiva-
ren framflyttade vi undersdkningen till hosten. Mitt arbete och min familj tog upp
en stor del av min tid och undersékningen blev slutligen utford i december. Denna
lardomsprovsprocess har saledes kants valdigt lang. Jag anser anda att lardoms-
provsprocessen har varit larorik och jag kan tanka mig att utféra en mindre omfat-

tande undersokning at nagot foretag i framtiden. Jag ar néjd med val av amnet
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och trots att arbetet innehaller brister tycker jag att mitt syfte med undersékningen
uppnaddes. Jag hoppas att uppdragsgivaren har nytta av min undersékning och tar
kundernas respons i beaktande da de utvecklar nya tjanster.
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Arvoisa asiakas,
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« Edellinen

KUNTOKESKUS

ROK

HINNASTO

KUNTOSAL  PERSONALTRAINING ~  RYHMALIKUNTA  KURSSIT

MEITA KIINNOSTAA TIETAA, MITA SINA AJATTELET MEISTA!

Palaute on meille erityisen tarkeaa ja toivoisimme, etta voisit kayttaa pienen hetken
vastaamalla kyselyymme. Jos jatat yhteystietosi, osallistut arvontaan jossa palkintona on
3kk Rokkiklubit Kyselyyn voi vastata 28.11. - 13.12.2013 valisena aikana ja arvonnan
voittajalle ilmoitetaan voitosta henkilokohtaisesti. Kyselyyn paaset tasta linkista. Kiitos!
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. ROK Kuntokeskus
ROK den 28 november

Meitd kiinnostaa tietad mita ajattelet meista!

Osallistu asiakastyytyvaisyyskyselyyn ja kerro mielipiteesi. Voit
halutessasi jattda yhteystietosi jolloin osallistut arvontaan, jossa
palkintona on 3kk Rokkiklubi. Arvonnan voittajalle ilmoitetaan
voitosta henkilokohtaisesti. Kyselyyn voit vastata
28.11.-13.12.2013 valisena aikana alla olevasta linkista.

https://e-lomake.puv.fi/elomake/lomakkeet/3664/lomake.html

Kiitos vastauksistasi!




