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Opinnaytetydssa tutkitaan Korson Fysioterapia Ay:n asiakastyytyvaisyytta. Asiakastyytyvai-
syyskysely on toteutettu marras -joulukuussa 2010 Korson Fysioterapialle yrityksen omissa
toimitiloissa. Asiakastyytyvaisyyskyselyn tarkoitus on tutkia kuinka, tyytyvaisia asiakkaat
ovat Korson Fysioterapian palveluihin ja henkil6kuntaan. Korson Fysioterapia tutkii asiakas-
tyytyvaisyytta vuosittain.

Opinnadytetydssa kaytetaan tutkimusmenetelmana laadullista tutkimusta. Laadullisella tut-
kimuksella saadaan monipuolisempi kuva tutkimustuloksista. Kyselylomake on laadittu yh-
dessa toimeksiantajan kanssa. Asiakastyytyvaisyyskyselyssa on taustatietojen lisaksi avoimia
kysymyksia.

Asiakastyytyvaisyyskyselyyn haastateltiin kymmenta Korson Fysioterapian asiakasta. Tutki-
muksen apuna kaytetddn omia kokemuksia yrityksen palveluista.

Tutkimustuloksista voidaan paatelld, ettd asiakkaat ovat hyvin tyytyvaisia Korson Fysiotera-
seen hoitokayntiin, millaisia hairiétekijoita on hoidon aikana ilmennyt, toivomuksia hoidon

suhteen, kenelle suositellaan hoitolaitosta ja mista kanavista asiakkaat ovat saaneet tietoa
yrityksesta.

Korson Fysioterapian asiakkaat arvostavat muun muassa ystavallista ja asiantuntevaa henki-
I6kuntaa ja asiakkaan hyvaa kohtelua. Asiakkaat ovat eniten tyytyvaisia hoitomenetelméana
hierontaan. Tietoa hoitopaikasta on saatu eniten tuttavaviestien kautta ja hoitopaikkaa suo-
sitellaankin ystaville ja tuttaville.

Opinndytetydn johtopaatoksissa kaydaan lapi, mité asioita tassa tutkimuksessa jai viela tar-

kastelematta. Asiakastyytyvaisyyskyselyssa jai tutkimatta asioita, joita yrityksen kannattaa
pitaa silmalla mydhempia tyytyvaisyyskyselyita varten.

Asiasanat: asiakastyytyvaisyys, asiakassuhde, fysioterapia, uskollisuus, kyselytutkimus



Laurea University of Applied Sciences Abstract
Laurea Kerava
Business Management

Maria Hamnstrém
Customer Satisfaction of Korson Fysioterapia Ay

Year 2011 Pages 28

This Bachelor’s thesis examines the customer satisfaction of Korson Fysioterapia. The cus-
tomer satisfaction inquiry was conducted in the own premises of the company in November
- December 2010. The purpose of the customer satisfaction inquiry is to examine how satis-
fied the customers are with the services and the staff of Korson Fysioterapia. Korson Fysi-
oterapia makes a customer satisfaction study every year.

The study was based on qualitative methods. The questionnaire was built together with the
principal. In addition to the background information, there are open questions in the cus-
tomer satisfaction enquiry. Ten customers of Korson Fysioterapia were interviewed for cus-
tomer satisfaction inquiry. For this study own experiences of the services of the company
are used as the help for the study.

According to the results of the inquiry the customers are very satisfied with the services and
personnel of Korson Fysioterapia. The results showed which matters affect a successful
therapy visit, what kind of distractions appear during the therapy, wishes in regard to ther-
apy, to whom physical therapy is recommended and from which channels the customers
have got information about the company.

In the conclusions of the study the matters which have not yet been examined in this in-

quiry are discussed. It is worthwhile for the company to keep an eye on the matters which
were not studied for future customer satisfaction inquiries.

Keywords: customer satisfaction, questionnaires, customer loyalty, service quality, physiotherapy



1 Johdanto

Opinndytetydn tarkoitus on laatia asiakastyytyvaisyyskysely ja analysoida tutkimustulokset
Korson Fysioterapia Ay:n kayttoon. Yritys tutkii asiakastyytyvaisyytta vuosittain. Yrityksen
kerrotaan toteuttaneen asiakastyytyvaisyyskyselyn monivalintakysymyksin edellisina vuosi-
na. Tutkimus perustuu ja vastaa kysymyksiin: Kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat Korson Fy-
sioterapia Ay:n tarjoamiin palveluihin ja henkilékuntaan? Kuinka Korson Fysioterapia Ay:n
palveluita voi tulevaisuudessa vield parantaa? Kysely rakennetaan toimeksiantajan toivo-
musten pohjalta. Kyselyssa kartoitetaan Korson Fysioterapia Ay:n asiakkaiden asiakastyyty-
vaisyytta avoimin kysymyksin, ja osassa kysymyksia on kaytetty 4-asteista luokitusta. Tutki-
taan, kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat hoitomenetelmiin, henkilokuntaan, toimitiloihin ja
viihtyvyyteen. Asiakkaiden toiveet ovat tarkeita yrityksen jatkuvuuden kannalta, joten néis-

ta asioista otetaan niin ikdan selvaa.

Asiakastyytyvaisyyskyselyssa tutkimusmenetelména kaytetaan kvalitatiivista eli laadullista
tutkimusta. Asiakastyytyvaisyyskyselyssa kaytetdan apuna myos haastatteluja seka omia ko-

kemuksia liittyen yrityksen palveluihin.

Aluksi kerrotaan yrityksesta ja teoriaa opinnaytetyon kannalta keskeisista kéasitteista. Ta-
man jalkeen siirrytaén itse tutkimukselliseen osioon, ja lopuksi seuraa johtopaatoksia tut-

kimuksesta.

2 Asiakastyytyvaisyyden merkitys

Asiakastyytyvaisyyden kasitettda on maaritelty vaihtelevin tavoin. Maaritelmét eroavat toisis-
taan lahinna sen suhteen, pidetdanko asiakastyytyvaisyytta kumulatiivisena vai transak-
tiokohtaisena ilmiona, tunteena vai uhrauksiin ja hyotyihin perustuvana kognitiivisena arvi-
ointina. Ajallisesti asiakastyytyvaisyyden kokemus liitetaan ostopaatostilanteeseen tai sen
Jalkeiseen kayttotilanteeseen.(Paavola 2006, 53.) Asiakastyytyvaisyys on keskeinen mittari
selvitettaessa ja analysoitaessa yrityksen menestysmahdollisuuksia nykyhetkessa ja tulevai-
suudessa. Jos asiakastyytyvaisyys ei ole vahintdankin hyvalla tasolla, ei menestysta voida
pitkalla tahtaimella osoittaa, vaikka yrityksen taloudellinen tulos osoittautuisi hyvaksi. (Ro-
pe & Pollanen 1994, 58.) Kokkosen mukaan asiakastyytyvaisyys voi tarkoittaa itse asiassa
mita tahansa. Asiakastyytyvaisyys voi kasittaa sellaisia tekijoita kuin hinta, toimitusaika,
vaatimusten mukaisuus, asiakkaan pyyntdihin reagointi, luotettavuus, ammattimaisuus ja
mukavuus. (Kokkonen 2006.)

Kriittiset tilanteet (Critical incident) voivat heilauttaa stabiilia asiakastyytyvaisyystilaa no-

peasti. Kriittinen tilanne voi olla joko mydnteinen tai kielteinen.



Kriittisyys voi syntya siita, etta tilanne on asiakkaalle harvinaisen tarked, tai siita, etta ko-
kemus poikkeaa erittain voimakkaasti odotuksista. Kriittinen tilanne voi vaikuttaa asentei-
siin ja kayttaytymiseen. Negatiivisten kriittisten tilanteiden hyva hoitaminen voi vahvistaa
asiakassuhdetta, mutta asiakkuuden polku voi myos katketa. Kriittisten tilanteiden johtami-
sessa usein tunnistetaan “triggereitad” eli laukaisevat tekijat, jotka tilanteen aiheuttavat.
My6s ymparistdmuutokset voivat olla tilanteita, jolloin tapahtuma vaikuttaa asiakkuuksiin.
(Arantola 2003, 35.) Syita palveluntuottajan vaihtamiseen on tutkittu ja tilastoitu. Syita
ovat yleisyysjarjestyksessa hinta, palvelun kayton hankaluus, epdonnistuminen peruspalve-
luissa seka epaonnistuminen palveluongelman hoitamisessa. Lisaksi niita ovat kilpailu, eetti-

set ongelmat tai vaihtaminen muusta kuin omasta tahdosta. (Arantola 2003, 35.)

2.1  Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Systemaattinen ja jatkuva mittaaminen on edellytys asiakastyytyvaisyyden selvittamiselle.
Seuraavassa kuviossa (Kuvio 1) kuvataan vaiheittain asiakastyytyvaisyysmittauksen toteut-
tamisvaiheet. Ensimmaiseen vaiheeseen kuuluu asiakastyytyvaisyysmittauksen kohteiden yk-
siléinti ja toimintamenetelmien selvittdminen asiakastyytyvaisyysmittaustietojen hyédyn-
tamisessa. Toisessa vaiheessa taas suunnitellaan mittaususeutta, kohdehenkiléiden otantaa,
mittauskohdetta, -tarkkuutta ja - tekniikkaa. Kolmanteen vaiheeseen kuuluvat kysymysten
muotoilu ja testaus sekd mittarikokonaisuuden rakentaminen. Neljantend toteutetaan mit-
taussystematiikkaa, johon kuuluvat mittaaminen, tulostus, koulutus ja mittarien hyédynta-
minen. Viidenteen eli viimeiseen vaiheeseen kuuluvat kehitysseuranta ja markkinointi - seka
kehitystoimenpiteet. (Rope & Péllanen 1994, 59 - 60.)

1. Asiakastyytyvdisyysmittauksen
kayttokohteiden selvittaminen

A ™

5. Mittaamisesta

johtamis- ja 2. Mittaustavan
markkineinti- suunnittelu
jarjestelmddn

3 ii:g:':wtatfi?li;\n 3. Miltareiden

4 rakentaminen

toteutus

Kuvio 1. Asiakastyytyvaisyysmittauksen toteuttamisvaiheet.



Viime aikoina on yleistynyt yritysten keskustelu asiakaslahtoisesté ajattelusta, jossa paino-
tetaan asiakkaan téarkeytté. Hyvéa alku asiakaslahtoiselle ajattelulle onkin asiakastyytyvai-

syyden mittaaminen.

Tana paivana yha useampi yritys teettaa asiakastyytyvaisyystutkimuksia enemman tai va-
hemman saannéllisesti. Suomen sisalla lahetetaan jo yli miljoona kyselylomaketta vuodessa.
(Arhippainen & Gustafsson, 2007.)

Harva asiakas kuitenkaan vastaa kyselyihin, ja harva yritys panostaa palautteiden hyddyn-
tamiseen. Hyvéan vastausprosentin yllapitdminen vaatii paljon tyoté, silla yritysten on entis-
ta vaikeampaa saada palautetta asiakkailta. Harva asiakas nakee palautteen antamisen to-
dellisen hyodyn, ja tasta haluttomuus useimmiten johtuu. Yrityksilla on yleensa halua hyo-
dyntéé palautteita, ja moni yritys tekee paatoksia korjaavista toimenpiteistd. Kuitenkin
vain harvoin parannustoimenpiteet vieddan lapi tai asiakkaiden kanssa niist& keskustellaan.
Ongelmia tuottaa se, ettd yrityksilla on vaikeaa ottaa taysi hyoty irti palautteestaan ja
kayttaa sitd niin, ettd myos asiakas nékisi hyddyn omasta palautteestaan. Tasta syntyy noi-
dankehd, joka kay ilmi allaolevasta kuviosta (Kuvio 2). (Arhippainen & Gustafsson, 2007.)

Ei paasta
Vastaustavo tteisiin

Palautteita ei
hyé dynneté
yrityksessa

Eihalua asiakkaan

puolelta antaa
palautetta

Eipuhuta
palautteista ja
tu lo ksista

Kuvio 2. Asiakastyytyvaisyyden mittaamisen noidankeha.



2.2 Tyytyvainen asiakas on yrityksen toiminnan lahtékohta

Asiakastyytyvaisyyteen liittyy olennaisesti asiakaspalvelu ja yrityskuva. Kangas (1994, 20)
sanoo: "Yrityskuvalla tarkoitetaan sitd mielikuvaa, joka yksil6lla ja yhteisolla on tietysta
yrityksestd tai toimipaikasta.” Kokemuksista, tiedoista, asenteista, uskomuksista ja tunteis-

ta muodostuu mielikuva. Jokainen toimihenkilo osaltaan vaikuttaa mielikuvan luomiseen.

Yksikin negatiivinen kokemus yleistetdan helposti koko toimipaikkaa koskevaksi. Asiakkaisiin
vetoaa hyva yrityskuva. Se on yksi tarkeampié valintaan vaikuttavia tekijoité silloin, kun

asiakas miettii, minka toimipaikan palvelua han haluaa kayttaa. Hyva yrityskuva onkin arvo-
kas kilpailuvaltti. Yrityskuva vaikuttaa myds henkildston tydmotivaatioon. Henkildstokin ko-

kee saavansa arvostusta toimipaikassa, joka on arvostettu.(Kangas 1994, 20.)

Asiakas on tyytyvéinen silloin, kun asiakaspalvelu toimii. Erityisesti suomalaisten asiakkai-
den asiakaskyselyissa ovat ystavallisyys ja kohteliaisuus olleet ensi sijalla. (Kangas 1994,
24). Palvelualttius ja joustavuus kuuluvat asiakaspalvelijan ominaisuuksiin. Palvelualttius on
ennen kaikkea valppautta. Olennaisena osana valppauteen liittyy se, etta autetaan jo ennen

kuin asiakas ehtii pyytda apua. (Kangas 1994,25.)

Hyvaan asiakaspalveluun kuuluu olennaisesti lisdksi seuraavia ominaisuuksia: karsivallisyys,
empatia, kontaktikyky ja ilmaisukyky, luotettavuus ja vakuuttavuus, ihmiskeskeisyys seka
oman tyon arvostaminen.(Kangas 1994, 26-30).

Tarkoituksena asiakkuusjohtamisella on luoda arvokkaita asiakkuuksia. Korson Fysioterapial-
le juuri arvokkaat asiakkaat luovat liiketoiminnan pohjan ja tyd pohjautuukin vuorovaiku-
tukseen asiakkaan kanssa sekd muiden hoitavien yhteistyétahojen kanssa. Edellytyksena asi-
akkuuden arvon rakentumiselle on se, etta johtamisen lahtokohdaksi otetaan asiakkuuden
syvallinen ymmartaminen. Asiakas ja asiakkuus on siis otettava toiminnan lahtdkohdaksi.
Kuitenkin markkinoinnin piirissa asiakaslahtoisyys on tulkittu pinnallisesti ja sen ilmenemis-
muodot ovat yksi esimerkki markkinoinnin yh& kasvavasta tuottavuusongelmasta. (Storbacka
ym. 2003,19.)

Mietittaessa asiakkuuslahtdisyytta saavutettavuutta, vuorovaikutteisuutta ja arvontuotantoa
tarvitaan. Kasite saavutettavuus on laajempi kuin ensi tuntumalta voi vaikuttaa. Saavutet-
tavuus alkaa siitd, etta ollaan vahvasti lasnd markkinoilla. ’Saavutettavuus merkitsee, etta
olet aina tavoitettavissa, etta kanssasi on helppoa tehda yhteistyota ja etta olet valmis ot-
tamaan vastaan virikkeita asiakkailta ja ulkomaailmasta.” Asiakkuuslahtdisesti toimiva yri-
tys on asiakkaan saavutettavissa ja asiakkaan on helppo lédhestyé yritysta niin fyysisesti kuin

my®s tiedon ja tunteen tasolla. (Storbacka, Blomqvist, Dahl & Haeger 2003,23.)
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Seuraava asiakkuusléhtdisyyden avaintekija on vuorovaikutteisuus. Vuorovaikutteisuus voi
ilmeta erilaisissa muodoissa. Puhutaan osittain tarjoomien kehittamisesta asiakkaan tilan-
teen ja tarpeiden pohjalta ja osittain tiedonvaihdannan sopeuttamisesta, joka tapahtuu asi-
akkaan kanssa. Vuorovaikutteisuus tarkoittaa, etta ollaan jatkuvasti yhteydessa nykyisiin ja
potentiaalisiin asiakkaisiin. Talla hetkella eletéan vuorovaikutteisuuden aikaa. Vuorovaikut-
teisuuden merkitys kasvaa kaikilla tasoilla ja funktioissa yrityksissa. Yrityksen sisa- kuin ul-
kopuolellakin pyritaédn johtotasolla perustamaan tiimejé ja rakentamaan verkostoja. Sisai-
nen viestintd muuttuu samalla entistd enemman dialogipohjaiseksi. Panostus Internetiin ja
viestinnan lisédminen myds muissa medioissa liséantyvat markkinoijien keskuudessa. Vies-
tinté yhdistaa ihmisia, synnyttaa ihnmissuhteita ja inhimillista toimintaa. (Storbacka ym.
2003, 24.)

Arvontuotanto on asiakaslahtoisyyden kolmas avaintekija. Arvontuotanto on perustana diffe-
roinnille ja kilpailuedulle. Arvon tuottaminen on yksi talouden perustekijéista. Voidaan pu-
hua kahdenlaisista luotaavista arvoista: véliton ja valillinen arvo. Valitdon arvo maaraytyy
niiden tuotteiden sek& lupausten mukaan, joita asiakas saa vastineeksi omista korvauksis-
taan ja lupauksistaan. Valillinen arvo puolestaan koostuu pa&osin yhteisestd oppimisesta ja
kehittymisestd seka naiden lisdksi tunnearvoista, kuten luotettavan toimittajan valinnan ai-
heuttamasta turvallisuudesta. Arvontuotannolla siis tarkoitetaan sita, etta yhteistytssa asi-
akkaan kanssa optimoidaan asiakkuudessa syntyva valiton ja valillinen arvo. (Storbacka ym.
2003, 25.)

3 Tutkimuksen menetelmat ja toteutus

Opinndytetyon tutkimusmenetelmana kaytetaan kvalitatiivista eli laadullista tutkimusta.
Laadullinen tutkimus on valittu sen vuoksi, etta kyseisella tutkimusmenetelméalla saa katta-
vamman kuvan tutkimustuloksista kuin kvantitatiivisella tutkimuksella. Yritys arvostaa jo-
kaista asiakastaan ja ottaa asiakkaan tarpeet ja toiveet huomioon hoitotilanteessa. Tassa

tapauksessa haastattelun kaytto tutkimuksessa on elintarkeaa ja yritykselle hyddyllista.

Kvalitatiivisen tutkimuksen tarkoituksena on ilmién kuvaaminen, ymmartaminen seka mie-
lekk&an tulkinnan antaminen. limién syvallinen ymmartaminen on olennaista laadulliselle
tutkimukselle. Laadullinen tutkimus pyrkii saamaan yhdesta havaintoyksikdsta mahdolli-
semman paljon irti. (Kananen 2008, 24.) Laadullisessa tutkimuksessa keskitytaan usein var-
sin pieneen maaraan tapauksia ja pyritdan analysoimaan niitd mahdollisimman perusteelli-

sesti.

Nain ollen aineiston tieteellisyyden kriteeri ei olekaan sen maara vaan laatu, kasitteellista-
misen kattavuus. (Eskola & Suoranta 2000, 18).
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Tutkimuksessa on tehty informoitu kysely, joka on kontrolloidun kyselyn muoto. Informoitu
kysely tarkoittaa sitd, etta tutkija henkilékohtaisesti jakaa lomakkeet. Kysely on toteutettu
Korson Fysioterapia Ay:n toimitiloissa. Tutkimuksen tarkoitus, kyselyn selostaminen ja ky-
symyksiin vastaaminen tapahtuu samalla lomakkeita jaettaessa. (Hirsjarvi, Remes & Saja-
vaara 2008,192).

Kyselytutkimuksen etuna pidetaan tavallisesti sitd, ettd sen avulla voidaan koota laaja tut-
kimusaineisto. Menetelmana kysely on tehokas, koska se saastéaa tutkijan aikaa ja vaivanna-
koa. Kyselytutkimukseen liittyy myds omat riskinsa. Seuraavia asioita voidaan pitaa kyselyn
haittoina: Ei ole mahdollista varmistua kunnolla siitd, ovatko vastaajat pyrkineet vastaa-
maan kyselyyn huolellisesti ja rehellisesti. Ei myoskaan tiedetd, miten onnistuneita vastaus-
vaihtoehdot ovat vastaajan nédkékulmasta ja on vaikea kontrolloida vaarinymmarryksia. Li-
saksi vastaamattomuus voi koitua jossain tapauksissa ongelmaksi. (Hirsjarvi ym. 2008, 190.)

Hyvalla suunnittelulla ja taidolla voi kuitenkin riskeja pienentaa.

3.1 Korson Fysioterapia Ay

Korson Fysioterapia Ay on perustettu vuonna 1984, perustajina fysioterapeutit Pirjo Jokinen
ja Erja Rantanen. Lahes koko toiminnan ajan yrityksen yhtiomuoto on ollut kommandiittiyh-
ti6. Yhtiomuoto muutettiin avoimeksi yhtioksi vuonna 2005. Talldin yrityksen omistuspohjaa
laajennettiin ja kolmanneksi omistajaksi otettiin fysioterapeutti Marika Jarvimaa. Yritykses-
sé tyoskentelevat padsaantoisesti vain omistajat vuonna 2011. Urheiluhieroja tydskentelee
vuokratuolilla ja tilapaisapuna kuntohoitaja, lymfaterapeutti Anja Niemi. (Korson Fysiotera-
pia 2011.)

Korson Fysioterapia on ollut yksi kolmesta hoitolaitoksesta Korsossa. Merkittéva etu asiak-
kaiden ja yhteistydkumppaneiden kannalta on yrityksen sijainti keskell& ydin-Korsoa. (Kor-

son Fysioterapia 2011.)

Tama yksityinen fysikaalinen hoitolaitos tarjoaa kaikenikaisille ihmisille korkealaatuista ja
luotettavaa fysioterapiaa. Yrityksen toiminta-ajatus on kuntouttaa, hoitaa sairauksia ja yl-
lapitaa terveydentilaa. Liséksi tarkedd on antaa ennalta ehkaisevaa tietoa jatkohoitoa sil-
mallapitaen. Hoitomenetelmina kaytetdan fysioterapiaa, hierontaa ja urheiluhierontaa,
lymfaterapiaa seka intialaista padhierontaa. (Korson Fysioterapia 2010.) Lisaksi kaytettavia
hoitomenetelmia ovat muun muassa pintalampohoidot, johon kuuluvat kylméapakkaukset ja
syvalampohoidot, johon siséltyy ultradéani. Ammattitaitoinen henkilékunta tekee ty6ta joko
omassa hoitotilassa, laitos- tai kotikaynneilla.

Tarvittaessa henkilokunta hoitaa asiakkaita myos lahiseudun kuntosaleissa ja uimahalleissa.

(Korson Fysioterapia 2011.)
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3.2 Korson Fysioterapian eettiset lahtokohdat

Yritykselle jokainen asiakas ja jokainen hoitokerta on ainutkertainen. Korson Fysioterapian
tyontekijat kunnioittavat asiakasta ja arvostavat hanta oman elamansa asiantuntijana. Yri-
tys kohtelee asiakkaita tasa-arvoisesti riippumatta heidan elamantilanteestaan, uskonnos-

taan, kansallisuudestaan, kulttuuristaan tai asemastaan yhteiskunnassa.

Yritys toimii tunnuslauseen ”Hyvén olon hoitolaitos” mukaisesti. Hyvan ja vaikuttavan hoi-
don saaminen on asiakkaalle oikeus. Henkilokunta antaa asiakkaalle tietoa terveyteen liitty-
vista asioista, eri hoitovaihtoehdoista sekd muista palveluista ja niiden vaikutuksista. (Kor-

son Fysioterapia 2011.)

3.3  Kyselylomakkeen rakentaminen

Kysymyksissa on kaytetty yleensa kolmea eri muotoa. Ndma muodot ovat avoimet kysymyk-
set, monivalintakysymykset ja asteikkoihin perustuva kysymystyyppi. Avoimet kysymykset
antavat mahdollisuuden vastaajalle sanoa, mita hanella on mielessaan, kun taas monivalin-

takysymykset antaa valmiiksi rakennetun vaihtoehdon. (Hirsjarvi ym. 2008,196.)

Ensinnékin kyselylomaketta laadittaessa selvyys on tarkeinta. Patevia tuloksia saa, jos ky-
symykset tarkoittavat samaa kaikille vastaajille. Toiseksi spesifiset kysymykset eli rajatut
kysymykset ovat parempia kuin yleiset kysymykset. Nain ollen tulkinnan mahdollisuuksia on
vahemman. Kolmanneksi lyhyet kysymykset ovat parempia kuin pitkat kysymykset. Nain ol-

len vastaajan on helpompia ymmartaa kysymyksia.

Taman lisaksi on tarkeaa valttaa kysymyksia, joihin siséltyy kaksoismerkityksia. On myos
otettava huomioon kysymysten méaara ja jarjestys lomakkeessa ja tarkistettava sanojen va-
linta ja kaytto. (Hirsjarvi ym. 2008,197.)

Kéavimme l&pi yhdessé yrityksen toimeksiantajan kanssa kyselylomakkeen ja rakensimme ky-
symykset, joita on mielekasta asiakkailta kartoittaa. Taustatietojen liséksi on valittu avoi-
mia kysymyksia kyselylomakkeeseen. Lisaksi osassa kysymyksista on kaytetty neliasteista

luokitusta, jolloin saadaan hieman kattavampia vastauksia asiakkailta.

Yrityksen kannalta on hyodyllista tietdd, miten asiakkaat kokevat onnistuneen hoitok@ynnin
ja mihin hoitomenetelmaan ollaan erityisen tyytyvaisia. Lisaksi yrityksen on elintarkeaa ot-

taa toivomuksia vastaan asiakkailta.

Toimitilaan liittyvia asioita on eritelty. Nama asiat ovat viihtyvyys, sijainti, tilojen koko ja

kuntolaitteet. Asiakas voi naité seikkoja arvioida neliasteisella skaalalla.
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Toimeksiantaja haluaa tietaa, misté kanavasta asiakas on saanut tietaa hoitopaikasta, jotta
tata puolta voidaan tehostaa entisestaan. Vaihtoehdot eri kanavista ovat seuraavat; kayty
ennen, tuttava tai sukulainen ja Internet-sivut. Taman liséksi toimeksiantaja haluaa tietaa,
millaisia hairiotekijoita asiakkailla on ilmennyt hoidon aikana. Kiinnostuneita ollaan siitd,
kenelle asiakkaat suosittelevat Korson Fysioterapiaa. Kyselylomakkeen lopuksi asiakkaan on

mahdollisuus sanoa vapaasti, mitd mieleen juolahtaa.

3.4  Kyselylomakkeen perustiedot ja avoimet kysymykset

Kyselylomakkeen alkupuolella on kartoitettu asiakkaiden taustatietoja. Taustatiedot perus-
tuvat ikaan ja sukupuoleen. Fysioterapiassa kay kaiken ikaisia asiakkaita, joten jaotellaan

ikéskaalat moneen ryhmaan. lkaskaalat alkavat 15 ikdvuodesta 85 ikavuoteen.

Kiinnostuneita ollaan siité, mink& vuoksi asiakas kdy Korson Fysioterapiassa. Syy, miksi asia-
kas kdy Korson Fysioterapiassa, on jaoteltu neljaan vaihtoehtoon; fysioterapia, hieron-

ta/urheiluhieronta, lymfaterapia tai intialainen paahieronta.

Asiakaskyselyyn on valittu avoimia kysymyksid. Avoimet kysymykset ovat hyodyllisia, silla
kysymykset sallivat vastaajien ilmaista itseddn omin sanoin. Avoimet kysymykset eivat ehdo-
ta vastauksia, mika osoittaa vastaajien tietamyksen aiheesta. Kysymykset antavat mahdolli-
suuden tunnistaa motivaatioon liittyvia asioita ja vastaajan viitekehyksia. Monivalintakysy-
mysten vaihtoehtojen kehittelyssa avoimet kysymykset ovat valttamaton vaihe. (Hirsjarvi
ym. 2008, 196.)

4 Haastattelu

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa haastattelu on padmenetelménd. Haastattelu valitaan muun
muassa seuraavista seikoista : lhminen on nahtéva tutkimustilanteessa subjektina, ja hanel-
le annetaan mahdollisuus tuoda esille asioita vapaasti. Haastattelusta on hy6tya, jos ennal-
ta tiedetdan, etta tutkimuksen aihe tuottaa vastauksia moneen suuntiin ja monitahoisesti.
Lisaksi haastattelu on paikallaan, jos saatavia vastauksia halutaan selventéa ja syventaa.
Haastattelu tutkimustarkoitusta varten on ymmarrettava systemaattisena tiedonkeruunmuo-
tona. Haastattelulla on tavoitteet, ja sen avulla pyritdan saamaan luotettavia ja patevia

tietoja. Tassa yhteydessa puhutaan tutkimushaastatteluista. (Hirsjarvi ym. 2008, 200.)
4.1 Tutkimushaastattelut
Tutkimushaastattelut jaetaan seuraaviin ryhmiin: Ensimmaisena on strukturoitu haastattelu

eli lomakehaastattelu, jossa kaytetdan apuvalineend lomaketta. Kysymysten muoto ja esit-

tamisjarjestys on maaratty.
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Haastattelu on helppo tehdé sen jalkeen, kun kysymykset on laadittu ja jarjestetty. Toisena
keinona on teemahaastattelu. Kyseinen haastattelu on lomake- ja avoimen haastattelun va-
limuoto. Teemahaastattelulle on tyypillista, etta haastattelun aihepiirit ovat tiedossa. Kui-
tenkin kysymysten tarkka muoto ja jarjestys puuttuvat. Teemahaastattelu vastaa monia
kvalitatiivisen tutkimuksen lahtokohtia. Teemahaastattelussa voi vaihtaa kysymysten jarjes-
tysta, mutta silti aihe pysyy kokoajan samana. Viimeiselle ryhmalle on ehka eniten nimityk-
sid, puhutaan muun muassa avoimesta haastattelusta, vapaasta haastattelusta, syvéhaastat-
telusta ja informaalista haastattelusta. Haastattelija selvittelee haastateltavan ajatuksia,
mielipiteitd, tunteita ja kasityksia avoimessa haastattelussa silloin, kun ne tulevat keskuste-

lun kuluessa vastaan.

Aihekin voi muuttua keskustelun aikana. Avoin haastattelu on kaikista lahimpéna keskuste-
lua kaikista haastattelu tyypeista. Avoin haastattelu edellyttdd monia haastattelukertoja ja

vie paljon aikaa. (Hirsjarvi ym. 2008, 203-204.)

4.2  Kyselyn haastattelutyyppi

Asiakastyytyvaisyyskyselyssa kdytetaan menetelméana lomakehaastattelua.

Strukturoitu eli lomakehaastattelu on paikallaan silloin, kun haastateltavia on monta ja
haastateltavat edustavat yhtendistd ryhméaa. Lomakehaastattelu sopii silloin, kun siihen on
yhdistetty vahemman strukturoituja edeltévia vaiheita. Ongelmia voi kuitenkin syntya, kun

tutkitaan henkildita, jotka poikkeavat selvasti perusjoukosta. (Metsamuuronen 2006, 114.)

Haastattelijan taidot punnitaan, silld haastattelun onnistuminen on haastattelijasta kiinni.
Haastattelijan tehtdvana on pitaa keskustelu aiheessa ja ohjata haastattelutilannetta. (Vuo-
rela 2005.)

5 Tulokset

5.1 Taustatiedot

Talvella 2010 haastateltiin kymmenta Korson Fysioterapian asiakasta. Seuraavaksi esitelldan
otoksen tulokset. Ensimmaiseksi kasitelldan asiakkaiden taustatietoja. Ikdjakaumasta 55-64
vuotta vastataan eniten eli 30 prosenttia. Muista ikdjakaumasta on vastattu tasapuolisesti,
kuitenkaan saamatta vastauksia ikdhaarukasta 35-44 vuotta. Oheisesta kuviosta (Kuvio 3)

nakee vastanneiden ikdjakauman.
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Vastanneidenikdjakauma
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Kuvio 3. Vastanneiden ikdjakauma.

Seuraava tekija on sukupuolijakauma. Haastateltavista suurin osa eli 80 prosenttia on nai-

sia. Seuraava kuvio (Kuvio 4.) havainnollistaa sukupuolijakaumaa.

Sukupuolijakauma

Kuvio 4. Sukupuolijakauma.

Seuraavana taustatietotekijoista kysytaan syyta, miksi asiakas kdy Korson Fysioterapiassa.
Vastausvaihtoehdot ovat fysioterapia, hieronta/urheiluhieronta, lymfaterapia ja intialainen
paahieronta. Nelja haastateltavista asiakkaista kdy fysioterapiassa ja hieronnassa kay kuusi
asiakasta. Taman lisaksi yksi asiakas vastasi saavansa hieronnan liséksi apua myds lymfate-
rapiasta.

Mihin hoitomenetelmaan ollaan tyytyvaisia
Vastanneista suurin osa on tyytyvaisia hoitomenetelmana hierontaan. Koetaan hieronnan

auttavan vaivoihin, hieronta tehdaan huolella ja kasittely on sopivan napakkaa seka hoito-
menetelmana sopii usealle asiakkaalle.
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Fysioterapian koetaan olevan myés onnistunut hoitomenetelmd, etenkin onnettomuuden
jélkeen asiakas on kokenut kuntoutuneensa hyvin. Lymfaterapia, sahkdhoito ja lampdéhoito
mainitaan onnistuneena hoitomenetelmana. Lymfaterapia kerrotaan auttavan etenkin tur-

votukseen.

Onnistuneeseen hoitokdyntiin vaikuttavat seikat

Kuten Kangas on jo aiemmin todennut, asiakkaat ovat tyytyvdisia silloin, kun asiakaspalvelu
toimii ja yrityskuva on kunnossa. Lisaksi arvostusta saa henkilokunnan ystavallisyys ja kohte-
liaisuus. Nama tekijat ovat kunnossa Korson Fysioterapian osalta, sillé vastauksista ilmenee,
ettd ystavéllinen, mukava ja asiantunteva henkildkunta vaikuttaa onnistuneeseen hoito-
kayntiin. Positiiviseen hoitokayntiin vaikuttavat myos asiakkaan hyva kohtelu, huolellinen
hoito, luottamus henkilokuntaan, toimitilat ja hoitoaikojen nopea saatavuus ja tieto para-

nemisesta.

Yrityksen toimitilat sijaitsevat Korson keskustassa, hyvien kulkuyhteyksien paassa. Henkil6-
kunta panostaa selvasti asiakkaiden viihtyvyyteen, toimitilat ovatkin sisustettu nykyaikaises-
ti. Toimitiloissa on asiakkaiden kaytettavissa kuntolaitteita, jotka uusitaan aina tarpeen tul-
len. Kuntolaitteet uusittiin vuoden 2011 alussa ja sisustusta muutettiin. Asiakaskyselyssa
pyysin asiakkaita arvioimaan seuraavia toimitilaan liittyvia seikkoja: viihtyvyys, sijainti, tilo-
jen koko ja kuntolaitteet asteikolla erittain hyva, hyva, tyydyttava tai valttava. Vastaukset
jJakautuivat vaihtoehtoihin hyva tai erittain hyva. Osa asiakkaista ei kuitenkaan ole kunto-

laitteita kayttanyt ollenkaan.

Millaisia hairidtekijoita on ilmennyt hoidon aikana

Tassa yhteydessa puhutaan hairidtekijoista, joita voivat olla muun muassa meluhaitat. Suu-
relle osalle vastanneista ei ole hairidtekijoitd ilmennyt, mutta tavalliset taustadanet maini-

taan haastattelussa.

Toivomuksia hoidon suhteen

Vastanneet eivat osanneet erityistoivomuksia mainita, silla he luottavat henkilékuntaan ja
hoito on auttanut tdhan asti. Syyna voidaan mainita yksilollinen hoitosuunnitelma, jonka
asiakas ja tyontekija laativat ennen hoidon aloittamista.

Hoitosuunnitelman tekeminen kertoo myos siitd, etta tyontekija tuntee asiakkaansa hyvin ja
kuuntelee itse asiakaskontaktilanteessa toiveita. Yrityksen palveluvalikoima onkin kiteyty-

nyt asiakkaiden tarpeiden pohjalta vuosien varrella.
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Yritys on yhteydessa asiakkaita lahettéviin tahoihin, jotta asiakkaat saisivat mahdollisimman
hyvin vastinetta hoidon kustannuksille. (Korson Fysioterapia 2011.) Asiakkaiden toiveena on
luonnollisesti se, ettd he saavat jatkossakin hyvaa hoitoa ja hoitoa tarvittaessa jatketaan

lapi koko elamén.

5.2  Asiakasmarkkinointi

Paatehtavat asiakasmarkkinoinnissa ovat kysynnan selvittaminen, kysynnan luominen, ky-
synnan tyydyttaminen ja kysynnan saately. Markkinoinnin kilpailukeinot eli se kokonaisuus,
jolla yritys lahestyy asiakkaitaan ja muita ulkoisia sidosryhmi& suunnitellaan kyseessa olevia
tehtavia varten. Mahdollisista kilpailukeinoista yritys rakentaa suunnitelmallisen yhdistel-
man, jota kutsutaan markkinointimixiksi (marketing mix). Tuotetarjooma, hinta ja saata-
vuus ovat peruskilpailukeinot, josta markkinointimix muodostuu. Naiden liséksi markkinoin-

tiviestintaa tarvitaan. (Bergstrom & Leppanen 2009, 166.)

Usein palvelujen markkinoinnissa puhutaan 1980-luvulla Bernard H. Boomsin ja Mary Jo Bit-
nerin kehittdmasta laajennetusta markkinointimixisté eli 7P-mallista. Tassa mallissa edella
mainittujen kilpailukeinojen rinnalle on lisatty kolme téydentévaa kilpailukeinoa, jotka ovat
henkilosto ja asiakkaat, toimintatavat ja prosessit seka palveluympéristd ja muut nakyvéat
osat. (Bergstrém 2009, 166.)

Bergstrom ja Leppéanen sanovat (2009, 172), etté asiakasmarkkinoinnissa menestys perustuu
henkildston osaamiseen ja motivaatioon, minka vuoksi panostus sisdiseen markkinointiin on
tarkeda. Henkiloston osaaminen, viihtyvyys ja motivaatio edesauttavat ideoiden syntymista.
Ihmiset, jotka viihtyvat tydssaan, tekevat tydténsa ja koko yritystéa koskevia parannusehdo-
tuksia seké osaavat kuunnella asiakkaiden mielipiteita ja kehittamisehdotuksia. Yrityksen ei
tarvitse jatkuvasti etsia uusia tydtekijoita, silla henkiléstdn vaihtuvuus véahenee. Seuraukse-
na tasta asiakkaat saavat parempaa palvelua, asiakkaat ovat tyytyvaisid, uskollisia ja suosit-
televat yrityksen palveluita muillekin. Nain ollen hyva henkiléstd ja asiakaspalvelu ovat yri-

tyksen kilpailukyvyn perusta.

Seuraavan sivun kuvio (Kuvio 5) selkeyttaa, kuinka tarkea yrityksen henkilostd ja palvelu

ovat kilpailukeinona.
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[ Onnistunut sisainen markkinointi
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Kuvio 5. Yrityksen henkilosto ja palvelu kilpailukeinona. (Bergstrom & Leppanen 2009,172.)

Kenelle suositellaan Korson Fysioterapiaa

Yrityksen palveluiden jatkuvuuden kannalta on tarkedd myos hankkia uusia potentiaalisia
asiakkaita. Taman vuoksi tarkeda on tieto siitd, kenelle suositellaan Korson Fysioterapiaa ja
mitka on ne kanavat, mista tietoa hoitopaikasta saa. Vastauksista ilmenee, etté asiakkaat
suosittelevat Korson Fysioterapiaa ihan kaikille, joilla ilmenee kipua, jotka tarvitsevat hoi-

toa ja haluavat asiantuntevaa hoitoa. Liséksi toimitilaa suositellaan ystaville ja tuttaville.
Mista tietoa hoitopaikasta
Vastaukset jaotellaan neljaéan vaihtoehtoon: Kéyty ennen, Tuttava / Sukulainen, Internet-

sivut tai joku muu. Eniten tietoa asiakkaat ovat saaneet tuttavilta tai sukulaiselta (40 pro-

senttia).
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Tutkimuksesta kay ilmi, minka Arantolakin on todennut, ettad tuttavaviestien tai asiakashan-
kintamenetelmien kautta pitkdaikainen asiakas voi hankkia lisda asiakkaita, ja tdma on yksi
asiakaspysyvyyden perustekijasta. (Arantola 2003, 22). Alla olevasta kaaviosta (Kuvio 6) voi-
daan havaita, etta seuraavaksi eniten saatu tieto on ennestéan tuttua eli hoitopaikassa on
kayty ennen. Kolmanneksi kaytetyin kanava on Internet ja viimeiseksi on saatu hoitopaikas-
ta tieto jostain muualta. Alla olevasta kuviosta voidaan myos paatelld, etta Internet-sivuihin

tulee panostaa.

Kanavat

Muu

Internetsivut

. m Kanavat
Tuttava / Sukulainen

Kayty ennen

I

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Kuvio 6. Kanavat.

Internet on saanut monet yritykset keskustelemaan ja toimittamaan tavaroita ja palveluita
markkinoillaan. Elektroniset palvelut ovat yksi avaintekijoista menestyksekkaassa sahkoises-

sd kaupankaynnissa. (Carlson. 2010, 112.)

Juholin (168, 2001) toteaa, ettd sidosryhmaviestinnén hoitaminen on usein huomattavasti
edullisempaa Internetissa kuin perinteisin keinoin, siksi sen kaytto yleistyy nopeasti. Juholi-
nin mukaan parhaimmillaan verkkopalvelu voi edistaa sidosryhmien sitoutumista ja aktivoi-

da entista parempaan suhteeseen.

Internetissa olevan tiedon paivittdminen on nopeaa ja helppoa, ja se voidaan pitéa ajan ta-
salla huomattavasti kaytéannéllisemmin ja edullisemmin kuin painettu sana. Mainonta Inter-
netissa on edullisempaa kuin lehtimainonta, ja mainostaminen Internetissa antaa myos

mahdollisuuden vuorovaikutukselle. (Paimio 2006, 23.)

Internet tarjoaa asiakkaille uusia mahdollisuuksia etsia ja jakaa tietoa ja kokemuksia, antaa
palautetta, vertailla vaihtoehtoja, osallistua tuotekehitykseen ja hoitaa asioita. (Hellman,
Peuhkurinen & Raulas 2005, 75).
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6 Johtopaatokset

6.1 Pitkaaikaiset asiakkaat yrityksen vahvuus

Asiakastyytyvaiskyselyssa palaute oli kaikin osin positiivista. Positiivinen palaute kertoo yri-
tyksesta ainakin sen, etté Korson Fysioterapian asiakkaat ovat uskollisia ja pitkaaikaisia. Ku-
ten Arantola toteaa, pitkisté asiakkuuksista on etua yritykselle seka asiakkaan siséisen te-
hokkuuden ettd muuttuvan kayttaytymisen kautta. (Arantola 2003, 22). Kangas puolestaan
sanoo, etta pysyva asiakassuhde on osoitus siitéd, ettd asiakas on kokenut, ettd hanen tar-

peensa ja toivomuksensa on pyritty tayttamaan. (Kangas 1994, 73.)

Asiakaspysyvyys vaikuttaa kuuden perustekijan kautta asiakaskannattavuuteen.

1. Asiakkuuden hankinta- ja kdynnistamiskustannukset ovat niin korkeat monella alalla, et-
ta vasta toinen tai kolmas vuosi tuottaa positiivista kassavirtaa.

Asiakkuudesta on jatkuva tulo taattu

Tulo saattaa kasvaa, jos asiakas liséda palvelun kulutusta tai ostaa lisaa tuotteita.
Kustannussaastoja syntyy asiakkuuden hoitamisessa ja palvelun tuottamisessa.

Tuttavaviestinnan kautta pitkdaikainen asiakas saattaa hankkia liséa asiakkaita.

o 01~ W DN

Pitkaaikaiselta asiakkaalta saattaa ajan myota saada korkeampaa hintaa
(Arantola, 2003 22.)

Nurkka taas toteaa artikkelissaan ’Korkea asiakastyytyvaisyys on pienen palveluyrityksen
elinehto”, etta hyvalla asiakaspalvelulla voidaan saavuttaa sellainen maine ja uskottavuus,
jota kalliillakaan mainoskampanjalla ei voi rakentaa. Tulee ilmi se seikka, etta erinomaisel-
la asiakaspalvelulla voi pieni yritys hyddyntaa tehokkaan markkinointivalineen: kerronpa ka-
verille -kanavan. Nurkka sanoo, ettd ennen kaikkea hyvéa asiakaspalvelu on asiakkaan tun-
temista. Yritykset, jotka palvelevat parhaiten osaavat tarjota asiakkaille, mita he odottavat
ja vahan ylikin. (Nurkka 2009.)

Positiivinen palaute viestii myos hyvasta asiakastuntemuksesta ja luotettavasta ja ammatti-
taitoisesta tydnteosta. Henkilokunta osaa hoitaa negatiiviset asiat kunnialla eikd negatiivisia

kokemuksia ole paassyt juurikaan syntymaan.

Tasta kay ilmi se, mitd Arantola on todennut kriittisista tilanteista: ne voivat heilauttaa py-
syvaa asiakastyytyvaisyystilaa nopeasti. Arantola toteaakin, etté negatiivisten kriittisten ti-
lanteiden hoito voi jopa vahvistaa asiakkuutta. (Arantola 2003,34.)
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6.2 Omia kokemuksia Korson Fysioterapiasta

Olen ollut Korson Fysioterapian asiakas noin kymmenen vuotta ja voin siis sanoa, etta olen
pitkdaikainen asiakas. Kokemukseni ovat olleet ensisijaisesti positiivisia. Henkildkunta on
luotettavaa, ja aikoja olen saanut hyvin. Hoitopaikan sijainti on ollut minulle hyva, ja hoi-
topaikassa on mukava kdayda mukavan henkilokunnan ja viihtyisan toimitilan vuoksi.
Tunnemme fysioterapeuttini kanssa toisemme pitkalta ajalta, mika lisaa luottamusta asia-

kassuhteeseen molemmin puolin.

Olen samaa mielté asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneiden kanssa ja pystyn samaistumaan
asiakkaiden mielipiteisiin. [an my6ta olen oppinut arvostamaan hoitopaikkaa enemman.
Fysioterapeutti on antanut minulle vuosien aikana térkeita hoito-ohjeita ja neuvoja muihin

palveluihin, esimerkiksi kuntosaliin ja jumppiin.

6.3  Miten yritys voi kehittya viela paremmaksi asiakaspalvelijaksi?

Yrityksen Internet-sivuja tulisi mielesténi laajentaa ja tietoa yrityksesta lisata nettisivuille.
[Imetta voidaan parantaa esimerkiksi laittamalla Internet-sivuille kuvia toimitiloista, kunto-
laitteista ja yrityksen henkilokunnasta. Varimaailmaa voidaan parantaa houkuttelevammak-
si. Nykyaan on tavallista, etté ajanvarausjarjestelma Ioytyy netista, silla usealla suomalai-
sella on Internet-yhteys. Henkilékunnalla on enemméan aikaa asiakkaan hoidolle, mikali
ajanvarausjarjestelma loytyy netista. Tarkeda on, ettad asiakkaat l6ytavat Korson Fysiotera-

pian nettisivuille, tdman vuoksi Internet-osoitteen lisays kdyntikorttiin on tarpeen.
Nykypaivana on yleistynyt asiakkaiden palveleminen sdhkdpostitse tai tekstiviestein. Lisaar-
voa palveluun toisi, jos yritys ottaisi lisédpalveluksi séhkdpostilla tai tekstiviestilla tiedotta-
misen. Asiakas saa halutessaan esimerkiksi hoitoajoista sdhkopostin tai tekstiviestin paivaa
ennen hoitoaikaansa.

6.4  Mitd asiakastyytyvaisyyskyselyssa jai tutkimatta?

Mielestani tassa tutkimuksessa taka-alalle jaivat negatiiviset seikat. Kysymatta jai esimer-

kiksi se, mitka tekijat vaikuttavat hoitopaikan vaihtamiseen tai hoitojakson lopettamiseen.

Hoitojakson lopettaneilta asiakkailta saatu tieto jai niin ikdan tutkimatta. Tutkimatta jaivat

liséksi asiakkaan toiveet parhaiten sopivista hoitoajoista.

Aiemmin kavi ilmi, ettd Korson Fysioterapian henkilokunta tekee koti- ja laitoskaynteja.
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Nailta asiakkailta olisi voinut saada térkeaa tietoa asiakastyytyvaisyystutkimukseen. Seuraa-
vaksi yritys voisikin teettaa tyytyvaisyyskyselyn kyseisilta asiakkailta. Hoitomenetelmista
olisi voinut kysya asiakkailta enemman, esimerkiksi mihin kaikkiin vaivoihin hoitomenetel-

mat auttavat. Kiinnostuneita olisi voitu olla yrityksen palveluiden hintatasosta.

6.5 Yhteenveto

Asiakastyytyvaisyyskyselysta oli hyotya yritykselle, silla nyt tiedetdan, etta yritys on hoita-
nut asiansa hyvin ja voi jatkossakin jatkaa samaan malliin. Voidaan todeta, etta Korson Fy-
sioterapia on toiminut alalla kauan, mika nékyy henkildkunnan ammattitaitona ja nain ollen
asiakastyytyvaisyytend. Yrityksen sijainti keskeisella paikalla Korsossa on my6s merkittava

etu.

Tulevaisuudessa yritys jatkaa asiakastyytyvaisyyden mittaamista sdannollisesti. Yritykselle
on jatkossakin taattu uskollinen asiakaskunta, silla asiakkaat tarvitsevat vaivoihinsa hoitoa
vuodenajoista riippumatta. Nykypaivana ihmiset tarvitsevat hoitoa kiireisen tyéelaman ja

esimerkiksi huonon tyéasennon vuoksi. Vaikeavammaiset asiakkaat tarvitsevat hoitoa lahes

lapi eldman.
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Liite 1
Liitteet
Liite 1: Kyselylomake
Kyselylomake Korson Fysioterapia
Taustatiedot
1. D 15-24 |:|25-34 D35-44 D 45-54
D 55-64 D 65-74 D 75-84 D 85-
2. Sukupuoli: [ ] Mies [ ] Nainen
3. Syy minka vuoksi kdytte Korson Fysioterapiassa: |:| Fysioterapia
DHieronta/UrheiIuhieronta |:| Lymfaterapia |:| Intialainen p&adhieronta

Asiakastyytyvaisyyteen liittyvid kysymyksia
4. Onko saamasi hoito Korson Fysioterapiassa vastannut odotuksiasi?:
[ | Téaysin samaa mielta [ ]Jokseenkin samaa mielta

|:| Jokseenkin eri mielta |:| Taysin eri mieltd

5. Mitka tekijat vaikuttavat mielestési onnistuneeseen hoitokayntiin? (Mik& on saanut Si-

nut ilahtumaan?)
6. Mihin hoitomenetelmaan olet ollut erityisen tyytyvainen? Miksi?

7. Millaisia hairiotekijoita Sinulle on ilmennyt hoidon aikana? (Esimerkiksi meluhaitat?)



8. Kerro toivomuksia hoidon suhteen?

9. Kenelle suosittelet Korson Fysioterapiaa?

10. Mista sait tietaa hoitopaikasta?

[ ] Kayty ennen[ ] Tuttava/Sukulainen [ I Nettisivut

11. Arvioi seuraavia toimitilaan liittyvia seikkoja
Viihtyvyys [ | Erittain hyva[ |Hyva] |Tyydyttava] |valttava
Sijainti [ |Erittain hyva[ | Hyva [ ]Tyydyttava [ |valttava
Tilojen koko | _FErittain hyva [ | Hyva[ | Tyydyttava] | valttava
Kuntolaitteet | | Erittain hyva| | Hyva| Tryydyttava [ |valttava

12. Muita kommentteja. Sana on vapaa! ©
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Liite 2

Liite 2. Asiakkaiden palautetta
Muita kommentteja ja terveisia asiakkailta

Asiakkaan toive: Jalka tulisi terveeksi

Korson Fysioterapiasta saa avun. Henkilokunta on ystévallinen ja ammattitaitoinen ”Hyva

paikka, keskella kylaa.”

Positiivista on se, etté aikoja saa nopeasti. ”Olen tyytyvdinen paikkaan, mukava tulla tanne!”
Korson Fysioterapiassa on asiantuntijoita ja mukavia ihmisia

Asiakas on tyytyvéainen Korson Fysioterapiassa saamaansa hoitoon

Asiakas on kaynyt Fysioterapiassa 15 vuotta ja on tyytyvainen hoitopaikkaan ja mukaviin ihmi-
siin. Hanelle on jarjestetty hyvin hoitoaikoja tarpeen mukaan. Han kokee, etta asiakkaat ovat

henkilokunnalle tarkeita.

Hoitopaikassa on hyva palvelu ja henkilokunta. Asiakas on tuntenut ihmiset monta kymmenta

vuotta. ”Paras paikka!”

Asiakas voi luottaa fysioterapeuttiinsa. ”Kiitos kuluneista vuosista!”



