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Opinndytetyon tavoitteena oli suorittaa Nivalan liikuntakeskuksen monitoimihallin asiakastutkimus. Niva-
lan liikuntakeskus Oy on liikuntapalveluita tuottava toimija Nivalan kaupungissa, ja vastaa kunnallisesta lii-
kuntapalveluiden tuottamisesta, tarjoamisesta, yllapitamisesta ja kehittamisestd. Tutkimuksen tavoite oli
selvittaa liikuntakeskuksen asiakkaiden kayttajakokemus seka kartoittaa asiakkaiden toiveet tulevaisuuden
palveluntarjonnan kannalta. Tutkimusongelmat olivat Nivalan liikuntakeskuksen monitoimihallin kadyttdja-
kokemuksen kartoittaminen seka asiakkaiden toiveiden selvittiminen tulevaisuuden palveluntarjonnan
kannalta. Tutkimuskysymysten tavoitteena oli selvittdd vastaus kayttdjakokemukseen vaikuttavista teki-
joista, minkalaiseksi kayttdjakokemus koetaan, mitkd ovat asiakkaiden toiveet tulevaisuuden palveluille
seka kuinka palveluita voidaan kehittda paremmin kayttajien tarpeita vastaaviksi.

Tyon tarkoituksena oli tuottaa Nivalan liikuntakeskukselle kattavasti tietoa asiakkaiden kayttajakokemuk-
sesta seka palveluiden kehittamisen toiveista. Tulevaisuudessa tyon tarkoituksena on olla liikuntakeskuk-
sella tukena palveluiden segmentoinnissa, kehityssuunnittelussa sekd paketoinnissa. Tyon avulla Nivalan
liilkuntakeskus kykenee toteuttamana asiakasjohtoista palveluiden kehittamista seka syventdamaéan asiakas-
ymmarrysta entisestdan. Tutkimuksen tarkoitus on tuottaa arvoa seka kilpailuetua toimeksiantajalle.

Tutkimuksen aineisto kerattiin monimenetelmallisen kyselytutkimuksen avulla. Vastaajat tayttivat sahkoi-
sia- ja paperilomakkeita, jossa oli seka maarallisid ettd laadullisia kysymyksia. Kyselylomakkeen kysymykset
pohjautuivat tutkimuksen tutkimusongelmiin seka toimeksiantajan tarpeisiin. Kyselyyn vastasi yhteensa 75
henkil6a ja tuloksista taytyi hylata yhdeksan vastauslomaketta. Kokonaisuudessaan 66 vastauslomaketta
siirtyi hyvaksyttavasti analysoitavaksi. Vastaajista 37 kaytti liikuntasalia, 11 simulaatiotilaa, kahdeksan kii-
peilyseinaa, viisi biljardi-/snookerhuonetta, kaksi juoksusuoraa, kaksi kokoustilaa ja yksi heittoseinaa. Kaikki
kyselyn vastaukset huomioiden yleisin palvelun kdyttajan ika oli 20—-29 vuotta ja kyselyyn vastaajista suurin
osa oli naisia. Ylivoimaisesti suurin osa hallin kdytt&jista asui Nivalassa.

Tutkimuksessa kavi ilmi, ettd kaikissa monitoimihallin palveluissa asiakastyytyvaisyys ja kayttdjakokemus
koettiin hyvaksi pois lukien yksittaisia poikkeamia tutkimustuloksissa. Positiivisesti kayttajakokemukseen ja
asiakastyytyvaisyyteen vaikuttivat asiakkaiden myonteinen kokemus palveluiden hinta-laatu-suhteesta,
harjoitusvuorojen saatavuudesta, palveluiden tiloista seka palveluiden sopivuudesta. Tutkimustulosten pe-
rusteella ainoastaan juoksusuorassa ja kokoustilassa ei havaittu ongelmia. Muissa palveluissa eli lilkkuntasa-
lissa, simulaatiotilassa, kiipeilyseindssa, biljardi-/snookerhuoneessa seka heittoseinassa asiakkaat kokivat
vaihtelevasti ongelmia. Puutteita havaittiin kaikissa muissa palveluissa paitsi heittoseindssa. Vastausten pe-
rusteella kaikissa palveluissa paitsi kokoustilassa ja heittoseindssa oli kehitettdavaa. Tulosten perusteella
monitoimihalliin toivotaan eniten tapahtumia ja toiseksi eniten erilaisia kilpailuja jarjestettavaksi. Vastaus-
ten mukaan ohjattuja ryhmia ja ylimman sarjatason otteluita toivotaan yhta paljon.

Tutkimuksella onnistuttiin mittaamaan asiakkaiden kdyttajakokemusta ja selvittdmaan toiveita tulevaisuu-
den palveluntarjonnan kannalta. Tutkimuksen tuloksiin on suhtauduttava kuitenkin kriittisesti, silla kaikissa
palveluissa vastaajamaara ei ollut riittava luotettavien johtopaatoksien muodostamiseksi. Tutkimus takaa
Nivalan liikuntakeskukselle hyvat lahtékohdat monitoimihallin palveluiden kehittdmiselle kohderyhman
tarpeita vastaavaksi nykyhetkessa seka tulevaisuudessa.
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This thesis aimed to conduct a customer survey on users of the multipurpose hall at the Nivala Sports Cen-
ter. Nivala Sports Center provides sports services in the city of Nivala. The sports center is responsible for
the production, maintenance, provision, and development of municipal sports services. The research aimed
to examine the sport center’s user experience and identify their preferences for future service offerings.
The research problems centered on surveying the user experience in the multipurpose hall and understand-
ing customer preferences for future services. The objective of the research problems was to examine fac-
tors affecting user experience, understand how the user experience is perceived, identify customers’ de-
sires for future services, and explore how services can be better developed to meet user needs.

The purpose of the study was to provide a comprehensive amount of information about customers’ expe-
riences and service development expectations to the Nivala Sports Center. In the future, the study aims to
support the sports center in service development, segmentation and packaging. With this research, the
Nivala Sports Center will be able to fulfill customer-driven service development and deepen its customer
understanding. The purpose of the study is to create value and competitive advantage for the client.

The data was collected with a mixed-methods survey. The respondents completed electronic and paper
questionnaires which contained both quantitative and qualitative questions. The questionnaire’s questions
were based on research problems and the client’s needs. 75 people responded to the survey. Nine re-
sponses had to be discarded, leaving 66 questionnaires for further analysis. According to the survey 37
respondents used the sports hall, 11 used the simulation room, eight used the climbing wall, five used the
billiards/snooker-room, two used the running track, two used the conference room, and only one used the
throwing wall. Considering all responses, the most common age group of users was 20-29, and most of the
respondents were women. Most of the hall users live in Nivala.

The study found that, in every multipurpose hall service, customer satisfaction and user experience were
seen generally positive, with only a few anomalies in the results. Positively in the user experience and cus-
tomer satisfaction affected favorable perceptions of the services’ value for money, availability of practice
sessions, facilities, and service suitability. According to the results, no issues were observed in the running
track or conference room. However, customers noted variably issues in the sports hall, simulation room,
climbing wall, billiards-/snooker room, and throwing wall. Deficiencies were identified in all services except
the throwing wall. Based on the responses, all services except the conference room and throwing wall were
identified as needing improvement. Based on the results customers expressed the most interest in having
events organized and second most interest in various competitions. Guided group sessions and top-tier
league matches got equal interest for future services.

The study successfully measured customer experience and identified wishes for future service offerings.
However, the results should be approached critically, because the response rate was not sufficient in all
services to form reliable conclusions. This study provides the Nivala Sports Center with a good basis for
developing the multipurpose hall’s services to meet the needs of its customers now and in the future.
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1 Johdanto

Nivalan kaupungissa liikuntapalveluiden yllapito ja kehittaminen on vuosia ollut hyvalla pohjalla.
Harrastusmahdollisuuksia on kyetty luomaan kuntalaisten tarpeita vastaavaksi seka liikuntapal-
velut kehittyvat nykyajan trendien mukana. Tasta toiminnasta vastaa Nivalan Liikuntakeskus Oy.
Nivalan Liikuntakeskus Oy perustettiin vuonna 2003 ja sen keskeiseksi tehtavaksi on muovautu-
nut kaupungin liikuntapalveluiden tuottaminen, kehittdminen ja yllapito. Liikuntakeskus on laa-
jentunut perustamisensa jalkeen seuraavanlaisesti: vuonna 2006 uimala otettiin kayttéon, -2007
kuntosali otettiin kdyttoon, -2015 keilahalli avattiin, - 2020 jadhalli modernisoitiin seka vuonna
2024 uusi monitoimihalli avattiin asiakkaiden kayttoon. (Nivalan Liikuntakeskus Oy, Liikuntapaik-

karakentaminen ja avustetut kohteet.)

Opinnadytety6 on asiakastutkimus Nivalan liikuntakeskuksen monitoimihallin asiakkaista. Kuviossa
yksi on esitettyna opinndytetyon teoreettinen viitekehys seka kuinka tyohon keskeisesti liittyvat
kasitteet linkittyvat toisiinsa. Tyd noudattaa asiakastutkimuksen kaavaa, ja on osa monitoimihal-
lin palveluiden palvelumuotoiluprosessia. Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa lilkkuntakeskuksen
asiakkaiden kayttajakokemus seka kartoittaa asiakkaiden toiveet tulevaisuuden palveluntarjon-
nan kannalta. Tyon tarkoituksena on tuottaa Nivalan liikuntakeskukselle kattava tutkimus asiak-
kaiden kayttajakokemuksesta seka palveluiden kehittamisen toiveista. Tyon tarkoituksena on olla
lilkuntakeskuksella tukena tulevaisuudessa palveluiden segmentoinnissa, kehittdmisessa seka pa-

ketoinnissa.

Tyon toimeksiantajana toimi Nivalan liikuntakeskus. Liikuntakeskus tarjoaa ajankohtaisen aiheen
opinnaytetyodlle seka innovatiivisen tyoskentely-ympariston opinndytetydn toteuttamiseksi. Tyon
avulla tutkija kykenee syventdamaan ymmarrystadn palvelumuotoiluun, asiakastutkimukseen seka
asiakasjohtoiseen palveluiden kehittamiseen. Opinnaytetyén avulla minulla on tavoitteena sy-
ventad ymmarrysta asiakastutkimuksen toteuttamiseen teoriassa ja kdytannossa. Tyon avulla ha-
luan lisatd ymmarrystani asiakassuhteisiin, ja kdyttdjakokemukseen vaikuttavista tekijoista seka

ymmartaa kuinka naita voidaan hallita.



Nivalan Liikuntakeskuksen monitoimi-
hallin kayttajakokemuksen ja palvelui-
den kehittamisen tutkimus

Asiakasjohtoinen palveluiden

kehittaminen Asiakasymmarrys

Asiakaskayttaytyminen

Asiakkaan tarpeet Asiakassuhde

Asiakasryhmat Asiakasprofiilit
Kayttajatyytyvaisyys

Asiakasuskollisuus

Palvelun laatu Asiakaskokemus

Kuvio 1. Teoreettinen viitekehys



2 Kunnat ja liikunta

Kunnilla on merkittava vastuu paikallisessa lilkuntapalveluiden tuotannossa ja liikunnallisten edel-
lytysten luomisessa. Liikuntalain mukaan kunnan vastuulla on luoda edellytykset liikuntapalvelui-
hin seka terveytta ja hyvinvointia edistavaa liikuntaan eri kohderyhmat huomioon ottaen, tukea
kansalaistoimintaa mukaan lukien seuratoiminta sekd rakentaa ja yllapitaa liikuntapaikkoja.
(L390/2015.) My6s Kuntalain mukaan kuntien tulee edistaa asukkaidensa hyvinvointia, terveytta
ja alueensa elinvoimaa. (L410/2015). Lisaksilaki sosiaali- ja terveydenhuollon jarjestamisesta vel-
voittaa kunnat asettamaan strategiset tavoitteet hyvinvoinnin ja terveyden edistamiselle seka

madriteltava naita tavoitteita tukevat toimenpiteet. (L612/2021).

Kunnilla on iso vastuu naiden kaikkien lakien tavoitteiden saavuttamiseksi ja velvoitteiden taytta-
miseksi. Kunnalliset liikkuntapalvelut ovat keskeisessa asemassa ndiden kaikkien tavoitteiden saa-
vuttamiseksi. Kunnissa liikuntaa koskeva paatoksenteko ja kehittdminen annetaan yleisimmin si-
vistys-, hyvinvointi- tai vapaa-aikalautakunnan tehtavaksi hoitaa. Tietyissa kaupungeissa on myos
kaytossa liikuntalautakuntia liikuntaa koskevien vastuiden tayttamiseen. (Ahonen-Walker 2021,
44-46.) Kunnan liikuntatoimi tekee yleisesti yhteisty6td muiden kunnan toimialojen kanssa, ku-
ten opetustoimen seka sosiaali- ja terveystoimen (Liikuntapalvelut 2024). Kunnan hallinnon rajo-
jen ylittavalla yhteistyolla kunnan liikuntatoimi pystyy tehokkaasti kehittdmaan liikuntaa ja har-

rastamista omassa kunnassa seka vahvistamaan liikkunnan asemaa myds kunnallispolitiikassa.

2.1 Nivalan liikuntakeskus Oy

Nivalan liikuntakeskus Oy on liikuntapalveluita tuottava toimija Nivalan kaupungissa. Liikuntakes-
kus vastaa kunnallisesta liikuntapalveluiden tuottamisesta, tarjoamisesta, yllapitdmisesta ja ke-
hittamisesta. Liikuntakeskuksen tarjoamat palvelut ovat uimala, keilahalli, jadhalli, kuntosali, ul-

koliikunta-alueet sekd monitoimihalli. (Nivalan liikuntakeskus Oy n.d.)

Nivalan liikuntakeskus on osakeyhtio ja itsendinen toimija, joka on valtaosin Nivalan kaupungin
omistama. Liikuntakeskus eroaa merkittdvasti saman toimialan liikuntakeskuksista olemalla itse-

nainen toimija. Toimintamuotona on osakeyhtid ja liikuntakeskuksen toiminnasta paattaa osake-



yhtion hallitus. Hallitus on toiminnan ylin esimies ja yhtion perusasioista hallitukselle vastaa lii-
kuntakeskuksen toimitusjohtaja. Nivalan kaupunki ostaa liikuntakeskukselta palveluiden tuotta-
misen ja tarjoamisen. Yhtid on jaoteltu tehtdavien mukaan eri toimialueisiin, joista vastaa omat
toimialuevastaavat. Liikuntakeskuksen toimialueita ovat liikuntapalvelut, liikuntaneuvonta, har-
rasteakatemia, uimala, jaahalli, keilahalli, tukipalvelut, kuntosali sekd monitoimihalli. (Heiska

27.4.2023.)

Toiminta-ajatus Nivalan liikuntakeskuksella on tuottaa tasapuolisesti liikuntaan, hyvinvointiin ja
viihtyvyyteen tahtdavia palveluja omalla toimialueellaan. Tavoitteena on myds yllapitaa, kehittaa
ja luoda uusia liikuntapaikkoja ja vapaa-ajan viettomahdollisuuksia. Liikuntakeskuksen keskeinen
tavoite on toimialueensa asukkaiden kokonaisvaltainen hyvinvointi. (Nivalan liikuntakeskus Oy

n.d.)

Lilkuntakeskuksen strategia on vuoteen 2025 mennessa olla alueen johtava liikunta- ja hyvinvoin-
tipalveluja tarjoava organisaatio. Strategiaan kuuluu uusien palveluiden luonti ja vanhojen palve-
luiden kehittaminen. Liikuntakeskuksen kehityskohteisiin sisaltyy osaamisen lisddminen, vah-
vuuksien esilletuonti, menestystekijoiden hallinta ja kehittdminen, uusien palveluiden luonti seka
myynnin kehittaminen. Naitd osa-alueita kehittamalla liikuntakeskus tukee tavoitteidensa saavut-

tamista. (Nivalan liikuntakeskus Oy/Hallitus 2.12.2020.)

2.2 Nivalan liikuntakeskuksen monitoimihallin palvelut

Championdoor-areena on liikuntakeskukseen vuonna 2024 valmistunut monitoimihalli. Halli val-
mistui tayttadkseen harraste- ja kilpaurheilun tarvetta sekda mahdollistaakseen kulttuuri tapahtu-
mien jarjestamisen. Opinndytety6 koskettaa taman monitoimihallin palveluita ja niiden kehitta-
mistd. Monitoimihallissa on erilaisia palveluita, joihin lukeutuu padaula. Pd3daulaa voidaan hyo-
dyntaa esitystilaisuuksiin ja luentojen jarjestamiseen. Osana pdaaulaa ovat Jattildisen portaat,
joita osallistujat voivat hyddyntda eritystilaisuuksissa istumapaikkoina. (Championdoor-areena

n.d)

Lisdksi monitoimihallin palveluihin kuuluu liikuntasali, joka on suunniteltu ylimpien sarjatasojen

peleja varten. Liikuntasali voidaan jakaa valiverhoilla kolmeen lohkoon, mikda mahdollistaa tehok-



kaan tilan kayton. Salin suunnittelussa on huomioitu erilaisten tapahtumien jarjestaminen, esi-
merkiksi salin akustiikan ja valaisun avulla. Salin kapasiteetti on 300 henkil6a, mutta lisdistuma-

paikoilla katsojamaéaraa voidaan nostaa yli tuhanteen. (Championdoor-areena n.d)

Hallista l10ytyy my6s 50-metrin juoksusuora, joka mahdollistaa yleisurheilun harjoittelun. Juoksu-
suoralla ratoja on kahteen suuntaan, ja juoksusuoralla on my6s mahdollisuus seivashyppyyn seka
pituushyppyyn. Heittolajeille on varattu juoksusuoralta oma harjoittelupaikka. (Championdoor-

areena n.d)

Lisdksi hallissa on yhdeksan metrid korkea kiipeilyseina, joka tarjoaa kiipeilyn harjoittelemisen
eritasoisille ihmisille. Kiipeilyseindssa on kuusi eritasoista kiipeilyrataa, joissa kiipeilijéiden turval-
lisuus varmistetaan automaattivaljailla. Valjaiden avulla kiipeily onnistuu itsenaisesti perehdytyk-
sen jalkeen. Lapsille on kaksi matalampaa kiipeilyseinaa, jotka vastaavat heidan vaatimustasoaan.

(Championdoor-areena n.d)

Hallissa on huone snookerin- ja biljardin pelaamiselle. Samassa huoneessa on myds mahdollisuus
dartsin harrastamiselle. Lisdksi hallissa on simulaatiotila, jossa on golf-, ralli- ja metsastyssimu-
laattorit. Simulaatiotilan vieressa sijaitsee e-pelihuone, joka on rauhallinen tila e-urheilun harras-
tamiseen. Viimeisena hallin palveluihin lukeutuu kabinetti, jota tarjotaan esimerkiksi kokousti-

lana. (Championdoor-areena n.d.)



3  Palvelu

Nykyisessa yhteiskuntarakenteessa palveluiden osuus on merkittava, ja se kattaa suurimman
osan Suomen bruttokansantuotteesta. Vuonna 2022 yksityisten palveluiden osuus Suomen elin-
keinorakenteesta oli 50 % ja julkisten palveluiden osuus oli 18 % (Kangasniemi 2023). Palveluita
on nykypdivana kaikkialla, ja niistd on tullut valttdmattomia ihmisen elamaa helpottavia ratkai-
suja. Palveluiden keskeinen tavoite on |0ytaa ratkaisu asiakkaan ongelmaan seka tayttaa kulutta-
jan odotukset ja tarpeet (Tuulaniemi 2011, 18—19). Lisdksi palveluiden tavoitteena on helpottaa
jonkin asian tekemista tai toteuttamista. Palveluiden tarkoitus on tuottaa arvoa sekd hyotya ku-

luttajalle (Fitzsimmons & Fitzsimmons 1999, 72).

Organisaatioiden perustehtdva on luoda arvoa omille asiakkailleen. Taméan arvon kohteena on
organisaation muodostama tuote tai palvelu, josta kuluttajat ovat valmiita maksamaan. Tasta joh-
tuen palvelun perustehtavaksi voidaan maaritelld arvon tuottaminen asiakkaille. Arvolla tarkoite-
taan hinnan ja asiakkaan saaman hyédyn suhdetta. Hinta voi olla my6s uhraus, jonka asiakas te-
kee arvon saavuttamiseksi. (Tuulaniemi 2011, 30.) Jotta organisaatio pystyy tunnistamaan asiak-

kaalle tuottamansa arvon, on sen kyettdava tuntemaan omat asiakkaansa.

Palveluita pidetdaan yhtena prosessin osana, joka auttaa asiakasta ongelmien ratkaisemisessa.
Yleisimmin palvelu on aineetonta, kuten neuvontaa, ammattilaisapua tai ohjausta. Palvelu voiolla
my0s fyysistd, jolloin asiakas saa konkreettista fyysistd apua tai hyotya itselleen. Taméankaltaisia
palveluita ovat esimerkiksi hieronta, parturikampaamopalvelut tai huoltopalvelut. (Tuulaniemi
2011, 59.) Palveluun liittyy erilaisia ominaisuuksia, kuten vuorovaikutusta, kokemuksia, erilaisia
ymparist6ja, digitaalisuutta seka tuotteita. Palveluilla voidaan myds tarjota tukea ja turvaa asiak-
kaalle (Daskin 2010, 2-5). Fitzsimmonsin (1993, 73) mukaan palvelukonsepti muodostuu neljasta

osasta, jotka ovat

1. Rahallinen arvo: mita kuluttajat ovat valmiita maksamaan.

2. Palvelun olomuoto sekd toiminta: minka tyyppinen palvelu on, kuinka se on valmistettu

seka kuinka se toimii.

3. Kokemus: asiakkaan kokemus palvelusta.



4. Lopputulos: hyodyt, jotka asiakas seka organisaatio saa palvelun kadytosta.

Nama nelja palvelun osaa rakentavat asiakkaalle ja organisaatiolle ymmarryksen palvelun koko-
naiskuvasta, toiminnasta seka arvosta. Kun jokaista vaihetta arvioidaan kriittisesti, palvelua voi-

daan kehittaa asiakkaiden tarpeita vastaavaksi.

3.1 Palveluiden kehittaminen

Palveluiden kehittdminen on keskeinen osa organisaation toimintaa. Sen avulla voidaan parantaa
toimintaa, kannattavuutta sekd markkina-asemaa. Palveluiden kehittdmiseen organisaatioilla on
erilaisia keinoja, mutta yksi yleisimmistad keinoista on palvelumuotoilu (service design). Englan-
ninkielisessa kirjallisuudessa service design on kasitteena esiintynyt 1980-luvulla, josta vasta
2000-luvun aikana se kehittyi suuremmaksi ilmioksi osana organisaatioiden toimintaa. Suomessa
palvelumuotoilua hyédyntavat erityisesti yritykset seka julkisen sektorin organisaatiot. (Koivisto,

Saynajakangas & Forsberg 2019, 32-33.)

Palvelumuotoilulla tarkoitetaan muutosprosessia, jonka avulla organisaatio voi muokata tuotet-
taan tuote- palvelukokonaisuuksiksi. Palvelumuotoilun keskeinen tavoite on asiakkaan palveluko-
kemuksen optimointi seka positiivisen palvelukokemuksen saavuttaminen. Palvelumuotoilussa
voidaan puhua palvelumuotoiluprosessista, joka koostuu viidesta eri vaiheesta. (Tuulaniemi 2011,

26, 126-129.) Kuviossa kaksi esitetdan palvelumuotoiluprosessin vaiheet.

Maarittely Tutkimus Suunnittelu Tuotanto Arviointi

Kuvio 2. Palvelumuotoiluprosessin vaiheet (Tuulaniemi 2011, 128).

Palvelut rakentuvat kdyttajien tarpeiden ymparille, joten yksi palvelumuotoiluprosessin kriittisim-
mistd vaiheista on asiakasymmarryksen kasvattaminen. Asiakasymmarrysta kasvatetaan tutki-

muksen avulla, jolla saadaan tietoa kohderyhman toiveista, odotuksista ja tarpeista. (Tuulaniemi



2011, 142.) Palvelumuotoilun avulla organisaatio pystyy uudistamaan omaa liiketoimintaansa, ke-
hittamaan palvelun tarjontaa, syventamaan asiakassuhteita, parantamaan kilpailukykya verrat-
tuna muihin kilpailijoihin sekd vastaamaan paremmin asiakkaiden tarpeisiin (Koivisto ym. 2019
151-156). Palvelumuotoiluun linkittyy vahvasti myos kayttdjakokemus sekd asiakkaan osallista-

minen kehitystyon aikana.

Palveluiden kehittaminen vaatii vahvaa tuntemusta asiakkaiden tarpeista. N&in ollen asiakaslah-
toisyys on avainasemassa onnistuneessa palvelumuotoilussa. Asiakkaiden tarpeiden asettaminen
etusijalle yrityksen paatoksenteossa ja toiminnan toteuttamisessa on yhteydessd menestynee-
seen liiketoimintaan. (Koivisto ym. 2019, 22, 18.) Asiakasldhtoisyydella tarkoitetaan organisaation
toimintamallia, jossa asiakas asetetaan toiminnan keskioon. Suomessa sita hyodynnettiin ensim-
maisen kerran 1980-luvulla ja on edelleen osa yritysten palveluliiketoimintaa. Asiakaslahtdisyy-
delld on useita eri hyotyja organisaatioille, kuten asiakastyytyvaisyyden parantaminen, kilpai-
luedun saavuttaminen seka asiakasuskollisuuden lisddminen. Asiakaslahtdisen palveluiden kehit-

tdmisen perustana on asiakasymmarrys. (Arantola & Simonen 2009, 2,4.)

3.2 Asiakasjohtoinen palveluiden kehittaminen

Asiakasjohtoinen palveluiden kehittaminen on palveluiden kehittamista hyodyntden asiakkailta
kerattyja tietoja tai hyddyntamalla asiakkaita itsessdaan palvelun kehittamisen aikana. Asiakasjoh-
toinen palveluiden kehittaminen tahtda kokonaisvaltaiseen asiakasymmarrykseen ja asiakaskayt-
taytymisen ymmartamiseen. Taman avulla organisaatio kykenee kehittamaan palveluitaan asiak-
kaan tarpeita vastaavaksi. Kyseinen keino on tehokas uuden tuotteen alkuvaiheessa ”jump start
vaihe”, kun palvelua halutaan kehittaa. (Edvardsson, Matthing, Kristensson, Magnusson & Gus-

tafson 2006, 16.)

Asiakkaiden hyodyntdaminen palvelun kehittamisessa auttaa palveluiden kehitysprosessissa. Or-
ganisaatio voi saada asiakkailta arvokasta tietoa asiakkaiden kaytanteiden muuttuessa jatkuvasti
vaativampaan suuntaan, ja asiakkaiden osallistaminen voi lyhentaa palvelun kehityskaarta. Asiak-
kaiden osallistamisella rakennetaan myds pitkdaikaisia asiakassuhteita. Asiakkaat kokevat tule-
vansa kuulluksi ja he saavat kokea osallisuutta uuden tuotteen kehittdmisessa, joka parhaimmil-

laan muodostaa asiakkaalle positiivisen kuvan organisaation tuotetta kohtaan. Organisaatioilla on



erilaisia keinoja, joiden avulla asiakasta voi hyddyntaa tuotteen tai palvelun kehittdmisessa. Naita
keinoja ovat kvalitatiiviset, keinot kuten kasvokkain haastattelut, asiakaspalautteet seka keskite-
tyt asiakasryhmat. Lisdksi organisaatiot voivat kutsua tarkeimpia asiakkaita innovoimaan seka
osallistumaan tarkeisiin kokouksiin, joissa asiakkailla on mahdollisuus osallistua palveluiden ke-
hittamiseen. Yksinkertaisimmassa muodossa asiakasjohtoinen palvelun kehitys tapahtuu, kun or-
ganisaation jasenet observoivat asiakkaita heidan kayttdessaan palvelua. (Edvardsson ym. 2006.

16-20.)

3.3  Asiakastutkimus

Asiakastutkimus, tarkoittaa tutkimusta asiakkaiden toiminnasta seka asiakaskayttaytymisesta ny-
kyhetkessa ja tulevaisuudessa. Asiakastutkimuksen tavoite on kehittaa liiketoimintaa seka tutki-
muksen avulla kehittda tuotetta tai palvelua enemman asiakkaan tarpeita vastaavaksi. (Poyho-
nen, Santavuori & Mustonen 2023, 76; Nair 2008, 9—12.) Asiakastutkimuksen kohteena voi olla
nykyinen yrityksen asiakaskunta tai mahdollinen tulevaisuuden asiakasryhma (Péyhonen ym.

2023, 57).

Asiakastutkimus koostuu kolmesta osa-alueesta. Ensimmadinen osa-alue on asiakas ja hanen suh-
teensa liiketoimintaan, palveluihin ja tuotteisiin. Tassd osa-alueessa keskitytddn ymmartamaan
asiakkaan ostokayttaytymistd sekd suhdetta muihin alan toimijoihin. Toinen osa-alue on asiakas
itse ja tutkimuksen kannalta validi tieto asiakkaasta. Taman vaiheen tavoitteena on ymmartaa
asiakasta, hanen toimintaansa ja hdaneen vaikuttavia tekijoita. Viimeinen osa-alue on muutos,
jossa on tavoitteena ymmartaa asiakkaaseen vaikuttavien tekijéiden muuttumista. (Poyhonen
ym. 2023, 58.) Tutkimuksen luonne ja tutkimuskysymykset maarittavat mita kaikkia edellda mai-
nittuja osa-alueita asiakastutkimuksessa taytyy tarkastella, jotta saadaan validia tietoa tutkimus-
ongelmien selvittamiseksi. Asiakastutkimus koostuu kuudesta eri vaiheesta (P6yhonen ym. 2023,

133-138). Kuviossa kolme esitetadn asiakastutkimuksen vaiheet.
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Aihe, tutkimuskysymykset seka hypoteesit

Tutkimuksen suunnittelu

Aineiston keruu

Tulosten analysointi

Pohdinta

Johtopaatokset

Kuvio 3. Asiakastutkimuksen vaiheet (P6yhénen ym. 2023, 133-138).

Yleisimmin tutkimuskysymykset maarittavat asiakastutkimuksen vaiheet. Lisdksi tutkimuskysy-
mysten avulla pystytdadn maarittamaan tutkimuksen kohderyhma, tutkimuksen syy ja tutkimuk-
sen toteutusmuoto. Tasta syysta tutkimuskysymysten tarkka rajaus asiakastutkimuksen suunnit-
teluvaiheessa on tdarked tehtava, kun ajatellaan tutkimuksen kulkua, suunnittelua ja toteutusta.

(Péyhénen ym. 2023, 173.)

Asiakastutkimuksessa tavoitellaan asiakaskadyttaytymisen selvittdmista. Asiakaskayttdaytymisen
ymmartamisessa on merkittavaa asiakkaan tarpeiden ja odotusten ymmartaminen seka asiakas-
kayttdytymisesta saadun tiedon, informaation ja ymmarryksen jatkuva kehittaminen (Nair 2008,
7). Asiakaskayttaytymisen ymmartdminen auttaa organisaatioita ymmartamaan asiakkaan tar-
peet ja toiveet. Tarpeiden ja toiveiden ymmartdminen auttaa organisaatiota suunnittelemaan ja
toteuttamaan strategiaansa paremmin. Kun organisaatio pystyy toteuttamaan strategiaansa ha-

luamallaan tavalla, on heilld mahdollisuus saavuttaa parempi kilpailuasetelma muihin alan toimi-
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joihin verrattuna. (Nair 2008, 8.) Asiakastutkimuksella on parhaat edellytykset asiakaskokemuk-
sen selvittamiseen ja haluttujen tulosten saavuttamiseen. Asiakastutkimuksen avulla organisaatio
pystyy tuottamaan palveluita yhd enemman asiakkaiden tarpeita ja toiveita vastaavaksi seka to-

teuttamaan asiakasjohtoista palveluiden kehittamistd (Péyhénen ym. 2023, 75-76).

3.4 Asiakasymmarrys

Asiakasymmarrys (customer insight) tarkoittaa organisaation kykya ymmartaa ja tuntea syvalli-
sesti nykyisten seka tulevien asiakkaiden tarpeita, toiveita, odotuksia ja kayttaytymista. Asiakas-
ymmarrys perustuu kayttdytymisen ymmartamiseen ja tulkintaan. Asiakasymmarryksella tavoi-
tellaan kokonaisvaltaista ymmarrysta asiakkaan motivaatiosta, ostohaluista, kiinnostuksesta,

mielialasta seka uskollisuudesta (Saramies & Toérnroos 2021, 36-37).

Asiakasymmarrys saavutetaan selvittamalla asiakkaiden toiveet ja tarpeet (Kauhanen 2018, 68).
Asiakasymmarrysta pidetaan kayttajakokemuksen tarkeimpana rakennusaineena ja silla on suora
yhteys organisaation myyntiin, markkinointiin ja strategian toteutukseen ja suunnitteluun. Taman
takia asiakasymmarrys on keskeinen osa organisaation liiketoimintaa. (Kallio 2023, 92.) Parhaim-
massa tapauksessa laadukas asiakasymmarrys auttaa organisaatiota hankkimaan uusia asiak-
kaita, kehittam&aan omaa toimintaansa seka sitomaan olemassa olevia asiakkaita itseensa (Sara-

mies & Toérnroos 2021, 36-37).

Asiakasymmarryksen rakentamiseen on useita erilaisia keinoja. Asiakastutkimus on yksi parhaista
valineista selvittamaan ja tuottamaan syvallista asiakasymmarrystd (Péyhénen ym. 2023, 85). Ta-
man lisaksi asiakasymmarrysta voidaan kartoittaa laadullisin- seka maarallisin tutkimusmenetel-
min. Ndissa tutkimusmenetelmissa hyodynnettyja tiedonkeruumenetelmia ovat esimerkiksi haas-
tattelut, kyselyt ja asiakaspalautteet. (Kauhanen 2018, 68; Tuulaniemi 2011, 142-143.) Asiakas-
ymmarryksen rakentamisessa auttavat myos valmiit lahteet asiakkaista, omatoiminen havain-

nointi seka asiakkaiden tarkastelu.

Asiakasprofiileja hyddynnetaan asiakasymmarryksen hahmottamisessa. Niiden avulla asiakkaita
voidaan jakaa ryhmiin tietyn ominaispiirteen avulla. Esimerkki asiakasprofiilin muodostamisesta

voi olla ika ja sukupuoli. Tassa tilanteessa kaikki asiakkaat jaetaan omaan ryhmaan sukupuolen ja
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ian perusteella. Asiakasprofiilit auttavat organisaatiota tuotteiden seka palveluiden segmentoin-
nissa, suunnittelussa ja asiakkaiden valisessa vertailussa (Tuulaniemi 2011, 155-156). Segmen-
toinnilla tarkoitetaan erilaisten asiakasryhmien etsimista ja valitsemista markkinoinnin kohteeksi
niin, etta valikoidun kohderyhman tarpeet pystytaan tyydyttdamaan erilaisia keinoja hyddyntaen.
Segmentilld tarkoitetaan yhta asiakasryhmad, jonka jasenilld on ainakin yksi yhteinen piirre, joka
vaikuttaa heidan ostokayttaytymiseensa. (Bergstrom & Leppédnen 1955, luku 3.4 Markkinoiden

segmentointi.)

3.5 Kayttdjakokemus

Kayttdjakokemuksella tarkoitetaan kayttdjan kokonaisvaltaista kokemusta kdytetysta tuotteesta
tai palvelusta. Kayttajakokemus rakentuu mistd tahansa tuotteesta, jonka parissa asiakas on te-
kemisissa. Kayttajakokemuksessa otetaan huomioon mika tahansa vuorovaikuttamisen muoto,
joita ovat fyysinen vuorovaikutus (aistit kuten tuntoaisti, ndkoaisti, kuuloaisti, makuaisti ja haju-
aisti), mentaalinen vuorovaikutus (ajatukset, tunteet, kasitykset tai mielipiteet) sekd mekaaninen
vuorovaikutus (koneen toiminta tai kaytettavyys). Kayttdjakokemuksessa huomioidaan kaikki ti-
lanteet, joissa kayttdja on tuotteen tai palvelun parissa tekemisissa, kuten kokemus organisaation
nettisivuista, myymalasta, henkilékunnasta, palvelusta tai luotettavuudesta. (Rosenzweig 2015,
8.) Taman takia kayttdjakokemusta pidetdan laaja-alaisena kasitteend, joka tarkastelee yksil6a ja
yksilon kokemusta tuotetta tai palvelua kohtaan tarkasti seka yksityiskohtaisesti jokaisessa palve-
lun kdyttamisen vaiheessa (Albert & Tullins 2013). Kayttajakokemusta voidaan kuvata monella eri
tavalla, mutta vuonna 2004 Peter Morvillen luoma user experience honeycomb on yha nykypai-
vana kaytetty malli kdyttajakokemuksen arvioinnissa. Mallin mukaan tuottajan on otettava huo-
mioon seitseman kayttdjakokemuksen vaihetta, jotta kdyttajan tarpeet voidaan tayttdaa. Nama

vaiheet ovat

1. Useful / hyddyllinen, eli kuinka hyvin tuote tai palvelu auttaa kayttdjaa saavuttamaan ta-

voitteensa.

2. Useable / kaytettava, eli kuinka helposti ja vaivattomasti kdyttaja voi hyodyntaa tuotetta

tai palvelua.
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3. Desirable / haluttava, eli kuinka hyvin tuote tai palvelu houkuttelee uusia ja vanhoja kayt-

tajia kayttamaan sita.

4. Findable / |6ydettava, eli kuinka helposti ja vaivattomasti kuluttaja |6ytda tuotteen tai

palvelun.

5. Accessible / saavutettava, eli kuinka helposti tuote tai palvelu on kaikkien kayttajien saa-

tavilla ja kdytettavissa, riippumatta heidan rajoitteistaan.

6. Credible / uskottava, eli kuinka tuote tai palvelu nayttaytyy asiakkaan silmissa luotetta-

valle seka arvonsa tayttavalle.

7. Valuable / arvokas, eli kuinka paljon tuote tai palvelu tuottaa kayttajalle hanen etsi-

maansa arvoa ja vastaa tarpeita.

(Rosenzweig 2015, 10). Edeltdavat vaiheet huomioitaessa pystyy tuottaja luomaan asiakkaalle
kayttdajakokemukseltaan laadukkaan palvelun ja tuotteen. Nykypaivan kayttajien kasvaessa yha
vaativimmiksi tuotteiden ja palveluiden suhteen, on organisaatioiden pystyttava tarjoamaan ku-
luttajille paras mahdollinen palvelu seka kayttdjakokemus (Payne 2005, 196). On todistettu, etta
positiivinen kadyttajakokemus on suoraan yhteydessa yrityksen menestykseen, liiketoiminnan tu-
lokseen seka arvon nousuun (Koivisto ym. 2019, 25). Kayttdjakokemusta voidaan mitata ja tutkia
erilaisin menetelmin, mutta yleinen keino kayttdjakokemuksen selvittdmiseksi on asiakastutki-
mus, jossa tietoa keratdan erilaisin tutkimuksellisin keinoin. Asiakastutkimus voi olla laadullinen
tai maarallinen riippuen tutkimusongelmasta seka toimeksiantajan tarpeista (Nair 2008, 15-17).

Tutkimus voi olla samanaikaisesti myds molempia.
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4  Tutkimuksen tavoite ja tarkoitus

Tutkimuksen tavoite oli toteuttaa maarallinen tutkimus, johon sisallytettiin laadullista aineiston-
keruuta. Ainestoa oli tavoitteena kerata monitoimihallin asiakkaille suunnatun kyselytutkimuksen
avulla. Kyselytutkimuksen tavoitteena oli selvittda liikkuntakeskuksen monitoimihallin asiakkaiden
kayttajakokemus. Selvittavalla tutkimuksella tavoitellaan kausaalisuhteiden (syy-seuraus-suhde)
selvittamista (Vilkka 2007, 19). Kausaalisuhteiden selvittdmiselld voidaan ymmartaa mika asia vai-
kuttaa mihinkin ja puuttua mahdollisiin I0ydettyihin epakohtiin. Tassa tutkimuksessa kausaalisuh-
teita etsittiin asiakkaiden kayttdjakokemuksesta. Tutkimuksen tavoitteena oli kartoittaa asiakkai-
den toiveet tulevaisuuden palveluntarjonnan kannalta. Kartoittavan tutkimuksen tavoite on uu-
sien nakokulmien |6ytdminen ja puutteellisen tiedon tdydentaminen (Vilkka 2007, 20). Palvelua
kehittdessa asiakkaiden toiveiden kartoittaminen on tarkeas, jotta palveluita voidaan kehittaa
asiakkaiden tarpeita vastaaviksi. Tutkimustulosten avulla tavoitteena on luoda kattavasti tietoa
tulevaisuuden palveluiden kehittdmisen tueksi seka tuottaa arvoa ja kilpailuetua toimeksianta-
jalle. Tutkimuksen tavoitteena oli |6ytaa vastaukset tutkimuskysymyksiin. Tutkimusongelmat seka

tutkimuskysymykset ovat esitettyna alla.

Tutkimusongelmat

1. Kartoittaa Nivalan Liikuntakeskuksen monitoimihallin kayttdjakokemusta.

2. Asiakkaiden toiveiden selvittdminen tulevaisuuden palveluntarjonnan kannalta.

Tutkimuskysymykset

1. Mitka ovat Nivalan liikuntakeskuksen monitoimihallin kdyttdjakokemukseen vaikuttavat

tekijat?

2. Minkalaiseksi Nivalan liikuntakeskuksen monitoimihallin kayttdjakokemus koetaan?

3. Mitka ovat Nivalan liikuntakeskuksen monitoimihallin asiakkaiden toiveet tulevaisuuden

palveluille?

4. Kuinka Nivalan liikuntakeskuksen monitoimihallin palveluita voidaan kehittda paremmin

kayttajien tarpeita vastaavaksi?
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Tutkimuskysymykset ovat laadittu tutkimusongelmien pohjalta, ja niiden tavoitteena oli selkeyt-
taa kyselytutkimuksen toteutusta. Tutkimuskysymykset toimivat tutkimuksen ajureina ja ohjaa-
vina kysymyksina koko opinndytetyo prosessin ajan. Tutkimusongelmien tarkalla maarittamisella
jo tutkimuksen alkuvaiheessa pyritdan varmistamaan saadun tiedon luotettavuus ja hyédynnet-
tavyys (Poyhoénen ym. 2023, 173). Kyselytutkimuksen tuloksista tavoitellaan vastauksien |0yta-

mista tutkimusongelmiin seka tutkimuskysymyksiin.

Tyon tarkoituksena oli tuottaa Nivalan liikuntakeskukselle kattavasti tietoa asiakkaiden kayttaja-
kokemuksesta seka palveluiden kehittamisen toiveista. Tulevaisuudessa tyon tarkoituksena on
olla liikuntakeskuksella tukena palveluiden segmentoinnissa, kehityssuunnittelussa sekad pake-
toinnissa. Tutkimustulosten avulla liikuntakeskus pystyy toteuttamaan asiakasjohtoista palvelui-
den kehittamista, segmentoimaan palveluita tehokkaammin eri kohderyhmille ja kehittaman pal-

veluita asiakkaiden tarpeita ja toiveita vastaaviksi.
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5  Tutkimuksen toteutus ja tutkimusmenetelma

Tutkimus noudatti teoriassa kuvattua asiakastutkimuksen kaavaa. Tutkimuksen toteutus koostui
kuudesta vaiheesta, ja alkoi 2024 kevaalla aiheen valinnalla seka tutkimuskysymysten laatimi-
sella. Taman jalkeen siirryttiin tutkimussuunnitelman tekemiseen. Tutkimussuunnitelma valmis-
tui toukokuussa, jonka jalkeen siirryttiin kyselytutkimuksen toteutukseen seka aineistonkeruu-
seen. Aineistonkeruun paatyttya aloitettiin tulosten analysointi. Taman jalkeen suoritettiin poh-

dinta seka johtopaatdsten muodostaminen.

Tutkimusmenetelma oli monimenetelmatutkimus, jossa hyodynnettiin maarallisen ja laadullisen
tutkimuksen piirteitd. Monimenetelmatutkimuksella tavoitellaan syvallisempaa ymmarrysta tut-
kittavasta kohteesta (Vilkka & Mankki 2024, Luku 1.1 Monimenetelmatutkimuksen maaritelmat).
Kyselytutkimus toimi tiedonkeruumuotona, koska tavoitteena oli selvittaa asiakkaiden mielty-
myksid, toiveita, asenteita sekd kayttdytymasta. Kyselytutkimus sopii tdmankaltaisen aineiston
selvittamiseen (Vilkka 2007 28; Vehkalahti 2019, 12). Tutkimuksen kohderyhma rajautui Nivalan
lilkuntakeskuksen monitoimihallin kuluttajiin. Tarkka kohderyhman rajaus tutkimuksen alkuvai-
heessa oli tarkeaa, koska kohderyhman ennalta- maarittaminen tukee kyselytutkimuksen laati-
mista (Poyhonen ym. 2023, 179). Yksi tyon keskeisista tavoitteista oli asiakasryhmien ja eri toi-
mijoiden segmentointi. POyhdsen mukaan kyselytutkimus on parhaimmillaan segmentoinnin

tuottamisessa (POyhénen ym. 2023, 181).

5.1 Aineistonkerdaaminen

Tutkimuksen aineistonkeruu toteutettiin toukokuun ja syyskuun valisena aikana 2024. Aineiston-
keruu osuus suoritettiin monimenetelmallisen kyselytutkimuksen avulla. Kyselytutkimus sopeu-
tuu mittaamaan mielipiteita, kayttaytymista seka sen avulla on helppo kerata palautetta (Vehka-
lahti 2019, 12). Verrattuna muihin tiedonkeruumenetelmiin kyselytutkimus on helppo toteuttaa.
Siita huolimatta sen toteuttaminen edellyttda huolellista valmistelua, tutkimusongelman tarkkaa
maarittelya seka syvallista teoriataustaan perehtymistad ennen tutkimuksen suorittamista. Tutki-
mus suoritettiin padsaantoisesti maarallisena tutkimuksena, johon sisallytettiin laadullisen tutki-

muksen piirteita. Laadullinen aineistonkeruu taydensi tutkimuksen maarallisia kysymyksia seka
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niista saatuja vastauksia, joilla saavutettava tieto olisi ollut puutteellista. Laadullisella aineiston-
keruulla taydennetaan tietoa sanallisin vastauksin, joiden avulla syvennetdaan ymmarrysta tutkit-
tavasta kohteesta (Vehkalahti 2019, 13). Laadullinen aineistonkeruu antoi syvallisen kasityksen
asiakkaiden toiveista hallin palvelujen kannalta ja toi lisdarvoa tutkimukselle. Kyselytutkimuksen
kysymykset vakioitiin jokaiselle vastaajalle samanlaisiksi. Vakioinnilla tarkoitetaan kysymysten

esittamistd samalla tavalla kaikkien vastaajien kesken (Vilkka 2007, 28).

Tutkimuksessa suoritettiin yksi kysely, jonka tavoitteena oli selvittaa asiakkaiden kayttajakoke-
mus seka ehdotukset palveluiden kehittamiselle. Tutkimuslomakkeessa oli yhteensd 26 kysy-
mysta, joista maarallisia kysymyksia oli 17 ja laadullisia kysymyksia yhdeksan. Useimmat laadulli-
set kysymykset toimivat lisakysymyksina tutkimuksen maarallisille kysymyksille. Kyselylomake on

nahtavissa liitteessa kaksi tutkimuksen kyselylomake.

Tutkittava joukko oli hajanainen. Kyselytutkimuksella on parhaat onnistumisen edellytykset haja-
naisen joukon tutkimiseen (Vilkka 2007, 28). Kyselyn onnistumiseksi tutkijan tulee osata ottaa
huomioon vastaajan aika, vastaajan halu ja vastaajan taidot vastata kyselyyn (Kyselylomakkeen
Laatiminen n.d). Onnistumisen varmistamiseksi kyselyn pituus, helppokayttéisyys, erilaiset vas-

tausvaihtoehdot sekd saavutettavuus huomioitiin kyselyn toteutuksessa.

Kyselytutkimuksen alustana toimi Surveypal-ohjelma ja aineisto kerattiin padsaantoisesti tata
alustaa kayttden. Kyselyyn vastaamisesta tehtiin mahdollisimman helppoa ja vaivatonta, jotta
mahdollisimman moni asiakas saatiin vastaamaan. Kyselyn selkeyteen ja helppokayttdisyyteen
panostettiin, jotta kaikilla asiakasryhmilla on mahdollisuus vastaamiseen. Kysely [ahetettiin auto-
maattisesti tarkeimmille sidosryhmille, jotka kayttavat monitoimihallin palveluita viikoittain. Li-
saksi kyselyyn johtava gr-koodi asetettiin nakyville paikoille monitoimihallissa, missa mahdolli-
simman moni hallin kdyttdja huomasi sen. Verkkokyselyn tueksi aineistoa kerattiin paperilomak-
keilla. Paperilomake-kyselyn tarkoituksena oli mitdtoida tavoitettavuusongelma henkiléiden
osalta, jotka eivat internetin kautta kyselyyn olisi vastanneet (Vehkalahti 2019, 48). Kyselylomak-
keita asetettiin esille monitoimihallin padaulaan, josta asiakkaat 16ysivat vastauslomakkeet hel-

posti. Paperilomake-kyselyn kysymykset olivat samat kuin verkkokyselylla.

Kyselylla kerattava aineisto jakautui kuuteen paaryhmaan. Paaryhmia olivat taustatiedot, kay-

tetty palvelu ja palvelun kayttotarkoitus, asiakastyytyvaisyys ja kdyttdjakokemus, palveluiden
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laatu, epakohdat palveluissa seka palveluiden kehittdminen. Jokainen pdaaryhma sisalsi omat ky-
symyksensa, joiden tavoitteena oli etsia vastauksia asetettuihin tutkimuskysymyksiin. Kysymyksia
laadittaessa oli tarkeda huomioida kysymysten kyky vastata ennalta-asetettuihin tutkimusongel-
miin ja kyky keratd haluttua tietoa. Tdaman takia tutkijan tulee vertailla kysymyksia ja tuloksia
oman tutkimuksensa tutkimusongelmaan, kysymyksenasetteluun asteikoihin ja analyysitapaan

(Vilkka 2007, 76).

Tassa tutkimuksessa jokainen kysymys laadittiin huolellisesti tutkimusongelmien pohjalta. Kysy-
myksiad arvioitiin suhteessa tutkimusongelmiin seka tutkimuskysymyksiin ja pohdittiin kykene-
vatko ne tuottamaan haluttua tietoa sekd vastaamaan tutkimuksen tavoitteita. Lisdksi jokaisen
kysymyksen ja sen avulla kerattavan tiedon tuli soveltua ennalta maariteltyyn analysointimene-
telmaan. Taman vuoksi kyselylomakkeeseen ei sisallytetty kysymyksia, joiden vastauksia ei olisi
voitu analysoida ennalta valituilla menetelmilla. Tutkimusta varten laadittiin kolme erilaista ver-
siota kyselylomakkeesta, jotka kaytiin 1api toimeksiantajan kanssa. Kyselylomakkeiden ero oli ky-
symysten laajuudessa ja kyselyn pituudessa. Toimeksiantajan kanssa paadyimme valitsemaan laa-

jimman kyselylomakkeen mahdollisimman kokonaisvaltaisen tutkimustiedon saavuttamiseksi.

5.2 Aineiston kasittely ja analysointi

Aineistonkeruun jalkeen aineisto kasiteltiin kolmen vaiheen kautta. Vaiheet olivat lomakkeiden
tarkastus, aineiston muuttaminen numeraalisesti kdsiteltdvdan muotoon ja aineiston tarkistus.
(Vilkka 2007, 105.) Kyselyllad saadut tiedot tarkistettiin ennen Microsoft Excel-taulukkolaskelma-
ohjelmaan siirtamista. Excel-ohjelman avulla tuloksista luotiin havaintomatriisi, jolla pystyttiin
tarkastelemaan helposti kaikkia tutkimuksesta saatuja vastauksia. Havaintomatriisilla tarkoite-
taan taulukkoa, johon tdydennetdan vastaajilta keratyt tiedot. Havaintomatriisissa luodaan ha-
vaintoyksikoita, joita tarkastelemalla voidaan havaita erovaisuuksia ja samankaltaisuuksia havain-
toyksikoiden valilla. (Vilkka 2021, Luku Maaréllinen analyysi.) Havaintomatriisin vaakariveille tay-
dennetdan jokaisen havaintoyksikén kaikkien muuttujien tiedot, ja pystyriviltd voidaan lukea
muuttuja, jota tarkastellaan. Havaintomatriisi mahdollistaa vastausten helpon vertailun kaikkien

havaintoyksikoiden kesken. (Vilkka 2021, Luku Maarallinen analyysi.)
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Tutkimuksessa keratty aineisto analysoitiin vastaus kerrallaan siirtamalla jokainen vastaus havain-
tomatriisiin. Taman jalkeen siirryttiin analysointiin havaintoyksikdiden kesken. Tutkimusaineistoa
analysoitiin maarallisen analyysin avulla. Maarallisessa analysoinnissa keskityttiin yhden ja kah-
den muuttujan jakaumaan. Yhden muuttujan analyysi tarkoittaa muuttujan sisaista tarkastelua,
eli mitd eroavaisuuksia yhdestd muuttujasta l0ytyy. Kahden muuttujan analyysi tarkoittaa usei-
den muuttujien valistd vertailua. Taman avulla voidaan tarkastella muuttujien valista riippuvuutta
toisiinsa ja I6ytaa yhteyksia muuttujien valita. (Vilkka 2021, Luku Maarallinen analyysi.) Tutkimuk-
sen vastaukset analysoitiin jakamalla kaikki vastaukset ryhmiin kaytetyn palvelun mukaan. Taman
jalkeen siirryttiin kahden muuttujan analyysin, jossa tuloksia verrattiin kaytettyyn palveluun. Tu-

lokset esitetdan prosentteina pylvdasdiagrammin avulla.
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6  Tulokset

Kyselyyn vastasi yhteensa 75 henkiloa. Tutkimuksesta taytyi hylata yhdeksan vastauslomaketta,
koska vastaajat eivat olleet hyvdksyneet henkilotietojensa kdyttamistd opinnaytetydssa. Kaikki-
aan 66 vastausta hyvaksyttiin analysoitavaksi. Vastaajalla oli mahdollisuus vastata kysely-
lomakkeeseen monta kertaa, mikéali han kaytti useaa eri monitoimihallin palvelua. Vastaajista 37
kaytti liikuntasalia, 11 simulaatiotilaa, kahdeksan kiipeilyseinda, viisi biljardi-/snookerhuonetta,
kaksi juoksusuoraa, kaksi kokoustilaa sekd yksi heittoseinda. Tulokset analysoidaan kaytetyn
palvelun perusteella. Kaytettya palvelua verrataan kahden muuttujan analyysin avulla kaikkiin
kyselyn muihin kysymyksiin, mikd antaa palvelukohtaista tietoa asiakkaiden mielipiteist3,
kokemuksista ja ehdotuksista. Palveluista kokonaisvaltaisesti analysoidaan liikuntasalin, simu-
laatiotilan, kiipeilyseindn seka biljardi-/snookerhuoneen vastaukset. Juoksusuoran, kokoustilan
seka heittoseinan vastaukset analysoidaan tiivistamalla keskeisimmat havainnot tuloksista, koska

vahaisten vastausten vuoksi luotettavaa analyysia ei voida laatia.

6.1 Liikuntasali

Kyselyyn vastanneista 37 vastasi kdyttaneensa liikuntasalia, mika vastasi 56,06 % kaikista kyselyyn
vastanneista. Liikuntasali on vastausten perusteella ylivoimaisesti suosituin ja kdytetyin mon-

itoimihallin palvelu.

Kuviossa 4 on esitettyna kyselyyn vastanneiden liikuntasalin kayttdjien ikdjakauma. Vastauksista
voidaan todeta, etta liikuntasalin kayttajista 35,1% on 30 — 39 vuotiaita, 27% on 20-29 vuotiaita,
24,3% on 40-49 vuotiaita, 5,4% on 50-59 vuotiaita, 5,4% on yli 70 vuotiaita seka 2,7% on 16-19
vuotiaita. Vastausten perusteella suurin osa liikuntasalin kayttdjistd on idltdaan 20-49 vuotiaita,

joista erityisesti 30-39 vuotiaiden osuus on suuri.
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16-19 vuotta

20-29 vuotta 27,0 %

30-39 vuotta 35,1 %
‘S 40-49 vuotta 24,3 %

50-59 vuotta 5,4 %

60-69 vuotta 5,4 %

Yli 70 vuotta | 0,0 %

0,0 % 20,0 % 40,0 % 60,0 % 80,0 % 100,0 %

Kuvio 4. Liikuntasalin kayttajien ikdjakauma

Kuviossa 5 nakyy liikuntasalin kayttajien sukupuolijakauma. Vastausten perusteella 54,1% kayt-
tdjista on naisia, ja 45,9% on miehia. Vastauksista voidaan todeta, ettd naiset muodostavat en-

emmiston monitoimihallin kayttdjista.

Nainen 54,1 %
§ Mies 45,9 %
S Muu | 0,0 %
X
>
0

En halua vastata | 0,0 %

0,0 % 20,0 % 40,0 % 60,0 % 80,0 % 100,0 %

Kuvio 5. Liikuntasalin kdyttajien sukupuolijakauma

Kuviossa 6 esitetaan liikuntasalin kayttdjien asuinpaikkakunnan. Vastausten perusteella kaikki lii-
kuntasalin kayttdjat asuvat Nivalassa. Vastauksista voidaan paatelld, etta Nivalalaiset muodosta-
vat liikuntasalin paakayttajaryhman, silld liikuntasalilla ei ollut yhtdan kayttajaa Nivalan ulkopuo-

lelta.

Nivala ,0 %

Jokin muu, mika? | 0,0 %

Asuinpaikkakunta

0,0 % 20,0 %40,0 %60,0 %80,0 %100,0 %
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Kuvio 6. Liikuntasalin kdyttdjien asuinpaikkakunta

Kuviossa 7 esitetdan kyselyyn vastanneiden liikuntasalin kadyttotarkoituksen. Vastausten perus-
teella 51,4% kavytti liikuntasalia harrastuksiin/treeneihin, 32,4% vapaa-aikaan, 8,1% tyohon seka
8,1% vastasi avoimeen kohtaan muun kdyttotarkoituksen. Vastausten perusteella yli puolet

liilkuntasalin kaytosta liittyy harrastuksiin ja treeneihin.

Vapaa-aika 32,4 %

®  Harrastukset / Treenit 51,4 %
3
%—E Tyo 8,1 %
©
T>5 5 . . 0
£ Liikuntatunti | 0,0 %
< Jokin muu, mika 8,1 %

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0 % 100,0 %

Kuvio 7. Liikuntasalin kdyttotarkoitus

Kuviossa 8 on esitettyna vastaajien tyytyvaisyys liikuntasalista. Vastaajista 89,2% oli tyytyvaisia
liikuntasaliin palveluna, mutta 10,8% ei ollut tyytyvaisid. Vastausten perusteella Idhes kaikki olivat
tyytyvaisia liikuntasaliin. Avointen vastausten mukaan tyytymattomyytta aiheuttivat vuorojen
vaikea saatavuus, liian pieni katsomo seka henkilékunnan tietamattomyys liikuntasalin toimin-

noista.

100,0 % 89,2 %
80,0 %
60,0 %
40,0 %

likuntasaliin

Tyytyvaisyys

20,0 % 10,8 %

0,0 %
Kylla En

Kuvio 8. Tyytyvaisyys liikuntasaliin
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Kuviossa 9 esitetdan kyselyyn vastanneiden kokemus liikuntasalin tiloista. Vastaajista 48,6%
kokee liikuntasalin tilat erittdin hyviksi ja 51,4% vastaajista kokee tilat hyviksi. Vastausten perus-
teella kaikki liikuntasalin kayttdjat kokevat tilat vahintdan hyviksi, eika yksikaan vastaajista pida

tiloja huonoina.

Erittain hyva 48,6 %
Hyva 51,4 %

En osaa sanoa | 0,0 %

tiloista

Parannettavaa olisi | 0,0 %

Huono | 0,0 %

Kokemus liikuntasalin

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0 % 100,0 %

Kuvio 9. Kokemus liikuntasalin tiloista

Kuviossa 10 on esitettyna, vastasiko liikuntasalin hinta sen laatua. Kyselyyn vastanneista 91,9 %
koki, etta liikuntasalin hinta vastasi palvelun laatua. Vastaajista 8,1 % koki, etta liikuntasalin hinta
ei vastannut sen laatua. Vastauksista voidaan todeta, ettd ldhes kaikki kyselyyn vastanneet koki-
vat liikuntasalin hinnan vastaavan sen tarjoamaa laatua. Avoimien vastausten perusteella koke-

mukseen palvelun hinta-laatu-suhteesta vaikutti palvelun sama hinta kaikille kuluttajille.

100,0 % 91,9 %

£
o 9
%S 80,0 %
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éE 60,0 %
]
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= g 40,0%
) =
< £
n < 0
c>u 20,0 % 8.1 %

0,0 %
Kylla Ei

Kuvio 10. Vastasiko liikuntasalin hinta sen laatua
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Kuviossa 11 ndkyy vastaajien mielipide siitd, onko liikuntasali tukenut liikuntaharrastusta parem-
min kuin ennen. Kyselyyn vastanneista 86,5 % oli sitd mieltd, etta liikuntasali on tukenut omaa
lilkuntaharrastusta paremmin kuin ennen, kun taas 13,5 % koki, ettei liikuntasali ole tukenut omaa
harrastusta paremmin kuin aiemmin. Vastauksista voidaan todeta, etta suurin osa vastaajista ko-

kee liikuntasalin tukevan omaa harrastusta paremmin kuin ennen.

100,0 %

86,5 %

80,0 %
60,0 %
40,0 %

20,0 % 13,5 %

Onko liikuntasali tukenut
likuntaharrastusta
paremmin kuin ennen

0,0 %
Kylla Ei

Kuvio 11. Onko liikuntasali tukenut liikuntaharrastusta paremmin kuin ennen

Kuviossa 12 esitetddn vastaajien ndkemykset harjoitusvuorojen riittdvyydesta. Kyselyyn vastan-
neista 78,4 % piti harjoitusvuorojen maaran riittavana, kun taas 21,6 % koki, ettei harjoitusvuoroja
ole riittdvasti saatavilla. Tulosten perusteella voidaan todeta, ettd enemmisto vastaajista pitaa

harjoitusvuorojen maaraa riittdvana, mutta osa kokee vuorojen saatavuudessa olevan puutteita.
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2100,0/0
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Kuvio 12. Onko liikuntasaliin riittdvasti vuoroja saatavilla
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Kuviossa 13 on esitettyna vastaajien arvio liikuntasalin kdyttokokemuksesta. Vastausten perus-
teella 40,5 % arvioi liikuntasalin kdayttokokemuksen erittdin hyvaksi, 48,6 % arvioi sen hyvaksi, 2,7
% ei osannut sanoa ja 8,1 % vatsasi kohtaan parannettavaa olisi. Vastausten perusteella ldhes
kaikki liikuntasalin kayttajat kokevat kdyttokokemuksen vahintdaan hyvaksi, mutta osa nakee pal-
velussa parannettavaa. Avoimien vastausten perusteella kdyttékokemukseen vaikutti positiivi-
sesti hyva pelialusta, hyvat tilat, hyvat varusteet, hyva vuorojen saatavuus viikonloppuisin seka
siisti valinevarasto. Negatiivisesti kdayttokokemukseen vaikutti vahdinen opastus palvelun kayt-

t66n seka ilmastoinnin kirjallisen kayttokirjan puuttuminen.

Erittain hyva 40,5 %
Hyva 48,6 %
En osaa sanoa

Parannettavaa olisi

Huono | 0,0 %

Arvio liikkuntasalin
kayttokokemuksesta

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

Kuvio 13. Arvio liikuntasalin kdyttokokemuksesta

Kuviossa 14 on esitettyna kyselyyn vastanneiden kokemus liikuntasalin sopivuudesta. Kyselyyn
vastanneista 97,3 % koki palvelun sopivaksi itselleen, ja ainoastaan yksi vastaaja koki, palvelun
sopimattomaksi. Vastauksien perusteella voidaan todeta, ettd lahes kaikki vastaajat kokivat lii-

kuntasalin sopivaksi itsellensa.



26

100,0 % 97,3 %

2
s S 80,0 %
S3 _
233 60,0%
x =2
O'c—g [}
< oL 40,0 %
o8
v S

= 20,0 %

= 2,7 %

0,0 %
Kylla En

Kuvio 14. Kokiko kayttaja liilkuntasalin sopivaksi itselleen

Kuviossa 15 on esitettyna vastaajien kokemus mahdollisista ongelmista palvelua kayttdaessa. Ky-
selyyn vastanneista 51,4 % kohtasi ongelmia liikuntasalin kdytossa, kun taas 48,6 % ei kohdannut
ongelmia. Tulosten perusteella yli puolet kayttajista kohtasi ongelmia palvelua kdyttdessaan, ja
alle puolet ei kohdannut. Avoimien vastausten perusteella ongelmia aiheuttivat kentéan likaisuus
ja liukkaus, toimimattomat ovikoodit, huonot harjoitusajat, salin lohkojen virheellinen nimeami-
nen, hallin kuumuus kesdisin, vaikeudet varaston oven avaamisessa seka ohjeistuksen puuttumi-

nen ensikertalaisille.
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Kuvio 15. Kohtasiko kayttdja ongelmia liikuntasalin kdytossa
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Kuviossa 16 esitetdan liikuntasalin kayttajien mielipide puutteista liikuntasalissa. Kyselyyn vastan-
neista 64,9 % ei havainnut puutteita liikuntasalissa, kun taas 35,1 % koki, etta liikuntasalissa on
puutteita. Vastausten perusteella enemmisto liikuntasalin kayttdjista ei kokenut palvelussa puut-
teita, kun taas osa vastaajista koki puutteita. Avoimien vastausten perusteella puutteita palve-
lussa aiheuttivat henkilokunnan koulutuksen puute, vdahadinen ohjeistus palvelun kaytosta seka

ilmanvaihdon heikkous.
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Kuvio 16. Havaittiinko liikuntasalissa puutteita

Kuviossa 17 nakyy vastaajien mielipide siitd, vastasiko liikuntasali kayttdjien tarpeita. Kaikkien
kyselyyn vastanneiden mielestd liikuntasali vastasi heiddan omia tarpeitaan. Kyselyssa yksikaan

vastaaja ei vastannut, ettei liikuntasali olisi vastannut kayttajan tarpeita.
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Kuvio 17. Vastasiko liikuntasali kayttajan tarpeita
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Kuviossa 18 on esitettyna kyselyyn vastanneiden mielipide siitd, oliko liikuntasalissa kehitettavaa.
Kaikkiaan 54,1 % kyselyyn vastanneista oli sitd mieltd, etta liikuntasalissa oli kehitettdvaa. Loppu-
jen 45,9 % mielesta liikuntasalissa ei ollut kehitettavaa. Vastausten perusteella enemmisto oli sita
mieltd, etta liikuntasalissa oli kehitettavaa. Avoimien vastausten perusteella kehitettdvia kohteita
lilkuntasalissa olivat siisteys, reilumpi vuorojen jako, hinta, ohjeistus ensikertalaisille seka henki-

I6kunnan koulutus.
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Kuvio 18. Oliko liikuntasalissa kehitettavaa

Kuviossa 19 on esitettyna kyselyyn vastanneiden mielipide siitd, mita liikuntasalissa haluttaisiin
tulevaisuudessa jarjestavaksi. Kyselyyn vastanneista 59,1 % toivoi liikuntasaliin jarjestettavaksi
tapahtumia, 36,4 % ylimman sarjatason otteluita, 22,7 % ohjattuja ryhmia seka 22,7 % kilpailuita.
Vastauksista voidaan todeta, ettd suurin osa kyselyyn vastanneista toivoi liikuntasaliin jarjestet-
tavaksi tapahtumia, ja toiseksi suurin osa toivoi ylimman sarjatason otteluita. Kilpailuita ja ohjat-

tuja ryhmia toivoi yhta suuri osa vastaajista.

Toivomukset likuntasalissa jarjestettavaksi

Tapahtuma 59,1 %
Ohjattu ryhma

Kilpailu

Ylimman sarjatason otteluita 36,4 %

Jokin muu, mika? | 0,0 %

0,0 % 20,b0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

Kuvio 19. Mita liikuntasaliin toivotaan jarjestettavaksi
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6.2 Simulaatiotila

Kyselyssa 11 asiakasta vastasi kdyttaneensa simulaatiotilaa, mika vastasi 16,67% kaikista kyselyyn
vastanneista henkildistd. Simulaatiotila oli tutkimustulosten mukaan toiseksi suosituin mon-

itoimihallin palvelu heti liikuntasalin jalkeen.

Kuviossa 20 ndkyy simulaatiotilan vastaajien ikdjakauma. Vastaajien ikdjakaumasta voidaan
todeta, ettd simulaatiotilaa kayttavat kaikenikdiset ihmiset. Vastauksista voidaan todeta, etta sim-
ulaatiotilan kayttajista 36,4% on 20-29 vuotiaita, 18,2% on 30-39 vuotiaita, 18,2% on 50-59 vuo-
tiaita, 9,1% 16-19 vuotiaita, 9,1% 40-49 vuotiaita sekd 9,1% yli 70 vuotiaita. Vastausten mukaan
yksikdan 60-69 vuotias henkilo ei kdyttanyt palvelua. Vastausten perusteella eniten palvelua kayt-

tavat 20-29 vuotiaat asiakkaat.

16-19 vuotta

20-29 vuotta 36,4 %
30-39 vuotta 18,2 %
‘©  40-49 vuotta 9,1 %
- 50-59 vuotta 18,2 %
60-69 vuotta
Yli 70 vuotta 9,1 %
0,0 % 20,0 % 40,0 % 60,0 % 80,0 % 100,0 %

Kuvio 20. Vastanneiden ika

Kuviossa 21 nakyy vastaajien sukupuoli. Kyselyn perusteella simulaatiotilan kayttajista 54,5% oli
naisia ja 45,5% oli miehia. Vastauksista voidaan todeta, ettd sukupuolten vélinen ero palvelun

kayttdjissa on hyvin vahdinen ja molemmat sukupuolet kayttavat palvelua lahes yhta vertaisesti.
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Nainen 54,5 %

Mies 45,5 %

Sukupuoli

Muu | 0,0 %

En halua vastata | 0,0 %
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Kuvio 21. Vastanneiden sukupuoli

Kuviossa 22 nakyy simulaatiotilan kadyttajien asuinpaikkakunnat. Kyselyn mukaan simulaatiotilan
vastaajista 72,7% asuu Nivalassa ja 27,3% muilla paikkakunnilla (Riika, Kuopio ja Tampere).
Vastausten perusteella voimme todeta, ettd palvelun paakohderyhma koostuu Nivalassa asuvista

henkildistd, mutta simulaatiotilaa kayttavat myos ulkopaikkakuntalaiset.
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Kuvio 22. Simulaatiotilan kayttdjien asuinpaikkakunta

Kuviossa 23 on esitettyna simulaatiotilan kayttétarkoitus. Vastausten perusteella 63,6% asiak-
kaista kayttivat simulaatiotilaa vapaa-aika tarkoitukseen ja 36,4% harrastuksiin/treeneihin.
Vastausten perusteella voidaan todeta, ettd simulaatiotilaa kdytetdan vapaa-ajan viettoon seka

harrastuksia tukevana palveluna.
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0,0 % 20,0 % 40,0 % 60,0 % 80,0 %100,0 %

Kuvio 23. Simulaatiotilan kayttotarkoitus

Kuviossa 24 on esitettyna vastaajien tyytyvaisyys kayttdmaansa palveluun. Kyselyyn vastanneista

kaikki olivat tyytyvaisia simulaatiotilaan. Yksikddn vastaajista ei ilmoittanut olevansa tyytymaton

palveluun.
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Kuvio 24. Vastanneiden tyytyvaisyys simulaatiotilaan

Kuviossa 25 nakyy kyselyyn vastanneiden kokemus simulaatiotilan tiloista. Vastanneista 72,7%
koki simulaatiotilan tilat erittdin hyvaksi ja 27,3% koki tilat hyvaksi. Vastausten perusteella void-

aan todeta, etta kaikki kyselyyn vastanneet olivat tyytyvaisia simulaatiotilan tiloista.



32

Erittain hyva 72,7 %

Hyva

En osaa sanoa | 0,0 %
Parannettavaa olisi | 0,0 %

Huono | 0,0 %

Kokemus
simulaatiotilan tiloista

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0 %

Kuvio 25. Kokemus simulaatiotilan tiloista

Kuviossa 26 esittaan kyselyyn vastanneiden kokemuksen siitd, vastasiko simulaatiotilan hinta
palvelun laatua. Vastanneista 90,9% koki simulaatiotilan hinnan vastaavan palvelun laatua, ja
9,1% koki, ettad simulaatiotilan hinta ei vastannut palvelun laatua. Avoimien vastauksien mukaan
simulaatiotila on kallis suhteutettuna muiden kaupunkien simulaattoreihin. Vastauksista voimme

todeta, ettd lahes kaikki kyselyyn vastanneet olivat tyytyvaisia simulaatiotilan hinnasta.
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Kuvio 26. Vastasiko simulaatiotilan hinta palvelun laatua

Kuviossa 27 esitetdaan vastaajien kokemus siitd, onko simulaatiotila tukenut liikuntaharrastusta
paremmin kuin ennen. Simulaatiotilan vastaajista kaikki kokivat palvelun tukeneen omaa har-
rastustaan paremmin kuin ennen. Yksikadn vastaajista ei kokenut, ettei simulaatiotila olisi tuke-

nut omaa harrastusta paremmin kuin ennen.
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Kuvio 27. Onko simulaatiotila tukenut liikuntaharrastusta paremmin kuin ennen

Kuviossa 28 nakyy vastaajien mielipide siitd, onko simulaatiotilaan ollut riittavasti harjo-
itusvuoroja saatavilla. Kyselyyn vastanneista 81,8% koki simulaatiotilaan olevan tarpeeksi harjo-
itusvuoroja saatavilla, ja 18,2% vastanneista koki, ettei harjoitusvuoroja ole tarpeeksi saatavilla.

Tuloksista voidaan todeta, etta lahes kaikki vastaajista kokivat vuoroja olevan riittavasti saatavilla.

100,0 %

81,8 %
80,0 %
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40,0 %

riittavasti saatavilla

18,2 %

Onko harjoitusvuoroja ollut

20,0 %

0,0 %
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Kuvio 28. Koetko harjoitusvuoroja olevan riittavasti saatavilla kdyttamaasi palvelua koskien?

Kuviossa 29 on esitettynd kyselyyn vastanneiden arvio simulaatiotilan kayttékokemuksesta.
Vastaajista 45,5% kokivat simulaatiotilan kayttokokemuksen erittdin hyvaksi ja 54,5% koki kayt-
tokokemuksen hyvaksi. Yksikdan vastaajista ei kokenut kayttokokemusta huonoksi. Avointen
vastausten perusteella kayttokokemuksesta teki hyvdn golf-simulaattorin tarkka analysointi,

ylimaaradiset golfmailat sekd laadukkaat tilat. Avointen vastausten perusteella kayt-
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tokokemuksesta teki huonomman golf-simulaattorin kieli, koska vaihtoehtona on ainoastaan eng-
lanti. Kokonaisuudessaan voidaan todeta, ettd kaikki kyselyyn vastanneet pitivat simulaatiotilan

kayttokokemusta joko hyvana tai erittdin hyvana.

Erittain hyva 455 %
Hyva 54,5 %
En osaa sanoa | 0,0 %

Parannettavaa olisi | 0,0 %

Arvio simulaatiotilan
kayttokokemukseta

Huono | 0,0 %

0,0 % 20,0 % 40,0 % 60,0 % 80,0 % 100,0 %

Kuvio 29. Arvio palvelun kayttokokemuksesta

Kuviossa 30 nakyy, kokivatko kyselyyn vastanneet simulaatiotilan sopivaksi. Vastaajista kaikki pit-
ivat simulaatiotilaa sopivana itselleen. Yksikddn kyselyyn vastanneista ei kokenut simulaatiotilaa
epdsopivaksi itselleen. Vastausten perusteella voimme todeta, ettd simulaatiotila sopii hyvin

kaikille kayttajille.

100,0 %
100,0 %
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Kuvio 30. Kokemus palvelun sopivuudesta

Kuviossa 31 on esitettynd, koettiinko simulaatiotilassa ongelmia. Vastaajista 81,8% ei kokenut

ongelmia simulaatiotilaa kdyttdessaan, ja 18,2% kayttajista vastasi kokeneensa ongelmia palvelun
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kdytossa. Avoimien vastausten mukaan ongelmia kayttajille loivat simulaatiotilan englannink-

ieliset ohjeet sekd aseenkayttoohjeet.

100,0 %

81,8 %

80,0 %

60,0 %

40,0 %

18,2 %

Kohtasitko ongelmia
simulaatiotilaa kayttaessasi

20,0 %

0,0 %

Kylla

Kuvio 31. Kohtasiko simulaatiotilan kayttajat ongelmia palvelussa

Kuviossa 32 on esitetty, havaitsivatko vastaajat puutteita simulaatiotilassa. Vastaajista 72,7% ei
havainnut puutteita simulaatiotilassa, mutta 27,3% vastasi havainneensa. Avointen vastausten
perusteella puutteita simulaatiotilassa oli suomenkielisten ohjeiden puuttuminen. Vastausten pe-

rusteella voidaan todeta, etta suurin osa kyselyyn vastanneista ei havainnut puutteita simulaati-

otilassa.
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Kuvio 32. Havaittiinko simulaatiotilassa puutteita
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Kuviossa 33 on esitettyna vastasiko simulaatiotila kayttdjan tarpeita. Kyselyyn vastanneista kaikki
kokivat, ettd simulaatiotila vastasi heidan tarpeitansa. Yksikdan kyselyyn vastanneista ei kokenut,

ettei simulaatiotila olisi vastannut hdnen tarpeitansa.
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Kuvio 33. Vastasiko palvelu kayttdjan tarpeita

Kuviossa 34 on esitetty vastaajien mielipide simulaatiotilan kehitystarpeista. Vastaajista 54,5%
koki, ettei simulaatiotilassa ole kehitettdavaa, kun taas 45,5% mielestad simulaatiotilassa oli ke-
hitettavaa. Vastausten perusteella voidaan todeta, etta suurin osa kyselyyn vastanneista ei koke-
nut simulaatiotilassa olevan kehitettavda, Avointen vastausten perusteella simulaatiotilassa on

kehitettavaa kieliasetusten, asiakaspalvelun seka palvelun edullisuuden suhteen.
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Kuvio 34. Oliko simulaatiotilassa kehitettavaa
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Kuviossa 35 nakyy vastaajien toivomukset simulaatiotilan tulevaisuuden palveluille. Tahadn ky-
symykseen vastasi kahdeksan henkil6a. Kysymykseen vastanneista 50% toivoo simulaatiotilalle
jarjestettavaksi kilpailuita, 25% toivoo ohjattuja ryhmia, 12,5% toivoo tapahtumia ja 12.5% toivoo

palvelulle henkilokohtaista opastusta palvelun kaytosta.

Tapahtuma
Ohjattu ryhma
Kilpailu 50,0 %

Ylimman sarjatason otteluita

Jokin muu, mika?

Toiveet simulaatiotilassa
jarjestettavaksi

0,0% 20,0 % 40,0 % 60,0 % 80,0 % 100,0 %

Kuvio 35. Mita simulaatiotilassa toivotaan jarjestettavaksi

6.3 Kiipeilyseina

Kyselyssa kahdeksan asiakasta ilmoitti kdyttaneensa kiipeilyseinda. Tama vastasi 12,12% kaikista
kyselyyn vastanneista henkildista. Kiipeilyseina oli kyselytutkimuksen mukaan kolmanneksi suosi-

tuin monitoimihallin palvelu liikuntasalin ja simulaatiotilan jalkeen.

Kuviossa 36 on esitettyna kiipeilyseinan kayttajien ikdjakauma kyselyyn vastanneiden perusteella.
Vastausten mukaan ikdryhmissa 16-19, 20-29, 30-39 ja 40-49 vuotta vastausten osuus on 25 %.
Muihin ikdryhmiin (50-59, 60-69, yli 70 vuotta) ei kertynyt vastauksia ollenkaan. Vastauksista

voidaan todeta, etta kiipeilyseinda kaytetdan tasaisesti 16—49 vuoden ikdisten keskuudessa.
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16-19 vuotta 25,0 %
25,0 %
25,0 %

25,0 %

20-29 vuotta
30-39 vuotta
40-49 vuotta
50-59 vuotta | 0,0 %
60-69 vuotta | 0,0 %
Yli 70 vuotta | 0,0 %

ik&

0,0 % 20,0 % 40,0 % 60,0 % 80,0 % 100,0 %

Kuvio 36. Kiipeilyseinan kayttajien ika

Kuviossa 37 on esitettyna kiipeilyseindan vastanneiden sukupuoli. Kyselyyn vastanneista 50% oli
naisia ja 50% oli miehia. Vastausten perusteella voidaan todeta, ettd naiset ja miehet kayttavat

kiipeilyseinaa yhta paljon.

Nainen 50,0 %
= Mies 50,0 %
>
o
% Muu | 0,0 %

n

En halua vastata | 0,0 %

0,0 % 20,0 % 40,0 % 60,0 % 80,0% 100,0 %

Kuvio 37. Kiipeilyseinan kayttdjien sukupuoli

Kuvio 38 esittda kiipeilyseindn vastaajien asuinpaikkakunnan. Vastausten perusteella 75%
kiipeilyseindn kayttdjista asuu Nivalassa, ja 25% muulla paikkakunnalla. Avointen vastausten pe-
rusteella kiipeilyseindn kayttdjia oli Turusta ja paakaupunkiseudulta. Vastausten perusteella en-

emmisto kiipeilyseindn kayttajista asuu Nivalassa ja vihemmistd on ulkopaikkakuntalaisia.
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Nivala 75,0 %

Jokin muu, mika? 25,0 %

Asuinpaikkakunta

0,0 % 20,0 % 40,0 % 60,0 % 80,0 %100,0 %

Kuvio 38. Kiipeilyseindn kayttdjien asuinpaikkakunta

Kuvio 39 esittaa kiipeilyseinan kayttotarkoituksen. Kyselyyn vastanneiden mukaan 75% kaytti
kiipeilyseinda vapaa-aikaan, ja 25% harrastuksiin/treeneihin. Yksikdan kyselyyn vastanneista ei
kayttanyt kiipeilyseinaa tyohon, liikuntatuntiin eikda muihin tarkoituksiin. Vastauksista voidaan

todeta, etta kiipeilyseinaa kaytetaan paljon vapaa-ajan tarkoituksiin.

Vapaa-aika 75,0 %
Harrastukset / Treenit 25,0 %

Tyé | 0,0 %

Kiipeilyseinan
kayttotarkoitus

Liikuntatunti | 0,0 %

Jokin muu, mika | 0,0 %

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

Kuvio 39. Kiipeilyseinan kayttotarkoitus

Kuvio 40 esittdd kyselyyn vastanneiden tyytyvaisyyden kiipeilyseinasta. Kaikki kyselyyn vas-
tanneet kokivat olevansa tyytyvaisia kiipeilyseinasta, eika yksikaan vastaajista kokenut olevansa
tyytymaton. Vastausten perusteella voidaan todeta, etta kaikki kyselyyn vastanneet olivat palve-

luun tyytyvaisia.
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Kuvio 40. Tyytyvaisyys kiipeilyseindan

Kuviossa 41 on esitettynd kyselyyn vastanneiden kokemus kiipeilyseinan tiloista. Vastaajista
62,5% vastasi kiipeilyseinan tilojen olevan hyvat, ja 37,5% vastasi tilojen olevan erittdin hyvat.
Vastauksia ei kertynyt kohtiin en osaa sanoa, parannettavaa olisi sekd huono. Vastausten perus-
teella voidaan todeta, ettd kaikki kiipeilyseindn kayttdjat kokivat tilat vahintaan hyvaksi, eika

kukaan kokenut tiloja huonoiksi.

Erittain hyva 37,5 %
Hyva 62,5 %
En osaa sanoa | 0,0 %

Parannettavaa olisi | 0,0 %

Huono | 0,0 %

Kokemus kiipeilyseinén
tiloista

0,0 % 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0 %

Kuvio 41. Kokemus kiipeilyseinan tiloista

Kuvio 42 esittaa kyselyyn vastanneiden mielipiteen siitd, vastasiko kiipeilyseinan hinta palvelun
laatua. Vastaajista kaikki kokivat kiipeilyseindn hinnan vastaavan palvelun laatua. Vastausten pe-
rusteella voidaan todeta, ettd kaikki kyselyyn vastanneet kokivat hinnan vastaavan palvelun

laatua, eika kukaan kokenut, ettei hinta olisi vastannut palvelun laatua.
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Kuvio 42. Vastasiko kiipeilyseinan hinta palvelun laatua

Kuviossa 43 ndkyy kyselyyn vastanneiden kokemus siitd, onko kiipeilyseina tukenut vastaajan har-

rastusta paremmin kuin aiemmin. Kyselyyn vastanneista kaikki vastasi kiipeilyseindan tukeneen

omaa harrastusta paremmin kuin ennen. Kyselyssa kukaan ei vastannut, ettei kiipeilyseina olisi

tukenut omaa harrastusta paremmin kuin aiemmin. Vastauksista voi todeta, etta kaikki kyselyyn

vastanneet kokivat kiipeilyseindn tukeneen omaa liikuntaharrastusta.
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Kuvio 43. Onko kiipeilyseina tukenut harrastusta paremmin kuin aiemmin

Kuviossa 44 on esitettyna vastaajien kokemus harjoitusvuorojen riittavyydesta. Kyselyyn vas-

tanneista 75% koki, etta kiipeilyseinalle oli riittavasti harjoitusvuoroja saatavilla, ja 25% koki ettei
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harjoitusvuoroja ole riittavasti saatavilla. Vastausten perusteella voi todeta, ettd enemmisto

palvelun kayttajista kokivat harjoitusvuoroja olevan riittavasti saatavilla.
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Kuvio 44. Onko harjoitusvuoroja ollut riittavasti

Kuvio 45 esittda kyselyyn vastanneiden arviota kiipeilyseindn kayttokokemuksesta. Vastaajista

87,5 % oli sitd mielta, etta kayttokokemus oli hyva, ja 12,5 % mielesta kayttokokemus oli erittdin

hyva. Yhtakaan vastausta ei kertynyt kohtiin en osaa sanoa, parannettava olisi ja huono. Vastaus-

ten perusteella kaikki kiipeilyseinan kayttajat kokivat palvelun kayttokokemuksen vahintdaan hy-

vaksi. Avointen vastausten perusteella kdyttokokemuksesta teki hyvan ratojen monipuolisuus ja

hyvat valineet.
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Kuvio 45. Arvio kayttokokemuksesta
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Kuviossa 46 on esitettyna kyselyyn vastanneiden kokemus kiipeilyseindn sopivuudesta. Kaikki
vastaajat kokivat kiipeilyseindn sopivaksi itselleen, eikd kukaan kokenut sitd sopimattomaksi.

Vastauksista voi todeta, etta kaikki kiipeilyseinan kayttajat pitivat palvelua itselleen sopivana.
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Kuvio 46. Kokemus palvelun sopivuudesta

Kuviossa 47 esitetddn, kohtasivatko kyselyyn vastanneet ongelmia kiipeilyseinan kaytossa. 62,5%
vastaajista ilmoitti, etteivat he kohdanneet ongelmia palvelussa, kun taas 37,5% vastasi kohdan-
neensa ongelmia kiipeilyseindn kaytossa. Vastausten perusteella voidaan todeta, etta suurin osa

kyselyyn vastanneista ei kokenut ongelmia kiipeilyseindn kaytossa.
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Kuvio 47. Kohdattiinko ongelmia kiipeilyseindn kaytossa
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Kuviossa 48 on esitettyna, havaitsivatko kiipeilyseinan kayttajat puutteita palvelussa. Vastausten
perusteella 50% vastaajista havaitsi puutteita kiipeilyseindssa ja 50% ei havainnut. Vastauksista
voidaan todeta, ettd puolet kayttdjista havaitsivat puutteita ja puolet ei havainnut. Avoimien

vastausten perusteella puutteita palvelussa aiheutti kiipeilyreitittien liilan helppo vaikeustaso.
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Kuvio 48. Havaittiinko kiipeilyseindssa puutteita

Kuviossa 49 nakyy vastaajien kokemus siitd, vastasiko kiipeilyseina palvelun kadyttdjan tarpeita.
Kyselyn vastausten perusteella kaikki kokivat, etta kiipeilyseina vastasi heidan tarpeitaan. Kukaan
vastaajista ei kokenut, ettei palvelu olisi vastannut tarpeita. Vastausten perusteella kaikki kyse-

lyyn vastanneet kokivat kiipeilyseinan vastaavan heidan tarpeitaan.
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Kuvio 49. Vastasiko kiipeilyseina kayttdjan tarpeita
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Kuviossa 50 on esitettyna kyselyyn vastanneiden mielipide, oliko kiipeilyseindssa kehitettavaa.
Kyselyyn vastanneista 75 % koki, etta kiipeilyseindssa oli kehitettdvaa, ja 25 % mielesta kiipeily-
seindssa ei ollut kehitettavaa. Vastauksista voidaan todeta, etta suurin osa kiipeilyseinan kaytta-
jista koki palvelussa olevan kehitettavaa. Avointen vastausten perusteella kehitettdvia kohteita
on palvelun haastavuuden lisddminen, uusien kiipeilyreittien luominen seka palvelun muuttami-

nen ajasta riippumattomaksi kertamaksuksi.
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Kuvio 50. Oliko kiipeilyseindssa kehitettavaa

Kuviossa 51 on esitettynd kyselyyn vastanneiden toiveet kiipeilyseindn tulevaisuuden palvelun-
tarjonnasta. Vastaajista 50 % toivoi ohjattuja ryhmia ja 50 % kilpailuja. Vastausten perusteella

voidaan todeta, etta kiipeilyseinalle toivotaan tulevaisuudessa ohjattuja ryhmia seka kilpailuita.

Tapahtuma | 0,0 %
Ohjattu ryhma 50,0%

Kilpailu 50,0%

Ylimman sarjatason otteluita | 0,0 %

Toiveet tulevaisuudessa
jarjestettavaksi

Jokin muu, mika? | 0,0 %

0,0 % 20,0 % 40,0 % 60,0 % 80,0 %100,0 %

Kuvio 51. Mita tulevaisuudessa toivotaan kiipeilyseinalle jarjestettavaksi.
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6.4 Biljardi-/snookerhuone

Biljardi-/snookerhuonetta kayttivat 7,8% kaikista kyselyyn vastanneista henkilGista. Kyselyn pe-

rusteella biljardi-/snookerhuone oli monitoimihallin neljanneksi suosituin palvelu.

Kuviossa 52 on esitettyna biljardi-/snookerhuoneen kayttdjien ik3. Vastausten perusteella palve-

lua kaytti ainoastaan 20-29 vuotiaat henkil6t, eikd muista ikdaryhmista ollut palvelun kayttajia.

16-19 vuotta | 0,0 %
20-29 vuotta 00 0 %
30-39 vuotta | 0,0 %
40-49 vuotta | 0,0 %
50-59 vuotta | 0,0 %
60-69 vuotta | 0,0 %
Yli 70 vuotta | 0,0 %

Ika

0,0 % 20,0 % 40,0 % 60,0 % 80,0 % 100,0 %

Kuvio 52. Biljardi-/snookerhuoneen kayttajien ika.

Kuviossa 53 on esitettyna biljardi-/snookerhuoneen vastanneiden sukupuoli. Vastausten perus-
teella 60% palvelun kayttdjista oli miehia ja 40% naisia. Vastauksista voidaan todeta, ettd miehet

kayttavat biljardi-/snookerhuonetta hieman naisia enemman.

Nainen

Mies 60,0 %

Sukupuoli

Muu | 0,0 %

En halua vastata | 0,0 %

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0 % 100,0 %

Kuvio 53. Biljardi-/snookerhuoneen vastaajien sukupuoli
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Kuviossa 54 on esitetty biljardi-/snookerhuoneen kéayttdjien asuinpaikkakunta. Kyselyyn vas-
tanneista 60% asui Nivalassa ja 40% asui Nivalan ulkopuolella. Vastauksista voidaan todeta, etta
biljardi-/snookerhuonetta kadyttavat eniten Nivalassa asuvat ihmiset, mutta iso osa palvelun kayt-

tajista tulee myds ulkopaikkakunnilta.

Nivala 60,0 %

Jokin muu, mika? 40,0 %

Asuinpaikkakunta

0,0 % 20,0% 40,0% ©60,0% 80,0% 100,0%

Kuvio 54. Biljardi-/snookerhuoneen kayttdjien asuinpaikkakunta

Kuviossa 55 nakyy biljardi-/snookerhuoneen kayttotarkoitus. Kyselyyn vastanneista 80% kaytti
palvelua vapaa-aikaan ja 20% tyotarkoitukseen. Kyselyn mukaan palvelua ei kaytetty har-
rastuksiin, lilkkuntatuntia varten eika muihin tarkoituksiin. Vastausten perusteella voidaan todeta,

ettd biljardi-/snookerhuonetta kaytettiin eniten vapaa-ajanviettoon.
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Kuvio 55. Biljardi-/snookerhuoneen kayttotarkoitus

Kuviossa 56 on esitetty kyselyyn vastanneiden tyytyvaisyys biljardi-/snookerhuoneesta. Vastaus-
ten perusteella kaikki kyselyyn vastanneet kokivat olevansa tyytyvaisia palveluun, eikad kukaan

kayttdjista ollut tyytymaton palvelua kohtaan.
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Kuvio 56. Tyytyvaisyys biljardi-/snookerhuoneeseen.

Kuviossa 57 on esitettyna kyselyyn vastanneiden kokemus biljardi-/snookerhuoneen tiloista.
Kyselyn vastausten perusteella 60% koki palvelun tilat hyvaksi. Loput 40% vastasi kokemuksen
olleen erittdin hyva. Vastausten perusteella voidaan todeta, etta kaikki kyselyyn vastanneet kok-

ivat palvelun tilat hyvaksi tai erittdin hyvaksi.

Erittain hyva 40,0 %
Hyva 60,0 %
En osaa sanoa | 0,0 %

Parannettavaa olisi | 0,0 %

Kokemus tiloista

Huono | 0,0 %

0,0% 20,0% 40,0% 60,0% 80,0% 100,0%

Kuvio 57. Kokemus biljardi-/snookerhuoneen tiloista

Kuviossa 58 nékyy, vastasiko biljardi-/snookerhuoneen hinta palvelun laatua. Kaikki kyselyyn vas-
tanneet kokivat, ett3 biljardi-/snookerhuoneen hinta vastasi palvelun laatua. Yhdenkdén kyselyyn

vastanneen mielestd palvelu ei olisi vastannut sen laatua.
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Kuvio 58. Vastasiko biljardi-/snookerhuoneen hinta palvelun laatua

Kuviossa 59 on esitettyna kyselyyn vastanneiden kokemus siitd, onko biljardi-/snookerhuone
tukenut palvelun kayttdjien liikuntaharrastusta paremmin kuin ennen. Kyselyyn vastanneista
kaikki kokivat, ettd biljardi-/snookerhuone on tukenut heidan liikuntaharrastustaan paremmin
kuin ennen. Yhdenkaan kyselyyn vastanneen mielesta palvelu ei olisi tukenut omaa liikuntahar-
rastusta paremmin kuin ennen. Vastauksista voidaan todeta, etta kaikki kyselyyn vastanneet kok-

ivat biljardi-/snookerhuoneen tukeneen omaa liilkuntaharrastusta.
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Kuvio 59. Onko biljardi-/snookerhuone tukenut liikuntaharrastusta paremmin kuin ennen

Kuviossa 60 on esitettynd, kyselyyn vastanneiden mielipide harjoitusvuorojen riittdvyydesta.
Vastaajista kaikki kokivat harjoitusvuoroja olevan riittavasti saatavilla, eikd kenenkaan mielesta
harjoitusvuoroja olisi ollut riittavasti saatavilla. Vastausten perusteella voidaan todeta, etta kaikki

kyselyyn vastanneet kokivat harjoitusvuoroja olevan riittavasti saatavilla.
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Kuvio 60. Onko harjoitusvuoroja riittavasti saatavilla biljardi-/snookerhuoneeseen

Kuviossa 61 on esitettynd vastaajien kokemus biljardi-/snookerhuoneen kayttokokemuksesta.
Vastaajista 80% koki palvelun kayttékokemuksen hyvaksi, ja loput 20% koki kayttokokemuksen
erittdin hyvaksi. Vastausten perusteella voidaan todeta, ettd suurin osa vastaajista koki biljardi-

/snookerhuoneen kayttékokemuksen hyvaksi.

Erittain hyva 20,0 %
Hyva 80,0 %
En osaa sanoa | 0,0 %
Parannettavaa olisi | 0,0 %

Huono | 0,0 %

Arvio kayttokokemuksesta
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Kuvio 61. Arvio biljardi-/snookerhuoneen kayttokokemuksesta

Kuviossa 62 on esitettyna kyselyyn vastanneiden kokemus biljardi-/snookerhuoneen sopivuud-
esta. Vastaajista kaikki kokivat palvelun sopivaksi itselleen. Yksikdadn kyselyyn vastanneista ei
kokenut palvelun olevan epasopiva. Vastausten perusteella voidaan todeta, ettd kaikki kyselyyn

vastanneet kokivat palvelun sopivaksi itselleen.
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Kuvio 62. Kokemus biljardi-/snookerhuoneen sopivuudesta

Kuviossa 63 on esitettyna kyselyyn vastanneiden kokemus siitd, kohtasivatko he ongelmia biljardi-
/snookerhuoneen kaytossa. Kyselyyn vastanneista 60% vastasivat, etteivat he kohdanneet
ongelmia palvelua kayttdessdan, ja loput 40% vastasivat kohdanneensa ongelmia. Avoimien
vastausten perusteella ongelmia palvelun kaytdssa aiheutti ahtaasti sijoitettu darts-taulu.
Vastauksista voidaan todeta, ettd suurin osa kyselyyn vastanneista ei kokenut ongelmia palvelun

kadytossa.
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Kuvio 63. Kohdattiinko biljardi-/snookerhuoneen kaytdssa ongelmia

Kuviossa 64 on esitettyna, havaitsivatko kyselyyn vastanneet puutteita biljardi-/snookerhu-

oneessa. Kyselyyn vastanneista 80% ei havainnut puutteita palvelussa, ja loput 20% ilmoittivat
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havainneensa puutteita. Vastausten perusteella voidaan todeta, etta |ldhes kaikki kyselyyn vas-

tanneet eivat havainneet puutteita palvelussa.

100,0 %
o 80,0 %
" 80,0 %
3
g
=g 60,0 %
Q9
e5
éa 40,0 %
E 20,0 %
g 20,0 %
1]
I
0,0 %

Kylla

Kuvio 64. Havaittiinko biljardi-/snookerhuoneessa puutteita

Kuviossa 65 on esitettyna vastasiko biljardi-/snookerhuone palvelun kayttdjien tarpeita. Kaikki
kyselyyn vastanneet kokivat palvelun vastanneen heidan tarpeitansa. Kenenkddn mielesta palvelu
ei olisi vastannut omia tarpeita. Vastausten perusteella voidaan todeta, etta kaikki kokivat palve-

lun vastaavan omia tarpeita.
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Kuvio 65. Vastasiko biljardi-/snookerhuone kayttajan tarpeita
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Kuviossa 66 on esitettyna, oliko kyselyyn vastanneiden mielesta biljardi-/snookerhuoneessa ke-
hitettdvaa. Vastausten perusteella 60% koki, ettd palvelussa ei ole kehitettdvaa. Loput 40% koki-
vat, ettd palvelussa oli kehitettdavaa. Avoimien vastausten perusteella biljarditarvikkeet tarvitse-

vat selkedn sdilytyspaikan ja dartsin heittopaikka saisi olla tilavampi.
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Kuvio 66. Oliko biljardi-/snookerhuoneessa kehitettavas

Kuviossa 67 on esitettynd, mitd biljardi-/snookerhuoneen kayttsjat toivovat palvelulle tule-
vaisuudessa jarjestettdvaksi. Vastaajista 50% toivoi jarjestettavaksi kilpailuita, 25% tapahtumia
sekd 25% ohjattuja ryhmia. Vastausten perusteella puolet kyselyyn vastanneista toivovat palve-

lulle jarjestettavaksi kilpailuita.

Tapahtuma
Ohjattu ryhma

Kilpailu 50,0 %

Ylimman sarjatason otteluita | 0,0 %

Toiveet tulevaisuudessa
jarjestettavaksi

Jokin muu, mika? | 0,0 %
0,0 % 20,0 % 40,0 % 60,0 % 80,0 %100,0 %

Kuvio 67. Mité biljardi-/snookerhuoneessa toivotaan tulevaisuudessa jarjestettdvaksi
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6.5 Kokoustila

Kyselyyn kokoustilan kayttdjilta kertyi ainoastaan kaksi vastausta. Tama vastasi 3,03% kaikista
kyselyyn vastanneista. Kokoustilan tulokset analysoidaan tiivistetysti kaymalla tutkimustuloksista

merkittavimmat havainnot lapi.

Kyselyyn vastanneet olivat idltdan 20-29 sekd 50-59 vuotiaita. Molemmat kyselyyn vastanneet
olivat naisia ja heidan asuinpaikkakuntansa on Nivala. Vastausten mukaan palvelun kayttotarkoi-
tuksena oli vapaa-aika seka ty6. Molemmat palvelun kayttajat olivat tyytyvaisia kokoustilaan seka
palvelun tilat koettiin vahintddan hyvaksi. Molempien vastaajien mielestd kokoustilan hinta
vastaasi palvelun laatua. Kayttokokemuksen kyselyyn vastanneet kokivat erittdin hyvaksi seka
hyvaksi, eika kumpikaan palvelun kayttdjistd havainnut ongelmia palvelua kayttdessaan. Puutteita
kokoustilassa havaitsi toinen kyselyyn vastanneista, mutta avoimessa kentdssa ei ollut vastausta
siitd, mitad puutteita palvelussa havaittiin. Kummankaan kyselyyn vastanneen mielesta kokousti-

lassa ei ollut kehitettavaa.

6.6 Juoksusuora

Juoksusuoran kayttajista kaksi vastasi kyselyyn. Tama vastasi 3,03% kaikista kyselyyn vas-
tanneista. Juoksusuoran tulokset analysoidaan tiivistetysti kdymalla tutkimustuloksista mer-

kittdvimmat havainnot lapi.

Kyselyyn vastanneista juoksusuoran kayttajien iat olivat 16-19 sekd 20-29 vuotta. Molemmat
kyselyyn vastanneet henkil6t olivat naisia, ja heidan asuinpaikkakuntansa oli Nivala. Vastausten
mukaan palvelun kdyttotarkoituksena oli harrastukset/treenit sekd tyd. Molemmat kyselyyn vas-
tanneista olivat tyytyvaisia juoksusuoraan seka palvelun tilat koettiin erittdin hyvaksi ja hyvaksi.
Kummankin kyselyyn vastanneen mielestd palvelun hinta vastasi palvelun laatua. Harjo-
itusvuoroja kumpikin kyselyyn vastanneista koki olevan riittavasti, ja palvelun kayttékokemus
koettiin erittdin hyvaksi seka hyvaksi. Avointen vastausten perusteella kayttokokemuksesta teki
hyvan tilojen hyva laatu ja kunto. Kumpikaan kyselyyn vastanneista ei kohdannut ongelmia juok-
susuoraa kayttdaessaan, eivatka he havainneet puutteita palvelussa. Kyselyyn vastanneiden mie-

lipide jakautui palvelun kehitettavyydestd, kun toinen kyselyyn vastanneista koki palvelussa
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olevan kehitettavaa ja toinen ei kokenut. Kehitettavaa palvelussa avoimen vastausten perusteella

oli yleisessa siisteydessa, ja tavaroiden jarjestyksessa olemisessa.

6.7 Heittoseina

Heittoseinan kayttdjilta kertyi ainoastaan yksi vastaus. Tama vastasi 1,52% osuutta kaikista kyse-
lyyn vastanneista. Palvelun kayttdja oli 40-49 vuotias nainen. Palvelun kayttotarkoitus oli har-
rastukset/treenit, ja kyselyyn vastannut henkil6 oli tyytyvainen kayttamaansa palveluun. Palvelun
tilat koettiin erittdin hyvaksi, ja palvelun hinta vastasi palvelun laatua. Harjoitusvuoroja palvelun
kayttdja kokee olevan tarpeeksi saatavilla, ja kayttokokemus palvelulle koettiin hyvaksi. Ongelmia
heittoseindssa kyselyyn vastannut koki, kun heittoseindn valineet paasivat verkon toiselle pu-
olelle samanaikaisesti, kun kiipeilyseinalla oli kdyttajia aiheuttaen kiipeilyseinan kayttajille turval-
lisuusriskin. Puutteita heittoseindssa kyselyyn vastannut ei havainnut, mutta kehitettavaa palve-
lussa oli heittoseindn alustan helpomman liikutettavuuden kanssa, johtuen esineen painavuud-

esta.
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7  Johtopaatokset

Kaikissa monitoimihallin palveluissa asiakastyytyvaisyys ja kayttajakokemus koettiin paasaantoi-
sesti hyvadksi. Ainoastaan liikuntasalin kayttajilta kertyi vastauksia, joiden mukaan kayttdja ei ollut
tyytyvdinen palveluun. Nama vastaukset muodostivat kuitenkin selkedan vahemmiston verrattuna
liilkuntasalin kayttajiin, jotka olivat tyytyvaisia palveluun. Tutkimustulosten perusteella voimme
todeta, ettd nailla yksittaisilla henkil6illa kielteiseen tyytyvaisyyteen on vaikuttanut henkilokun-
nan puutteellinen koulutus, liikuntasalin rakenteelliset ongelmat seka vuorojen saamisen haasta-
vuus. Positiivisesti kayttajakokemukseen ja asiakastyytyvaisyyteen vaikuttivat tutkimuksen mu-
kaan asiakkaiden mydnteinen kokemus palveluiden hinta-laatu-suhteesta, harjoitusvuorojen saa-

tavuudesta, palveluiden tiloista seka palveluiden sopivuudesta.

Ongelmia ja puutteita koettiin useassa eri palvelussa. Tutkimustulosten perusteella ainoastaan
juoksusuorassa ja kokoustilassa ei havaittu ongelmia. Muissa palveluissa eli liikuntasalissa, simu-
laatiotilassa, kiipeilyseindssa, biljardi-/snookerhuoneessa sekd heittoseindssa asiakkaat kokivat
vaihtelevasti ongelmia. Puutteita havaittiin kaikissa muissa palveluissa paitsi heittoseindssa. Tut-
kimustulosten perusteella voidaan todeta, ettad hyvin suuri osa koko monitoimihallin asiakkaista
kokevat ongelmia ja puutteita kdyttdmassdan palvelussa. Tutkimustulosten perusteella Nivalan
lilkuntakeskuksen tulee tulevaisuudessa kiinnittdd huomiota palveluiden siisteyteen, ovien toimi-
vuuteen, riittdvan ohjeistuksen toimittamiseen seka henkilékunnan kouluttamiseen. Ndma huo-
mioiden Nivalan liikuntakeskus kykenee poistamaan ongelmia ja puutteita aiheuttavia tekijoita,

ja vaikuttamaan positiivisesti asiakkaiden kayttdjakokemukseen sekad asiakastyytyvadisyyteen.

Kokonaisuudessaan yli puolet kyselyyn vastanneista henkildista kokivat kayttamassaan palvelussa
olevan kehitettdvaa. Vastausten perusteella kaikissa palveluissa paitsi kokoustilassa ja heitto-
seindssa oli kehitettavaa. Eniten kehitettavaa palveluissa on siisteydessa, ohjeistuksessa, organi-
saation toiminnassa seka rakenteellisten epakohtien korjaamisessa. Tulevaisuudessa monitoimi-
halliin toivotaan eniten jarjestettdavaksi tapahtumia toiseksi eniten erilaisia kilpailuita seka yhta

paljon ohjattuja ryhmia ja ylimman sarjatason otteluita.

Kokonaisuutta katsoen voi todeta, ettd kaikissa monitoimihallin palveluissa on piirteita, yksityis-
kohtia, puutteita sekd ongelmia, joita parantamalla Nivalan liikuntakeskus voi kehittaa palvelui-

taan yhd enemman asiakkaiden tarpeita ja toiveita vastaavaksi. Huomioimalla tdman tutkimuksen
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tulokset palveluiden kehityksessd, kykenee liikuntakeskus toteuttamaan asiakasjohtoista palve-

luiden kehittamista seka syventamaan asiakasymmarrysta entisestaan.

Verraten tutkimuksen hyodynnettavyytta seka tutkimuksella kerattya tietoa ja tuloksia Nivalan
lilkuntakeskuksen strategiaan voidaan todeta, etta tutkimuksella on strategiaa tukevia piirteita.
Strategiaan kuuluu keskeisesti uusien palveluiden luonti ja vanhojen palveluiden kehittdminen.
Tutkimuksen avulla, liikuntakeskus pystyy kehittdmadn monitoimihallin palveluita asiakasjohtoi-
sesti sekd luomaan uutta palveluntarjontaa asiakkaiden tarpeita ja toiveita vastaavaksi. Tama tu-
kee liikuntakeskuksen visiota, joka on vuoteen 2025 mennessa olla alueensa johtava liikunta- ja
hyvinvointipalveluja tasapuolisesti, ammattitaitoisesti ja monipuolisesti tuottava hyvinvointitoi-

mija (Nivalan liikuntakeskus Oy/Hallitus 2.12.2020).

Jatkoehdotuksena Nivalan liikuntakeskukselle on tutkimusta hyédyntaen toteuttaa palvelumuo-
toiluprosessin kolme seuraavaa vaihetta eli suunnittelu, tuotanto ja arviointi. Lisaksi tutkimuslo-
make suositellaan muuttamaan jatkuvan palautekyselyn muotoon, jotta asiakaskokemuksen mit-
taaminen sailyy tulevaisuudessakin. Naitd hyodyntden Nivalan liikuntakeskus varmistaa asiakas-
lahtdisen toiminnan jatkumisen opinnaytetyon valmistuttua. Koska monitoimihalli on vain yksi
Nivalan liikuntakeskuksen monesta eri palvelukokonaisuudesta, niin jatkotutkimuksille on tar-
vetta. Jatkotutkimusehdotuksena on toteuttaa asiakastutkimuksia muista liikuntakeskuksen pal-
veluista, kuten kuntosalista, uimalasta ja keilahallista. Uudet tutkimukset voivat hyddyntda asia-
kastutkimuksen kaavaa ja toimia asiakasymmarrysta ja kayttajakokemusta tdydentavina tutki-
muksina. Uusien tutkimusten avulla Nivalan liikuntakeskus kykenisi saavuttamaan kattavan asia-

kasymmarryksen kaikkien palveluiden kayttajista.
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8 Pohdinta

Asiakastutkimuksen tavoitteena oli selvittaa Nivalan liikuntakeskuksen asiakkaiden kayttajakoke-
mus, kdyttdjakokemukseen vaikuttavat tekijat seka kartoittaa asiakkaiden toiveet tulevaisuuden
palveluntarjonnan kannalta. Tyon tarkoituksena on olla Nivalan liikuntakeskuksella tukena tule-
vaisuudessa palveluiden segmentoinnissa, paketoinnissa seka asiakasjohtoisessa palveluiden ke-
hittamisessa. Verraten asiakastutkimuksella saatuja tuloksia ennalta-asetettuihin asiakastutki-
muksen tavoitteisiin voidaan todeta, ettd tutkimuksella saavutettiin ennalta-asetetut tavoitteet

niiden palveluiden osalta, joihin vastauksia kertyi riittavasti.

Asiakastutkimuksen toteutus oli monivaiheinen prosessi, jossa kaytiin lapi kaikki asiakastutkimuk-
sen kuusi vaihetta. Asiakastutkimuksen kaava helpotti tutkimuksen toteutusta, ja toi tyolle sel-
keat vaiheet. Tyon alkuvaiheessa kiinnitettiin huomiota tarkkaan aiheenvalintaan ja huolellisesti
laadittuihin tutkimuskysymyksiin. Timan jalkeen tehtiin tutkimussuunnitelma, joka helpotti tyon
toteuttamista ja loi tyolle teoriapohjaan perustuvan suunnitelman. Tutkimussuunnitelman jal-
keen suoritettiin aineistonkeruu kyselylomakkeella. Mielestadni kyselylomake oli paras vaihtoehto
aineistonkerdaamiseen. Taman jalkeen suoritettiin analysointi, pohdinta ja johtopaatokset asia-

kastutkimuksen kaavan mukaisesti.

Tutkimuksen kyselylomake oli tarkea tutkimuksen onnistumisen kannalta. Mielestani kyselylo-
make onnistui kerddmaan haluttua tietoa, ja tuottamaan laadukkaita vastauksia. Vastausmaara
olisi voinut olla suurempi, jotta tutkimustietoa voitaisiin pitda luotettavampana. Vastauslomak-
keen kysymyksia voidaan tarkastella yksi kerrallaan ldhtien vastaajien taustatietoja kartoittavista
kysymyksistad. Tutkimuksessa vastaajan taustatietoja haluttiin selvittda, jotta tulosten avulla kye-
tdan luomaan asiakasryhmid, asiakasprofiileita seka tukemaan palveluiden segmentointia. Jokai-
nen kysymys, milld tavoiteltiin taustatietojen selvitysta, eli ikd, sukupuoli ja asuinpaikkakunta on-

nistui kerddmaan haluttua tietoa.

Tutkimuksessa kaytettya palvelua ja kayttotarkoitusta selvitettiin kahden kysymyksen avulla. Tut-
kimuksessa kysyttiin mitd monitoimihallin palvelua kaytit, ja mika oli palvelun kdyttotarkoitus.
Molemmat kysymykset kykenivat mittaamaan haluttua asiaa, ja tuottamaan tutkimuksen kan-

nalta merkityksellista tietoa. Jalkimmaisessa kysymyksessa vastausvaihtoehtoja olisi voinut poh-
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tia tarkemmin, koska kukaan ei vastannut kohtaan ”liikuntatunti”. Uskon tdman johtuneen kyse-
lyn alaikdrajasta, joka oli 16 vuotta. Ika rajasi pois kokonaisuudessaan ylakoulun liikuntatunti ryh-
mat, ja tahan kysymykseen olisi voinut vastata ainoastaan ammatillisen oppilaitoksen- ja lukion
oppilaat. Muihin vastausvaihtoehtoihin kertyi vastauksia, joka auttoi ymmartamaan mihin tarkoi-

tukseen palvelua kaytettiin.

Tutkimuksessa asiakastyytyvdisyytta selvitettiin viiden kysymyksen avulla. Jokainen kysymys
muotoiltiin spesifisti mittaamaan tarkkoja yksityiskohtia. Ensimmaisella kysymyksella haluttiin
selvittada asiakastyytyvaisyytta kaytettya palvelua kohtaan. Kysymykseen liitettiin avoin kohta, jo-
hon vastaaja sai kertoa, mika vaikutti asiakastyytyvaisyyteen. Kysymykselld kyettiin kerdadmaan
haluttua tietoa, ja avoin kohta toi syvallistd ymmarrysta tutkimustuloksiin. Toisella kysymyksella
haluttiin selvittda kokemus palvelun tiloista. Kysymyksen asettelu oli selked, ja tulosten avulla
kyettiin muodostamaan valideja johtopaatoksia. Kolmannella kysymyksella haluttiin selvittaa asi-
akkaiden kokemus palvelun hinta-laatu-suhteesta. Kysymykseen liitettiin avoin kohta, johon vas-
taaja sai kertoa, mika vaikutti hdanen kokemukseensa. Kysymyksen asettelu oli selked sekd ym-
marrettava, ja kysymys kykeni keradamaan haluttua tietoa. Avoimeen kohtaan vastauksia kertyi
kaikilta vastaajilta, joiden mielesta palvelun hinta ei vastannut palvelun laatua. Kerattava tieto ei
siis jddanyt kenenkaan asiakkaan kohdalta puutteelliseksi, ja tuloksia voi pitdd mielestani luotetta-
vana. Neljannella kysymykselld haluttiin selvittda ovatko hallin palvelut tukeneet liikuntaharras-
tusta paremmin kuin ennen. Kysymyksella haluttiin verrata nykyhetked menneisyyteen, jolloin
monitoimihallia ei ollut. Mielestani kysymyksenasettelu oli selked ja ymmarrettava. Lisdksi koen,
ettd kysymyksella kyettiin kerddmaan haluttua tietoa. Viimeisella kysymykselld haluttiin selvittaa,
onko harjoitusvuoroja saatavilla tarpeeksi. Koen tassakin kysymyksessa kysymyksenasettelun ol-

leen helposti ymmarrettava ja kysymyksen onnistuneen halutun tiedon kerdamisessa.

Kayttdjakokemusta selvitettiin kyselyssa kolmen kysymyksen avulla. Ensimmaisella kysymyksella
haluttiin selvittdaa arviota kadyttdjakokemuksesta. Mielestani kysymys kykeni selvittdmaan halut-
tua tietoa. Toisella kysymykselld haluttiin selvittda mika teki kayttajakokemuksesta hyvan tai huo-
non. Kysymykselld haluttiin kerdta avointa tietoa ja syventdada ymmarrysta kayttdjakokemukseen
vaikuttaneista tekijoista. Mielestani kysymyksella kyettiin kerdamaan haluttua tietoa ja selvitta-
maan kayttdjakokemukseen vaikuttavia tekijoita. Kuitenkin kysymykseen vastasi ainoastaan 19
henkil6a. Tama kertoo siitd, etta kaikki vastaajat eivat kokeneet tarpeelliseksi vastata kyseiseen

kohtaan. Lisdksi tuloksiin taytyy suhtautua kriittisesti, koska kaikki kayttdjat eivat valttamatta
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osaa kuvata tasmallisesti kayttdjakokemukseen vaikuttaneita tekijoita. Kolmannella kysymyksella
haluttiin selvittaa, kokiko asiakas palvelun sopivaksi. Koen kysymyksen onnistuneen kerdamaan
haluttua tietoa, ja kysymyksenasettelun olleen helposti ymmarrettava. Kysymys kuitenkin mittasi
hyvin samanlaista tietoa kuin kysymys, jolla selvitettiin kdyttdjan arviota kayttokokemuksesta. Ta-
man perusteella voidaan pohtia, oliko kysymys tarpeellinen tutkimuksen kannalta ja toivatko ky-

symyksellad keratyt vastaukset uutta tietoa muiden kysymysten lisaksi.

Lisaksi kyselyssa selvitettiin palveluiden epakohtia kahden kysymyksen avulla. Kysymyksiin liitet-
tiin avoin kohta, johon vastaaja sai kertoa ongelmia tai puutteita aiheuttaneita tekijoita. Mieles-
tani kumpikin kysymys onnistui kerdadmaan haluttua tietoa, ja avoimiin kohtiin kertyneet vastauk-
set mahdollistivat syvallisemman ymmarryksen muodostamisen ongelmia ja puutteita aiheutta-
viin tekijoihin. Molemmat kysymykset kerasivat kuitenkin osittain samaa tietoa, kuin kysymys,
mika teki kayttokokemuksesta hyvan tai huonon. Tama saattoi aiheuttaa kysymysten valilla ym-

marrettavyys ongelmia ja vaikeuttaa halutun tiedon keraamista.

Lopuksi kyselyssa kerattiin tietoa palveluiden kehittamisesta neljan kysymyksen avulla. Ensimmai-
sella kysymyksella haluttiin selvittaa vastasiko palvelu asiakkaan tarpeita. Kysymyksella tavoitel-
tiin hyvin spesifin tiedon keraamista. Tasta syysta kysymys saattoi kerata osittain samankaltaista
tietoa, kuin osa muista kysymyksistd. Koen kuitenkin, ettd kysymys onnistui kerdadmaan haluttua
tietoa. Toisella kysymyksella selvitettiin, oliko palveluissa kehitettavaa. Kysymys on selkea ja hel-
posti ymmarrettava, mika tekee siita helposti vastattavan. Kysymyksen tukena oli avoin kohta,
johon asiakas sai vapaasti kertoa, oliko palveluissa kehitettavaa. Koen, etta kysymys onnistui mit-
taamaan asiakkaiden mielipidettda onnistuneesti. Avoimella kysymyksella oli kuitenkin ongelma,
koska se keskittyi mittaamaan ainoastaan kehityskohteita. Vastaajalla ei siis ollut mahdollisuutta
kertoa mika palvelussa oli hyvaa ja toimivaa. Kolmannella kysymyksellad haluttiin selvittaa, mita
uutta asiakkaat haluavat kayttamalleen palvelulle jarjestettavaksi. Kysymys onnistui kerdamaan
haluttua tietoa ja selvittdmaan asiakkaiden toiveita. Viimeinen kysymys oli avoin kysymys, ja sen
tavoitteena oli selvittad, mita uutta kaytetylle palvelulle toivotaan tulevaisuudessa. Kysymykseen
kertyi ainoastaan seitseman vastausta. Voidaan siis todeta, ettd kysymys ei onnistunut mittaa-
maan haluttua tietoa riittavan tarkasti. Syyna talle on mahdollisesti se, etta kysymys on ldhes

sama kuin aiempi kysymys ja mittasi hyvin samaa asiaa, mutta eri tavalla.
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Ongelmia tutkimuksen aikana aiheuttivat vaarin taytetyt vastauslomakkeet, hylattavaksi joutu-
neet vastauslomakkeet, vahdinen vastausmaara tiettyja palveluita koskien seka kyselyn ajan-
kohta. Kyselyssa vastauslomakkeita taytyi hylata analysoinnista, koska vastaaja ei ollut hyvaksy-
nyt henkilotietojen kayttda opinnaytetyossa. Henkilotietojen kdyton kieltdminen johti suoraa vas-
tausten hylkdamiseen. Kyseistd ongelmaa havaittiin ainoastaan paperilomakkeissa, koska netissa
olevista vastauslomakkeista ei yksikdan joutunut hylatyksi. Ongelman poistamiseksi kyselyssa olisi
voinut korostaa henkilotietojen kayton hyvaksymista tai tietosuojaselosteen muokkaamista hel-

poksi luettavampaan muotoon.

Lisaksi tutkimuksessa ongelmana oli vahainen vastausmaara tiettyja palveluita koskien. Vastauk-
sia palveluihin e-pelihuone, padaula seka trampoliini ei kertynyt yhtaan ja palveluihin heittoseins,
juoksusuora seka kokoustila vastauksia kertyi enimmillaan kaksi. Vahaisen vastausmaaran puo-
lesta juoksusuoran, heittoseindn seka kokoustilan tuloksia ei voida pitda luotettavana, koska yh-
den tai kahden vastauksen perusteella ei pysty muodostamaan vahvoja johtopaatoksia. Muihin
palveluihin vastauksia kertyi riittdvasti tarkempaa analysointia varten. Jotta vastauksia olisi ker-
tynyt kaikkiin palveluihin, olisi tutkimuksessa voinut koittaa erilaisia keinoja vastausten saa-
miseksi. Naita keinoja olisi voinut olla esimerkiksi vastaajien motivointi, kohdennettu kyselyn ja-
kelu, kyselyn selkeyden ja pituuden uudelleen arviointi sekd kyselyn tehostettu mainostaminen.
Esimerkiksi paperilomakkeita olisi voinut asettaa lahemmas palveluita, joihin vastauksia ei ollut

viela kertynyt.

Tutkimukseen olisi voinut kertyd enemman vastauksia, jos tutkimukseen olisi saanut osallistua
alaikaiset. Tutkimuksessa alin sallittu vastaajan ika oli 16 vuotta, koska tata nuoremmilta olisi tay-
tynyt keratad huoltajan suostumus henkilotietojen kayttoon. Tama olisi voinut aiheuttaa omat
haasteensa tutkimuksen toteuttamisen suhteen. Alaikaisista tutkimukseen olisi mahdollisesti vas-
tannut suuri joukko nuoria, esimerkiksi liikuntatuntien jalkeen tai urheiluseurojen junioreiden
harjoitusvuorojen jalkeen. Viimeinen ongelma oli kyselyn ajankohta. Kyselytutkimus aukaistiin
vastaajille toukokuussa ja vastausten keradaminen paattyi syyskuun viimeisella viikolla. Kysely oli
koko kesdn avoinna, jolloin my6s monitoimihallin kdytt6 oli vahdisempaa suhteutettuna talvikuu-
kausiin. Jos kyselyn olisi ajoittunut enemman talvikuukausien ajalle, olisi kyselyn vastausten ko-
konaismaara voinut olla suurempi. Ajankohta oli myds onnistuminen, koska kysely aukesi palve-

lun elinkaareen verrattuna taydelliseen aikaan. Kyselyn auettua kayttajat olivat kerenneet kayttaa
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palveluita viiden kuukauden ajan ja muodostaa mielipiteita niitd kohtaan. He olivat saaneet rau-

hassa orientoitua hallin kdyttéon ja kyselyn auettua tuoda havaintonsa ja kokemuksensa esille.

Muita onnistumisia tutkimuksen toteutuksessa olivat esimerkiksi riittava vastausmaara, laaduk-
kaat ja selkeat tulokset, oikean kohderyhman tavoittaminen, kyselyn toimivuus seka kyselyn ai-
kataulussa pysyminen. Kyselyyn hyvaksyttiin analysoitavaksi kokonaisuudessaan 66 vastausta,
jota voi pitda hyvana saavutuksena. Riittdvaa vastausmaaraa voidaan pitda onnistumisena, koska
silla on yhteys kyselyn tilastolliseen luotettavuuteen, luotettavimpiin johtopaatoksiin seka tutki-
muksen validiteettiin. Laadukkaat ja selkeat kyselyn tulokset ovat onnistuminen, koska ne tuovat
luotettavuutta tutkimukselle, mahdollistavat helpon ja syvallisen analysoinnin sekd mahdollista-

vat tulosten sovellettavuuden kaytantoa tukevaksi.

Tutkimuksessa onnistuttiin tavoittamaan oikea kohderyhmad, joka oli Nivalan liikuntakeskuksen
monitoimihallin asiakkaat. Oikean kohderyhman tavoittamista voi pitda onnistumisena tutkimuk-
selle, koska tama lisda tulosten luotettavuutta, parantaa uskottavuutta seka tukee tutkimuskysy-
myksiin vastausten [6ytymista. Tutkimuksessa onnistuttiin myds kyselytutkimuksen toimivuuden
suhteen. Tutkimuksesta ei tullut huonoa palautetta, eikd kukaan vastaajista maininnut kyselyn
toimivuuden hairiota. Surveypal-ohjelma toimi moitteettomasti tutkimuksen ajan ja mahdollisti
helpon tavan vastata kyselyyn. Jos Surveypal-ohjelmassa olisi ollut ongelmia kyselyn aikana, olisi

vastauksia voinut jadda saamatta.

Kokonaisuutena ajatellen tutkimus onnistui suunnitellusti ja tutkimuksen tuloksilla saatiin vas-
tauksia ennalta-asetettuihin tutkimuskysymyksiin. Tutkimuskysymyksista ensimmainen oli, mitka
ovat Nivalan liikuntakeskuksen monitoimihallin kdyttajakokemukseen vaikuttavat tekijat? Tutki-
mustulosten mukaan kayttajakokemukseen vaikuttivat positiivisesti monitoimihallin hyvat tilat,
nykyaikaiset varusteet, laadukkaat laitteet sekd kayttajaystavalliset toteutukset. Negatiivisesti
kayttajakokemukseen vaikuttivat henkilokunnan heikko osaaminen monitoimihallin palveluista,
pelialustan likaisuus ja yksittdiset ongelmat palveluissa. Toinen tutkimuskysymys oli, minka-
laiseksi Nivalan liikuntakeskuksen monitoimihallin kayttdjakokemus koetaan? Monitoimihallin
kayttdjakokemus koettiin kokonaisuudessaan hyvaksi. Kayttdjakokemuksesta teki hyvan palvelun
sopivuus, asiakkaiden tarpeiden tayttyminen seka kokonaisvaltainen tyytyvaisyys kaytetysta pal-
velusta. Kolmas tutkimuskysymys oli, mitka ovat Nivalan liikuntakeskuksen monitoimihallin asiak-

kaiden toiveet tulevaisuuden palveluille? Tulevaisuuden kannalta asiakkaat toivovat kaikkein eni-
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ten tapahtumia jarjestettavaksi. Toiseksi eniten asiakkaat toivovat kilpailuita ja kolmanneksi eni-
ten ohjattuja ryhmia seka ylimman sarjatason otteluita. Viimeisella tutkimuskysymyksella halut-
tiin selvittaa, kuinka Nivalan liikuntakeskuksen monitoimihallin palveluita voidaan kehittaa pa-
remmin kayttdjien tarpeita vastaavaksi? Palveluita voidaan kehittaa paremmin kdyttdjien tarpeita
vastaavaksi luomalla asiakkaan palvelupolusta aiempaa laadukkaampi. Monitoimihallin palveluita
on syyta kehittda tutkimustulosten pohjalta. Tutkimustuloksissa kannattaa kiinnittda erityisesti
huomiota asiakkaiden kehitysehdotuksiin seka koettuihin ongelmiin ja puutteisiin palveluissa.
Kun ndma saadaan korjattua, on Nivalan liikuntakeskuksella mahdollisuus kehittaa palveluitaan

yha enemman asiakkaiden tarpeita vastaaviksi.

Tutkimuksella saavutettuja tuloksia on vaikea verrata muihin tutkimustuloksiin, koska samankal-
taisia tutkimuksia ei ole paljoa suoritettu. Lisaksi tutkimuksia verratessa haasteita luovat eroavai-
suudet kohderyhmissd, eroavaisuudet tutkimuksen tarkoituksessa ja tavoitteessa, erilaiset mitta-
rit, erilaiset kysymykset, eri lahtékohdat tutkimuksiin, eroaavaisuudet tutkimuksen laajuudessa
seka erilaiset analyysimenetelmat. Koska samankaltaisia tutkimuksia ei ole paljoa I6ydettavissa,
voidaan pohtia tutkimuksen merkityksellisyytta tyon toimeksiantajalle seka samankaltaisen pal-
veluntarjonnan organisaatioille. Tutkimus toimii arvon luojana, koska se tarjoaa uutta tietoa, joka
auttaa organisaatiota ymmartamaan ja oppimaan omasta asiakkaastaan enemman. Tutkimus voi
mahdollisesti toimia liiketoiminnan ja palveluntarjonnan tukijana seka kehitysvalineena. Tutki-
muksella saavutetun uuden tiedon avulla voidaan palveluissa keskittya korjaamaan ja paranta-
maan niita yksityiskohtia, joita asiakkaat kokivat ja joita tutkimustulokset osoittavat. Tutkimuk-
sesta voi olla myds tukea kilpailuedun saavuttamisessa. Kun organisaatio pystyy kehittamaan
omaa palveluntarjontaa seka tayttamaan asiakkaiden toiveita paremmin kuin ennen, on organi-
saatiolla hyvat mahdollisuudet tarjota parempaa palvelua verrattuna muihin alan toimijoihin. Ko-
konaisuutta ajatellen tutkimusta voidaan pitdaa arvokkaana tiedon Iahteena, koska sen avulla kyet-
tiin luomaan uutta tietoa asiakkaiden palvelukokemuksesta Nivalan liikuntakeskuksessa. Muut
alan toimijat, joiden palveluntarjonnasta |6ytyy samankaltaisia palveluita voivat mahdollisesti

hyotya tyosta oman palveluntarjonnan kehittdmisessa.

Opinnadytetydprosessin aikana osaamiseni on kehittynyt paljon. Osaamiseni kehittymista voi ver-
rata liikunta-alan kompetensseihin, joista koen osaamiseni kehittyneen erityisesti liiketoiminta-

osaamisen ja yhteiskunta- ja johtamisosaamisen osalta. (Liikunnan ja vapaa-ajan koulutus n.d.).
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Molempien kompetenssien osalta koen osaamiseni kehittyneen teoriataustaan perehtymisen an-
siosta. Opinndytetydprosessin aikana perehdyin asiakastutkimuksen, palveluiden kehittamisen,
asiakastyytyvaisyyden seka asiakasymmarryksen teoriaan. Liiketoimintaosaamisen kompetenssin
osalta koen osaamiseni kehittyneen, koska opinndytetyd antoi paljon oppeja asiakassuhteiden
hallinnasta seka asiakasjohtoisesta palveluiden kehittdmisestad. Opinndytetyo lisdsi myds ymmar-
rystani lilkunta-alan palveluista seka siitd, kuinka palveluita voi kehittaa asiakkaiden tarpeita vas-
taavaksi. Koska suoritin opinndytetyoni kunnalliselle liikunta-alan toimijalle, koen osaamiseni ke-
hittyneen yhteiskunta- ja johtamisosaamisen kompetenssin osalta. Opinndytetyd lisdsi ymmar-
rystani kunnallisesta liikuntapalveluiden rakenteesta seka liikunta-alan organisaation toimin-
nasta. Opinnaytetyon avulla koen lisdnneeni asiantuntijuuttani palveluiden kehittamisesta seka
asiakasjohtoisesta liiketoiminnasta. Asiantuntijuuteni kehittymiseen on vaikuttanut kaikkein eni-

ten teoriaan perehtyminen seka onnistuneen asiakastutkimuksen suorittaminen.

8.1  Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen onnistuminen arvioidaan luotettavuustarkastelun avulla. Luotettavuustarkastelussa
arvioidaan tutkimuksen validiteettia ja reliabiliteettia. Tutkimusmenetelman kannalta validiteetti
on hyva, kun kohderyhma ja tutkimuksen kysymykset ovat oikeat. Tutkimuskysymysten kannalta
validiteetilla tarkoitetaan kysymysten patevyyttd seka niiden kykya mitata tehokkaasti ja katta-
vasti haluttua kohdetta (Vehkalahti 2019, 40). Tutkimuksen kannalta oikea kohderyhma on mo-
nitoimihallin asiakkaat. Eli kun tutkimuksella oli tavoitteena selvittdaa monitoimihallin kayttajako-
kemusta, tulee silloin kyselyyn vastaajien olla hallin palveluiden kayttajia. Talla varmistettiin ke-
ratyn tiedon olevan validia. Lisdksi tutkimuskysymysten validiteettia arviotiin niiden kyvylla mitata
haluttua tietoa. Kyselylla kerattdva aineisto jakautui kuuteen paaryhmaan, joita olivat taustatie-
dot, kaytetty palvelu ja palvelun kayttotarkoitus, asiakastyytyvaisyys ja kayttdjakokemus, palve-
luiden laatu, epakohdat palveluissa seka palveluiden kehittaminen. Jokainen paaryhma sisalsi
omat kysymykset, joiden tavoitteena oli etsid vastauksia asetettuihin tutkimuskysymyksiin. Kysy-
myksia laadittaessa oli tarkedd huomioida kysymysten kyky vastata ennalta-asetettuihin tutki-
musongelmiin ja kyky keratd haluttua tietoa. Taman takia tutkijan tulee vertailla kysymyksia ja
tuloksia oman tutkimuksensa tutkimusongelmaan, kysymyksenasetteluun asteikoihin ja analyy-
sitapaan (Vilkka 2007, 76). Tassa tutkimuksessa jokainen tutkimuksen kysymys on huolellisesti

mietitty tutkimusongelmien pohjalta ja kdyty lapi yhdessa toimeksiantajan kanssa. Nama lisaavat
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tutkimuksen luotettavuutta seka kysymysten kykya kerata haluttua tietoa. Kysymyksia tehdessa
tutkijan taytyi kiinnittaa huomiota kysymysten muotoon, sanavalintoihin seka yksiselitteisyyteen.
Jos nditd ei huomioida, tutkimuksen kysymykset saattavat olla harhaanjohtavia ja tulokset tutki-
muksen vaarentyva. (Valli 2018, 93.) Tasta syysta kyselyn jokainen kysymys muotoiltiin mahdolli-
simman helposti ymmarrettavdadn muotoon. Kysymysten ymmarrettavyyden helpottamiseksi

hyodynnettiin mahdollisimman selkeita lauserakenteita.

Reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimusmenetelman kannalta tutkimuksen luotettavuutta ja kuinka
tarkasti haluttua asiaa kyetadn mittaamaan (Vehkalahti 2019, 40—42). Keskeista tutkimuksen re-
liabiliteetissa on toistettavuus eli samanlaisten tulosten saaminen olosuhteista ja ajankohdasta
huolimatta. Tdman tutkimuksen kannalta toistettavuudella tarkoitetaan saman kyselyn toista-
mista eri ajankohtana, saavuttamalla silti sama vastaus kyselyn vastaajalta. Tutkimuksen toistet-
tavuus on hyva, koska monitoimihallin palveluihin ei ole tulossa muutoksia tutkimuksen aikana.
Taman avulla kysely kykenee mittaamaan samaa muuttujaa samalla tavalla koko tutkimuksen
ajan. Kyselylomake pysyy myos samana koko tutkimuksen ajan, joten kerattava tieto pysyy sa-

mana.

Tutkimuksen luotettavuuden kannalta oli tarkedd, oikean kohderyhman vastaaminen kyselyyn.
Oikean kohderyhman varmistamiseksi tutkimuskysely lomakkeita jatettiin ainoastaan monitoimi-
hallin tiloihin. Talla varmistettiin vastaajien olevan ainoastaan monitoimihallin kadyttdjia. Lisaksi
gr-koodeja asetettiin monitoimihallin tiloihin, jolloin muiden liikuntakeskuksen palveluiden kayt-
tajat eivat vahingossa vastanneet kyselyyn. Myos tutkijan objektiivisuudella varmistettiin tutki-
muksen luotettavuus ja vertailukelpoisuus. Objektiivisuudella tarkoitetaan tutkijan puolueetto-
muutta tutkimustulosten kannalta, eli tutkimustuloset ovat riippumattomia tutkijasta (Vilkka
2007, 16). Tama varmistettiin avoimen ja anonyymin tutkimuksen avulla. Tutkija maaritti tutki-
muksen piirteet ja kysyttavat kysymykset. Kysely oli avoin kaikille hallin asiakkaille, ja he vastasivat
kysymyksiin oman kokemuksen seka mielipiteen perusteella. Tutkija piti kaukaista suhdetta tut-
kittavaan kohteeseen ja kohderyhmaan tutkimusprosessin aikana. Tama auttoi puolueettomuu-
den saavuttamisessa. (Vilkka 2007, 16.) Tutkija ei johdatellut kyselyyn vastaajia millaan keinolla

eika tulosten analysointivaiheessa muuttanut tutkimuksesta saatuja tuloksia.

Luotettavuuden kannalta on tarkeaa, etta tutkija perehtyy tutkimuksen suorittamisen teoriaan
huolellisesti seka tuntee tutkittavan kohteen ja tutkimuksen tavoitteen. Kyselytutkimusta laadit-

taessa on tarkeda, ettei tutkija ota mallia muista kyselyista, vaan suunnittelee itse tutkimukselle
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kysymykset. (Vilkka 2007, 76). Tasta syysta tutkimusta toteutettaessa ei otettu mallia muista tut-
kimuksista, eikda muista kyselyistd, vaan tutkija itse tutkimusongelmiin verraten etsi parhaat kysy-
mykset vastaamaan tutkimusongelmia. Talla varmistetiin tutkimukselle mahdollisimman luotet-

tavat vastaukset.

Tutkimuksen luotettavuuden varmistamiseksi huomioitiin lahdekriittisyys. Tama tarkoittaa luo-
tettavien ja monikansallisten lahteiden hy6dyntamista tutkimuksessa. Teoriaosuuden ldhdekriit-
tisyys varmistettiin useita eri lahteita hyodyntamalla. Lisaksi lahdekirjallisuuden valinnassa suo-

sittiin uudempia painoksia ajantasaisen tiedon saavuttamiseksi.

8.2  Eettisyys

Tutkimusetiikalla tarkoitetaan erilaisia toimintatapoja, joita tutkijan taytyy noudattaa tutkimusta
tehdessaan tuottaakseen kestdvaa tietoa seka kohdellakseen tutkimukseen osallistuvia ihmisia
oikeudenmukaisella tavalla (PGyhénen ym. 2023, 113). Tutkimuksessa eettisyys on varmistettu
huomioimalla hyvat eettiset kdytanteet seka sitoutumalla noudattamaan kaikkia soveltuvia tieto-
suojalakeja ja -maarayksia, kuten EU: n yleistd tietosuoja-asetusta (GDPR) ja kansallisia tietosuo-
jalakeja. Tutkimusta toteutettaessa tutkijan tulee kunnioittaa tutkittavan yksityisyytta, itsemaa-
raamisoikeutta, ihmisarvoa ja muita oikeuksia. Lisaksi tutkijan tulee valttaa riskien, vahinkojen tai
haittojen aiheuttaminen tutkimukseen osallistuville ihmisille. (P6yhénen ym. 2023, 113; Vuori
2021.) Tutkimuksissa on lahtokohtana tutkittavan vapaaehtoisuus osallistua tutkimukseen. Ta-
man takia on tarkeaa jakaa tutkimukseen osallistuvalle riittavasti tietoa tutkimukseen osallistu-

misen vapaaehtoisuudesta (Vilkka 2007, 93).

Riittavan tiedon jakaminen tutkittavalle tutkimuksen tavoitteesta seka kayttotarkoituksesta on
tarkeda tuoda esiin mahdollisimman ymmarrettavasti. Tutkimukseen osallistuvalla tulee olla
kyseisista asioista riittdva ymmarrys ennen tutkimukseen osallistumista. (Vilkka 2007, 93). Tdaman
takia tutkimukselle laadittiin tietosuojaseloste, joka oli luettavissa jokaisella tutkimukseen vas-
tanneella henkil6lla. Kyselylomakkeeseen liitettiin suora linkki tietosuojaselosteeseen seka paper-
ilomakkeiden viereen tulostettiin tutkimuksen tietosuojaseloste kaikille vastaajille luettavaksi.
Taman lisaksi vastauslomakkeeseen liitettiin kysymys, jolla vastaaja vahvistaa lukeneensa tieto-

suojaselosteen huolellisesti. (Liite 3. Tutkimuksen tietosuojaseloste).
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Tutkimuksessa kerattiin henkiltietoja ja tietosuojaselosteessa on esitetty selkedsti henkilotieto-
jen kasittelyn tarkoitus seka henkilotietojen kasittelyn perustuminen tutkittavan antamaan
vapaaehtoiseen ja tietoiseen suostumukseen. (Liite 3. Tutkimuksen tietosuojaseloste). Lisaksi
kyselyyn liitettiin kysymys, jossa tutkimukseen vastaava henkild antoi suostumuksensa hen-
kilotietojen kayttoon opinnaytetydssa. Jokaisella tutkimukseen osallistuneella henkil6lla on ollut
oikeus saada paasy tietoihin, -oikaista tietoja, -rajoittaa tietojen kasittelyd, -tietojen poistamiseen
ja oikeus siirtaa tiedot jarjestelmasta toiseen. Tutkimusaineistoa on sdilytetty ainoastaan Nivalan
lilkuntakeskuksen tietokannassa, ja aineistoon on ollut padsy ainoastaan tutkimuksen toime-

ksiantajalla seka tutkijalla.
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Liite 1. Tutkimuksen kyselylomake
.|

Monitoimihallin kayttajakokemuksen ja
kehittamisen tutkimus

Kysely on luotu Liikuntakeskuksen monitoimihallin palveluiden kehittémisen tueksi. Kyselylld on tarkoitus selvittda
asiakaskokemus seké asiakkaiden toiveet hallin palveluiden kehittémiseksi.

Kysely on osa opinndytety0 prosessia ja vastaukset tulevat opinnéyteyon kayttoon.

Kysely on avoin kaikille monitoimihallin kayttgjille ja vastaaminen vie aikaa noin 10 minuuttia.

Vastaajien taustatiedot

lka *

16-19 vuotta
20-29 vuotta
30-39 vuotta
40-49 vuotta
50-59 vuotta
® 650-69 vuotta
Y1i 70 vuotta

Sukupuoli *
Nainen
Mies
Muu

En halua vastata

Asuinpaikka *
Nivala

® Jokin muu, mika?
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Kaytetty palvelu ja kayttotarkoitus

Mitd monitoimihallin palvelua kaytit? *
Lilkuntasali
Jucksusuora
Kiipeilyseina
Biljardi / Snookker
Simulaatiotila
E-pelihuone
Kokoustila
Heittoseina
Pagaula

Trampoliini

Mikd oli palvelun kéyttotarkoitus? *
Vapaa-aika
Harrastukset / Treenit
Tyo
Liikuntatunti

Jokin muu, mika

Asiakastyytyvaisyys

Olitko tyytyvdinen kayttémadsi palveluun? *
Kylla

En

Jos et ollut, miksi?

Minkalaiseksi koit kiyttdmasi palvelun tilat? *
Erittain hyva
Hyva
En osaa sanoa
Parannettavaa olisi

Huono

Vastasiko palvelun hinta kayttamasi palvelun laatua? *
Kylla
Ei

Jos ei, miksi?



Ovatko monitoimihallin paivelut tukeneet likuntaharrastustasi paremmin kuin ennen?
Kylla
Ei

Koetko harjoitusvuoroja olevan riittavasti saatavilla kdyttamé&asi palvelua koskien? *
Kylla
Ei

Kuinka arvioit kaytiokokemuksesi kayttamaéllesi palvelulle? *
Erittdin hyva
Hyva
En osaa sanoa
Parannettavaa olisi

Huono

Mika teki kayttokokemuksesta hyvan / huonon?

Koitko palvelun sopivaksi itsellesi? *

Kylla
En

Jos et kokenut, miksi?

Epdkohdat palvelussa

Kohtasitko ongelmia palvelua kayttiessasi? *
Kylla

En

Jos vastasit kylld, mitd ongelmia havaitsit?
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Havaitsitko puutteita kdyttdmassési palvelussa? *
Kylla
En

Jos havaitsit, mitd?

Palveluiden kehittédminen

Vastasiko palvelu tarpeitasi? *

Kylla
Ei

Jos ei, miksi?

Oliko kayttdméassasi palvelussa mi Hsi kehitettavas? -
Kylla
Ei

Jos mielestisi oli kehitettdvaa, niin mitd?

Toivoisitko kdyttamallesi palvelulle jarjestettavéksi joitain seuraavista, voit valita useamman kuin yhden.

Valitse yksi tai useampi vaihtoehto.
Tapahtuma
Ohjattu ryhma
Kilpailu
Ylimman sarjatason otteluita

Jokin muu, mika?

Mité uutta toivoisit tulevaisuudessa kayttamaltasi palvelutta?
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Tietosuojaseloste

Tietosuojaseloste.docx

Olen lukenut tietosuojaehdot huolellisesti

Suostumus henkilGtietojeni kasittelyyn opinnadytetyossa

Huom! Vastauksia ei oteta huomioon mikali et hyvaksy henkiltietojen kayttoa.

Suostun henkilotietojeni kayttoon opinnaytetydssa

Kiitos kyselyyn osallistumisesta!

Lisaa teksti tahan

Laheta vastaukset
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Liite 2. Tutkimuksen tietosuojaseloste

Tietosuojaseloste

Téméa dokumentti sisaltéa tarkeda tietoa siitd, miten ker@&dmme, késittelamme ja suojamme
henkildtietoja. Haluamme varmistaa, ettd ymmarrat taysin, miten henkildtietojasi kasitellaan ja etta

tieddt omat oikeutasi tietosuoja-asioissa.

Mivalan Liikuntakeskus Oy sitoutuu noudattamaan kaikkia soweltuvia tietosuojalakeja ja -maarayksia,
kuten EU:n yleista tistosuoja-asstusta (GOPR) ja kansallisia tistosuojalakeja. Téma tietosuojaseloste
selventda, miten henkildtistojasi kdsitellaén eri tilanteissa ja mitd oikeuksia sinulla on henkilatietojesi
suhtean.

Rekisterinpitédjén identiteetti ja yhteystiedot

Mivalan liikuntakeskus Oy

Kalliontie 59, B5500 Mivala

Toimitusjohtaja Pekka Miemels

044 445741

etunimi.sukunimilat)nivala.fi

Liikuntapalvelup&allikkd Henri Heiska
044 4457 423

etunimi.sukunimilat)nivala.fi

Tietosuojavastaavan yhteystiadot

Toimitusjohtaja Pekka Miemels

044 4457 421

etunimi.sukunimilat)nivala.fi



Henkilatietojen kasittelyperuste

Henkildtistojen hkasittely perustuu tutkittewven antamasn suostumukseen. Tama taerkoittas, etta
henkilotietoja kerataan ja késitalléan vain, kun tutkittava on antanut siihen vapeashtoizen, tistoizen ja

yksizselittaisen suostumuksensa. Henkilotietoja ei kerdtd alle 16-wuotiailta henkildiltéd. Jos tutkimukseen

vastaave vaarentas ikénss on han itse vastuussa tietojensa kisittelysta.

Ennen suostumuksen antamista tutkittave saa riittévat tiedot henkildtietojen késittelyn tarkoituksesta,
laajuudesta, mahdollisista seurauksista sekd omista oikeuksistaan. Tutkittavalla on oikeus peruuttas
antamansa suostumus milloin tahansa ilman sauraamuksia. K&sittelemme henkilotietoja sinoastaan
niiden alkuperaisiin tarkoituksiin, jotka on mé&aritelty tutkittavan antaman suostumuksen yhteydassa.
Henkilétietoja ei kaytetd uusiin tarkoituksiin, Henkildtistojen kdsittely perustuu EU:n yleisen tietosuoja-
asetuksen [(GDPR} 6. artiklan 1. kohdan a alakohtaan, jossa kasittely perustuu rekistergidyn

suostumukseen henkilotietojen kasittelya varten.

Henkilatietojen kasittelytarkoitus

Hankilétietoja kerataan liikuntakeskuksen monitoimihallin asiakastutkimusta varten. Kyssalylla on
tarkoitus selvittés asiskaskokemus sekdé asiakkaiden toiveet hallin palveluiden kehitta@miseksi.
Hankilétietoja kerdtadn asiakasymmarryksen kesvattamiseksi ja liikuntakeskuksen monitoimihallin

palveluiden kehittamizen tueksi.

Henkilatietojen vastaanottajat tai vastaanottajaryhmat
MNivalan lilkuntakeskus Oy f tutkimuksan toimeksiantaja.
Rekisterinpitajd f Pekka Niemela ja Henri Heiska.

Aske Raudaskoski f henkilotietojen késittelijé ja tutkimuksen toteuttaja.

Henkilatietojen sdilyttamisaika

Hankilétiedot sdilytetadn Likuntekeskuksen tietokannassa niin kauvan, kun tutkimustuloksille ei ole
enas kayttda.

Qikeudesta tehda valitus valvontaviranomaiselle

Sinulla on oikeus tehda walitus henkilotietojen kasittalyd walvowelle viranomaisells, jos epdilst
henkilotietojasi kisiteltdvdn vastoin tietosuojalsinsdadantos.
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Lisétietoja aiheasta sivulla: Yksityishenkilit | Tistosuojavaltuutetun toimisto

Rekisterdidyn oikeudet

Sinulle kuuluu oikeus saada paday tietoihin, -oikaista tietoja, -rajoittas tistojen késittelya, -tietojen

poistamiseesn ja oikeus siirtdé tiedot jarjestelm st toisean.

Tiedot henkildtietojen antamisen littymisesta sopimusperusteiseen tai lakisaateiseen
velvollisuutean

Hankilétietojen antamisselle ai ole lakiin tai sopimuksean perustuvaa welvoitatta. Tietojen antamatta
jattdmisesta ei ola sinulle seursamuksia.

Automaattinen padtoksenteko ja profilointi

Henkildtietojasi ei kéytetd automaattiseen pddtiksentekoon tai profileintiin.

Jos sinulla on kysyttdvad henkilotietojesi kdsittelystd tai haluat peruuttaa antamasi suostumuksen, ota
yhteyttd tutkimuksen tekijdén tai lilkuntakeskuksen organisaatioon.

Toimitusjohtaja Pakka Miemeld
044 4457 421

etunimi.sukunimijatinivala.fi

Liikuntapalvelup&allikkd Henri Haiska
D44 4457 423

etunimi.sukunimi{atnivala.fi

Tutkimuksen toteuttaja Aake Raudaskoski

Puh. 0445751311
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Liite 3. Kyselyn avoimet vastaukset

Liikuntasalin avoimet vastaukset

"Mika oli palvelun kdyttotarkoitus” Vastauksia 3kpl

- Lisdksi harrastuksen kautta olen palvelua kéyttdnyt.

- Tapahtuma

- Olin vieraana katsomossa

”Jos et ollut tyytyvainen kayttamadsi palveluun, miksi? ” Vastauksia 6kpl

- Lattiaan jéd paljon jdlkid.

- Vworoja hankala saaha sopivaan aikaoihin

- Katsomo oli liian pieni. Seurasimme musiikkiesitystd rappusilta kun paikkoja ei endié

ollut.

- Henkilékunta ei ollut tietoinen, miten liikuntasalin toiminnot toimivat ja salin edelli-

nen varaus venyi, joten oma vuoro jdi lyhyemmdksi.

- Osittain tyytyvdinen

- Sukapallossa pddtyseind hdiritsee pelaamista.

"Miksi palvelun hinta ei vastannut palvelun laatua?” Vastauksia 3kpl

- Tunti hinnan pitdisi olla matalampi seuroille tai ainakin jos varaa koko salin niin hin-

nan pitdisi olla matalampi.

- Saisi olla edullisempi

- Kdyttdon jdi vain puoli tuntia vaikka maksoi tunnista.
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”Mika teki kdyttokokemuksesta hyvdan/huonon?” Vastauksia 12kpl

- Hyuvidit tilat ja varusteet.

- Uikon ravintolan palvelut tukivat tapahtumaa.

- Alusta on hyvd, sopivan pehmedi ja pitoa I6ytyy!

- Varasimme sulkapallokentdn. Saapuessamme kukaan asiakaspalvelusta (paikalla kolme
hléd) ei ldhtenyt neuvomaan, mistd vdlineet 16ytyvdt (verkko), miten ne asennetaan ja
miké kenttd on kyseessd. Sanottiin vain etté vdlineet Ibytyviit "sieltd varastosta”. Missd
on tdmd varasto? Pitdisiké asiakkaan itse tietéid, missd vdlineitd sdilytetédn ja miten ne
pystytetddn. Jos paikalla ei olisi ollut aiemmin kdyneitd, jotka valittivat samasta asiasta,
olisi meiddn varaamasta ajasta mennyt iso osa tavaroiden etsimiseen. Liséksi kukaan ei
antanut meille koodia pukuhuoneisiin, sinnekin pddsimme toisten siivelld. Vidhén nyt
tsemppausta tuohon opastamiseen!! Sama kokemus jdi, kun kévin lasten kanssa kiipeily-
seindlld: kukaan ei ldhtenyt neuvomaan, miten valjaat puetaan ym. todella tdrkedit sei-
kat....minusta se on jo aika vastuutonta. Jos en itse olisi pyytdnyt juoksuradalla ollutta

tyontekijéié neuvomaan niin oman onnemme nojassa olisimme olleet.

- Katsomosta puuttuvat paikat. Tai ehképd esitys olisi voinut olla kauempana niin olisi ollut

tilaa istua vaikka katsomon edessdi.

- Kdytetty useamman kerran (sulkapallo) eiké koskaan ole mainittu ilmastoinnin kéytté-
mahdollisuudesta, siihen ei ole minkddnlaista kirjallista kdyttéohjettakaan. Nyt hyvd, kun

ulko-ovet peitettévissd, aikaisemmin haitanneet pelaamista.

- Vworoja saa hyvin viikonloppuna.

- Tilat olivat hyvit, mutta palvelu sakkasi.

- Helppo verkkojen asennus

- siistit tilat.

- Hyvd pelialusta

- Vilinevarastosta I6ytyi helposti tarvittavat tarvikkeet ja niiden asentaminen kévi nopeasti

- Seura teki hyvin
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"Mita ongelmia havaitsit palvelussa?” Vastauksia 13 kpl

- Kenttd oli monesti likainen ja liukas.

- Ovien koodilukkojen toimivuus

- Ovet toimii véhén oudosti

- Katsomossa on ahdasta. Edessd istuvan selké on omissa polvissa kiinni.

- Harjoitusten ajankohta liian aikaisin arki-iltapdivdnd.

- Ainut ongelma oli se, etté monarin kartassa salin eri osat olivat nimetty eri tavalla kuin
salissa itsessddn, niistd ekalla kéyttokerralla tuli ristiriitaisuuksia toisen vuoron varaajan
kanssa, joka mielsi lohkon 3 lohkon 1:ksi ja toisin pdin. Sitd ei sattunut endd toiste, mutta
ilmoitettiin asiasta ja asia korjattiin pian. Nyt kartta ja salin numeroinnit vastaavat toisi-

aan.

- Puolijossa ollaan esim futsal peleissé vaihdossa niin kentéin rajat liian Idhellé vaihtopenk-
kejd. Puoli metriékin kun olisi enempi tilaa niin olisi turvallisempi pelata sillé laidalla yhtd

kovaa kuin toisella puolella.

- Alyovet vililld ei toimi

- Lattian liukkaus pélyn sekdé muiden epdpuhtauksien johdosta. - ulkoilmojen ldmmetessd

hallissa todella kuuma.

- Yksi kerta vuorolla, ei saatu varaston ovia auki samalla koodilla, millid aukesi pddovi ja
pukuhuoneet, vuoron alkuun térvdytyi turhaa aikaa, kun yritettiin metsdstelld puhelinnu-
meroa, kuka vastaa liikuntapaikasta myds sillon, kun asiakaspalvelu ei ole auki. Miksikd-

hdn varaston ovet ovat edes koodilukittuja?

- llmastointi ei ainakaan kesdilld ollut pddlld, piti itse etsid. Ei ollut ohjeita misséiéin. Myéds-

kddn ensimmdiiselld kerralla ei ollut ohjeistusta mistd I6ytyy vdlineet, piti itse etsid.

- Pitkittdiset puut likuntasalin pédtyseindssd vaikeuttaa pallon hahmottamista.
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”Jos havaitsit puutteita palvelussa niin mitd?” Vastauksia 10kpl

Kengille pitdiisi olla sdilytystilaa eteisaulassa, kun ne pitédd kerran ottaa pois jalasta esim.

konsertin ajaksi.

Liikuntasalin siisteyteen voisi mielesténi panostaa. Urheilutapahtumissa joinain kertoina
katsomoissa ollut roskia lattialla ennen tapahtumaa. Liikuntasalin lattia ollut myds joinain

kertoina roskainen.

Ruokailun jérjestémisessé ihmiset eivit osanneet mennd kassalle maksamaan. Téhén

voisi kehittdd jonkin opastus systeemin.

Pleksi isoon ndyttéén

Ainakin ndin kesdilmoilla, olisiko mahdollista saada tehostettua ilmanvaihtoa treenien
ajaksi saliin? Aika tukala ilma on, vai onko ainoa vaihtoehto se, ettd pidetdén ristiveto
pddllé ovilla? Jos kytkin jossain on, niin olisi toki hyvéd informoida siité myds salin vuokraa-

jille.

Ohjeita ei ollut tarpeeksi.

Henkilbkunnan koulutus

Pukuhuoneissa lukolliset pienet kaapit, johon saa kénnykdt, lompakon avaimet yms.

Neuvottaisiin miten laitteita kdytettdisiin.

Pddtypaneeli

"Mita kehitettava palvelussa oli?” Vastauksia 9kpl

Vuorojenjako ei saa olla huutoddnestys vaan siind pitdd katsoa enemmdn tarvetta ja osal-

listujamdadrdad.

Liikuntasalin reilumpi vuorojen jako. Nyt pesdpallolla paljon vuoroja hyviin aikoihin. Sali-

bandylla kaikki vuorot parhaaseen aikaan. Jopa jééikiekkoseura reenaa hyvddn aikaan.

Siisteys kuten aiemmin mainitsin.
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- Adnentoisto ei toiminut vield kunnolla.

- Varasto on tosi sekava ja tavarat hankala sielté saada

- Hinta. Esimerkiksi Sievin monitoimihallin saa vuokrattua hintaan 30e/h (sievildinen) ja
40e/h ulkopaikkakuntalainen. Toivon, ettd hinta katsottaisiin tasaisemmaksi, jottei po-
rukka ldhde harrastamaan naapuripaikkakunnalle. Myés hiljaiset ajat, esimerkiksi sun-
nuntai ja kesdajat, niille toivoisin ns. happyhour-tarjouksia, joten yksityishenkildilldikin on

pienempi kynnys varata vuoro hallille ns. nopeisiin vuoroihin.

- Ohjeita enemmdin varsinkin ensikertalaisille.

- Henkil6kunta pitdd kouluttaa.

- Selvit sddnnét varusteista kdyttdjille! Minkdlaisilla kengillé saa pelata alustalla ja ettd

ulkona kdytettévié kamoja ei saa kéyttéd sisdlld, esim pesdpallot

Simulaatiotilan avoimet vastaukset

" Asuinpaikkakunta” Vastauksia 3kpl

- Riika, Latvia

- Kuopio

- Tampere

”Miksi palvelun hinta ei vastannut palvelun laatua?” Vastauksia 1kpl

- Hinta suhteessa muiden kaupunkien simulaattoreihin kallis.

"Mika teki kdyttokokemuksesta uksesta hyvan / huonon?” Vastauksia 4kpl

- Golf-simulaattori analysoi lyénnin todella tarkasti, mutta se kieli. Miten paljon enemmdn

siitd irtoaisi, kun tulos olisi suomeksi.
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- Ylimddrdiset golf-mailat simulaatiotilassa antoivat mahdollisuuden kokeilla lyéntejd muil-

lakin kuin omilla mailoilla.

- Tilat ovat erittdin siistit ja tilavat.

- Uudet laadukkaat tilat tekivéit kokemuksesta miellyttévén

”Jos kohtasit ongelmia palvelussa niin mita?” Vastauksia 2kpl

- Simulaattorin ohjeet ovat vain englanniksi. Miksi? Mehén asumme 100 % suomenkieli-
selld alueella. Uskokaa vain, ettd saisitte valtavasti hyvdd palautetta, jos ohjeet olisi saa-
tavilla suomeksi, vaikka erillisellé vihkosella. Paljonkohan ohjeiden kédntiminen mak-

saisi?

- Aseenkdyttd ohjeet

"Mita kehitettava palvelussa oli?” Vastauksia 3kpl

- Simulaattoritila on riittédvd ja siellé on hyvd ilmanvaihto, mutta kaikki englanniksi.

- Asiakaspalvelu tékeréd

- Golfsimulaattoriin voisi miettié sarjalippuja, jolloin olisi edullisempaa kdydd jos palvelua

Mita uutta toivoisit tulevaisuudessa kayttamaltasi palvelulta? Vastauksia 4kpl

- Huippu paikka ja osaava henkilékunta!

- Tiedottamista laitteen monipuolisuudesta, jotta saavutettaisiin viihemmdnkin pelaavat

harrastajat eka kertaan paikalle ja sitd myétd uudelleen.

- En mitddn :)
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- Golfsimulaattorin hinta voisi olla hieman alhaisempi tuntia kohden. Ymmdrrdn kylld kal-
liin investoinnin jdlkeisen korkean hinnan, mutta tulevaisuudessa jos hintaa saisi hieman

alas, tulisi kéyttéd vield enemmdn

Kiipeilyseindn avoimet vastaukset

”Asuinpaikkakunta” Vastauksia 2kpl

- Turku

- Pk-seutu

”Jos et ollut tyytyvdinen kayttamaasi palveluun, miksi? ” Vastauksia 1kpl

- Hyvd seind. Mutta reitit saisi olla haastavampia. Nyt meni vdhdn liian helpolla kaikki ldpi

”Mika teki kdyttokokemuksesta hyvdn / huonon?” Vastauksia 1kpl

- Ratoja oli monia eri tasoja ja vilineet olivat hyvdt.

"Havaitsitko puutteita kayttdmassasi palvelussa?” Vastauksia 1kpl

- Liian helpot reitit

"Mita kehitettavaa palvelussa oli?” Vastauksia 2kpl

- Kiipeillessd kokisin paremmaksi kertamaksun, joka ei ole aikaan sidottu. Palautuminen

kiipedmisen vdlissd on oleellinen osa mutta aikarajoite ei tdhén kannusta.

- Haastavuutta

”Mita uutta toivoisit tulevaisuudessa kayttamaltasi palvelulta?” Vastauksia 1kpl
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- Lisdd ratoja tai niiden muuttamista tietyin vdiliajoin.

Biljardi/Snooker huoneen avoimet vastaukset

" Asuinpaikkakunta” Vastauksia 2kpl

- Rovaniemi

- Turku

"Kohtasitko ongelmia palvelua kayttaessasi?” Vastauksia 1kpl

- Darts-taulu oli sijoitettu ahtaasti

"Mita kehitettdvaa palvelussa oli?” Vastauksia 1kpl

- Biljarditarvikkeille selkeéimmiit sdilytyspaikat. Esimerkiksi kolmiolle, jolla pallot asetetaan
oli pitkédn hukassa ennen kuin tajusimme kolmion olevan lampun pddlld. Dartsi-taulun

heittopaikka on myéds hieman liian Iéhelld biljardi- ja snookerpoytdd

Juoksusuora avoimet vastaukset

"Mika teki kayttokokemuksesta hyvdan/huonon?” Vastauksia 1kpl

- Tilojen laatu ja kunto

"Mita kehitettavaa palvelussa oli?” Vastauksia 1kpl

- Tavaroiden jdrjestyksessd oleminen
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Heittoseina avoimet vastaukset

"Mika teki kdyttokokemuksesta hyvdn / huonon?” Vastauksia 1kpl

- Heittoseindn vilineet pddisevdt verkon toiselle puolelle, joten kiipeilyseind ei oikein sovellu
ryhmdékdyttéon samaan aikaan (yksittdiset kiipeilijét ok, mutta koululuokat tms on liian

isoja). Mutta muuten tila toimii

"Mita kehitettavaa palvelussa oli?” Vastauksia 1kpl

- Jos henkil6kunta jaksaa laittaa alustaa paikalleen niin hyvd, mutta ehkd sitd voisi miettid

véhdn helpommin liikuteltavaksi...
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