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Opinndytetyon aiheena oli palvelun laadun kehittéminen Puijon Ladkintdvoimistelu Oy:ssa. Tydssa
kasiteltiin sita, kuinka palvelun laadun kehittdminen auttaisi yritystda saamaan mahdollisia uusia
asiakkaita seka saamaan yrityksen nykyiset asiakkaat kdyttamaan jatkossakin Puijon Laakintavoi-
mistelun palveluita.

Tutkimusmenetelmana kaytettiin kvantitatiivista eli maarallistd menetelmaa. Tutkimusaineiston
kerasimme kyselylomakkeilla. Tutkimuksessamme teimme kaksi kyselya. Ensimmadinen kysely teh-
tiin Puijon Ladkintavoimistelun potentiaalisille asiakkaille ja toinen kysely Puijon Ladkintdvoimiste-
lun nykyisille asiakkaille. Ensimmaisen kyselyn tarkoituksena oli selvittdd mita kuluttajat arvostavat
fysioterapiapalveluissa yleisesti ja toisen kyselyn tarkoituksena oli selvittad mitd Puijon Laakinta-
voimistelun nykyiset asiakkaat ovat mieltd tdman hetkisestd palvelun laadusta. Selvitimme myds
mita tiedonhakukanavia kuluttajat kayttavat mieluiten, erityisesti tutkimme Internetin ja yrityksen
kotisivujen merkitysta tiedonhakukanavana.

Tutkimustuloksista kay ilmi, ettd Puijon Ladkintdvoimistelun potentiaaliset asiakkaat arvostavat
fysioterapiapalveluissa hoitajan ammattitaitoa, ystavallistéa palvelua ja hyvaa hinta-laatu suhdetta.
Suurin osa potentiaalisista asiakkaista hankkii tietoa fysioterapiapalveluista mieluiten laakarilta tai
tuttavilta. Internet koetaan tarkedksi tiedonhakukanavaksi erityisesti nuorten ja tyoikaisten kes-
kuudessa.

Puijon Ladkintavoimistelun nykyiset asiakkaat ovat padasiassa hyvin tyytyvaisia palvelun laatuun.
Puijon Laakintavoimistelun nykyiset asiakkaat hakevat tietoa fysioterapiapalveluista mieluiten In-
ternetista ja laakarilta seka kokevat yrityksen kotisivut melko tarkedksi tiedonhakukanavaksi.

Kyselyiden tulosten perusteella Puijon Ladkintavoimistelun tulisi jatkossa kehittéd markkinointivies-
tintddnsa, jotta se tavoittaisi halutun kohderyhman. Yrityksen tulisi erityisesti panostaa Internet-
sivujen kehittdmiseen ja palveluymparistdn selkeyttéamiseen.
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1 JOHDANTO

1.1 Tyon tausta

Opinnaytetyomme lahti liikkkeelle Markkinoinnin suunnittelu ja johtaminen - kurssin
yhteydesta, kun kyseisellda kurssilla ryhmatyénéa tuli toteuttaa markkinointitutkimus
johonkin olemassa olevaan yritykseen. P&adyimme valitsemaan Puijon Laakintavoi-
mistelu Oy:n yritykseksemme ryhmamme jasenen ty6harjoittelun kautta. Tyoharjoitte-
lun aikana kavi ilmi, ettéd Puijon Laakintavoimistelun palveluja voitaisiin kehittdé ja
tehostaa. Halusimme laajentaa Markkinoinnin suunnittelu ja johtaminen — kurssilla
aloitettua markkinointitutkimusta opinnaytetyoksi saakka, koska koimme aiheen Kkiin-
nostavaksi. Lisaksi uskoimme yrityksen hyotyvan tekemastdmme opinnaytetyosta.
Markkinoinnin suunnittelu ja johtaminen — kurssin ryhmaty6éhén ovat osallistuneet

opinnaytetyon tekijdiden lisdksi Johanna Vartiainen ja Elina Heikkinen.

1.2 Tyon tavoitteet

Opinnaytetydmme tavoitteena oli parantaa Puijon Laakintavoimistelun asiakkaiden
kokemaa palvelun laatua. Tarkoituksena oli kartoittaa Puijon Laakintavoimistelun
potentiaalisten, mutta ei viela yrityksen asiakkaiden mielipiteita fysioterapiapalveluista
ja niiden laadusta yleisella tasolla. Lisaksi halusimme selvittaa Puijon Laakintavoimis-
telun nykyisten asiakkaiden mielipiteita tamanhetkisesta palvelun laadusta kokonais-
valtaisesti. Opinndytetydmme tavoitteena oli saada Puijon Laakintavoimistelulle uusia
asiakkaita seka parantaa nykyisten asiakkaiden kokemaa palvelun laatua ja tata

kautta saada heidat pysymaan Puijon Ladkintavoimistelun asiakkaina.

Opinnaytetyostdmme hyotyy olennaisesti Puijon Laékintavoimistelu Oy. Tekemiem-
me markkinointitutkimuksien ja niista saatujen tulosten perusteella Puijon Laakinta-
voimistelun palveluja voitaisiin kehittéd&. Erityisesti mainontaa seka Internet-sivujen
merkitysta tulisi yrityksessa korostaa enemmaéan. Markkinointitutkimuksiemme ja niis-
td saatujen tulosten, seka kirjoittamamme teorian tuella Puijon Laakintavoimistelu
voisi kehittaa toimintaansa niin halutessaan. Toiminnan kehittdmisesta asiakkaiden
toivomaan suuntaan hyotyisivat Puijon Ladkintavoimistelun nykyiset asiakkaat ja se

voisi tuoda mahdollisesti my6s uusia asiakkaita yritykselle.



1.3 Tyobn rakenne

Opinnaytetydmme jakautuu neljaan osaan: johdantoon, teoriaan, tutkimustuloksiin ja
johtopéaéatoksiin.

yhteenveto ja

johdanto teoria tutkimustulokset el s

KUVIO 1. Opinnaytetydémme rakenne

Johdannossa kerromme opinnadytetydmme taustoista ja tavoitteista. Opinnaytetydém-
me teoriaosuus koostuu fysioterapia-alan ja toimeksiantajamme esittelystad, palvelun
laadusta yleisesti seka fysioterapia-alan nakokulmista, markkinoinnin kilpailukeinojen
esittelystd ja soveltamisesta fysioterapia-alaan seka kayttamiemme tutkimusmene-
telmien esittely. Opinnaytetydmme tutkimustuloksien osuuteen kuuluvat tekemiemme
kyselyiden tutkimustulokset seka niiden analysointi. Viimeisessa osiossa, johtopaa-
toksissa kerromme tiivistetysti analysoiden tutkimustuloksistamme, tydprosessin ku-

lusta seka kehittdmisehdotuksista.



2 FYSIOTERAPIA-ALA

Fysioterapia perustuu fysioterapiatieteeseen, jonka keskeisena tarkoituksena on pe-
rehtya ihmisen toimintakykyyn seka liikkumiseen ja nadiden suhteeseen yksilén toi-
minnassa. Erityisesti siind perehdytdén toimintakyvyn ja liikkumisen heikkenemiseen
ja hairidihin. Fysioterapiassa arvioidaan potilaan likkumista, terveyttd, toimintakykyé
ja toimintarajoitteita h&nen omassa toimintaymparistossaan. Usein fysioterapiaksi
mielletddn vain hieronta, mutta sen muita muotoja ovat myds ohjaus- ja neuvontapal-
velut, terapeuttinen harjoittelu, manuaalinen ja fysikaalinen terapia sekd apuva-

linepalvelut. (Suomen Fysioterapeultit.)

2.1 Fysioterapia avoterveydenhuollossa

Fysioterapiapalveluita saa avoterveydenhuoltona valtion ja kuntien yllapitamien ter-
veyskeskusten ja sairaaloiden poliklinikoiden avulla. Julkisen jarjestelman taydenta-
janéd ja vaihtoehtona ovat tyoterveyshuolto seka yksityinen sektori, johon kuuluvat
fysikaaliset hoito- ja kuntoutuslaitokset seka yksityiset ammatinharjoittajat. Yksityis-
sektoria valvovat viranomaiset ja fysioterapiatoimenpiteiden kayttéa tuetaan sairaus-
vakuutusjarjestelman kautta. (Hakulinen 2004, 13.) Opinnaytetydssamme keskitym-

me yksityisen sektorin osa-alueeseen.

Avoterveydenhuollon fysioterapiapalveluksi katsotaan asiakkaan henkilokohtainen
tapaaminen fysioterapeutin kanssa. Tapaaminen tapahtuu joko fysioterapeutin vas-
taanotolla tai erityistapauksissa kotihoitoina asiakkaan kotona. Avohoidossa fysiote-
rapiaa voi saada yksilo- tai ryhmaterapiana. Asiakkaan oma tavoite on merkittdvassa

osassa koko hoitoprosessia. (Hakulinen 2004, 12.)

Tutkimuksemme toimeksiantaja on yksityinen fysioterapia-alan yritys Puijon L&akin-

tavoimistelu Oy.
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2.2 Kilpailukentan esittely

Ihmisten tarvitessa yha enemman fysioterapiapalveluja, Kilpailutilanne on kiristynyt.
Vuonna 2007 yksityisia fysioterapiapalveluja tuottavia yrityksia Suomessa on ollut
kaiken kaikkiaan 1671 kappaletta, joista Pohjois-Savossa 85 (Sosiaali- ja terveysalan
tilastollinen vuosikirja 2010, 159 ). Vuonna 2007 yksityisiin fysioterapiapalveluihin on
tehty kaiken kaikkiaan 4,6 miljoonaa kayntia, joista 3,6 miljoonaa on ollut yksilokayn-
teja ja miljoona ryhmakaynteja (Yksityiset terveyspalvelut 2007, 2). Fysioterapeutteja
yksityisella puolella vuonna 2007 on tydskennellyt 3726 kappaletta, joista Pohjois-
Savossa yhteensd 188 (Yksityiset terveyspalvelut 2007, 3). Stakesin tilastotietojen
mukaan yksityisella puolella fysioterapeutteja vuonna 2002 on puolestaan tydsken-
nellyt 2794 kappaletta. (Hakulinen 2004, 14). Nain ollen fysioterapeuttien méara yksi-
tyiselld puolelle on naiden viiden vuoden aikana kasvanut l&hes tuhannella tyonteki-
jalla.

Yksityisten fysioterapia-alan yritysten ketjuuntuminen on alkanut viimeisen kahden
vuoden aikana (Nuutinen 2011). Alalla toimii esimerkiksi melko vastaperustettu Au-
ron- niminen ketju, joka tuottaa fysioterapiapalveluja maanlaajuisesti ollen myés suu-
rin yritys alallaan (Auron 2011). Auronin perustamisvaiheessa kartoitettiin koko Suo-
men yksityiset fysioterapialaitokset. Kuopiosta mukaan kutsuttiin kaksi yritysta ja toi-

nen niistd on Puijon Ladkintavoimistelu Oy (Nuutinen 2011).

2.2.1 Segmentoinnista

Segmentointi tarkoittaa potentiaalisten kuluttajien jaottelua sellaisiin ryhmiin, joilla on
keskenddn samankaltaisia tarpeita ja jotka reagoivat yrityksen toimintoihin samalla
tavalla (Anttila ym. 2001, 96).Segmentoinnin tarkeimpia syitd ovat muun muassa asi-
akkaiden erilaisuus, erilaiset kulutustottumukset, odotukset ja tarpeet seka yrityksen
tavoitteiden saavuttaminen keskittymalla markkinoinnissaan johonkin tiettyyn kohde-
ryhm&an. Segmentoinnin hyotyind ovat esimerkiksi mahdollisuus differointiin, seka
asiakkaaseen tutustuminen ja tata kautta kanta-asiakassuhteiden saavuttaminen.
(Sakky 2011.)

Segmentointipdatoksia tehdessaan yrityksellda on mahdollisuus valita kolmesta eri
vaihtoehdosta jotka ovat segmentoimaton markkinointi, segmentoitu markkinointi

seka keskitetty markkinointi. Segmentoimaton markkinointi tarkoittaa tapaa, jossa
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yritys ei jaottele asiakkaitaan ryhmiin eika etsi ryhmien vélisia eroja. Tama strategia
on toimiva silloin, kun asiakkaiden tarpeet ovat samankaltaisia. Segmentoitu markki-
nointi tarkoittaa sité, etta yritys jaottelee asiakkaansa eri kohderyhmiin ja kehittéa
jokaiselle kohderyhmalle markkinointiohjelmat (Anttila ym. 2001, 96).

Puijon Laakintavoimistelu on pieni yritys ja néin ollen asiakkaiden jaottelu segment-
teihin ja jokaiseen segmenttiin panostaminen on resurssien valossa mahdotonta.
Puijon L&akintavoimistelun palveluiden kayttgjat voidaan karkeasti kuitenkin jakaa
Toisaalta moni Puijon Laakintavoimistelun asiakas saattaa kayttaa kaikkia eri palvelu-

ja tai ainakin useampaa kuin yhtéa palvelua.

2.2.2 Differointikeinoista

Yksityisen sektorin fysioterapiapalveluita voidaan differoida eli pyrkia erilaistamaan
kilpailijoista markkinoinnin Kilpailukeinojen avulla. Differointikeinoja ovat esimerkiksi
tuote, hinta ja saatavuus. Markkinoinnin kilpailukeinoista ja niiden kayttamisesta fy-

sioterapiapalveluissa kerromme mythemmin opinndytetydssamme luvussa nelja.

Puijon Laakintavoimistelu erottautuu kilpailijoistaan sen erittain vankalla kokemuksel-
la fysioterapia-alalta. Myds kahdenkymmenen ja jopa kolmenkymmenen vuoden yh-
teistyd Kuopiossa toimivien lddkareiden kanssa on Puijon La&kintavoimistelun erot-
tautumiskeino. Lisaksi Puijon L&akintavoimistelu kuuluu It4-Suomesta ainoana fy-
sioterapiayrityksena Askelklinikka- nimiseen ketjuun, joka tuottaa alaraajaongelmiin
liittyvia palveluja. Puijon Ladkintéavoimistelu on monipuolisin tutkimus- ja hoitoyksikko

Kuopion alueella. (Nuutinen 2011).

2.3 Puijon Ladkintavoimistelu Oy

Toimeksiantajana tutkimuksellemme toimii Puijon L&aakintavoimistelu Oy. Puijon
Laakintavoimistelu on yksityinen fysioterapia- ja hyvinvointipalveluja tuottava Kuopio-
lainen yritys, joka on perustettu vuonna 1980. Puijon La&kintavoimistelun on perusta-
nut fysioterapeutti Erkki Nuutinen. Puijon Laakintavoimistelulla on nelja fysiotera-
peuttia, jotka ovat kaikki erikoistuneet alaraajaongelmiin. Lisdksi yrityksessa tydsken-
telee kolme toimistosihteeria. Fysioterapiapalveluiden liséksi Puijon Ladkintavoimiste-
lu yllapitaa kuntosalia, jota fysioterapia asiakkaat saavat kayttaa hoidon yhteydessa.

Kuntosalia voi kayttdd myds ilman fysioterapiapalveluita maksusta. Puijon Laakinta-
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voimistelulla on myynnissa myds terveyteen ja hyvinvointiin liittyvia tuotteita, kuten

terveyskenkia, tyynyja jne.

Puijon Laakintavoimistelun fysioterapiapalveluita kayttavat asiakkaat voivat tulla hoi-
toon laakarin lahetteelld tai ilman sitd. Hoitoa asiakkaat saavat Puijon Laakintavoimis-
telun toimitiloissa sek& erityistapauksissa kotihoitoina asiakkaan kotona tai h&nen
iimoittamassaan paikassa. Puijon La&kintavoimistelu toimii osana Torikadun Terveys-
ja Liikunta — nimista liiketilaa, joka sijaitsee Kuopion keskustassa, Torikadulla. Sa-
moissa liiketiloissa toimivat myds kosmetologi, hieroja seka liikuntapalveluja tuottava

yritys.
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3 FYSIOTERAPIAPALVELUIDEN LAATU

Palvelut ovat prosesseja, joissa palvelun tuotanto ja kulutus tapahtuvat samanaikai-
sesti. Koettuun palveluun vaikuttaa olennaisesti asiakkaan ja myyjan vuorovaikutus
itse palvelutilanteessa. Asiakkaalle on tarkeaa se, mitd han kokee saavansa vuoro-
vaikutuksesta palveluntarjoojan kanssa, koska juuri silla on merkitysta, kun asiakas
arvioi saamansa palvelun laatua. (Grénroos 2009, 100-101.)

Erinomainen palvelun laatu on yritykselle my6s keino erottautua muista saman alan
yrityksista. Viime aikoina moni palvelualan yrityksista onkin siirtynyt entistd asiakas-
lahtbisempadan ajattelutapaan. Jotta palveluntarjoaja pystyy maarittelemaan kuinka
palvelua tulisi kehittda, taytyy hanen ensin selvittdd mita asiakkaat haluavat ja odot-
tavat palvelun laadulta. Palvelun laadun maaritteleminen on kuitenkin paljon vaati-

vampaa kuin tuotteen laadun maarittaminen. (Arantola 2003, 141-142.)

Palvelun laadun tarkkailemiseksi yrityksen kannattaa tarkkailla asiakkaiden yleista
mielipidettda — onko suurin osa asiakkaistamme sita mielta, etta fysioterapiahoito on
onnistunut? Nain palvelun laadun taso maaraytyisikin sen mukaan kuinka tasaisesti
yritys kykenee tuottamaan hyvaa palvelua. Koska palvelun laatu riippuu niin paljon
sen tuottajasta ja ostajasta on 100 prosenttinen tyytyvaisyys hankalaa saavuttaa.
Hyvan ja huonon asiakaspalvelun ero piilee myds siing, kuinka yritys osaa kaantaa
hyvakseen ne asiakastapaamiset, joissa asiakas ei ole mielestaan saanut hyvaa pal-
velua. Hyvin hoidetusta reklamaatiosta voi olla seurauksena hyvinkin uskollinen asia-
kas. Yritysten tulisikin antaa asiakaspalvelijoilleen keinot reagoida saatuaan viestia
huonosta palvelusta. (Kotler &Armstrong 2010, 272-273.)

3.1 Palvelun arvoketju

Kotlerin ja Armstrongin mukaan palvelun arvoketju siséltaa viisi kohtaa: sisainen pal-
velun laatu, tyytyvaiset ja tuotteliaat tyontekijat, suurempi palvelun arvo, tyytyvaiset
asiakkaat ja liikevoitto kasvaa ja yritys kasvaa (Kotler & Armstrong 2010, 270). Siséi-
sellda palvelun laadulla tarkoitetaan sita, ettd yrityksen tulisi valita palvelualttiita ja
asiakaslahtoisia tyontekijoitd seka kouluttaa heita ja tarjota heille sellainen tyéympa-
ristd, ettd he pystyvéat puolestaan tarjoamaan hyvan tydympériston asiakkaille. Tama
johtaa tyytyvaisiin ja tuotteliaisiin tyontekijoihin, jotka ovat lojaaleja, viihtyvat tydsséan

ja ovat ahkeria. Mik& puolestaan johtaa siihen, ettd palvelun arvo kasvaa. Palvelusta
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saadaan tehokkaampaa ja nain ollen myos asiakkaat ovat tyytyvaisia ja lojaaleja ja
kayttavat yrityksen palveluita myos jatkossa. Tasta puolestaan seuraa, etta yrityksen
likevoitto kasvaa ja myos itse yritys kasvaa. Palveluprosessin ja palvelun laadun pa-
rantaminen alkavatkin yleensa aina niista henkiloistd, jotka ovat eniten tekemisissa
asiakkaiden kanssa. (Kotler & Armstrong 2010, 270.)

3.1.1 Asiantuntijapalvelu

Asiantuntijapalvelulla tarkoitetaan asiantuntijan tuottamaa palvelua, kuten tassa ta-
pauksessa fysioterapeutin suorittama fysioterapia. Jorma Sipildn mukaan asiantunti-
japalvelut ovat yleensa kaikkein vaikeimmin maariteltavissa olevia palveluita. Asian-
tuntijaa kaytetdan sellaisen ongelman ratkaisemiseen, johon muista ei ole ollut apua.
Asiantuntijan on joskus vaikea maaritella tydonsa kestoa ja joskus jopa sen lopputulos-
ta. Palvelussa voi olla suuret riskit ja kuluttajalta vaaditaan silti suurta luottamusta

asiantuntijan taitoihin (Sipila 1992.)

Asiantuntijapalveluille yhtendista on se, etta asiakas ei aina ole oikeassa. Asiakas
hakeutuu asiantuntijan luo, koska hanella ei itsellaén ole tarvittavaa tietotaitoa on-
gelman ratkaisemiseksi. Tallin asiantuntijan tulee pystya opastamaan asiakasta ja
kertomaan talle mika kulloisessakin tapauksessa olisi asiakkaan edun mukaista. Asi-

antuntijan on kuitenkin samalla huomioitava asiakkaan tunteet ja arvot. (Sipila 1992.)

Asiantuntijapalvelun laatuun vaikuttavat samat tekijat kuin muidenkin palveluiden
laatuun. Palvelun tuottajan rooli on erittdin tarked, mutta Sipilan mukaan asiantuntijaa
valittaessa etenkin muiden aikaisemmat kokemukset ja hyva palaute ovat tarkedssa
asemassa. (Sipila 1992, 212-217.)

3.2 Laadun eri ulottuvuudet

Evert Gummessonin kehittdman 4Q-laatumallin tarkoituksena on auttaa yritysta kehit-
tamaan ja hallitsemaan tété asiakkaan kokemaa laatua, riippumatta siitd koostuuko
yrityksen tarjooma palvelusta vai fyysisesta tuotteesta. Kyseisen mallin ideana on se,
ettd seké palvelut ettd tuotteet ovat molemmat oleellinen osa yrityksen tarjoomia pal-
veluita. (Grénroos 2009, 109.)
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Imago, brandi

Odotukset I IKokemukset
Suunnittelun Asiakkaan kokema Suhteen laatu
laatu laatu:

Tuotannon ja Valiton

toimituksen laatu Pitkdaikainen Tekninen laatu

KUVIO 2. Gummesonin 4Q-laatumalli

Ajatellen fysioterapiapalveluita, suunnittelun laatu tarkoittaa hoitomenetelmien- ja
muotojen valintaa seka suunnittelua. Fysioterapiapalveluja tuottavan yrityksen laadun
l&hteita ovat hyvin valitut hoitomuodot, jotka palvelevat parhaiten haettua asiakaskun-
taa. Fysioterapiapalveluita tuottava yritys voi olla esimerkiksi erikoistunut hoitamaan

alaraajaongelmia, kuten Puijon Laakintavoimistelussa.

Tuotannon ja toimituksen laatu fysioterapiapalveluissa tarkoittaa koko palveluproses-
sia. Fysioterapiapalveluissa prosessi lahtee liikkeelle siitéa, kun asiakkaalle eli hoidet-
tavalle paikannetaan yksildllisesti ongelma-alueet ja suunnitellaan hoidon etenemis-
prosessi. Hoitomuodon valitsemisen jalkeen alkaa itse fysioterapiahoito. Myo6s toimi-
tuksen laatu ilmenee itse hoidossa. Toimituksen laatu ilmenee fysioterapeutin am-
mattitaitona ja hoidon tehokkuutena. Koko hoitoprosessin tulee olla onnistunut, jotta
yritykselle ei synny laatuongelmaa ja asiakas palaa kayttamaan saman yrityksen pal-

veluita uudelleen.

Suhteen laadulla méaaritellaén fysioterapiapalveluissa sita, miten asiakas eli hoidetta-
va kokee laadun koko hoitoprosessin aikana. Suhteen laadussa tarkeana tekijana
ovat yrityksen tyontekijat eli tdssa tapauksessa fysioterapeutit ja muu henkildokunta,
kuten vastaanotto henkilostd. Asiansa osaavat, palvelualttiit ja empaattiset tydnteki-
jat vaikuttavat suurelta osin siihen, miten asiakas kokee laadun. Etenkin fysiotera-
piapalveluissa korostuu ammattitaito eli asiansa osaavat fysioterapeutit. Myos vas-
taanottohenkilokunnan palvelualttius on osa fysioterapia yrityksen koettua palvelun

laatua.
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Teknisella laadulla Gummessonin 4Q-laatumallissa tarkoitetaan paketin tai tassa
tapauksessa palvelun lyhyen ja pitkan aikavalin hy6tyja. Fysioterapiapalveluissa tek-
ninen laatu syntyy fysioterapeutin ammattitaidosta ja hoidon tehoamisesta.

3.3 Hyvan palvelun osa-alueet

Hyva ja onnistunut asiakaspalvelu koostuu kaytanndssa vuorovaikutuksesta ja nain
ihmisiin eli asiakkaisiin vaikuttamisesta. Asiakaspalvelu tilanteessa pelkastaan asia-
kaspalvelijan olemus, tilanneherkkyys tai kiinnostuksen osoitus asiakasta kohtaan
luovat onnistuneen ja hyvan palvelun. (Selin ym. 2005, 168). Hyvé palvelu onkin tana
paivana oleellinen osa yrityksen toiminnan tuottamaa lisdarvoa (Rissanen 2005, 17).
Hyvaa palvelua pyritddn korostamaan ja sen tuottama arvo on yritykselle korvaama-

tonta, sen pyrkiessa erottumaan Kilpailijoista.

3.3.1 Asiakkaan kokemukset ja odotukset

Asiakas odottaa ja vaatii palvelulta/tuotteelta jotain, minka takia han sen ostaa. Nai-
hin asiakkaan odotuksiin vaikuttavat esimerkiksi asiakkaan omat tarpeet, asiakkaan
aiemmat kokemukset seka yrityksesta etta sen tarjoamasta palvelusta/tuotteesta,
asiakkaan mielikuva yrityksesta ja tuotteesta/palvelusta. Huomioitavaa on kuitenkin
se, ettd asiakkaan odotukset rajoittuvat kuitenkin siihen, minka tietdd olevan mahdol-
lista. (Jarvelin ym. 1992, 42-43.) Tana pdaivana suurin osa fysioterapia-alan asiak-
kaista odottavat saavansa hoidon my6ta parannuksen tai vahintddn helpotusta vai-

vaansa.

Asiakas on silloin tyytyvainen, kun hanen kokemukset vastaavat odotuksia tai par-
haassa tapauksessa ylittavat ne. Asiakkaan palvelukokemus muodostuu vuorovaiku-
tussuhteista, palveluymparistostd sekd palvelun lopputuloksen laadusta. (Isoviita
1998, 62-63.) Esimerkiksi fysioterapiapalveluissa palvelun lopputuloksen laatu nakyy

asiakkaan vaivan paranemisessa.

Palvelun onnistuminen tai epaonnistuminen tulee siis viime kadessa esiin asiakkaan
kokemuksessa, eli siind kuinka kuluttaja kokee asiakaspalvelutilanteen ja minkalai-
nen mielikuva hénelle siitd ja&a. Usein palvelun tuottajalla ja asiakkaalla on hyvin eri-
lainen nédkemys palvelutilanteen onnistumisesta. Asiakas arvioi laatua kokonaisval-
taisesti asiakaspalvelutilanteen onnistumisessa ja siina minkélaisen tunteen tilanne

on jattanyt. Palvelun tuottaja sen sijaan arvio palvelua ja sen laadun hyvyytta itse
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palvelutilanteeseen kaytettyjen voimavarojen ja panostuksen kautta. Tdma johtaa
usein siihen, ettd asiakkaan kriteerit palvelun laadusta unohdetaan, vaikka laadun
parantamisen kannalta olisi tarkeaa n&hda palvelu kuluttajan eli asiakkaan kannalta.
(Rissanen T. 2005, 17)

Fysioterapiapalveluissa hyva palvelu koostuu vuorovaikutuksen liséksi itse hoitotilan-
teesta ja hoidon onnistumisesta. Onnistuneen asiakaspalvelun lisaksi kuluttaja arvioi

fysioterapiahoidon onnistumista osana koetun palvelun laatua.

3.4 Asiakastyytyvaisyyden hyodyt

Asiakastyytyvaisyydelld on iso osa yrityksen toiminnassa ja kannattavuudessa, koska
silla on suora vaikutus yrityksen menestykseen. Tyytyvdinen asiakas kayttaa yrityk-
sen palveluita uudestaan seka todennékoisesti suosittelee yrityksen palveluita muille

potentiaalisille asiakkaille. (Jarvelin ym. 1992, 43).

Niin fysioterapia-alan kuin muidenkin alojen yrityksille, tyytyvdinen asiakas on liike-
toiminnan kulmakivi. Etenkin palveluja tuottavalla yrityksella asiakkaan tyytyvaisyys
on varsin henkilokohtainen kokemus. TAma johtaa usein siihen, etta yritys kokee pal-

velun olevan aina sama, mutta eri asiakkaat kokevat palvelun hyvinkin erilaisena.

Asiakastyytyvaisyys on yritykselle kilpailukeino ja parhaimmillaan se antaa yritykselle
etumatkaa kilpailijoihin verrattuna (Isoviita ym. 1998, 64). Palvelualttius on asia, jota
kilpailijoiden on vaikea matkia. Esimerkiksi henkilokemia, auttavaisuus ja aito kiinnos-
tus asiakasta kohtaan auttavat yritysta erottautumaan kilpailijoista, etenkin asiakkaan
silmissa. Etenkin fysioterpiapalveluissa on erittain tarkeaa, etta asiakas kokee hyvan
palvelun lisdksi henkildkemioiden toimivan palveluntarjoajan kanssa, koska itse hoito-

tapahtuma voi olla hyvinkin henkilokohtainen.

Asiakastyytyvaisyyden ja asiakkaan odotusten yllapitamiseksi palvelun laadun on
oltava tasaista. Tama voi olla vaikeaa, koska ajan kuluessa ja hyvien kokemusten
kertyessd asiakkaan odotukset nousevat. (Jarvelin ym. 1992, 42). Esimerkiksi fy-
sioterapia-alan yrityksessa on tarkead, ettd hoidon taso pysyy alan vaatimusten mu-

kaisina.
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3.5 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Asiakastyytyvaisyyden mittaamisen tarkoituksena ei ole ainoastaan tutkimustulosten
saaminen, vaan niiden hyddyntaminen asiakastyytyvaisyyden takaamiseksi. Asiakas-
tyytyvaisyystutkimus on yksi yrityksen johdon téarkeimmista tyokaluista, jonka avulla
yritys pystyy muun muassa suuntamaan yrityksen resurssit oikeaan paikkaan, kehit-
tamaan liketoiminnan prosesseja seka asiakkaan ettad yrityksen kannalta oikeaan
suuntaan seka antamaan asiakkaille kuvan, ettd yritys haluaa ottaa asiakkaansa
huomioon ja kehittaé palvelun laatua paremmaksi. (Jarvelin ym. 1992, 44.)

Asiakastyytyvaisyysmittaus voidaan jakaa kahteen eri lajiin; strategiseen ja operatiivi-
seen mittaukseen. Strategisella mittaamisella tarkoitetaan kertatutkimuksia, joiden
tarkoituksena on |0ytaa asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat seka selvittaa asia-
kastyytyvaisyyden taso. Operatiivisella mittaamisella sen sijaan tarkoitetaan jatkuvaa
asiakastyytyvaisyyden mittaamista, jonka tarkoituksena on selvittda asiakastyytyvai-

syyden tason pysyvyys. (Jarvelin ym. 1992, 44.)

Strategisella mittaamisella voidaan selvittéda mitka eri tekijat vaikuttavat asiakastyyty-
vaisyyteen, miten tarkeita nama tekijat ovat kokonaisuuden kannalta seka milla tasol-
la yrityksen asiakastyytyvaisyys ylipaataan on (Jarvelin ym. 1992, 45). Fysioterapia-
alan yrityksen olisi esimerkiksi tarke&aa selvittéd mitk& muut tekijat vaikuttavat asia-

kastyytyvaisyyteen itse hoitoprosessin ja sen onnistumisen liséksi.

Strategisen tutkimuksen tekeminen kannattaa tehdéa aina silloin, kun yrityksen toimin-
taymparistdssa tapahtuu suuria muutoksia. Naitd suuria muutoksia voivat olla esi-

merkiksi uudet kilpailijat tai markkinoiden supistuminen. (Jarvelin ym. 1992, 46.)

Strategisen tutkimuksen toteuttaminen jaetaan neljaén eri vaiheeseen; arvioitavien
tekijoiden selvittamiseen, kokemusten selvittdmiseen, eri tekijoiden tarkeyden selvit-
tamiseen seka johtopaattksiin. Ensimmaisessa vaiheessa eli arvioitavien tekijdiden
selvittamisessa otetaan selvaa siitd, mistd asiakkaiden kokemukset muodostuvat. Se,
mista asiakkaan kokemukset muodostuvat voidaan parhaiten selvittda tekemalla

haastatteluja tai pitamalla ryhmakeskusteluja. (Jarvelin ym. 1992, 46-47.)

Strategisen tutkimuksen toisessa vaiheessa eli varsinaisessa asiakastyytyvaisyystut-
kimuksessa otetaan selvaa siitd, millaisia kokemuksia yrityksen asiakkailla on edelli-

seen eli ensimmaiseen vaiheeseen pohjautuen. Taméan selvittdmiseen parhaita me-



19

netelmia ovat henkilékohtainen haastattelu, puhelinhaastattelu ja kirjeitse tehtava
kysely. (Jarvelin ym. 1992, 47-48.)

Strategisen tutkimuksen kolmas vaihe eli asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavien tekijoi-
den selvittdminen on tulosten hyddyntamisen kannalta erittain tarkead. Suhteelliset
tarkeydet eli se, kuinka tarked kukin osatekija on asiakastyytyvaisyydessa, selvite-
tadan parhaiten kysymalla suoraan asiakkaalta. Johtopaatdsten tekemisessa voidaan
kayttad apuna esimerkiksi nelikenttaanalyysia. (Jarvelin ym. 1992, 49-50.) Esimerkik-
si fysioterapiapalveluissa parhaiten suhteellisen tarkeyden saa selville, kun fysiotera-
peutti keskustelee asiakkaansa kanssa.

Operatiivinen eli jatkuva asiakastyytyvaisyyden mittaaminen auttaa yritysta paranta-
maan asiakastyytyvaisyytta jatkuvasti. Jatkuvalla mittaamisella yritys pystyy reagoi-
maan valittomasti asiakkaiden tarpeiden muuttumiseen. Nain yritys pystyy pitdméaan
ylla palvelun laatua ja estamaan asiakastyytyvaisyyden heikkenemisen. (Jarvelin ym.
1992, 51.)

Asiakastyytyvaisyyttd voidaan mitata jatkuvasti esimerkiksi keraamalla asiakaspa-
lautetta tai kokoamalla asiakasraadin, jossa yrityksen asiakkaat kokoontuvat puhu-
maan saamastaan palvelusta. Asiakasraadin avulla saadaan selville asiakkaiden

kokemukset yrityksen tarjoamista palveluista. (Jarvelin ym 1992, 53, 56.)
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4  MARKKINOINNIN KILPAILUKEINOT

Yritykset kayttavat toiminnassaan avukseen markkinoinnin kilpailukeinoja. Markki-
noinnin kilpailukeinoista kukin yritys suunnittelee omaa yritystédén parhaiten eteenpéin
vievan kokonaisuuden eli markkinointimixin. Tama markkinointimix sisaltdd Jerome
McCarthyn suunnitteleman 4P-mallin, johon kuuluvat tuote (product), hinta (price),
saatavuus (place) seka markkinointiviestinta (promotion). (Yrityksen kilpailukeinot.)
My6hemmin 4P-mallia on laajennettu palvelemaan paremmin palveluyrityksia. Tata
mallia kutsutaan 7P-malliksi, jossa 4P:n lisaksi ovat ihmiset (people), prosessit (pro-
cesses) ja palveluymparisto (physical evidence).

4.1 Tuote

Markkinoinnissa tuote tarkoittaa niin tavaraa kuin palveluakin. Tuote on markkinoinnin
tarkein kilpailukeino, silla tuotteeseen liittyvat paatdkset vaikuttavat kaikkiin markki-
nointimixiin kuuluviin osiin, kuten esimerkiksi tuotteen hinnoitteluun. Asiakkaan osta-
essa tuotteen, han ostaa itse asiassa ratkaisun ongelmaansa tai tarpeeseensa. Téa-
man vuoksi yrityksen tuotevalikoima on erittdin oleellinen osa sen kokonaismenes-
tyksesta markkinoilla. (Anttila 2001, 134.)

Perinteisesti ajateltuna tuote koostuu kahdesta osasta; itse tuotteesta ja sen avusta-
vista osista. Itse tuote muodostuu varsinaisista tuoteominaisuuksista, valikoimasta ja
lajitelmasta seka mielikuvatuotteesta eli pakkauksesta, tavaramerkista ja ulkoasusta.
Tuotteen avustavat osat ovat puolestaan vaikkapa huolto, takuu ja kayttdohjeet.
Asiakas nakee yrityksen tuotteet seka kilpailevan yrityksen tuotteet mielikuvina eika
pysty vertailemaan eri tuotteiden ominaisuuksia objektiivisesti. Tam&n vuoksi yrityk-

sen tulisi erilaistaa eli differoida tuotteensa kilpailijoihinsa ndhden. (Anttila 2001, 134.)

Fysioterapiapalvelut ovat asiantuntijapalveluja. Asiantuntijapalveluista muodostuu
palvelutuote jonka osia ovat peruspalvelu, lisapalvelu ja tukipalvelu. Peruspalvelu on
liketoiminnan ydin, se, jota asiakas ostaa yrityksesté ensisijaisesti. Fysioterapiapal-
veluissa peruspalvelu on asiakkaaseen kohdistuva terapia. Lis&palvelun tarkoitus on
taydentaa ydinpalvelua. Fysioterapiassa lisdpalvelut voivat olla muun muassa luennot
ja konsultaatiopalvelut. Tukipalveluilla yritys pyrkii hankkimaan palvelulleen lisdarvoa

ja tekemaan palvelusta asiakkaalle mahdollisimman miellyttdvan kokemuksen. Fy-
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sioterapiassa lisdpalvelut voivat olla muun muassa henkiléston kehittdminen ja tiedo-
tustoiminta. (Anttila 2001, 137; Hakulinen 2004, 12-13.)

4.2 Hinta

Hinta mittaa ja muodostaa tuotteen arvon. Hinta vaikuttaa myds yrityksen kilpailuky-
kyyn ja kannattavuuteen. Tuotteen tai palvelun hinta on myds merkittava rooli ase-
mointia ajatellen. Hinnan tulee olla kohderyhmalleen sopiva, ei liilan korkea eika liian
matala. Korkea hinta voi rajoittaa myyntia, mutta halpa hinta voi rajoittaa uusien tu-
lokkaiden paasya markkinoille. (Anttila 2001, 173-175, 198-199, 204;Yrityksen kilpai-
lukeinot.)

Yrityksien kannattaa hinnoittelussaan pyrkia pitamaan mielessa perussaanto, jonka
mukaan pitkalla aikavalilla kaikki tuotteen tai palvelun tuottamiseen ja markkinointiin
menevat kulut on katettava. Hinta vaikuttaa yrityksen menestykseen myos katetuoton
kautta. (Anttila 2001, 173-175, 198-199, 204;Yrityksen kilpailukeinot.)

Palvelualojen hinnoittelusta on vaikea sanoa mitaan yleispatevaa, koska erot ovat
suuria eri alojen, suurten ja pienten yritysten, yksityisten ja julkisten laitosten kesken.
Puijon Laakintavoimistelu on yksityinen, pieni yritys, eikd se kilpaile markkinoilla hin-
nalla. (Anttila 2001, 173-175, 198-199, 204;Yrityksen kilpailukeinot.)

4.3 Saatavuus

Liiketoiminnan yhtena edellytyksenéd on, ettd asiakas ja hyodyke kohtaavat. Saata-
vuuspaatosten tarkoituksena onkin varmistaa, etta asiakas saa oikean tuotteen oike-
asta paikasta oikean suuruisena eradné oikeaan aikaan mahdollisimman vahalla vai-
valla. (Anttila 2001, 208-209;Yrityksen kilpailukeinot.)

Palveluyrityksissd saatavuuden tarkeitd osia ovat ulkoinen ja sisainen saatavuus.
Ulkoinen saatavuus tarkoittaa niitad paatoksia, joiden avulla helpotetaan asiakkaan
saapumista likkeeseen ja palvelun saantiin. Tarkeintd on yrityksen oman toimipis-
teen saavutettavuus. Toimipisteessa tarkedad puolestaan on se, kuinka tuotteet on
sijoitettu asiakaskiertoon ja kuinka tuotteet on sijoitettu hyllyihin. My6s muun muassa
aukioloajat, paikoitustilat ja puhelimet sekad faksi ovat tarkeitd tekijoita ulkoisessa
saavutettavuudessa. Hyvan ensivaikutelman antaminen yrityksesta on tarkeda. (Ant-
tila 2001, 208-209;Yrityksen kilpailukeinot.)
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Sisdisella saavutettavuudella pyritddn yrityksessa asioiminen tekemaéan asiakkaan
kannalta mahdollisimman helpoksi ja miellyttavaksi. Sisdiseen saavutettavuuteen
vaikuttavat palveluymparistd eli muun muassa kassa-alue, sisdmiljo0 ja asiakaskierto
seka henkilokunnan saavutettavuus ja muut asiakkaat. (Anttila 2001, 208-
209;Yrityksen kilpailukeinot.)

Markkinointi- eli jakelukanava on yrityksen saatavuuden kannalta tarke&d. Jakelu-
kanava tarkoittaa sita yrityksen valitsemaa muista yrityksista koostuvaa ketjua, jonka
avulla tuotteet saadaan myyntiin kyseiseen yritykseen. liman jakelukanavaa kuluttaja
joutuisi itse asioimaan jopa kymmenien toimijoiden kanssa ennen kuin saisi varsinai-
sen tuotteen kayttoonsa. (Anttila 2001, 208-209;Yrityksen kilpailukeinot.)

Logistiikka liittyy olennaisesti saatavuuteen. Logistiikka kasittdd materiaalien virran
raaka-aineista tuotteen toimittamiseen lopulliselle asiakkaalle. Logistiikan keskeisia
tehtavid ovat esimerkiksi tilaaminen, kuljetus ja varastointi. (Anttila 2001, 208-

209;Yrityksen kilpailukeinot.)

4.4 Markkinointiviestinta

Markkinointiviestinta on laaja kasite ja silla on useita tehtavid. Markkinointiviestinnan
avulla tiedotetaan yrityksesta ja sen tuotteista, hinnoista ja saatavuudesta. Samanai-
kaisesti pyritddn myo6s herattamaan huomiota ja erottautumaan Kilpailijoista.

Mainonnan klassikkona pidetty Mc Graw Hillin ilmoitus kuvaa hyvin markkinointivies-

tinnan tehtavia:

En tieda kuka olet. En tunne yritystasi. En tunne yrityksesi tuotteita. En
tied&, miksi yrityksesi on olemassa. En tunne yrityksesi asiakkaita. En
tunne yrityksesi saavutuksia. En tunne yrityksesi mainetta. Siis — mita
haluatkaan myyda minulle?

(Anttila 2001, 231.)

Markkinointiviestinnasta puhuttaessa térméatdén yha useammin kasitteeseen integroi-
tu markkinointiviestintd. Integroitu markkinointiviestintd on kokonaisviestintaa, jossa
kaikkia viestintdkeinoja kaytetdén yhtena toisiinsa sovitettuna kokonaisuutena.
Perinteisesti markkinointiviestinta on jaettu neljaan osa-alueeseen: myyntityd, suhde-
ja tiedotustoiminta, mainonta ja myynninedistaminen. (Anttila 2001, 231-
236;Yrityksen kilpailukeinot.)
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Myyntity0 on yrityksen tyontekijan ja asiakkaan valinen henkilbkohtainen viestintépro-
sessi, jonka tavoitteena on saada yritykselle myyntid ja asiakkaalle ratkaisu hénen
ongelmaansa. Asiakaspalvelun aikana myyjan tulisi antaa asiakkaalle hyva ensivai-
kutelma yrityksesta ja my0s saada asiakas ostamaan yrityksen tuote tai palvelu. (Ant-
tila 2001, 231-236;Yrityksen kilpailukeinot.)

Suhde- ja tiedotustoiminta on suunniteltua toimintaa, jonka tavoitteena on yhteisty6
yrityksen ja sen sidosryhmien valilla. Suhde- ja tiedotustoiminta voidaan jakaa ulkoi-
seen ja sisédiseen tiedottamiseen. Ulkoisen tiedottamisen tehtdva on antaa uutta ja
ajankohtaista tietoa yrityksestd seka luottamuksen rakentaminen yritykseen ja sen
tuotteisiin. Keinoja tdhan ovat muun muassa sponsorointi ja "avoimien ovien” jarjes-
taminen. Sisdinen tiedottaminen on taas yrityksen henkildston ndkeminen yhtena
kilpailukeinona ja voimavarana. Sisdisen markkinoinnin valineitd ovat muun muassa
virkistystoiminta seké koulutukset. (Anttila 2001, 231-236;Yrityksen kilpailukeinot.)

Myynninedistamisen tavoitteena on houkutella kuluttajia ostamaan ja myyjia myy-
maan. Asiakkaisiin kohdistuvia myynninedistdmisen keinoja ovat muun muassa ar-
vonnat ja niihin kuuluvat palkinnot, messut ja tuote-esittelyt. (Anttila 2001, 231-

236;Yrityksen kilpailukeinot.)

Mainonta on itsess&an laaja-alainen kasite ja mainontaan on paljon erilaisia keinoja.
Mainonta voidaan jakaa mediamainontaan, suoramainontaan ja muuhun mainontaan.
Mediamainontaan kuuluvat tv- ja radiomainonta sekda mainonta lehdissa. Muuhun
mainontaan kuuluvat esimerkiksi mainoslahjat ja hakemistot. (Anttila 2001, 231-

236;Yrityksen kilpailukeinot.)

Opinnaytetyéssamme haluamme korostaa myds Internetia vaikutusvaltaisena mai-

nonnan osana.
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4.4.1 Internet

Internetistd on viime vuosina muodostunut niin suuri ja vaikutusvaltainen media, etta
tana paivana lahestulkoon jokainen yritys joutuu ottamaan sen huomioon toiminnas-
saan. Internetin tietotarjonnasta on tullut ihmisille niin automaatio, etta etsittdessa
tietoa lahes mistéa tahansa aiheesta, ensimmaisena kaannytdén Internetin puoleen.
Internetia kayttavat niin nuoret, aikuiset kuin elékeldisetkin ja yleinen kasitys on etta
Internetista I0ytyy kaikki tarvittava tieto aiheesta kuin aiheesta. T&man vuoksi yritys,

jolla ei ole omia www-sivuja on tana paivané harvinaisuus. (Sheehan 2010.)

Puijon Laakintavoimistelulla Internet sivut ovat keskeneraiset. Talla hetkella sivuilta
[6ytyy vain yrityksen yhteystiedot. Tulevaisuudessa Puijon Laakintavoimistelun Inter-
net sivuja tullaan kehittamaan ja laajentamaan muun muassa taman tutkimuksen
pohjalta. Tama oli yksi syy siihen, miksi markkinatutkimuksessamme tiedonhaku-

kanavat, erityisesti Internet ovat keskeisessa asemassa.

Internetin suosion kasvusta ja nopeasta kehityksestd kertoo myos se, ettd 2001
vuonna julkaistussa David Jobberin Principles and practice of marketing —kirjassa ei
ole viela esitelty moniakaan niista Internetin eduista ja hyddyista, joita puolestaan
2010 vuonna julkaistussa Brian Sheehanin kirjassa Online marketing on tuotu esille.
Tallaisia ovat mm. tv- ja radiomainonnan kayttaminen houkuttelemaan kuluttajia yri-
tyksen Internet-sivuille, missa kuluttajalle voidaan tarjota kerralla enemman ja yksi-
tyiskohtaisempaa tietoa yrityksen tarjoamista tuotteista tai palveluista tai esimerkiksi
hakukoneen kayttamista markkinointikeinona. Yha useampi yritys yhdistaakin online-
markkinoinnin muihin markkinointimuotoihin, kuten tv-, radio-, ja printtimainontaan.
(Jobber 2001; Sheehan 2010.)

4.5 Ihmiset

Ihmiset eli yrityksen tydntekijat muodostavat yhden yrityksen tarkeimmista kilpailukei-
noista. Oman henkildston osaaminen, maard ja heidan motivoiminen vaikuttavat
merkittavasti siihen, kuinka yrityksen ulkoinen markkinointi eli asiakkaisiin kohdistuva
markkinointi onnistuu. Sisédisen markkinoinnin voidaan sanoa olevan edellytys ulkoi-

sen markkinoinnin onnistumiselle. (Grénroos 2009, 443.)
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Sisdinen markkinointi siséltaa ajatuksen siit, ettd yrityksen kaikki tyontekijat saadaan
sisdistamaan ja oppimaan yrityksen toimintatavan, niin markkinoinnin sek& myynnin
kannalta. Sisédisessa markkinoinnissa pyritddn etenkin siihen, ettd yrityksen oma
henkilostd on motivoitunut palvelemaan asiakkaitaan aina tasaisen hyvin (Isoviita ym.
1998, 92.) Tarkoituksena on myyda tarjottavat palvelut ensin omille tydntekijoille, sit-
ten vasta asiakkaille.

Sisainen markkinoinnin avulla yritys varmistaa sen, etta tyoyhteisossa vallitsee myon-
teinen ja kannustava ilmapiiri. Osoittamalla tyontekijoille arvostusta ja luottamusta
varmistetaan se, ettd tyontekijat jaksavat ja ovat motivoituneita antamaan asiakkaille

tasaisen hyvaa palvelua. (Isoviita ym. 1998, 92.)

Sisainen markkinointi ei voi onnistua ennen kuin henkilésté on omaksunut ulkoisen
markkinoinnin periaatteet ja tavoitteet. On tarkeaa, etta tyontekijat muun muassa luot-
tavat ulkoisen markkinoinnin lupauksiin seké osaavat kayttaa myyntiin/markkinointiin
siséltyvia tekniikoita ja jarjestelmia. (Gronroos 2009, 444.) Fysioterapia-alan yrityk-
sessakin olisi varmistettava, ettd hoitohenkildstdé ymmartaa onnistuneen hoidon lisak-

si, myynnin ja markkinoinnin tarkeyden.

Sisdinen markkinointi mahdollistaa sen, ettd yritys pystyy tarjoamaan parasta mah-
dollista palvelua asiakkailleen. Tyontekijdiden motivaatio, osaaminen ja viihtyminen
tydssaan vaikuttavat suoraan siihen, minka tasoista palvelua asiakas saa. Fysiotera-
pia-alalla hoidon toimivuuden takaamiseksi on tarkedd, ettd fysioterapeutit ovat kiin-
nostuneita etenkin uudelleen kouluttautumisesta. Yrityksen johdon olisikin tarjottava
henkilokunnalleen mahdollisuutta uuden oppimiseen tekniikoiden ja vélineiden uusiu-
tuessa. Nain voidaan varmistaa se, etta yritys tarjoaa asiakkailleen aina parasta

mahdollista palvelua ja hoitotekniikoita.

4.6 Palveluymparistd

Itse palveluprosessi eli asiakkaan ja henkildkunnan kohtaaminen tapahtuu ympaéris-
tossa, joka on luotu palveluntarjoajan toimesta. Yrityksen tuleekin suunnitella minka-
laisissa puitteissa myynti eli palveluprosessit tapahtuvat. (Gronroos,2009, 432.) Taméa

palveluymparistd on yksi markkinoinnin kilpailukeinoista.
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Palveluntarjoajien tulisi suunnitella fyysiset puitteet siten, etta ne vaikuttavat positiivi-
sesti asiakkaan kokemaan palvelun laatuun (Gronroos 2009, 436). Esimerkiksi ko-
neet, laitteet tai jopa toimitilojen pohjapiirroksen toimivuus voivat oikeanlaisina tukea
tarjottavan palvelun myyntia. Fysioterapiapalveluissa muun muassa oikeanlaiset ja
nykyaikaiset hoitovalineet voivat tukea yrityksen fyysista ymparistoa.

Henkilokunta ja asiakkaat ovat paitsi vuorovaikutuksessa keskenaan, myds vuorovai-
kutuksessa fyysisten elementtien kanssa (Gronroos. 2009, 436). Fyysisiad elementteja
ovat esimerkiksi erilaiset jarjestelméat, kuten ajanvarausjarjestelma. Fyysinen vuoro-
vaikutus vaikuttaa lisksi tyontekijoiden palvelualttiuteen ja motivaatioon. (Grénroos
2009, 436.) Nama edella mainitut asiat johtavat parhaimmillaan parempaan asiakas-
palveluun. Palveluympariston lopullisena tarkoituksena on siis olla osana tarjottavan

palvelun laatua ja tukea henkiléstda sen tydssa.

4.7 Prosessit

Fyysisiin tuotteisiin verrattuna, palvelut ovat prosesseja. Fyysiset tuotteet ovat "val-
miita paketteja”, kun taas palvelu syntyy prosessista, johon asiakaskin osallistuu. Itse
prosessi on osa myytavaa palvelua. (Grénroos 2009, 221.) Esimerkiksi fysiotera-
piapalveluissa koko hoitoprosessi on osa tarjottavaa palvelua, ei pelkastaan hoitota-

van maarittaminen.

Kun yrityksessa on maaritelty asiakkaan saama hyoty yrityksen tarjoamasta palvelus-
ta, voidaan yrityksessa kehittdd palvelutarjoomia. Christian Gronroosin mukaan pal-

velutarjooman johtamiseen kuuluu nelja eri vaihetta:

palveluajatuksen kehittdminen
peruspalvelupaketin kehittaminen

laajennetun palvelutarjooman kehittaminen

L A

imagon ja viestinnén johtaminen
(Gronroos 2009, 223.)

Itse palveluajatus maarittda yrityksen olemassaolon ja tarkoituksen, kun taas perus-
palvelupakettia aletaan rakentaa taman ajatuksen pohjalta. Palvelupaketti sisaltaa
kaiken sen, mita tarvitaan asiakkaiden tarpeiden tayttamiseen (Gronroos 2009, 223.)
Esimerkiksi fysioterapiapalveluissa peruspalvelupaketti siséltaa tarvittavat tyévalineet

- ja laitteet, kuten hoitopoydat ja kuntoutusvélineet.
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Laajennettu palvelutarjooma koostuu edellisen liséksi itse palveluprosessista seka
henkildston ja asiakkaiden vuorovaikutuksesta (Gronroos 2009, 224). Laajennetussa
palvelutarjoomassa itse palvelu tulee asiakkaalle nakyvaksi. Esimerkiksi fysiotera-
piapalveluissa itse hoitoprosessi on tarjooman nakyvin osa.

Laajennettu palvelutarjooma koostuu tarkemmin sanottuna palvelun saavutettavuu-
desta, vuorovaikutuksesta palveluorganisaation kanssa ja asiakkaan osallistumises-
ta. Palvelun saatavuudella tarkoitetaan esimerkiksi ajan varaamisen helppoutta tai
aukioloaikoja. Vuorovaikutuksella tarkoitetaan luonnollisesti henkildston ja asiakkai-
den keskinaista vuorovaikutusta. Asiakkaan osallistumisen helppous on osa myon-
teistd palvelutarjoomaa. Asiakkaan osallistumista voidaan muun muassa helpottaa
taytettavien kaavakkeiden lukumaaralla. (Grénroos 2009, 226-228.) Fysioterapiapal-
veluissa asiakkaan osallistumista voidaan helpottaa etenkin annettavilla hoito-ohjeilla

ja niiden yksinkertaisuudella.

Imagolla ja markkinointiviestinnalla yritys pystyy vaikuttamaan tarjpomaan myoéntei-
sesti kuluttajien keskuudessa (Grénroos 2009, 231). Kuten seka fysioterapiapalve-
luissa etta muissakin palvelualan yrityksissa tarjoomaa voidaan saada tunnetummak-

si ja myonteisempaan valoon markkinointiviestinnéan avulla.
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5 TUTKIMUSMENETELMAT

5.1 Markkinointitutkimus

Markkinointitutkimusprosessi alkaa tutkimusongelman maarittamiselld, eli mita tutki-
muksessa halutaan selvittad. Kun ongelma/tutkittava aihe on selvilla, on tehtava tut-
kimussuunnitelma. Tutkimussuunnitelman avulla tutkija laatii yksityiskohtaisesti
suunnitelman siitd kuinka tutkimus etenee ja kuinka se aiotaan toteuttaa. (Lahtinen
ym. 1998, 30-31, 39.)

Tutkimusongelman selvittya laaditaan kysymykset ja tehdaan kyselylomake. Lomake
tulisi suunnitella huolella, jotta saataisiin mahdollisemman moni vastaaja vastaamaan
kaikkiin kysymyksiin, jotta tuloksista saataisiin luotettavat. Lomakkeen valmistuttua
tutkijat tekevat kenttatyon, eli haastattelevat perusjoukkoa. Haastattelun jalkeen vas-
taukset kasitellaén ja analysoidaan, jotta tulokset voidaan raportoida ja kayttaa yrityk-

sen hyvéksi. (Lahtinen ym. 1998, 30.)

Opinnaytetydssamme teimme kaksi markkinointitutkimusta. Tutkimuksissamme ha-
lusimme selvittaa Puijon Laakintavoimistelun potentiaalisten asiakkaiden seka nykyis-

ten asiakkaiden mielipiteita fysioterapiapalveluista ja niiden laadusta.

Tutkimussuunnitelmamme oli toteuttaa yksi kysely kerrallaan. Ensin suunnittelimme
ja toteutimme kyselyn potentiaalisille asiakkaille. Taman jalkeen analysoimme kyse-
lystd saadut tulokset. Seuraavaksi suunnittelimme ja toteutimme kyselyn Puijon Laa-
kintavoimistelun nykyisille asiakkaille. Analysoimme molemmat kyselyt samalla taval-
la SPSS- ohjelmaa kayttaen.

Markkinointitutkimuksen riskitekijoitéd ovat tutkimuksessa tehtavat virheet. Suunnitte-
luvaiheessa on hyva rajata tutkimuskohde huolella, jottei tutkimusongelma jaa epa-
maaraiseksi. Tutkimuslomake on testattava etukateen, jotta sen toimivuudesta voi-
daan olla varmoja ja mahdollisiin puutteisiin voidaan heti tehda korjauksia. Perusjou-
kon tulee olla tarpeeksi kattava tutkimukselle, jotta tutkimuksesta saataisiin luotetta-
va. (Aho & llkkala 2011.)

Tietoja keréttdessa ja kasiteltdessa tapahtuvia virheita ovat vastaajien piittaamatto-

muus, kysymyksiin ei vastata totuudenmukaisesti tai niihin jatetddn kokonaan vas-
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taamatta. Kyselyn tekija voi esittdd kysymykset epéaselvasti, jolloin vastaaja ei ym-
marra kysymysta tai vastaa siihen vaarin. Kyselyn tuloksia tallentaessa jarjestelmiin
tulisi tarkistaa aina tietojen oikeellisuus, ettei virheitd paase syntymaan. (Aho ym.
2011))

5.2 Kvantitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivisen eli maaréallisen aineiston hankinta perustuu aineiston maaraan ja ai-
neiston kuvaamiseen ja tulkitsemiseen tilastojen ja numeroiden avulla. Kvantitatiivi-
sella tutkimuksella voidaan selvittaé ns. pehmeité ilmioita, kuten kuluttajien asenteita
ja mielipiteitéa seka kovia arvoja, eli markkinoiden kokoa, brandien markkinaosuuksia,

ostotiheyksia ja niin edelleen. (Hague ym. 1996.)

Opinnaytetydmme lahti liikkeelle tutkimuskysymysten maarittamisella. Tutkimusky-
symyksiksemme muodostuivat; Kuinka Puijon Laakintavoimistelun palvelun laatua
voitaisiin kehittdd? Kuinka saisimme Puijon Laakintavoimistelulle lisdd asiakkaita?
Kuinka vanhat asiakkaat saataisiin pysymaan yrityksen asiakkaina? Mita keinoja voi-
taisiin kayttaa palveluiden kehittamiseen? Mika on Internetin merkitys fysioterapiapal-

veluita tuottavalle yritykselle?

Tutkimuksiemme tarkoitus oli selvittdd yleisesti ihmisten mielipiteitd fysioterapia-
alasta ja sen palveluista, seka Puijon Laakintavoimistelun asiakkaiden mielipiteita
yrityksen palvelujen laadusta. Ensimmaiseen kyselyyn vastasi Puijon La&kintavoimis-
telun potentiaaliset asiakkaat eli sellaiset henkilot, jotka eivét vield ole yrityksen asi-
akkaita, mutta voivat tulevaisuudessa olla. Tassa kyselyssa haluttin myos selvittaa
erityisesti Puijon Laakintavoimistelun tunnettuutta seké mielipidetta Internetin tarkey-
desta tiedonhakukanavana fysioterapiapalveluissa. Toiseen kyselyyn vastasi Puijon
Laakintavoimistelun nykyiset asiakkaat. Tassa kyselyssa haluttiin selvittdd Puijon
Laakintavoimistelun palvelun laatua seka yrityksen kotisivujen tarkeytta tiedonhaus-

sa.

5.2.1 Maarallisen aineiston hankinta

Maéarallisen aineiston hankintatapoja ovat kyselylomakkeet, mittaukset ja jo olemassa
olevan materiaalin tutkiminen. Kun tutkimuskysymys on selvilla, joutuu tutkija paatta-
maan millaisilla mittareilla han haluaa asiaa tarkastella ja kuinka suuri kyselyn otan-

nan tulisi olla. Lisdksi tulee voida arvioida millaisella vastausprosentilla kyselysta
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saadaan luotettavia vastauksia, mika maarittda sen kuinka suuri otannan tulisi olla.
(L&hdesmaki ym. 2009.)

Paatimme valita aineistonkeruumenetelmaksemme kyselylomakkeen, koska se mah-
dollisti suuremman otannan ja antaisi suurimman hyddyn tutkimuksellemme. Ensim-
maiseen kyselyyn halusimme saada yli sata vastausta, koska ajattelimme, etta tallai-
sella otannalla voidaan yleistda kyselysta saatavia vastauksia. Paadyimme tekemaan
kyselyllemme ryhmittelyn nuoriin, tydikaisiin ja vanhuksiin, koska halusimme saada
kokonaisvaltaisen katsauksen fysioterapiapalveluiden kaytosta iasta riippumatta.

Toisen kyselyn, joka tehtiin Puijon Laékintavoimistelun nykyisille asiakkaille, tavoit-
teena oli saada noin kuusikymmenta vastausta. Taman otannan koon uskoimme ole-
van luotettava ajatellen Puijon Laakintavoimistelun nykyisten asiakkaiden maaraa.
Otannan suuruus on maaritelty arvioiden Puijon Laakintdvoimistelun viikoittainen
asiakasmaara. Tahan kyselyyn emme tehneet ryhmittelya, koska Puijon Laakinta-

voimistelun nykyiset asiakkaat ovat padasiassa tyoikaisia ja vanhuksia.

Maarallisen aineiston hankinnassa tulee kiinnittaa erityistd huomiota kysymysten
asetteluun ja kyselylomakkeeseen. Kysymykset eivédt saa olla johdattelevia, mutta
niiden tulisi olla selkeita ja helposti ymmarrettavia. Kyselya toteutettaessa tulee huo-
mioida myds kyselyn toteutustapa ja sen mahdollinen vaikutus vastauksiin ja vasta-
usprosenttiin. Kysely voidaan toteuttaa kirje postiin — menetelmalld, sahkoisena verk-

kokyselynd, haastattelukyselyna tai esimerkiksi puhelinkyselynd. (Hague ym. 1996.)

Ensimmaisen kyselyn suunnittelun aloitimme miettimélla sen rakennetta. Lopulliseen
kyselyn paadyimme jakamaan kolmeen osaan; taustatietoihin, tutkimuskysymyksiin ja
tarkentaviin kysymyksiin. Mielestdmme tadma jako selkeytti tutkimuksen rakennetta ja
helpotti vastaajaa vastaamaan kysymyksiimme. Taméan jalkeen muotoilimme kysy-
mykset niin, ettad ne olisivat mahdollisimman yksiselitteisia ja selkeita. Pyrimme laati-
maan sellaisia kysymyksia, joilla saisimme parhaimmat ja luottavimmat vastaukset
aiemmin laatimiimme tutkimuskysymyksiinfongelmiin. Kysymykset on tehty myds
helpottamaan analysointivaihetta. Esimerkiksi kysyimme vastaajien syntymavuotta

i&n sijaan helpottaaksemme tietojen tallennusta kayttdmadmme SPSS -ohjelmaan.

Toisen kyselyn laatiminen tapahtui ensimmaisen kyselyn tavoin. Rakenne suunnitel-
tiin ja jaettiin kahteen osaan; taustatietoihin ja tutkimuskysymyksiin. TAmén ajateltiin

helpottavan vastaajaa. My6s toiseen kyselyyn laadimme mahdollisimman tarkat ja
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yksiselitteiset kysymykset vahentdmaan virhetulkintoja ja vastausten puuttumista.

Kysymykset laadittiin tutkimuskysymysten perusteella.

Molemmat kyselyt hyvaksytimme ennen niiden toteuttamista tybmme toimeksiantajal-
la sek& kyseisen yrityksen fysioterapeuteilla ja kyselyt muokattiin vimeiseen muo-
toonsa naiden ohjeiden perusteella. Paadyimme molemmissa kyselyissimme aset-
tamaan taustatietoihin liittyvat kysymykset ensimmaisiksi yleisen tavan vastaisesti,
koska koimme niiden olevan vastaajille helpoin keino paéasta kyselyssa liikkeelle.
Taustatietoihin on tarkoituksella laitettu vahan kysymyksia, jotta vastaaja ei saisi ne-
gatiivista kuvaa kyselysta ja kokisi anonymiteettinsa sailyvan.

Tutkimuksemme on aloitettu laatimalla ensin kysymykset ensimmaiseen kyselyyn.
Tahan paadyimme Markkinoinnin suunnittelu ja johtaminen — kurssin etenemistavan
mukaisesti. Taman jalkeen aloimme rakentaa teoriaosuutta opinnaytetydhémme.
Teoriaosuudet valittiin vastaamaan kyselyamme ja sitd, mika tuottaisi suurinta hyotya
opinnaytetydllemme ja toimeksiantajallemme. Taman jalkeen teimme toisen kyselyn

opinnaytetydmme teorian ja ensimmaisen kyselyn pohjalta.

5.2.2 Kyselyiden toteuttaminen

Kyselyn otantamenetelmia on useita. Riippuen siitd millaista aineistoa halutaan kera-
td, voidaan maarittda vastaajien perusjoukko, vaikkapa kaikki tiettyyn tapahtumaan
osallistuvat henkiltt, ja perusjoukosta voidaan valita joukkoa edustava otanta, esi-
merkiksi satunnaisotannalla. Satunnaisotannassa kohdehenkilt valitaan sattumanva-
raisesti ilman systemaattista jarjestystd. Vastaavasti vastaajat voidaan valita syste-
maattisesti, esimerkiksi joka kolmas ovesta sisaan tuleva henkild vastaa kyselyyn.
Muita vastausmenetelmia ovat mm. ositettuotanta (tietty maaré jo ryhméan jaotelluis-
ta vastaa kyselyyn) ja ryvasotanta (potentiaaliset vastaajat jaetaan ns. ryppaisiin,
joista vain osa ryppaista vastaa kyselyyn). (Heikkila 2008.) Koska otannat ovat yleen-
sa suuria, kyselyista saatuja vastauksia analysoidaan koneellisesti tilasto-ohjelman

avulla, esimerkiksi SPSS:lla tai Excelilla.

Ensimmaiseen kyselyyn paadyttiin valitsemaan kolme eri kohderyhmdaa; opiskelijat,
tyoikaiset seka eldkeldiset. Tarkoituksena oli saada noin sata vastausta, jotka jaettai-
siin tasan naiden kohderyhmien kesken. Vastauksia analysointiohjelmaan on kaiken

kaikkiaan kirjattu satakahdeksan kappaletta ja ne jakautuivat melko tasan.
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Jokaisella kohderyhmalle kysely toteutettiin eri paikoissa. Opiskelijoille kysely tehtiin
Savonia — ammattikorkeakoulun Opistotien kampuksella liiketalouden sekéa rakennus-
tekniikan opiskelijoille. Kysely toteutettiin oppituntien alussa. TyO0ikaisille puolestaan
kysely teetettiin vakuutusyhtio Tapiolan tyontekijoille. Tyoikaisille seka opiskelijoille
kysely paadyttiin tekemaan istumatyén vuoksi. Naiden kohderyhmien uskomme tar-
vitsevan nykyaan yha enemman tyénsa vuoksia fysioterapiapalveluita. Kysely ty6-
ikaisille vietiin vastauslaatikoineen ja saatekirjeineen yrityksen kahvihuoneeseen.
Taalta emme kuitenkaan saaneet riittavasti vastauksia, joten loput tyontekijéiden vas-
tauksista on keratty nimettomina tydikaisiltdé Kuopion alueella ryhmén jasenen tutta-
vapiiristd. Tahan paadyttiin aikataulusyista. Elakelaisiltéd vastaukset saimme Kuopion
uimahallin aulassa kyselemalla seka pyytamalla heita vastaamaan kyselyyn itsenéi-
sesti. Uimahalliin paadyimme, koska uskoimme siella olevan potentiaalisia asiakkaita
Puijon Laakintavoimistelulle. Uskoimme, ettd uimahallin palveluita kayttavat vanhuk-
set haluavat yllapitaa toimintakykyaan ja kuntoaan. Téallaiset ihmiset voisivat kayttaa
mielestimme myds fysioterapiapalveluita. Nailla perusteilla kyselyyn vastanneet ovat

mielestdmme Puijon Ladkintavoimistelun potentiaalisia asiakkaita.

Toinen kysely toteutettiin Puijon Laakintavoimistelun tiloissa. Asiakkaita pyydettiin
henkilokunnan toimesta tayttamaan kyselylomake ja palauttamaan se vastaanotossa
olleeseen palautuslaatikkoon. Kyselyyn vastasi sattumanvaraiset Puijon Laakinta-
voimistelun asiakkaat, jotka kavivat kyselyn toteuttamisvaiheessa fysioterapiahoidos-
sa. Vastaajat valittiin sattumanvaraisesti, koska emme kokeneet tarkemmalle jaotte-
lulle olevan perusteita. Puijon Laakintavoimistelun asiakkaat ovat paaasiassa tyoikai-
sia ja elékeléisia, joten mielestamme jaottelu ei ollut tutkimuksen kannalta oleellista.
Kyselyyn vastasi kolmekymmentékaksi vastaajaa, joka oli reilusti alle asetetun tavoit-
teen. Tavoitteena oli saada noin kuusikymmenta vastaajaa. Tama luku oli mietitty
Puijon L&akintavoimistelun asiakaskunnan maéran mukaisesti realistiseksi tavoit-
teeksi.

Molempien kyselyiden vastaukset on analysoitu SPSS-ohjelmaa apuna kayttaen.

5.3 Reliabiliteetti ja validiteetti

Laadullisessa tutkimuksessa luotettavuuden arviointi on tarkeda sille asetettujen ta-
voitteiden vuoksi. Kvantitatiivisen tutkimuksen luotettavuutta parhaiten arvioivat re-

liabiliteetti ja validiteetti. Reliabiliteetti tarkoittaa mittaustulosten toistettavuutta ja ky-

kya antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia. Reliabiliteettia voidaan arvioida esimerkiksi
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siten, etta tutkimus toistetaan taysin samalla tavalla ja paastaan samaan tutkimustu-
lokseen. Validiteetti tarkoittaa tutkimusmenetelméan kykya mitata juuri sita, mita on
tarkoituskin mitata. Esimerkiksi kyselylomakkeessa vastaajien vaarinymmarrykset
kysymysten suhteen voivat johtaa validiteetin menettamiseen. (Kvantimotv 2008.)

Kyselyn luotettavuuden maaritteleminen on erittéin tarkeda tutkimuksen laadun kan-
nalta. Tutkijan tulisi voida arvioida virhemarginaali sille, kuinka moni kyselyyn vastan-
neista on puhunut totta ja kuinka moni on vaikkapa vain arvannut vastaukset. Virhe-
marginaalin maarittaminen on tutkimuksesta riippuen joko erittain helppoa tai toisissa
tapauksissa lahestulkoon mahdotonta. Tutkijan tulisikin toimia huolellisesti, rehellises-
ti ja kriittisesti, jotta tutkimuksesta saataisiin mahdollisimman luotettava ja pateva.
(Lahdesmaki ym. 2009.) Meidan tutkimuksissamme virhemarginaalin maarittdminen
oli melko helppoa ja tuli esiin kyselyita toteutettaessa ja vastauksia analysoidessa.
Kerromme ndista virheista tulosten analysoinnin yhteydessa mydhemmin tydssam-

me.

Opinnaytetydssamme tehdyt kyselyt ja niista saadut tutkimustulokset kertovat tydom-
me luotettavuuden. Pyrimme eliminoimaan tyypillisida lomakekyselyn virheita laatimal-
la kysymyksistd mahdollisimman yksiselitteisia ja helposti ymmarrettavia. Pyrimme
tekemaan kyselyistamme mahdollisimman helposti vastattavia ja selkeita lisdamaan
vastaajan motivaatiota vastata kyselyyn totuudenmukaisesti ja tarkasti. Laadimme
kyselyihimme erityyppisia kysymyksia tuottamaan erilaista tietoa ja saamaan kyselyil-
le vaihtelevuutta. Tutkimuksemme ovat toistettavissa, koska olemme opinnaytety6s-
sdmme selvittdneet miten tutkimukset on tehty, missa ne on toteutettu ja mitka ovat
tutkimustulokset. Mielestamme tutkimustulosten perusteella voidaan sanoa, etta

saimme paaasiassa vastaukset niihin asioihin, joita halusimme tutkia

Ensimmaisessa kyselyssa olemme mielestdmme saavuttaneet etukdteen asetetut
tavoitteet. Ensimmaiseen kyselyyn vastasi asettamamme tavoitteen mukaisesti hiu-
kan yli sata ihmista. Talla perusteella voimme mielestamme yleistaa tutkimuksesta

saatuja tuloksia.

Toinen kysely ei tayttanyt etukateen asetettuja tavoitteita taysin. Vastaajien maara jai
reilusti alle tavoitteen. Kyselyd toteutettaessa tuli ilmi, ettd monet asiakkaat olivat
haluttomia vastaamaan kyselyyn. Osa asiakkaista otti kyselyn taytettavaksi kotiin,

mutta ei kuitenkaan jostain syysta palauttanut kyselya. Heikohkon vastausten maaran
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vuoksi toisen kyselyn tuloksia ei voida taysin yleistda vastaamaan Puijon Laakinta-

voimistelun palvelun laatua.
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6 TUTKIMUSTULOKSET

Tutkimustamme varten olemme tehneet kaksi kyselya. Ensimmainen kysely on tehty
Puijon L&akintavoimistelun potentiaalisille asiakkaille eli sellaisille henkiltille, jotka
eivat viela ole Puijon Laakintavoimistelun asiakkaita, mutta jotka voisivat tulevaisuu-

dessa olla. Toinen kysely on tehty Puijon Laakintavoimistelun nykyisille asiakkaille.

Molemmissa kyselyissa on analysoitu ensin taustatietoina kysyttyja asioita, kuten
ikéa ja sukupuolta. Taustatietojen jalkeen on kysytty varsinaisiin tutkimuskysymyksiin
liittyvia asioita. Kuvioiden ja taulukoiden avulla olemme nostaneet esiin mielestamme
tarkeimmat asiat ja tulokset kummastakin kyselysta. Olemme myds halunneet koros-
taa opinnaytetydbmme tavoitteiden kannalta tarkeitd asoita niin tekstin kuin kuvioiden

muodossa.

6.1 Puijon Ladkintavoimistelun potentiaaliset asiakkaat

Ensimmainen kysely tehtiin siis Puijon Ladkintavoimistelun potentiaalisille asiakkaille.
Tama ensimmainen kysely on jaettu kolmeen osaan; taustatietoihin, tutkimuskysy-
myksiin ja tarkentaviin kysymyksiin. Kyselyssa on kaiken kaikkiaan seitsemantoista

kysymysta.

6.1.1 Vastaajista

Kyselyyn vastasi yhteensa 108 vastaajaa. Kyselyyn vastanneista 57 % oli naisia ja 43
% oli miehid. Vastaajien keski-ika oli 44 vuotta. Eniten kyselyyn vastasi 23 -vuotiaat
opiskelijat. Totesimme ristiintaulukoinnin avulla, etta sukupuolella ei ole merkitysta

tuloksiin.

Kysely tehtiin kolmelle ryhmalle; opiskelijoille, tydikaisille ja elakelaisille. Vastaajista
opiskelijoita oli 29, tyoikaisia 43 ja elakelaisia 36. Kohderyhmien vastauksien luku-
maarat eivat poikkea merkittavasti toisistaan, jonka vuoksi niitd voidaan tutkia tasa-
arvoisina. Tavoitteemme oli saada yli sata vastausta, jotta tutkimus olisi luotettava ja

nain ollen vastauksia kerattiin niin pitkdan, ettd asettamamme tavoite tayttyi.
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Kyselyyn vastanneista 61 % on joskus kayttanyt fysioterapiapalveluita. Taman perus-

teella tutkimusta voidaan pitaa luotettavana.

Reilusti yli puolet (68 %) fysioterapiapalveluiden kayton aloitteista on tullut 1a&karilta.
Noin kolmasosa aloitteista (28 %) on ollut vastaajien omia. Loput aloitteista on tullut
muualta. Luultavasti tulos on tallainen, koska useasti ihminen luottaa laakarin ammat-
titaitoon selvitettdessa, mista jokin kipu tai muu ongelma johtuu. Mikali kyseessa on
lievempi ongelma, esimerkiksi lihasjannitys, voi asiakas hakeutua itse suoraan fy-
sioterapeutin hoitoon, koska asiakas itse tietdd mista tilanne johtuu.

Talla hetkella fysioterapiaa kayttdd noin kuudesosa (16 %) vastanneista. Nain ollen
vastanneista suurin osa ei kayta talla hetkella minkaanlaisia fysioterapiapalveluita.
Tahan tulokseen syyta on vaikea sanoa, mutta tama tulos ei mielestamme kuiten-
kaan vaikuta tutkimuksen luotettavuuteen, koska suurin osa vastaajista on kuitenkin

joskus elamansa aikana kayttanyt fysioterapiapalveluja.

Toimintaterapia
Neurologinen fysioterapia

Muu . B Fysioterapiapalvelumuotojen
kaytto

OMT-fysioterapia -

Tuki- ja liikuntaelinsairauksien
fysioterapia m

0 10 20 30 40 50

KUVIO 3. Eri fysioterapiapalvelumuotojen osuus kappalemaarana (n=65)

Fysioterapiamuotoja kysyttédessa, selkeasti eniten vastauksia sai tuki- ja liikuntaelin-
sairauksien fysioterapia. Muiden fysioterapiamuotojen k&yton osuudet eivat eronneet

merkittavasti toisistaan verrattuna tuki- ja liikuntaelinsairauksien fysioterapiaan. Ta-
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ma selittynee silla, etta tuki- ja likuntaelinsairaudet ovat vaeston suurin kivun ja tyo-

kyvyttomyyden aiheuttaja. (Duodecim 2009.)

Kysymykseen "Koetteko fysioterapiasta olleen teille hydtyd?”, 83 % vastasi saaneen-
sa apua ongelmaansa. Vain 5 % vastaajista kokee, ettei fysioterapiasta ollut hyotya
ja 13 % puolestaan ei osaa sanoa onko fysioterapiasta ollut hydtya heille. Tasta voi-
daan paatella, etta fysioterapiasta on hyotya yleisella tasolla.

6.1.2 Vastaajien arvostamat asiat fysioterapiapalveluissa

Markkinointitutkimuksemme mukaan ihmiset arvostavat fysioterapiapalveluita tarjoa-
vaa yritysta valittaessa eniten ammattitaitoa, ystavallista palvelua seka hyvaa hinta-
laatusuhdetta. Toiseksi eniten he arvostivat hyvia toimitiloja, ilta-aukioloaikoja ja yri-
tyksen hyvaa mainetta. Tutkimustulokset eivat tulleet yllatyksena, koska kyseessé on
terveyspalveluita tarjoava asiakaspalvelu yritys. Erityisesti ammattitaidon arvostus
korostui tutkimuksessa selkeésti, koska ihmiset haluavat hakeutua asiantuntijoiden

hoitoon ja olla varmoja, etta he saavat juuri oikeat hoitomuodot oireisiinsa.

Kolmanneksi eniten kyselyyn vastanneet arvostivat ystavallista palvelua. Fysiotera-
piapalveluita tarjoavan yrityksen tulisi panostaa palvelun laatuun esimerkiksi koulu-
tuksilla, silla henkilokunta on suorassa kontaktissa asiakkaaseen ja nain ollen edus-
taa myds yritysta. Ystavdllisen ja asiantuntevan henkiléston kanssa on asiakkaan
helpompaa ja mukavampaa asioida. Kun asiakas saa positiivisen kuva yrityksesta ja
sen toiminnasta, hén kayttaa palveluita jatkossakin, ja samalla my6s kertoo positiivi-

sista kokemuksistaan muille.

Kyselyn tuloksissa hinta-laatusuhde korostui myds hyvin voimakkaasti, silla ihmiset
haluavat vertailla hintoja hoitomuotoihin ndhden ja valita sita kautta fysioterapiapalve-
luita tarjoavan yrityksen palvelut kayttoonsa. Tutkimuksessa korostui kuitenkin selke-
asti se, etta potentiaaliset asiakkaat eivat juokse edullisen hinnan perasséa, vaan he
arvostavat enemman palvelua ja sen laatua suhteutettuna hintaan. Hyvan hinta-laatu
suhteen arvostus selittynee myos silld, ettd kuluttajat ovat aina olleet tarkkoja hintojen

suhteen, toimialasta riippumatta.

Myo6s hyvat toimitilat, ilta-ajat ja yrityksen maine tulivat kyselyn vastauksissa esille.
Hyvat ja selkeat toimitilat helpottavat henkilokunnan tyoskentelyd sek& nain ollen

my0Os auttavat asiakasta keskittymaan hoitoon. lhmiset ns. "ostavat silmillaan”, eli he
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arvioivat yrityksen ulkonakoa ja toimitilojen siisteytta. Jos paikka on sotkuinen, siihen
ei auta vaikka henkildkunta olisi kuinka pateva tahansa, vaan asiakkaalle jaa mieleen
paikan epéasiisteys ja he todennakdisesti eivat endd asioi kyseisessé yrityksessa.
Kyselyyn vastanneet toivoivat myés ilta-aukioloaikoja, koska heilla ei ollut mahdolli-
suutta hoitoihin paivalla téiden tai henkilokohtaisten syiden vuoksi. Yrityksen kannat-
taa tarjota palveluita monipuolisesti myos iltaisin, jotta se pystyisi tavoittamaan lisaa
potentiaalisia asiakkaita ja saavuttamaan mygds uusia segmentteja

6.1.3 Tiedonhakukanavista

Selvitimme kyselymme avulla Puijon Laakintavoimistelun potentiaalisten asiakkaiden
mielipiteita tiedonhakukanaviin liittyen. Tama koettiin tarkeéksi asiaksi palveluiden
kehittamisen kannalta. Puijon Laakintavoimistelulla ei ole talla hetkella kotisivuja,
joten halusimme myds selvittad, kuinka tarkea tiedonhakukanava Internet yleisesti on

fysioterapiapalveluiden kayttajille.

Muualta

Lehdet/mainokset

Internet

Tuttavat ja ystavat

Laakari 64%

B Fysioterapiapalveluiden tiedonhakukanavat

KUVIO 4. Eniten kaytetyt tiedonhakukanavat fysioterapiapalveluissa

Selvitimme mita kautta vastaajat hakevat tai vastaavasti hakisivat tietoa fysiotera-
piapalveluista. Kysymyksessé vastaaja sai valita useamman vaihtoehdon. Saa-

miemme vastausten perusteella laékarin seka ystavien ja tuttavien suositukset olivat
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suosituimpia tiedonhakukanavia. Myds Internet koettiin hyvéksi tiedonhakukanavaksi.
Lehtien ja mainosten seka muuta kautta tietonsa hakivat vain harvat vastaajista.
"Muualta, mista?” vastausvaihtoehdon valinneiden tiedonhakukanavana toimi puhe-
linluettelo.

Ladkarin seka ystavien ja tuttavien suosituksen arvostusta vastaajien keskuudessa
selittaa se, ettd fysioterapiapalvelut ovat luonteeltaan asiantuntijapalveluita ja kuten
aiemmin mainittiin, asiantuntijapalvelua valittaessa kuluttaja luottaa usein muilta
saamaansa hyvaan palautteeseen. Internet puolestaan on noussut tarkeéksi tiedon-
hakukanavaksi ja sen merkitys ndkyy myos meidan tutkimuksemme tuloksissa. T&-
ma tulos nakyy konkreettisesti myds Puijon Laékintavoimistelun toiminnassa, silla
suurin osa Puijon Ladkintavoimistelun asiakkaista tulee yrityksen asiakkaaksi laékarin

suosituksesta (Nuutinen 2011).

TAULUKKO 1. Mieluisin tiedonhakukanava ikaryhmittain (n=106)

Mieluisin tiedonhakukanava Nuoret Tyoikdiset Vanhukset

Laakari 40 % 33% 71%
Internet 34 % 44 % 3%
Lehdet/mainokset 4% 0% 9%
Tuttavat ja ystavat 23 % 17 % 11%
Muu 0% 6 % 6 %

Taulukosta 1 kay ilmi se, mita tiedonhakukanavaa miké&kin ikaryhma pitada mieluisim-
pana. Jaoimme vastaajat alun perin opiskelijoihin, tydssakayviin ja elakelaisiin, mutta
koska vastauksista kavi ilmi, ettd osa tyossakayvista oli saman ikaisia kuin osa opis-
kelijoista ja painvastoin, paatimme vaihtaa jaottelun idn mukaan. N&in saamme tietoa
siitd, mitd mielta tietty ikaryhma on kysytysta asiasta. Kysymykseen vastasi kaikkiaan
106 henkiloa ja kaksi jatti vastaamatta.

19-34-vuotiaiden ikaryhmassa mieluisimmiksi tiedonhakukanavaksi koettiin laékari ja
Internet. My0Os ystavat ja tuttavat olivat suosittu tiedonldhde. Taman ryhman vastauk-
set selittyvat myos silla, ettéd [Adkari koetaan luotettavaksi tiedonlahteeksi, kun taas

Internetin helppous viehattd& monia.
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35-60-vuotiaiden ryhmassa puolestaan suosituin vastausvaihtoehto oli Internet ja
toiseksi suosituin oli ladkarin suositus. He olivat ainoa ikaryhma, jossa yksikaan vas-
taaja ei kokenut mieluisimmaksi tiedonhakukanavaksi lehtia ja mainoksia. Myos télle
ryhmaélle ystavien ja tuttavien suosittelu oli tarke&é. Vastauksia voi selittaa se, etta
35—60-vuotiaat ovat tyossakayvia ihmisid, jotka kokevat itsensa usein kiireellisiksi ja
heille helpoin ja nopein tiedonhakukanava on yleensa Internet. Laégkaria puolestaan
pidetdén luotettavana tietolahteend. Myos ystavien ja tuttavien samaa hyvaa palvelua

arvostetaan.

Mieluisinta tiedonhakukanavaa kysyttédessa yli 60-vuotiaat arvostivat selkeésti eniten
ladkaria. Hieman muita vaihtoehtoja suurempi oli myds tuttavien ja ystavien suositus,
kuitenkin selkeasti pienemmalla prosenttiosuudella. Tata selittda ehka osaltaan se,
ettd vanhukset ovat muita ryhmid herkempia hakeutumaan laakarin hoitoon. He asi-
oivat yleensa terveydentilansa puolesta jo muutenkin useammin ladkérissa ja nain

ollen myos fysioterapiapalveluita valittaessa he kaantyvat herkasti ladkarin puoleen.

Yli 60 vuotiaat 53% 32%

35-60 vuotiaat 22 % 39 %

19-34 vuotiaat | 7% 57 %

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

Ei lainkaan tarkea Melko tarked M Hyvin tarkea

KUVIO 5. Internetin tarkeys tiedonhakukanavana ikaryhmittain (n=108)

Kuviosta 5 ilmenee kuinka tarkeéksi tiedonhakukanavaksi eri ikaryhmat kokevat In-
ternetin. 93 %:a 19-34-vuotiaista koki Internetin melko tai erittidin tarkeaksi, 35—-60-

vuotiailla sama luku oli puolestaan 78 %:a. Yli 60-vuotiaat pitivat Internetia vahiten
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tarkeana ja heista yli puolet vastasi, ettei Internet ole heisté lainkaan tarkea tiedonha-

kukanava.

Harva yli 60-vuotiaista arvostaa Internetia tiedonhakukanavana siksi, etta heista moni
ei osaa kayttaa Internetia tai heilla ei ole omaa Internet-yhteytté kaytettavissa. Puo-
lestaan taas 19-34 ja 35-60-vuotiailla ovat resurssit paasta Internetiin paremmat.
Lahestulkoon jokaiselta 10ytyy nykypdivana oma tietokone ja nettiyhteys tai mahdolli-
sesti he pystyvat kayttdmaan Internetid puhelimella. Myds suurella osalla tydpaikoista
ja kouluista on mahdollisuus paasta Internetiin.

Tiedusteltaessa kyselyyn vastanneilta mitka olisivat heidan odotukset fysioterapia-
hoidoissa, korostui hinnan, hoitotapojen ja ammattitaidon tarkeys. Myds toisten henki-
I6iden kokemukset ja hoidon kesto vaikuttivat vastaajien odotuksiin. lhmiset haluavat
saada hyvaa hoitoa oireisiinsa kohtuuhinnalla, ja he ovat myds valmiita vertailemaan
niita kilpailijoiden vastaaviin. Yrityksen tulisikin pohtia, kuinka se pystyy tayttamaan

asiakkaiden odotukset ja vastaamaan Kilpailutilanteeseen tehokkaasti.

Kyselyn vastauksissa tuli myos ilmi odotukset hoitotapojen suhteen, erityisesti tdssa
korostui kyselyyn vastanneiden kiinnostus hoitojen vaikutuksista ja mita niissa teh-
daan. Tulokset olivat odotettavissa, koska kyse on mahdollisten asiakkaiden tervey-
desté ja hyvinvoinnista eli he haluavat tietda, etta siitd on myos konkreettista hyotya
heille. Fysioterapiapalveluita tarjoavan yrityksen tulisi selittdd asiakkaille selke&sti
mit& hoidoissa tehddan ja kuinka se vaikuttaa, sek& myds antaa mahdollisia kotihoito-
ohjeita.

Myos toisten henkildiden kokemukset kiinnostivat ja ihmiset haluaisivat tietda, etta
oliko heille hoidosta hyottya. Kyselyn vastauksissa korostui hyvin selkeasti muiden
henkildiden mielipiteiden tarkeys ja vaikutus valittaessa fysioterapiapalvelua tarjoa-
vaa yritysta. Kuten jo aiemmin mainittiin, tuttavien kokemuksia kuunnellaan paljon ja
sen kautta myo6s valitaan mahdollinen yritys, jossa asioidaan. Yrityksen tulisikin pyr-
kia antamaan itsestaan ammattitaitoinen kuva, jossa palvelu toimii ja jonne on muka-
va palata. Kyselyssd haastateltavien arvostukset ja odotukset kohtasivat, he arvosti-

vat ja odottivat hyvin pitkalti samankaltaisia asioita palvelussa.
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6.1.4 Puijon Ladkintavoimistelun tunnettuus

Kysyttdessa Puijon Ladkintavoimistelun tunnettuutta, tulos jai heikoksi. Vain 28 %
vastaajista tiesi yrityksen nimeltéd Puijon Laakintavoimistelu. Kahdeksan vastaajaa
jatti vastaamatta kysymykseen. Lisaksi etenkin yli 60-vuotiaiden vastaajien keskuu-
dessa kavi ilmi, ettd useampi vastaaja kertoi tietdvansa Puijon Laakintavoimistelun,
mutta luulivat sen sijaitsevat nimensé mukaisesti Puijonlaaksossa, vaikka yritys todel-
lisuudessa sijaitsee Kuopion keskustassa. Tasta voimme paéatella, ettéd osa vastaajis-
ta saattoi vastata kysymykseen pelkéan olettamuksen pohjalta, eivatkéa he valttamatta
tienneet yritysta oikeasti.

Selvitimme myds mita kautta vastaajat olivat kuulleet Puijon Laéakintavoimistelusta.
Tata tietoa pyydettiin vain niiltd henkildilta, jotka olivat vastanneet tietdvansa yrityk-
sen kysymyksessa 14. 100:sta kyselyyn vastanneesta vain 28 henkiloa tiesi Puijon
Laakintavoimistelun. Heista suurin osa oli kuullut yrityksesta lehdista tai mainoksista
(18 vastaajaa), mutta myds ystavat ja tuttavat olivat kertoneet Puijon Laakintavoimis-
telusta viidelle henkildlle. Laakarilta Puijon Laakintavoimistelusta oli kuullut kaksi
henkil6a ja Internetista yksi henkild. Muu — vaihtoehdon valitsi kaksi henkil6a, jotka

olivat kuulleet Puijon Laakintavoimistelusta tydpaikkojensa kautta.

Kysyttdessa kuinka moni vastaajista on kayttanyt Puijon Ladkintavoimistelun palvelui-
ta, 108 vastaajasta vain nelja oli kayttanyt yrityksen palveluita. 87:n vastaajaa vasta-
si, ettei ollut kayttanyt palveluita ja 17 henkil6d ei vastannut kysymykseen ollenkaan.
Tama tulos voi johtua ainakin osaltaan kilpailijoiden suuresta maarasta fysioterapia-

alalla.

Viimeisessa kysymyksessé puolestaan tarkensimme miksi edellisen vastauksen vas-
taajat olivat valinneet Puijon Laakintavoimistelun. Kolme henkilda oli saanut suosituk-
sen laakarilta ja yksi oli valinnut Puijon Laakintavoimistelun tuttavan suosituksen pe-

rusteella.

6.2 Puijon Laakintavoimistelun nykyiset asiakkaat

Toinen kysely toteutettiin Puijon Ladkintavoimistelun tiloissa lomakekyselyna. Tarkoi-

tuksena oli jakaa kyselylomakkeita Puijon Laakintavoimistelun nykyisille asiakkaille.

Lomakkeita jaettiin asiakkaille henkilokunnan toimesta vastaanotossa seka hoitohuo-



43

neissa. Lomakkeet olivat jaossa kuukauden ajan. Taytetyt lomakkeet pyydettiin pa-

lauttamaan vastaanotossa olleeseen vastauslaatikkoon.

Kyselyyn vastasi kaiken kaikkiaan 32 Puijon L&&kintdvoimistelun asiakasta. Tarkoi-
tuksenamme oli ker&td noin 60 taytettyd lomaketta, joten emme yltdneet tavoittee-
seemme. Yksi selke& syy oli asiakkaiden haluttomuus vastata kyselyyn. Lisaksi useat
asiakkaat veivat lomakkeen kotiin taytettdvaksi, mutta eivat kuitenkaan jostain syystéa
palauttaneet sita.

6.2.1 Vastaajista

Toiseen kyselyyn vastanneista 69 % oli naisia. Vastaajien keski-ika oli 52 vuotta. Eni-

ten kyselyyn vastasivat tydikaiset.

Kyselyyn vastanneista yksi oli koululainen, yksi opiskelija, 20 ty6ikaista ja 10 eldke-
laista. Nain ollen emme voineet jakaa kyselyyn vastanneita ammatin tai idn mukaan
ryhmiin. Toisaalta fysioterapiaa eivat kayta yleisesti kovin nuoret, joten suurempikaan
vastaajamaara ei valttamatta olisi vaikuttanut ikajakautumaan. Puijon Laakintavoimis-

telun asiakaskunta on paaasiassa ialtdan tyoikaisia ja vanhuksia.

6.2.2 Tutkimuskysymyksista

Kyselyyn vastanneista 91 % kaytti kyselyyn vastaamispaivanaan tuki- ja liikuntaelin-
sairauksien fysioterapiaa. 9 % puolestaan kaytti Askelklinikan palveluita. Tuki- ja lii-
kuntaelinsairauksien sek& alaraajaongelmien fysioterapia ovat eniten kaytettyja hoi-
tomuotoja Puijon Laakintavoimistelussa. Suurin osa Puijon La&kintavoimistelun asi-

akkaista kayttdd enemman kuin yhta hoitomuotoa.

Puijon Laakintavoimistelun nykyisistd asiakkaista yli puolet on kayttanyt ainoastaan
Puijon Laakintavoimistelun fysioterapiapalveluita (56 %). Osa vastaajista kertoi mui-
den kayttamiensa fysioterapiayritysten sijainneen kokonaan toisella paikkakunnalla.
Osa vastaajista oli kayttanyt myods muita Kuopion seudulla sijaitsevia fysioterapiapal-
veluja tuottavia yrityksid. Tama tulos kertoo mielestimme sen, ettd Puijon Laakinta-

voimistelun palveluihin ollaan tyytyvaisia.
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Muu syy

Tuttavan suositus

Laakarin suositus

Sattumalta

Tyoterveyshuollon/vakuutusyhtién ohjaamana

o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Syyt Puijon Ladkintdvoimistelun valitsemiseen

KUVIO 6. Syyt Puijon Laakintavoimistelun valitsemiseen (n=32)

Kuviossa kuusi todetaan muiden syiden vaikuttaneen eniten Puijon Ladkintavoimiste-
lun valintaan. Analysoidessamme muita syita kasin, tuli ilmi, etta vastaajat eivat olleet
valttamatta lukeneet kysymysta ja vastausvaihtoehtoja riittavan tarkasti. Osa vastaa-
jista oli vastannut muu syy — kohtaan samoin kuin mika olisi ollut jo annetuissa vaih-
toehdoissa valmiina. Kuitenkin muista syista nousi esiin muun muassa hyva sijainti.
Neljasosa vastaajista oli valinnut Puijon Ladkintavoimistelun laékarin suosituksesta ja
neljasosa ystavan tai tuttavan suosituksesta. Pienin osa oli ty6terveyden tai vakuu-
tusyhtion suosituksesta tulleet sekd sattumanvaraisesti Puijon Laakintavoimistelun

valinneet.

Kysyttaessa fysioterapiapalveluiden kayton aloitteen tekijaa, 59 % vastaajista oli saa-
nut aloitteen fysioterapiapalveluiden kaytolle ladkariltd tai muulta hoitohenkildstolta.
41 % vastaajista puolestaan on tehnyt aloitteen itse. Naistakin tuloksista nakyy, etta
Puijon Laakintavoimistelun yhteistyd ladkareiden kanssa on ehdottoman tarkeaa talla
hetkelld ja my6s tulevaisuudessa. Tama yhteistyd on Puijon Laakintavoimistelun valt-

tikortti ajatellen kilpailua fysioterapia-alalla.
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KUVIO 7. Fysioterapiapalveluiden kayttdaika (n=32)

Kuviossa seitseman kuvataan sitd, kuinka kauan kyselyyn vastanneet ovat talla het-
kella kayttaneet fysioterapiapalveluja. Reilu kolmasosa kyselyyn vastanneista on vas-
ta aloittanut fysioterapiapalveluiden kayton, reilu kolmasosa puolestaan on kayttanyt
fysioterapiapalveluita muutamia vuosia. Alle viidesosa vastanneista on puolestaan

kayttanyt fysioterapiapalveluita yli 11 vuotta.

Kyselyssa selvitimme Puijon Laakintdvoimistelun nykyisten asiakkaiden mielipidetta
siitd, onko heidan saamansa fysioterapia ollut hyddyllista. Reilusti suurin osa (84 %)
vastaajista kokee hydtyneensa fysioterapiasta. Vastausvaihtoehdossa “kylla” oli myos
tarkentava kysymys siitd milla tavalla fysioterapiasta on hyddytty. Eniten vastauksissa
mainittiin likkuvuuden parantuminen, kipujen lievittyminen seka tydkyvyn yllapitami-
nen. Vajaa neljasosa ei osannut arvioida onko fysioterapiasta ollut heille hyétya. Ku-

kaan vastaajista ei vastannut kohtaan "ei hyotya”.

Tama tulos on hyva Puijon Laékintavoimistelulle. Asiakkaat nayttavat olevan tyytyvai-
sid saamansa hoitoon. Taméa luultavasti edesauttaa tyytyvaisia asiakkaita hakeutu-

maan jatkossakin Puijon Laéakintavoimistelun palveluihin.
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6.2.3 Tiedonhakukanavista

Toisen kyselyn avulla halusimme saada selville Puijon Laakintavoimistelun nykyisten
asiakkaiden mielipiteita tiedonhakukanavista. Halusimme myé6s verrata Puijon Laa-
kintavoimistelun nykyisten asiakkaiden mielipiteita asiasta ensimmaisesta kyselysta

saatuihin vastaaviin tuloksiin.

Internet

Laakari

Tuttavat/ystavat

Lehdet/mainokset

0 2 4 6 8 10 12 14 16

B Mieluisimmat tiedonhakukanavat

KUVIO 8. Mieluisimmat tiedonhakukanavat (n=31)

Kuten kuviossa kahdeksan todetaan, mieluisimmaksi tiedonhakukanavaksi osoittautui
selkeasti Internet. Seuraavaksi eniten kannatusta saivat ladkari seka tuttavat ja ysta-
vat. Vahiten mieluisasta tiedonhakukanavasta kannatusta saivat lehdet ja mainokset.
Myo6s potentiaalisten asiakkaiden keskuudessa Internet ja laékari olivat selvasti suo-
situimmat tiedonhakukanavat.

Kyselyyn vastasi sattumanvaraisesti Puijon Laakintavoimistelun asiakkaat, koska
heita ei voitu luokitella etukateen idn mukaan ryhmiin. Lisaksi kyselyn kokonaisvas-
taaja maara jai tarkoitettua pienemmaksi, joten emme voineet tehda vastanneista
ikaryhmajakoa, emmeka osoittaa ian vaikutusta tutkimustuloksiin.



47

Internet- sivujen tarkeys
tiedonhakukanavana
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KUVIO 9. Internet-sivujen tarkeys tiedonhakukanavana (n=30)

Kuten kuviosta yhdeksan kay ilmi, lahes puolet vastaajista pitaé Internet-sivuja melko
tarkeana. Reilu kolmasosa vastaajista pitda Internet-sivuja hyvin tarkeana, kun taas
hieman alle neljasosa ei pida sivuja lainkaan tarkeana. Taman tuloksen ja mieluisim-
pien tiedonhakukanavien tulosten perusteella hyvat Internet sivut ovat erittédin merkit-

tavassa asemassa fysioterapia-alan yrityksien toiminnassa.

Vastaajia pyydettiin myos ympyréimaan mielipidettdén parhaiten vastaava vaihtoehto
muutamiin Puijon L&&kintavoimistelua koskeviin vaittdmiin. Vaihtoehdot oli jaoteltu
yhdesté neljaan (1= taysin eri mieltd, 2= l&hes eri mieltd, 3= lahes samaa mielta, 4=

taysin samaa mielta).
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TAULUKKO 2. Vaittamat koskien Puijon La&kintavoimistelua

Vaittamat Taysineri  Lahes eri Lahes Taysin

mielta mielta samaa samaa

mielta mielta
“Hoitolaitos on siisti” 0 2 14 16
“Hoitomuotoja on riittavasti” 0 0 6 21
“Henkilokunta on ystavallistd” 0 0 5 25
“Henkilokunta on osaavaa” 0 0 4 27
“Hintataso on sopiva” 0 2 19 10

Taulukosta voidaan paatella, ettd asiakkaat ovat paaosin tyytyvaisia Puijon Laakinta-
voimistelun toimintaan. Vain hoitolaitoksen siisteys ja hintataso ovat ylipdanséa saa-
neet pientd hajontaa. Tamakaan hajonta ei mielestamme ole kovin merkittavaa yri-
tyksen toiminnan kannalta. Erityisesti henkilokunnan ystavallisyyteen ja osaamiseen
nykyiset asiakkaat ovat erittain tyytyvaisia. Hoitomuotojen riittavyyteenkin voidaan
sanoa olevan tyytyvaisia. Myds tama tulos on Puijon Laakintavoimistelun kannalta

erittain positiivinen.

Kehitysehdotuksia oli vain seitsemassa palautetussa lomakkeessa. Ehdotuksia oli
laidasta laitaan; pyydettiin kahvitarjoilua, edullista juoksukoulua, kuntosaliohjauksen
valikontrolleja seka uudistettua odotusaulaa. Mitdan kehitysehdotusta ei ollut mainittu

kahdessa tai useammassa eri lomakkeessa.
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7 YHTEENVETO JA JOHTOPAATOKSET

7.1 Yhteenveto

Yhteenvedossa kdymme lapi ensin ensimmaisen kyselyn tulokset ja sitten toisen ky-
selyn tulokset verraten niitd keskendan. Taman jalkeen teemme johtopaatoksemme
yhteenvedosta. Viimeisend pohdimme tyoprosessiamme.

7.1.1 Ensimmaisen kyselyn yhteenveto

Kuten ensimmaisesta kyselystamme kay ilmi, fysioterapiaa kayttdd monen ikaiset
ihmiset moniin erilaisiin vaivoihin. Yleisin fysioterapian muoto vastaajien joukossa oli
tuki- ja liikuntaelinsairauksien fysioterapia, josta voidaan p&aéatelld sen olevan myds
ihmisten yleisen vaiva fysioterapian saralla. Tutkimuksemme perusteella suurin osa
vastaajista koki kuitenkin hyotyneensa fysioterapiasta ja saaneen helpotusta vai-
vaansa. Ensimmaisen kyselymme 108 vastaajasta reilusti yli puolet on kayttanyt

fysioterapiapalveluita, vaikka talla hetkella niitd kayttaa vain alle neljasosa.

Fysioterapiapalvelua valitessa ihmiset arvostavat eniten hoitajan ammattitaitoa, ysta-
vallistd palvelua ja hyvaa hinta-laatu-suhdetta. Naitd ominaisuuksia he myds odotta-
vat fysioterapialtaan. Nain ollen palvelupaikan valinta on tarkedssa asemassa. Kyse-
lymme vastaajat hankkivat talla hetkella tietoa fysioterapiapalveluista padasiassa
ladkariltd, mutta myos ystavilté ja tuttavilta saatu palaute hyvasta palvelusta olivat
tarkedssd asemassa. Ennen kaikkea 19-34 ja 35-59-vuotiaiden ikaryhmissé Interne-
tin merkitys tiedonhakukanavana oli tarked. Vastausjakauma oli samanlainen myds
kysyttdessa sitd, mika olisi vastaajien mielestd mieluisin tiedonhakukanava. Ky-
syimme tutkimuksessamme mita vastaajat haluaisivat tietdd fysioterapiapalveluista
ennen hoidon alkua. Hinta, hoitomenetelmat ja hoidon vaikutukset olivat tarkeimpia

ominaisuuksia vastaajille.

Tarkentavissa kysymyksissa selvitimme kuinka moni vastaajista tuntee Puijon Laa-
kintavoimistelun ja tutkimuksessa tulos on yrityksen kannalta hieman huono. Kyse-
lyymme vastanneista sadasta ihmisesta vain 28 % oli kuullut yrityksesta ja heistakin
osa oletti yrityksen sijaitsevan Puijonlaaksossa, vaikka yritys todellisuudessa sijaitsee
Kuopion keskustassa. Suurin osa asiakkaista oli kuullut Puijon Laakintavoimistelusta

mainoksien ja lehtien kautta vaikka tutkimuksemme perusteella hoitoon hakeudu-
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taankin eniten laakarin suosituksen perusteella. Saamamme tiedon mukaan myos
suurin osa Puijon Laakintavoimistelun nykyisista asiakkaista tulee talla hetkella asi-
akkaaksi lagkarin suosituksen kautta. Kyselyymme vastanneista henkiloista vain nelja
oli kayttanyt Puijon Laakintéavoimistelun palveluita ja heista kolme oli valinnut yrityk-

sen nimenomaan laékarin suosituksen perusteella.

7.1.2 Toisen kyselyn yhteenveto

Kuten toisessa kyselyssa kay ilmi, Puijon La&kintavoimistelun asiakkaat ovat paaasi-
assa tyoikaisia seka elakeikaisia. Myos Puijon Laakintavoimistelun asiakkaista suurin
osa kaytti tuki- ja liikuntaelinsairauksien fysioterapiaa. Selvasti suurin osa Puijon Laa-
kintavoimistelun asiakkaista kokee hyttyneensa fysioterapiasta. Kukaan vastanneista

ei kokenut, ettei fysioterapiasta olisi ollut hyotya.

Hieman yli puolet Puijon Laakintdvoimistelun asiakkaista on kayttdnyt ainoastaan
Puijon Laéakintavoimistelun fysioterapiapalveluita. Suurimmat syyt Puijon Laakinta-
voimistelun valitsemiseen ovat olleen ladkarin suositus seka tuttavien suositus. Kyse-
lyyn vastanneiden henkildiden fysioterapiapalveluiden kayttdajaksi nousi isoimpana
0-6 kk ja 1-5 vuotta. Kyselyyn vastanneista aloitteen fysioterapiapalveluiden kayttoon

teki suurimmassa osassa tapauksia laakari ja loput ovat tehneet aloitteen itse.

Toisessa kyselyssa kysyttdessa mieluisinta tiedonhakukanavaa, selkeésti mieluisim-
maksi tiedonhakunavaksi nousi Internet. Tata kysymysta verrattaessa ensimmaisen
kyselyn tuloksiin selvisi, ettd sek& nykyiset etta potentiaaliset asiakkaat pitavat laéka-

ria ja Internetia mieluisimpana tiedonhakukanavanaan.

Puijon Laakintavoimistelun asiakkaat olivat sitd mieltd, etta yrityksen Internet-sivut
ovat melko tarkeat. Kolmasosa vastaajista oli sitéd mieltd, etta Internet-sivut ovat to-
della tarkeat. Myds naiden vastausten perusteella Puijon Laakintavoimistelulle tulisi

tehda omat kattavat Internet-sivut ensitilassa.

Toisessa kyselyssé oli vaittamia Puijon Ladkintavoimistelua koskevissa asioissa. Hoi-
tolaitoksen siisteyteen oltiin paaosin tyytyvaisia. Hoitomuotojen riittvyyteen oltiin
selkeasti tyytyvaisia. Henkilokunnan ystavallisyyteen ja osaamiseen vastaajat olivat
erittain tyytyvaisid. Hintatasoa kysyttdessa saatiin vaittdmista eniten hajontaa. Kaikki-

en vastaajien mielesta hintataso ei ole sopiva.
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Yleisesti fysioterapiapalveluissa
arvostetaan ammattitaitoa,
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Ensisijaisesti fysioterapiapalveluista Nykyisten ja potentiaalisten
hankitaan tietoa laakarilta.Suurin osa asiakkaiden mielestd Internet on Puijon Ladkintavoimistelun
Puijon Ladkintavoimistelun asiakkaista tiedonhakukanavana tarkea. Internet tunnettuus on melko huono
tulee hoitoon lddkarin suosituksesta. on my6s mieluisin tiedonhakukanava

KUVIO 10. Yhteenveto kyselyista

7.2 Johtopaatdkset yhteenvedosta

Yleisesti ottaen fysioterapia-alalla riittaa asiakkaita. Kyse ei ole siita, ettei asiakkaita
olisi, vaan siitd, kuinka asiakkaat saadaan houkuteltua juuri omaan yritykseen. Puijon
La&kintavoimistelun puutteena on sen huono tunnettuus. Mielestdmme tdma voi joh-
tua osaltaan mainonnan puutteista. Mainonta mahdollisesti kohdennetaan vaarin tai
sitd ei kohdenneta ollenkaan. Huono tunnettuus johtunee myds yrityksen nimesta,
joka voi olla harhaanjohtava. Kuluttajat voivat helposti olettaa yrityksen sijaitsevan
sen nimen perusteella Kuopion Puijonlaaksossa, vaikka todellisuudessa yritys sijait-
see Kuopion keskustassa. Yrityksen nimen muuttaminen ei kuitenkaan olisi miele-
kasta eika jarkevaa. Nimen muuttaminen vaatisi isoja toimenpiteita ja saattaisi olla
myaos riski. Nimenmuutoksen tekeminen vaatisi suuria ponnistuksia sen lapiviemisek-
si ja onnistumiseksi. Taman vuoksi suosittelisimme yritystd pohtimaan mainonnan

merkitysta tunnettuuden lisdamiseksi.

Merkittdva keino Puijon Laakintavoimistelun tunnettuuden lisddmiseksi voisi mieles-
tamme olla palveluympéariston muuttaminen yhtendaisemmaksi ja selkedmmaksi. Esi-
merkiksi tietyn varimaailman valitseminen ja sen kayttaminen materiaaleissa seka
yrityksen toimitiloissa saattaisi selkeyttda ja parantaa asiakkaan mielikuvaa yritykses-

ta. Erityisen tarke&nd nadkisimme yrityksen toimitilojen nayteikkunoiden selkeyttdmi-
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sen. Talla hetkella toimitilojen nayteikkunoissa ei ole lainkaan Puijon Laakintavoimis-
telun logoa esilla. Nayteikkunat ovat myés melko sekavat. Mielestamme tdmé& on
selkeé puute, ajatellen yrityksen tunnistamisen helppoutta. Nayteikkunoista tulisi mie-
lestamme karsia kaikki epéolennainen ja lisata sopivan kokoinen logo Puijon La&kin-

tavoimistelulle.

Tekemiemme kyselyiden tutkimustuloksien perusteella Internet on térkea tiedonha-
kukanava. Kyselyihin vastanneiden mielestéa Internet on myds mieluisin tiedonhaku-
kanava. Puijon Laakintavoimistelun kannattaisikin hankkia itselleen verkkosivut, joilta
asiakkaat saisivat helposti tiedon yrityksen yhteydenottotavoista, kuten puhelinnume-
roista, osoitetiedoista ja muista yhteydenottotavoista. Sivuilla voisi olla mahdollisesti
kerrottu lyhyesti yrityksen historiasta ja sen tarjoamista palveluista sekd mahdollisesti
lyhyet esittelyt fysioterapeuteista. Tama antaisi yrityksesta luotettavan kuvan ja palve-
lisi asiakkaita entistd asiakaslahtdisemmin. Potentiaaliset asiakkaat kokivat tarkeind
tietoina ennen fysioterapian alkamista hinnan, hoitomenetelmat seka hoidon vaiku-
tukset. Vaikka nama asiat voivatkin olla jokaiselle asiakkaalle henkilokohtaiset, voisi
niistd laittaa ainakin suuntaa-antavat kuvaukset Internet-sivuille. Myds Internet-
sivujen tulisi mielestdamme vastata yrityksen muuta materiaalia, esimerkiksi varimaa-

ilman avulla.

Tekemiemme johtopaatosten perusteella Puijon Ladkintavoimistelu voisi saada pienia
muutoksia tekemalld uusia asiakkaita. Edella mainitut keinot voisivat olla konkreetti-
sia keinoja parantaa tunnettuutta ja kiinnostavuutta kuluttajien keskuudessa. Haas-
teena koko alalla kuitenkin nakisimme olevan suhdannevaihtelut, koska lama-aikoina

kuluttajat vahentavat usein juuri kayttamistaan hyvinvointipalveluista.

Olemme paaosin tyytyvaisia opinndytetybhomme. Saimme tekemistamme kyselyista
haluamaamme tietoa. Vastauksien analysointivaiheessa huomasimme, ettéd olisimme
voineet kysya joitakin kysymyksia eri tavalla ja nain olisimme saaneet tarkempaa
tietoa. Esimerkiksi kysyttdessa sita, kuinka pitkaan Puijon Laékintavoimistelun nykyi-
set asiakkaat ovat kayttaneet fysioterapiapalveluja, olisimme voineet tarkentaa kysy-
myksen koskemaan sitd, kuinka pitkdan he ovat kayttdneet nimenomaan Puijon L&a-
kintavoimistelun fysioterapiapalveluja. Talléin olisimme saaneet parempaa ja hyddyl-
lisempdaa tietoa ajatellen Puijon Laakintavoimistelua yrityksend. Opinnaytetydmme on
ensimmaisen isompi tekemamme tutkielma ja olemme siihen tastd nakokulmasta
katsottuna tyytyvaisida. Uskomme, etta Puijon Laakintavoimistelu hyotyy tekemés-

tdmme tyosta ja pystyy kehittdmaan toimintaansa asiakkaiden toivomaan suuntaan.
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Jatkotutkimuksia ajatellen opinnaytetyotdmme voisi hyodyntdd pohjatietona kaytan-
non kehittdmiselle Puijon Laakintavoimistelussa. Seuraava tutkimus voisi perustua
kaytannon toteutukseen palvelun laadun parantamiseksi esimerkiksi Internet-sivujen
toteutuksessa. Jatkotutkimus mahdollisuutena voisi olla myds tutkimus siitd, onko
opinnaytetydmme pohjalta tehtyjen muutosten myo6té Puijon Laakintavoimistelun tun-

nettuus parantunut.

7.3 Tyo6prosessin pohdinta

Opinnaytetyomme sai alkunsa Markkinoinnin suunnittelu ja johtaminen — kurssilta.
Toimeksiantajan opinnaytteeseemme saimme marraskuussa 2010. Varsinaisesti ty6-
ta alettiin tehda tammikuussa 2011. Kevaan aikana teimme ensimmaisen kyselyn ja
analysoimme sen ryhmatyéna. Toinen kysely tehtiin ja toteutettiin loppukevaasta.
Keséan ajan pidimme taukoa opinnaytetydn tekemisesta ja keskityimme tyGharjoitte-
luun. Syksyn aikana Kkirjoitimme teoriaosuuden sekd analysoimme toisen kyselyn

tulokset.

Erityisen tyytyvaisia olemme realistisen aikataulun luomiseen ja sen noudattamiseen.
Kesélla pidetyn tauon ansiosta pystyimme syksylla jatkamaan opinnaytteen tekoa
uudella innolla, jonka vuoksi jaksoimme tehda etenkin opinndytetydmme sisallosta
entistd paremman. Myos kyselyiden eri aikainen analysointi auttoi keskittymééan yh-
teen kyselyyn kerrallaan, jonka ansiosta saimme mielestdmme kaiken mahdollisen irti

kyselyiden tuloksista.

Kaiken kaikkiaan koko opinnaytetydprosessi sujui melko mutkattomasti. Teimme
opinnaytetyon kerralla mahdollisimman hyvin, joten meille jai aikaa my0s pienempien
asioiden huomioimiseen, kuten kieliopillisten asioiden hiomiseen ja muutenkin tyon

luettavuuden parantamiseen.
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15.2.2011
Hyva vastaaja,
Olemme Savonia- ammattikorkeakoulun liiketalouden opiskelijoita ja teemme tutkimusta fysiotera-
piapalveluista Puijon Ladkintavoimistelulle. Kyselyn tarkoituksena on selvittaa mita kuluttajat arvos-
tavat fysioterapiapalveluissa ja kuinka he hakeutuvat niiden pariin. Erityisesti haluaisimme tutkia
Internetin merkitysta informaatiokanavana.
Kyselyyn vastaaminen vie aikaanne noin viisi minuuttia. Omien kokemustenne pohjalta annettu
mielipiteenne on meille erittain tarkea. Vastaaminen ja aineiston kasittely on taysin luottamuksellis-
ta.
Kyselylomakkeen voi palauttaa oheiseen laatikkoon 28.2.2011 mennessa.

Kiitos vastauksestanne!

Ystavallisin terveisin,

Satu Vessonen Niina Turunen

Johanna Vartiainen Elina Heikkinen

Erkki Nuutinen

Puijon Laakintavoimistelu Oy:n toimitusjohtaja
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TUTKIMUS FYSIOTERAPIAPALVELUISTA

Vastaukset kéasitellaan luottamuksellisesti, eivatka yksittaisten vastaajien vastaukset erotu
kokonaistuloksista.

TAUSTATIEDOT
1. Sukupuolenne

1.1 Nainen

1.2 Mies
2. Syntymavuotenne

19

3. Ammattinne

Il TUTKIMUSKYSYMYKSET

4. Oletteko kayttaneet fysioterapiapalveluita? (Jos vastasitte ei, siirtykaa suoraan kysy-
mykseen 9)

4.1 Kylla

4.2 Ei

5. Kenen aloite fysioterapiapalveluiden kaytto oli/on yleensa ollut?
5.1 Laakarin /hoitohenkiloston
5.2 Oma aloite

5.3 Muun, mink&
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6. Kaytatteko talla hetkella fysioterapiapalveluita?
6.1 Kylla
6.2 Ei

7. Mita fysioterapiapalveluita olette kayttadneet?
7.1 Tuki- ja liikuntaelinsairauksien fysioterapia
7.2 Neurologinen fysioterapia
7.3 OMT- fysioterapia
7.4 Toimintaterapia
7.5 Muu, mika?

8. Koetteko fysioterapiasta olleen teille hyotya?
8.1 Kylla, milla tavalla
8.2 Ei

8.3 En osaa sanoa /vaikea sanoa

9. Mita tekijoita arvostatte/arvostaisitte fysioterapiapalveluissa valitessanne, missa yrityk-

sessa asioitte?
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10. Mitd kautta haette/ hakisitte tietoa fysioterapiapalveluista? (Voitte valita useamman
vaihtoehdon)

10.1 Laakari

10.2 Internet

10.3 Lehdet/ mainokset

10.4 Tuttavat ja ystavat

10.5 Muualta, mista?

11. Mika olisi teille naista mieluisin tiedonhaku/tiedonsaantikanava(valitkaa vain yksi vaih-
toehto)?

11.1 Laakari

11.2 Internet

11.3 Lehdet/mainokset

11.4 Tuttavat/ystavat

11.5 Muu, mik&a?

12. Kuinka tarkeana pidatte Internet-sivuja fysioterapiapalveluiden tiedonhakukanavana?
12.1 Ei lainkaan tarkea
12.2 Melko tarkea
12.3 Hyvin tarkea

13. Mita haluaisitte tietda fysioterapiapalveluista ennen hoidon alkamista?
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I TARKENTAVIA KYSYMYKSIA

14. Tiedatteko yrityksen nimelta Puijon Laakintavoimistelu?
14.1 Kylla
14.2 Ei

15. Jos vastasitte edelliseen Kyll&, niin misté olette kuullut Puijon Laakintavoimistelusta?
15.1 Laakari
15.2 Internet
15.3 Lehdet/mainokset
15.4 Tuttavat/ystavat
15.5 Muu, mika?

16. Oletteko kayttaneet Puijon Ladkintavoimistelun fysioterapiapalveluita?
16.1 Kylla
16.2 Ei

17. Miksi valitsitte Puijon Laakintavoimistelun?
17.1 Laakari
17.2 Internet
17.3 Lehdet/mainokset
17.4 Tuttavat/ystavat
17.5 Muu, mik&a?

KIITOS VASTAUKSISTANNE!
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TUTKIMUS PUIJON LAAKINTAVOIMISTELUN FYSIOTERAPIAPALVELUISTA

Vastaukset kasitellaan luottamuksellisesti, eivatka yksittdisten vastaajien vastaukset erotu
kokonaistuloksista.

Vastatkaa ympyroimalla oikea vaihtoehto.

| TAUSTATIEDOT

1. Sukupuolenne
1.1 Nainen
1.2 Mies
2. Syntymavuotenne
19

3. Ammattinne

Il TUTKIMUSKYSYMYKSET

4. Mita fysioterapiapalveluita kdytatte tdndan?
4.1 Tuki- ja liikuntaelinsairauksien fysioterapia
4.2 Askelklinikka
4.3 OMT- fysioterapia
4.4 Neurologinen fysioterapia

4.5 Muu, mika?




5. Mita fysioterapiapalveluita olette kayttaneet/ kaytatte lisaksi?

5.1 Tuki- ja liikuntaelinsairauksien fysioterapia

5.2 Askelklinikka

5.3 OMT- fysioterapia

5.4 Neurologinen fysioterapia

5.5 Muu, mika?

5.6 En mitaan muuta

6. Minka yritysten fysioterapiapalveluita olette kayttaneet?

6.1 Ainoastaan Puijon Laakintavoimistelun

6.2 Myo6s muun yrityksen, minka

2(4)

7. Kuinka kauan olette kayttaneet fysioterapiapalveluita?

7.1

7.2

7.3

7.4

7.5

0-6 kuukautta

7- 12 kuukautta

1-5 vuotta

6- 10 vuotta

Yli 11 vuotta

8. Kenen aloite fysioterapiapalveluiden kadyttd on yleensa ollut?

8.1 Ldakarin /hoitohenkildston

8.2 Oma aloite

8.3 Muun, minka
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9. Koetteko fysioterapiasta olleen teille hyotya?

9.1 Kylla, milla tavalla

9.2 Ei

9.3 En osaa sanoa /vaikea sanoa

10. Miksi valitsitte Puijon Ladkintavoimistelun?
10.1 Laakarin suositus
10.2 Tyoterveyshuollon/vakuutusyhtion ohjaamana
10.3 Tuttavan suositus
10.4 Lehdet/mainokset
10.5 Sattumalta

10.6 Muu, mika?

11. Vastatkaa seuraaviin vaittamiin ympyr6imalla mielipidettanne parhaiten vastaava vaihtoehto
Vaihtoehdot ovat:
1 =Taysin eri mielta
2 = Lahes eri mielta

3 = Ldhes samaa mielta
4 = Taysin samaa mielta

Hoitolaitos on siisti

1 2 3 4
Hoitomuotoja on riittavasti
1 2 3 4

Henkilokunta on ystavallista
1 2 3 4



Henkilokunta on osaavaa

1 2 3 4
Hintataso on sopiva
1 2 3 4

12. Kuinka tarkeana pidatte Internet-sivuja fysioterapiapalveluiden tiedonhakukanavana?
12.1 Ei lainkaan tarkea
12.2 Melko tarkea

12.3 Hyvin tirkes

13. Mika olisi teille naista mieluisin fysioterapiapalveluiden tiedonhaku/tiedonsaantikanava
(valitkaa vain yksi vaihtoehto)?

13.1 Laakari

13.2 Internet

13.3 Lehdet/mainokset
13.4 Tuttavat/ystavat

13.5 Muu, mika?

14. Kehitysehdotuksia Puijon Ladkintavoimistelun fysioterapiapalveluille?

4(4)

KIITOS VASTAUKSISTANNE!
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