® Haaga-Helia

ammattikorkeakoulu Oy

Asiakkuuksien hallinnan kehittaminen

case: Kunnonpaikan liikuntapalvelut

Jonna Tirkkonen

Opinnaytetyo

Liikunnan ylempi
ammattikorkeakoulututkinto
Liikunta-alan johtamisen ja
kehittdmisen koulutusohjelma
2019



Tiivistelma
L
¥ Haaga-Helia

ammattikorkeakoulu Oy

Tekija
Jonna Tirkkonen

Koulutusohjelma
Liikunta-alan johtamisen ja kehittdmisen koulutusohjelma

Raportin/Opinnaytetyon nimi Sivu- ja liitesi-
Asiakkuuksien hallinnan kehittdminen vumaara
case: Kunnonpaikan liikuntapalvelut 64 + 14

Asiakkuuden hallinnan kehittaminen ja asiakaskokemuksen suunnitelmallinen johtaminen
ovat avainasemassa kasvattamaan asiakasvirtaa ja vahvistamaan asiakkaiden sitoutu-
mista palvelujen kayttajiksi. Aihealuetta on tutkittu laajasti. Keinoja asiakkaiden sitouttami-
seen palvelujen kayttdjiksi on etsitty ja osittain myds l6ydettykin. Onnistunut asiakaskoke-
mus on kaikkein merkittavin asia kilpailuedun saavuttamiseksi. Asiakas palaa kayttamaan
yrityksen palveluja uudelleen, jos hdnen odotuksensa palvelun laadusta toteutuu tai jopa

ylittyy.

Kunnonpaikan liikkuntapalveluissa otettiin joulukuussa 2016 kayttoon asiakkuushallinta jar-
jestelma seka sahkdinen kulunvalvonta. Jarjestelmien myéta palvelutarjontaan liséttiin kun-
tosali-, ryhmaliikunta ja kylpyla kuukausijasenyydet. Jasenyydet tuovat vakaan pohjan
Kunnonpaikan liikevaihdolle, siksi on tarkeda saada sitoutettua nykyiset jo olemassa olevat
jasenet ja kanta-asiakkaat kayttamaan laajasti Kunnonpaikan hyvinvointipalveluja seka
myo6s mahdollisesti talon muita palveluja.

Tama kehittamistehtava kasittelee Kylpylahotelli Kunnonpaikan liikuntapalvelujen asiak-
kuuksia ja asiakkuuksien hallinnan kehittamista vuonna 2018. Tavoitteena on Kylpylahotelli
Kunnonpaikan liikuntapalveluiden kehittdminen. Liikuntapalveluiden kehittamisen myota
uskotaan jdsenmaaran kasvuun ja nykyisten kanta-asiakkaiden sitoutumiseen liikuntapal-
velujen kayttajiksi.

Kehittamistehtavan aikana liikuntapalvelu asiakkaille tehtiin asiakastyytyvaisyyskysely tou-
kokuussa 2018. Liikuntapalveluja kayttavat jasenasiakkaat ja muut asiakasryhmét analy-
soitiin ja segmentoitiin nykyisista jarjestelmisté lokakuussa 2018. Lisaksi kaytdssa olevista
jarjestelmista tehtiin prosessikuvaus ja tarkasteltiin jarjestelmien toimivuutta joulukuussa
2018.

Jasenmaara kasvoi 26% helmikuusta marraskuulle vuonna 2018. Asiakastyytyvaisyysky-
selysta saatujen tulosten perusteella tehtiin toimenpiteitd ja suunnitelmia: kylpylaosaston
saunatilat ja suihkut uusittiin, likuntasali peruskorjattiin ja alakerran kuntosalitilojen laite-
hankinnoista tehtiin arvio vuoden 2019 hankintoihin. Lisaksi alakerran kuntosalien ilman-
vaihdon korjaaminen ja musiikkisoittimien uusiminen aikataulutettiin kesélle 2019.

Asiakkaiden toiveisiin vastaaminen ja asiakastilojen viihtyisyyden huomioiminen lisda asia-
kastyytyvaisyytta. Nailla toimenpiteillda pyritdan sitouttamaan asiakkaita Kunnonpaikan lii-
kuntapalveluiden kayttajiksi. Tyytyvaisyys ei kuitenkaan takaa asiakkaan sitoutumista pal-
veluiden kayttajaksi. Tarkeintd on vastata asiakkaan tarpeisiin ja luoda asiakaskokemus,
joka ylittda asiakkaan odotukset ja sisaltdd elamyksia.

Asiasanat
Asiakkuus, Asiakkuudenhallinta, Asiakaskokemus, Asiakastyytyvaisyys, Asiakkuushallinta-
jarjestelma
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1 Johdanto

Aktiivisten kuluttajien maara lisdéntyy ja kuluttajien valta kasvaa. Internetistd on saata-
vissa valtavasti informaatiota, joka helpottaa tuotteiden ja palveluiden valitsemista. Palve-
luvalikoimat ovat kasvaneet verkkokauppojen ansiosta ja kuluttajilla on valinnanvaraa yha
enemman. (Hamalainen & Patjas 2018, 146.)

Yritykselle ei riitd ainoastaan tuotteiden, palvelujen, henkildsttn ja prosessien yllapito ja
kehittaminen. Pelkastd&n naihin osa-alueisiin vaikuttamalla yritys ei saa aikaiseksi riitta-
vaa tehoa asiakkaista eika se pysty kehittamaan tarvittavia vahvuuksia ja osaamista. Asi-
akkaiden asema seka rooli ovat muuttuneet ja vauhdilla kehittyvéa teknologia luo uusia
mahdollisuuksia kehittdd toimintaa erityisesti asiakastiedon avulla. (Hellman & Varila
2009, 23.)

Asiakkuuden hallinnan ja asiakaskokemuksen johtamisen avulla pyritaan voittamaan ja
pitamaan asiakkaat luomalla ja tuottamalla parempaa arvoa palvelulle kuin kilpailijat. Asi-
akkuuden hallinta on osana yrityksen strategiaa, jolla sitoutetaan koko organisaation tyon-
tekijat toteuttamaan palvelua, jolla sitoutetaan asiakkaat palveluiden sdénnollisiksi kaytta-
jiksi. (Rasku 2018.) Omassa tytssani olen huomannut, etta asiakkaat valveutuneempia

kuin aikaisemmin ja laadukkaan palvelun tuottaminen on haastavampaa kuin ennen.

Asiakkuuden hallinnan kehittaminen ja asiakaskokemuksen suunnitelmallinen johtaminen
ovat avainasemassa asiakkuuksien kasvuun ja toisaalta pysyvyyteen. Aihealuetta on tut-
kittu laajasti ja keinoja asiakkaiden sitouttamiseen palvelujen kayttdjiksi etsitty ja osittain
my0s I0ydettykin. Kaikkein merkittévin asia kilpailuedun saavuttamiseksi on onnistunut
asiakaskokemus. Asiakas palaa kayttamaan yrityksen palveluja uudelleen, jos hénen odo-
tuksensa palvelun laadusta toteutuu tai jopa ylittyy. (Loytéana ja Kortesuo 2011, 6-7.)

Tama kehittamistehtava kasittelee Kylpylahotelli Kunnonpaikan liikuntapalvelujen asiak-
kuuksia ja asiakkuuksien hallinnan kehittamista vuonna 2018. Kehittamistehtavéan tavoit-
teena on Kylpylahotelli Kunnonpaikan liikuntapalveluiden kehittdminen. Liikuntapalveluja
ja asiakkuudenhallintaa kehittdmalla pyritdan sitouttamaan asiakkaat palvelujen kaytta-

jiksi. Pyritaan 16ytamaan myos keinoja, miten liikuntapalveluja kayttavat kanta-asiakkaat

kayttaisivat laajasti myds talon muita palveluja.



Toimenpiteitd vuonna 2018 tata tavoitetta kohti olivat; asiakastyytyvaisyyden kartoittami-
nen liikkuntapalveluja kayttavilta kanta-asiakkailta, kaytdssa olevien jarjestelmien kuvaami-
nen, kanta-asiakkaiden ja asiakasryhmien analysointi ja segmentointi nykyisista jarjestel-

mista.

Tutkimusmenetelméana on kaytetty toimintatutkimusta. Liséksi tyd sisaltaa kvantitatiivisen
tutkimuksen; Kunnonpaikan hyvinvointipalvelujen asiakastyytyvaisyyskysely. Tietoperuste
on rakennettu asiakkuusosaamisen, asiakaslahtoisyyden, palvelujen johtamisen seka

asiakasmarkkinointia koskevan kirjallisuuden pohjalta.

1.1 Tyon taustaa

Kunnonpaikan kuntosalipalveluissa otettiin kayttéon elokuussa 2016 kuukausijasenyydet.
Kuntosali kuukausijasenyyksissa oli vaihtoehtoina 12 kuukauden maaraaikainen tai tois-
taiseksi voimassa oleva jasenyys. Tata aiemmin asiakkaat kayttivat palveluja kertamak-
sulla tai sarjalipuilla. Asiakkuuksia tukevana jarjestelmand otettiin kayttéon sahkoéinen las-
kutusjarjestelma. Laskuttaminen oli ulkoistettu Ropo Groupille (ent. Trust Kapital). Kulke-
minen palveluihin tapahtui kylpylan asiakaspalvelupisteen kautta, josta asiakas sai puku-
kaapin avaimen. Sahkdista kulunvalvontaa ja séahkdisid pukukaappien lukituksia ei viela
ollut. Asiakasvirtojen kasvaessa, jonot asiakaspalvelupisteelld kasvoivat.

Tassa vaiheessa ei pystytty vield yhdistamaéan ryhmaliikuntatarjontaa kuukausijasenyy-
teen. Kaytossa ei ollut ryhmaliikuntavarausjarjestelmad, jonka kautta asiakkaalle voidaan
varata paikka ryhmaliikuntatunnille. T&méa on ehdoton edellytys, jotta paikka ryhmaliikun-
tatunnille voidaan asiakkaalle varmistaa, koska ryhmaliikuntatiloihin mahtuu vaan rajalli-

nen maara jumppaajia.

Jasenyyksia solmittiin ensimmaisena kuukauden aikana 69 kappaletta. Sahkdinen kulun-
valvonta ja ryhmaliikuntavarausjarjestelma Kulkuri saatiin kayttéon joulukuussa 2016. Sa-
maan aikaan pukukaappien lukot vaihdettiin séhkoisiksi. Jasenasiakkaille ja sarjalippulai-
sille voitiin luoda rannekkeet, joilla toimivat my6s pukukaapit. Asiakas pystyi tdmén uudis-

tuksen jalkeen kulkemaan suoraan palveluun asioimatta asiakaspalvelupisteella.

Jasenyysvaihtoehdot lisdantyivat joulukuussa 2016;
- kuntosali- ja ryhmaliikuntajasenyys (toistaiseksi voimassa oleva)
- kuntosali-, ryhmaliikunta- ja kylpylajasenyys (toistaiseksi voimassa oleva)
Kaikki jAsenyydet, 12 kuukauden madaraaikaista kuntosalijasenyytta lukuun ottamatta, ovat

irtisanottavissa kuukauden irtisanomisajalla.
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Kuukausijasenyyksien maara kasvoi hyvin jo ensimmaisené vuonna. Helmikuussa 2017
jasenyyksia oli 174 ja helmikuussa 2018 jo lahes kaksinkertainen maara, eli yhteensa
343. Monet olemassa olevat kanta-asiakkaat vaihtoivat sarjaliput jasenyyteen. Liikuntapal-
veluiden karkinostoina markkinoinnissa olivat vuonna 2018 jasenyydet. Kunnonpaikka

vahvistui alueen merkittdvana hyvinvointikeskuksena entisestaan.

Marraskuussa 2017 toteutettiin lisdksi jAsenhankintaa vauhdittamaan Black Friday kam-
panja. Kampanjassa myytiin jasenyyksia: treenaa kaksi kuukautta yhden hinnalla. Kam-
panja oli onnistunut ja kahden kuukauden kampanjajasenyyksia tehtiin yhteensa 93 yhden
paivan aikana. Kampanjasta saatiin sitoutettua 12 uutta jasenyytta (13%). Kampanjan ta-
voite oli saada uudet asiakkaat tutustumaan Kunnonpaikan palveluihin ja tama tavoite to-

teutui hyvin.

1.2 Tyon tavoite ja toimenpiteet

Jasenyyksien maara on kasvussa Kunnonpaikan liikuntapalveluissa ja on tarkeaa saada
sitoutettua nykyiset jo olemassa olevat jasenet ja kanta-asiakkaat kayttamaan laajasti
Kunnonpaikan hyvinvointipalveluja seka myds mahdollisesti talon muita palveluja. Jase-
nyydet tuovat vakaan pohjan hyvinvointipalveluiden liikevaihdolle.

Kehittamistehtavan tavoitteena on Kylpylahotelli Kunnonpaikan liikuntapalveluiden kehitta-
minen. Kehittamistydsta saatujen tietojen avulla muokataan liikuntapalveluja entista pa-
remmiksi. Tehtyjen toimenpiteiden my6ta tavoitellaan 20 prosentin kasvua jasenyyksissa
vuoden 2018 helmikuusta vuoden 2018 marraskuuhun. Tavoitteena on myos se, ettd Kun-

nonpaikan muut palvelut hyétyisivat likuntapalvelujen jasenyyksista.

Kehittamistyo sisaltdd seuraavat toimenpiteet; asiakastyytyvaisyyden kartoittaminen lii-
kuntapalveluja kayttavilta kanta-asiakkailta kyselyn avulla, kaytdssa olevien jarjestelmien
kuvaaminen ja tarkastelu seka kanta-asiakkaiden ja asiakasryhmien analysointi ja seg-
mentointi nykyisista jarjestelmista. Tutkimusmenetelmana kaytettiin kysely- ja toimintatut-

kimusta.

Kehittamistyon yhtena toimenpiteena oli uusia asiakastyytyvaisyyslomake vastaamaan ta-
man paivan tarpeita. Asiakastyytyvaisyyskyselysta saatujen vastausten perusteella voi-
daan kehittaa liikuntapalveluja. Vanha kyselylomake sisélsi vain muutaman strukturoidun
kysymyksen ja avoimen kysymyksen, johon asiakas sai antaa palautetta kehitettavista

asioista. Vanhassa kyselylomakkeessa kysyttiin yleisesti asiakkaan mielipidettd; Kunnon-



paikasta kokonaisuutena, palvelusta ilmoittautumisen yhteydessé, ohjaajan ohjaus- ja pal-
velutaidoista, liikuntatiloista, likuntavalineista, turvallisuudesta, muista likuntapalveluista,
kylpylapalveluista ja ravintolapalveluista. Arviointi oli asteikolla 4-1, arvosana nelja tarkoitti

erinomaista ja yksi heikkoa.

Asiakaskyselysta saadun tiedon perusteella on tavoitteena I6ytaa asioita, joilla voi tuottaa
Kunnonpaikan liikkuntapalveluihin lisdarvoa. Palvelusta saatava lisdarvo vaikuttaa asiak-
kaiden tyytyvaisyyteen ja toisaalta sitoutumiseen yrityksen asiakkaaksi. Kyselyn avulla
saadaan myds tietoa epakohdista, jotka pyritaan korjaamaan heti tai tekeméaéan suunni-

telma korjaustoimenpiteista.

Kehittamistytssa tarkastellaan ja analysoidaan liikuntapalveluiden jarjestelmista saatavaa
asiakastietoa. Saadun tiedon perusteella on mahdollisuus segmentoida liikuntapalvelujen
kayttgjat. Jarjestelmista saatu asiakastieto auttaa myos liikkuntapalveluiden kehittami-

sessd. Nahdaan ketka liikuntapalveluja kayttda ja voidaan suunnata palveluja juuri heidan

tarpeisiinsa.

Liséksi prosessin kehittaminen ja selkeyttdminen auttavat asiakaspalvelupistetté hallinnoi-
maan jasenyyksia tulevaisuudessa paremmin. Jasen- ja sarjalippuasiakkaat kulkevat
omatoimisesti palveluihin ja ostavat palvelulle jatkoa verkkokaupasta. TAméa vapauttaa

asiakaspalvelupisteen resursseja muuhun asiakaspalvelutyéhon.

1.3 Kasitteiden méaarittely

Asiakassuhteiden hallinta (customer relationship management CRM) on pyrkimysta vai-
kutta asiakkaiden tekemiin valintoihin, kayttamalla hyvaksi jarjestelmista ja asiakkailta
saatavaa tietoa. Kasite sisaltaa asiakaslahtdisen ajatustavan yrityksessa seka siihen liitty-
vat tietojarjestelmét. Asiakassuhteiden kehittamisen ja muodostumisen taustalla on, etta

seka yritys ettd asiakas hyotyvat suhteesta. (Loytana & Kortesuo 2011, 26.)

Asiakassuhteiden johtamisen keskeisimpia tehtavia on tunnistaa ja valita strategisesti
tarkeéat asiakkuudet. Johdon tulee asettaa tavoitteita ja laatia toimintastrategioita asiak-
kuuksien kehittAmiseksi. Lisaksi johdon tulee toteuttaa suunnitellut toimenpiteet ja kehittda
toimintaa edelleen siitd saatujen tulosten ja palautteen perusteella. (Loytadna & Kortesuo
2011, 7.)



Asiakaslahtdisyys on sita, etta asiakas asetetaan yrityksen toiminnan keskit6n ja nah-

daan yhtena yrityksen resursseista. Asiakkaiden tarpeet pyritdan kartoittamaan mahdolli-
simman perusteellisesti. Palvelu ja tuote pyritdan tekemaan mahdollisimman hyvin asiak-
kaiden tarpeita vastaavaksi. Avaintekijoita ovat saavutettavuus, vuorovaikutteisuus ja ar-
vontuotanto. (Loytana & Kortesuo 2011, 21-22.)

Asiakasprosessi sisaltda kaikki asiakkuuden vaiheet; asiakkaaksi tulo, palvelun tai tuot-
teen kuluttaminen, tukitoimenpiteet ja asiakassuhteen paattaminen. Suunnitellun ja toteu-
tuneen asiakasprosessin eroja voidaan vertailla ja tunnistaa milta kohtaa prosessit eroa-
vat. (Mattinen 2006, 43.)

Asiakaskontakti Asiakasprosessi koostuu asiakaskontakteista, joita muodostuu eri raja-
pinnoissa. Kontakti voi tapahtua paikan paalla yrityksessa tai sahkoisissa jarjestelmissa.
Kontakti voi tapahtua esim. puhelimitse, nettisivuilla, somessa. (Loytana. & Korkiakoski
2014, 102))

Asiakaskokemus on se mielikuva ja tunne, joka asiakkaalle muodostuu kaikista kohtaa-
misista yrityksen edustajien, kanavien ja palveluiden kanssa (Ahvenainen, Gylling & Leino
2016, 9). Asiakaskokemus muodostuu erilaisissa kosketuspisteissa yrityksen kanssa, jo-
ten sen luomiseen vaikuttaa kaikki, mité yritys on ja tekee. Asiakaskokemukseen vaikuttaa
asiakkaan odotukset palvelusta tai tuotteesta ja sen laadusta. Kokemukseen vaikuttaa
my0s ymparistd, jossa asiakas kuluttaa palvelua tai tuotetta. (Loytédna & Kortesuo 2011,
18-19.)

Asiakkuusosaaminen tarkoittaa sitd, kuinka hyvin hallitaan yhteistyd asiakkaan kanssa.

Asiakkuusosaamiseen liittyy niin sahkéinen ympaéristo kuin itse palvelutilanne.

Asiakasempatia edustaa syvallistd kykya ymmartaa asiakasta, toisaalta kykya ymmartaa
my0Os omaa kayttaytymista. Asiakasempatia tarkoittaa asennetta kanssakayntiin ja asiak-

kaan toiminnan vaikuttimien ymmartamista. Asiakasempatia merkitsee myos taitoa lukea

asiakkaan toimintaa. (Mattinen 2006, 204.)

Segmentointi Asiakkaiden ryhmittely keskendaan samankaltaisiin mutta toisistaan selvasti
erottuviin ryhmiin eli segmentointi on keskeinen osa asiakkuudenhallintaa ja myyntityota.
Segmentoinnilla pyritddn lI6ytamaan erilaisia toimintatapoja erilaisten asiakasryhmien
kanssa. Segmentointi on avain personoitujen asiakaskokemusten luomiseen. (LOoytana &
Kortesuo 2011, 92.)



Arvon tuottaminen tarkoittaa, etta asiakkaat tarttuvat selvasti ja ennalta suunnitellusti toi-
meen saadakseen palveluista ja tuotteista arvoa. (Gronroos 2009, 83). Yrityksen toimin-
nassa on keskeista tuottaa arvoa seka yritykselle etté asiakkaalle jotta molemmat kokisi-
vat saavansa hyotya yhteisesta liiketoiminnasta. Yritykset pyrkivét tuottamaan arvoa asi-
akkailleen tarjoamiensa tuotteiden tai palvelujen muodossa. Yritys saa asiakkaalta talou-

dellista tai tietamystéa kasvattavaa arvoa.

Arvon muodostuminen tarkoittaa, etta asiakkaiden prosesseissa syntyy arvoa. Asiakas
ei tee tiettyja ennalta maaritettyja toimenpiteitd saadakseen palveluista tai tuotteista arvoa
vaan kayttaa niitd jokapaivaisissa toiminnoissaan tai prosesseissa, missa yhteydessa syn-

tyy arvoa. (Gronroos 2009, 83)

1.4 Tietoa yrityksesta

Kunnonpaikka on monipuolisesti palveleva hyvinvointi- ja kuntoutuskeskus seka kylpyla-
hotelli. Kunnonpaikka on perustettu Siilinjarvelle Vuorelaan v.1974. Yritys on perustettu
aikoinaan tukemaan maatalon emantien ja iséantien lomatoimintaa. Tuettua lomatoimintaa
jarjestetaan edelleenkin Kunnonpaikassa, mutta huomattavasti vahemman kuin aiemmin.
Kunnonpaikka on ollut 1980 ja 1990 -luvuilla perinteinen kuntoutuslaitos, jolla on vankat
perustat erilaisten kuntoutuskurssien jarjestamisesta. Kuntoutustoiminnan supistuessa on

kehitetty paljon hyvinvointipalveluja ja kylpylahotellin toimintaa.

Kylpylahotellitoiminnan paapaino on laadukkaissa majoitus- ja ravitsemuspalveluissa seka
monipuolisissa kokous-, yritys-, liikunta- ja hyvinvointipalveluissa. Hyvinvointipalvelujen
paapaino on eri ikdisten ihmisten likunnan harrastamisessa seka terveytta ja hyvinvointia
edistavassa toiminnassa. Liséksi hyvinvointipalvelut suuntautuvat tyokykya ja tyéhyvin-

vointia yllapitdvaan toimintaan.

Toimintasuunnitelmassa toimitusjohtaja Timo Juurakko maarittelee, ettda Kunnonpaikan
tarkein tavoite vuodelle 2018 on kannattavan toiminnan vakiinnuttaminen. Lisaksi pyritaan
vuonna 2016 alkaneen toiminnan maaratietoisen kehitystyon jatkamiseen ja markkinoin-
nin vahvistamiseen. Yrityksen tulee luoda uusia, kiinnostavia ja kilpailijoista erottuvia tuo-
tekonsepteja, joilla pystytdén kilpailemaan vapaassa markkinassa paikallisten vahvojen

yritysten kanssa. (Juurakko 2017.)

Kannattavan liiketoiminnan kasvattamisessa on pidetty tarkedna ns. vapaasta kaupasta

saatavaa lilkkevaihtoa. Sopimuskausiin sidotut kumppanuudet voivat k&&ntya tarjouskilpai-



lun jalkeen joko omaksi tai kilpailijoiden eduksi, eika sita voida ennalta ennustaa. Liike-
vaihdolle tarvitaan vankkaa pohjaa mm. palveluja kayttavista kanta-asiakkaista. Kunnon-
paikan hyvinvointipalveluissa vahvaa kasvua pyritaan saavuttamaan liikuntapalveluista,
elamyspalveluista (laserareena ja pakohuonepelit) seka testauspalveluista. (Juurakko
2017.)

Vuosi 2018 on Kunnonpaikan 44. toimintavuosi. Koko talon tekema liikevaihto vuonna
2017 oli 8,5 miljoonaa euroa. Kasvua edelliseen vuoteen oli noin 1,1 miljoonaa. Hyvin-
vointipalveluita tuotettiin yhteensa 1,5 miljoonalla eurolla. Kasvua edelliseen vuoteen ol
13,7%. Suurimmat kasvut hyvinvoinnin liikevaihdossa tapahtui kuntosali-, kylpyla ja liikun-
tapalvelujen osalta. Lisaksi elamyspalvelut uusien tuotteiden myoéta, toivat lisaa lilkkevaih-
toa. (Juurakko 2017.)

2 Asiakkuus

Mattisen (2006, 40) mukaan asiakkuudet ja kumppanuudet pyritdan luomaan win-win aja-
tuksella, tarkoittaen sitd, ettd molemmat osapuolet hydtyvat asiakkuudesta. Asiakaslahtdi-
silla toimintamalleilla pyritdan edistamaan asiakkaiden uskollisuutta ja ymmartamaan asia-
kaskannattavuuden perusteita. Asiakas on se, joka maarittelee yrityksen menestymisen;
yksikaan kilpailija ei ole ei ole kaatanut yritysta, jonka asiakassuhde on vahva ja perustuu
luottamukseen. (Gerd & Korkiakoski 2016, 9.)

Asiakkaiden kayttaytyminen ei ole ennustettavissa. Vasta toiminnan jalkeen pystymme
piirtdmaan prosessikuvauksen asiakkaan toiminnasta. Ennen varsinaista toimintaa emme
tata pysty tekemaan. Asiakas ei toimi prosessin lailla, eikéa asiakasta voi laittaa suunnitel-
tuun muottiin. T&man perusteella voimme kysya, voiko asiakkuutta edes johtaa? Mihin
tata prosessikuvausta tarvitaan, jos asiakkaan prosessin voi lukea vasta toteutuneesta toi-
minnasta? (Mattinen 2006, 42.)

Suunnitellun ja toteutuneen asiakasprosessin eroja voidaan kuitenkin vertailla ja tunnistaa
milté kohtaa prosessit eroavat. Haetaan mahdollisia syitd, miksi prosessi ei edennyt suun-
nitellusti ja yritetaan |0ytaa tadhan ratkaisuja. (Mattinen 2006, 43.) Vastauksia saadaan
kuuntelemalla asiakkaalta saamaamme palautetta. Asiakaskontaktissa olevat henkil6t voi-
vat kerata palautetta suunnitelmallisesti kuuntelemalla ja kirjaamalla ylos palvelun onnistu-
miset ja epaonnistumiset. Aina tdma ei kuitenkaan ole mahdollista ja joudutaan mietti-

maan muita keinoja palautteen keraamiseksi.



Asiakkuuteen liittyy myos késitteet: asiakasosaaminen ja asiakkuusosaaminen. Ne ovat
kaksi toisiaan lahella olevaa sanaa, joiden valilla on kuitenkin huomattava merkitysero.
Asiakasosaaminen tarkoittaa sitd, kuinka hyvin asiakas tunnetaan, asiakkuusosaaminen
taas sita, kuinka hyvin hallitaan yhteisty®d asiakkaan kanssa. Asiakkuusosaaminen on ka-
sitteista kattavampi ja osaamisena vaativampi, koska se edellyttaa tietdamisen liséksi herk-
kéavaistoista kanssakayntia. Asiakkuusosaaminen rakentuu kuudesta osatekijasta: asia-
kastuntemuksesta, sisdisesta tuntemuksesta, tyylistd, johtamisesta, tuloshakuisuudesta ja
soveltamisesta. (Mattinen 2006, 183.)

Asiakkuusosaamisen luova soveltaminen on asiakasempatiaa. Asiakasempatia tarkoittaa
asennetta kanssakayntiin ja asiakkaan toiminnan vaikuttimien ymmartamista. Asiakasem-
patia merkitsee my@s taitoa lukea asiakkaan toimintaa. Se tarkoittaa myds kykya arvioida
yksiléiden ja yrityksen tavoitteiden ristiriitaa. (Mattinen 2006, 204.)

Asiakkuusosaamisen kehittamisessa tulee miettid, mikd osaamisessa on tarkeaa ja milla
alueella sita tulee eniten kehittda. (Mattinen 2006, 87.) Kerddmmeko varmasti oikeaa tie-
toa asiakkaista? Yrityksen tulee tietaa mika on tarkeinta tietoa ja mista lahteisté oleellisin
asiakastieto 10ytyy. Keskittyyko nykyinen asiakastiedon kerddminen ja analysointi toteutu-
neen toiminnan raportointiin vai tahtaako tieto tulevaisuuden tulkintaan? Lisaksi tarvitaan

tietoa asiakassuhteen kriittisistd menestystekijoista. (Mattinen 2006, 189.)

= Kuuntelemme, mitd asiakkaamme
tavaittelevat lisketoiminnassaan ja
henkilokohtaisessa elamassaan

w Etsimme uusia tapoga tuottaa
asiakkaiflemme arvoa, ennen kuin
he osaavat sita kysya

m Kehitamme pitioa asiakas
suhteita ja panostamme asiakas
syhteeseen myas wnnetasalla

o Tutamme asiakkaan
pdatuksia yhittavia kokemuksia
saadaksemme asiakkaista
lanettilaitamme

= Keraamme asiakaspalautetta ja
priorisosmme kohteita
palautteen mukaan = Tynnemme asiakkaamme ja
= Pyrimme nostamaan asiakas tiedamme, mita he ostavat
Tty 3 [ minimpimme jta ylla-

nylyista liike-
3 hakeaksemme

huonojen palautteiden maaraa

lisamyyntia

Kuvio 1 Asiakaskeskeisyyden tasot (Loytana & Korkiakoski 2014, 17)



Asiakaskeskeisyyden tasoissa suomalaiset yritykset sijoittuvat paédosin kuviossa esitetyille
kahdelle alimmalle tasolle. Yrityksen toimintaa ohjaavat vahvemmin nykyisen lilkevaihdon
sdilyttaminen ja lisamyynnin hakeminen, kuin asiakas, jonka elaméén se pyrkisi Ioyta-

maan keinoja luoda uutta arvoa. (Loytana & Korkiakoski 2014, 18.)

2.1 Asiakkuuden hallinta

Tietotekniikka on mahdollistanut mm. sen, ettd asiakkaasta on muodostunut strateginen
tekija. Tietotekniikka on myds uusien liiketoimintamuotojen mahdollistaja ja kehittdja. Asia-
kas ei ole enda operatiivisen toiminnan kohde, vaan keskeinen arvon omaaja ja tuottaja.
Haasteelliseksi tassa tilanteessa yritykselle muodostuu myés se, etta toisin kuin oma
tuote, asiakas ei ole yrityksen omistuksessa vaan myts muiden yritysten tavoitettavissa ja
hyddynnettavissa. (Hellman & Varila 2009, 24.)

Asiakastiedon ja tietotekniikan avulla integroidaan sisainen ja ulkoinen toiminta: yrityksen
tuotteet ja palvelut seka prosessit, niiden tarjoamisessa kaytetyt kanavat ja tuotteita tai
palveluita ostavat asiakkaat. Asiakastieto ja tietotekniikka yhdessa mahdollistavat tuottei-
den ja palveluiden kehittdmisen ja raataldinnin asiakaskohtaisesti. TAman lisdksi ne luovat
edellytykset aivan uudelle liketoiminnan kannattavuuden ja tuloksellisuuden mittaami-
selle. (Hellman & Varila 2009, 25.)

Asiakassuhteiden johtaminen (customer relationship management CRM) keskittyy kehitta-
maan asiakaskeskeista liiketoimintaa. Asiakassuhteiden johtamisen mallissa perusajatuk-
sena on systemaattisesti kerété ja analysoida tietoa asiakassuhteista ja pyrkia siten kas-
vattamaan yksittaisten asiakassuhteiden arvoa ja yrityksen tuottoja (Loytana & Kortesuo
2011, 26.) Saadun tiedon avulla pyritaan voittamaan ja pitaméaéan asiakkaat luomalla ja
tuottamalla parempaa arvoa palvelulle kuin kilpailijat. Asiakkuuden hallinta on osana yri-
tyksen strategiaa, jolla sitoutetaan koko organisaation tyontekijat toteuttamaan asiakas-
l[Ahtoista palvelua. (Rasku R 2018)

Tietojarjestelmista tuli ajan saatossa keskeinen osa CRM -ajattelun toteuttamista, ja termi
CRM onkin muuntunut arkikielessa tarkoittamaan jarjestelmia. CRM -jarjestelmat ovat tuo-
neet yrityksiin paljon tehokkuutta ja auttaneet yrityksia kerdédmaan tietoa asiakkaistaan —
ja siten myo6s ymmartamaan paremmin asiakkuuksiaan. (Loytana & Kortesuo 2011, 16-
17.) CRM -jarjestelmaan kerataan tyypillisesti segmentointiin tahtaavia tietoja: asiakkaan
sijainti, ik&, sukupuoli ja asiakassuhteeseen liittyvia tietoja kuten tilaushistoria, toimitukset
ja laskut. Lis&ksi tiedot voivat olla asiakkaan ja yrityksen vélisiin kohtaamisiin liittyvia tie-

toja, kuten sahkoposteja, tietoja tapaamisista ym. (Loytana & Kortesuo 2011, 17-18.)
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Asiakkaiden ryhmittely keskendan samankaltaisiin mutta toisistaan selvasti erottuviin ryh-
miin eli segmentointi on keskeinen osa asiakkuudenhallintaa ja myyntityota. Segmentoin-
nilla pyritdan lIéytamaan erilaisia toimintatapoja erilaisten asiakasryhmien kanssa. Seg-
mentointi on avain personoitujen asiakaskokemusten luomiseen. (Léytana & Kortesuo
2011, 92.) Erilaisten massatarjousten lahettaminen erilaisille kohderyhmille ei ole jarke-
vaa, eika varsinaista personointia. Segmentointi eli asiakkaiden ryhmittely keskendan sa-
mankaltaisiin mutta toisistaan selkeasti erottuviin ryhmiin on personoinnin ensimmainen
askel. (Loytana & Kortesuo 2011, 107.)

Yritykset pystyvat muodostamaan parhaan kuvan liikketoimintaymparistostaan sekéa
omasta suhteestaan siihen hankkimalla tietoa seka mittaamalla tulosta ja toimintaa kol-
mesta keskeisesta lahteestd; organisaatio, asiakasrajapinta ja asiakas. Organisaation,
asiakasrajapinnan ja asiakkaiden valilla kulkevat tietovirrat molempiin suuntiin ja kaikki
kolme ovat kiintedssa vuorovaikutuksessa toisiinsa. Kun asiakasrajapinnassa onnistutaan
hyvin, on todennakoista, ettd my6s asiakaskannan maara, laatu ja arvo kehittyvat myon-
teisesti. (Hellman & Varila 2009, 35.)

Asiakassuhteiden johtamisen avainasioita ovat asiakastarpeiden tunnistaminen, tuottei-
den ja palveluiden raataldinti, asiakaskannan segmentointi seka kannattavimpien asiak-
kaiden tunnistaminen (Loytana & Kortesuo 2011, 26). Asiakkaiden aseman ja merkityksen
kasvun myo6té operatiivinen organisaatio ei pysty tekemaan kaikkia asiakkaisiin liittyvia
mikrotason paatoksia eika se johdon kannalta ole enéa toivottavakaan. Johdolta tarvitaan
paatdksia ja linjauksia operatiivisen organisaation toiminnan ohjaamiseen ja koordinointiin
myd0s siksi, etta asiakkaisiin liittyva paatokset koskettavat yha useampia yrityksen toimi-
pisteitd. (Hellman & Varila 2009, 33.)

oy

Kuvio 2 Asiakassuhteiden hallinta Customer Relationship Management CRM (Rasku
2018)
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Fiona Greenin (2018, 21) mukaan asiakassuhteiden johtaminen (CRM) muodostavat vii-
den periaatteen ympyran (CRM’s perfect circle). Toiminnan lahtokohtana tulee yrityksella
olla strategia, jossa se maarittelee paatavoitteet, ymmartaa yrityksen nykyisen aseman ja
rakentaa toimintasuunnitelman tavoitteiden saavuttamiseksi. Toiseksi yrityksen tulee
osata kerata ja jarjestelmista saatavaa tietoa. (Green 2018, 21.) Asiakastiedon keraami-
sessd tulee muistaa uusi henkilttietoja kasitteleva laki (GDPR), joka astui voimaan touko-
kuussa 2018.

Kolmas on teknologian rooli asiakassuhteiden johtamisessa. Yritysta johdetaan liiketoi-
mintatarpeiden nakodkulmasta ei teknologian. Ei ole vield olemassa teknologista ratkaisua,
jolla saadaan oikea viesti, oikealle ihmiselle ja oikeaan aikaan. Neljantena periaatteena
prosessointi. Asiakastiedon prosessointi vaatii eri osastojen valista yhteisty6ta. Proses-
sointia tulee myds jatkuvasti kehittdd, jotta emme rutinoidu vaan opimme koko ajan uutta.
(Green 2018, 23-24.)

Viidentena toimintaperiaatteena Fiona méaarittelee yrityskulttuurin. Kaikki muut ympyréan
osa-alueet voivat toimia ja rullata eteenpéin, mutta yrityskulttuurin muuttaminen voi olla
haasteellisinta. Eri osastojen valinen yhteisty6 vaatii kulttuurin muutosta, jotta saadaan
asiakassuhteiden johtamisesta suurin hyoty yritykselle. (Green 2018, 24.)

CRM -jarjestelmét antavat yritykselle tietoa, jota tarvitaan
- jotta voidaan tehda oikeita paatoksia
- jotta saadaan oikea tieto oikeille asiakkaille oikeaan aikaan
- jotta asiakas sitoutuu kayttdmaan yrityksen palveluja
- jotta ymmarretaan asiakkaiden ja kanta-asiakkaiden haluja ja tarpeita
- jotta tunnistetaan uskollisimmat asiakkaat ja hyddytddn enemman heista
- jotta voidaan seurata sijoitusta
- jotta voidaan nayttdd kumppaneille yrityksesi arvo
(Green F. 2018)

Asiakkuushallinnan tueksi yritys voi rakentaa kanta-asiakasjarjestelman. Yrityksilla on
yleensa kaksi tavoitetta kanta-asiakasjarjestelmille: kerata tietoa asiakkaista ja sitouttaa
kanta-asiakkaat erilaisten etujen avulla. Tietojen kerddminen onnistuu viela hyvin, mutta
sitouttamisen keinoina kanta-asiakasjarjestelmat alkavat olla menneen talven lumia. Asi-
akkailla on useitakin kanta-asiakaskortteja kukkarossa. Jarjestelmien tuottama arvo on

yleensa niin pieni, ettei se sitouta asiakkaita. (Loytana & Kortesuo 2011, 104.)
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Tiedon, tietamyksen ja osaamisen lisdantyessa myds tekeminen lisdantyy. Kun tietoa tuo-
tetaan, sen tulee vaikuttaa paatdksentekoon. Kun paatoksia tehdaan, siitd tulee seurata
toimintaa — josta syntyy jalleen uutta tietoa. Yrityksella tulee aina olla tiedossa se, mik& on
todella oleellista, yrityksen menestymisté tukevaa, tietoa. (Mattinen 2006, 182.) Yritys pyr-
kii ymmartamaan mita asiakas tavoittelee, niin tyd- kuin henkildkohtaisessa elamassaan,
ja etsii aktiivisesti uusia tapoja luoda asiakkaille arvoa, ennen kuin asiakas itse oivaltaa
tarvettaan. (Loytana & Korkiakoski 2014, 17.)

2.2 Asiakaskokemus

Asiakaskokemuksen johtamisessa tulee lahtea siita, etta jokaisessa kohtaamisessa asiak-
kaalle luodaan merkityksellisia kokemuksia ja ndin maksimoidaan asiakkaan yritykselle
tuottava arvo. Asiakaskokemus muodostuu erilaisissa kosketuspisteissa yrityksen kanssa,
joten sen luomiseen vaikuttaa kaikki, mita yritys on ja tekee. Asiakaskokemuksen johtami-
sen -ajattelu (Customer experience management CEM) yleistyi 2000 -luvun lopussa CRM
-gjattelun rinnalle. (Loytana & Kortesuo 2011, 18-19.)

Asiakaskokemuksen johtamisen keskeisin késite on asiakkaalle luotava arvo. On tarkeaa
huomata, etté asiakas kuitenkin itse muodostaa arvon itselleen, ihan samaan tapaan kuin
han muodostaa asiakaskokemuksensakin. Yritykset luovatkin toiminnallaan tai tuotteillaan
vain edellytyksié tuon arvon muodostumiselle. (Loytana & Korkiakoski 2014, 8.)

Taloudellinen arvo on usein suoraviivaisin ja helpoin hahmottaa. Keskiossa on edullinen
hinta eli mahdollisimman pieni kustannus asiakkaalle. Erilaiset tarjoukset ja alennukset
kuuluvat tahan arvoon. Kilpailunékdkulmasta taloudellinen arvo on kuitenkin helpoin kopi-
oida. (Loytana & Korkiakoski 2014, 9.)

Toiminnallinen arvo on seurausta tuotteen tai palvelun toiminnallisesta suorituksesta. Se
konkretisoituu asiakkaalle ajassa ja vaivassa. Toiminnalliseen arvoon kuuluvat toiminta-
varmuus ja luotettavuus seké kokonaisvaltainen laatu. Kilpailuetuna toiminnallinen laatu
on helposti kopioitavissa ja sitd on vaikea yllapitaa ja jalostaa suuremmaksi. (Loytana &
Korkiakoski 2014, 9.)

Symboliset arvot liittyvat usein mielikuviin ja brandeihin, mutta myos asiakkaan persoonan
iimaisemiseen ja sitéd kautta koettuihin hyotyihin. Heimoutuminen on usein olennainen osa
symbolisten arvojen muodostumista: asiakas kokee yhteenkuuluvuutta tai identiteettien
yhtalaisyytta muiden palvelujen tai tuotteen kayttajien kanssa. (Loytana & Korkiakoski
2014, 9-10.)

12



Emotionaaliset arvot liittyvat asiakkaan tunnekokemuksiin; siihen etté tuote tai palvelu an-
taa asiakkaalle mahdollisuuden tuntea jotain. Emotionaaliseen arvoon liittyy vahvasti tuot-
teiden tai palveluiden personointi erilaisille asiakkaille. Kilpailuetuna téallaiset merkitykselli-
set kokemukset ovat uniikkeja. Systemaattinen positiivisten tunnekokemusten luominen
vaatii kokonaisvaltaista asiakaskokemusten johtamista ja sitoutumista pitk&janteiseen
tydskentelyyn. (Léytana & Korkiakoski 2014, 10.)

Taloudellinen arvo Emotionaalinen arvo

Toiminnallinen arvo Symbolinenarvo

Kuvio 3 Asiakkaalle luotavan arvon muodot (Loytana & Korkiakoski 2014, 8)

Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas
yrityksen toiminnasta muodostaa. Asiakaskokemukseen vaikuttaa vahvasti tunteet ja alita-
juisesti tehdyt tulkinnat. TAman vuoksi ei ole tdysin mahdollista vaikuttaa siihen, millaisen
asiakaskokemuksen asiakas muodostaa. Yritykset voivat kuitenkin valita, millaisia koke-

muksia he pyrkivat luomaan. (Loytana & Kortesuo 2011, 3.)

Asiakas odottaa, ettd yrityksen luoma asiakaskokemus vastaa hanen tarpeitaan. Asiakas
odottaa, ettd asiakaskokemus vetoaa haneen tunnetasolla ja on personoitu, eli yritys
muistaa hanen aiemmat kohtaamisensa. Asiakas saattaa odottaa, ettéd palvelu on saata-
villa usealla ja helposti lAhestyttavalla tavalla. Palvelun tulee olla ajankohtaista ja merki-
tyksellista. Asiakaskokemus tulee ylittdd asiakkaan odotukset ja tarjota myos yllatyksia.
(Loytana & Kortesuo 2011, 141.)

Yrityksen asiakaskokemus konkretisoituu kaikissa kosketuspisteissa seka niiden yhteis-

vaikutuksena. Internetin, sahkoéisen kaupan ja sosiaalisen median vaikutuksesta yritykset

painivat yha suuremman haasteen edessa. Kuinka hallitaan tulevaisuudessa kaikkia mah-

dollisia kohtaamisia omissa ja tuntemattomissa kosketuspisteissa? Asiakaskokemuksesta

onkin tullut yksi kriittisimmistd menestystekijéistd. Yha suurempi osa yritysta tai brandia
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koskevasta vuoropuhelusta kaydaan yrityksen ulottumattomissa ja tuon vuoropuhelun po-

tentiaaliset vaikutukset ovat entista merkittavampia. (Loytana. & Korkiakoski 2014, 102.)

Markkinoinnin vanhan sanonnan mukaan hyvasta kokemuksesta kerrotaan yhdelle ja huo-
nosta kymmenelle. Maarét ovat nykyaan toisessa potenssissa. Kokemukset seka hyvasta,
ettd huonosta leviavat laajalle ja nopeasti. Ainoa mahdollisuus vaikuttaa asiaan on syste-

maattinen asiakaskokemuksen johtaminen. (Loytana & Kortesuo 2011, 29-30.)

Asiakaspalvelu, myynti ja markkinointi yleensa toteuttavat eniten niita aktiviteetteja, jotka
asiakas kohtaa. Asiakaskokemukseen vaikuttavat kuitenkin kaikki yrityksen toiminnot.

Asiakaskokemusajattelu lahtee siitd, etta asiakas on siirrettava keskiton. Kaikki yrityksen

toiminnot vaikuttavat siihen, millaisia kokemuksia asiakas yrityksesta muodostaa. (LOy-
tand & Kortesuo 2011, 21-22.)

Kuvio 4 Asiakaskokemusajattelu (mukaillen Loytané,& Korkiakoski 2011, 23).

Mielikuvien luominen on tarked osa myos asiakaskokemuksen luomista. Poikkeus perin-
teiseen brandiajatteluun on se, ettéd asiakaskokemuksen johtamisessa keskitytddan myos
lunastamaan brandin lupaukset. Tamé unohtuu varsin monilta yrityksiltd, ja siksi brandin
kehittamiseen ja viestin kertomiseen kaytetyt panokset valuvat hukkaan. (Léytana & Kor-
tesuo 2011, 33))

Hyva asiakaskokemus muodostuu neljasta eri osa-alueesta. Paras asiakaskokemus tukee
asiakkaan minuutta, identiteettid ja omakuvaa. Se myds yllattaa ja luo elamyksid. Paras
asiakaskokemus ja& mieleen ja se saa asiakkaan haluamaan lisdé tuotteita tai palveluja.
(Loytana & Kortesuo 2011, 46-47.)
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e Edistaminen

Johdettu kokemus ¢ Mahdollistaminen
¢ Odotusten ylittdmine~n

Ennalta odotettava -« Laajennettu kokemus

kokemus
Satunnainen « Ydinkokemus
kO kem us e Perustaso

Kuvio 5 Asiakaskokemuksen tasot (Valtonen 2017, mukaillen Loytana & Kortesuo 2011,
56).

Edellisessa kuviossa 5 on esitetty asiakaskokemuksen tasot. Satunnainen kokemus vaih-
telee ajan, paikan ja etenkin henkilén mukaan. Odotettavissa oleva kokemus on suunni-
teltu, sisdltaa aina tietyt elementit ja on riippumaton ajasta ja paikasta. Johdettu kokemus
on suunniteltu, ajasta ja paikasta riippumaton mutta erottuva ja asiakkaalle arvoa tuottava.
(Loytana & Kortesuo 2011, 56-58.)

Laajennetulla kokemuksella tarkoitetaan sitd, etté yritys laajentaa luomaansa kokemusta
ydinkokemuksen ulkopuolelle. Kokemukseen tuodaan jotain, joka lisaa yrityksen tuotteen
tai palvelun arvoa asiakkaalle. Laajennettu kokemus koostuu kahdesta elementista; edis-
tamisesta ja mahdollistamisesta. Edistaminen on sita, ettéd ydinkokemukseen tuodaan ele-
menttejd, jotka suoraan edistavat asiakaskokemuksen laajentumista ydinkokemuksen ul-
kopuolelle. Mahdollistaminen on sitd, ettd ydinkokemukseen tuodaan elementteja, jotka
valillisesti laajentavat ydinkokemusta. (Loytana & Kortesuo 2011, 33.)

Seuraavassa kuviossa 6 on myos luetteloitu elementit, jotka ylittavat asiakkaan odotukset

ja laajentavat asiakaskokemuksen. (Loytana & Kortesuo 2011, 66.) Odotusten ylittdminen

on keskeinen osa asiakaskokemuksen johtamista. (Loytana & Kortesuo 2011, 61.)
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LUO UUTTA \
- Henkiltkohtainen

- Yksilsllinen

- Aito ODOTUKSET YLITTAVA
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- Selke&sti ja
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- Tuottava puolusta

YDIN-
KOKEMUS

Kuvio 6 Odotukset ylittdvan asiakaskokemuksen elementit (Onikki 2016 mukaillen Loy-
tana & Kortesuo 2011, 33).

Ydinkokemus on kaiken perusta. Se on yksinkertaisimmillaan se hyoéty ja siitd muodostuva
arvo, jonka takia asiakas ostaa tuotteen tai palvelun. Asiakaskokemuksen johtamisen teh-
tava on puolustaa ydinkokemusta ja varmistaa, etta yritys pystyy aina ja kaikissa olosuh-

teissa tuottamaan sen. (Léytana, & Kortesuo 2011, 62.)

Odotusten ylittdminen on hieno tavoite, mutta tosielamassé moni arvostaa sita, ettd hanen
odotuksensa edes taytetddn. Tata tulee seurata tarkasti ja minimoida tilanteet, joissa asi-
akkaan odotukset eivat tayty. (Loytana & Kortesuo 2011, 63.)

Asiakkuuden ensimetrit ovat sen kriittisimmat. Lupaukset, jotka asiakkuuden alussa on
annettu, ovat konkreettisimmin mielessa. Asiakas ei viela ole perilla yhteistyon sdénnoista
tai ei tunne tuotteita ja palveluja. Suhteen alussa odotukset ovat my6s korkeimmillaan.
Samalla epadily palvelun ja tuotteen osalta on suurimmillaan: teimmekd oikean paattksen?
(Mattinen 2006, 100.)

Kun asiakaskokemusta johdetaan ja asiakkaiden odotuksia ylitetaan, on olennaista huo-
mioida tana paivana aikakasityksessa ja reagointinopeuden odotuksessa tapahtuneet val-
tavat muutokset. Jakelun ja informaation aikakaudella odotusajat voitiin mitata tunneissa
tai minuuteissa. Asiakkaan aikakautta leimaa nopeuden lisdksi minulle kaikki- heti- nyt -
ajattelu. Google hakujen tai verkkokaupan latautuminen pidempaan kuin pari sekuntia tun-
tuu asiakkaasta jo pitkaltd. Ne yritykset, jotka pystyvat yksinkertaistamaan toimintaansa ja
toimimaan sen myotd nopeammin kuin asiakkaat odottavat, tulevat menestymaan muita
paremmin. (Loytana & Korkiakoski 2014, 65.)
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Fallonin (2015) kirjoittaman artikkelin mukaan teknologia on mahdollistanut jatkuvan yh-
teydenpidon ja asiakkaiden 24/7 paasyn foorumeihin, joissa he voivat jakaa kokemuksi-
aan yrityksesta ja yrityksen palveluista. Artikkelin mukaan on havaittavissa viisi tapaa,

kuinka asiakaspalvelu on muuttunut nykypaina.

Asiakas on nykyaan kuskin paikalla ja hallitsee yrityksen toimintaa. Internet on antanut
asiakkaille vahvan vaikuttamisvaylan ja he eivat pelkaa kayttaa sitd. Odotukset yhteyden-
pidon reaaliaikaisuudesta ovat korkealla ja yrityksen pitéa olla foorumeissa missa asiak-
kaatkin ovat. Nopea ja henkilokohtainen vastaus on yrityksen tavaramerkki. Et voi ohittaa
asiakkaan kommenttia sosiaalisessa mediassa, olipa se positiivista tai negatiivista. Asiak-

kaalle tulee vastata henkilokohtaisesti ja henkilokohtaiseen savyyn. (Fallon 2015.)

Johdonmukaisuus on avain palvelun parantamiseen. Oikeat tekniset tydkalut ovat avain-
asemassa, jotta tieto likkuu nopeasti ja ratkaisut antavat tietoa tulevaisuuden kehityk-
seen. Asiakkaat haluavat myos ratkaista ongelmia yhteistssé, joka on perustettu nettisi-
vustolle helpottamaan ongelmanratkaisuja. Asiakkaat saavat tukea toisiltaan esim. palve-
lun kayttoon liittyviin ongelmiin. Tama itseohjautuvuus tuo kustannussaastoa yritykselle.
Liséksi tekstiviestitpalvelu ei ole vain vertaisverkko muulle palvelulle. Kuluttajat haluavat
saada yritykselta muistutuksen laskun erdantymisestd, varauksesta ym. Tama on osa pal-
velua. (Fallon 2015.)

2.3 Asiakaspalaute

Asiakas on yritykselle loputon tietdmyksen lahde. Kysyjan on osattava tulkita ja yhdistaa
asiakkaalta saatua tietoa ja loydettava uusien innovaatioiden lahteelle. Asiakasta kuunnel-
lessa osaava keskustelija reagoi kommentteihin ja hakee keskusteluun koko ajan lisaa sy-
vyytta. Kysymykset, joihin keskustelu ohjautuu, eivat yleensé ole valmiina, vaan niita pitaa
lennosta tydstaa, tulkita ja yhdistdd ymmartaen yha syvempia merkityksia. (Mattinen

2006, 44.)

Asiakkaamme voivat antaa meille rehellisemman kuvan vahvuuksistamme ja heikkouksis-
tamme. He voivat kaiken lisaksi antaa painoarvon sille, mika on oleellinen ja miké& on tois-
sijainen kilpailuetu. Asiakas voi tdydentaa tydtdmme kilpailuetujemme arvioinnissa ratkai-
sevalla tavalla, silla haneltd saamme tiedon, mik& vahvuuksien rakentamisessa on asiak-
kaan kannalta todella tarke&a. Asiakas voi mygs vertailla meita kilpailijaan ja katsoa toi-
mialaamme varmasti toisella tavalla. Asiakkaan kuuntelu voi olla joko arkipdaivaista kuu-

lolla olemista tai analyyttinen etenemistapa. (Mattinen 2006, 45.)
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Kuuntelussa tulee keskittyd kolmeen alueeseen: kdénteentekeviin hetkiin, joissa asiakas
sitoutuu tai etdéntyy asiakassuhteesta, odottamattomiin hetkiin, jolloin osapuolen toinen
puoli ei toimi odotetulla tavalla (jolloin asiakkuuden prosessi patkii) seké osapuolten nake-

myksiin yhteistyon kehitysmahdollisuuksista (Mattinen 2006, 55.)

Asiakkaan kuuntelussa kuunnellaan asiakasta, jotta ymmarrettaisiin asiakkaan toimintaa:
hanen tapaansa kayttaa tuotteita ja palveluita seka paatdksentekoa ja viestinnan vastaan-
ottamista. Kuuntelulle oikein hetki on silloin, kun asiakas on juuri toiminut, paattanyt tai ka-
sitellyt viestintaa. (Mattinen 2006, 75.)

Asiakaskokemuksen johtamisessa tulee kannustaa asiakasta antamaan spontaania asia-
kaspalautetta. Tyypillisia palautekanavia ovat erilaiset palautelomakkeet nettisivuilla, pa-
lautesahkopostit, paperiset palautelomakkeet. Asiakas kannattaa aktivoida antamaan pa-
lautetta myos tietyisté toiminnoista tai kohtauspisteissa. Kaikki asiakkaalta saatu spon-
taani palaute tulee koostaa yhteen ja tunnistaa olennaisimmat asiat, jotta sitd voidaan
hyddyntaa kehittamistydssa. Palautteeseen tulee aina myos vastata jollakin tavalla. (LOy-
tand & Kortesuo 2011, 102.)

Tulee my6s kuunnella omaa henkildstod. Henkildston kuuntelussa asiakkuudesta vas-
taava voi kertoa nakemyksensa asiakkuuksiin liittyvista kdanteentekevista ja odottamatto-
mista hetkista seka uusista mahdollisuuksista. Omalla tiimilla on paljon nakemyksia ja ko-

kemusta asiakassuhteista seka ratkaisukeinoja ongelmatilanteisiin. (Mattinen 2006, 72.)

2.4 Asiakaskokemuksen mittaamisen keinot

Asiakkaiden ja samalla yrityksen arvoa pystytaan mittaamaan ja kasvattamaan kattavasti
ja luotettavasti enemman nykyaan. Asiakastieto on ollut eniten tuuliajolla; asiakkaista on
tehty usein villeja arvauksia ja oletuksia seka tehty paatoksia hataralta pohjalta. Faktatie-
dot asiakassuhteista ovat usein puuttuneet johdon péydaltd, mutta silla ei aiemmin ole ol-
lut valia yrityksen toiminnalle. Yrityksen ja ymparistdn voimasuhteiden muuttumisen myéta
faktapohjaisen, kurantin tiedon merkitys johtamisessa kasvaa. Asiakastiedon on oltava
yhta faktapohjaista kuin talous- ja tuotetiedon. Ainoa ongelma asiakastiedon faktapohjai-
suudessa on asiakas itse, han kun ei ole aina sellainen eika toimi niin kuin tiedon perus-

teella voisi olettaa. (Hellman & Varila 2009, 28.)
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Menestys on todenndkoisempé&d, kun paatoksentekoon saadaan yha tarkempaa, katta-
vampaa, luotettavampaa ja tuoreempaa asiakastietoa. Tietoa saadaan asiakkaita analy-
soimalla, syy- seuraus-suhteita ymmartamalla ja tiedoista oppimalla. Tallaisen tiedon han-
kinta ei onnistu eréluontoisilla keraysoperaatioilla, vaan tiedon synnyttadmisen ja kasittelyn

tulee olla jatkuvaa, koko ajan kadynnissa olevaa. (Hellman & Varila 2009, 28.)

Asiakaskokemuksen mittaamisessa on kaksi ndkékulmaa: puhtaasti asiakkaiden koke-
muksiin liittyva mittaukset ja asiakaskokemuksen johtamisen vaikutusten mittaaminen.
Kaikessa mittaamisessa on tarkeinta keskittya asioihin, jotka ovat relevantteja, ja jotka
auttavat tekemaan johtopaatoksia liiketoiminnan johtamisen tarpeista. (Loytana & Korte-
suo 2011, 102.)

Asiakaskokemuksen mittaamisen spektri

Kohtaamisten )
analysointi (esim. Asm.lias-
puhelutallenteista, tyyt)fvalsyys- . 3
Sosiaalisen _sshkspostelsta) tutkimukset ~ Asiakaspaneelit

median seuranta Fokus-ryhmat

Biometriset mittaukset

Reklamaatioiden (esim. katseenseuranta)
analysointi
Mystery Shopping
Palautelomakkeet -tutkimukset

Palautelaatikot

Asiakk Jatkuvat
e ASIAKASKOKEMUKSEN palautekyselyt eri
Spontaas MITTAAMISEN KEINOT kosketuspisteissa
antama palaute
Passiiviset Aktiiviset

Kuvio 7 Asiakaskokemuksen mittaamisen keinot (Loytana & Kortesuo 2011, 102).

Asiakastyytyvaisyystutkimukset ovat varmasti laajimmin levinneita keinoja, jolla yritykset
koittavat olla asiakaskeskeisia. Asiakastyytyvaisyystutkimuksella tarkoitetaan laaja-alaista,

kertaluonteista ja kerran vuodessa tehtavia selvitystad. (Loytana & Kortesuo 2011, 104.)

Tiedon kokoamiseksi tulisi ymmart&aa, miksi se on niin pirstaleista. Vastuu asiakkaasta
syntyvasta tiedosta on usein hajautettu organisaation eri puolille. T&ma johtunee osin
siitd, etta tietdmykseen ei liity tulosvastuuta. Taloudellinen tieto syntyy usein eri jarjestel-
masta kuin asiakaskayttaytymiseen liittyva tieto. Vastuu kayttaytymiseen ja rahaan liitty-
van tiedon jalostamisesta on yleensa erillaén. Laadullinen ymmarrys ja hiljainen tieto voi-

vat olla missa tahansa organisaatiossa. (Mattinen 2006, 179-180.)
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Tietojarjestelmat ja niihin kytketyt analyysimenetelmat uudistuvat yleensa vaiheittain. Ra-
portteja harvemmin poistetaan, mutta niita syntyy koko ajan liséda. Aina kun tietojarjestel-
maa uudistetaan, kyhatdén uusia raportteja. Jarjestelmat ehké integroituvat, mutta enta
tiedon kayttaminen ja tietamys? Kun tiedon méara kasvaa, mutta tietamys ei, tulee joko

vahentaa tietoa tai lisata kykya muuttaa tieto tietdmykseksi. (Mattinen 2006, 179.)

2.5 Asiakasuskollisuus

Asiakkaan odotukset palvelun toteutuksesta kasvavat koko ajan. Onkin tarkeéa tarkas-
tella, kuinka asiakastyytyvaisyys palvelutilanteessa toteutuu. Kun asiakas kokee, etta ha-
nen odotuksensa toteutetaan palvelutilanteessa tai jopa ylitetaan, saadaan asiakas kayt-
tamaan palveluita uudestaan. Taytyy my6s miettia, miten voidaan erottautua joukosta ja

toteuttaa sama palvelu muita paremmin.

Asiakas ja yritys luovat yhdessa palvelun laadun. Ostettu tai kaytetty palvelu tuo arvoa
molemmille osapuolille, seka yritykselle, etta asiakkaalle. Asiakkaan odotukset palvelun
toteutuksesta kasvavat koko ajan ja siitd huolimatta asiakkaan odotukset palvelutilan-
teessa tulee ylittaa, jotta asiakas kokee saavansa odotuksiaan enemman. Tallin asiakas
suosittelee palvelua tai tuotetta ystavilleen, perheelleen, tuttavilleen. Suosittelulla on to-
dettu olevan suuri vaikutus uuden asiakkaan ostopaatokselle. Tydntekijoiden tyytyvaisyys
on myos tarkedd menestykselle ja samalla yrityksen tuottavuudelle. (Woratschek, Horbel
& Popp 2014)
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Woratschek, H./Horbel, C./Popp, B./Strobel, T.: 2015, S. 99-116

Kuvio 8 Service Quality-Value Framework (Woratschek, Horbel & Popp 2014)
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Yritys tuottaa asiakkailleen arvoa jokaisessa kohtaamisessa. Arvon méaara voi vaihdella
kohtaamisesta toiseen, mutta parhaimmillaan maéara kasvaa sitd mukaa, kun kohtaamiset
toistuvat. Jokaisessa kohtaamisessa yrityksellda on mahdollista kartuttaa tietoa asiakkaan
tarpeista ja hyddyntaa tata tietoa seuraavissa kohtaamisissa. (Loytana, & Kortesuo 2011,
55.)

Yksittaisten kohtaamisten lisaksi arvoa syntyy myos asiakassuhteen kestaessa ja syve-
tesséd. Luottamus on hyva esimerkki tunteesta, joka yleensa syntyy ajan myoéta. Useista
kohtaamisista pikkuhiljaa syntyva luotettavuus lisaa paitsi yksittaisten kohtaamisten arvoa,
my0s koko asiakassuhteen arvoa asiakkaalle. (Loytana & Kortesuo 2011, 56.) Jos asia-
kas kokee, ettd hanen ja tietyn yrityksen vélisissa kontakteissa on jotain erityista ja arvo-
kasta, asiakassuhde voi lujittua. Yhteyksien kokeminen suhteeksi ei riitéd tekemaan asiak-
kaista uskollisia, mutta se on keskeinen osa uskollisuutta ja uskolliset asiakkaat ovat I&-
hes aina kannattavia. (Grénroos 2009, 30.)

Edellisessa kuvion 8. mukaan asiakkaita ja heid&n sitoutumistaan yrityksen palveluihin
voidaan méaaritella. Asiakas saattaa miettia tuotteen tai palvelun vaihtamista toiseen tai
asiakas saattaa etsia vaihtoehtoa, parempaa laatua ja ei ole tyytyvainen palvelun nykyi-
seen tasoon. Asiakkaissa voi olla myos sellaisia, joihin vaikuttavat vahvat mielipiteet. He
kuuntelevat toisia ja kayttaytyvat sen mukaisesti. (Woratschek, Horbel. & Popp 2014)

Tarkeimpéana kuitenkin koetaan ne asiakkaat, jotka ovat sitoutuneet kayttdmaan palveluja
ja mahdollisesti jopa suosittelevat palveluja tuttavilleen. Jokainen uusi asiakashankinta on
kallimpaa, kuin entisien asiakkuuden sailyttaminen seka hoitaminen ja néin ollen heidan
uskollisuutensa yrityksen palveluihin tulee sailyttaa. (W.Chan Kim, Renee Mauborgne,
2010).

+ A 1% of customers
‘ A% of customers
- 15% of customers
_80% of customers

Kuvio 9 Curry’s pyramid (Expert Program Management 2018)

Revenue
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Curryn pyramidissa on esitetty kuinka 20% asiakkaista (Top, large & medium) tuovat 80 %
likevaihdosta eli asiakkaan kayttama euromaara kasvaa suhteessa siihen, miten sitoutu-

nut asiakas on yritykseen. (Expert Program Management 2018.)

Asiakaskokemuksen onnistunut johtaminen vahvistaa asiakkaiden sitoutumista yritykseen.
Se lisdd myds asiakastyytyvaisyytta ja kasvattaa suosittelijoiden maaraa seka vahvistaa
asiakkaiden suositteluhalukkuutta. Asiakkuushallintajarjestelmista saatu asiakastieto an-
taa mahdollisuuksia ristiin- ja lisamyyntiin asiakkaille. Tietoja ovat mm. asiakkaan osto-
kayttaytyminen, palveluihin kaytettava rahan maara ja mielenkiinnon kohteet. Personoitu
asiakasviestinta sitouttaa asiakasta kayttamaan yrityksen palveluita ja asiakkuuksien elin-
kaari pitenee. Asiakkailta saadaan myds kehitysideoita, jos osataan kerata oikeanlaista
tietoa palautejarjestelmissa. Palautetta tulee kerata eri kohtaamispisteissa esim. palvelun
toteuttamisen yhteydessa tai sen jalkeen. (L6ytana,& Kortesuo 2011, 6-7.)

2.6 Asiakassuhdemarkkinointi

Uusasiakashankinnassa tavoitteena on saada yritykselle uusia asiakkaita. Uusien asiak-
kaiden saamiseksi tulee markkinoinnissa olla jotain, joka saa uuden asiakkaan kokeile-
maan tuotetta tai yritysta. Tama voi olla esimerkiksi tutustumistarjous. Asiakassuhteen jat-
kumisen edellytykseksi voi lahettda ensiostajalle kiitoskirjeen tai lisatarjouksen. Myos uu-
tuuksista tiedottaminen voi saada ensiostajan palaamaan asiakkaaksi jatkossakin. (H&ma-
lainen & Patjas 2018, 136.)

Asiakassuhteen kehittdmisen tavoite on saada satunnaiset asiakkaat ja kanta-asiakkaat
ostamaan yrityksen palveluja useammin ja enemman. Nain asiakassuhde saadaan kan-
nattavammaksi. Erilaisilla tukitoimilla pyritédén lujittamaan asiakkaan uskollisuutta yrityksen
palveluja kohtaan. Asiakassuhteen kehittamisessa henkilékohtaistamisesta on tullut yha

tarkeampi keino. (Hamalainen & Patjas 2018, 137.)

Mainontaan satsataan suuria summia, jotta saadaan aikaan myyntia. Enemman pitaisi
painostaa siihen, etta asiakkaasta pidettaisiin kiinni. Satsaukset tulisi kohdistaa erityisesti
siihen, ettd asiakas osaa kayttdd hankkimaansa tuotetta tai palvelua. Kayttéonoton tuke-
minen on hankalaa. Yh& useammin asiakkaan etdpéaéate palveluun on sahkoposti. (Matti-
nen 2006, 102.)
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3 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys on kannattavan liiketoiminnan l&htokohta. Asiakkaan myonteiset ko-
kemukset yrityksen tuotteista ja palveluista johtavat asiakastyytyvaisyyteen. Yrityksen on
tarkeda tietdd, kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat yrityksen toimintaan. Tiedon perusteella
toimintaa voidaan kehittédé ja parantaa. (Hamalainen & Patjas 2018, 132.)

Asiakaskokemuksen merkityksen ja suosion kasvun my6td on myos syntynyt tarve 10ytaéa
oikeita mittareita asiakaskokemusten tulosten tarkasteluun. 360 asteen nakdala asiakas-
kokemuksen kehittAmiseen vaatii taloudellisten mittareiden ohella myos asiakasmittareita
ja henkilostomittareita. Asiakasmittareiden avulla varmistetaan asiakasvuorovaikutuksen

kehittyminen haluttuun suuntaan. (Loytana & Korkiakoski 2014, 42-43.)

Asiakaskokemuksen mittarina voidaan kayttaa suositteluhalukkuuden mittaria (Net Pro-
moter Score NPS). Mittari kertoo, kuinka suuri prosentti asiakkaista on valmis suosittele-
maan yritysta tuttavilleen, ystavilleen tai kollegoilleen. (Ahvenainen, Gylling & Leino 2017,
24.)

Asiakastyytyvaisyyden kehitysta mitataan tyypillisesti customer satisfaction index (CSAT/
CSl) indeksilla. Tyypillisimmin tulokset pisteytetddn asteikolla 0-100 ja lasketaan tyytyvais-
ten asiakkaiden maéara suhteessa kaikkiin vastaajiin. Tallaisia tutkimustuloksia kaytetaan
my0s yrityksen markkinoinnissa, kun halutaan korostaa oman palvelun korkeaa laatua

suhteessa kilpailijoihin. (Ahvenainen, Gylling & Leino 2017, 26.)

3.1 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat

Myonteiset asiakaskokemukset johtavat asiakastyytyvaisyyteen. Asiakastyytyvaisyys pe-
rustuu hyviin kokemuksiin yrityksen palvelusta. Jos odotukset alittuvat, asiakas pettyy. Jos
vastaavasti yritys pystyy vastaamaan asiakkaan odotuksiin, asiakas on tyytyvainen. (Ha-
maldinen & Patjas 2018, 133-134.)

Tyytyvaisyys palvelujen ja tuotteiden laatuun ndyttaa edistavan asiakkaiden halukkuutta
jatkaa suhdetta tai tehd& uusintaostoja, mutta on tarkedd ymmartaa, etta riippuvuus ei ole
suoraviivaista. Vain "erittain tyytyvaiset” asiakkaat tekevat runsaasti uusintaostoja ja levit-

tavat myonteistd sanaa palveluntarjoajasta. (Gronroos 2009, 177.)
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Jos yritys haluaa asiakkaiden tekevan uusintaostoja, ei riita, etta se tarjoaa sellaista pal-
velujen laatua, joka pitdé asiakkaat yhdentekevaisyysvyohykkeelld. Tama tarkoittaa sita,
ettd asiakkaat ovat perustyytyvaisid, mutta heidan odotuksensa palvelun laadusta ei ylity.
Asiakkaille tulee tarjota sellainen palvelupaketti, johon he ovat erittain tyytyvaisia, ennen

kuin he ostavat uudestaan. (Grénroos 2009, 178.)

Kun raportoidaan asiakastyytyvaisyytta ja palvelujen laatua kartoittavista tutkimuksista, on
erittain tarked tehda ero tyytyvaisen ja erittain tyytyvaisen asiakkaiden valilla Nailla kah-
della ryhmalla on aivan erilainen uusintaosto ja viestintaalttius. Vain yrityksen palveluun
erittain tyytyvaiset asiakkaat puhuvat hyvaa yrityksesta ja ovat siten sen “palkattomia”
markkinoijia ja myyjia. Tyytyméattémat asiakkaat harrastavat paljon kielteistd suusanallista
viestintda. (Gronroos 2009, 178.)

3.2 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Asiakassuhteiden ja asiakasvuorovaikutuksen kehitystd mitataan asiakasmittareilla. Nama
voidaan jakaa kahteen ryhmaéan: epasuoriin mittareihin ja asiakaspalautteisiin pohjautuviin
mittareihin. Erilaiset asiakastyytyvaisyysmittaukset ovat Suomessa suosittuja tapoja mi-
tata asiakaskokemusta. Yritysten olisi kuitenkin syytéa tarkastella kriittisesti perinteisia
asiakastyytyvaisyysmittauksia ja keskittya suoraan asiakaspalautteeseen, jotta ne voisivat
kehittda asiakaskohtaamisiaan nopeasti ja tuloksellisesti. Asiakaskohtaamisen merkitys
on noussut aivan uudelle tasolle, koska epaonnistumiset ja onnistumiset jaetaan valitto-

masti esimerkiksi sosiaalisen median kanavissa. (Loytéana & Korkiakoski 2014, 79-80.)

Asiakastyytyvaisyystutkimus mittaa yrityksen ja palveluiden toimivuutta suhteessa asiak-
kaan odotuksiin. Mittauksen avulla saadaan tietoa, mihin asiakkaat ovat tyytyvaisia palve-
luprosessissa ja palveluissa seka minkalaisia ajatuksia asiakkailla on palveluiden kehitta-
misesta. (Loytana & Korkiakoski 2014, 81.)

Asiakastyytyvaisyytta tutkitaan usein laajoilla kyselytutkimuksilla. Kyselytutkimuksen etuna
pidetddn yleensa sita, ettd niiden avulla voidaan kerata laaja tutkimusaineisto. Tutkimuk-
seen voidaan saada paljon henkil6itd ja voidaan kysya monia asioita. Kyselymenetelma
on tehokas, koska se saastaa tutkijan aikaa ja vaivannakoa. (Hirsjarvi, Remes & Saja-
vaara 2015, 195.)
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Jos kyselylomake on suunniteltu huolellisesti, aineisto voidaan nopeasti kasitella tallennet-
tuun muotoon ja analysoida se tietokoneen avulla. Talla tavalla kerattavéan tiedon kasitte-
lyyn on kehitetty tilastolliset analyysitavat ja raportointimuodot, joten tutkijan ei tarvitse ta-
vattomasti itse kehitella uusia aineistojen analyysitapoja. Tulosten tulkinta voi kuitenkin

osoittautua ongelmalliseksi. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2015, 195.)

Kyselytutkimuksen heikkouksia on se, ettei ole mahdollista varmistua siitd, miten vaka-
vasti vastaajat ovat suhtautuneet tutkimukseen. Ovatko he pyrkineet vastaamaan huolelli-
sesti ja rehellisesti. Liséksi ei voida varmistua siita, ovatko vastausvaihtoehdot onnistu-
neita vastaajien nakokulmasta. Ei voida myodskaan tietdd, miten hyvin vastaajat ovat sel-
villa siitd alueesta, josta heille esitetaan kysymyksia. Vastaamattomuus nousee myos jois-

sakin tapauksissa suureksi. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2015, 195.)

Laajan asiakastyytyvaisyystutkimuksen haaste on se, etta tutkimuslomake on liian laaja ja
vastaaja kyllastyy usein jo ennen puolivalia. Lisaksi unohdetaan emotionaaliset tekijat ko-
konaan; ei selvitetd mité tunteita yritys on pystynyt luomaan. Tulosten analysointi jaa
usein abstraktille tasolle; kerrotaan etta kokonaistyytyvaisyys on laskenut tasosta 4.8 ta-
soon 4.6, eika selvitetd mitéa tama tulos tarkoittaa. (Loytana & Kortesuo 2011, 239-240.)
Asiakastyytyvaisyyden ja asiakaskannattavuuden mittaukset ovat staattisia (kertaluontei-
sia) eivatka valttamatta yhdisty loogisesti liiketoimintaan ja sen johtamiseen. (Hellman &
Varila 2009, 44.)

Asiakastyytyvaisyyskyselytutkimuksen aineisto voidaan kerétéa posti- ja verkkokyselyna tai
kontrolloituna kyselyna. Lomake voidaan lahettaa tutkittavalle postitse tai séhkdpostilla.

Henkild tayttaa kyselyn ja lahettaa vastauksen takaisin tutkijalle. Useimmiten tutkija joutuu
muistuttamaan vastaamatta jaaneitd. Muistuttaminen tehdaan yleensa kaksi kertaa. (Hirs-

jarvi, Remes & Sajavaara 2015, 196.)

Kyselylomakkeen selkeys on tarkeintad. Yksityiskohtaiset ja lyhyet kysymykset ovat parem-
pia kuin yleiset ja pitkat kysymykset. Kyselylomakkeessa tulee valttda kysymyksia, joihin
siséltyy kaksoismerkitys. Kysytaan vain yhta asiaa kerrallaan. Kysymyksissa tarjotaan
vaihtoehdoksi myds kohta “ei mielipidettd”, silld on havaittu, ettad asiakkaat vastaavat,
vaikka heilla ei olisikaan kantaa asiaan. Lomakkeessa kannattaa kayttaa monivalintavaih-
toehtoja mieluummin kuin samaa mielté/eri mieltd” — vaitteita. Yleisimmat kysymykset si-
joitetaan lomakkeen alkupuolelle ja spesifimmat lomakkeen loppuun. (Hirsjarvi, Remes &
Sajavaara 2015, 202-203.)
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Yksi kaytettavista mittareista on Net Promoter Score (NPS). Net Promoter Score ideoitiin
vuonna 2003 (Loytana & Korkiakoski 2014, 47). NPS:lla selvitetd&n asiakkaiden suositte-
luhalukkuutta ja se onkin yksi merkittavimmisté ja yleisimmistéa tavoista mitata asiakasko-
kemusta (Ahvenainen, Gylling & Leino 2017). Net Promoter Score on kuumemittari, joka
kertoo, miten yritys onnistui kohtaamisessa ja asiakassuhteessa, mutta yksinaan se ei

viela kerro, miksi asiakas antoi juuri sen arvosanan (Loytana & Korkiakoski 2014, 48).

Tulosten mukaan vastaajat jaotellaan kolmeen ryhmaan; arvostelijoihin (0-6), neutraalei-
hin (7-8) ja suosittelijoihin (9-10). NPS lukema saadaan, kun véahennetaan suosittelijoiden

prosentuaalisesta maarasta arvostelijat.

NPS -luvut vaihtelevat toimialoittain. Huippuunsa viritetyn palvelun omaavassa yrityksessa
lukema voi olla jopa 80-90, kun taas yrityksissa, joissa paljon kontrolloimattomia osateki-
joita lukema voi olla 0-20. (Loytana & Kortesuo 2011, 110). Yksi korkean NPS lukeman
saavuttaneista yrityksista on Apple. Lukema oli vuonna 2016 jopa 89. Yrityksessa keskity-
taan asiakaskokemukseen, asiakkailta saatuun palautteeseen ja tyontekijoiden sitouttami-
seen asiakaspalveluun niin, etté suosittelijoiden maaré kasvaa. (Gocheva 2018.)

Fred Reichheld ja konsulttiyhtio Bain & Company julkaisivat vuonna 2002 laajan tutkimuk-
sen, jonka mukaan paras yrityksen tulevan menestyksen mittari on asiakkaan suosittelu-
hakuisuus. Suosittelu ennustaa enemman asiakkaan tulevaa kayttaytymista kuin tyytyvai-
syys. (Loytana & Korkiakoski 2014, 48.)

Kaytannossa on kuitenkin huomattu, etta vastaajien halukkuus suositella vaihtelee kulttuu-
reittain. Suomalaiset, saksalaiset ja japanilaiset eivat tutkimuksen mukaan anna arvosa-
naa 9-10 kovinkaan helposti (Loytana & Korkiakoski 2014, 49). Mittausta kaytetaan kui-

tenkin paljon my6s Suomessa.

3.3 Tyytyvaisyystutkimuksen tavoitteet

Johtamistiedon tulisi aikaisempaa enemman rakentua asiakastiedon ymparille. Yrityksen
tuotteita tai palveluita kayttavan asiakkaan arvo on noussut huimasti suhteessa yrityksen
tuotteen tai palvelun arvoon. Hyva asiakas on yrityksen kannalta ainutlaatuinen, pitk&ai-

kainen ja vaikeasti korvattava. (Hellman & Varila 2009, 51-52.)
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Tarkein myos paivittdiseen johtamiseen laajennettava tieto on asiakastieto, silla se pitaa
sisélladn useita ennustamisen parantamiseen liittyvia elementteja. Yksi niista on ajallinen
jatkuvuus (historia — nykytila — tulevaisuus). Asiakastiedon yhdistamisen kautta myos tuo-
tetieto saadaan tehokkaampaan ennustekayttoon, koska silloin se ei yhdisty ainoastaan

taloudelliseen tietoon vaan myds asiakastietoon. (Hellman & Varila 2009, 53.)

Asiakasperspektiivi laajenee, kun taitavasti yhdistetdan kvantitatiivista, kvalitatiivista ja hil-
jaista tietoa. Mita laajempi perspektiivi on asiakkaaseen, sitda enemman nahdaéan erilaisia
asioita. Tarvitaan huomattavan paljon oman tiimin keskustelua ja kuuntelua, hiljaisen tie-
don muuttamista yhteiseksi ymmarrykseksi ja eri osapuolten valista resonointia siita, mita
asiakas ajattelee ja tavoittelee. Parhaimmin tallainen ymmarrys avautuu asiakasta kuunte-
lemalla. (Mattinen 2006, 171.)

Tehdessamme mahdollisuuksia luotaavaa ty6td, tehtdvamme on siis yhdistaa erilaisia fak-
toja ja ndkemyksia. Yksittéinen tieto ei kerro juuri mitdan tulevista mahdollisuuksista vaan
niita tulee arvioida levittamalla monipuolinen mutta ei -yhteismitallinen aineisto samaan
aikaan poydélle. Tiedot ja ndkemykset eivat ehka tuekaan toisiaan vaan ovat kesken&aan
ristiritaisia. Sen jalkeen on kysyttava, mika tasséa on todella oleellista ja valintojemme kan-
nalta tarkeita. (Mattinen 2006, 172)

Jotta saa hyvia vastauksia, on kysyttava oikeita kysymyksia. Uusilla kysymyksilla kaive-
taan aina vaan syvemmalle, mutta oleellisessa pysyen. Parhaita ovat sellaiset kysymyk-
set, jotka suorastaan velvoittavat yhdistamaan erilaisia tiedon muotoja: vaikkapa tietokan-

nan, markkinatutkimuksen ja laadullisen selvityksen aineistoja. (Mattinen 2006, 173.)

Jatkuvien mittausten ja kyselyiden onnistuminen edellyttaa kiteyttdmista ja olennaisiin asi-
oihin keskittymista. Kyselyiden suunnittelussa ja etenkin tulosten analysoinnissa on tar-
keédé erottaa ne kysymykset, jotka mittaavat yrityksen prosessien ja toimintojen toimi-
vuutta ja ne kysymykset, jotka mittaavat asiakkaan mielikuvia ja tunteita. (Loytana & Kor-
tesuo 2011, 248.)

Asiakastiedon kerdamisella tahdataan asiakasymmarryksen kasvattamiseen. Asiakasym-
marrys (customer insight) tarkoittaa asiakkaan tarpeiden ja kayttaytymistapojen tuntemista
ja ymmartamista. Asiakasymmarrys kasvaa sitd mukaa, kun yritys saa asiakkaista tietoa
eri |ahteistd. Omien palvelukanavien lisaksi tietoa hankitaan mm asiakastyytyvaisyystutki-
muksista. (Hamaldinen & Patjas 2018, 140.) Tyytyvaisyys ei takaa kuitenkaan asiakkaan

uskollisuutta ja sitoutumista yrityksen asiakkaaksi. (Loytana ja Korkiakoski 2014, 128.)
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4 Palvelun laatu

Laadun kokemiseen vaikuttaa kaikki, mita asiakaspalvelutapahtuman aikana tapahtuu.
Laatukokemukseen vaikuttavat kaikki palvelutapahtuman aikana kohtaamamme ihmiset,
myds toiset asiakkaat. Asiakkaalla on odotus palvelun laadusta, joka parhaimmillaan to-
teutuu tai jopa ylittyy palvelun aikana. (Haméalainen & Patjas 2018, 131.)

Odotettu palvelu riippuu asiakkaiden menneista kokemuksista ja henkilokohtaisista tar-
peista ja suusanallisesta viestinndsta. Siihen vaikuttavat myos yrityksen markkinointivies-
tinnalliset toimenpiteet. Koettu palvelu syntyy sisdisten paatdsten ja toimenpiteiden seu-
rauksena. Johdon kasitykset asiakkaiden odotuksista ohjaavat palvelun laatuvaatimuksia
koskevia paatoksia, jota organisaatio noudattaa palvelun toimituksen aikana. (Gronroos
2009, 143))

Niin palvelun tekninen kuin toiminnallinen laatu ovat tarkeitd. Useimmiten asiakastyytyvai-
syyden ratkaisee kokonaislaatu eli seka tekninen onnistuminen etta vuorovaikutus asiak-
kaan kanssa. Tekninen laatu on palvelun lahtékohta, mutta mitd parempaa toiminnallinen
laatu yrityksessa on, sitéd varmemmin yritys saa asiakkaasta kanta-asiakkaan. Tama tuo

yritykselle myds usein merkittavan kilpailuedun. (Hamalainen & Patjas 2018, 130.)

Odotettu laatu Koettu kokonaislaatu Koettu laatu
"
/

* Markkinointiviestinta
* Imago

* asiakkaan tarpeet
* asiemmat vastaavat omat

kokemukset Tekninen laatu
* muiden kokemukset

Kuva 10 Palvelun kokonaislaatu (mukaillen Hamalainen & Patjas 2018, 131).

Toiminnallinen
laatu

4.1 Palvelun maarittely

Gronroosin (2009, 70) mukaan "palvelu on ainakin jossain maarin aineettomien toiminto-
jen sarjasta koostuva prosessi, jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuina asiakkaan ongelmiin
ja toimitetaan yleensd, muttei valttamatta, asiakkaan, palvelutydntekijoiden ja/tai fyysisten
resurssien tai tuotteiden ja /tai palveluntarjoajan jarjestelmien kanssa vuorovaikutuksessa.
Raha voi siirtya palveluntarjoajalle joko ennen palveluprosessia, palveluprosessin jalkeen

tai jatkuvasti sdanndllisin valiajoin.”
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Palveluilla kolme yleisluonteista peruspiirretta;
1. Palvelut ovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista tai joukosta toimintoja
2. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain maarin samanaikaisesti

3. Asiakas osallistuu ainakin jossain maarin palvelun tuotantoprosessiin kanssatuottajana

Palvelut ovat toiminnoista koostuvia prosesseja, joissa kaytetddn monenlaisia resursseja
— ihmisia ja muita fyysisia resursseja, tietoa, jarjestelmia ja infrastruktuureja- usein suo-
rassa vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa, jotta asiakkaan ongelmaan I6ydetaan rat-
kaisu. (Gronroos 2009, 70-72.)

Palveluprosessi pitaa sisallaan palvelun saavutettavuuden, vuorovaikutuksen palveluorga-
nisaation kanssa seka asiakkaan osallistumisen. Palvelun saavutettavuuteen vaikuttavat
monet asiat mm. henkilokunnan méaara ja taidot, aukioloajat, aikataulut ja eri tehtavien
suoritukseen kaytetty aika ja prosessiin samanaikaisesti osallistuvien asiakkaiden maara
ja osaaminen. (Gronroos 2009, 226.)

Asiakkaan osallistuminen tarkoittaa, etté asiakkaalla on vaikutusta saamaansa palveluun.
Héanesta tulee kanssatuottaja, jolloin han osallistuu myds itse saamansa arvon luomiseen.
Asiakkaan oletetaan tayttavan asiakirjoja, antavan tieoja, kayttdvan automaatteja jne.
(Gronroos 2009, 228-229.)

Palvelu on aineetonta ja sitéa on vaikea mitata (Hamalainen & Patjas 2018, 11). Palvelut
ovat monista toiminnoista koostuvia prosesseja — jotka viela tuotetaan ja kulutetaan sa-
manaikaisesti — laadunvalvontaa ja markkinointia on vaikea toteuttaa perinteisin menetel-
min. Asiakas ei ole ainoastaan palvelun vastaanottaja, vaan osallistuu palveluprosessiin

my0s tuotantoresurssina. (Gronroos 2009, 76.)

Palveluja ei voi varastoida samalla tavoin kuin konkreettisia tuotteita. Palvelua ei tavalli-

sesti voi kokeilla ennen varsinaista ostamista ja ostaminen tuo vain palvelun kayttdoikeu-
den (Hamalainen ja Patjas 2018, 11). Palvelu koetaan yleensé subjektiivisesti. Kun asiak-
kaat kuvailevat kayttamiaan palveluja he kayttavat esimerkiksi sanoja "kokemus”, "luotta-

mus”, "tunne” ja "turvallisuus”. Nama ovat hyvin abstrakteja tapoja luonnehtia palveluja.

Tama johtuu tietysti palvelujen abstraktiudesta. (Gronroos 2009, 78.)
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Monissa palveluissa on usein erittdin konkreettisia osia, kuten lomakeskuksen vuode ja
mukavuudet, ravintolan tarjoama ruoka, huolintaliikkeen kayttamat asiakirjat ym. Palvelun
ytimena on kuitenkin ilmion aineettomuus. Koska palvelu on hyvin abstrakti, asiakkaan on

erittdin vaikea arvioida sitd. (Gréonroos 2009, 80.)

4.2 Palvelun laadun tekijat

Asiakkaan tarpeet ja odotukset ovat usein palveluprosessin alkuvaiheessa osittain hama-
ran peitossa. Yritys ei tiedd myodskaéan, mita resursseja palveluprosessissa tarvitaan ja
missa maarin ja minkalaisina yhdistelmina niita tulisi kayttaa. Etukateen voi miettia palve-
lukonsepteja, valmistella palveluprosessia ja tuottaa joitakin palvelujen osia. Asiakkaan
kokeman arvon perustana ei ole ennalta tuotettu ominaisuuspaketti, vaan resurssien asia-
kaslahtdinen, asiakkaan tekem&éan uhraukseen tai panostukseen suhteutettu hallinta.
(Gronroos 2009, 92.)

Arvon tuottaminen tarkoittaa, ettd asiakkaat tarttuvat selvasti ja ennalta suunnitellusti toi-
meen saadakseen palveluista ja tuotteista arvoa. Arvon muodostuminen taas tarkoittaa,
ettd asiakkaiden prosesseissa syntyy arvoa. Taman logiikan mukaan asiakas ei tee tiet-
tyja ennalta maaritettyja toimenpiteita saadakseen palveluista tai tuotteista arvoa vaan
kayttaa niita jokapaivaisissa toiminnoissaan tai prosesseissa, misséa yhteydessa syntyy ar-
voa ja asiakas tajuaa jossain vaiheessa olevansa paremmassa tilanteessa kuin han olisi

ilman naiden palvelujen tai tuotteiden suomaa tukea. (Grénroos 2009, 83.)

Tyontekijat ovat yrityksen tarkein resurssi ja palvelun laadun tekija. Ellei yrityksella ole
osaavia, patevid, motivoituneita ja hyvaan palveluun sitoutuneita ihmisia, se ei menesty.
Tyontekijat ovat yrityksen henkistd padomaa, joka ei nayt yrityksen taseessa. Henkinen
paaoma voidaan jakaa yksil6lliseen ja rakenteelliseen paaomaan. Yksil6llinen paaoma
koostuu tydntekijoista, verkostokumppaneista ja asiakkaista seka naiden yksiléllisesta
osaamisesta, kayttaytymisesta ja suhdeverkostosta. Rakenteellinen paaoma on yrityskult-
tuurin osa, jota vastikaan yrityksen palvelukseen tullut tyontekija voi kayttad hyvakseen.
Se siséltyy yrityskulttuuriin, joten sitd voi siirtaa uusille inmisille, tyontekijoille, verkosto-
kumppaneille ja asiakkaille. Yksilollinen pd&oma h&vidd sen omistajan vaihtaessa tyopaik-
kaa, mutta rakenteellinen pddoma pysyy ja on hyddynnettavissd myos tulevaisuudessa.
(Grénroos 2009, 31.)
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Gwinner, Gremler ja Bitner ovat tutkineet palveluyrityksen ja asiakkaan vélisen suhteen
asiakkaalle tuottamia hyotyja. Asiakkaan kokemia hyotyja ovat; varmuus; usko palvelun-
tarjoajaan, tunne palveluntarjoajan luotettavuudesta ja sosiaaliset hyddyt; yrityksen tyon-
tekijat tuntevat asiakkaan ja tama heidéat, asiakas ja tyontekijat seka erityiskohtelu; ylimaa-

raiset palvelut, erikoishinnat, muita asiakkaita tarkeampi asema (Grénroos 2009, 65.)

Kaikki tutkimuksessa mukana olleet palveluja ostaneet asiakkaat pitivat varmuuteen liitty-
vid hyotyja tarkeimpind. Myos muut suhteesta koituvat hyoddyt ovat tarkeita. Ihmisten vali-
sissa kontakteissa voi aina muodostua sosiaalisia hyotyja. Tallaisia kontakteja tulisi edis-
taa, jotta asiakkaat voisivat kokea, ettd heilla on oma yhteyshenkil tai jollain muulla ta-
valla erityinen yhteys tydntekijoihin. Asiakkaat pitivat myos erityiskohtelua tarkeana, mutta

sen merkitys oli tassé tutkimuksessa muita hyotyja vahaisempi. (Grénroos 2009, 66.)

Palvelun laadun parantaminen on asiakassuhteen molempia osapuolia hyddyttava strate-
gia. Toimittajalla ja palveluntarjoajalla on mahdollisuus nostaa hintoja yli markkinahinnan
ja saada samalla merkittavia kustannussaastoja, koska palvelun paraneminen vahentaa
toimittajalle koituvia ylimaaraisia suhdekustannuksia. Toisaalta asiakas voi valttyd huo-
mattavilta suhdekustannuksilta, jos palvelu on hyvaa. Jos asiakkaat ovat tyytyvaisia saa-
maansa palveluun, kokevat voivansa luottaa yritykseen ja saavat suhteesta mielestaan
hyvaa arvoa, heidan ei tarvitse etsia vaihtoehtoisia palveluntarjoajia. (Grénroos 2009,
191-192.)

"Lisaarvo” on ollut jo hyvan aikaa liikkeenjohdon muotisanoja. Yrityksilla nayttaa kuitenkin
olevan vaikeuksia ymmartaa, mitka palvelut ovat todella arvokkaita asiakkaille ja lisaavat
heidan kokemaansa arvoa eli lisdavat arvoa. Uuden luomista paljon tehokkaampi tapa li-
sata arvoa asiakkaille on parantaa jo tehtya. Tarkeinta ei siis ole luoda asiakkaille ensisi-

jaisesti uutta, vaan parantaa vanhaa. (Grénroos 2009, 196.)

Kaukonakadisyys ja tulevaisuuden trendien nakeminen voivat olla yrityksen vahvuuksia.
Mihin ollaan menossa? Olet jo mybhassa, jos kaikki ndkevat tulevaisuuden ja trendi on jo
menossa. Tulee selvittdd mité asiakkaat haluavat ja kokeilla rohkeasti uusia asioita. Yri-

tykset harvoin kuolevat edetessaan nopeasti (Bradley & O"Toole 2016).
C.Bradleyn ja C. O'Toolen mukaan tuotteen tai palvelun elinkaaressa on nelja eri vaihetta.

Ensimmaisessa vaiheessa tulee ennakoida uusi trendi ja sen merkit. Toisessa vaiheessa

tuotteesta tai palvelusta tulee selva trendi. Uusi tuote tai palvelu ei tdssa vaiheessa kui-
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tenkaan vield syrjayta ydintuotetta viela. Kolmas vaihe on vaistamaton muutos. Neljan-
nessa vaiheessa tuote tai palvelu on "uusi normaali”. Tassa vaiheessa vanha tuote tai pal-
velu on kulunut loppuun. Ne yritykset jotka uudistavat tuotteensa ovat markkinajohtajia.
Kaikki seuraavat heita tdssa vaiheessa. On I6ytynyt uusi "sininen meri”. (Bradley &
O’Toole 2016)

4.3 Palvelun laadun ulottuvuudet

Palvelujen tarjoajien haasteena on kehittéad innovatiivisia tapoja hallita asiakkaiden ongel-
mia ratkaisevia prosesseja. Yrityksen tarjoama arvo ei sisélly prosessissa kaytettyihin re-
sursseihin, vaan se syntyy asiakkaiden kulutus- tai kayttoprosesseissa, kun he kayttavat
resursseja vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan kanssa saadakseen haluamansa loppu-
tuloksen. (Grénroos 2009, 93.)

Laadun kaksi perusulottuvuutta ovat; mita asiakas saa (tekninen laatu) ja miten han sen
saa (toiminnallinen laatu). Toiminnallista laatua ei luonnollisestikaan voi arvioida yhta ob-
jektiivisesti kuin teknisté laatua. Rust ja Oliver ovat todenneet, etta palvelutapaamisen fyy-
sinen ymparisto pitéaisi sisallyttaa kolmanneksi ulottuvuudeksi. Mita- ja miten-ulottuvuuk-
sien rinnalle lisattaisiin talldin missa-ulottuvuus. Koetun palvelun laadun mallin mukaisesti
palveluprosessit siséltavat prosessin ympariston, joten fyysisen ympariston tekijat vaikut-
tavat toiminnalliseen laatuun. Esim. nuhruinen ilmapiiri vaikuttaa siihen, millaiseksi ravin-

tolan palvelu koetaan. (Gronroos 2009, 103.)

Laatua pidetdan usein yhtena yrityksen menestyksen avaintekijoista. Yrityksen kilpai-
luedun sanotaan riippuvan sen tarjoamien tuotteiden ja palvelujen laadusta ja arvosta.
Laatu on hyva, kun koettu laatu vastaa asiakkaan odotuksia eli odotettua laatua. Jos odo-
tukset ovat eparealistisia, koettu kokonaislaatu on alhainen, vaikka laatu olisikin jollain ta-

valla mitattuna koettu hyvaksi. (Grénroos 2009, 105.)

Imago ja yrityksen brandi vaikuttaa keskeisesti asiakkaan kokemaan laatuun ja on palve-
luyritykselle yhta tarkea kuin muillekin organisaatioille. Brandia tuleekin johtaa asianmu-

kaisesti. Imagon kehittymista ja imago-ongelmien syntymista ei yrityksessé aina ymmar-
retéd kovin hyvin. (Grénroos 2009, 106.)

Jos palveluntarjoaja lupaa viestinnassaan liikoja, asiakkaan odotukset nousevat liilan suu-
riksi ja he kokevat saavansa heikkoa laatua. Laadun taso voi olla yha korkea, mutta koska

asiakkaan odotukset eivat ole sopusoinnussa hanen kokemustensa kanssa, laatu koetaan
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heikoksi. Monet laadunparannushankkeet vesittyvat siksi, etta yritys lupaa liikoja liilan var-
hain. Markkinoinnin kannalta on parempi luvata lilan vahan, jotta pystytdaan varmistumaan
siitd, ettd organisaatio voi tayttda antamansa lupaukset. On aina parempi luvata vahan ja

tarjota enemman kuin lupaa. (Grénroos 2009, 106.)

Imago / Brandi

Asiakkaan
kokema laatu
*valiton
Tuotannon ja *pitkéaikainen
toteutuksenlaatu

Suhteen laatu

Suunnittelun laatu

Tekninen laatu

Kuvio 11 Gummessonin 4Q-laatumalli (mukaillen Grénroos 2009, 109).

Gummessonin 4Q-laatumalli on kehitetty aikaisempien mallien pohjalta ja siina kaytetaan
seka koetun palvelun laadun mallista etta tuotelahtdisista laadun tarkasteluista peraisin
olevia kasitteita. Mallin kehittdmisen lahtokohtana oli ajatus, ettd seké palvelut etté fyysi-
set tuotteet ovat tarjottavien palvelujen olennaisia osia. Mallin muuttujia ovat odotukset,
kokemukset, imago ja brandi. Imago viittaa yrityksen imagoon, kuten koetun palvellun laa-
dun mallissakin. Brandi tuo koetun laadun malleihin uuden nakoékohdan. Imago liittyy asi-
akkaan ndkemykseen yrityksestd, kun taas brandi viittaa kasitykseen, joka asiakkaille
muodostuu tuotteesta. (Gronroos 2009, 110.)

Tilanteet, joissa asiakas on vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan resurssien ja toimintata-
pojen kanssa, ovat laatukokemuksen kannalta ratkaisevia. Nama vuorovaikutustilanteet

tai palvelutapaamiset maaraavat toiminnallisen laadun tason. (Grénroos 2009, 111.)

Asiakkaiden kasitysta palvelun laadusta on tietysti arvioitava. Se olisi luontevaa tehda mit-
taamalla asiakkaiden tyytyvaisyyttd kokemaansa laatuun (Gronroos 2009, 113). Usein
mietitd&n, mik& on tietyn palvelun optimaalinen laatutaso. Vastaus riippuu ensinnakin yri-
tyksen strategiasta ja asiakkaiden odotuksista, ja ndma kaksi tekijaa riippuvat toisistaan.
Jos palveluntarjoaja pyrkii olemaan markkinoiden paras ja palvelemaan kaikkein vaate-
liaimpia asiakkaita, sen tulee ensin herattda odotuksia mahdollisissa asiakkaissaan ja toi-
mittaa sitten erinomaiseksi koettua palvelua. (Gronroos 2009, 141.)
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Asiakkaan pitda saada palvelulta hieman enemman kuin han odottaa. Hyvaksyttava laatu
(laatu, joka tayttdd odotukset, muttei ylita niitd) tyydyttaa asiakasta, mutta ei saa héanta
valttamatta sitouta asiakasta kayttamaan yrityksen palveluita. Se ei saa asiakasta suosit-
telemaan palvelua ystavilleen, naapureilleen ja tyétovereilleen. Hyvéa laatu, jota sanotaan
myds asiakkaan ilahduttamiseksi, saattaa herattaa asiakkaassa suuremman kiinnostuk-
sen jatkaa suhdetta palveluntarjoajan kanssa ja kertoa saamastaan palvelusta muillekin.
(Gronroos 2009, 142.)

Sosiaalinen media on tulossa luonnolliseksi osaksi yrityksen asiakaspalvelua. Se on kay-
massa lapi samanlaista kehitysta kuin internet aikoinaan — internetkin oli aluksi media ja
tiedonvalitys kanava, mutta muuttui nopeasti asiakaspalvelukanavaksi ja lopulta liiketoi-
minnan lahteeksi. Sama on tapahtunut sosiaalisen median kohdalla. Siksi yritysten tulisi
panostaa oman asiakasymmarryksen lisdamiseen ja asiakaskokemuksen kehittamiseen
uusissa, vield osin marginaalisissakin kosketuspisteissa. (Loytana & Korkiakoski 2014,
21.)

Poikkeustilanteet ovat yrityksen kriittisia pisteita, joiden hoitaminen hyvin, on yksi yrityksen
menestystekijoista. Poikkeustilanteella tarkoitetaan asiakkaan odotusten alittamista tai
alittumista — mita tahansa hetked, kun asiakas pettyy yritykseen. Poikkeustilanteet ovat
asiakaskokemusten johtamisessa erittain merkittavia pelkastaén siitd syysta, etta ne ovat
tutkimusten mukaan suurin syy asiakassuhteiden paattymiseen. Suomessa poikkeustilan-
teiden hoito on asiakaskokemuksen johtamisen osa-alue, joissa yritykset useimmiten epa-

onnistuvat, vielapa valitettavan systemaattisesti. (Loytana & Korkiakoski 2014, 60.)

Poikkeustilanteiksi on perinteisesti mielletty vain tapahtumat, kun asiakas valittaa tai rekla-
moi palvelusta. Vain murto-osa asiakkaista kertoo pettymyksesta yritykselle. Edellékavi-
jayritykset keskittyvat jo huomattavasti enemman poikkeustilanteiden tunnistamiseen ja
ennakointiin kuin niiden hoitamiseen. Poikkeustilanteen hyvan hoitamisen jalkeen asiakas
on jopa 15 kertaa sitoutuneempi yritykseen kuin ennen poikkeustilannetta. (Loytana, &
Korkiakoski 2014, 60.)

4.4 Palvelun laadun kuilu

Mattisen (2006, 166) mukaan tietamyksen johtamisessa on tavoitteena, ettd asiakkaasta
keratty tieto jalostuu osaamiseksi ja tekemiseksi. Han puhuu kolmesta kuilusta, jotka tulisi
ottaa huomioon johtamisessa: Kuilu 1; Toiminnan tulee johtaa tiedosta tietAmykseen. Asi-

akkaista on paljon tietoa eli "dataa” tai ” informaatiota”. Tama on raaka-ainetta, jota kayte-
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taan paattelytydssa, josta syntyy tietamysta. Yleensa tietdmys syntyy tietojen yhdistami-

sesta ja niiden tulkinnasta. Asiakkuuksista syntyy jatkuvasti uutta tietoa, jonka pitaisi siir-
tya tietamyksen, osaamisen ja tekemisen kiertokulkuun. Kuilu 1 kuvaa haastetta muuttaa
tieto ajattelumalleiksi (Mattinen 2006, 166-167.)

Kuilu 2; Toiminnan tulee johtaa tietamyksesta osaamiseen. Tietoa tulkittaessa syntyy ym-
marrys ilmiosta. Tietdmys muuttuu osaamiseksi silloin, kun syntyy valmiudet muuttaa tieto
toimintasuunnitelmiksi ja soveltaa sitd myos kaytannon tyéssa. Kuilu 2 kuvaa haastetta

muuttaa ajattelumallit soveltamistaidoiksi. (Mattinen 2006, 167.)

Kuilu 3; Toiminnan tulee johtaa osaamisesta tekemiseen. Valmius toteuttaa ei ole sama
asia kuin kyky toteuttaa. Tama kuilu syntyy siitd, kun taidot ovat olemassa, mutta ei ole
viela valmiuksia vieda ne kaytannon tekemisen tasolle. Kuilu 3 kuvaa haastetta muuttaa

soveltamistaidot toteuttamiskyvyksi. (Mattinen 2006, 167.)

Yrityksen kilpailuedut syntyvat ylivoimaisesta osaamisesta ja ylivertaisesta toteutuksesta.
Yleensa tiedosta syntyvat kilpailuedut syntyvat kyvysta tulkita tietoa luovalla tavalla. Luo-
vimmillaan tiedon jalostusty0 on silloin, kun yhdistetd&n tiedonmurusia erilaisista tiedon-
lahteista. (Mattinen 2006, 167.)

Kuluttaja

Suusanallinen ‘ Henkilokohtaiset Aikaisemmat
viestintd ‘ tarpeet kokemukset

!

Odotettu palvelu 1

i kulwsj t

Koettu palvelu 1

b

Palvelun toimitus  |Kullu 4
(mukaan lukien etu-ja ===~
jalkikdteiskontaktit)

kuwz} 1

' Kasitysten
Kuilu1 | muokkaaminen
i palvelun laatuerittelyiksi

ku2j 1t

Markkinoija ' . _
g Ulkoinen kuluttajiin
kohdistuva viestinta

Johdon kasitykset
kuluttajien odotuksista

Kuvio 12 Palvelun laadun kuiluanalyysimalli, (Grénroos 2009, 144)
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Gronroosin (2009, 144) kuiluanalyysimallissa on viisi kuilua, joista ensimmainen johdon
nakemyksen kuilu (kuilul). Tama kuilu merkitsee sit, ettd johto nakee laatuodotukset
puutteellisesti. Syy on mm. siind, etté johdolla on epéatarkat tiedot markkinatutkimuksista ja
kysyntdanalyyseista tai saa puutteellista tietoa organisaatiolta. Johdon ja asiakkaiden va-
lissa voi olla liian monta organisaatiokerrosta, jotka pysayttavat asiakaskontakteja koske-

van tiedonkulun tai muuttavat sita.

Laatuvaatimusten kuilu (kuilu 2). Tama kuilu merkitsee, etta palvelun laatuvaatimukset ei-
vat ole yhdenmukaisia johdon laatuodotusnékemysten kanssa. Syyna tahan on mm suun-
nitteluvirheet tai riittamattomat suunnitteluprosessit. Organisaatiossa ei ole selkeda tavoi-
teasettelua tai ylin johto ei tue palvelun laadun suunnittelua riittavasti. (Grénroos 2009,
146.)

Palvelun toimituksen kuilu (kuilu 3). Tama kuilu merkitsee sita, etté palvelun tuotanto- ja
toimitusprosessissa ei noudateta laatuvaatimuksia. Syyna tdhan ovat liian monimutkaiset
ja jaykat vaatimukset. Tyontekijat eivat hyvaksy vaatimuksia, koska hyvan palvelun laatu
vaatii kayttaytymisen muutosta. Vaatimukset eivat ole yhdenmukaisia yrityskulttuurin
kanssa. Palveluoperaatiota johdetaan huonosti ja myds sisainen markkinointi puuttuu tai
on riittAmatonta. (Grénroos 2009, 147.)

Markkinointiviestinnan kuilu (kuilu 4). Tama kuilu merkitsee, etta markkinointiviestinnassa
annetut lupaukset eivat ole johdonmukaisia toimitetun palvelun kanssa. Syita tdhéan on
markkinointiviestinnan suunnittelussa unohdettu palvelutuotanto. Organisaatio ei saata
noudattaa vaatimuksia, vaikka niistd puhutaan markkinointiviestintdkampanjoissa. Yrityk-
sella on joskus luontainen taipumus liioitella ja luvata liikoja asiakkaalle. (Gronroos 2009,
148.)

Koetun palvelun laadun kuilu (kuilu 5). Tama kuilu merkitsee, etta koettu palvelu ei ole yh-
denmukainen odotetun palvelun kanssa. Seurauksia tasta ovat palvelun huono laatu ja
kielteinen suusanallinen viestinta. Talla on kielteinen vaikutus yrityksen tai sen osan ima-

goon. TAma voi johtaa liiketoiminnan menetykseen. (Gronroos 2009, 149.)

Epaonnistumisen syysta huolimatta palveluntarjoajan on hoidettava tilanne ja vastattava
ongelman ratkaisemisesta niin, ettad asiakas on tyytyvainen. Ellei ndin tehd4, asiakas ko-
kee saaneensa huonoa laatua ja hanen menettamisensa riski kasvaa. Tapa, jolla yritys

hallitsee palvelun normalisoinnin (service recovety), muodostaa perustan asiakassuhtei-

den lujittamiselle tai heikentymiselle. Hyvin hallittu normalisointi edistda luottamuksellisen
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suhteen syntymista yrityksen ja asiakkaan vélille ja voi lisdksi syvent&déa asiakkaan sitoutu-
mista yritykseen. (Gronroos 2009, 158.)

Palvelujen parantaminen ja pysyvien asiakassuhteiden kehittdminen ovat tavallisesti ke-
hittavia hankkeita. Monen yrityksen ongelmana on, etta asiakkaat eivat nde, miten palve-

lujen parantaminen lisda heidan saamaansa arvoa. (Grénroos 2009, 174).

Siihen, ettd asiakkaat eivat arvosta hyvan palvelun arvoa eivatka ole valmiita maksamaan
siitd, voi olla useita syita. Yritys ei valttdmatta ole pystynyt osoittamaan asiakkailleen, mi-
ten tama palvelu tuottaa niille hyétya mukavuuden, tuen, turvallisuuden paranemisen tai
kustannusten alenemisen ansiosta. Ei ole ehka onnistuttu vakuuttamaan asiakkaalle, etta
palvelutarjooman pitkan aikavalin kustannusvaikutukset ovat hintaa tarkeadmpi ostokriteeri.
Palvelutarjooma ei ole niin asiakaslahtdinen kuin sen pitéisi olla eik& tarjoa asiakkaiden
tavoittelemia hyotyja. Asiakas ei ole kiinnostunut arvoa kasvattavista lisapalveluista, vaan
haluaa vain ydinratkaisun mahdollisimman edullisesti (Grénroos 2009, 175.)

Laadun parantaminen asiakaskeskeisilla ja virheettomilla jarjestelmilla seka tyontekijoiden
kouluttamisella ei ole suinkaan tapa kasvattaa kustannuksia, vaan keino paéasta eroon tar-
peettomista kustannuksista. Jos oletetaan, ettd 35 prosenttia liiketoiminnan kuluista on
tarpeettomia, koska ne johtuvat huonosta laadusta, laatuongelmien poisto eliminoi nama
kustannukset. (Gronroos 2009, 176.)

37



5 Kunnonpaikan liikuntapalvelut

Kunnonpaikan liikkuntapalvelut kasittavat kuntosali-, ryhmaliikunta-, kylpyla-, testaus- ja
personal trainer palvelut. Kuntosali-, rynmaliikunta- ja kylpylapalveluissa ovat vaihtoeh-
toina kertamaksu, sarjaliput ja jasenyys. Jasenyysvaihtoehdot

- kuntosalijasenyys toistaiseksi voimassa oleva ja 12 kuukauden maaréaaikainen

- kuntosali- ja rynmaéliikuntajasenyys toistaiseksi voimassa oleva

- kuntosali-, ryhmaliikunta- ja kylpylajasenyys toistaiseksi voimassa oleva

Kaikissa jasenyysvaihtoehdoissa on normaali seka edullisempi arkijdsenyys, joka kattaa
palvelut arkisin klo 5-15. Jasenyyksista selvasti suosituin on télla hetkella kuntosalijase-
nyys. Toistaiseksi voimassaolevan jasenyyden voi irtisanoa kuukauden irtisanomisajalla.

Lisapalveluina ovat testaus ja personal trainer -valmennuspalvelut. Testauspalveluissa
tehdaan aerobisen kunnon mittausta polkupyoraergometritestilla tai UKK kavelytestia, ke-
honkoostumusmittausta, lihaskunto- ja liikkuvuusmittausta seka Livtec hyvinvointianalyy-
sid. Personal trainer palvelut sisaltavat likunnanohjausta ja ravitsemusvalmennusta. Per-
sonal Trainer palveluita toteuttavat Kunnonpaikan liikunnanohjaajat, liikuntafysiologi ja ra-

vitsemusterapeultti.

5.1 Liikuntapalveluiden asiakkuushallintajarjestelmat

Vuoden 2018 alussa séhkdisen kulunvalvonnan ja ryhmaliikuntatuntien varausjarjestel-
man kanssa oli haasteita. Ryhmaliikuntavarausjarjestelman toimimattomuudesta seka ku-
lunvalvonnassa olleista kayttokatkoksista saatiin paljon asiakaspalautetta. Lisaksi huomat-
tiin, ettei silloin kaytdssa ollut jarjestelma riittanyt enaa tulevaisuuden tarpeisiin. Jarjes-
telma vaihdettiin kesékuussa 2018 DL Software jarjestelmaan. Vaihdon mydéta parani
kayttotuki, kayttokatkoksia ei enaa ollut ja jarjestelman ominaisuudet lisdantyivat. Asiakas-

palvelupisteen perehdytys toteutettiin kesa- heindkuussa 2018.

Uuteen jarjestelmaan (DL Software) siirrettiin myds liikuntapalveluiden laskutus elokuussa
2018 ja nain pystyttiin suoraan kasittelemaén asiakkaiden laskuja omassa asiakaspalvelu-
pisteessa. Tama mahdollisti laskutukseen liittyvien ongelmatilanteiden joustavamman ja
nopeamman kasittelyn. Asia hoidettiin joustavasti samasta asiakaspalvelupisteestd ilman

yhteydenottoa ulkopuoliseen laskuttajaan.
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Uuden jarjestelman myota avattiin verkkokauppa lokakuussa 2018. Verkkokaupasta asia-
kas voi ostaa eri liikuntapalveluja suoraan kotoa ké&sin. Uusi asiakas voi ostaa mm. jase-
nyyden suoraan verkkokaupasta. Asiakas saa ensimmaisella kayntikerrallaan vastaan-
otosta rannekkeen, johon ostettu palvelu ladataan. Ranneke on tehty asiakkaalle jo val-
miiksi, silla vahvistus ostosta saapuu asiakaspalvelupisteen séahkdpostiin verkkokauppa
oston yhteydessa. Ensimmaisella kerralla asiakas tayttaa ja allekirjoittaa asiakaspalvelu-

pisteessa sopimuksen.

Elbit HR

Poslinx Kuntomaster Gifti Evaraus DNA

Suunti o o
resurssienhallinta ) lahajkortti hoitojen e
kassa Jarjestelms palkkatiedot S nettivaras Mobiilivaihde

ovuorolistat
tydntekijat / lilkuntatilat ty

Hotellinx DL Software

Hotelli /ravintola Nevisor lilkuntapalvelut
majoitusvaraukset taloushallinto asiakkuudet ja laskutus
myyntireskontra verkkokauppa
kokoustilat ryhméliikuntavaraus

Kuvio 13 Hyvinvointipalvelujen kayttssa olevat jarjestelmat

Liikuntapalvelujen kanta-asiakkaat ja jasenyydet kasitelladn DL Software jarjestelméassa.
Jarjestelma pitaa sisallaan asiakkuudet, verkkokaupan, laskutuksen ja ryhmaliikuntava-
rausjarjestelman. Ryhmaliikuntavarausjarjestelméssa ilmoitetaan ohjaaja- ja aikataulu-
muutoksista. DL:sta saadaan raportteja asiakkuuksien kestosta, sisallosta ja kayntiker-
roista. Jarjestelmasta saatujen tietojen perusteella pystytdan ndkemaan ketka kayttavat
palveluja paljon ja mitd palveluja heille kannattaisi tarjota lisda. Jarjestelmaa kehitetdan
koko ajan toimittajan kanssa yhteistydssa niin, etta tulevaisuudessa voidaan tarjota suo-
raan jarjestelmasta personoituja palveluja asiakkaille. Kayttajaprofiilista tarkastellaan tie-
toja asiakkaiden ostokayttéaytymisen perusteella, jotta voidaan kohdentaa palveluita ja

markkinointia tarkemmin eri segmenteille.

Muiden liikuntapalveluasiakkaiden maksut kasitellaan Poslinx kassajarjestelmassa, josta
tieto menee Hotellinx jarjestelman kautta Netvisor taloushallintojarjestelmaén. Hotellin-

xista saa raportteja myydyista palveluista; kappalemaarat ja eurot. Poslinx jarjestelmaan
luodut palvelut ja paketit on pyritty suunnittelemaan niin, ettd asiakkaista saataisiin mah-
dollisimman kattavasti taustatietoa. Palvelut on maaritelty eri ikaryhmille; lapset, aikuiset,

elakelaiset, opiskelijat. Myynteja seurataan kuukausitasolla ja tarvittavia muutoksia esi-
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merkiksi palvelupakettien suhteen tehdaan nopeastikin. Kannattamattomia paketteja pois-
tetaan ja luodaan tarpeeseen uusia palvelukokonaisuuksia. Asiakastarpeita selvitetdan

asiakaskyselyin ja tarkastelemalla asiakaspalautetta.

5.2 Asiakassegmentointi

Kunnonpaikan liikuntapalvelut sisaltavat kuntosali-, ryhmaliikunta-, kylpyla- ja testauspal-
velut. Kunnonpaikan liikuntapalvelujen kayttdjista saadaan tietoa kassajarjestelmasta Linx
seka kanta-asiakasjarjestelmasta DL Software. Asiakastietoa tarkastellaan ja analysoi-

daan, jotta voidaan kehittda palveluja tulevaisuudessa kayttajadkunnan mukaan.

Kylpylapalveluita kayttavat asiakkaat jakaantuvat majoittuviin; kuntoutujat ja lomalaiset,
seka paivakavijoihin. Kuntoutujat seka tuettujen lomien lomalaiset majoittuvat keskimaarin
5 vrk:tta hotellissa. He kayttavat keskimaarin 0-3 kertaa jakson aikana kylpyla ja kuntosali-
palveluja. Muut majoittujat asuvat 1-3 vrk hotellissa, kayttaen l&hes paivittain likuntapalve-
luja. Seuraavassa taulukossa 1 on esitetty kavijamaarét ja prosenttiosuus vuosien 2015-
2018 kylpylaasiakkaista vuosina 2015-2018.

2015 2016 2017 2018
Kuntoutujat 7305 7% 9069 | 10% | 13828 | 12% | 26534| 18%
Tuetut lomat 12891 | 13 % 4091 4 % 3759 | 3% 3997 | 4%
Majoittuvat 31329 | 31%| 27601| 30% | 37470| 33% | 62331| 42 %
Paivakavijat 49725| 49% | 51395| 55% | 56177| 50% | 52100| 35%
Kylpylapaketit 577| 0,6 % 768 | 0.8 % 1243 | 1% 1443 | 1%
101827 92924 112477 146405

Taulukko 1 Kunnonpaikan kylpylakavijéiden jakaantuminen vuosina 2015-2018

Majoittuvista asiakkaista kuntoutujien osuus on hieman kasvanut vuodesta 2015 vuoteen
2018 ja vastaavasti tuettujen lomalaisten osuus on pienentynyt. Yhteensa kaikkien majoit-
tuvien (kuntoutujat, tuetut lomat ja majoittuvat) asiakkaiden osuus kylpylakavijoista oli v.
2017 noin puolet. Paivakavijoiden osuus oli 50%. Paketoitujen kylpylapakettien osuus on
kasvanut. Kylpylapakettien sisallét ovat; kylpyla + lounas tai paivallinen, kylpyla + pizza tai
hampurilaisateria. Kaikista paketeista I0ytyy seka aikuisten ja lasten paketit. Pakettien

osuus kylpylakavijéiden kokonaismaarasta on kuitenkin varsin pieni.
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KYLPYLAKAVIJAT 2017

W Aikuinen mLlapsi W Eldkeldinen

Kuvio 14 Kylpylakavijat vuonna 2017 asiakasryhmittain Linx jarjestelma (n 37 599)

Kassajarjestelmasta Linx otetuista raporteista nahdaan, kuinka paljon kylpylan paivakavi-
joista oli aikuisia ja lapsia. Vuonna 2017 kylpylakavijoista yhteensa 73 % oli aikuisia.
Tasta 23 % oli elakelaisia. Lasten osuus oli 27%. Vuonna 2018 aikuisten osuus hieman

kasvoi ja vastaavasti lasten osuus vaheni. Elakelaisten osuus pysyi lahes samana.

KYLPYLAKAVIJAT 2018

W Aikuinen M Llapsi M Eldkeldinen

Kuvio 15 Kylpylakavijat vuonna 2018 asiakasryhmittéin Linx jarjestelmésté (n 35 577)

Liikuntapalveluissa otettiin kayttoon jasenyydet ja sen mahdollistavat jarjestelmat syksylla
2016. Liikuntapalveluissa jasenyydet ovat olleet siitéd saakka kasvussa. Lokakuussa 2018
otetun tilaston mukaan jasenyyksia oli yhteensa 433. Vastaava luku helmikuussa 2018 oli
343 eli kasvua helmikuusta lokakuulle oli tullut 26%. Jasenyyksistd 66% on kuntosalijase-

nyyksia, 17% kylpyla- ja 17% kuntosali ja ryhmaliikuntajasenyyksia.
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Jasenyyksien jakaantuminen

M kuntosali
B kuntosali ja ryhmaliikunta
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Kuvio 16 Jasenyyksien jakaantuminen lokakuu 2018 (n 433)

KUNTOSALIJASENYYDET

M Nainen

m Mies

Kuvio 17 Kuntosalijasenyyksien sukupuolijakauma lokakuu 2018 (n 289)

Kuntosalijasenyyksista selkeasti enemmisto oli miehia. Vastaavasti kuntosali- ja ryhmalii-
kuntajasenyyksista kaikki oli naisia. Kuntosali- ja ryhmaliikuntajasenyyksia oli lokakuussa
2018 yhteensa 77. Kylpyla jasenyydet jakaantuivat l&ahes tasan sukupuolen mukaan: 53%

oli naisia ja 47 % oli miehia.
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KAIKKI JASENYYDET PAIKKAKUNNITTAIN

TOIVALA  VUORELA KUOPIO  SIILINJARVI JANNEVIRTA RIISTAVESI MUU ALUE

Kuvio 18 Jasenyyksien jakaantuminen paikkakunnittain henkildmaaran mukaan
Jasenasiakkaat tulivat suurimmaksi osaksi lahialueelta; Vuorela, Toivala ja Jannevirta,

etaisyys 0-5 km Kunnonpaikasta. Talta alueelta tulleiden osuus jasenyyksisté oli 60%.
Seuraavaksi eniten jasenasiakkaita k&vi Kuopiosta; 21% jasenasiakkaista.

JASENYYDET IKAJAKAUMAT

ALLE20  20-25 26-30 31-35 36-40 41-45 46-50 5355 56-60 61-65 YLI 66

m Kuntosali m Kylpyld = KS+ryhmalii

Kuvio 19 Jasenyyksien ikdjauma kpl maaraisesti lokakuu 2018

Ikdjakaumaltaan kuntosalikavijoiden ikaprofiili oli hieman yllatys. Kavijoista 28% on ialtéan
14-25 vuotiaita. Tassa varmasti osasyyna pitka yhteistyo paikallisen ylakoulun kanssa,
jonka valinnaisen liikunnanopetus tapahtuu osittain Kunnonpaikan kuntosali- ja kylpyla ti-
loissa. Toisaalta varsinkin nuorten keskuudessa kuntosaliharrastus on valtakunnallisesti

kasvussa myos.
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5.3 Kunnonpaikan Kilpailijat

Kunnonpaikan kylpylapalvelujen kilpailijat ovat kylpylahotelli Rauhalahti Kuopiossa ja kyl-
pyla Fontanella Siilinjarvella seka Kuopion uimahallit ja Vesileppis Leppavirralla. Suurin
yksityinen kuntosali alueella on Fressi, jolla on palveluja sek& Kuopiossa etta Siilinjarvella.
Fressilla on yhteensa viisi erillistd kuntosalia. Lisaksi alueella toimii OleFit, Fitness 24 Se-
ven, Element Studio, Pyramidi, Alfedo, Kunnonsali, Gym99, Hyvinvointikeskus Ryhti,
Huippu Center, CrossFit Kuopio ja Tempo. Paikalliset urheiluseurat seka kansalaisopistot

tuottavat myds liikuntapalveluja ja vaikuttavat yrityksen toimialueeseen myds.

Vuoden 2019 tammikuussa avattiin kilometrin paahan Kunnonpaikasta entisiin kaupan ja
terveysaseman tiloihin uusi kuntosali- ja ryhmaéliikuntapalvelun tuottaja; OleFit -yksityinen
kuntosali. TAma tulee vaikuttamaan entisestaan alueen kilpailutilanteeseen. Kuntosalille
tuli myos fysioterapia- ja hierontapalvelut seka pt-palvelut. OleFit on valtakunnallinen kun-
tosaliketju ja heilla on my6s kaksi toimipistetta Kuopiossa. Toinen Kuopion toimipisteista

on toiminut jo muutaman vuoden ja toinen avattiin joulukuussa 2018.

Kunnonpaikan vahvuudet kilpailijoiden nahden ovat palvelujen monipuolisuus, hyva si-
jainti, kattava ryhmaliikuntatarjonta ja suositut ryhmaliikuntaohjaajat. Kunnonpaikka sijait-
see kahden valtavaylan varressa ja piha-alueella on laaja ilmainen parkkialue. Tyématka
likennett& kulkee paljon vieresta Kuopion ja Siilinjarven suuntaan. Sijainti voi toisaalta olla
myds heikkous, silla sijaitsemme taajamassa ja suurin osa Kilpailijoista mm. yksityisista

kuntosali- ja ryhmaliikuntapalveluista, sijaitsee kunnan tai kaupungin keskustassa.

Monipuolinen palvelutarjonta mahdollistaa liikuntapalveluja kayttaville esimerkiksi treenin
jalkeen ruokailun tai fysioterapia palvelut samalla kdynnilla. Pystymme tarjoamaan kanta-
asiakkaille etuja talon kattavasta palvelutarjonnasta. Myds Kunnonpaikan testauspalvelut

ovat vahvuus, jotka tulevaisuudessa voisivat kasvaa vield enemman.

Kunnonpaikka on my6s alueen ainut toimija, jolla lI6ytyy jasenyysvaihtoehto, joka sisdltaa
kuntosali-, kylpyla- ja ryhmaliikkuntapalvelut. Hinnaltaan tdmé& jasenyysvaihtoehto on erit-
tain kilpailukykyinen ja jopa edullisempi kuin kilpailijan vastaava suppeampi palvelupaketti

ilman kylpylapalvelua.

Kunnonpaikassa on kattava ryhmaliikuntatarjonta. Kevaasta 2018 tarjonta kasvoi syksyyn
2018 neljalla viikkotunnilla. Mukaan saatiin uusia vetovoimaisia ohjaajia, jotka toivat uusia
jasenia liikuntapalvelujen pariin. Lisdksi ryhmaliikuntatarjonnassa kerran kuukaudessa eri

teemoilla toteutettavat workshopit, joissa vierailijoina mm. tanssin ammattilaisia.
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6 Asiakastyytyvaisyyskysely liikuntapalveluasiakkaille

Kunnonpaikan liikkuntapalveluiden kayttgjille suoritettiin asiakastyytyvaisyyskysely touko-
kuussa 2018. Asiakaskyselylomakkeen uusiminen nahtiin aiheelliseksi, silla edellisesta lo-
makkeesta saatu tieto ei vastannut liikuntapalveluiden kehittdmistarpeisiin. Uusi kyselylo-
make kavi kommentointikierroksella esimiehilla seké markkinointiosastolla. Lomaketta tar-
kasteltiin myds kehittamistyon ohjaajien kanssa. Liséksi kyselylomaketta testattiin muuta-
malla asiakkaalla, jotka ovat Kunnonpaikan liikkuntapalveluiden kanta-asiakkaita. Palauttei-
den perusteella kyselylomaketta hiottiin lopulliseen muotoonsa.

Lopullinen kyselylomake lahetettiin toukokuussa sahkopostilla 816 asiakkaalle, jotka olivat
DL Software liikuntapalveluasiakkaiden rekisterissa. Asiakkaat olivat Kunnonpaikan nykyi-
sia tai entisia kanta-asiakkaita. Heilla oli tai oli ollut voimassa oleva jasenyys tai kanta-asi-
akkuus. Heilla oli tai oli ollut sarjalippuja liikuntapalveluihin; kuntosali, kylpyla tai ryhmalii-
kunta. Kyselylomake ei tavoittanut kaikkia (n 25) jarjestelmassa olleita asiakkaita muuttu-
neen sahkodpostiosoitteen tai vaaran sahkopostiosoitteen vuoksi. Kyselylinkki lahetettiin
kaksi kertaa, toisella kerralla muistutettiin kyselyyn vastaamisesta. Kysely oli avoinna
30.5.2018 saakka. Kyselyyn vastasi sahkopostilinkin kautta 152 asiakasta, vastauspro-

sentti sahkdpostilla lahetettyyn kyselyyn oli 19%.

Lisaksi kyselya jaettiin paperiversiona viikon ajan ryhmaliikunta asiakkaille, sek& kahtena
erillisena arki-iltana (ti ja to) klo 16-19 valisené aikana kysely toteutettiin kylpylan aulassa
likuntapalveluihin saapuneille asiakkaille. Aulakyselya oli tekeméssa liikunnanohjaajahar-
joittelija, joka antoi kaikille paikan paalla kyselyyn vastanneille kylpylalipun. Aulakyselyja
palautui 92. Yhteensa kyselyyn saatiin vastauksia 244. Kyselyyn vastanneiden ja yhteys-
tiedot lahettdneiden kesken arvottiin kahden kuukauden kuntosali-, kylpyla- ja ryhmaliikun-

tajasenyys, arvoltaan 138€.

6.1 Vastaajien taustatiedot

Taytettyja kyselyitd palautui yhteensa 244. Vastaajista 159 oli kanta-asiakkaita (65%),
joilla oli jasenyys (kuntosali-, rynmaliikunta tai kylpyl&) tai sarjalippuja liikuntapalveluihin tai
olivat maksaneet johonkin liikuntaryhmaan kausimaksun. Kanta-asiakkaista 37 % oli jase-
nid ja naisté jasenyydet jakaantuivat; 25% kuntosalijasenyys, 6% kuntosali ja ryhmaliikun-
tajasenyys ja 6 % kylpylgdjasenyys. Kaikista kyselyyn vastaajista oli 68% naisia ja 32 % ol

miehid. Vastaavasti kanta-asiakkaista 63,5% oli naisia ja 36,5% miehia.
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Vastaajien sukupuoli
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Kuvio 20 Vastaajien sukupuolijakauma

Suurin osa vastaajista oli 41-55 vuotiaita, eli tyoikaisia. Kaikista vastaajista 43,5% ja
kanta-asiakkaista 48% kuului tdhan ikdluokkaan. My6s yli 60 vuotiaiden osuus kyselyyn

vastanneista oli suuri.

Vastaajien ikdajakauma lukumaarat
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Kuvio 21 Vastaajien ikdjakauma lukumaaraisesti jaoteltuna
Kaikista vastaajista lahes puolet, 48%, oli kotoisin Etela-Siilinjarvelta; Vuorela, Toivala ja
Jannevirta. Vastaajista 22% oli Kuopioista ja Siilinjarvelta oli 16 %. Muualta oli 16% ja

postinumeroiden mukaan nama yksittaiset vastaajat olivat mm. Karttulasta, Kaavilta,
Juankoskelta, Riistavedeltd, Keiteleelta ja Maaningalta.
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Vastaajien asuinalue

B Vuorela MToivala M Jannevirta Siilinjarvi Kuopio ® Muu alue

Kuvio 22 vastaajien asuinalue

Suurimmalle osalle 71% kyselyyn vastanneista Kunnonpaikka oli entuudestaan tuttu. Tie-
toa Kunnonpaikan palveluista 59% vastaajista oli parhaiten saanut Kunnonpaikan nettisi-
vuilta. Seuraavaksi eniten kyselyyn vastaajat olivat saaneet tietoa sosiaalisesta mediasta,
20%. Vastaajista 94% oli |0ytényt tiedon Facebookista (n 50). Lehdista mainittiin iimaisja-
kelulehdet; ViikkoSavo ja Kuopion Kaupunkilehti, paikallislehti Uutisjousi seka Savon Sa-
nomat. Muista tiedonl&hteistd mainittiin, Kunnonpaikan ilmoitustaulu, KalPan ottelut, ryh-
maliikuntaohjaaja ja kylpylan vastaanoton asiakasneuvoja. Messuista ja tapahtumista mai-

nittiin Tarinagolf, jumppalauantait ja Sunset Beach tapahtuma.

Mista olet saanut tietoa Kunnonpaikan
palveluista

ENTUUDESTAAN TUTTU

KUNNONPAIKAN NETTISIVUILTA

SOSIAALISESTA MEDIASTA. MISTA?

TUTTAVALTA

LEHDESTA. MISTA?

MUUALTA. MISTA?

ESITTEESTA

TAPAHTUMASTA TAI MESSUILTA. MISTA?
TV:STA

MUUALTA NETISTA. MISTA? ‘
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Kuvio 23 Asiakkaan saama tieto Kunnonpaikan palveluista
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6.2 Hyvinvointipalvelujen valintaan vaikuttavat tekijat

Asiakkailta kysyttiin yleisesti, mitk& asiat vaikuttavat, kun he valitsevat hyvinvointipalve-
luja. Yli puolelle vastanneista palveluiden sijainnilla, laitteiden laadulla, aukioloajoilla, tilo-
jen siisteydelld, henkilokunnan patevyydella ja ilmaisilla parkkipaikoilla oli erittdin suuri
merkitys. Sen sijaan lapsiparkki-, personal trainer- ja hierontapalveluilla oli suurimmalle
osalle vain vahan vaikutusta hyvinvointipalvelujen valintaan; muutamille vastaajille myo

nama palelut olivat erittain tarkeita valintakriteereja.

Milla asioilla on merkitysta, kun valitset
hyvinvointipalveluja
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Laitteiden laatu
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Laitteiden maara

Pesutilat

Saunatilat

Ryhmaliikuntatuntien aikataulut

Ryhmaliikuntatuntien tarjonta
Hierontapalvelut

Personal trainer -palvelut

Lapsiparkki
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M ei lainkaan merkitysta B vahan merkitysta melko suuri merkitys B suuri merkitys
Kuvio 24 Asiat jotka vaikuttavat hyvinvointipalvelujen valintaan
Naiset kokivat ryhmadliikuntatarjonnan ja ryhmaéliikunta aikataulut huomattavasti ja hie-

ronta- seka pt -palvelut jonkin verran merkityksellisemmiksi valintoja tehdess&an kuin mie-

het. Sukupuolten véliset erot vastauksissa nakyvat kuviossa 25.



Milla asioilla merkitysta valitessa hyvinvointipalveluja
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Kuvio 25 Asiat jotka vaikuttavat hyvinvointipalvelujen valintaan vertailtuna miesten ja nais-

ten vastauksien kesken (1= ei merkitysta, 4=erittéin suuri merkitys)

Asiakkailta kysyttiin myos mika merkitys edellisilla tekijoilla on siihen, ettd he kayttavat
Kunnonpaikan palveluja. Seuraavassa kuviossa 26 on laitettu jarjestykseen asiakkaiden
vastausten perusteella asiakkaiden valintaan vaikuttavat tekijat Kunnonpaikan liikuntapal-

veluja valitessa.
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Milla tekijoilla on merkkitysta etta kaytat Kunnonpaikan
palveluja

Sijainti

Aukioloajat
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IImaiset parkkipaikat
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Kuvio 26 Asiat jotka vaikuttivat Kunnonpaikan liikuntapalvelujen valintaan

Melko samat asiat vaikuttavat valintaan, kun asiakas pohtii samojen asioiden vaikutusta
Kunnonpaikan osalta. Vastauksen tdhan kysymykseen antoi 233-240 vastaajaa, riippuen
vastattavasta kohdasta. Palvelun sijainti, aukioloajat, ilmainen parkkialue ja tilojen yleinen
siisteys koettiin erittain merkittavaksi tekijaksi. Liséksi laitteiden laatu, henkilokunnan pate-
vyys ja palvelualttius seka hintataso ovat asioita, joilla on suuri merkitys. Sen sijaan oheis-
palveluilla kuten hierontapalvelut ja personal trainer palvelut olivat liikuntapalvelujen valin-

taa tehtaessa erittain merkittavia vain harvoille.

6.3 Asiakkaiden tyytyvaisyys palveluihin

Asiakkaiden tyytyvaisyytta liikkuntapalveluihin tarkasteltiin neljasta eri osa-alueesta; kyl-
pyla-, kuntosali-, ryhmaliikunta- ja asiakaspalvelu. Kyselyyn vastanneet asiakkaat (n 85-
222) olivat paasaantoisesti tyytyvaisia tai erittéain tyytyvaisia kylpylaosaston palveluihin.
Osa jatti vastaamatta tai heilla ei ollut kokemusta kylpylapalveluista tai niiden osa-alueista
ja thma nakyy taulukossa vastaajamaarissa.



Kuinka tyytyvainen olet kylpyldosaston palveluihin
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Kuvio 27 Tyytyvaisyys kylpylapalveluihin

Tyytyvaisyytta tai tyytymattomyyttd tarkennettiin jatkokysymykselld; jos olit johonkin edella
mainittuun asiaan erityisen tyytyvainen, kertoisitko meille miksi. Vastauksia tahan kohtaan
saatiin yhteensa 83. Erityisen tyytyvaisia vastanneista asiakkaista oli henkilokuntaan, hei-
dan palvelualttiuteensa, ystavallisyyteen ja iloisuuteen (22). Lisdksi uusitut saunaosastot
koettiin hyvaksi uudistukseksi (20). Allasosaston monipuolisuuteen ja asiakaspalveluun
oltiin myds erityisen tyytyvaisia (11). Wibit vesipuistorataan oli erityisen tyytyvaisia seitse-
man vastaajaa. Positiivista palautetta tuli yksittaisissa vastauksissa veden ja allasosaston
l[ampdtilasta, yleisesta siisteydesta, valineista ja rauhallisuudesta seka aukioloajoista ja

kauniista maisemasta.

” Olen saanut ystévéllistd palvelua ja asiani on hoidettu. Henkilékunta on ollut ystéavéllisté,

tervehtineet sisddn astuessa ja olen tuntenut itseni tervetulleeksi.”

Vastaavasti tyytymattémyytta vastaajissa aiheutti suihkutilat, jotka koettiin valilla likaisiksi
ja vanhanaikaisiksi (26). Toinen selkea tyytyméattomyytta aiheuttava tekija oli ahtaat puku-
tilat (18). Varsinkin ikaihmiset kokivat pukutilat haasteelliseksi kayttdd. Osa vastaajista ol
tyytymattomia wibit vesipuistorataan, joka estdé kuntouinnin ja vesijuoksun aikoina, kun
rata kaytossa (12). Yksittaisia vastauksia tyytymattomyydesta tuli mm. veden ja kylpylan
lampadtilasta, asiakaspalvelusta, valineistd seka uinninvalvonnasta. Yhteensa vastauksia

avoimeen osioon tuli 79.
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Kuntosalipalveluihin kyselyyn vastanneet (n 95-203) asiakkaat olivat paaosin tyytyvaisia
tai erittain tyytyvaisia. Osa vastaajista on vastannut kohtaan ei kokemusta, jonka takia

vastauksien maara tyytyvaisyyteen eri osa-alueiden kohdalla vaihtelee.

Kuinka tyytyvainen olet kuntosalipalveluihin

Laitteiden maard | ]
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Saunatilat  [m— I
Kuntosali 1 (kylpyldn aulan vieressd) |
Toiminnallinen sali = I
Punttimonttu IE—— L]
0 50 100 150 200 250
H en lainkaan tyytyvainen B hieman tyytyvainen tyytyvainen M erittdin tyytyvdinen

Kuvio 28 Tyytyvaisyys kuntosalipalveluihin

Avoimessa kysymyksessa selvitettiin vield tarkemmin, miksi asiakkaat olivat johonkin asi-
aan erittain tyytyvaisia tai tyytymattomia. Erittain tyytyvaisia oltiin kuntosalilaitteisiin (23) ja
kuntosaleihin yleisesti (14). My06s yksittaisia vastauksia tyytyvaisyydesta saunatiloihin,

siisteyteen ja valineisiin oli avoimissa vastauksissa. Tyytyvaisyytta eritteli 46 vastaajaa.

” Tilavat kuntosalit, hyvét tangot, riittdvésti valineita ja hyvassa kunnossa. Pesutilat riitta-

vid. Kuntosalien aikataulut hyvét.”

Tyytymattdmia oltiin ilmastointiin varsinkin alakerran kuntosaleilla; punttimonttu ja toimin-
nallinen sali (27). Lisaksi tyytyméattomyytté aiheutti alakerran punttimontun kuntosalilait-
teisto (12). Lisaksi yksittaista tyytymattomyytta oli valineisiin, pesu- ja pukutiloihin seka

yleiseen siisteyteen. Yhteensa vastauksia tdhan kohtaan 76.
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Suurella osalla asiakaskyselyyn vastaajista (n.50%) ei ollut kokemusta ryhmaliikuntapal-
veluista. Kysymykseen vastaajat olivat paasaantoisesti tyytyvaisia tai erittain tyytyvaisia
ryhmaliikuntapalveluihin. Huomattavalla osalla rynmaliikuntapalvelu osioon vastanneista

ei ollut kokemusta nettiajanvarauksesta.

Kuinka tyytyvainen olet ryhmaliikuntapalveluihin

Ohjaajat ]
Tilojen siisteys i |
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Kuvio 29 Tyytyvaisyys ryhmaliikuntapalveluihin

Ryhmaliikuntaohjaajiin oltiin erittain tyytyvaisia (53% vastaajista). Myds avoimissa vas-
tauksissa tyytyvaisyys ohjaajiin tuli ilmi. Yhteensa sanallista palautetta erityisesta tyytyvai-
syydesta ryhmaliikuntapalveluihin antoi 28 asiakasta. Lisaksi oltiin tyytyvaisia ryhmaliikun-
tatilojen siisteyteen ja ryhmaliikuntatiloihin yleisesti. Ryhmaliikuntatuntien sisaltéon ja lii-

kuntaviikon monipuolisuuteen oltiin myods erityisen tyytyvaisia.

” Monipuolinen valikoima ryhmaéliikuntatunteja. Ohjaajat osaavat tydnsd, ovat kannustavia

Ja motivoivat liikkumaan. Tuntien siséllbt vaihtelevat, ei pdése kylldstyméaéan.”

Tyytymattdmia oltiin tilojen siisteyteen (7 vastaajaa) ja yksittaisesti valineisiin, nettivarauk-
seen, iimanvaihtoon seka siihen, etta tunnit ovat usein taynna. Toivottiin tunteja myos per-

jantaille ja aamuihin. Yhteensa avoimeen kohtaan tuli vastauksia 24.

Liikuntapalvelujen asiakaspalvelussa henkildkunnan ystavallisyys ja osaaminen, asiakas-
palvelun aukioloajat seké asioinnin vaivattomuus olivat asioita, joihin kyselyyn vastaajat (n
97-197) olivat erityisen tyytyvaisid. Noin 50-60 % asiakkaista ei ollut kokemusta net-

tiajanvarauksesta, sahkoisesta asiakaspalvelusta ja puhelinpalvelusta.
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Kuinka tyytyvainen olet asiakaspalveluun
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Kuvio 30 Tyytyvaisyys asiakaspalveluun

Avoimeen kohtaan; jos olit erityisen tyytyvainen, kertoisitko miksi, vastasi 22 asiakasta.

Erityisen tyytyvaisia oltiin henkilokuntaan ja nettivaraukseen.

” Osaava ja reipas henkilbkunta, hyvét ja toimivat nettisivut, joiden kautta sdhkoéinen ajan-

varaus ja muut asiat hoituvat helposti ja nopeasti. ”

” Henkilbkunta ja heidén ystévéllisyys yksi iso syy miksi kdyn Kunttarilla. Kiitos hymyista. ”

Vastauksia avoimeen kohtaan; miksi olit erityisen tyytymaton palveluun, tuli yhteensa 19

Erityisen tyytymattomia oltiin nettivaraukseen ja asiakaspalveluun. Nettiajanvaraus ei toi-
minut ja laskutuksen kanssa epaselvyyksia. Jonottamista iltaisin, koska asiakkaat tekevét
sopimuksia ym. vastaanoton tiskilla kiireisimpaan aikaan. Toivottiin myds pidempaa auki-

oloaikaa kylpylaan.

6.4 Asiakkaiden kayttamat palvelut

Vastaajien maara tdéhan kohtaan oli 206 ja yhteensa vastauksien maara oli 439. Kysei-
sesséd kohdassa voi valita useita vaihtoehtoja. Vastaajista 81% (n 166) kaytti kylpylapalve-
luja nykyisen jasenyyden tai kanta-asiakkuuden liséksi. Seuraavaksi eniten vastaajat kayt-
tivat ravintolapalveluja, heitd oli 58% vastaajista. Oheispalveluista hieronta- ja kosmetolo-

gipalveluja vastaajista kaytti viidennes ja elamyspalveluja 13% vastaajista.
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Mita muita palveluja kaytat jasenyyden
lisdksi

B Kylpyla

B Ryhmaliikunta

Ravintola

Kuntoutus

B Hoitokylpyla Harmonia

Kuvio 31 Vastauksien jakaantuminen kaytettyjen palveluiden kesken

6.5 Hyvinvointipalvelujen kehittdminen tulevaisuudessa

Avoimeen kysymykseen, mita Kunnonpaikan tulisi lisata hyvinvointipalvelujen sisaltéon
tulevaisuudessa tuli 65 vastausta. Toivottiin;

- enemman tanssitunteja, jatkotason tanssitunteja ja lavatanssikursseja

- aikuisten tekniikkauimakouluja

- pt-ohjausta ja kuntosaliohjausta

- lisaa pilates ja kehonhuoltotunteja

- ik&dantyneille omia ryhmaliikuntatunteja / vertaistuki

- painonhallintaan omia ryhmia / vertaistuki

- kesaan ryhmaliikuntatunteja

- elamysohjelmaa; paintball, carting, seinakiipeily

- kuntosalille kinesis laitteita

- uusia lajeja; ilmajooga, spinning, TaiChi

- enemman tilaisuuksia lapsille ja nuorille

- kylpylan uudistaminen

- ilmainen kuntosaliohjaus liittymisen yhteydessa

- pelihuone mm. biljardi, pingis, lautapeleja ja pelikonsoli

- kahvilan tarjontaa terveellisempaan suuntaan esim. smoothiet, pienet salaattian-

nokset, haudutettua teetd yms
- aikuisten poreallas; rentoa musiikkia, lamminta vetta ja aikuiset voisi rentoutua il-
man lasten aiheuttamaa halinaa

- sunnuntai illalle jumppia
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Asiakkailta kysyttiin myds mita hyvinvointipalveluja Kunnonpaikan tulisi vhent&a tai mah-
dollisesti poistaa. Tahan kysymykseen vastauksia tuli 17. Seitsemén vastaajaa oli sita
mieltd, ettei mitaan tulisi poistaa. Neljan vastaajan mielesta wibit vesipuistorata tulisi pois-

taa, koska se rajoittaa kuntouintia.

6.6 Liikuntapalvelujen vahvuudet

Vastaajien maara oli 140. Tahan kysymykseen vastanneista 45 % oli sitd mielta, etta Kun-
nonpaikan hyva sijainti ja palveluiden monipuolisuus olivat ominaisuuksia, jotka erottavat
Kunnonpaikan parhaiten muista vastaavista palveluntarjoajista. Lisaksi vastaajien mie-
lesta iso ilmainen parkkialue seké hinta/laatusuhde olivat Kunnonpaikan vahvuuksia, 10%

vastaajista.

Yksittaisissa vastauksissa esiin nousivat vahvuuksina; aukioloajat, savusauna, luonto,

siisteys, henkilékunta, ilmapiiri ja ohjatut liikuntaryhmat.

” Hyva sijainti, ilmaiset parkit. Saman katon alla kuntosali, ryhméliikunnat ja kylpyla ja tie-

tenkin Kunnonpaikan muut palvelut = monipuolisuus.”

” Omaleimaisuus, kodikkuus, mukava, helposti ldhestyttava henkilbkunta. Paljon mahdolli-

suuksia moneen ja monenlaiseen toimintaan. Hyva tyhy-paikka.”

” Sailynyt ajan hermolla. Kattavin valikoima liikuntaryhmia ja harrastusmahdollisuuksia.
Hyvét kauneus ja hoitolapalvelut. Selkeéat nettisivut. Jumppalauantait ja tietyn teeman ym-

pérille sidotut viikonloput erinomaisia. ”
” Helppo ja vaivaton tulla, monipuoliset palvelut, kilpailukykyiset hinnat, miellyttava asia-

kaspalvelu, aina tuntee olevansa tervetullut. Kylpylan vastaanoton ja koko kylpylan henki-

I6kunta on ammattitaitoista ja mukavaa. ”
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Kunnonpaikan hyvinvointipalveluille annettiin arvosana asteikolla 1-10. Keskiarvoksi tuli
8,3, eli hyva. Vastaajista 43% antoi palveluille kiitettdvan arvosanan 9 tai 10. Vastaajista

46 % oli sita mieltd, etta palvelu oli arvosanan 8, eli hyvan arvoinen.

Arvosana Kunnonpaikan
liikuntapalveluille

1 2 3 4 5 6

Kuvio 32 Arvosana Kunnonpaikan liikuntapalveluille

6.7 Asiakkaiden tyytyvaisyys jasenyysvaihtoehtoihin

Kanta-asiakkaat ja jdsenet ovat paaosin tyytyvaisia jasenyyksien kestoon, hinta-laatusuh-
teeseen, monipuolisuuteen seké kokonaisuuteen. Kysymykseen vastanneiden maara 228.

n. 20 %:lla vastanneista ei ollut kokemusta tai mielipidetta asiasta.

Kuinka tyytyvainen olet jasenyyksiin

Kokonaisarvosana |
Monipuolisuus |
Jasenyyden kesto |
Hinta-laatusuhde |
|

Hinta

o

50 100 150 200 250

M en lainkaan tyytyvdinen B hieman tyytymaton tyytyvdinen

M erittdin tyytyvdinen en 0saa sanoa
Kuvio 32 Tyytyvaisyys jasenyysvaihtoehtoihin
Vastaajista 55 % (n 228) oli sita mieltd, ettd pysyy Kunnonpaikan jasenena ja 7% sita

mieltd, etté vaihtaa ehka jasenyyden. Vain yksi vastaajista oli vahvasti sitéd mielta, etta

vaihtaa jasenyyden. Vastaajista 38 % ei osannut sanoa tdhan kysymykseen mielipidetta.
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6.8 Suosittelijoiden maara

Vastaajista 58 % (n 244) suosittelisi erittain mielelladn Kunnonpaikan palveluita sukulaisil-
leen, tuttavilleen. T&h&n m&&raan on otettu lukujonolta arvot 9 ja 10. Vastauksien arvosa-
nan keskiarvo kokonaisuudessaan 8,63 ja mediaani 9.

Suosittelisitko Kunnonpaikan palveluita tuttaville

A

0% 20% 40 % 60 % 80 % 100 %
H en suosittelisi ™ B B suosittelen erittdin mielellani

Kuvio 33 Kunnonpaikan liikuntapalveluiden suosittelevuus
NPS =58% — 7% =51%

6.9 Kunnonpaikan pysakgdintiuudistus

Suurin osa vastaajista (n 244), 68 %, oli sita mieltd, ettda Kunnonpaikan ilmaisen parkkipai-
kan pysakointivalvonta on hyva uudistus. Vastaajista 20 %:lla ei ollut mielipidetta asiasta.
Vastaavasti 12 % vastaajista piti uudistusta huonona. Syita tahan vastaukseen oli;

- asiakas unohtaa laittaa parkkikiekon ja saa sakot (18 vastausta)

- parkkialueella ei tilaa ja saa sakot, kun jattda alueelle mihin ei saa jattaa (4 vas-

tausta)
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7 Toimenpiteet

Liikuntapalveluja kehitettiin asiakastyytyvaisyyskyselysta ja jarjestelmista saadun asiakas-
tiedon avulla. Asiakastyytyvaisyyskyselyn vastaukset analysoitiin ja toimenpiteet seké
suunnitelmat tehtavista toimenpiteista tehtiin heti kyselyn jalkeen. Asiakaskyselysta ja jar-
jestelmista saatiin arvokasta tietoa liikuntapalvelujen kehittamiseksi.

Kyselyyn vastaajista osalla ei ollut kokemusta kylpylapalveluista tai niiden osa-alueista ja
tama nakyi vastaajamaarissa. Taustatietoja tarkastelemalla voidaan nahda, etta kyselyyn
vastaajat olivat paasaantoisesti aikuisia ja nuoria aikuisia. He eivat kayta mm. wibit ve-

siesterataa tai lasten leikkivalineitd, joihin asiakastyytyvaisyytta kysyttiin.

Kylpylapalveluissa asiakkaiden mielesta kehitettavaa oli eniten pesu- ja pukutiloissa. Kaik-
kien pesutilojen suihkut uusittiin ja naisten sauna 1 pesutilan katto maalattiin. Lisaksi
kaikki saunat peruskorjattiin vuoden 2018 aikana. Pukukaapit oli uusittu jo aiemmin, joulu-
kuussa 2016 ja samalla pukutiloihin tehty peruskorjaus. Asiakkaat kokevat kuitenkin puku-
tilat ahtaiksi. Erillisia pesu- ja pukutiloja on kaksi miehille ja kaksi naisille. Tilojen yhdista-
misesta on pitkaan ollut suunnitelma, mutta siita milloin taméa uudistus voidaan toteuttaa,
ei ole viela paatdsta. Yhdistamisen jalkeen pukutiloista saataisiin huomattavasti tilavam-
mat. Kyselysta saadun palautteen perusteella lasten wibit vesipuistorata on avoinna jat-
kossa rajoitetusti, jotta aamuisin ja iltaisin on kuntouintialtaassa tilaa uimareille ja vesijuok-

sijoille.

Kuntosalipalvelujen osalta asiakkaiden mielesta alakerran kuntosalit; toiminnallinen sali ja
punttimonttu, kaipasivat eniten huomiota. Salit ja niissa oleva valineistd on kohdennettu
tietyn tyyppisille kuntosaliasiakkaille. Saleilla on enemman voimailuun ja toiminnalliseen
harjoitteluun suunnattua valineistoé. Suurella osalla vastaajista ei ollut kokemusta alaker-

ran saleista.

Kuntosalipalvelujen osalta asiakkaat olivat eniten tyytymattémia alakerran salien ilmas-
tointiin. Liséksi toivottiin alakerran kuntosalin laitteiden uusimista. Laitteiden hankinta lisat-
tiin vuoden 2019 investointisuunnitelmaan. Laitteiden uusimisen yhteydesséa kuntosalin
seindt maalataan ja tilat uudistetaan. Lisdksi tullaan tekem&éan kysely asiakkailta ennen
laitehankintaa. Kyselyn avulla arvioidaan mitk& nykyisistéa laitteista tulisi silyttaa ja mita
uusia laitteita asiakkaat toivovat alakerran salille. llmastoinnin korjaus tullaan toteutta-

maan kesalla 2019.
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Kaikista kyselyyn vastaajista 41% oli miehid. Asiakaskyselyn vastauksissa tama nakyy
ryhmaliikuntaosiossa; suurella osalla ei ole kokemusta ryhmaliikuntapalveluista. Ryhmalii-
kunta asiakkaat ovat padsaantoisesti naisia. Ryhmaliikuntaosioon vastanneet antoivat pa-
lautetta ryhmaliikuntavarausjarjestelmén toimimattomuudesta ja tilojen epasiisteydesta.
Lisaksi ryhmaliikuntatunteja toivottiin myos perjantaille ja lauantaille. Usealla ei ollut viela
kokemusta nettiajanvarausjarjestelmasta ja tama voi johtua siita, etta jarjestelma on viela

uusi, eikéa kaikilla ollut kokemusta jarjestelmasta.

Asiakkuushallintajarjestelma vaihdettiin kesékuussa 2018 jarjestelmassa ilmenneiden on-
gelmien vuoksi. Asiakkuushallintajarjestelma pitaé sisallaédn ajanvarausjarjestelman. Uusi
jarjestelma on toiminut hyvin ja asiakkailta on saatu suullisesti hyvaa palautetta uusitusta
jarjestelmasté syksyn 2018 aikana. Uudessa jarjestelmassa on myds ominaisuuksia, mita
edellisessa jarjestelméassa ei ollut; verkkokauppa ja laskutus. Verkkokauppa helpottaa asi-
oimista, kun palvelun voi ostaa kotoa kasin. Laskuttamiseen liittyvat asiat pystyttiin hoita-
maan nopeasti paikan paalla. Naméa ominaisuudet lisasivat entisestaan asiakkaiden tyyty-
vaisyytta asiakaspalveluun.

Siivoustaajuuteen on lisatty lisa tarkistussiivouksia paivaan puku- ja pesutiloihin. Siivouk-
siin liittyvaé palautetta seurataan reaaliaikaisesti ja kdydaan lapi kuukausittain ulkoisen
palveluntoteuttajan kanssa. Kavijamaarien kasvaminen on aiheuttanut sen, etta siivous-
taajuudet ja palvelukuvaukset tulee tarkastella uudestaan. Nama toimenpiteet sovittiin teh-

tavaksi SOL siivouspalvelujen kanssa heti alkuvuodesta 2019.

Syyskauteen lisattiin elokuun alusta 2018 lauantaille ohjaustunteja. Marraskuussa 2018
ryhmaliikuntakalenteriin lisattiin viela perjantain tunnit. Ryhmaliikuntatunneille saatiin uusia
vetovoimaisia ohjaajia syksyyn 2018 ja tama nakyi asiakasmaaran kasvuna kuntosali- ja
ryhmaliikuntajasenyyksissa.

Asiakaskyselyista vahvuutena nousi esiin kattava ryhmaliikuntatarjonta ja ammattimaiset
likunnanohjaajat. Olemme pystyneet laajentamaan ryhmaliikuntatarjontaamme asiakkai-
den toiveiden mukaan. Viimeisin ryhmaliikuntakysely toteutettiin marraskuussa 2018. Asi-
akkaat toivoivat lisda vesijumppaa ja perus lihaskunto tunteja seka uutena jumppalauan-
taissa esiteltyd Rumbita Fuerte tanssi- ja lihaskuntotuntia. Kevéatkaudelle 2019 lisasimme

ryhmaliikuntatarjontaan kyseisia tunteja.
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Liikuntapalveluiden asiakkaat analysoitiin eri jarjestelmistd. Tietoa tullaan kayttamaan lii-
kuntapalveluiden kehittamisen tukena. Vuoden 2019 kylpyla uudistus ja siihen liittyvat toi-
menpiteet kohdennetaan aikuisvéaestdlle, joka on selked enemmisto kylpylan asiakkaista
(73%) ja kavijamaaraa pyritaan entisestaan kasvattamaan. Segmentointi auttaa myos
markkinointia kohdentamaan kampanjat eri tiedotusvalineisiin; netti, lehdet, radio, in-
stagram, facebook, riippuen siitéd kenelle markkinointia halutaan suunnata. Somekanavista

saadaan myds seuraajaprofiili ja ndhdéaén kanavaa kayttava kohderyhma.

Uuden jarjestelman myota pystyttiin [ahettdmaén asiakkaille suoramarkkinointia sahko-
postiin tai tekstiviestilla. Suostuminen tahan postitukseen kyselldan jasenasiakkailta ja-
sensopimuksen kirjoittamisen yhteydessa. Ensimmainen uutiskirje lahetettiin asiakkaille
lokakuussa 2018. Uutiskirje sisalsi myos etuja Kunnonpaikan muista palveluista. Edun
kayttamista seurattiin ja syksyn 2018 etua oli kaytetty viel& hyvin vahan. Lisaksi asiak-
kaille on lahetetty tiedotteita. Tekstiviestipalvelua ei ole vield kaytetty.

8 Pohdinta

Kehittamistyon tavoitteena oli Kunnonpaikan liikuntapalvelujen kehittaminen. Liikuntapal-
veluja kehittdmisen tueksi toteutettiin asiakastyytyvaisyyskysely toukokuussa 2018. Kyse-
lysta saadun palautteen perusteella arvioitiin asiakaslahtdisesti kehittamistarpeet. Liikun-
tapalveluja kehittamalla tavoiteltiin 20 % kasvua jasenasiakkaissa helmikuulta lokakuulle
2018. Jasenasiakkaiden maara oli 433 lokakuussa 2018, joka oli 26 % enemman kuin hel-

mikuussa 2018, joten kasvutavoitteeseen paastiin ja jopa ylitettiin.

Yhtena toimenpiteenad muokattiin asiakaskyselya, jotta saatiin riittdvan kattavaa tietoa lii-
kuntapalvelujen kehittamisen tueksi. Asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksena nahtiin asia-
kasnakokulmasta kehitettavien asioiden tarpeellisuus. Kyselysta saatiin myds tietoa siita,
mitka asiat liikuntapalveluissa toimivat jo hyvin. Raportointivaiheessa havaittiin muutamia
puutteita itse lomakkeessa ja ndma puutteet korjattiin tuleviin kyselyihin. Uudesta asiakas-
tyytyvaisyyskyselysta saatiin hyva mittari asiakaspalautteen seuraamiselle jatkossa vuo-

sittain.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset pyritd&n jatkossakin analysoimaan ja tuomaan konk-
retiaksi mahdollisimman nopeasti. Lomaketta edelleen kehittdmalla toimivammaksi, saa-
daan tieto jarjestelmasta helpommin analysoitavaan muotoon. Talléin saadaan toimenpi-
teet jalkautettua nopeammin kaytantoon. Asiakastyytyvaisyyskyselyn lisdksi asiakaspa-

lautetta kysytaan talla hetkella irtisanomisen yhteydessa palvelujen kehittdmisen tueksi.
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Asiakaspalautetta seurataan sdanndllisesti, jotta voidaan herké&sti ja nopeasti reagoida

mahdollisiin epakohtiin.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksien tarkastelu my6s niiden asioiden osalta joihin asiak-
kaat ovet erityisen tyytyvaisia on tarkeaa. Asiat joihin asiakkaat ovat erityisen tyytyvaisia
likuntapalveluiden osalta tulee osata sailyttdd myos tulevaisuudessa. Kyselyn tuloksena
tallaisia asioita olivat mm. henkilokunnan ystavallisyys, palvelualttius, ryhmaliikuntatuntien
monipuolisuus ja ryhmaliikuntatuntien ohjaajien vetovoimaisuus. Nama asiat ovat kilpai-

luetuja, jotka eivat ole kopioitavissa suoraan kilpailijan toimintaan.

Asiakastyytyvaisyys palveluihin ei takaa kuitenkaan asiakkaan sitoutumista palvelujen
kayttajaksi. Kyselyssa arvosanalla 9-10 palveluja suosittelevat ovat niita asiakkaita, jotka
suosittelevat yrityksen palveluja tuttavilleen ja ystavilleen. He ovat todennakdisesti erityi-
sen sitoutuneita yritykseen ja heidan asiakkuuttaan tulee jatkossa vahvistaa. NPS mitta-
rista saatavaa tulosta tarkastelemalla voimme arvioida sitoutuneiden asiakkaiden maaraé

ja maaran kehitysté tulevaisuudessa.

Kyselyjarjestelmid pystyy nykyisin mygs integroimaan CRM jarjestelmiin ja seuraavaksi
aiomme selvittda, onko nykyiseen DL software jarjestelmaan tallainen mahdollista. Kyselyt
toteutetaan talla hetkelld erillisessa webropol jarjestelmassa. Esimerkiksi palvelutilanteen
jalkeen asiakkaalle lahteva lyhyt kysely palvelutapahtumasta toisi ensiarvoista tietoa asia-

kaskokemuksesta.

Asiakkaiden palautteiden kerdamisessa ja kokemusten mittaamisessa olennaisinta onkin
toiminnan jatkuvuus ja systemaattisuus. Asiakaskokemus muodostuu monen tekijan yh-
teisvaikutuksesta ja myts mittaukset tulisi rakentaa niin, ettd palautetta saadaan mahdolli-
simman monesta eri kosketuspisteesta. Nain saadaan asiakkaiden &ani parhaiten kuulu-

viin.

Asiakkaan sitouttamisessa palvelun kayttajaksi olennaisinta on onnistunut asiakaskoke-
mus. Asiakaskokemuksen onnistumiseen vaikuttavat kaikki osastot tai prosessit, jotka
asiakaskohtaamisessa ovat mukana. Asiakkaan tarpeet tulisi tayttaa tai jopa luoda koke-
mus, joka ylittaa asiakkaan tarpeet. Taman asian toteutumiseen tarvitaan johdettu asia-
kaspolku, jossa on mietitty eri kohtaamispisteet ja miten niissa voisi ylittaa asiakkaan odo-
tuksia. Kehittamistyo jatkuu tasta eteenpain tarkastelemalla asiakaspolkua ja kohtaamis-

pisteita.
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Kehittamisty6 eteni lahes tehdyn suunnitelman mukaisesti. Kevaalla 2018 keréttiin asiak-
kailta tietoa liikuntapalveluista ja tyytyvaisyydesta palveluihin. Kyselyn tulokset analysoitiin
kesan 2018 aikana ja saatiin laadittua toteutussuunnitelma toimenpiteille asiakastyytyvai-
syyden lisaamiseksi. Tavoitteena oli tehda haastattelut syksylla 2018 pienelle otannalle
kyselyyn vastaajista, mutta tasta suunnitelmasta jouduttiin luopumaan aikataulun vuoksi.
Paremman ymmarryksen saamiseksi, laadullisen tutkimuksen toteuttaminen tulevaisuu-

dessa olisi ajankohtainen.

Asiakastiedon analysointi webropol jarjestelmésta oli melko sujuvaa, mutta vaati toki tie-

don kasittelyn exelissa, jotta tieto saatiin helposti ymmarrettaviin taulukoihin ja kuvioihin.

Tahan tulee jatkossakin olla kyselyn tekijalla riittavasti aikaa, jotta tieto saadaan nopeasti
ymmarrettdvaan muotoon kyselyn toteuttamisen jalkeen. Tieto tulee saada mahdollisim-

man selkedsti esitettya yrityksen johdolle seka henkilokunnalle.

Kyselytutkimuksissa on myds oma haasteensa vastausprosentin suhteen. Usein vastaus-
prosentti jaa varsin pieneksi tai kyselyyn vastaajat eivéat vastaa kohderyhmaa. Touko-
kuussa 2018 tehtyyn kyselyyn vastasi paaosin aikuisvaestd. Kuntosaliasiakkaista noin
neljannes on 14-25 vuotiaita, joten heidan toiveitaan ja tyytyvaisyyttdan palveluun ei saatu
kerattya. Jatkossa tulisikin pohtia mill& keinoilla voidaan jatkossa vaikuttaa eri kohderyh-

mien vastausten maaraan.

Kehittamistytn edetessa tietoisuus erilaisista asiakastiedon keraamiseen mahdollistavista
jarjestelmista lisdantyi. Liikuntapalveluiden asiakasjarjestelmien kayttoonotto ja hallitsemi-
nen vaati aikaa, mutta helpottaa tyota tulevaisuudessa, kun jarjestelmista ja tiedoista luo-
duista raporteista saadaan tukea liikuntapalveluiden kehittamiselle ja asiakaslahtoisen toi-
minnan tueksi. Lyhyessa ajassa kahden asiakasjarjestelmén kayttéonotto ja henkilékun-

nan perehdyttaminen vei energiaa, mutta se ei nakynyt asiakastyytyvaisyyskyselyssa.

Iso osa tydeldman kehittamistyota oli eri toimenpiteiden eteenpéain vieminen ja toteutuk-
sessa mukana oleminen. Toteutuksessa ensin tehtiin tarjouskilpailu vahintdan kahden eri
toimittajan kesken. Taman jalkeen tarjousten esittaminen ja oman mielipiteen esittdminen
eteenpdin johtoryhmalle. Oman haasteensa toi remonttien aikatauluttaminen niin, etta lii-
kuntapalveluissa ei tapahdu katkoa, vaan remontit toteutetaan siind vaiheessa, kun asiak-
kaita on vahemman. Saunatilojen remontit ja pesutilojen suihkujen vaihtaminen oli helppo
toteuttaa, koska saunatiloja on viisi erillista. Liikuntasali remontoitiin vuoden vaihteessa,

jolloin ryhmaliikuntatunnit olivat tauolla.
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Kehittamistyén myo6ta projektien johtamisen taidot lisdantyivat. Projektien huolellinen
suunnitteleminen auttoi projektien hallinnassa. Aikataulu liikuntasalin remontin osalta oli
tiukka ja remontin alkaessa paatettiin viela lisata katon maalaus, joka vei ajallisesti puoli-

toista paivaa lisda. Silti remontti valmistui jopa etuajassa.

Kirjallisuutta aiheesta loytyi paljon. Aiheesta on tehty useita opinnaytetdita ja tutkimuksia.
Tiedon kerddminen ja olennaisen asian kiteyttdminen tydhon vei aikaa ja aihepiiriin tutus-
tumisen olisi voinut aloittaa jo aiemmin. Aihepiirin tarkasteluun oli varattu useita kuukausia

aikaa, mutta tyon ohessa kirjallisuusosion kirjoittaminen oli haasteellista.

Asiakaskeskeisyyden tasolla (kuvio 1, 11) olemme vasta asiakkaisiin reagoivalla tasolla eli
keradmme asiakaspalautetta ja priorisoimme kehityskohteita palautteen mukaan. Liséaksi
pyrimme nostamaan asiakastyytyvaisyytta ja minimoimaan huonojen palautteiden maa-
rad. Jotta paasisimme seuraavalle, asiakkaisiin sitoutuneelle tasolle, tulee meidan panos-
taa pitkiin asiakassuhteisiin. Liséksi meidan tulee 16ytaa keinoja tuottaa lisédé asiakkaiden
odotuksia ylittavia kokemuksia.

Kehittamistytn edetessé tavoite liikuntapalvelujen tulevaisuuden suunnasta kirkastui enti-
sestaan saadun tiedon myo6ta. Toimiva kanta-asiakasjarjestelma voisi olla yksi avainasia
asiakkaan sitouttamisessa yrityksen asiakkaaksi. Lisaksi jarjestelmien hyédyntaminen
asiakastiedon osalta on avainasemassa tulevaisuudessa. Saannéllinen ja jopa personoitu
kontaktointi asiakkaisiin luo asiakkaalle kokemuksen, etta hanet huomioidaan henkilékoh-
taisesti. Lisapalveluista saatava etu ei ole valttamatta lisdarvo, jota asiakas haluaa. Tulisi-
kin kehittéda nykyisia palveluita niin, etta asiakas kokee saavansa palvelusta enemman
kuin kilpailijalla. Avainasemassa on asiakaspalvelu ja puitteet seka palvelua toteuttava

henkilokunta.
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o Kunnonpaikka

Asiakaskysely hyvinvointipalveluiden kayttgjille



Kyselyn vastaamiseen menee noin 10-15 minuuttia.

Kaikkien vastanneiden ja kyselyn lopussa yhteystietonsa jattaneiden kesken arvomme kahden kuukauden
kuntosali- ja kylpyladjasenyyden (arvo 138 €).

Taustatiedot

1. Sukupuoli

(O Nainen
(O Mies
(O Muu

2. Ikéa

(O Alle 20
() 20-25
() 26-30
() 31-35
() 36-40
(O 41-45
() 46-50
() 51-55
() 56-60
() Yli 60

3. Postinumero
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4.Voimassa oleva jasenyytesi?

(O Kuntosali 34,90 €/kk

() Kuntosali 39 €/kk

(O Kuntosali ja ryhmaliikunta 49 €/kk

O Kuntosali, ryhmaliikunta ja kylpyld, paivajasenyys 59 €/kk
O Kuntosali, rynmaliikunta ja kylpyla 69 €/kk

O 10 x sarjalippu, kuntosali

O 10 x sarjalippu, kuntosali + kylpyla

(O 10 x sarjalippu, ryhmaliikunta

(O Ryhmaliikunta, kausimaksu

(O Minulla ei ole voimassa olevaa jasenyytta



5. Mista olet saanut tietoa Kunnonpaikan palveluista?

Voit valita useamman vaihtoehdon.

[ ] Lehdesta. Mist&?

[ ] Sosiaalisesta mediasta. Mist&?

[ | Kunnonpaikan nettisivuilta

[ ] Muualta netista. Mista?

[ ] Tapahtumasta tai messuilta. Mista?

[ | Esitteesta
[ ] Tv:sta
[ ] Tuttavalta

[ ] Muualta. Mista?

[ ] Entuudestaan tuttu



6. Milla asioilla on mielestasi merkitysta, kun valitset yleisesti hyvinvointipalveluja?

1 = ei lainkaan merkitysta, 2 = vain vdhan merkitystd, 3 = melko suuri merkitys, 4 = suuri merkitys

Sijainti

Aukioloajat

limaiset parkkipaikat
Ryhmaliikuntatuntien tarjonta
Ryhmaliikuntatuntien aikataulut
Asiakaspalvelu
Henkilokunnan patevyys
Henkilbkunnan palvelualttius
Hintataso

Tilojen yleinen siisteys
Laitteiden laatu

Laitteiden mé&aréa
Hierontapalvelut

Pesutilat

Saunatilat

Lapsiparkki

COHONONONCGHOHONOHOGHONONONONONONONOINS
GHONOHNONCHOHONOHNONOHONONONONONOMOIRN
OHONOHNONOHOHONOHOHNONONONONONONONOIR”
OO0OO0OO0OO0OO0O0OO0OO0OO0O0O00O00000O0 -

Personal trainer -palvelut



7. Mik&a merkitys seuraavilla tekijoilla on siihen, etta kaytat Kunnonpaikan
hyvinvointipalveluita?

1 = ei lainkaan merkitysta, 2 = vain vahan merkitysta, 3 = melko suuri merkitys, 4 = suuri merkitys,
E = ei kokemusta

Sijainti

Aukioloajat

limaiset parkkipaikat
Ryhmaliikuntatuntien tarjonta
Ryhmaliikuntatuntien aikataulut
Asiakaspalvelu
Henkilokunnan patevyys
Henkilbkunnan palvelualttius
Hintataso

Tilojen yleinen siisteys
Laitteiden laatu

Laitteiden mé&aréa
Hierontapalvelut

Pesutilat

Saunatilat

OO O0OO0O0O0O0O0O0O0O0O0000O0 -«
GHONOHONONOHNONONONONONONONONONOMN
OO0 O0OO0O0O0O0O0O0O0O00O00O00000O0 w
OO0 O0OO0O0O0O0OO0OOOO0O0O00O00O0 .
GHONONONONOHONONONONONONONONONON,

Personal trainer -palvelut



8. Arvioi kuinka tyytyvéinen olet kylpyldosaston palveluihimme.
1 = en lainkaan tyytyvainen, 2 = hieman tyytymaton, 3 = tyytyvainen, 4 = erittdin tyytyvainen,
E = ei kokemusta

Asiakaspalvelu
Henkilokunta
Pukutilat

Pesutilat

Saunatilat
Allasosasto
Allasvesien lampdtila
Huoneilman [ampdtila
Tilojen siisteys
Vesijuoksuvalineet
Jumppavalineet
Lasten leikkivalineet

Wibit-vesiesterata

ONONONOHONOHONONONONONONONOINS
OHONONONONOHONONONONONONOMOIRN
OO0 O0O0O0O0O00O0O0O0O00O0000O0 w
OO0 O0O0O0O0O0O0O0O0O00O000O0 .
ONONONONONOHONONONONONONONOI,

Kuntouintimahdollisuus

9. Jos olit johonkin edellda mainittuun asiaan erityisen tyytyvainen, kertoisitko meille miksi?




10. Jos olit johonkin edella mainittuun asiaan tyytyméatdn, kertoisitko meille miksi?

11. Arvioi kuinka tyytyvainen olet kuntosalipalveluihimme.
1 = en lainkaan tyytyvainen, 2 = hieman tyytyméaton, 3 = tyytyvainen, 4 = erittain tyytyvainen,
E = ei kokemusta

Laitteiden maara

Laitteiden laatu

Vélineiden maara

Vélineiden laatu

Pukutilat

Pesutilat

Saunatilat

Lampdtila

Tilojen siisteys

Kuntosali 1 (kylpylan aulan vieressa)
Kuntosali 2 (Harmonian aulan vieressa)

Punttimonttu

OO0 00000000000«
OO 0O0O0O0000O0000O0Nw
OO 00000000000 w
OO0 O0O0O0O000O0000O0 -
OO0 O0OO0O0O0O0O0O00O0O0O00O000O0m

Toiminnallinen sali

12. Jos olit johonkin edella mainittuun asiaan erityisen tyytyvainen, kertoisitko meille miksi?




13. Jos olit johonkin edella mainittuun asiaan tyytymaton, kertoisitko meille miksi?

14. Arvioi kuinka tyytyvainen olet ryhmaliikuntapalveluihimme.

1 = en lainkaan tyytyvainen, 2 = hieman tyytyméaton, 3 = tyytyvainen, 4 = erittain tyytyvainen,
E = ei kokemusta

Nettiajanvaraus

Ohjaajat

Liikuntaviikon monipuolisuus
Ohjaustuntien sisaltd
Aikataulu

Musiikki

Tilat

Valineet

OO 000000 O0 -
OO 0000000~
OO 0000000 w
OO0 0000000 -~
OO0 0000000 m

Tilojen siisteys

15. Jos olit johonkin edelld mainittuun asiaan erityisen tyytyvainen, kertoisitko meille miksi?




16. Jos olit johonkin edella mainittuun asiaan tyytyméaton, kertoisitko meille miksi?

17. Arvioi kuinka tyytyvainen olet hyvinvointipalvelujen asiakaspalveluumme.

1 = en lainkaan tyytyvainen, 2 = hieman tyytyméaton, 3 = tyytyvainen, 4 = erittain tyytyvainen,
E = ei kokemusta

Henkilékunnan ystavallisyys
Henkildkunnan osaaminen
Nopeus

Laskutus

Vaivattomuus

Aukioloajat

Puhelinpalvelu

Sahkoinen asiakaspalvelu

OO 000000 O0 -
OO 0000000~
OO 0000000 w
OO0 0000000 -~
OO0 0000000 m

Nettiajanvaraus

18. Jos olit johonkin edella mainittuun asiaan erityisen tyytyvainen, kertoisitko meille miksi?




19. Jos olit johonkin edella mainittuun asiaan tyytymaton, kertoisitko meille miksi?

20. Mitd Kunnonpaikan palveluita kaytat nykyisen jasenyyden lisaksi?

Voit valita useamman vaihtoehdon.
[ ] Kylpyla
[ | Ryhmaliikunta
[ ] Ravintola
[ ] Kuntoutus
[ ] Hoitokylpyla Harmonia

[ | Hotell

D Elamys / pakohuone tai lasertaistelu

21. Mitd meidan tulisi lisata hyvinvointipalvelujen sisaltéon tulevaisuudessa?




22. Mita hyvinvointipalveluja meidan tulisi vahentaa tai mahdollisesti poistaa
tulevaisuudessa?

23. Mika mielestasi erottaa Kunnonpaikan muista vastaavista palveluntarjoajista
Siilinjarvi/Kuopio-alueella?

24. Minka kokonaisarvosanan antaisit Kunnonpaikan hyvinvointipalveluille?

O1
O2
O3
Oa
Os
Oe
O7
Os
Oo
(O 10



25. Arvioi kuinka tyytyvainen olet seuraaviin asioihin jdsenyysvaihtoehdoissamme?

1 = en lainkaan tyytyvainen, 2 = hieman tyytymaton, 3 = tyytyvainen, 4 = erittain tyytyvainen,
E = en osaa sanoa

Hinta
Jasenyyden kesto
Hinta-laatusuhde

Monipuolisuus

OO 000 -
OO 000w~
OO 0O0O0 w
OO 000 -

Kokonaisarvosana

26. Kuinka todenndakoisesti olet meidan jasenemme vield vuoden kuluttua?

O Pysyn Kunnonpaikan jasenena
(O Vaihdan ehka jasenyyteni
(O Tulen vaihtamaan jasenyyteni

(O En osaa sanoa

27. Suosittelisitko Kunnonpaikan palveluita muille (sukulaisille, tuttaville yms.)?

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

Ensuosittelisi () O O O O O O O O O Erittain mielellani

OO O0O0O0O0O0m



28. Kunnonpaikka on tehostanut pysakéinninvalvontaa, koska voimakkaasti li-
saantynyt

asiakasmaara on ajoittain ruuhkauttanut parkkipaikan. Samaan aikaan parkissa
on ollut muiden kuin asiakkaiden autoja viemassa niukkoja ruutuja.

Parkkipaikat ovat edelleen ilmaisia, mutta kontrolli vaatii joko pysékointikiekon
kayttamista
(8 h) tai rekisterinumeron tallentamista vastaanoton tablet-laitteeseen.

Mita mieltd olette pysakdinninvalvonnan tehostamisesta?

O Hyva uudistus, auttaa asiakaspysakointia

O Uudistus ei ole hyva, miksi?

O  Ei mielipidetta

Kaikkien vastanneiden ja yhteystietonsa jattdneiden kesken arvomme kahden kuukauden
kuntosali- ja
kylpylajasenyyden (arvo 138 €).

29. Yhteystietosi

Etunimi

Sukunimi

Matkapuhelin

Sahkoposti

Osoite

Postinumero

Postitoimipaikka




