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Abstract

We live in a customer era. The fitness industry and related services should provide clear value to clients. Their
requirements are increasing. Competition between companies is fierce, and a superior customer experience can
become the differentiator. If a company does not measure customer experience, it is impossible to improve. As

the saying goes: You get what you measure!

For the reasons above, the chosen topic of this thesis was to find out the current state of the customer expe-
rience of Kuopio Sports and Martial Arts Center Liike. It is a new, multifunctional sports facility that opened its
doors in Kuopio in January 2019. Liike had never carried out a customer experience measurement before. The
previous work experience of the thesis author in the fields of sports and healthcare, and his hobby in martial arts,

also brought interest and meaningfulness to the topic.

The aim of this thesis was to find out Liike’s current state of customer experience and how it is affected by diffe-
rent aspects of the service. The theory section consisted of two main parts: Customer Experience and the Multi-
functional sports facility and the specifics of sports trained in Liike. The study was conducted as a quantitative
survey. The data was collected in October 2019. 179 people responded to the survey (N = 1018). Another goal

was to pilot a functioning questionnaire to be used in future customer experience measurements.

The goals of the thesis were achieved. The survey results show that customer experience and customer satisfac-
tion of Liike are at a very high level. The results of the study are reliable and can be utilized in improving the ser-

vice. The questionnaire can be further developed and implemented in future customer satisfaction inquiries.

Keywords
customer experience, customer satisfaction, survey, quantitative research, multipurpose, fitness center,
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1 JOHDANTO

Elamme digitaalista aikakautta, jolloin erottuminen on alasta riippumatta haastavaa ja sen edellytyk-
sena on mieleenpainuva ja ainutlaatuinen asiakaskokemus (Ahvenainen, Gylling & Leino 2017, 9).
Taman hetken tarkeimpana ja merkityksellisimpana kilpailukeinona pidetdadan monissa organisaa-

tioissa kokonaisvaltaista asiakaskokemusta (Saarijarvi ja Puustinen 2020, 5-6%).

Thmisten kiinnostus seka mielen etta kehon hyvinvointiin on lisddntynyt merkittdvasti. Muun muassa
tydelaman monimuotoisuuden liséantyminen on kasvattanut henkilén psykofyysisen kapasiteetin
vaatimuksia. My6s henkilokohtaisesta hyvinvoinnista tiedottaminen ja valistus ovat osaltaan autta-
neet nostattamaan terveyden ja fitnessin kaltaisia kokonaisvaltaisia hyvinvointisuuntauksia. Liikunta-
ja hyvinvointialaa voidaankin kutsua aikamme kasvavaksi trendiksi. Palvelutarjonta lisédntynyt ta-
saista tahtia ja parjatakseen talla kilpaillulla alalla on oltava valmis uusiutumaan. On oltava valmis
ottamaan uusia kohderyhmia haltuun seka panostettava palvelun laatuun ja asiakaskokemukseen.
Toisten kilpaillessa hinnalla, toiset panostavat palveluun, joka tuottaa tyytyvaisia asiakkaita. Asiak-
kaat ovat entista vaativampia, mutta tyytyvadinen asiakas on yleensa myds valmis maksamaan saa-
mastaan palvelusta. (Hiltunen 2017, 117-118; Hurme ja Osterberg-Hurme 2017, 11, 126.)

Uudenlaisen liiketoimintamallin luomiseen, jossa strategia pohjautuu asiakaskokemukseen ja ohjaa
operatiivista toimintaa, tarvitaan toimintatapojemme ja mentaalimallimme suurta muutosta Suo-
messa. Vaikka monet suomalaisyritykset ovat onnistuneet 2000-luvulla muuttamaan liiketoiminta-
mallejaan kohti asiakaslahtoisyyttd, tarvitsemme niita lisaa pitddksemme Suomen ja suomalaiset yri-

tykset menestyvina tulevaisuudessa. (Saarijarvi ym. 2020, 2-4%.)

Yrityksista jopa 73% ovat asettaneet asiakaskokemuksen parantamisen strategiseksi prioriteetiksi
(Ahvenainen ym. 2017, 14). Pitkalla tédhtdimelld asiakaskokemus ja asiakastyytyvaisyys ovat suora
indikaattori liilketoiminnan taloudellisille tavoitteille seka kannattavuudelle (Korkiakoski ja Gerdt
2016, 96). Yrityksista kuitenkin vain yhdelld prosentilla (1%) asiakaskokemuksen kerrotaan olevan
erinomaisella tasolla. Asiakkaista jopa 86% olisi valmis maksamaan enemman palveluista saadak-
seen paremman asiakaskokemuksen. (Ahvenainen ym. 2017, 14-15.) Ylivoimaista asiakaskokemusta
tavoiteltaessa on asiakkaan tarpeet ymmarrettava, taytettava seka ylitettdva (Korkiakoski ym. 2016,
127). Kuluttajista jopa 89% on joskus luopunut asiakuudestaan sen tuottaman huonon asiakaskoke-
muksen vuoksi (Ahvenainen ym. 2017, 15). Onnistunut asiakaskokemus muodostuu vuorovaikutuk-
sen tuloksena asiakkaan kanssa (Korkiakoski ym. 2016, 46-47). Se mielikuva ja tunne, joka asiak-
kaalle valittyy kaikista kohtaamisista yrityksen edustajien, palveluiden tai kanavien kanssa vaikutta-

vat asiakaskokemukseen (Ahvenainen ym. 2017, 9-10).

Taman opinndytety6n aiheena oli Kuopion Liikunta- ja Kamppailukeskus Liikkeen harrastajien asia-
kaskokemuksen nykytilan maarittdminen asiakastyytyvaisyyskyselyn keinoin. Kuopion Liikunta- ja
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Kamppailukeskus Liike on uusi, monipuolinen, liikuntatila, joka avasi ovensa tammikuussa 2019. Lii-
kuntatilaa hallinnoi viiden kuopiolaisen kamppailulajiseuran omistama Kamppailijat Oy. Tilassa toimii
my®s tanssiseura seka Crosstraining-kuntosali. Opinndytetyon tarkoituksena oli toteuttaa kvantitatii-
vinen eli maarallinen kyselytutkimus Liikkeen harrastajille. Kyselylld mitattiin harrastajien asiakasko-
kemusta ja asiakastyytyvaisyytta Liikkeen palvelukokonaisuuden osalta. Aineisto kerattiin séhkdisen
kyselylomakkeen avulla lokakuussa 2019. Tutkimukseen vastasi 179 henkil6a 1018:sta. Tyon tutki-
musongelmana oli selvittaa Kuopion Liikunta- ja kamppailukeskus Liikkeen harrastajien asiakaskoke-
muksen nykytila seka miten ja mitka eri palvelukokonaisuuden osa-alueet vaikuttavat harrastajien
asiakaskokemukseen. Tutkimus rajattiin koskemaan Kamppailijat Oy:n omistajaseurojen, tanssiseura

Dance Flow ry:n ja Crosstraining-harjoittelua tarjoavan Sunset TL Oy:n harrastajia.

Teoreettinen viitekehys koostui kahdesta padaihealueesta, jotka olivat asiakaskokemus sekd moni-
kayttoisen likkuntatilan ja kamppailuharrastamisen erityispiirteet. Teoreettinen tietopohja haettiin
lahdekirjallisuudesta sekd sahkdisista aineistoista. Ensimmaisessa osiossa tutkittiin monikayttdisen
liikuntatilan toiminnallisuuden vaatimuksia seka crosstraining, tanssin ja kamppailulajien erityispiir-
teitd ja niiden toiminnallisia eroavuuksia. Toisessa osiossa tutkittiin asiakaskokemuksen muodostu-
mista ja mittaamista. Opinndytetydn tavoitteena oli saada selville, tutkimustulosten avulla, Liikkeen
asiakaskokemuksen nykytila seka kerata asiakaspalautetta Liikkeen tulevan toiminnan kehittamista
varten. Saatujen tutkimustulosten avulla pyritadn parantamaan Liikkeen mahdollisuutta pohjata pal-
velukokonaisuuden kehittamista tutkittuun tietoon. Lisaksi tavoitteena oli pilotoida selkea ja toimiva
kyselylomake hyddynnettdvéksi asiakaskokemuksen ja asiakastyytyvaisyyden mittaamiseksi tulevai-

suudessa.

Opinnadytety6n aiheen valikoitumiseen opinndytetydn tekijalle vaikuttivat merkittavasti sen ajankoh-
taisuus seka liike-eldmaldhtdinen tarve. Toimintansa vasta vuoden 2019 alussa avannut Liike ei ollut
toteuttanut asiakaskokemuksen mittaamista aikaisemmin. Lisdd mielenkiintoa aiheeseen toi myos
opinnaytetydn toteuttajan aikaisempi liikunta-ja terveysalan tydkokemus seka harrastuneisuus

kamppailulajien parissa.

Opinnadytetydn tavoitteet saavutettiin. Tutkimustuloksista kay ilmi, etta Liikkeen asiakaskokemus ja
asiakastyytyvaisyys ovat erittdin korkealla tasolla. Tutkimuksen tulokset ovat luotettavia ja hyddyn-
nettavissa Liikkeen palvelukokonaisuuden kehittdmisessa. Kyselylomaketta on mahdollista kehittaa

edelleen ja ottaa kayttédn tulevissa asiakastyytyvaisyyskyselyissa.

Tama opinndytety®d kuuluu myynnin- ja markkinoinnin alaan seka on sisallytettévissa myds liikunta-

ja hyvinvointialaan.
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LYHENTEET JA KASITEMAARITELMAT

DF tai Dance Flow =
GF =

JS=

KJJS =

KKS =

KT =

Liike =

Liikkeen harrastajat =

Liikkeen kamppailulajit =

Omistajaseurat =

Sunset crosstraining =

Sunset TL =

Tanssilajit =

Budo =

Budolajit =

CrossFit =

Crosstraining =

Dance Flow Kuopio ry

Gladiator Factory ry

Judoseura Sakura ry

Kuopion Ju-jutsuseura ry

Kuopion Karateseura ry

Kuopion Taekwondo ry

Kuopion Liikunta- ja Kamppailukeskus LIIKE

Liikkeen tiloissa harrastavat, omistajaseurojen, DF:n ja Sunset TL:n
jasenet, pois lukien yksittaisten vuorojen varaajat ym.

Liikkeella harrastettavat itsepuolustus- ja kamppailulajit, kuten vapaa-
ottelu (MMA), brasilialainen jujutsu (B1J), junnu-jujutsu (BJJ-junnut),
Hokutoryu Ju-jutsu (HR), Koden Enshin Ryu Kenjutsu (KJ), Hokutoryu
Juniori Ju-jutsu (HR-juniorit) ja kunto-jutsu seka judo, karate ja taek-
wondo (sisaltéden juniori- kuntoryhmien toiminnan).

Kamppailijat Oy:n omistajaseurat (GF, 1S, K1JS, KKS, KT)

Sunset TL salilla harrastettava kokokehon toiminnallinen liikunta-
muoto.

Sunset TL Oy

Dance Flow Kuopio ry:ssa harrastettavat tanssilajit, kuten kilpatanssi,

Rock'n'swing ja muut tanssilajit.

Koostuu japaninkielisista sanoista bu (sota) ja do (tie). Tarkoittaa “So-
turin tai sotataitojen tieta” (engl. "The way of the warrior”). (Bennet
2009, 216, 27-33, 313; Hokutoryu Ju-jutsu 2019c; Jalamo ja Talonen
2011, 20; Kenjutsu Finland s.a. a; Osterman 2009, 22.)

Termia kaytetdaan kuvaamaan japanilaisia itsepuolustus- ja taistelutai-
toja (Hokutoryu Ju-jutsu 2019b; Osterman 2009, 22).

Lisenssin alla luvanvaraisesti tarjottava, maaritelty treenisysteemi, kun
taas crosstraining on tarkoittaa monipuolista harjoittelua yhdistele-
malla eri tekniikoita ja lajeja. Toisin kuin CrossFit:n, crosstraining-har-
joittelun tarjoaminen asiakkaille ei ole rajoitettua. (Akonniemi, Kormi-
lainen ja Tuppurainen 2018, 102; CrossFit Inc 2019; CrossFitSuomi
s.a.)

Toiminnallista, yleensa koko kehoa kuormittavaa, harjoittelua. Toimin-
nallista harjoittelua on ollut aina, sitd kdytetaan vain eri nimityksig,
kuten crosstraining tai funktionaalinen harjoittelu (functional training).
Nimityksesta riippumatta, tavoitteena on koko kehon ominaisuuksien
parantaminen monipuolisesti. (Akonniemi ym. 2018, 102; Leicht 2019;
Sunset TL Oy s.a.) Vaikka crosstrainingilla ja CrossFit:lla on hyvin sa-



Dojang =

Dojo =

Fitness-trendit =

Gi =

Kamppailulajit =

Kiai =

Ki yap =

Megatrendi =

Sensei =

Sempai =
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manlainen nimi ja molempien harjoittelussa pyritédn yhta lailla kehit-
tamaan harjoittelijan ominaisuuksia monipuolisesti, ne ovat kuitenkin
kaksi eri asiaa (Akonniemi ym. 2018, 102).

Perinteisesti taekwondon harjoittelusali. Selkea ja siisti tila, jonka lattia
puuta tai paallystetty matoilla. Dojang:in varustukseen kuuluvat muun
muassa peilit, potkusakit seka potku- ja lyontityynyt. (Stepan 2008,
13.)

Dojolla tarkoitettiin alun perin paikkaa, missa opiskeltiin buddhismia.
Nykyaan silla tarkoitetaan kamppailulajien harjoittelupaikkaa. (Bennet
2009, 216, 314.)

Mukailevat vallalla olevia yleisia- ja megatrendeja. Trendikkaalla lajilla,
esimerkiksi ryhmaliikunnassa, saatetaan saada sali tdyteen yhdeksi tai
kahdeksi kaudeksi, mutta uutuuden tuoman viehatyksen jalkeen tren-
deilld on tapana muuttaa muotoaan taikka havita kokonaan pois uu-
den tielta. (Hurme ym. 2017, 17.)

Monissa kamppailulajeissa kdytettava harjoitteluasu. Budolajeissa
usein variltaan valkoinen, kun taas BJlJ:ssa voidaan kayttda muunkin
varisend. (Hokutoryu Ju-jutsu 2019c; Wallmen 2017.)

Jaoteltavissa karkeasti kahteen padluokkaan: lyénti ja potkulajeihin
(esim. karate ja taekwondo) ja painilajeihin (esim. judo, bjj ja lukko-
paini). Lisaksi on olemassa lajeja, jossa yhdistyvat seka pysty- etta
mattokamppailu (HR Ju-jutsu ja MMA). Joissain lajeista harjoittelun
padfokus on aseellisessa kamppailussa (esim. kenjutsu). (Hokutoryu
Ju-jutsu 2019a; Jalamo ym. 2011, 20; Kenjutsu Finland s.a. a, b; Os-
terman 2009, 14.)

Tarkoittaa japanin kielessa ki'n yhdistymista. “Kiai” on monissa budo-
lajeissa kaytetty kamppailuhuuto, jonka tarkoitus on lisata itseluotta-
musta ja keskittymistd, vahvistaa suoritettavaa tekniikkaa seka ham-
mentaa vastustajaa (Bennet 2009, 319; Jalamo ym. 2011, 74, 326).
Koreankielinen vastine "kiai”:lle. Kdytdssa muun muassa taekwondon
harjoittelussa (Stepan 2008, 29).

Maapallon laajuinen, suuren luokan trendi, joka on ollut vallalla jo pit-
kan aikaa. Megatrendin muodostuminen ei tapahdu nopeasti, mutta se
kestaa aikaa ja voi olla vallalla jopa vuosikymmenia, mikali mikaan
yllattéva ei ole kdadntdmassa sen suuntaa. (Hiltunen 2019, 15; Hurme
ym. 2017, 18.)

"Mestari”, "opettaja”. Budolajeissa senseiksi kutsutaan vahintaan
1.dan saavuttanutta harjoittelijaa. (Hokutoryu Ju-jutsu 2019c¢, Ken-
jutsu Finland s.a. a.)

Harjoittelijaa itsed korkeamman vydarvon suorittanut oppilas, joka ei
kuitenkaan ole vield sensei / saavuttanut mustaa vyota (Hokutoryu Ju-
jutsu 2019c, Kenjutsu Finland s.a. a.).
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Trendi =
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Matto tai patja, joka valmistettiin perinteisesti oljesta. Alettiin kaytta-
maan ju-jutsu-harjoittelun alustana Tokugawa-kaudella (1600-1868).
Tata ennen harjoittelu tapahtui puulattialla tai ulkona. 1950-luvun
alussa valmistettuun ensimmaiset vinyyliset tatamit judoharjoittelua
varten. (Bennet 2009, 120, 304, 326.) Nykydan kaytdssa alustana esi-
merkiksi kamppailulajeissa, kuten judo, HR ja B1J (Kilpela 2013, 66).
Termilla tarkoitetaan pitkan aikavalin kehityksen suuntaa. Esimerkiksi
kysynnan suhteen. Nousevia ja olemassa olevia trendeja ovat talla
hetkelld esimerkiksi nuoruuden ihannointi, digitalisoituminen ja ilmas-
ton- ja luonnonsuojelu. (Hamaldinen ja Patjas 2018, 222.)
Palvelukokemuksen suunnittelu, kehittdminen ja mallintaminen asia-
kaslahtoisesti, muotoilun menetelmid kayttden (Hamaldinen ym. 2018,
221).

Palveluntuottajan tarjoama ja asiakkaan valitsema reitti, jota pitkin
asiakas etenee palveluprosessissa. Esimerkiksi kdyttdaako asiakas verk-
kopalveluymparistoa, fyysista palveluymparistoa vai niiden sekoitusta
palveluprosessin eri vaiheissa. (Hamaldinen ym. 2018, 221.)
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3 YHDISTYSTOIMINTA YRITYKSEN TAUSTALLA

Myllymaki ja Hinkka (2016, 12) toteavat Suomen olevan "yhdistysten luvattu maa”. Suomessa oli yli
135 000 yhdistysta vuonna 2016. Noin viidennes (19%) yhdistyksista oli urheilu- ja liikuntayhdistyk-
sia vuonna 2014. Yhdistysvapaus on Suomen perustuslain turvaama poliittinen oikeus. (Loimu 2010,
21; Myllymaki ym. 2016, 14; PelL 1999, §13.) Loimu (2010, 23) madarittelee yhteenliittyman yhdis-
tykseksi, kun silld on: vahintdan kolme jasentd, aatteellinen tarkoitus ja sen toiminta on tarkoitettu
pysyvaksi. Yhdistykset voivat olla rekisteriin merkittyja tai merkitsemattémia. Rekisteriin merkitse-
maton yhdistys ei ole oikeushenkild ja omaa rajatummat oikeudet toimintaansa. Yhdistyslaki maarit-
telee erot ja muutoinkin raamit yhdistysten toiminnalle. Rekisteriin merkitty yhdistys on oikeushen-
kild ja se voi hankkia oikeuksia, tehda sitoumuksia seka olla asianomaisena tuomioistuimessa ja
muun viranomaisen luona. Rekisteriin merkitty yhdistys vastaa sitoumuksistaan itsendisesti, ei si-
toumuksen allekirjoittajat tai yhdistyksen jasenet. Yhdistystoimintaa kuvastavia termeja ovat: "va-
paaehtoisuus ja vapaaehtoistyd”, “vapaa-ajan toiminta”, "harrastaminen” seka “ei taloudellista hyo-
tya tuottava”. (YhdL 1989, §1-6, §35-39, §47-57, §58-59; Loimu 2010, 25-28; Myllymaki ym. 2016,
15-17.)

Yhdistystoiminta kuuluu yhteiskuntaelaman kolmanteen sektoriniin (kansalaisjérjestét ja vapaaehtoi-
nen kansalaistoiminta), kun taas osakeyhtion harjoittama yritystoiminta kuuluu ensimmaiseen sekto-
riin (markkinat ja yrityseldma) (Myllymaki ym. 2016, 17; Konttinen s.a.). Ensin mainittu toiminta on
useasti yleishyddyllistd ja voittoa tavoittelematonta, kun taas jalkimmainen toiminta tahtaa paaasi-
assa voiton tuottamiseen osakkeenomistajille (OYL 2006, §5; Verohallinto 2011). Yhdistys ei ole yri-
tys, mutta ollessaan rekisterditynyt, se on oikeustoimikelpoinen. Tama antaa yhdistykselle oikeuden
olla esimerkiksi osakkeenomistajana osakeyhtitssa, mikali yhdistyksen saannét sen mahdollistavat.
(YhdL 1989, §5-8; Myllymaki ym. 2016, 18, 29; PRH 2019.)

3.1 Toimeksiantajan esittely — Kamppailijat Oy

Opinnadytetyoni toimeksiantajana toimii Kamppailijat Oy, jonka omistavat viisi kuopiolaista kamppai-
lulajiseuraa (rekisterditya yhdistysta): Judoseura Sakura, Kuopion Ju-jutsuseura, Kuopion Karate-
seura, Kuopion Taekwondo ja Gladiator Factory (Asiakastieto 2019; Kamppailijat 2019d; Rissanen
2019-11-06). Yhtidjarjestyksen (Rissanen 2019-11-06) mukaan Kamppailijat Oy:n padasiallinen tar-
koitus on omistajaseurojen harjoitteluolosuhteiden kehittdminen. Kamppailijat Oy hallinnoikin Kuo-
pion Liikunta- ja Kamppailukeskus LIIKE:tta vuokraamassaan 1650 m2:n tilassa Valinkdntie 4-kiin-
teistdssa (Kamppailijat 2019d; Rissanen 2019-11-06). Kamppailijat Oy:n suoria asiakkaita ovat Liik-
keen tiloja vuokraavat Dance Flow ja Sunset TL seka harjoitusvuoroja ostavat omistajaseurat ja
muut halukkaat. Epasuoria asiakkaita ovat edella mainittujen suorien asiakkaiden harrastajat tai ja-

senet.

Omistajaseurat toteuttivat ison tilahankkeen, Kuopion Liikunta- ja Kamppailukeskus LIIKE:en osalta,
suurimmaksi osaksi talkoovoimin (Eskanen 2018; Poikonen 2019a; Ruuskanen 2019). Kamppailijat
Oy:ta kuvataankin vain tydkaluksi tilahankkeen toteuttamisessa ja tilojen hallinnoinnissa. Vaikka
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omistajaseurat harjoittavatkin toimintaa osakeyhtién kautta, voisi toiminnan todeta olevan edelleen
vhdistyspohjaista. Kamppailijat Oy:n operatiivinen johto ei nosta palkkaa, eika osinkoja jaeta. (Rissa-
nen 2019-11-06.) Taman vuoksi Kamppailijat Oy:n voisikin maaritella olevan kuvion 1 esittdman mu-
kainen yhteiskunnallinen yritys (ARVO ry s.a.).

Kotimainen ja yksityisesti omistettu
Ratkaisee liiketoiminnallaan yhteiskunnallisia

haasteita, pa&imésrénasn tehds Tuottaa palveluja vastuullisesti, vaikuttavasti
yhteiskunnallista hyvaa ja lapindkyvasti

Voittoja kéytetdén ensisijaisesti
yhteiskunnallisten pdamaérien edistamiseen

KUVIO 1. Yhteiskunnallinen yritys.

Kuopion Liikunta- ja Kamppailukeskus LIIKE on uusi 1650 m2:n liikunta- ja kamppailukeskus Kuopi-
0ssa, joka avattiin tammikuussa 2019. Tilasta l6ytyvat noin 650 nelion tatamialue, toiminnalliseen
harjoitteluun suunniteltu crosstraining-sali seka kokous-, sosiaali- ja saunatilat. Crosstraining alueen
toimintaa operoi Sunset TL Oy. Lisdksi tanssiseura Dance Flow Kuopio ry aloitti toimintansa Liik-
keessa heinakuussa 2019. Liikkeessa harrastettavia itsepuolustus- ja kamppailulajeja ovat mm. Bra-
silialainen Ju-jutsu, Hokutoryu Ju-jutsu, Judo, Karate, Kenjutsu, Lukkopaini, Taekwondo ja Vapaaot-
telu. Liikkeen tiloissa harjoittelee useampi sata eri lajien harrastajaa paivassa, lapsista aikuisiin. Nain
ollen tilojen toimivuudella on suuri merkitys kuopiolaisille itsepuolustus- ja kamppailulajien harrasta-
jille sekd@ muille seuratoimijoille. (Kamppailijat 2019d; Monikanavapalvelut Oy 2019; Rissanen 2019-
11-06.)

Omistajaseurat, pois lukien Gladiator Factory ry, ovat aikaisemmin harjoitelleet Suurmaentien vaes-
ténsuojassa, missa osa harrastajista on kertonut kdrsineensa sisdilmaongelmista (Eskanen 2018;
Poikonen 2019b). Aikaisemmat tilat olivat huonokuntoiset ja jo peruskorjauksen tarpeessa olevat
(Malinen 2016). Taman vuoksi uusien tilojen ilmanlaatuun ja ilmanvaihdon toimintaan on kiinnitetty

erityistéd huomiota (Monikanavapalvelut Oy 2019).
Liikkeen tilat jakautuvat seuraavasti:
- Sisaantuloaula, jonka kautta asiakkaat padsaantdisesti saapuvat tilaan. Aulatilassa ulkokengat

jatetdan niille varattuihin hyllyihin (Kamppailijat 2019e; Rissanen 2019-11-06.). Tilassa istuma-
paikkoja odottamista varten. Aulatilassa myds yleinen esteetdn wc. (Rissanen 2019-11-06.)
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- Miehille ja naisille omat, vaatekaapein ja naulakoin varustellut, pukutilat, joissa molemmissa
suihkut ja wc:t kahdelle. Molemmissa pukuhuoneissa pesuallas jalkojen pesua varten. (Rissanen
2019-11-06.)

- Noin 650 nelidn tatamialue, jossa on, oletettavasti, Suomen suurin joustoalusta (Monikanavapal-
velut Oy 2019; Suomen Judoliitto ry 2019b). Tatamialue on jaettavissa verhailla 6 eri lohkoon.
Lohkot ovat vuokrattavissa, omistajaseuroille tai muille halukkaille, yksittdin tai tilanteen mukaan
vaikka kaikki kerralla. (Kamppailijat Oy 2019f; Rissanen 2019-11-06.)

- Noin 360 nelidn tanssisali, jossa 6ljytysta tammesta tehty joustoparketti. Tilassa isot peilit. Tans-
sisali on jaettavissa kolmeen osioon valiverhoilla. Tanssisaliin on liséksi esteetdn padsy. Tama
mahdollistaa my0s erityisryhmien, kuten pyoratuolitanssijoiden, harrastamisen. (DF 2019; Rissa-
nen 2019-11-06.)

- Noin 150 nelién toiminnallisen harjoittelun (crosstraining) sali. Salissa kdytdssa kahvakuulia,
wallballeja, levytankoja, kuminauhoja, rigeja, trx-nauhoja seka leuanvetopaikkoja ym. (Rissanen
2019-11-06.)

- Monitoimitila, joka toimii crosstraining-salin jatkeena, lasten alueena seka koulutus- ja kokousti-
lana (Rissanen 2019-11-06).

- Saunaosasto, joka toimii myds henkilokunnan taukotilana. Saunatila on my&s vuokrattavissa
erikseen. (Rissanen 2019-11-06.)

Tiedottamiseen, Kamppailijat Oy:lla / Liikkeelld, on kaytdssa omat www-sivut, Facebook-sivut, In-

stagram-sivut seka Liikkeen seinilld sijaitsevat ilmoitustaulut (Kamppailijat Oy 2019b, 2019¢, 2019d).
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ASTAKASKOKEMUS

Taman opinndytetyon teoreettisen viitekehyksen ensimmaisessa osassa tutkittiin asiakaskokemuksen
muodostumista ja mittaamista. Teorian avulla pyrittiin vastaamaan seuraaviin tutkimuskysymyksiin:
Mita on asiakaskokemus? Mista se muodostuu? Mika merkitys asiakaskokemuksella on? Miten ja mil-
laisilla mittareilla asiakaskokemusta ja asiakastyytyvaisyytta tulisi mitata seka miten saatuja tuloksia
tulisi analysoida? Asiakaskokemuksesta puhuttaessa on mainittava myds asiakaskokemuksen johta-
minen. Tassa opinndytetydssa ei kuitenkaan keskityta syvallisesti asiakaskokemuksen johtamiseen ja

sen myotd asiakaskokemuksen strategiaan, vaan ne rajataan kasiteltavaksi vain paapiirteittain.

Asiakaskokemukset ovat rakenteeltaan ja ominaispiirteiltdan hyvin erityyppisida. Olemme taipuvaisia
muistamaan asiakaskokemuksista niiden alku- ja loppuvaiheen seka huiput ja pohjat. Asiakaskoke-
musta suunnitellessa tulisi pohtia, kuinka asiakaspolun varrelle voisi tietoisesti rakentaa kohtaamis-
pisteitd, jotka saavat aikaan meissa reaktioita. (Saarijarvi ym. 2020, 23%.) Erityisen hyva asiakasko-
kemus voi kummuta esimerkiksi ammattiylpeydesta ja mahdollisuudesta olla yrityksen tyontekija,
pitkajanteisen asiakasldhtdisen kulttuurin kehittymisestd, henkilostotyytyvaisyydestd, kannustinjar-
jestelmien toimivuudesta tai hyvaksi koetusta johtamisjarjestelmastd. Monesti asiakaskokemuksessa
yhdistyvat ndama kaikki edelld mainitut tekijat. Asiakaskokemuksen kehittaminen tai kopioiminen on
haastavaa, koska se on sitoutuneen seka systemaattisen tyon tulos. Jopa 90% erinomaisista koke-
muksista muodostuvat riittdvan hyvasta perustekemisestd, loppujen 10% ollessa jotakin erityista.
Lahtdkohta erinomaiselle asiakaskokemukselle onkin onnistuminen perusasioissa kerta toisensa jal-
keen. (Saarijarvi ym. 2020, 37%.)

Usein organisaatioilla on haasteita asiakaskokemukseen liittyvien strategioiden toimeenpanossa ja
strategiassa mainittu erinomainen asiakaskokemus ei toteudu. Monesti siihen on syyna asiakaskoke-
muksen jaaminen konkretisoitumatta. Organisaatio ei kykene maarittelemaan, millainen on merki-
tyksellinen ja kilpailuedun takaava asiakaskokemus. Silloin ollaan tilanteessa, jossa jaadaan yleiselle
puheen tasolle eika oteta kantaa, millaisia strategisia valintoja tehdaan tai mita jatetdan tekematta.
Mydskaan strategian toteuttaminen ei etene, jos organisaatio ei ole tietoinen, kuinka asiakaskoke-
musta tai sen toimeenpanoa tulisi johtaa. Joskus suunniteltu asiakaskokemus ei tdman vuoksi to-
teudu. (Saarijarvi ym. 2020, 12%.)

Mitd asiakaskokemus on ja mistd se muodostuu

Asiakaskokemus on yrityksen sisdista toimintaa, resursseja seka prosesseja ohjaava tapa toimia. Se
on selkea strateginen ja kokonaisvaltainen nakemys tavoiteltavasta asiakaskokemuksesta seka ta-
voista, joilla se voidaan saavuttaa kuin myos strategisen johtamisen tarkea osa. (Saarijérvi ym.
2020, 17%.) Loytana & Kortesuo (2011, 7, 48) tiivistavat kirjassaan asiakaskokemuksen seuraa-
vasti: "Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas yri-
tyksen toiminnasta muodostaa.”. Asiakaskokemus tunnetaan myds englanninkieliselld sanalla Custo-

mer Experience (CX). Termin kaytto yleistyi yritysmaailmassa 2000-luvun alussa.
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Kokonaisvaltainen asiakaskokemus muodostuu hyvin varhaisessa vaiheessa. Se alkaa muodostu-
maan jo siind vaiheessa, kun asiakas vasta suunnittelee tuotteen tai palvelun hankkimista ja keraa
tietoa paatdksentekoa varten. Paatoksiin vaikuttavat omien kokemuksien lisaksi muiden suosittelut,
luetut artikkelit ja arvostelut sekd muut kanavat mista tietoa on haettavissa tai l6ydettavissa. Taman
vuoksi palveluntarjoajan on tdrkea olla lasna jo ostopolun alkuvaiheessa. (Ahvenainen ym. 2017, 10,
36; Korkiakoski 2019, 19.) Kirjassaan Ahvenainen ym. (2017, 34) maarittelevat asiakaskokemuksen
koostuvan kolmesta kokonaisuudesta: Fyysinen (esim. f2f-kohtaaminen, palvelu), digitaalinen (esim.
sosiaalinen media) ja tiedostamaton (esim. mielikuvat, bréndi). Nama kolme osa-aluetta liittyvat
saumattomasti toisiinsa. Yrityksen tulisi onnistua kaikissa kolmessa, jotta asiakkaalle voidaan tuottaa
ylivertaisen asiakaskokemuksen tunne. Erityisen hyvien ja huonojen asiakaskokemuksien tyypillisten
tekijoiden tunnistaminen on tarkeaa. Asiakasodotukset madrittévat keskeisesti asiakaskokemusta ja
siksi niiden johtamista ei voi unohtaa. Asiakastyytyvadisyytta on mahdollisuus saada nousemaan kor-
keammalle tasolle kuin ennen huonoa asiakaskokemusta, reklamaatioiden kautta. (Saarijarvi ym.
2020, 41%.)

Palvelu ja sen kokeminen (palvelukokemus) on olennainen osa asiakaskokemuksesta puhuttaessa ja
se herattad tunteita. Hyva ja tasalaatuinen palvelu on monesti edullista hintaa kestavampi keino py-
sya asiakakkaan mielessd pidempaan. (Ahvenainen ym. 2017, 56; Gerdt ja Eskelinen 2018, 72-73;
Hamalainen ym. 2018, 123; Korkiakoski ym. 2016, 101.) Hinnoittelu itsessaankin vaikuttaa osaltaan
asiakaskokemuksen muodostumiseen. Liian alhainen hinta voi vahentaa tuotteen tai palvelun uskot-
tavuutta ja liian kallis hinta taas voi osaltaan heikentaa hyvaa asiakaskokemusta. (Nokkonen-Pirtti-
lampi 2014, 37.) Palvelukokemukseen vaikuttaa henkilékohtaisen asiakaspalvelun liséksi koko palve-
luymparistd, kuten opasteet ja ohjetekstit, tilankaytélliset ratkaisut, sisustus, valaistus, tuoksut seka
aanet. Toiminnallisuudella on my6s iso merkitys, koska se vaikuttaa asiakkaan asioinnin vaivatto-
muuteen palveluymparistdssa. Palveluymparistd voi olla seka fyysinen ettd digitaalinen tai seka etta.
(Hamaldinen ym. 2018, 124-125.) Asiakaslahtodisessa liiketoiminnassa asiakkaan palvelukokemusta
tulee parantaa ja samalla varmistaa asiakkaan kokema asiakastyytyvaisyys. Kehittdakseen asiakas-
tyytyvaisyytta ja parantaakseen asiakakkaan kokemusta, tulee yrityksen olla halukas ja valmis kuun-
telemaan asiakkaita heidan palvelukokemuksien osalta. (Hdmaldinen ym. 2018, 122.) My6s yrityksen
brandilld ja tuotteilla on merkitysta asiakaskokemukseen. Vahva brandiuskollisuus saattaa saada asi-
akkaan joustamaan heikomman asiakaskokemuksen osalta. (Ahvenainen ym. 2017, 9-10, 44-49;
Korkiakoski ym. 2016, 71.)

Itsessaan asiakaskokemus on kokonaisuus asiakkaan omista tulkinnoista. Asiakaskokemus on henki-
I6n subjektiivinen kokemus, joka muodostuu yrityksen kanssa, seka aktiivisten etta passiivisten vuo-
rovaikutustilanteiden kautta (mm. yrityksen edustajat, kdytetyt kanavat, palvelu) saatujen kokemus-
ten seka erilaisten tunteiden, mielikuvien ja alitajuntaisten tulkintojen summaksi. (Ahvenainen ym.
2017, 9-10; Koivisto, Syrjakangas ja Forsberg 2019, 229; Korkiakoski ym. 2016, 94; Léytana ym.
2011, 7, 48; Nokkonen-Pirttilampi 2014, 37.) Tama tekee asiakaskokemuksesta varsin moniulottei-
sen kokonaisuuden. Tdysin asiakaskokemuksen muodostumiseen ei voi vaikuttaa, mutta yrityksilla

on valittavissa millaisia kokemuksia ne pyrkivat luomaan. (Koivisto ym. 2019, 229; Loytdna ym.
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2011, 7, 48; Nokkonen-Pirttilampi 2014, 37.) Asiakaskokemusta voidaan kuvata asiakkaan odotusar-
von ja toteutuneen palvelun valisend suhteena; Kun asiakas pettyy saamaansa palveluun ja se jaa
alle odotusarvon, on hanen asiakaskokemuksensa heikko. Kun taas tilanteessa, jossa asiakkaan odo-

tusarvot ylittyvat, on hanen kokemuksensa erinomainen. (Ahvenainen ym. 2017, 23.)

Asiakkaan ja yrityksen valisid kohtaamisia tapahtuu kosketuspisteissa asiakkaan kohdatessa yrityk-
sen toimintoja (Ahvenainen ym. 2017, 69). Ei ole yksiselitteista vastausta siihen, milloin asiakasko-
kemus alkaa. Se saattaa alkaa yleensa jo ennen kuin tietty kohtaaminen tai kosketuspiste voidaan
madaritelld. Usein jo ennen ensimmaisen hakusanan kirjoittamista Googlen hakukenttaan. Asiakasko-
kemukseen vaikuttavat vahvasti my6s asiakkaan yrityksestd saadut uudet ja vanhat mielikuvat.
(Korkiakoski 2019, 19; Loytana & Korkiakoski 2014, 105; Loytana ym. 2011, 113.) Jokaisen kohtaa-
mispisteen tulisi tuottaa asiakkaalle positiivinen tunnejalki ja tunnetila, joka on parempi kuin ennen
kohtaamista. Asiakas kasittelee asiointiaan ja kokemustaan kaikkien kohtaamispisteiden summana ja
kulkee monesti yhtendisen, ennalta suunnitellun, kohtaamispisteiden ketjun (kuvio 2) kautta, joten
kaikissa kohtaamispisteissa koettu asiakaspalvelu ja -kohtaaminen tulee olla laadukasta seka eri toi-
mintojen valinen yhteisty6 ja kommunikaatio saumatonta. (Ahvenainen ym. 2017, 54, 68.) Asiak-
kaan polkua voisi kuvata myds termilld asiakkaan ostoprosessi, jonka vaiheet alkavat tiedon etsimi-
sesta ja paattyvat tuotteen ja/tai palvelun hankinnan seka kayttodnoton kautta tukipalveluihin seka
mahdollisiin uusintaostoihin. Useasti varsinkin myyntia painottavien yrityskulttuurien on vaikea ym-
martad edelld mainittua prosessia, kuvitellen, ettd matka prosessin alusta itse ostotapahtumaan olisi
kuviteltua lyhyempi. Asiakkuuksien hoito (kuten tuki, huolto, jalkimyynti ym.) ja sita kautta asiakas-
kokemuksen varmistaminen, saattaa vaarantua tilanteessa, jossa myynti toteutetaan ja palkitaan

ainoastaan tuotettuun liikevaihtoon pohjautuen. (Korkiakoski ym. 2016, 131-132.)

MARKKINOINTI ASIAKASPALVELU

MYYNTI ’ TUOTTEET I PALVELUT ’ LASKUTUS SOME l HUOLTO ’

ASIAKASKOKEMUS

ASIAKKAAN MATKA

ASIAKAS

KUVIO 2. Asiakkaan matka, jossa kohtaamispisteiden ketju on rakennettu yhtenadiseksi ja kokonai-

suutta tukevaksi (Ahvenainen ym. 2017, 71.)

Kosketuspisteiden lisdantyminen on havaittavissa digitalisaation myéta. Tama on vaikeuttanut yritys-
ten mahdollisuuksia hallita ja johtaa niitd haluamallaan tavalla. Esimerkiksi Facebookissa kaydyt kes-
kustelut saattavat jaada kokonaan yrityksen hallinnan ulkopuolelle. Juuri edelld mainitun tapaisissa
kanavissa esille tuodut mielikuvat ja tunteet lahentdvat asiakakkaan ja yrityksen suhdetta, par-
haassa tapauksessa parantaen myos asiakaskokemusta seka yrityksen mainetta ja brandia. (Ahve-
nainen ym. 2017, 42; Korkiakoski 2019, 19; Léytédna ym. 2011, 144-145.) Korkiakoski (2019, 19)

tiivistda asian seuraavasti: "brandi lupaa ja asiakaskokemus lunastaa”.
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Erottuakseen edukseen yrityksen on tuotettava ainutlaatuista ja mieleenpainuvaa, parhaimmillaan
ylivertaista asiakaskokemusta, varsinkin tdman paivan digitaalisella aikakaudella. Asiakas on vallitse-
van aikakauden "kuningas” paattden itsenaisesti haluamansa asiointikanavan seka hankkimansa pal-
velun tai tuotteen arvon itselleen. (Ahvenainen ym. 2017, 9, 43, 127; Korkiakoski 2019, 11; Kor-
kiakoski ym. 2016.) Digitaalisessa palveluymparistdssa, kuten verkkoymparistdssd, palvelukokemus
muodostuu verkkosivujen tai mobiilisovelluksen visuaalinen ilmeen, sivujen tai sovelluksen jaottelun
ja otsikointi seka sivujen tai sovelluksen teknisen toimivuuden mukaan. Palvelukokemuksen myota
asiakaskokemukseen vaikuttavat mm. sisalto, linkkien toimivuus, etsittavan tiedon I6ydettavyys seka

mahdollinen chat-palvelu. (Hdmaldinen ym. 2018, 124-125.)

Asiakaskokemus on yksiléllinen, kontekstisidonnainen kokonaisuus, jonka osia ovat mm. palvelun
laatu ja asiakastyytyvaisyys (Loyténd ym. 2011, 7). Lisaksi tutkimukset osoittavat, etta asiakastyyty-
vaisyys, asiakasuskollisuus seka asiakassuosittelu ovat asiakaskokemuksesta johtuvia, niin sanottuja
seuraustason muuttujia. Naiden muuttujien avulla voidaan mitata, miten tietyn asiakaskokemuksen
ominaispiirteet, kuten esimerkiksi palvelun saatavuus tai hintataso, vaikuttavat asiakkaan tyytyvai-
syyteen tai tyytymattomyyteen seka siihen, onko hdnen aikomuksenaan jatkaa asiakkuuttaan ja ker-
tooko han mahdollisesti kokemuksestaan tuttavilleen. Nain ollen asiakastyytyvaisyys, asiakasuskolli-
suus seka asiakassuosittelu selittdvat yrityksen kykya tuottaa onnistuneita asiakaskokemuksia ja tata
syy-seuraussuhdetta tukevat myos lukuisat, empiiriseen tutkimus nayttéon pohjautuvat, teokset.
(Saarijarvi ym. 2020, 83%.) Asiakastyytyvaisyys (Customer Satisfaction, CS) sisaltyykin asiakaskoke-
mukseen ja koostuu asiakkaan olemassa olevista odotuksista suhteessa yrityksen kykyyn tayttaa ne
palvelukohtaamisessa tai tuotteiden ominaisuuksilla (Ahvenainen ym. 2017, 23). Asiakastyytyvaisyy-
teen vaikuttavat siten myds asiakkaan kokema laatu suhteessa asiakkaan tarpeisiin ja odotuksiin
seka kuvion 3 mukaiset asiakastyytyvaisyyden tekijat. Positiiviset asiakaskokemukset johtavat posti-
tiivisiin asiakastyytyvaisyyteen, luoden asiakasuskollisuutta. (Hdmaldinen ym. 2018, 132, 134-135,
217.)

ASIAKASTYYTYVAISYYDEN TEKDAT ESIMERKKEJA

asiakaspalvelijan / myyjan saavutettavuus

1. Tyytyvilisyys henkllSkontaktelhin asiakaspalvelijan / myyjin asiantuntemus ja palvelutapa

tuotteen toiminta ja kdyttéominaisuudet
2. Tyytyvdisyys tuotteeseen - tuotteen kestavyys
palvelutuotteen laatu ja lopputulos
verkkosivujen toiminta

laskutuksen toiminta

takuun kattavuus, huollon toimita
asiakasneuvonnan toiminta
selkeys, siisteys, saavutettavuus
turvallisuus

ruuhkat, jonotus

verkkokaupan kaytettavyys

KUVIO 3. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavien tekijdiden ryhmittely (Bergstrém ja Leppanen 2015,
380-381.)

3. Tyytyvaisyys tukijarjestelmiin

4. Tyytyvaisyys palveluymparistdon
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Asiakaskokemukseen liittyy myds vahvasti henkildstokokemus (Employee Experience, EX). Henkilos-
tokokemuksella tarkoitetaan tyontekijan nakemysta tydnantajasta, joka on syntynyt heidan valisensa
vuorovaikutuksen, mielikuvien ja tunteiden perusteella. (Korkiakoski 2019, 21.) Korkiakoski toteaakin
kirjassaan (2019, 29), etta "Asioita yksinkertaistava vaite "Asiakaskokemus = henkiléstokokemus”
onkin parempi muuttaa muotoon: CX (asiakaskokemus) + EX (henkiléstokokemus) = ROI (yrityksen
menestyminen). Mutta tdma yhtal6 toteutuu vain, jos seka asiakas- etta henkildstokokemus ovat

onnistuneita.”.

4.2 Mika on asiakaskokemuksen merkitys

Koska eldmme tana paivéna asiakkaan aikakaudella, on asiakaskokemuksesta tullut yha merkitta-
vampi osa yritysten valisessa kilpailuasetelmassa. Kun ennen kilpailtiin 1900-luvun alkupuoliskolla
massatuotannolla, 60-luvulla jakelukanavilla ja logistiikalla ja 90-luvun alusta lahtien informaatiotek-
nologian avulla toiminnan tehostamisella, nyt kilpaillaan ylivertaisilla ja kilpailijoista erottuvilla asia-
kaskokemuksilla. (Koivisto ym. 2019, 20-22.) Asiakkaan aikakaudella yritysten tulee aidosti asettaa
asiakas etusijalle kaikessa yrityksen paatoksenteossa ja toiminnassa. Yrityksen tuottamaa asiakasko-
kemusta tulee johtaa siten, etta kaikki kehitystyd tehdaan asiakaslahtdisesti. Asiakkaiden tarpeita ja
toiveita ei ainoastaan tdyteta, vaan ne myos ylitetdan, asiakasuskollisuuden jatkuvuuden takaa-
miseksi. Yrityksen on hallittava palveluidensa ja tarjoamiensa asiakaskokemusten yksityiskohdat ja
niiden tuottamat tunnekokemukset ja yrityksessa tulee ymmartaa, ettad positiivisen asiakaskokemuk-
sen saavuttaminen on mahdotonta ilman positiivista tydntekijakokemusta. (Ahvenainen ym. 2017,
11; Koivisto ym. 2019, 20-22.) Asiakaskokemus linkittyy eldmasséamme moniin tilanteisiin, eika se
ole pelkastaan yritysten ja asiakkaiden valisen toiminnan kehittémiseen liittyva kasite. Asiakaskoke-
mukset vaikuttavat elaménlaatua parantavasti, mikali niiden kautta luodaan myénteisia tunnetiloja,
hyvia ihmissuhteita, merkityksellisyyden seka sitoutumisen kokemuksia ja saavutuksen tunnetta.
(Saarijarvi ym. 2020, 10%.)

Asiakaskokemuksesta voi syntya kilpailuetu, joka on vaikea kopioida ja silloin se on tuotteisiin ja pal-
veluun nahden kestavampi tapa johtaa toimintaa. Téama myos tukee organisaatioiden halukkuutta
investoida asiakaskokemukseen. On muistettava, etta tuotteiden ja palveluiden merkitys ei véhene
keskittymalla asiakaskokemukseen vaan pikemminkin asia kdantyy toisinpdin. (Saarijarvi ym. 2020,
5-7%.) Hyvan asiakaskokemuksen tarjoaminen konkretisoituu parhaimmillaan parempana taloudelli-
sena menestymisend, kuten Watermark Consultingin ja Bain & Companyn toteuttamista tutkimuk-
sista (kuvio 4 ja 5) on havaittavissa. Asiakaskokemukseen panostavat yritykset tuottivat osakemark-
kinoilla jopa 80 prosenttia enemman kuin yritykset, jotka eivat keskittyneet asiakaskokemuksen
tuottamiseen tehokkaasti. (Koivisto ym. 2019, 25-26.)
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Osakekurssien kehitys vuosina 2007-2014
Asiakaskokemuksen edellakavijat vs. peranpitdjat vs. S&P500
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Yritysten kumulatiivinen tulos

Asiakaskokemuksen SBP500-indeksi Asiakaskokemuksen
edellakavijat peranpitajat

0,0 % -

KUVIO 4. Watermark Consultingin tutkimus: Asiakaskokemukseen panostamisella on positiivinen vai-
kutus yrityksen menestymiseen (Koivisto ym. 2019, 25; Korkiakoski ym. 2016, 17.)

Suhteutettu NPS ja liikevaihdon kasvu NPS tulosten edelldkavijoiltd ja peranpitdjilta
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KUVIO 5. Bain & Companyn tutkimus: Yritysten liikevaihdon kasvu toimialoittain (Koivisto ym. 2019,
26.)

Yritykset hyotyvat taloudellisesti positiivisten asiakaskokemusten tarjoamisesta kahdella tavalla; suu-
rempina tuottoina ja pienempina kustannuksina. Asiakkaiden ostohalukkuuden lisédntyminen nostaa
tuottoja. Lisaksi tutkimusten mukaan merkittdva osa asiakkaista on valmiita maksamaan jopa neljan-
neksen enemman varmistaakseen itselleen positiivisen asiakaskokemuksen. Positiiviset asiakaskoke-
mukset tekevat asiakkaista myds uskollisempia ja ne lisddvat heidan suositteluhalukkuuttaan. Kus-
tannussaastoja taas syntyy virheiden ja reklamaatioiden vahentyessa seka suosittelun toimiessa yri-
tyksen ilmaisena markkinointina. Liséksi tyytyvaiset asiakkaat ovat helpommin palveltavissa. Tama
lisad henkiloston tydtyytyvaisyyttd ja mahdollisesti vahentaa sairauspoissaoloja. (Koivisto ym. 2019,
26; Korkiakoski ym. 2016, 16-18.)
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Asiakkaat odottavan omalla aikakaudellaan, ettd tuote tai palvelu tuottaa heille arvoa ja hyétya.

Niita tavoitellessaan, he ovat valmiita kuluttamaan rahaa ja aikaa. He odottavat ratkaisuja, jotka en-
nakoivat heidan tarpeitansa ja toiveitansa, jopa ennen kuin he tiedostavat niita viela itsekaan. Tekni-
nen hy6ty ei enada yksin riitéd vaan halutaan saada myds kokemus. Palveluilta odotetaan helppoa ym-
marrettavyytta ja selkeda toimintaa. Niiden tulisi olla helposti tavoitettavissa ja kayttaa mahdollisim-
man vahan aikaa. Palvelukokemuksen tulisi olla yhtendinen, riippumatta palvelukanavasta. Yhta lailla
he haluavat henkilokohtaisesti ragtaloityja kokemuksia, tuotteita ja palveluja. Uusien asioiden kokei-
leminen ja yllatetyksi tuleminen korostuvat asiakkaiden toiveissa talla aikakaudella. (Koivisto ym.
2019, 22-24.) On kuitenkin muistettava, ettd asiakastyytyvaisyys ei ole itseisarvo, vaan sitd on pei-
lattava kannattavuuteen ja siihen millaisella kannattavuudella se saavutetaan. Kiristyvan kilpailutilan-
teen edessa organisaation on kuitenkin turvallisempaa kohdata haastavia aikoja, jos sen yksi paa-
oman muoto on tyytyvaiset, uskolliset ja suosittelevat asiakkaat. Kyse on tasapainosta, jossa piilee
taito kyetd optimoimaan asiakaskokemuksen strateginen suunnittelu ja operatiivinen toteuttaminen
suhteessa kuluihin ja kustannuksiin. Erinomaisen asiakaskokemuksen tavoittelu ja organisaation
kyky tuottaa onnistuneita asiakaskokemuksia on tarkeda siksi, etta ne selittévat asiakastyytyvai-

syytta, -uskollisuutta ja -suosittelua. (Saarijarvi ym. 2020, 83%.)

4.3  Asiakaskokemuksen johtaminen

Asiakaskokemuksen johtamisessa on merkityksellista omaksua sen strateginen ja operatiivinen
luonne. Asiakaskokemus on ylimman johdon strategisesti maarittelemd, johtama seka vastaama
ehea kokonaisuus, mika rakentuu kognitiivisena, emotionaalisena, sosiaalisena ja sensorisena koke-
muksena asiakaspolun varrella. (Saarijarvi ym. 2020, 17%.) Organisaation yhteinen ymmarrys tavoi-
teltavan asiakaskokemuksen rakenteesta tai ominaispiirteista ei itsesséan tuo menestysta, mutta on
edellytys ja tarkea lahtdkohta sille. Organisaatiossa on yhteisesti ymmarrettava, millaista asiakasko-
kemusta aiotaan tavoitella ja kuinka sitd aiotaan johtaa. Menestyksen maéarittaa se, kuinka organi-
saatio onnistuu siirtdmaan strategiset sanat operatiiviseen toimintaan kaytannéssa. (Saarijarvi ym.
2020, 42%.)

Siind missa asiakaskokemus tunnetaan englanniksi kasitteena customer experience, tunnetaan asia-
kaskokemuksen johtaminen vuorostaan termilla customer experience management (CEM). CEM-
ajattelun aloitusajankohdaksi voidaan maaritelld 2000-luvun loppupuolen. CEM seurasi asiakassuh-
teiden johtamisen mallia (customer relationship management - CRM), omaten nakdkulmaltaan laa-
jemman katseen asiakkaan ja yrityksen valilla. (Hdmaldinen ym. 2018, 123; Loytéana ym. 2011, 12,
22.) Loyténa ym. (2011, 13) maarittelevat asiakaskokemuksen johtamista seuraavasti: “Asiakasko-
kemuksen johtaminen maksimoi yrityksen asiakkailleen tuottaman arvon luomalla asiakkaille merki-
tyksellisia kokemuksia.”. Kaikki yrityksen eri kohtaamispisteet seka kaikki niissa tehdyt toimenpiteet
vaikuttavat asiakkaan kokemuksen syntymiseen. (Léytana ym. 2011, 21). Kohtaamispisteet pyritaan
suunnittelemaan ja toteuttamaan siten, ettd asiakas kokee ne itselleen merkitykselliseksi ja positiivi-
sen kokemuksen siivittdmana haluaa aloittaa tai jatkaa asiakkuuttaan yrityksen kanssa (Hamaldinen
ym. 2018, 123, 217; Korkiakoski ym. 2016, 210). Asiakaskokemuksen johtaminen, jossa asiakas on
siirretty keskiéon kuvion 6 mukaisesti, parantaa mm. asiakkaiden ja yrityksen valista sitoutumista,
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asiakastyytyvaisyyttd, suositteluhalukkuutta, lisdmyynnin maarad, asiakkuuden elinkaaren pituutta,
brandin arvoa, henkiléstén sitoutumista. Erityiseen positiivista vaikutusta silla on asiakkaalle tuote-

tun arvon maksimoinnissa seka yrityksen tuoton kasvattamisessa. (Loyténa ym. 2011, 13-26.)

Johto

| Lakiasiat | _ [ HR

Tuotanto | [ Myynti

ASIAKAS

Tuote- T /] Asiakas-
kehitys | palvelu

Markki-

Talous inti
© nointi

ITC

KUVIO 6. Esimerkki yrityksen toimintojen organisoitumisesta, kun asiakas on yrityksen toiminnan
keskidssa (Loytana ym. 2011, 26.)

Lahtdkohtana hyvalle strategialle on se, ettd tieddmme missa olemme nyt sekd mihin suuntaan
olemme matkalla. Organisaatiolla on yhtenevédinen nakemys siitd, missa organisaatio on suhteessa
kilpailijoihin, asiakkaiden tarpeisiin, omiin vahvuuksiin seka mahdollisuuksiin markkinoilla. (Saarijarvi
ym. 2020, 43%.) Strategia on tarkedssa roolissa johdettaessa asiakaskokemusta ja se tulisi saada
toteutumaan ja jalkautumaan koko yritykseen niin, ettd myds asiakkaat sen huomaavat ja kokevat
kayttdessaan yrityksen palveluja (Loytana ym. 2014, 36-37). Parhaimmillaan ja oikein toimiessaan
asiakaskokemukseen pohjautuva johtamismalli tarjoaa yritykselle tietoa asiakkailleen tuottamista
kokemuksista, miten niitd voidaan kehittdd paremmiksi seka miten yritys hyotyy edelld kuvatusta
toiminnasta. Tama kuitenkin edellyttda yritykselta kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen mittauksen
suunnittelua ja toteuttamista ja asiakaskokemuksen kehittamista liiketaloudellisesti oikeaan suun-
taan saatujen tulosten perusteella. (Korkiakoski ym. 2016, 160-162.) Asiakaskokemuksen johtami-
nen edellyttad harkittua ja kohdennettua mittareiden asettamista, joilla saadaan asiakaskokemuksen

kannalta asiaan kuuluvaa ja oleellista tietoa paatéksenteon pohjaksi (Saarijarvi ym. 2020, 84%).

Asiakaskokemuksen paivittdisessa johtamisessa ja kehittdmisessa erilaiset operatiiviset tydkalut ovat
apuna toiminnassa. Mittaaminen on osa asiakaskokemuksen johtamista ja yksittdisten mittareiden
sijaan yrityksen tulisi kehitettdva soveltuva mittaristo tavoiteltavalle asiakaskokemukselle. (Saarijarvi
ym. 2020, 94%.) Korkiakoski toteaa kirjassaan (2019, 83), etté tutkimuksissa on havaittu jo pelkas-
taan mittaamisen parantavan asiakaskokemuksen tunnetta. Toisaalta asiakaskokemuksen mittarei-

den tulokset eivat sindnsa ole itseisarvo, vaan ne on suhteutettava siihen, millaiset strategiat, opera-
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tiiviset valinnat, kustannusrakenteet organisaatio on tehnyt. Jos esimerkiksi kannattavuus on pitkalli-
sesti ollut heikkoa, ei korkea asiakastyytyvaisyys pidemman paalle lohduta. (Saarijarvi ym. 2020,
17%.)

Johtaessaan asiakaskokemusta, yritys keraa jatkuvasta palautetta asiakkaalta ja kehittaa toimintaa
sen perusteella todellisesti eika vain kauniiden korulauseiden muodossa (Léytana ym. 2011, 164-
165). Johtaminen edellyttaa mittaamista, koska mittareiden kautta saadaan tietoa johdettavista asia-
kaskokemuksen syy-seuraussuhteista. Mittareilla ilmaistaan toimivatko suunnitelmat tavoitteen
suuntaan ja suunnitellulla tavalla. (Saarijarvi ym. 2020, 84%.) Asiakas maarittaa, kuinka asiakasko-
kemuksen johtamisessa on onnistuttu ja pystytdanko sille asetettuja tavoitteita saavuttamaan. Asia-
kaskokemuksen onnistumista arvioidaan asiakastyytyvaisyyden, -uskollisuuden ja -suosittelujen pe-
rusteella. Ne ovat tarkeitd operatiivisen toiminnan mittareita ja ne kertovat yleisesti yrityksen kas-

vusta sekd kannattavuudesta. (Saarijarvi ym. 2020, 17%.)

4.4  Asiakaskokemuksen mittaaminen

Mittaamisen tulisi osoittaa asiakaskokemuksen vaikutukset asiakaskayttdaytymiseen eli millaisia vai-

kutuksia talla oli asiakkaan kokemaan tyytyvaisyyteen ja kertoa kuinka tyytyvdinen asiakas oli; sel-

vittda asiakasuskollisuudesta, ettd asioiko hdn meilla myos jatkossa seka kartoittaa asiakassuositte-
lua eli mita asiakas kertoo meistd muille. Mittareilla saadaan informaatiota asiakaskokemuksen seu-
rauksista yrityksen liiketoiminnan kasvulle ja kannattavuudelle seka selvitetddan, miten asiakaskayt-

taytyminen vaikuttaa niihin. (Saarijarvi ym. 2020, 84%.)

Asiakaskokemusta tulee seurata ja kehittéa (Hamaldinen ym. 2018, 127-128) ja sitd on perinteisesti
mitattu erilaisin kyselyin, kuten asiakastyytyvaisyysmittauksin sekd muiden organisaatioiden asiakas-
keskeisyytta kuvaavien mittareiden avulla (Gerdt ym. 2018, 78, 83-84). Mittaamisella kerataan tietoa
asiakkaan kokemuksista seka organisaation liiketoiminnasta seka pyritaan selvittdmaan seuraavia
asioita, kuten asiakkaan tunnetila kohtaamisen jélkeen, miten organisaatio onnistui kohtaamisessa,
tarvitaanko liséksi kuvailevaa — avointa — palautetta ja asiakaskokemuksen ja liiketoiminnan ennus-
tamisen suhde. (Korkiakoski 2019, 64.) Asiakaskokemuksen todellinen arvo saavutetaan, kun asia-

kas arvioi organisaation toimintaa ja kertoo tuntemuksistaan ystavilleen (Ahvenainen ym. 2017, 10).

39 % vastaajista ei kysy sdannollisesti palautetta asiakkailta asiointikanavissa. 72 %

vastaajista ei linkitd asiakaskokemusmittareita liiketoimintatavoitteisiin. 79 % vastaa-
Jista kertoo, ettd heidan yrityksessaan ei saanndllisesti arvioida asiakaskokemusta tai
Siitéd el jaeta tietoa yrityksen henkilostolle. (Ahvenainen ym. 2017, 30.)

Asiakaskokemuksen mittaaminen on kuitenkin haasteellista. Tutkimukset eivat ole vield yksiselittei-
sesti osoittaneet asiakaskokemuksen systemaattiseen mittaamiseen soveltuvinta mittaria tai niiden
yhdistelmia. Yleispatevan mittariston kehittdminen ei ole helppoa, koska organisaatioiden tavoittele-

mat asiakaskokemukset ovat hyvinkin erityyppisia ja riittdvan informaation saaminen asiakaskoke-
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muksen johtamisen pohjaksi vaatii syy-seuraustason mittaamista. Mittareiden tulisi kyetd mittaa-
maan sitd, millainen asiakaskokemus oli ja miten tarkeimmissa kosketuspisteissa onnistuttiin. (Saari-
jarvi ym. 2020, 84%.)

Asiakastyytyvaisyys kuvaa sitd, miten yritys on onnistunut vastaamaan asiakkaalla olleisiin odotuk-
siin ja silla viitataankin koetun asiakaskokemuksen jdlkeiseen tilanteeseen. Tasta syysta se on kes-
keinen asiakaskokemuksen mittari seuraustasolla, toimialasta riippumatta. Asiakkaan kokema arvo
kasitteena, sekoitetaan joskus hieman harmaanjohtavastikin asiakastyytyvaisyyteen, koska ne ovat
melko lahelld toisiaan. Kuitenkin asiakkaan kokema arvo tarkoittaa, asiakkaan muodostamaa koko-
naisarviota hdnen kokemistaan moniulotteisista hyddyista seka uhrauksista. Asiakastyytyvaisyys
puolestaan on sitd, kuinka asiakaskokemus, jossa asiakkaan arvo on isona tekijand, vastaa asiakas-
odotuksiin. Asiakastyytyvaisyys kuvaa, millaiseen tyytyvaisyyden tasoon asiakkaan kokema arvo tai
asiakaskokemus johtaa, kun taas asiakasarvo ja -kokemus kertovat, millainen asiakkaan kokema
arvo tai kokemus on. Tutkimuksia eri toimialoita ja asetelmista asiakkaan kokeman arvon ja asiakas-
tyytyvaisyyden valisestd suhteesta on jo kymmenien vuosien takaa. Tulokset osoittavat, etta se,
kuinka paljon asiakkaat kokevat saavansa arvoa, on vaikuttamassa siihen, miten tyytyvaisia he ovat.
(Saarijarvi ym. 2020, 87%.)

Organisaatioiden on tarkea kysya ja saada asiakaspalautetta tietadkseen asiakastyytyvaisyyden ta-
son, jotta toimintaa voidaan kehittaa ja parantaa (Hamaldinen ym. 2018, 104-105, 132; Saarijarvi
ym. 2020, 84%). Tama onnistuu asiakaskokemusta ja asiakastyytyvaisyytta mittaamalla ja niité seu-
raamalla. Kyselyjen avulla pyritédan selvittémaan tuotteen tai palvelun seka asiakkaan odotusten vali-
nen korrelaatio seké saadaan mahdollisesti kehitysideoita asiakkaalta organisaation toiminnan kehit-
tdmiseksi. (Hamaldinen ym. 2018, 104-105, 132.) Kiinnostavin osa asiakaspalautteesta on monesti
asiakkaan antama vapaamuotoinen palaute, jonka analysointi on kuitenkin usein tydlasta ja kallista
(Loytédna ym. 2014, 153). Asiakasta korostavat mittarit, kuten asiakasarvo, asiakasosuus, asiakastyy-
tyvaisyys ja suosittelu, antavat organisaation johdolle keinoja analysoida asiakaslahtdisyyteen koh-
distettujen panostuksien kannattavuutta (Koivisto ym. 2019, 175). Vaikka asiakastyytyvaisyysmit-
taukset ovatkin olleet yleisin tapa mitata asiakaskokemusta, tulisi yritysten suhtautua niihin varauk-
sella ja keskittyd myds suoraan asiakaspalautteeseen. Nain asiakaskohtaamisien epaonnistumisiin
pystytdan reagoimaan nopeammin (Loytédna ym. 2014, 54-56). Yrityksen tulee saavuttaa mittaami-
sella tietoa, joka on luotettavaa ja joka auttaa tekemaan liiketoiminnan kehittémisen kannalta oleelli-
sia paatoksia. Luotettava tieto onnistuu oikeiden kysymysten, kohderyhmien ja ajoituksen avulla.
(Loytédna ym. 2014, 140-141.)

Monet organisaatiot toteuttavat asiakastyytyvaisyysmittauksia joko toistuvasti tai saanndllisin va-
liajoin (Hamaldinen ym. 2018, 132). Kaiken mittaamisen tulisi olla ja ne tulisi toteuttaa organisaation
tarpeen mukaisesti seké auttaen ja tukien liiketoiminnan johtamista eika pelkastaan tutkimisen tai
totutun tavan vuoksi (Léytana ym. 2011, 187). Yrityksen tulee kuitenkin valttaa liiallista mittaamista.
On liiketoiminnan luonteesta kiinni, miten usein asiakkaalle voidaan kysely toimittaa. Tassa voidaan
my6s hyddyntda automaatioita, jotka rajoittavat asiakkaille Iahetettyjen kyselyiden maaraa esimer-

kiksi maksimissaan kolmeen kyselyyn per vuosi. Mittaaminen on yksi arvokas yrityksen ja asiakkaan
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valinen kosketuspiste, jota tulee vaalia ja arvostaa samoin kuin muitakin kosketuspisteita. (Kor-

kiakoski 2019, 78-80.) Asiakaskokemuksen mittaamisen tulisi olla mahdollisimman helppoa seka asi-
akkaan etta organisaation nakdkulmasta, kuitenkin tuottaen mahdollisimman laadukasta tietoa. Han-
kitun tiedon avulla organisaation tarkoitus tehda asiakaskokemuksen kehittamiseen liittyvia, oikean-

suuntaisia ja parempia, paatoksia ja toimenpiteitd. (Korkiakoski 2019, 76.)

Tulevaisuudessakin yrityksen tuotteita ja palveluja ostamaan sitoutunut asiakas on asiakasuskolli-
nen. Uudelleen palaavat asiakkaat ovatkin kannattavuuden ndkokulmasta hyvin térkea ryhma yrityk-
selle ja sen liiketoiminnalle. Asiakaskohtainen kannattavuus usein kehittyykin vasta muutaman kau-
pankdyntitilanteen jélkeen positiiviseksi ja sen vuoksi yritykselle on erittdin tarkeata pystya pitamaan
asiakkaat ja saada heidat palaamaan. Asiakaspysyvyydestd puhuttaessa, tarkoitetaan sitd osaa yri-
tyksen asiakkaista, joka sdilyy asiakkaana esimerkiksi vuoden ajan. Asiakaskadosta (churn rate) pu-
huttaessa, viitataan joukkoon, joka lopettaa yrityksen asiakkaana olemisen. Etuna taman mittarin
kohdalla on se, etta se ohjaa yritysta huolehtimaan olemassa olevista asiakassuhteistaan pelkdn
uusasiakashankinta kiinnostuksen sijaan. Mittari ei kuitenkaan kerro syyta asiakkaiden lahtemiseen.
(Saarijarvi ym. 2020, 87%.) Asiakasuskollisuus etenee ja kehittyy neljélla tasolla. Kognitiivisesta so-
pivimman vaihtoehdon tunnistamisesta ja I16ytymisesta asiakasuskollisuus kehittyy affektiiviseen
asiakastyytyvaisyyteen. Se on seurausta myonteisestd asiakaskokemuksesta ja asiakas kokee positii-
via tunteita, kun hdnen odotuksiinsa vastataan. Konatiivinen asiakasuskollisuus linkittyy asiakkaan
vakiintuneeseen ostotapaan ja kohti asiakkaan vahvaa sitoutumista uudelleenostamiseen. Neljan-
nelld, toiminnallisen uskollisuuden tasolla asiakas on valmis nakemaan aikaa ja vaivaa sen eteen,
ettd pysyy yrityksen asiakkaana ja on sille uskollinen. Asiakaskokemuksen kehittdmiseksi, organisaa-
tion on hyva pohtia tapoja, joilla asiakasuskollisuutta pystytddn edistdmaan seuraaville tasoille. Asia-
kasuskollisuuskasitetta on viime vuosina tullut tédydentdmaan myo6s asiakkaan sitoutumisen merkityk-
sellisyyttd nostavia tieteellisid julkaisuja ja kasitteissa on paljon samankaltaisuutta. Kaiken kaikkiaan
asiakasuskollisuus on hyvin moniulotteinen kasite ja muistettava, ettad uskolliset asiakkaat eivat ole
aina tyytyvaisia ja tyytyvaiset asiakkaat eivat ole aina uskollisia. On tarkeaa kasittad, etta asiakas-
tyytyvaisyys ja asiakasuskollisuus mittaavat eri asioita, vaikkakin ne useasti liittyvat toisiinsa. (Saari-
jarvi ym. 2020, 88%.)

Asiakassuosittelulla viitataan siihen, miten ja kenelle asiakas kertoo omasta kokemuksestaan. Sen
tarkeys piilee siing, ettd asiakassuosittelun keinoin yrityksen on mahdollista luoda uusille asiakkaille
tietoisuutta sekd odotuksia yrityksen tuotteista ja palveluista taysin ilmaiseksi. Merkityksellista asia-
kassuosittelussa on se, ettad asiakkaan oma uskottavuus asetetaan alttiiksi, hanen kertoessaan posi-
tiivisia tai negatiivisia asioita muille. Osaltaan suosittelu ratkaisee asiakastyytyvaisyyden ja asiakas-
uskollisuuden heikkouksia, johtuen sen kohdistumisesta tulevaisuuteen seka asiakkaalle merkityksel-
listen ihmisten kdyttaytymiseen ja nykytilan riippumattomuudesta eli siitd, onko asiakas esimerkiksi

niin sanotusti “pakotettu” yrityksen asiakkaaksi. (Saarijarvi ym. 2020, 89%.)

Koska asiakaskokemusmittauksia toteutetaan enenevissa maarin, tulee tutkimusta toteuttaessa kayt-
taa entistd enemman harkintaa sen ajoituksen, sisallon kuin laajuudenkin osalta. Varsinkin sahko-

postitse lahetettyjen asiakaskyselyjen maara on kasvanut ja siksi ne jaavatkin monelta asiakkaalta
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vastaamatta. (Loytana ym. 2014, 151.) Organisaation kannattaa huomioida myos seuraavat tekijat,
jotta asiakkaan kohtaamispiste yrityksen kanssa asiakaskyselyn tiimoilta tuottaisi parhaan mahdolli-
sen kokemuksen: Kyselyn ei tule olla liian pitka, kysymykset tulisi olla yrityskeskeisyyden sijaan asia-
kaskeskeisia ja kyselyn tulisi sisaltda myds emotionaalisia kysymyksia (millaisia tunteita yritys on ky-
ennyt tuottamaan asiakkaalle). Se, etta organisaatio yleensakin tekee asiakaskokemustutkimusta ja
valittaa siten asiakkaalle signaalia yrityksen tarkoituksesta myos kehittaa toimintaansa saatujen tu-
losten perusteella, on otettava huomioon asiakkaan kannalta katsottuna. Organisaation itsensa
osalta kyselyn tulokset saatetaan tulkita ilman sen suurempaa kytkosta liiketoimintaan tai tarkoituk-
seen ja niiden tulkinnassa saattaa kestda niin pitkaan, ettd ne ovat jo vanhentuneet. Ihmiset myds
valehtelevat tutkimuksissa. Tama on hyva ottaa huomioon tuloksia tulkitessa. Tutkimuksia ei tulisi

myo6skadan tehda pelkdstaan tutkimisen ilosta. (Loytédna ym. 2011, 193-194.)

Kirjassaan Koivisto ym. (2019, 166) kirjoittavat seuraavasti: "Asiakkaat arvioivat yrityksia yha use-
ammin kokonaisvaltaisesti saamansa asiakaskokemuksen perusteella.” Edellisen seka asiakaskoke-
muksen merkityksen lisédntymisen myota tarvitaan oikeanlaisia mittareita (asiakasmittareita) asia-
kaskokemuksen mittaamiseen, taloudellisten- ja henkildstomittareiden lisaksi Loytdna ym. 2014, 52).
Asiakaskokemuksen mittaamiseen ja tutkimisen on runsaasti seka aktiivisia etta passiivisia keinoja
(kuvio 7) (Loytédna ym. 2011, 188). Asiakkaan suora suullinen tai kirjallinen palaute eri kanavien
kautta tapahtuvissa kohtaamistilanteessa (f2f kohtaaminen, sahkdposti, sosiaalinen media ym.) on
tarkeda huomioida. Naiden palautteiden kerdamiseen yrityksella olisi hyva olla laadittu ohjeisto,
jonka perusteella kaikki palaute, niin positiivinen kuin negatiivinenkin seka kehitysideat, ohjataan
eteenpain koko organisaation nadhtaville. Kaikki saatu palaute tulee kasitella nopeasti ja antaa kiitos
tai vastine, varsinkin tilanteessa, jossa asiakas on jattanyt yhteystietonsa. (Hamaldinen ym. 2018,
105-106, 132-33.) Kaikkia kosketuspisteitd ei kyetd mittaamaan, eika se ole tarkoituksenmukaista,
mutta on huomion arvoista tunnistaa asiakastyytyvadisyyden seka kasvun ja kannattavuuden nako-

kulmasta tarkeimmat kosketuspisteet ja mitata niitd. (Saarijarvi ym. 2020, 84%.)

Kohtaamisten

analysointi (esim Asiakas-
puhelutallenteista, ttylﬁt;?i?;
Sosiaalisen sahkdposteista Asiakaspaneelit
median seuranta Fokus-ryhmat
Reklamaatioiden Bigmeigtset mittauks;et
analysointi (esim. katseenseuranta)
Palautelomakkeet ASIAKASKOKEMUKSEN Mystery Shopping
ja -laatikot -tutkimukset
MITTAAMISEN
Asiakkaan Jatkuvat
spontaanisti KEINOT palautekyselyt eri
antama palaute kosketuspisteissa
PASSIIVISET AKTIIVISET

KUVIO 7. Asiakaskokemuksen mittaamisen keinot (Loytana ym. 2011, 188.)
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Asiakaskokemuksen mittaamisessa tulee huomioida seuraavat nelja ratkaisevaa osa-alueetta: Ke-
neltd kysytaan, missa kanavassa kysytaan, milloin kysytaan ja mitd kysytaan (Korkiakoski 2019, 77;
Korkiakoski ym. 2016, 160-162). Mittauksen tuloksena saatu asiakaskokemusdata tulee myds analy-
soida, jotta sitd voidaan hyédyntda. Organisaatioiden haasteena on monesti palauteprosessi, joka
tuottaa tietoa eri jarjestelmiin ja joista vastaavat eri organisaation eri yksikot. Nain tiedon keraami-
nen ja analysointi saatetaan kokea tydladksi. Analysointiin on jo olemassa keinoja ja helpotusta saa-
tavilla automaation avulla. (Korkiakoski 2019, 95.) Lahtdkohtana mittaamiselle on tarkeaa kyeta
erottelemaan nama kolme tasoa: asiakaskokemus, asiakaskokemuksen vaikutukset ja asiakaskoke-
muksen seuraukset (Saarijarvi ym. 2020, 84%).

4.5 Asiakaskokemuksen mittarit

Asiakastyytyvaisyys kuvaa asiakaskokemuksen vaikutuksia asiakaskayttdytymiseen, ei sitd miksi
asiakaskokemus oli hyva tai huono. Johtuen edellisestd, itse asiakaskokemuksen mittaamiseen kehi-
tettdvien mittareiden tulisi olla riittavan herkkia. Sellaisten avulla, saadaan kiinni siita, millainen asia-
kaskokemus oli ja voidaan paremmin pohtia syita sille, minka vuoksi asiakastyytyvaisyys muodostui
tietylla hetkelld juuri sellaiseksi. Globaalissa mittakaavassa asiakaskokemuksen mittaaminen on mie-
lenkiintoisessa kehitysvaiheessa ja organisaatioille on tarjolla entistd enemman tydkaluja asiakasko-
kemuksen mittaamiselle. Perinteisten, asioinnin jalkeisten asiakastyytyvaisyyskyselyiden lahettami-

nen sahkopostitse ja tekstiviestien muodossa alkaa olla ohi. (Saarijarvi ym. 2020, 92%.)

Asiakaskokemuksen mittaamiseen tarvitaan oikeat mittarit, jotka tarjoavat oikeaa tietoa. Nédin orga-
nisaatio pystyy kehittymaan nopeasti ja oikeaan suuntaan. Mittarit jaotellaan kosketuspisteiden,
asiakassuhteiden seka yrityksen tasolle ja ne suunnitellaan asiakkaan nakdkulmasta katsottuna. (Ef-
fisio 2020; Korkiakoski 2019, 73-74, 192.) Mittareiden olisi hyva myds motivoida tyontekijoita viesti-
malla heille, kuinka heidan tekemalld tydlldan on merkittédva vaikutus asiakkaiden tyytyvaisyyden
aikaansaamiseksi. Mittarit sidotaankin usein motivaation vuoksi organisaation kannustin- ja palkitse-
misjarjestelmaan, mikd osaltaan konkretisoi asian tarkeytta tydntekijan suuntaan. Mittareiden on
oltava ymmarrettavia ja niiden tulisi kannustaa tavoitteen mukaiseen toimintaan seka mahdollistaa
tyontekijoiden osallisuus niihin vaikuttamisessa. (Saarijarvi ym. 2020, 84%.) Korkiakoski (2019, 66,
72-74) jakaa asiakaskokemuksen mittareita lisaksi kolmeen paaluokkaan: Laadullisiin, asiakaskyselyi-
hin pohjautuviin mittareihin, jotka “selvittdvat asiakkaan kokemuksia aiemmista kohtaamisista yrityk-
sen kanssa”, kuten Net Promoter Score (NPS), Customer Effort Score (CES) ja asiakastyytyvaisyys-
mittaus (CSAT/CSI); tehokkuusmittareihin, jotka "perustuvat tietoon, jota saadaan omista jarjestel-
mistd” ja asiakaspadgoman mittareihin, jotka "kertovat, miten yrityksen asiakkuuksien tai yksittaisen
asiakkaan arvo kehittyy” ja joita “ovat esimerkiksi asiakaspoistuma, asiakkuuden laajentuminen ja
asiakkaan elinkaaren arvo”. Tunnetuimpien asiakaskokemusmittareiden (NPS, CES ja CSAT) lisaksi
on olemassa my0s seuraavia mittareita, kuten: Asiakaspoistuma (Customer Turn Rate), joka miten
moni asiakas paatti vaihtaa toimittajaa, ei uusinut tilaustaan tai perui voimassa olevan tilauksensa;
keskimaaradinen kasittelyaika (Average Handling Time), joka mittaa keskiarvoaikaa, kuinka kauan

asiakkaan asian ratkaiseminen kesti; asiakkaan asian ratkaisu ensikontaktilla (First Contact Resolu-
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tion), joka mittaa asiakkaiden maérg, joiden asia saadaan selvitettya ensimmaisella kerralla tai en-
simmaisessa yhteydenottokanavassa. (Ahvenainen ym. 2017, 29.) ja testiasiointimenetelma (mys-
tery shopping), jolla voidaan tutkia asiakaspalvelun ja myynnin toimintaa (Hamaldinen ym. 2018,
132).

Sopivia mittareita valittaessa on tarkea huomioida myos asiakkaan ostopolku ja mittaamisen tulisikin
tapahtua asiakkaan kdyttamassa kanavassa (kuten esimerkiksi applikaatio, sahkdposti, tekstiviesti,
tabletti jne.), jotta saavutetaan mahdollisimman suuri vastausprosentti (Korkiakoski ym. 2016, 175).
Usein asiakaskokemuksen mittaamista pyritaan tiivistémaan ja yksinkertaistamaan yhteen mittariin
tai kuukausittain raportoitavaan lukuun. Kuitenkin on muistettava, ettd asiakaspolun varrella on lu-
kuisia kosketuspisteitd, joista asiakaskokemus muodostuu. Tietenkdan kaikkia kosketuspisteita ei
kyeta mittaamaan, eika se ole tarkoituksenmukaista, mutta huomion arvoista on tunnistaa asiakas-
tyytyvaisyyden seka kasvun ja kannattavuuden ndkokulmasta tarkeimmat kosketuspisteet ja mitata
niita tarkoituksen mukaisilla mittareilla. (Saarijarvi ym. 2020, 84%.) Asiakaskokemuksen mittaami-
nen etenee kohti reaaliaikaisuutta ja tuloksia yhdistetdgan muihin organisaation toiminnan keskiossa
oleviin KPI-mittareihin (Key Performance Indicators). Reaaliaikaisen mittaamisen tuottama tieto voi
tulla keskeiseksi osaksi asiakaskokemusta yritysten ja asiakkaiden valilla, koska saadut tulokset nayt-
tavat aukottomasti, kuinka yrityksen valmistavat tuotteet kehittdvat asiakkaan asiakastyytyvaisyytta
positiivisempaan suuntaan ja ndin esimerkiksi myyntity6é osaltaan helpottuu. (Saarijarvi ym. 2020,
92%.)

Yhtend tarkeimmistd asiakaskokemuksen onnistumista mittaavista mittareista on Net Promoter Score
(NPS)-mittari, mika on laajemmin ollut kaytossa viimeiset viisi vuotta. Sen toteuttaminen on edullista
ja helppoa yritykselle seka asiakkaan nakdkulmasta vastaaminen on vaivatonta. (Saarijarvi ym.
2020, 90%.) Loytana ym. (2011, 202) kuvaavat yksinkertaista NPS:a yhdeksi parhaimmista ja laa-
jimmalle levinneista asiakaskokemusmittareista jo vuonna 2011. Suomessa NPS onkin suosittu kysy-
mysmalli, vaikka se onkin herattényt ristiriitoja. NPS on kuitenkin suoraviivainen ja ohjattava, joka
antaa laajan kuvan, kun siihen lisatddn mahdollisuus avoimeen palautteeseen numeron lisdksi. Tii-
vistettynd NPS mittaa asiakkaan kuumeen (numero) ja itse taudinkuva on ldydettavissa avoimen
asiakaspalautteen avulla. Oikein toteutettuna NPS:n avulla paastdan kasiksi asiakkaan kokemiin on-
gelmiin ja tydstdamaan tarvittavia asioita niiden ratkaisemiseksi. (Korkiakoski ym. 2016, 166-168,
183.) NPS:lla on myds kadntépuolensa sen yksinkertaisuuden vuoksi. Sen kyky mitata monimuotoi-
sesti tavoiteltavassa asiakaskokemuksessa onnistumista ja sen laajoja vaikutuksia ei toteudu. Vaikka
suositteluhalukkuus on térkead tieto ja kuvastaa yrityksen yleisestd onnistumisen tasosta, niin se ei
kerro, miten tietyissa kosketuspisteissa tai asiakaskokemuksen eri ulottuvuuksissa on onnistuttu.
Asiakkaiden jako suosittelijoihin, neutraaleihin ja kriittisiin, raja-arvojen perusteella on karkeahko ja
osaltaan saanut myds kritiikkid. Esimerkiksi suosittelukysymykseen nollan vastannut asiakas on ole-
tettavasti tyytymattdmampi kuin kuutosen vastannut. Toisaalta kuutosen antanut voi olla normaalia
vaativampi asiakas ja suosittelun kynnys sen vuoksi korkeampi. Luokitus pisteiden mukaan on kui-
tenkin kaikilla sama. NPS:n yleistyminen voi johtaa siihen, etta asiakkaat kyllastyvat vastaamaan
samaan suositteluhalukkuutta mittaavaan kysymykseen ja tulevat tietoiseksi laskukaavasta, mika

ohjaa asiakkaiden vastauksia sekd heikentad mittarin luotettavuutta. (Saarijarvi ym. 2020, 90%.)
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Korkiakoski (2019, 64) toteaa, etta vaikka NPS:n on suosittu asiakaskokemuksen mittari ja moni ha-
luasi keksia sen tilalle jotain muuta uutta, on térkea pitda kirkkaana itse tarkoitus eli asiakkaan koke-
muksen mittaaminen eika muuttaa mittaria vain mahdollisen oman kylldstymisen vuoksi. “NPS on
edelleen mittareista suosituin, koska se tarjoaa parasta benchmark-tietoa suhteessa toimialaan”
(Korkiakoski 2019, 66).

NPS mittaa asiakkaan suositteluhalukkuutta. Se kertoo, kuinka suuri prosentti asiakkaista on valmis
suosittelemaan organisaatiota tuttavilleen, ystavilleen tai kollegoilleen. Useimmiten NPS:a kaytetta-
essa kysytdaan kysymys asiakkaan suositteluhalukkuudesta (Ahvenainen ym. 2017, 24), kuten esi-
merkiksi (Korkiakoski 2019, 66): “Asteikolla 0-10, kuinka todennakdisesti kysyttaessa suosittelisit
tatad brandid/yritysta?”. NPS-luku saadaan kaavalla: % Suosittelijat — % Arvostelijat = NPS. Tulokset
ilmoitetaan asteikolla -100 - +100. Suosittelijat/promoters (9-10) ovat uskollisia asiakkaita ja suosit-
televat organisaatiota, neutraalit/passives (7-8) ovat vain tyytyvaisia asiakkaita ja saattavat vaihtaa
palveluntarjoajaa, arvostelijat/detractors (0-6) ovat tyytymattdmia asiakkaita ja ollen myds samalla
arvokas oppimisen lahde organisaatiolle. (Ahvenainen ym. 2017, 24.) NPS-tulokset ilmoitetaan as-
teikolla -100 - +100. (Ahvenainen ym. 2017, 24.) NPS-lukemat vaihtelevat suuresti toimialoittain.
Yleisesti ottaen yli 0 tarkoittaa, ettd suurin osa asiakkaista suosittelisi yritysta. NPS-lukema yli 50 on
tulkittavissa erittain hyvaksi ja yli 75 erinomaiseksi. Huipputason hotelleissa, joissa asiakaskokemus
on hiottu huippuunsa, saatetaan yltaa jopa NPS 80-90-lukuihin. (Léytdna ym. 2011, 203; Perceptive
Group 2019, Visma Solutions 2018.)

Customer Effort Score (CES) on NPS:n “kilpailija” ja mittaa asiakkaan vaivannakéa kohtaamispis-
teessa, tietyn asiointitapahtuman tai -kanavan parissa, yleensa heti asioinnin jalkeen (Ahvenainen
ym. 2017, 27; Korkiakoski ym. 2016, 168-169). Se on kehitetty asiakaspalveluorganisaatioita silmalla
pitden ja todettu toimivaksi. Kysymys voi kuulua esimerkiksi seuraavasti: “Kiitos soitosta! Kuinka
helppoa asiointi oli kanssamme?” (Korkiakoski 2019, 66-67, 168-169.) Kysymykset voidaan esittaa
esimerkiksi asteikolla 1-5 tai 1-7 ja kysymyksenasettelussa kdytetddn esimerkiksi asteikkoa: 1 =
erittdin helppoa — 7 = erittdin vaikeaa. CES-tulos lasketaan seuraavasti: % helppoa (1-3) - % vai-
keaa (5-7) = helppouden indeksi (CES). (Ahvenainen ym. 2017, 27; Korkiakoski ym. 2016, 168-
169.)

Asiakastyytyvaisyytta mitataan useasti Asiakastyytyvaisyysindeksin (CSAT/CSI) avulla, esimerkiksi
sahkoisen tai paperisen kyselylomakkeen valitykselld, joka lahetetdan asiakkaalle organisaation
kanssa asiointinsa jalkeen. Kysymyksena voi olla esimerkiksi “Kuinka hyvin asiointi sujui? ja mittarilla
pyritaan selvittdmaan asiakkaan tyytyvaisyytta organisaatioon tai sen kanssa asioimiseen esimerkiksi
jonkin ajanjakson aikana. Saatuja tuloksia organisaatio voi kayttaa sisdisesti tai vertaillessaan toi-
mintaansa esimerkiksi kilpailijoiden kanssa. (Ahvenainen ym. 2017, 26.) CSAT mm. auttaa seka tyy-
tyvaisten etta tyytymattdmien asiakkaiden tunnistamisessa, ennustamaan tulevaa ja toimimaan
proaktiivisesti asiakaskadon ja mahdollisten inbound-liidien osalta (Bernazzani 2020). Yleensa CSAT
tulokset pisteytetdan asteikolla 0—100 (Ahvenainen ym. 2017, 26). Asiakastyytyvaisyysindeksin las-
ketaan 5-portaisena kaavalla: CSAT = Tyytyvaiset (4-5) / (Vastaajien lukumaara- EOS) x 100.
EOS=En osaa sanoa / En halua vastata kysymykseen, 1=Erittdin tyytymatén, 2=Melko tyytymatdn,
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3=En tyytymaton enka tyytyvainen, 4=Melko tyytyvdinen, 5=Erittdin tyytyvdinen. (Birkett 2020; De-
lighted 2020; Staffaroni 2019.) CSAT-lukema yli 50 tarkoittaa, ettd suurin osa asiakkaista on tyyty-
vaisia kyseiseen osa-alueeseen. CSAT-lukema yli 75 on tulkittavissa jo erittdain hyvaksi. CSAT-tulos-
ten asteikko on 0-100. (Birkett 2020; Staffaroni 2019.)

4.6  Asiakaskokemuskyselyn mittausmallin suunnittelu ja pilotointi

Asiakaskokemuksen mittaamisen suunnittelun Iahtékohtana on tarkeda perusteltu, systemaattinen ja
harkittu mittaaminen. On tarkennettava ja maariteltava, mitd ja miksi halutaan mitata. Asiakaskoke-
mus on myds linkitettava yrityksen paamaariin. Tulee myds ymmartaa tavoiteltavan asiakaskoke-
muksen luonne seka mittarien soveltuvuus ja tarkoituksenmukaisuus. Jatkuvan mittaamisen sijaan,
voidaan suosia esimerkiksi kerran kuukaudessa olevaa mittausta. (Saarijarvi ym. 2020, 85-86%.)
Mittausmallin suunnittelu aloitetaan tarkastelemalla asiakkaan ostopolkua ja sen mukaisia kohtaa-
mispisteita (kuvio 8). Vasta sen jdlkeen edetadn mittareiden valintaan ja siihen mité niilla tavoitel-
laan (Korkiakoski ym. 2016, 162-164, 169-170.) Itse mittaamista ja kaytettavia mittareita olisi hyva
tarkastella erillisind. Ensin tulisi tunnistaa asiakaskokemuksen tavoitteen liiketoiminnan osalta seka
valita siten oikeat mittarit. Sen jalkeen on aika suunnitella itse mittaamista kdytanndssa. (Kor-
kiakoski 2019, 64.)

p = D e > D

KUVIO 8. Mittausmallin suunnittelun vaiheet (Korkiakoski ym. 2016, 162.)

Mittausmalliin tarvitaan oikeat mittarit ja kysymykset. Harvoin riittda vain pelkkd NPS, mutta on silti
otettava huomioon, ettd kyselylomake ei muodostu liian laajaksi. On myds turha kysya sellaisia kysy-
myksid, joiden vastausten pohjalta ei ole tarkoitus tehda toimenpiteitd asioiden kehittamiseksi. (Kor-
kiakoski 2019, 66-67; Loytéana ym. 2014, 141.) Mittarien reliabiliteetti eli luotettavuus seka validi-
teetti eli mitd mittari mittaa ja mita taas ei, tulee varmistaa. Tulosten tulkinnassa on huomioitava
oikeellisuus ja oltava analyyttinen. On pohdittava, mitd mittari kertoo tai jattda kertomatta seka tu-
lee huomioida mahdolliset tulosten epatodenmukaisuudet ja aineiston edustavuushaasteet. (Saari-
jarvi ym. 2020, 85-86%.) On tarkeaa valita asiakaskokemusmittarin kysymysten sanat tarkkaan ja
maaritelld, mihin valittu mittari kohdistetaan, kuten esimerkiksi palveluun, brandiin tai tuotteeseen.
Tavoitetaso mittaamiselle, kuten, mika on paljon ja mika taas vahan, on hyva maaritella seka on
tarkeda ymmartaa, mika on riittdvan hyva. Mittaamisen oikea-aikaisuus asiakaspolun aikana tulee
huomioida seka suunnitella mittaatko ennen sita vaiko sen jalkeen. On suositeltavaa yhdista kyse-
lyissd humeraalisia mittareita ja niiden arvoja selittdvaa sanallista avointa palautetta. Oikein yhdis-

tettyna ne tdydentdvat toisiaan. (Saarijarvi ym. 2020, 85-86%.)

Asiakastyytyvaisyyskyselyn pilotoinnin tavoitteena on mittauksen opettelu ja saatujen tulosten hyo-
dyntaminen jatkoa silmalla pitden sekd hankkeen hyvaksyttaminen ja pelkojen poistaminen organi-

saation sisalla. Pilotointi ei itsessaan tarkoita valttdmatta suuria jarjestelmainvestointeja (kuvio 9)
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vaan se voidaan hoitaa esimerkiksi kdyttaen ilmaisohjelmia, kuten esimerkiksi Google Docs-ratkai-
suja. (Korkiakoski 2019, 80-81, 83; Korkiakoski ym. 2016, 172-174.) Suunnittelu kannattaa aloittaa
sielta (kohtaamispisteet), missa organisaatiolla on tai saattaa olla akuutti ongelma. On myés tarkea
varmistaa, ettd organisaatio on resursoinut riittavasti pilotointiin, joka on itsessaan hyva keino oppia
ja saada parhaimmassa tapauksessa tuloksia aikaan hyvinkin nopeasti. Avainhenkil6t tulee saada
sitoutumaan toimintaan mukaan. (Korkiakoski ym. 2016, 172-174.)

Mittaaminen a
Mittaamisen opettelu — . Johtamisjdrjestelma

Harjoittelua, Huomio keskittyy Mittaaminen kattaa Asiakaskokemus strategiassa ja
testaamista kohtaamisiin useampia kosketuspisteitd tuodaan johtamisjarjestelmddn
TEKNOLOGIAT ESIM. TEKNOLOGIAT ESIM. TEKNOLOGIAT ESIM. TEKNOLOGIAT ESIM.
Survey Monkey - Happy-Or-Not - Lumoa - Confirmit
Google Docs - Roidu - Confirmit - Questback
Www-sivut - Questback - Qualtricks
Dynamics
HINTA < 1000 € HINTA < 10 000 € HINTA < 50 000 € HINTA < 100 000 €

KUVIO 9 Mittaamisen ja johtamisen teknologiat suhteessa yrityksen tilanteeseen (Korkiakoski 2019,
82.)
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5 MONIKAYTTOINEN LITIKUNTATILA SEKA LIIKKEEN LAJIEN ERITYISPIIRTEET

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehyksen toinen padalue koostuu monikayttéisen liikuntatilan ja Liik-
keelld harrastettavien lajien erityispiirteiden tutkimisesta. Kappaleessa kasitelldan monikayttdisen
likuntatilan toiminnallisuuden vaatimuksia, kamppailu-, crosstraining- ja tanssiharrastamisen erityis-
piirteita ja eroavuuksia seka niiden omia vaatimuksia tilan suhteen. Késiteltavina olevista teemoista
esille nostetaan varsinkin tilojen kaytttarkoitus, siisteys, ilmanvaihto ja -laatu, ddnimaailma, turvalli-

suus, tunnelma ja tiedottaminen.

5.1 Monikayttéinen liikuntatila

Monikayttoiset liikuntatilat ovat nimensa mukaisesti otettavissa joustavasti erilaisten likuntamuoto-
jen kayttdoon (Kyllidginen, Hongisto ja Helinmaki 2007, 55.). Monikayttéinen liikuntatila voidaan ja-
kaa usean yhtaaikaisen liikuntaryhman kayttéon. Rakentamisessa, mitoituksessa ja materiaalivalin-
noissa on huomioitu harrastettavien lajien tarpeet. Tilassa tulee olla muun muassa riittava, haikaise-
maton ja tasainen valaistus, liikkuntaan sopiva lampétila, toimivan ja vedottoman ilmanvaihdon ta-
kaama hyva ilmanlaatu seka hyvat akustiset ominaisuudet. (Kilpela 2013, 11-12.) Monikayttdisten
tilojen, kuten tanssi- ja kuntosalien seka kamppailutilojen, olisi hyva olla helposti lahestyttdvissa ka-
vellen seka kaikilla yleisesti kdytettavissa olevilla kulkuneuvoilla, kuten pyoralld, autolla ja julkisilla
kulkuneuvoilla (Muurinmaki ja Tervo 2012, 61; Suomen Judoliitto ry 2019a). Saavutettavuudessa
tulee huomioida my®0s erityisryhmat. Esteettomyydesta hyotyvat kaikki ja esteettdémyys takaa yhden-
vertaiset mahdollisuudet liikuntaan ja harrastamiseen. (Kilpela 2013, 11; 2019, 7.) Pysakdintijarjes-
telyjen tarve ja koko on monesti tapauskohtainen ja riippuvainen siitéd onko liikuntatila uudiskohde
vai rakennettu jo olemassa olevaan kiinteistéon. Joka tapauksessa pysdkéinnin esteettomyyteen,
selkeyteen ja turvallisuuteen tulee panostaa tilanteen ja mahdollisuuksien mukaan. (Kilpela 2019, 8,
16-17; Muurinmaki ym. 2012, 61.)

Monikayttoisten liikuntatilojen siisteydelld on iso merkitys muun muassa ilmanlaatuun, turvallisuu-
teen ja viihtyvyyteen. Siisteyden tulisikin olla itsestaén selva osa toimintaa. (Hurme ym. 2017, 118,
126; Kilpeld 2013, 22.) Hurme ym. (2017, 118) esittavatkin, ettd "Jos pidat kuntosalisi siisting, asia-
kaskaan ei kehtaa sekoittaa sitd”. Esimerkiksi budolajeihin kuuluu olennaisena osana huolehtia
omasta sekd harjoittelutilan (dojo) siisteydestd, pitamalla harjoitteluasunsa (gi) puhtaana ja ehjana
sekd pesemalld jalkansa ennen harjoitustilaan siirtymistd. Siirtyminen pukuhuoneen ja tatamin valilla
tapahtuu kayttden sisdjalkineita, sandaaleja tai puhtaita sukkia. (Hokutoryu Ju-jutsu 2019b; KKS
2017; Myllyla ja Pilvid 1994, 21-22.) Harjoittelussa ollaankin usein kosketuksessa seka vastustajaan
ettd tatamiin. Tama kasvattaa tarvetta pitda oma henkildkohtainen hygieniataso korkealla. Hygieni-

asta huolehtimisella on merkitystd myds turvallisuuden kannalta. (Myllyla ym. 1994, 21.)

Jopa miljoona suomalaista karsii hengityselinsairaudesta. Nama sairaudet, kuten allergiat, saattavat
alentaa henkilon toimintakykya. IIman epapuhtaudet ovat yksi tekija, mihin kyseiset henkil6t saatta-
vat reagoida hyvinkin voimakkaasti. Kuitenkin kaikki hydtyvat puhtaasta hengitysilmasta. (Kilpela
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2013, 9.) Taman vuoksi liikuntatilan ilmanvaihtoon ja materiaalivalintoihin on panostettava mita suu-
remmassa maarin. Materiaalivalintojen tulee olla niin vahdpaastdisia kuin mahdollista. (Kilpeld 2013,
9; 2019, 120.) Iimanvaihto on kuntosalimaailman yksi yleisimpia tyytymattémyytta aiheuttavia asi-
oita, ddnimaailman lisdksi. Huono ilmanvaihto ja -laatu saattaa hyvinkin muodostua esteeksi tilojen
kaytodlle. Ilmanvaihto kannattaa mitoittaa ja rakentaa jo heti alkuvaiheessa hyvin, koska jalkikateen
sen parantaminen on kallista tai jopa mahdotonta. (Hurme ym. 2017, 116; Kilpela 2013, 22; 2019,
120.) Vaikka toimivan ja adnettéman koneellisen ilmanvaihdon tuleekin pitaa ilmanlaatu hyvéna kai-
kissa tavanomaisissa sdadolosuhteissa ja kayttotilanteissa, se ei saa aiheuttaa tilassa vedontunnetta.
Oma vaikutuksensa ilmanlaatuun on laadukkaalla ja riittdvan usein tapahtuvalla siivouksella. (Kilpela
2013, 22.)

Pienissa liikuntatiloissa tai -saleissa, joiden korkeus on alle 5 metrid, kuten kamppailulajien harjoitus-
saleissa, kuntosaleissa ja niiden yhteydessa mahdollisesti olevissa ryhmaliikuntatiloissa, kaytettyjen
materiaalien akustiset vaatimukset ovat pienemmat kuin isommissa ja korkeammissa sisaliikuntahal-
leissa. Tilan muodolla on oma merkityksenséa akustisia ominaisuuksia suunniteltaessa. Akustiikka-
suunnittelijan kayttaminen tilan suunnitteluvaiheessa on edellytys toimivaan kuunteluymparistoon.
(Kilpeld 2019, 115, 120; Kyllidginen ym. 2017, 63.) Vaatimukset ovat riippuvaisia tilan kayttotarkoi-
tuksesta. Tarkeimpia huomioon otettava seikkoja liikuntatilan suhteen on puheen erottuvuuden riit-
tavyys. Jotta harjoittelijat kuulisivat ohjaajien ja valmentajien ohjeet ja neuvot, tulee tilan akustiset
ominaisuudet olla riittdvalla tasolla. On myds huomioitava taustadanet, joita saattaa muodostua
LVIS-laitteistosta taikka kantautua muista tiloista. Toimiva akustiikka tekee liikuntasalilla harjoitte-
lusta paljon miellyttdvampaa ja antoisampaa. (Kilpela 2019, 115-116; Kyllidinen ym. 2007, 55-56.)
Aanentoistolaitteistojen suunnittelun suhteen Kilpeld (2019, 116) pitda tarkeina, ettd akustiikka- ja
AV-suunnittelija tekevat yhteisty6ta. Liikuntatilat voidaan jakaa pienimpiin osioihin valiseinien tai -
verhojen avulla. Talléin on térkeda huomioida materiaalit ja tavat, milla tila jaetaan seka eri osioiden
kayttajien tarve. Eri vaihtoehdot eristavat aanta eri verran ja suositeltavin ratkaisu onkin kayttaa
nosto- tai siirtoseinid. Tilan jakamiseen kaytetyt verhot ovat monesti enemmankin nakdsuoja kuin

aanta eristava ratkaisu. (Kyllidginen ym. 2007, 56-58.)

Liikuntatilan ohjeistamisessa ja opasteissa on tarkeaa ottaa huomioon kaikki erilaiset asiakasryhmat,
jotka harjoittelevat tilassa. Varsinkin erityisryhmat, kuten liikunta- tai muulla tavoin rajoitteiset, van-
hukset seka mahdollisesti ensimmaista kertaa liikuntatilassa vierailevat. (Tukes s.a.; Kilpeld 2019,
123.) Turvallisuuden kannalta tarkedt asiat, kuten ensiaputarvikkeet, hatapoistumistiet, pelastusoh-
jeet ja yleiset hatdohjeistukset, tulee olla merkitty ja helposti 16ydettavissa. Nain ne I6ytyvat hel-
pommin my®s silloin, kun liikuntatilassa harjoitellaan omatoimisesti ilman paivystavaa henkildkuntaa.
(Hurme ym. 2017, 116; Kilpela 2013, 22; 2019, 9, 123, 135.) Liikuntatilaan tulee laatia turvallisuus-
asiakirja, jossa tulee kuvata ne seikat, jotka ovat tarkeita tarjottavan palvelun turvallisuuden kan-
nalta. Turvallisuusasiakirjan ei tarvitse olla pitka, kunhan siind on kuvattu riittavalla tasolla. Mita ris-
kialttiimmasta palvelusta on kyse, sita yksityiskohtaisempi ja kattavampi turvallisuusasiakirja tulee
laatia. Turvallisuus- ja kemikaalivirasto (Tukes) valvoo liikuntatilojen turvallisuutta seka turvallisuus-
asiakirjojen olemassaoloa ja oikeellisuutta. Vuoden 2019 kevaan ja kesan aikana Tukes suoritti tar-

kastuksen Suomen suurimpiin kuntosaliketjuissa (yhteensé 262 kuntosalia) havaiten suuria puutteita
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erityisesti turvallisuusasiakirjojen osalta. (Tukes s.a.; Uusitalo 2019.) Liikuntatilan turvallisuuden
kannalta my6s asianmukaisella kameravalvonnalla on oma tarked osansa (Hurme ym. 2017, 116;
Tukes s.a.). Liikuntatilaan on suositeltavaa luoda oma, niin kutsuttu, salietiketti, joka on savyltaan
ennemminkin positiivinen ja informatiivinen kuin maaraava ja kieltdva. Tama lisaa yleista turvalli-
suutta ja tunnelmaa. Salietiketista tulee my0s tiedottaa asiakkaita esimerkiksi ilmoitustaululla, www-
sivuilla ja sahkdpostitse. (Hurme ym. 2017, 117; Tukes s.a.) Kamppailulajeilla on omia lajikohtaisia
kayttaytymissadntoja ja salietikettejd, joista on myds hyva informoida kaikkia monikayttdisen liikun-
tatilan kayttdjia (Hokutoryu Ju-jutsu 2019b; Kamppailijat Oy 2019e; KKS 2017; Myllyld ym. 1994,
13; Stepan 2008, 17.)

Liikuntatilaan hankittavien liikuntavalineiden ja -laitteiden tulee tayttaa maardysten mukaiset turvalli-
suusvaatimukset. Ne tulee sijoittaa toisiinsa nahden turvallisesti ja riittavat varoetaisyydet huomioi-
den. Ne tulee huoltaa sadnndllisesti ja niiden kaytté on hyva olla olemassa ohjeet harjoittelijoita var-
ten. Liikuntatilan seka kaytettavien laitteiden turvallisuudesta ja yllapidosta vastaa palvelujen tuot-
taja. (Tukes s.a.) Yksi vakavasti otettavista, turvallisuuteen liittyvista seikoista, on liikuntatilan jarjes-
tys. Esimerkiksi harjoitteluvalineiden ja henkildkohtaisten tavaroiden jattdminen niille kuulumatto-
mille paikoille saattaa muodostaa merkittavan turvallisuusriskin. (Hurme ym. 2017, 118.) Mikali lii-
kuntatilassa on kaytdssa lasten leikkialue, tulee sen valineiden seka niiden alusrakenteiden olla tur-
vallisia, kayttétarkoitukseen tarkoitettuja ja madraykset tayttavia (Kilpela 2019, 16, Tukes s.a.).

Kaikki edelld mainitut seikat, kuten siisteys, ilmanlaatu ja daniolosuhteet, vaikuttavat merkittavissa
maarin liikuntatilan tunnelmaan. Liséksi tunnelmaan vaikuttaa hyva ohjauksen taso, salliva ja toiset
huomioon ottava ilmapiiri seka yhdessa harjoittelu, joka omalta osaltaan parantaa harjoittelijoiden
yhteenkuuluvuuden tunnetta. Taman paivan asiakas odottaa henkildkunnan olevan ammattitaitoista

ja asiakaspalvelun olevan hyvalla tasolla. (Hurme ym. 2017, 123, 126.)

5.2 Crosstraining- ja tanssiharjoittelun erityispiirteet

Tilavaatimusten suhteen Sunset Crosstraining-harjoittelua voisi kuvata kuntosalilla harjoiteltavaksi,
tdman hetken fitness-trendin mukaiseksi, ryhmaliikunnan muodoksi. Sunset TL (s.a.) maarittelee
heidan tarjoamaansa crosstraining-harjoittelua koko kehon toiminnalliseksi harjoitteluksi, jossa kay-
tetdan apuna muun muassa omaa kehonpainoa, levytankoja, kasipainoja, kahvakuulia ja telineita.
Ryhmaliikunta harrastetaan useimmilla kuntokeskuksilla ja siitd onkin tullut suosittua asiakkaiden
keskuudessa. Ryhmaliikunnan trendit vaihtuvat usein ja tuntivoi olla sisalloltdan lahes mita vain ko-
van ja intensiivisen treenin ja rauhallisen joogatyylisen harjoittelun valiltd. (Hiltunen 2017, 118;
Hurme ym. 2017, 122.) Ohjaajalla on suuri merkitys harjoittelun laadun, turvallisuuden ja tunnelman
osalta Hurme ym. 2017, 123).

Ryhmaliikuntatilan ja kuntosalin &animaailmaan ja danieristykseen on hyva panostaa jo rakennusvai-
heessa. Soitetun musiikin tai kuntosalin aénien, kuten painojen pudottamisesta aiheutuvien, vaelta-

minen liikuntatilan muihin osiin tulisi olla mahdollisimman vahaista. Tama onkin yksi suurimmista
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negatiivisen palautteen aiheista. My&s ohjaajien kanssa olisi hyva kadyda lapi soitetun musiikin aa-
nenvoimakkuuden taso. Oikea taso on mahdollista varmistaa desibelimittarilla, joka voi olla kiintedsti
salissa. Seka asiakas etta ohjaaja nauttivat harjoittelusta enemman, jos sitd ei toteuteta kuulon kus-
tannuksella. (Hurme ym. 2017, 116, 123, 126.) Kyllidinen ym. (2007, 63) antavatkin seuraavan oh-

jeistuksen, jonka voi olettaa patevan niin ryhmaliikunnan kuin tanssisalinkin osalta:

Kuntosalien yhteydessa olevista ryhméliikuntatiloista anekkaimpid ovat ne, joissa
ohjaaja kertoo danentoiston kautta tehtavat liikkeet musiikin soidessa taustalla.
Néissd tiloissa A-danitasot ovat tavallisesti 80-90dB, joskus vield kovempia. Naistd
tiloista aani levida héiritsevand rakennusten muihin tiloihin, jos daneneristavyys ei ole
tarpeeksi hyvd. Ongelmana on erityisesti matalataajuinen dani, joka syntyy musiikista

ja toisaalta ison ihmisjoukon yhtdaikaisesta likkumisesta tilassa.

Tanssisalin tarkeimmaksi osaksi voidaan sanoa lattiaa, jonka materiaalin tulee olla tanssimiseen so-
piva. Mikali salissa harjoitellaan pydratuolitanssia, lattiamateriaaliksi suositellaan puuparkettia. Lat-
tian tulee olla sopivan joustava, daneton ja se ei saa olla liian liukas. (British Harlequin plc 2018, 3-
4; Kilpeld 2013, 69.) Suuret peilit auttavat hahmottamaan omaa harjoittelua seka lisaavat tilantun-
tua. Hyva ilmanvaihto, akustiikka seka danentoisto ovat my0s tarkedssa osassa tanssisalia, kuten
muitakin liikuntatiloja. (Hurme ym. 2017, 126; Kilpela 2013, 22, 69, 116.)

5.3 Kamppailuharrastamisen erityispiirteet

Lansimaissa kamppailulajeja harjoitellaan yleensa koulujen liikuntasaleissa, niité varten vuokratuissa
tai omistetuissa liike- tai muissa tiloissa ja toisinaan liikuntakeskusten yhteyteen rakennetuissa ti-
loissa. Harjoitustilat voivat olla yhteisessa tai vain oman seuran kaytéssa. (Jalamo ym. 2011, 105;
Osterman 2009, 15.) Monesti néité harjoituspaikkoja kutsutaan dojoksi. Varsinkin, mikali niissa har-
joitellaan budolajeja. Joskus lansimaiset salit yrittavat jaljitella alkuperaista japanilaista dojoa altta-
reineen ja arkkitehtuureineen, usein kuitenkin huonolla menestyksella. Tallaiset salit ovat Japanissa-
kin harvinaisia. (Jalamo ym. 2011, 61, 67, 105-106.) Taekwondon osalta harjoittelusalista saatetaan
kayttda nimitysta dojang, vaikka se ei varsinaista dojangia muistuttaisikaan (Stepan 2008, 13). Ja-
lamo ym. (2011, 105-106) kirjoittaakin japanilaisen dojon olevan “eraanlainen harjoitussalin ihanne,
jota monet valmentajat tai organisaatiot ovat myds lannessa yrittaneet seurata luodakseen kampai-
lutaidoille arvokkaan harjoitusymparistdon”. Japanilaisella dojolla ei kuitenkaan ole esimerkiksi puku-
tai suihkutiloja vaan peseytyminen tapahtuu kotona, harjoittelun jalkeen (Jalamo ym. 2011, 105-
106).

Budolajeissa dojolla ja korealaisissa lajeissa dojangilla vallitsevat selkeat kayttaytymissaannot (eti-
ketti). Saannot ovat tarkeitd harjoittelun ja harjoittelijoiden ja harjoittelun turvallisuuden takaa-
miseksi. Saantéihin kuuluvat muun muassa: vain paljain jaloin harjoittelualueelle (paitsi poikkeusta-
pauksessa) ja kaikki sydminen ja juominen on kiellettyd. Lisaksi hyvat ja kohteliaat kdytdstavat seka
lajille ominaiset kumarrukset kuuluvat etikettiin. Ohjaaja on yleensa harjoittelusalin ehdoton auktori-
teetti. (Hokutoryu Ju-jutsu 2019b; Kamppailijat Oy 2019e; KKS 2017; Myllylda ym. 1994, 13; Stepan
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2008, 17.) Yksi mika erottaa kamppailulajit monista muista harrastettavista lajeista, on opettajan ja
oppilaan suhde. Kun muissa lajeissa kaytetadn monesti termeja valmentaja ja valmennettava, on
kamppailulajeissa kyse opettajan (sensei) ja oppilaan valisesta suhteesta. Tama suhde on parhaim-
millaan poikkeuksellinen ja herkka kokonaisuus. Téma voi mahdollistaa syvemman yhteisen koke-

muksen lajin harrastajien kesken. (Jalamo ym. 2011, 101.)

Suomessa kamppailulajien harrastaminen tapahtuu padsaantoisesti tatamilla. Joitakin pystylajeja,
kuten esimerkiksi taekwondoa ja karatea, voidaan harjoitella myds kovalla alustalla. Kilpailuissa nois-
sakin lajeissa alustana on tatami tai tatamin kaltainen alusta. (Kilpeld 2013, 66; Suomen Judoliitto ry
2019a.) Tatamia ei tulisi asentaa suoraan kovalle lattialle vaan sen alle on suositeltavaa rakentaa
joustoalusta. Kamppailutilan lattiapinta-alan olisi hyva olla vahintadn 10x10 metrid ja korkeuden 3,2
metrid. Kaikki pylvaat ja terdvat kulmat tulee pehmustaa. Tatamialue voidaan jakaa esimerkiksi vali-
verhoin. (Suomen Judoliitto ry 2019a; 2019b.) Koska tatamille ei saa menna ulkovarusteissa eika
kengdt jalassa, tarvitaan pukuhuonetiloihin suihku tai pesuallas jalkojen pesua varten (Hokutoryu
Ju-jutsu 2019b; Kamppailijat Oy 2019e; Kilpeld 2013, 66; KKS 2017; Myllyla ym. 1994, 13; Stepan
2008, 17). Kamppailulajeja, kuten judoa, aikidoa, taeckwondoa ja karatea harrastavat erityisryhmista
varsinkin ndako- ja kehitysvammaiset henkilot, mutta lajeissa on mukana myds pyoratuolinkayttdjia ja
muita liilkkumisesteisia henkil6ita. Taman vuoksi tatamialueelle tulisi jarjestaa esteeton kulkuyhteys
sekd mahdollistaa pyoratuolin renkaiden puhdistus ennen tatamille siirtymista. (Kilpela 2013, 66.)
Kamppailuharrastamisen liséksi tatamisalin voi, muuna vapaana aikana, ottaa esimerkiksi vanhusten
ja erityisryhmien, koulu- ja paivakotiryhmien seka kuntoutukseen kayttéon. Tila olisikin hyva varus-
taa muun muassa nyrkkelysékilla, puolapuilla, kuntopalloilla ja kiipeilykodysilla. (Suomen Judoliitto ry
2019a.)

Kamppailulajien, kuten karaten ja taekwondon, harjoittelusta adnet saattavat kantautua viereisiin
tiloihin, mikali akustiikasta ei ole huolehdittu riittavasti. Kovimpia aania ovat varmasti huudot "kiai”
ja "ki yap”, joilla parannetaan keskittymista ja haetaan liséa tehoa suoritettavaan tekniikkaan. (Ben-
net 2009, 319; Jalamo ym. 2011, 74, 326; Stepan 2008, 29.) Harjoitusvastustajan heittamista sisal-
tévien lajien, kuten judon, HR:n ja MMA:n, tuottama &ani on muistuttaa témahdyksen danta. Aani
syntyy vastustajan iskeydyttya tatamille heiton ohjaamana. (Higashi 2019.)
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6 KYSELYTUTKIMUS LIIKKEEN HARRASTAJILLE

Perinteisesti tutkimusmenetelmia on luokiteltu kokeelliseksi, kvalitatiiviseksi ja kvantitatiiviseksi tutki-
musmenetelmaksi. Opinndytetydssa kaytettavan tieteellisen tutkimuksen tutkimusotteeksi valitaan
usein joko laadullinen (kvalitatiivinen) tai maarallinen eli (kvantitatiivisen) menetelma. Kaytettava
tutkimusmenetelma on kuitenkin taysin tutkimuksen kohteena olevasta ilmidsta riippuvainen ja lo-
pullinen valinta maaraytyy sen perusteella, miten ilmi6 tunnetaan jo entuudestaan. Jossain tapauk-
sissa tutkimuksessa saattaa olla hyodyllista tai tarpeellista kdyttada molempia, seka laadullista etta
maarallista tutkimusotetta, tdydentamassa toisiaan. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2014, 134-137;
Kananen 2011, 12, 15-17.)

Siina missa laadullisella tutkimuksella maaritelldan itse ilmio kysymalld “mistd tdssa on kyse”, maa-
rallinen tutkimus selvittaa ilmiéon vaikuttavat tekijat. Maarallisen tutkimuksen kohteena oleva ilmi6
tunnetaankin jo entuudestaan ja siitéd on I6ydettdvissa teoriatietoa seka tutkimuksia. Edelld mainitun
teoriapohjan mukaisten tekijoiden perusteella ilmidon mittaaminen sekad mittaamiseen kaytettavien
mittareiden maarittely on yleensakin mahdollista. Halutessaan toteuttaa maarallisen tutkimuksen,
tulee ilmidon vaikuttavat muuttujat tuntea. Teoriatietoa kdytetdadn pohjana maarallisessa tutkimuk-
sessa. Tarvittavia mittauksia ei pystyta suorittamaan, mikali ei tiedeta mita ollaan yleensakaan mit-
taamassa. (Hirsjarvi ym. 2014, 134-137; Kananen 2011, 12, 15-17.) Survey-tutkimuksessa kerdtaan
tietoa perusjoukosta poimimalla otos yksil6itd edella mainitusta perusjoukosta ja keraamalla tarvit-
tava aineisto kayttamalla strukturoituja eli suljettuja kysymyksia sisaltdvaa kyselylomaketta tai struk-
turoitua haastattelua. Téman jélkeen tukittava ilmid pyritdan selittdmaan keratyn aineiston avulla.
(Hirsjarvi ym. 2014, 134-137; Kananen 2011, 12, 15-17; Mantyneva, Heinonen ja Wrange 2008,
48.) Kvantitatiivinen tutkimusprosessi on hyvin suoraviivainen. Se on tarkoitus edeta vaihe vaiheelta
lapi koko prosessin ja sitd ohjaavat tiukat saannét. Tutkimus saa alkunsa tutkimusongelmasta ja

paattyy tulosten raportointiin kuvion 10 mukaisesti. (Kananen 2011, 20.)

Teoria(t)

1. Tutkimusongelma 3. Tiedonkeruukysymykset

§ 9. Miten tieto ker&taén?
otanta, populaatio

§ 10. Tutkimuksen toteutus

6. Lomakkeen ulkoasu 7. Lomakkeen testaus 8. Havaintomatriisi ell kentsityd

11. Lomakkeen tarkastus

ja numerointi 12. Lomakkeiden tallennus

12. Tulosten analysointi . 13. Raportointi

KUVIO 10. Kvantitatiivisen tutkimuksen vaiheet (Kananen 2011, 20.)

Taman opinndytetyon tutkimusmenetelmaksi valikoitui kvantitatiivinen eli maarallinen, survey-tyyp-
pinen, kyselytutkimus, joka koostui paaasiassa strukturoituja eli suljettuja kysymyksia sisaltavista
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kysymyspattereista ja niiden lopussa olevista avoimista kysymyksista. Tutkimuksen toteutuksessa on
my®os viitteitd asiakaskokemukseen ja -tyytyvaisyyteen painottuvasta kvalitatiivisella otteella teh-
dysta markkinointitutkimuksesta. (Mantyneva ym., 2008, 9-11, 15-16, 28, 31-36.) Tutkimus sisaltaa
edempana esitellyn teoriaosuuden, joka koostuu kirjallisuudesta ja sahkdisista materiaaleista seka
jaljempana maaritellyn empiirisen osuuden, joka koostuu kvantitatiivisesta eli maarallisesta kysely-
tutkimuksesta (survey). Menetelmdksi se valikoitui, koska tutkittavasta ilmitsta oli saatavilla teoreet-
tinen tietopohja ja silla oli mahdollista saavuttaa suurempi kdasiteltava aineiston maara ja siten laa-
jempi kokonaiskuva Liikkeen harrastajien asiakaskokemuksesta kuin muilla menetelmilléd opinnayte-

tyon aikataulu ja laajuus huomioiden.

Kyselytutkimuksen tavoitteena oli tuottaa vastaus tutkimusongelmaan eli selvittaa Kuopion Liikunta-
ja kamppailukeskus Liikkeen harrastajien asiakaskokemuksen nykytila. Lisdksi haluttiin saada asia-
kaspalautetta lisa- ja avointen kysymysten avulla Liikkeen tulevaa kehittédmista silmalla pitaen. Opin-
naytetyon tavoitteena oli myds pilotoida selkea ja toimiva kyselylomake hyddynnettdvaksi ja jatkoja-
lostettavaksi asiakaskokemuksen ja asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen tulevaisuudessa (Brace

2018, 277-287). Teoriaosuuden avulla haettiin vastausta seuraaviin tutkimuskysymyksiin:

- Mika on asiakaskokemus ja mistd se muodostuu?
- Mika vaikuttaa asiakaskokemukseen?
- Miten ja millaisilla mittareilla asiakaskokemusta tulisi mitata?

- Miten asiakaskokemuksen mittauksen tuloksia tulisi analysoida?

Teoreettisen viitekehyksen avulla seka viikkojen 40-42/2019 valisena aikana omistajaseurojen, Sun-
set TL:n ja Kamppailijat Oy:n edustajien kanssa kadytyjen sahkoposti-, Whatsapp- ja puhelinkeskus-
telujen mukaisten ehdotusten perusteella laadittiin apukysymykset, jotka toimivat kyselylomakkeen

kysymyksina.

Tutkimuksen aineisto kerattiin toteuttamalla asiakastyytyvaisyyskysely. Kyselytutkimuksen tutkimus-
kohteena olivat Kamppailijat Oy:n omistajaseurojen, tanssiseura Dance Flow Kuopio ry:n ja Crosst-
raining-harjoittelua tarjoavan Sunset TL Oy:n harrastajat. Tutkimuksen ulkopuolelle rajattiin muut
kuin edelld mainitut harrastajat, kuten yksittdisten harjoitusvuorojen kayttdjat varaajat ja muut tila-
varaajat. Lisaksi ulkopuolelle rajattiin alle 16-vuotiaat vastaajat, koska kyselyyn osallistujilla oli mah-
dollisuus osallistua arvontaan. Talla haluttiin varmistaa, ettd kyselyssa ei kasitella alle 16-vuotiaiden
henkil6tietoja, vaikka heilld olisi ollut ikénsa puolesta (yli 13 vuotta) mahdollisuus antaa suostumuk-
sensa tietojen kasittelyyn (Tietosuojavaltuutetun toimisto s.a). Kyselyssa ei kartoitettu tilojen varat-
tavuutta, varauksen helppoutta eikd seurojen vakiovuorojen varauksia / riittavyyttd, koska valittu
kohderyhma ei ollut oikea vastaaman kyseisiin kysymysiin. Edelld mainittuja asioita varten tulisi laa-
tia omat erilliset kyselyt ja rajata kohderyhma vain harrastavien seurojen kyseisista asioista paatta-

viin henkildihin.

Maarallisen tutkimuksen kyselylomakkeen ldhettamisen yhteydessa on tarkoituksenmukaista lahettaa

my®6s saatekirje, josta kdytetdan myods termia ldhete. Saatteen tarkoitus on antaa lisatietoa kyselysta
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selventaen kyselyn tarkoitusta ja sisdltdd. Saatetta kaytetaan myds motivointikeinona, jotta vastaaja
innostuisi vastaamaan www-linkin takaa avautuvaan kyselylomakkeeseen. Mikali kysely toteutetaan
sahkdisena, voidaan saatteena kayttda sdahkopostiviestid. (Kananen 2011, 46; Kortejarvi-Nurmi ja
Murtola 2015, 83-84.) Tahan opinnaytetydhdn sisdltyvan tutkimuksen kyselya varten laadittiin saate-
kirje ja erilliset saateviestit sahkdpostia, suljettuja Facebook- ja Whatsapp-ryhmia seka Liikkeen il-
moitustaulua varten (liite 1). Saatekirjeen tarkoituksena oli kertoa harrastajille kyselytutkimuksen
tarkoitus, tavoite sekd merkitys Liikkeen jatkokehityksen suhteen. Kirjeessa tuotiin ilmi opinnayte-
tyon ja tutkimuksen tekija, opinndytetyon ohjaaja seka toimeksiantaja. Lisaksi saatekirjeessa kerrot-
tiin mahdollisuudesta osallistua arvontaan. Kirjeessa oli myos linkki tutkimusta varten laadittuun tie-
tosuojaselosteeseen. (liite 2.) Kyselyn saatekirje lahetettiin sahkdpostitse omistajaseurojen seka
Sunset TL:n jasenille (N=1018), niiden omien jasenrekistereiden kautta. Kyselysta tiedotettiin my6s
osan edelld mainittujen seurojen suljetuissa ryhmissa, kuten Facebook ja Whatsapp. Lisaksi kyse-
lysta oli ilmoitus Liikkeen ilmoitustaululla. Vastausaktiivisuutta pyrittiin parantamaan yhteystietonsa
jattaneiden vastaajien kesken arvottavilla lahjakorteilla (1kpl Taekwondon Nuorten & Aikuisten pe-
ruskursseja, Kuopion Taekwondo. 1 kpl Kunto-jutsun 10xkortteja, Kuopion Ju-jutsuseura. 1 kpl

Crosstraining-peruskursseja, Sunset TL Qy). (liite 1.)

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa kaytettdva kyselylomake tulee laatia huolellisesti. Jotta valtyttaisiin
virheellisilta tulkinnoilta kysymyksia luettaessa, lomakkeessa kaytettavan kielen tulee olla selkeda ja
helposti ymmarrettavaa. Kyselylomakkeen asettelu, selkeys ja visuaalisuus varimaailmoineen ovat
myds tarkedssa roolissa auttamassa ja motivoimassa vastaajaa kysymyksien parissa. (Brace 2018, 1-
3; Kananen 2011, 21-22; Mantyneva ym. 2008, 53-54, 57.) Kyselylomake ei saa olla liian pitka, jotta
vastaajan mielenkiinto riittda sen tayttamiseen (Brace 2018, 49-50; Valli 2015, 43). Sopivaksi kyse-
lyn tayttdmisen kestoksi ehdotetaan enintaan viitta (5) minuuttia (Brace 2018, 49-50). Mikali kysely
toteutetaan verkkokyselyna, on visuaaliseen ilmeeseen helpompi vaikuttaa. On kuitenkin tarkea var-
mistaa erikseen kyselyn toimivuus seka tietokoneen selaimella etta tabletilla. (Valli 2015, 47.) Tahan
opinnaytetyohon sisaltyvan tutkimuksen kyselylomakkeen avulla pyrittiin vastaamaan seuraaviin tut-

kimuskysymyksiin:

- Millainen on Liikkeen harrastajien asiakaskokemuksen- ja tyytyvaisyyden taso?
- Miten, aikaisemmin Suurmaentien vaestdnsuojan tiloissa harrastaneet, ovat kokeneet uuden lii-
kuntakeskuksen ilmanlaadun?

- Millaisia oheis-/lisdpalveluja harrastajat toivovat Liikkeelle?

Kyselylomakkeella on mahdollista kdyttaa strukturoituja eli suljettuja tai avoimia kysymyksia. Toimi-
vat kysymykset tayttavat seuraavat kriteerit: Ne ovat helposti ymmarrettavissa ja yksinkertaisia, vas-
taajalla on kysymykseen vastaamiseen tarvittava seka vastaaja on ylipaataan halukas vastaamaan
kysymykseen. Strukturoiduissa kysymyksissa on valmiiksi valitut vastausvaihtoehdot, kun taas avoi-
met kysymykset voivat olla tdysin avoimia tai osittain rajattuja kysymyksia. Avoimilla kysymyksilla on
mahdollista saavuttaa strukturoitua kysymysta tdydentavia tietoja. (Brace 2018, 59-72; Kananen
2011, 30-31, 63-64; Mantyneva ym. 2008, 55-58; Valli 2015, 70-71.) Strukturoidut kysymykset voi-
daan jakaa vaihtoehtokysymyksiin ja erilaisiin asteikkokysymyksiin. Mielipidekysymyksissd, jotka ovat
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edustettuina muun muassa taman opinndytetydn asiakastyytyvaisyyskyselyssa, kdytetaan yleensa 5-
7-portaista asteikkoa (Likert), jota voidaan tdydentaa vaihtoehdolla “ei kantaa” tai “en halua vastata
kysymykseen” (tdssa opinndytetydssa EOS). (Kananen 2011, 30-31, 63-64; Valli 2015, 57-58.) Vas-
tausvaihtoehto "ei kantaa” on, varsinkin mielipidekysymyksissd, toimiva tapa poistaa vastaajat, joilla
ei ole tietoa asiasta tai jotka eivat halua vastata (Brace 2018, 126; Kananen 2011, 40; Valli 2015,
57-58). Kanasen (2011, 41) mielesta hankalat kysymykset ja taustamuuttujat (kuten ika ja osoitetie-

dot) tulisi sijoittaa kyselylomakkeen loppuun.

Kyselytutkimuksen lomakkeen avulla tapahtuvan mittaamisen pilotointi voidaan ja on kustannuste-
hokasta suorittaa esimerkiksi Googlen tarjoamien ilmaisten ohjelmistoratkaisujen (Forms, Sheets ja
Docs) avulla. Nama ilmaisversiot ovat kuitenkin melko rajallisia toiminnoiltaan. (Brace 2018, 269-
271; Google 20193, b; Korkiakoski 2019, 80-81, 83.) Tahan opinndytetython sisaltyvaan maaralli-
seen tutkimukseen tarvittava aineisto keréttiin selainpohjaisen Google Forms-ilmaisohjelmiston
avulla tuotetulla internet-kyselylomakkeella. Kyselysta pyrittiin tekemaan mahdollisimman visuaali-
nen ja varimaailmassa huomiomaan Liikkeen varit. Taustakuvaan kaytettiin kaikkien kyselyyn osallis-

tuneiden seurojen ja yritysten logoja.

Olennainen osa kvantitatiivista tutkimusta ovat muuttujat ja niiden mittaaminen mittarien avulla.
Mittarit tulee maaritelld teorian ja kasitteiden avulla. On hyva kayttaa yleisesti hyvaksyttyja kasitteita
ja mittareita. (Kananen 2011, 53; Metsdmuuronen 2009, 67.) Aina valmiita mittareita ei kuitenkaan
ole kaytettavissa. Talléin on rakennettava uusi mittari tai muokattava se jo olemassa olevasta. (Valli
2015, 41.) Kirjassaan Kananen (2011, 54) tuo ilmi Niiniluodon (1984) teoksessaan maaritelmat hy-
vat kriteerit mittaamiselle: Sen tulee mitata oikeita asioita saavuttaakseen validiteetit, mittaustulok-
sien tulee olla luotettavia ja pysyvia saavuttaakseen reliabiliteetin, mitattavan kohteen on oltava oi-
kea ja térked saavuttaakseen relevanssin, mittaamisen on oltava ymmarrettavaa ja edullista. Tahan
opinnaytetyohon sisaltyvaan tutkimuksen mittaristo pohjautui teoreettisessa viitekehyksessa kasitel-
tyihin asiakaskokemuksen ja asiakastyytyvaisyyden mittareihin, kuten Net Promoter Score (NPS)
sekd asiakastyytyvaisyysindeksi (CSAT). Lisaksi kaytettiin Liikkeettd varten personoitua, NPS:sta so-
vellettua, Harjoittelun Jatkamisen Todenndkdisyys (HJT)-mittaria sekd muutamaa toimeksiantajaa
palvelevaa lisakysymysta. Kysely sisélsi padasiassa strukturoituja eli suljettuja kysymyksia sisaltavia
kysymyspattereita ja niiden lopussa olevia avoimia kysymyksia. Avoimilla kysymyksilla pyrittiin tar-
kentamaan suljettujen kysymysten vastauksia. NPS:n kysymys kuului: "Kuinka todennakdisesti suo-
sittelisit Liikettd ystavillesi tai kollegoillesi?” Asteikolla 0 (Erittdin epatodennakdisesti) - 10 (Erittdin
todennakdisesti). Suosittelijat 9-10, Passiiviset 7-8, Arvostelijat 0-6. Vastaukset laskettiin Net Promo-
ter Score (NPS)-kaavalla: NPS = % Suosittelijat - % Arvostelijat. NPS-tulokset ilmoitetaan asteikolla
-100 - +100. NPS-lukema yli 0 tarkoittaa, ettd suurin osa asiakkaista suosittelisi yritysta. NPS-lu-
kema yli 50 on tulkittavissa erittdin hyvaksi ja yli 75 erinomaiseksi. Kokonaisuuksien NPS-lukemat on
laskettu painotetun keskiarvon avulla. HJT:n kysymys kuului: " Kuinka todenndkdisesti jatkat harjoit-
telua Liikkeelld vuonna 2020?" Asteikolla 0 (Erittdin epatodenndkoisesti) - 10 (Erittdin todennakdi-
sesti). Jatkajat 9-10, Passiiviset 7-8, Lopettajat 0-6. Vastaukset laskettiin NPS:sta sovelletulla kaa-
valla: HIT = % Jatkajat - % Lopettajat HIT-tulokset ilmoitetaan asteikolla -100 - +100. HIT-mittari



39 (89)

on kehitetty Liiketta varten, joten sille ei ole vertailuarvoja. Kokonaisuuksien HJT-lukemat on las-
kettu painotetun keskiarvon avulla. Liikkeen palvelukokonaisuuden eri osa-alueiden asiakastyytyvai-
syytta mitattiin kysymalla: "Kuinka tyytyvdinen olet Liikkeen...?” Vastausvaihtoehtoina oli EOS=En
osaa sanoa / En halua vastata kysymykseen, 1=Erittdin tyytymdton, 2=Melko tyytymaton, 3=En tyy-
tymaton enka tyytyvdinen, 4=Melko tyytyvainen, 5=Erittdin tyytyvdinen. EOS-vastauksia ei ole huo-
mioitu laskennassa, mutta niiden maara on esitetty kuvioissa ja taulukoissa. Vastaukset on laskettu
Asiakastyytyvaisyysindeksin (CSAT) kaavalla: CSAT = Tyytyvaiset (4-5) / (Vastaajien lukumaara-
EOS) x 100. Kaytdssa oli 5-portainen Likertin asteikko + EOS. Kokonaisuuksien CSAT-lukemat on
laskettu painotetun keskiarvon avulla. CSAT-lukema yli 50 tarkoittaa, etta suurin osa asiakkaista on
tyytyvadisia kyseiseen osa-alueeseen. CSAT-lukema yli 75 on tulkittavissa jo erittdin hyvaksi. CSAT-
tulosten asteikko on 0-100. Osan kysymysten osalta (kuten sukupuoli ja muut kysymykset, joihin

vastattiin kylla tai ei) mittarin asteikkona kaytettiin nominaaliasteikkoa (Kananen 2011, 60-62).

Taman opinndytetydn tutkimukseen sisaltyva kysely jakautui 25 osioon (sivuun) ja sisédlsi yhteensa
43 kysymysta. Osan 3 perusteella vastaajalle tuli vastattavaksi joko 36 tai 43 kysymysta, 21 tai 25
osaa. (liite 2.) Kysely jakautui seuraaviin osakokonaisuuksiin (osiin): Esitiedot (2-3), harrastamisen
esitiedot (4-6, 8-10, 11-14), palvelukokonaisuus (17-23) ja asiakaskokemus (7, 11, 15, 24), muut
(1,16, 25). Suluissa osat. Jaolla osakokonaisuuksiin pyrittiin auttamaan vastaajia hahmottamaan ky-

sely paremmin ja tekemadn sen rakenteesta selkeampi.

Osa 1l Etusivu

Osa 2-3 kysymys 1-2 Vastaajan esitiedot: sukupuoli, ikd, kuka harrastaa Liikkeella
Osa 4-7 kysymys 4-10 Vain oma harrastaminen

Osa 8-15 kysymys 11-24 Oma harrastaminen seka Lapseni harrastaminen

Osa 12-15 kysymys 18-24 Lapseni harrastaminen

Osa 16 kysymys 25 Kamppailuseurojen jasenhinta (Sunset TL)

Osa 17-19 kysymys 26-31 Tilat: toimivuus, siisteys, ilma-aani-valaistus

Osa 20 kysymys 32-34  Turvallisuus

Osa 21 kysymys 35-37  Tunnelma

Osa 22 kysymys 38-40  Tiedottaminen

Osa 23 Kysymys 41 Toivotut lisa-/oheispalvelutpalvelut

Osa 24 Kysymys 42-43  Suositteluhalukkuus

Osa 25 Arvontaan osallistuminen ja Tietosuojaselosteen hyvaksyminen

Kyselylomake on testattava ennen varsinaista julkaisua. Nain on mahdollista tehda viela viimeiset
korjaukset, mikali siihen esiintyy tarvetta. (Kananen 2011, 21-22; Mantyneva ym. 2008, 56.) Tahan
opinnaytetyohon sisaltyvan tutkimuksen kyselylomake testattiin kolmella testihenkilélla (nainen alle
30-39 vuotta, nainen yli 60 vuotta ja mies 40-49 vuotta). Kaikki testaajat totesivat kyselyn vaivatto-
maksi tayttaa seka selviytyivat kyselyn tayttdmisestd alle viidessa (5) minuutissa. Yksi (1) testaajista
oli varsinaista kyselyn kohderyhmaa. Testaajat eivat huomanneet kyselyn sisaltdvan ongelmia. Tes-
tien jalkeen lomake hyvaksytettiin toimeksiantajalla. Hyvéksynnan jalkeen huomattiin muutama on-

gelma osion 3 ohjauksessa, jotka korjattiin ennen kyselyn varsinaista julkaisua.
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Maardllisessa tutkimuksessa pyritdan tutkimustulosten yleistamiseen. Yleensa ei ole taloudellista tut-
kia koko ilmidoén liittyvaa populaatiota. Téman vuoksi kyselylla pyritdan saavuttamaan riittavén suu-
ruinen populaatiota edustava joukko eli otos. Otoksen tulisi kuvata populaatiota eli perusjoukkoa
kaikilta ominaisuuksiltaan, ollen populaation pienoiskuva (kuvio 11). Otantatutkimuksessa populaa-
tiota edustaa otos. Mikdli otosta ei ole maaritelty otantamenetelmia kayttaen, sita kutsutaan nayt-
teeksi. Yksinkertaisessa ryvds- eli klusteriotannassa populaatio jaetaan ryvaksiin eli useamman pe-
rusjoukon alkioiden muodostamaan ryhmaan. Otos poimitaan ryvéksista ja valittujen ryvasten kaikki
alkiot tutkitaan. (Kananen 2011, 22-23, 65-73, Mantyneva ym. 2008, 37-46; Valli 2015; 21-23, 27-
29.)

POPULAATIO

ELI PERUSJOUKKO

Otanta l ‘[ Johtopaatdksia

OTOS

KUVIO 11. Perusjoukon ja otoksen valinen suhde (mukailtu Mantyneva ym. 2008, 37.)

Taman opinndytetyon tutkimukseen siséltyva asiakastyytyvaisyyskysely julkaistiin vastattavaksi va-
lille 20.-27.10.2019. Kyselyyn vastasi 186 henkilda, joista tutkimukseen otokseen, yksinkertaista ry-
vasotantaa kayttden, voitiin hyvaksya 179 vastausta. Viisi (5) vastaajaa oli idltéan alle 16 vuotta ja
kaksi (2) vastaajaa oli kirjautunut Google Forms:iin kahteen kertaan. Syy edella mainittujen vastaus-
ten kaksinkertaiseen kirjautumiseen oli mahdollisesti Google Forms:in virhe tai kyseiset henkil6t oli-
vat vastanneet kyselyyn kaksi kertaa. Identtisten vastausten aikaleima oli kuitenkin eri pdivamaarilta

ja kellonajoilta. Nain ollen tutkimukseen hyvaksytyksi kokonaisvastausasteeksi saatiin 18 prosenttia.

Tilastollisen paattelyn perusidea on pystya yleistamaan saadut tulokset koskemaan koko populaa-
tiota. Tulokset voidaan esittda taulukkomuodossa suhteellisina osuuksina. Se minka analyysimene-
telman tutkija valitsee, on riippuvainen kaytetyista mittareista ja mittaustasoista. Jokaisella analyysi-
menetelmalld on omat vahimmaisvaatimuksensa. Tutkija ei voi joustaa niista. Analysoinnin vastuu
on aina tutkijalla, eika han voi ulkoistaa sitad kokonaan tilasto-ohjelmistolle. Mikali tutkimusongelma
rajoittuu vain ilmién kuvailemiseen, analyysimenetelmiksi riittavat aineiston rakennetta kuvaavat
tunnusluvut seka ristiintaulukointi. (Kananen 2011, 85; Mantyneva ym. 2008, 59-61.) Mielipidekysy-
myksien tuloksia voidaan esittéa prosenttijakaumina ja tulkinnat voidaan johtaa saaduista prosen-
teista. Tulokset voidaan myds esittda painotettua keskiarvoa kayttden. (Kananen 2011, 96-97; Valli
2015, 78-79.) Maaralliseen tutkimukseen mahdollisesti kuuluvat avoimet kysymykset voidaan kasi-
telld tekstinkasittely tai taulukko-ohjelmistoa hyddyntden, ryhmittelemalld ja koodaamalla segmentit

numerokoodein. Tama numerokoodaaminen mahdollistaa avoimien kysymysten tuottaman aineiston
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laskennan eri ohjelmistoilla. (Kananen 2011, 101.) Taman opinnaytetydn tutkimukseen sisaltyvan
kyselyn vastauksista, Google Forms:in automaattisesti muodostama Google Sheets-taulukko, muun-
nettiin Ms Excelilla kdytettdvadan muotoon. Laskennat toteutettiin Ms Excelilla, Liikkeen mahdolliset
tulevat asikastyytyvaisyyskyselyt silmalla pitaen. Tarkoitus oli kayttaa laskennassa seka kuvioiden ja
taulukoiden muodostamisessa ohjelmistoja, jotka eivat vaadi maksullisia lisensseja, pois lukien MS
Office. Liséksi, lahes manuaalisella taulukoinnilla ja laskennalla, haluttiin saada parempi oppimisko-
kemus kuin valmiilla tilasto-ohjelmistolla. Tulosten Iahes manuaalinen kasittely Ms Excelilld ei ole
tehokasta, mutta koska kyseessa oli opinndytetyd ja oppimisprosessi, tulosten analysointi Ms Ex-
celilla todettiin toimivaksi. Avoimien kysymysten vastaukset luokiteltiin teemoittain ja niistd muodos-
tettiin yhteenvetotaulukot NPS:n, HIT:n ja CSAT:n osalta. Luokitteluun ja prosenttiosuuksien laske-

miseen kaytettiin MS Excelia.

Kyselyn tuloksista laadittiin lisdksi erillinen raportti, jotta opinndytetydn toimeksiantajana toiminut
Kamppailijat Oy sai kyselytutkimuksen tulokset mahdollisimman pian, jo ennen varsinaisen opinnay-
tetydn valmistumista, kayttodnsa. Kamppailijat Oy julkaisi edelld mainitun raportin www-sivuillaan
seka julkisella Facebook-sivulla 27.11.2019. (Kamppailijat Oy 2019a.)

Kyselyn yhteydessa vastaajalla oli mahdollisuus osallistua arvontaan. Arvonnalla tavoiteltiin pienem-
paa katoa vastaajien osalta. Itse arvonta suoritettiin tutkijan ja toimeksiantajan toimesta. Arvontaan
kaytettiin Ms Excelin satunnaisotannan kaavaa. Talla varmistettiin tutkimukseen osallistuneiden tie-
tosuojalomakkeen mukainen tietosuoja. Vain tutkijalla oli padsy vastanneiden henkilétiedoiksi luoki-
teltaviin tietoihin, kuten nimi, puhelinnumero ja sahképostiosoite. Edelld mainitut yksildivat tiedot on

tuhottu arvonnan suorittamisen jélkeen.

Kananen (2011, 118) kertoo tutkimuksen tarkoitukseksi “saada mahdollisimman luotettavaa ja to-
tuudenmukaista tietoa”. Naita edella mainittuja arvioidaan validiteetti- ja reliabiliteettikasitteiden
avulla, molempien kasitteiden kuitenkin tarkoittaen luotettavuutta. Validiteetin avulla arvioidaan tut-
kimuksessa mitattavan ja tutkittavan oikeita asioita, kun taas reliabiliteetin avulla arvioidaan tutki-
muksen tulosten pysyvyytta. Luotettavuustarkastelu on olennainen osa onnistunutta tutkimusta.
Maarallisessa tutkimuksessa on aina arvioitava tutkimuksen luotettavuutta, kun taas laadullisessa
tutkimuksessa luotettavuusarviointi ei ole yhtd suuressa roolissa. Tutkimuksen luotettavuus jaa hei-
koksi, mikali validiteettia ja reliabiliteettia ei ole otettu huomioon tutkimuksen menetelmia, mittareita

ja otosta valittaessa. (Kananen 2011, 118-119.)

Reliabiliteetilla tarkoitetaan mitattujen tulosten pysyvyytta. Télla tarkoitetaan, etta toistettaessa tut-
kimus ja sen mittaukset, tulokset pysyvat samoina. Toisin sanoen, saavuttaakseen korkean reliabili-
teetin tulee saavuttaa samoja tuloksia erillisilla mittauskerroilla ja erillisten mittaajien toimesta. Il-

midta tarkastelussa pyritédn objektiivisuuteen. Reliabiliteetti koostuu kahdesta osatekijasta, stabili-
teetista ja konsistenssista. Mittari voi olla luotettava eli validi ja omata korkean reliabiliteetin, mutta
mitattava ilmié voi muuttua ajan saatossa. Stabiliteetti mittaakin mittarin pysyvyytta ajassa. Stabili-

teettia voi parantaa toteuttamalla perattdisilla uusintamittauksilla. Konsistenssilla eli yhtaldisyydella
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tarkoitetaan mittareiden osatekijéiden samaa mittauskohdetta mittaustapaa. Kyseessa on niin sa-
nottu rinnakkaismittaus. Konsistenssia voidaan parantaa lisaamalla kyselytutkimukseen aiheen, jota
kysytaan kahdella eri kysymykselld. Myds korkea korrelaatio on osoituksena mittausten korkeasta
reliabiliteettista. Reliabiliteetin todentaminen on yksinkertaista, mikali tutkimuksen vaiheet on doku-
mentoitu ja tutkimus on toistettavissa. (Kananen 2011, 118-123; Mantyneva ym. 2008, 34-35.) Ta-
han opinndytety6hdn sisaltyvan tutkimuksen reliabiliteetin astetta nostettiin mahdollisimman korke-
alle kirjaamalla tarkasti ylos tutkimuksen sisaltamat vaiheet. Tama edella mainittu dokumentaatio
olisi mahdollistanut uusintamittauksen, jonka avulla olisi mahdollista mitata tutkimuksen stabiliteettia
vertailemalle ensimmaisen ja toisen tutkimuksen valista korrelaatiota. Tutkimuksen stabiliteetin mit-
taus ei ollut kuitenkaan mahdollista opinndytetyon aikataulun ja kaytettavien resurssien puitteissa.
Tutkimuksen reliabiliteettia parantaa samankaltaiset kysymyksen asiakaskokemuksen osalta; molem-
milla Net Promoter Score (NPS) ja Harjoittelun Jatkamisen Todennakdisyys (HJT)-mittareilla mita-
taan asiakasuskollisuutta. Naiden vastausten valistd yhteytta eli konsistenssia on mahdollista arvi-

oida korrelaatiokertoimen avulla.

Validiteetilla eli patevyydella tarkoitetaan, ettd kaytetaan oikeaa tutkimusmenetelmaa, oikeita mitta-
reita ja sita, etta mittarit mittaavat oikeita asioita. Esimerkiksi mittaako pituusmitta pituutta vaiko
painoa. Mikali pituutta, mittari voidaan todeta validiksi. (Kananen 2011, 121; Mantyneva ym. 2008,
34; Valli 2015, 159.) Kananen (2011, 121-123) jakaa validiteetin seitsemaan alalajiin: Sisdinen vali-
diteetti, face-validiteetti, ulkoinen validiteetti, sisaltovaliditeetti, ennustevaliditeetti, kdsite- eli raken-
nevaliditeetti seka kriteerivaliditeetti. Opinndytetydn osalta tutkimuksen validiteetin voidaan rajata
kasittelemaan paaasiallisesti sisdista ja ulkoista validiteettia. Ndiden avulla saadaan riittdva kokonais-
validiteetti. Sisdiselld validiteetilla tarkoitetaan tutkimusprosessin systemaattista luotettavuutta, ero-
tettuna se kuitenkin reliabiliteetista. Ulkoisella validiteetilla tarkoitetaan yleistettavyytta eli vastaa-
vatko otoksesta saadut tulokset perusjoukkoa. Sisdisen validiteetin toteutumista on ldhes mahdo-
tonta arvioida, mutta sitd voidaan parantaa dokumentoimalla tutkimuksen vaiheet seka kayttamalla
teoriasta johdettuja ja tarkasti maariteltyja kasitteitd. Validiteetti varmistetaan kayttamalla oikeaa
tutkimusmenetelmaa eli kdytetdan oikeaa mittaria ja mittaamalla tutkimuksen kannalta merkitykselli-
sia asioita. Tutkimuksen reliabiliteetti ei takaa tutkimuksen validiteettia, mikali kdytéssa on virheelli-
nen mittari. Kun tutkimuksen mittari on validi, on yleensa myds reliabiliteetti kunnossa. (Kananen
2011, 119-124; Mantyneva ym. 2008, 34.) Valmiita mittareita, joiden reliabiliteetti ja validiteetti on
jo tutkittu, kannattaa hyédyntaa tutkimuksessa. Nain tuloksia on mahdollista verrata muiden samoja
mittareita kdyttaneiden tutkimusten tulosten kanssa. (Metsamuuronen 2009, 67.) Taman opinnayte-
tyon tutkimuksen osalta, mahdollisimman korkea validiteetti varmistettiin kiinnittdmalla huomiota
sisaltovaliditeettiin; tutustumalla huolellisesti teoreettisessa viitekehyksessa kasiteltyihin aiheisiin ja
kdyttamalla padosin teoreettisessa viitekehyksessa maariteltyja valmiita mittareita. Ulkoista validi-

teettia arvioitiin otoksen ja populaation valisena korrelaationa.



7

7.1

43 (89)

KYSELYTUTKIMUKSEN TULOKSET

Tassa luvussa kyselytutkimuksen tuloksien esitystapana kaytetaan kuvioita ja yksiulotteisia frekvens-
sijakaumia seka ristiintaulukointia sisaltavia taulukoita. Tulokset esitetaan lisdksi sanallisesti tulkit-
tuina. (Kananen 2011, 74.)

Taustatiedot

Kuten taulukosta 1 kdy ilmi, tutkimuksen otos sisalsi 179 vastausta, populaation ollessa 1018 henki-

164. Kokonaisvastausasteeksi saatiin 18 prosenttia (otos / populaatio x 100).

Lahes kolmannes populaatiosta koostui Sunset TL:n jasenista (30%), ollen ndin suurin yksittdinen
ryhma. Seuraavaksi eniten edustettuina olivat KKS (18%), DF (16%), GF (15%) ja KT (10%). Jasen-
maaraltaan pienimmiksi ryhmiksi jaivat JS (8%) ja KJJS (4%). Otoksen ryhmakohtainen suhde muo-
dostui Iahes saman suuruiseksi kuin populaation. Miltei kolmannes otoksesta oli Sunset TL (29%)
jasenia. KKS saavutti hieman yli viidenneksen (22%) osuuden vastaajista. KT nousi osuudellaan
(16%) DF:n (11%) ja GF:n (11%) edelle. Samoin KJ1JS (7%) nousi JS:n edelle (4%). (Taulukko 1.)

Kamppailulajit muodostivat suurimman paaryhman seka populaatiosta (55%) ettd otoksesta (60%).
Crosstraining jai molemmissa kolmannekseen (populaatio 30%, otos 29%). Tanssilajit olivat osuu-
deltaan pienin seka populaatiossa (16%) ettd otoksessa (11%). Vastausasteeltaan aktiivisimpia ryh-
mia olivat liki kolmanneksen osuudella KIS (30%) ja KT (29%). Ldhes samaan ylsivat KKT (22%)
sekd Sunset TL (17%). Pienimmat vastausasteet, noin kymmenys, olivat DF:lla (12%), GF:lla (12%)
ja JS:lla (10%). Vastausaste ryhmittdin on laskettu kaavalla: ryhman otoksen osuus / ryhman popu-
laatio-osuudella * 100. (Taulukko 1.)

Taulukon 1 mukaiset erot populaation ja otoksen suhteellisten osuuksien valilld ovat pienet, joten
otoksen voidaan todeta kuvaavan hyvin populaatiota. Tulkinta ei ole kuitenkaan tdydellinen, koska

eroja ei ole tilastollisesti testattu (Khiin nelidtesti). (Kananen 2011, 80-84.)

TAULUKKO 1. Otoksen (n=179) ja populaation (N=1018) ryhmakohtaiset suhteelliset osuudet.
Otos Populaatio Vastausaste

N= 179 1018

% % %
Dance Flow ry 11 16 12
Gladiator Factory ry 11 15 12
Judoseura Sakura ry 4 8 10
Kuopion Ju-jutsuseura ry 7 4 30
Kuopion Karateseura ry 22 18 22
Kuopion Taekwondo ry 16 10 29
Sunset TL Oy 29 30 17

Yht. / Kokonaisvastausaste (%) 100 100 18
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Kyselyyn vastanneista hieman alle puolet (44 %) oli miehia ja hieman yli puolet (56%) naisia. Ian
mukaan vastaajat jakautuivat melko tasaisesti ikdluokkien 20-29-vuotiaat (22%), 30-39-vuotiaat
(30%) ja 40-49-vuotiaat vastaajat (32%) kesken. Yli 50-vuotiata oli toiseksi vahiten (13 %) ja vahi-
ten vastauksia saatiin alle 16-vuotiailta (3 %). Alle 16-vuotiaiden vastauksia ei hyvaksytty tutkimuk-

seen. (Taulukko 2.)

TAULUKKO 2. Kaikkien vastanneiden ika- ja sukupuolijakauma (n=179).

Mies Nainen Kaikki

N= 79 100 179
% % %

16 - 19-vuotias 3 4 3
20 - 29-vuotias 20 23 22
30 - 39-vuotias 23 35 29
40 - 49-vuotias 37 28 32
Yli 50-vuotias 18 10 14
Yht. 100 100 100

Kysymyksen "kuka harrastaa Liikkeelld"-perusteella yli puolet (60%) vastaajista harrasti itse Liikkeen
tiloissa. Hieman yli viidennes (22%) vastasi kyselyyn alle 16-vuotiaan lapsensa puolesta, harrasta-
matta kuitenkaan itse. Alle viidennes vastaajista (18%) osalta Liikkeelld harrastivat sekd vastaaja

itse ettd hanen 16-vuotias lapsensa. (Taulukko 3.)

TAULUKKO 3. Vastanneiden jakauma perusteella "kuka harrastaa Liikkeelld” (n=179).

N 179

%

Harrastan vain itse Liikkeen tiloissa. 107 60
Minun lisdkseni alle 16-vuotias lapseni harrastaa Liikkeen tiloissa. 33 18
Vain alle 16-vuotias lapseni harrastaa Liikkeen tiloissa. 39 22
Yht. 179 100

Koska, taulukon 3 mukaisesti, vastaaijilla oli mahdollisuus vastata omasta (n=107), omasta (n=33)
ja alle 16-vuotiaan lapsensa (n=33) taikka vain alle 16-vuotiaan lapsensa puolesta (n=39), osan ky-
symyksista osalta vastausten kokonaismaara nousi tutkimuksen otosta (N=179) suuremmaksi.
Tama on nahtavissa taulukosta 4. Edelld mainitun ja taulukon 4 perusteella voidaan todeta, tutki-
mukseen osallistuneiden osalta, harrastajista yli puolet olivat aikuisia (66%), kun taas kolmannes
(34%) alle 16-vuotiaita.
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TAULUKKO 4. Vastausten jakauma perusteella “kuka harrastaa Liikkeelld” (n=212).

N 212
%

Kaikki aikuiset (seka "vain itse” harrastavat etta
harrastajat, jotka vastasivat kyselyyn myds alle 16-vuotiaan 140 66
harrastajan vanhempana)

Kaikki alle 16-vuotiaat (seka alle 16-vuotiaan harrastajan puolesta,

vain vanhempana vastanneet etta alle 16-vuotiaan harrastajan 72 34
puolesta vastanneet, "my0s itse harrastavat”)
Yht. 212 100

7.2 Asiakaskokemus — NPS ja HIT

Tutkimus osoitti Liikkeen NPS-kokonaislukeman olevan 78,2 (Kuvio 12; Taulukko 5). Parhaan NPS-
lukeman saavutti DF (89,5), jonka lisaksi, edella mainittua kokonaislukemaa suuremman NPS-luke-
man, saavuttivat GF (78,9) ja Sunset TL (88,5). Kokonaislukeman alapuolelle jaivat KT (75,9), KJJS
(58,3) ja JS (50,0). (Taulukko 5.)

Net Promoter Score (NPS) - Kaikki harrastajat. Kuinka todennéakdisesti suosittelisit Liiketta ystavillesi tai
kollegoillesi?

8 9 10

43 101
1% 1% 0% 0% 1% 1% 0% 24 % 56 %

Arvostelijat 0- 6 Passiiviset 7- 0 Suosittelijat 9- 10

Arvostelijat Passiiviset Suosittelijat ~ Kaikki

N= 4 31 144 179
% % % %
2% 17 % 80 % 100 %
NPS = Suositteljat % - Arvostelijat % = 78,2 +100

KUVIO 12. NPS. Kaikki harrastajat (n=179). Asteikko -100 - +100.

Kuvion 12 mukaan, kaikista vastanneista “Suosittelijoita” oli jopa 144 (80%), “Passiivisia” 31 (17%)
ja "Arvostelijoita” vain 4 (2%). Kolmannes (33%) "Suosittelijoista” kuului Sunset TL:n harrastaijille.
Viidennes (20%) KKS:n harrastajille. Alle viidenneksen osuuteen jaivat KT (15%), DF (12%) seka GF
(10%) ja alle kymmenyksen osuuteen KIJJS (6%) ja JS (3%). KKS:n harrastajista "Passiivisiin” kuului
kolmannes (35%). Neljanneksen osuus kuului JS:n (23%) harrastajille. Muiden seurojen osuudet
jaivat alle viidennekseen GF (13%), Sunset TL (13%), DF (6%), JS (6%) ja KIS (3%). Puolet
(50%) "Arvostelijoista” olivat KJJS:n harrastajia. Neljanneksen osuus kuului JS:n (25%) seka Sunset
TL:n (25%) harrastajille. Muiden neljan seuran (DF, GF, KKS ja KT) harrastajien vastaukset eivat

sisaltdneet "Arvostelijoita”. (Taulukko 5.)
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TAULUKKO 5. NPS. Kaikki harrastajat seuroittain (n=179).

Suosittelijat Passiiviset  Arvostelijat Kaikki NPS

N= 144 31 4 179 179
% % % %

Dance Flow ry 12 6 0 11 89,5
Gladiator Factory ry 10 13 0 11 78,9
Judoseura Sakura ry 3 6 25 4 50,0
Kuopion Ju-jutsuseura ry 6 3 50 7 58,3
Kuopion Karateseura ry 20 35 0 22 72,5
Kuopion Taekwondo ry 15 23 0 16 75,9
Sunset TL Oy 33 13 25 29 88,5
Yht. 100 100 100 100 78,2

Kaikkien Liikkeelld harrastavien aikuisten NPS-kokonaislukemaksi osoittautui 83,6 (Kuvio 13; Tau-
lukko 6). Aikuisten osalta Parhaan NPS-lukeman saavutti JS (100,0). Kokonaislukemaa suuremman
NPS-lukeman myds saavuttivat DF (89,5), Sunset TL (88,5) ja KKS (84,2). Kokonaislukeman alapuo-
lelle jaivat GF (81,3), KT (78,9), K11S (54,5). (Taulukko 6.)

Net Prometer Score (NPS) - Aikuiset harrastajat. Kuinka todennédkdisesti suosittelisit Liikettd ystavillesi tai
kollegoillesi?

Arvosteluaio 6 Passiiviset 7 - 0

9 10
33 87

24 % 62 %
Suosittelijat 9- 10

Arvostelijat Passiiviset Suosittelijat  Kaikki

N= 3 17 120 140
% % % %
2% 12 % 86 % 100 %
NPS = Suosittelijat % - Arvostelijat %= 83,6 +100

KUVIO 13. NPS. Aikuiset harrastajat (n=140).

Kuvion 13 mukaan, aikuisten harrastajien osalta “Suosittelijoita” oli 120 (86%), "Passiivisia” 17
(12%) ja "Arvostelijoita” 3 (2%). Yli kolmannes (39%) “Suosittelijoista” kuului Sunset TL:n harrasta-
jille. Viidennes (20%) KKS:n harrastajille. Alle viidenneksen osuuteen jaivat DF (14%), KKS (13%)
seka KT (13%). Kymmenys "Suosittelijoista” tuli GF:sta (11%) ja alle kymmenyksen osuuteen jaivat
KJ3S (7%) ja 1S (3%). Suurimman osan eli neljanneksen "Passiivisista” kuuluivat Sunset TL:n (24%)
ja KT:n (24%) harrastaijille. Viidenneksen osuudet tulivat GF:n (18%) ja KT:n (18%) harrastajilta.
Noin kymmenyksen ja sen alle vastasivat DF (12%) ja KJJS (6%). JS:n (0%) harrastajiin ei kuulunut
"Passiivisia”. Yli puolet (67%) "Arvostelijoista” olivat KJJS:n harrastajia. Kolmanneksen osuus kuului
Sunset TL:n (33%) harrastajille. Muiden neljan seuran (DF, GF, ]S, KKS ja KT) harrastajien vastauk-

set eivat sisaltaneet "Arvostelijoita”. (Taulukko 6.)
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TAULUKKO 6. NPS. Aikuiset harrastajat seuroittain (n=140).

Suosittelijat Passiiviset Arvostelijat Kaikki NPS

N= 120 17 3 140 140
% % % %

Dance Flow ry 14 12 0 14 89,5
Gladiator Factory ry 11 18 0 11 81,3
Judoseura Sakura ry 3 0 0 3 100,0
Kuopion Ju-jutsuseura ry 7 6 67 8 54,5
Kuopion Karateseura ry 13 18 0 14 84,2
Kuopion Taekwondo ry 13 24 0 14 78,9
Sunset TL Oy 39 24 33 37 88,5
Yht. 100 100 100 100 83,6

Alle 16-vuotiaiden harrastajien NPS-kokonaislukema jai 59,0:aan (Kuvio 14; Taulukko 6). Alle 16-
vuotiaiden osalta korkeimman NPS-lukeman saavutti KIS (100,0). Kokonaislukemaa korkeamman
NPS-lukeman saavuttivat lisaksi KT (70,0), GF (66,7) ja KT (61,9). ]S jai tulokseen 0,0. Sunset TL:n
ja DF:n osalta vastauksia ei ollut kdytettdvissa. Vanhemmat vastasivat alle 16-vuotiaan harrastajan
puolesta kysymykseen. Taman vuoksi NPS-lukemaa ei ole saatavissa niiden alle 16-vuotiaiden

osalta, kenen vanhempi harrastavaa myos Liikkeella.

Net Promoter Score (NPS) - Alle 16-vuotiaat harrastajat, joiden vanhemmat ei harrasta liikkeella. Kuinka
todenndkoisesti suosittelisit Liikettd ystavillesi tai kollegoillesi?

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1 0 0 0 0 0 0 10 14
3% 0% 0% 0% 0% 0% 0% 26 % 36 %

Arvostelijat 0- 6 Passiiviset 7 - 0 Suosittelijat 9- 10

Arvostelijat Passiiviset Suosittelijat ~ Kaikki

N= 1 14 24 39 59,0
% % % %
3% 36 % 62 % 100 %
NPS = Suosittelijat % - Arvostelijat % = 59,0 -100 +100

KUVIO 14. NPS. Alle 16-v. harrastajat (n=39). Vanhempi ei harrasta Liikkeella.

Kuvion 14 mukaan, alle 16-vuotiaiden harrastajien osalta “Suosittelijoita” oli 24 (62%), "Passiivisia”
14 (36%) ja "Arvostelijoita” vain 1 (3%). Yli puolet (54%) "Suosittelijoista” kuului KKS:n harrasta-
jille. Kolmannes (29%) KT:n harrastajille. Alle kymmenyksen osuuteen jaivat GF (8%), JS (4%) seka
KJJS (4%). DF:n ja Sunset TL:n osalta ei ollut vastauksia tassa osiossa. "Passiivisista” yli puolet kuu-
luivat KT:n (57%) harrastaijille. Viidennes KT:n (21%) ja alle viidennes JS:n (14%) ja GF:n (7%)
harrastajille. K1JS:n (0%) harrastajiin ei kuulunut "Passiivisia. Kaikki “Arvostelijat” kuuluivat JS:n
(100%) harrastajille. (Taulukko 7.)
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TAULUKKO 7. NPS. Alle 16-v. harrastajat seuroittain (n=39).

Suosittelijat Passiiviset Arvostelijat Kaikki NPS

N= 24 14 1 39 39
% % % %

Dance Flow ry 0 0 0 0 -
Gladiator Factory ry 8 7 0 8 66,7
Judoseura Sakura ry 4 14 100 10 0,0
Kuopion Ju-jutsuseura ry 4 0 0 3 100,0
Kuopion Karateseura ry 54 57 0 54 61,9
Kuopion Taekwondo ry 29 21 0 26 70,0
Sunset TL Oy 0 0 0 0 -
Yht. 100 100 100 100 59,0

Net Promoter Score (NPS) kysymyksen yhteydessa kysyttiin avoimella kysymykselld: “Mika on tar-
kein syy antamaasi arvosanaan?”. Kysymykseen vastasi 93 (52%, n=176) henkilda. Vastanneista 79
(85%) oli “Suosittelijoita”, edellisen suljetun NPS-kysymyksen perusteella. “Passiivisia” oli 12 (13%)
ja "Arvostelijoita” 2 (2%). Saman henkilén avoimessa vastauksessa saattoi olla palautetta useam-

paan eri kategoriaan, joten vastausten lukumaaraksi muodostui 146 (Taulukko 8).

Avoimet vastaukset jaoteltiin postitiivisiin ja negatiivisiin palautteisiin. Lahes kaikki avoimet palaut-
teet (99%) olivat positiivisia. Eniten positiivista palautetta saivat Tilat yli kolmanneksen (36%) osuu-
della vastauksista ("Suosittelijat” 36%, "Passiiviset” 37%). Ilmapiiri nousi esille neljanneksen (24%)
osalta, jakautuen kuitenkin epatasaisemmin “Suosittelijoiden” (25%) ja "Passiivisten” (16%) kesken.
Harrastaminen (16%) nayttaytyi myds erisuuruisena “Suosittelijoiden” (14%) ja "Passiivisten” (26%)
osalta. Kymmenys positiivisista palautteista kosketti Muut-kohtaa (9%), hintaa (8%) ja palvelukoke-
musta (7%). Suosittelijoiden osalta, edelld mainittujen, jarjestys oli seuraava: Muut (10%), hinta
(8%) ja palvelukokemus (7%). Samaa jarjestystd noudatti myds “Passiivisten” vastaukset: Muut
(5%), hinta (5%) ja palvelukokemus (5%). "Passiivisten” osalta negatiivinen avoin palaute (5%)
koski jatkamishalukkuutta ja "Arvostelijoiden” (100%) koski harjoittelu-/keskittymisrauhan puutetta.
(Taulukko 8.)

TAULUKKO 8. NPS. Avoimet vastaukset-kooste (n=93).

Kaikki Suositteljat ~ Passiiviset ~ Arvostelijat

N= 146 126 19 1
% % %

Tilat (tilat, tatami, pysakdinti, sijainti, leikkitila, siséilma) 36 37 0

‘o lImapiiri (ilmapiiri, tunnelma, treenikaverit) 25 16 0
g Harrastaminen (seura, laji, arrastaminen/kilpaileminen, hyvinvointi, kehittyminen) 14 26 0
’§ Muut (ryhmakoko, treeniajat, yhteinen harrastaminen, palvelut, tyd) 10 5 0
2 Hinta (edullinen / hinta-laatu-suhde) 8 5 0
Palvelukokemus (valmentajat, ohjaus, asiakaspalvelu) 7 5 0

§ Harjoittelu-/keskittymisrauhan puute 0 0 100
2 Jatkamishalukkuus (kylldstyminen, lajin vaihto, vééra ryhma) 0 5 0
% Kallis hinta 0 0 0
Z Terveydentila 0 0 0

Yht. 100 100 100
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Tutkimus osoitti Liikkeen HIT-kokonaislukeman olevan 78,8 (Kuvio 15; Taulukko 9). Parhaan HIT-
lukeman saavutti DF (95,7), jonka lisaksi, edella mainittua kokonaislukemaa suuremman HJT-luke-
man, saavuttivat KT (89,2), GF (85,0) ja KKS (79,2). Kokonaislukeman alapuolelle jaivat IS (76,9),
KJ3S (71,4) ja Sunset TL (64,9). (Taulukko 9.)

Harjoittelun Jatkamisen Todennédkdisyys (HJT) - Kaikki harrastajat. Kuinka todennédkoéisesti jatkat harjoittelua
Liikkeelld vuonna 20207
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
0 1 1 2 2 5 1] 38 140
0% 0% 0% 1% 1% 2% 0 % 18 % 66 %
Lopettajat 0 - 6 Passiiviset 7- 0 Jatkajat9- 10
Lopettajat Passiiviset Jatkajat Kaikki
N= 11 23 178 212
% % % % 78,8
5% 1% 84 % 100 %
HJT = Jatkajat % - Lopettajat % = 78,8 -100 +100

KUVIO 15. HIT. Kaikki harrastajat (n=212). Asteikko -100 - +100.

Kuvion 15 mukaan, kaikista vastanneista “Jatkajia” oli jopa 178 (84%), “Passiivisia” 23 (11%) ja "Ar-
vostelijoita” 11 (5%). Todennakdisimpia “Jatkajia” olivat Sunset TL:n harrastajat neljanneksen
(24%) osuudella. Viidennekseen ylsivat KKS (22%) ja KT (19%). Kymmenyksen osuuteen jaivat DF
(12%) seka GF (10%) ja alle kymmenyksen osuuteen ]IS (6%) ja KJJS (6%). Sunset TL:n harrasta-
jista "Passiivisiin” kuului kolmannes (35%). Neljanneksen osuus kuului KKS:n (26%) harrastajille.
KT:n sai viidenneksen osuuden (17%). Muiden seurojen osuudet jaivat alle kymmenykseen KJJS
(9%), DF (4%), GF (4%) ja JS (4%). Puolet (55%) "Lopettajista” olivat Sunset TL:n harrastajia. Vii-
denneksen osuus kuului KT:n (18%) harrastajille. GF, JS ja KJJS saivat kaikki kymmenyksen (9%)
"Lopettajat”-vastauksia. DF:n ja KT:n harrastajien vastaukset eivat siséltdneet “Lopettajia”. (Tau-
lukko 9.)

TAULUKKO 9. HIT. Kaikki harrastajat seuroittain (n=212).

Jatkajat Passiiviset Lopettajat Kaikki HJT

N= 178 23 11 212 212
% % % %

Dance Flow ry 12 4 0 11 95,7
Gladiator Factory ry 10 4 9 9 85,0
Judoseura Sakura ry 6 4 9 6 76,9
Kuopion Ju-jutsuseura ry 6 9 9 7 71,4
Kuopion Karateseura ry 22 26 18 23 79,2
Kuopion Taekwondo ry 19 17 0 17 89,2
Sunset TL Oy 24 35 55 27 64,9
Yht. 100 100 100 100 78,8

Kaikkien Liikkeella harrastavien aikuisten HIT-kokonaislukemaksi osoittautui 81,4 (Kuvio 16; Tau-
lukko 10). Aikuisten osalta parhaan H]T-lukeman saavuttivat DF (100,0) ja JS (100,0). Kokonaisluke-
maa suuremman HJT-lukeman saavuttivat myds KT (89,5) ja KKS (84,2). Kokonaislukeman alapuo-
lelle jéivat GF (81,3), Sunset TL (73,1) ja KJJS (63,6). (Taulukko 10.)
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Harjoittelun Jatkamisen Todenndkoisyys (HJT) - Aikuiset harrastajat. Kuinka todennékoisesti jatkat harjoittelua
Liikkeella vuonna 20207

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
0 1 1 1 1 2 0 19 101
0% 1% 1% 1% 1% 1% 0% 14 % 72 %

Lopettajat 0 - 6 Passiiviset 7 - 0 Jatkajat 9 - 10

Lopettajat Passiiviset Jatkajat Kaikki
N= 6 14 120 140
% % % %
4% 10 % 86 % 100 % 81,4
-100

HJT = Jatkajat % - Lopettajat % = 81,4 +100

KUVIO 16. HIT. Aikuiset harrastajat (n=140).

Kuvion 16 mukaan, aikuisten harrastajien osalta “Jatkajia” oli 120 (86%), “Passiivisia” 14 (10%) ja
"Lopettajia” 6 (4%). Kolmannes (34%) “Jatkajista” kuului Sunset TL:n harrastajille. Alle viidennek-
seen osuuteen jaivat DF (16%), KT (14%), KT (14%) ja GF (12%) ja alle kymmenyksen osuuteen
jaivat KJJS (7%) ja JS (3%). Yli puolet (57%) "Passiivisista” kuuluivat Sunset TL:n harrastajille. Alle
viidennekseen (14%) jaivat KJJS seka KT ja alle kymmenykseen (7%) jaivat GF seka KKS. DF:n ja
JS:n harrastajiin ei kuulunut “Passiivisia”. “Lopettajista” puolet (50%) olivat Sunset TL:n harrastajia.
Hieman alle viidenneksen osuus (17%) kuului GF:lle, K1]S:lle seka KKS:lle. Loppujen kolmen seuran

(DF, JS ja KT) harrastajien vastaukset eivat sisaltdneet “Lopettajia”. (Taulukko 10.)

TAULUKKO 10. HJT. Aikuiset harrastajat seuroittain (n=140).

Jatkajat Passiiviset Lopettajat Kaikki HJT

N= 120 14 6 140 140
% % % %

Dance Flow ry 16 0 0 14 100,0
Gladiator Factory ry 12 7 17 11 81,3
Judoseura Sakura ry 3 0 0 3 100,0
Kuopion Ju-jutsuseura ry 7 14 17 8 63,6
Kuopion Karateseura ry 14 7 17 14 84,2
Kuopion Taekwondo ry 14 14 0 14 89,5
Sunset TL Oy 34 57 50 37 73,1
Yht. 100 100 100 100 81,4

Tutkimuksen mukaan alle 16-vuotiaiden harrastajien HJT-kokonaislukema oli 73,6 (Kuvio 17; Tau-
lukko 11). Alle 16-vuotiaiden osalta parhaan HIT-lukeman saavuttivat GF (100,0) ja KJ1S (100,0).
Kokonaislukemaa suuremman HJIT-lukeman saavuttivat myds KT (88,9), KKS (75,9) ja DF (75,0).
Kokonaislukeman alapuolelle jaivat JS (66,7) ja Sunset TL, joka sai ainoana negatiivisen lukeman (-
20,0). (Taulukko 11.)
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Harjoittelun Jatkamisen Todennékoisyys (HJT) - Kaikki alle 16-vuotiaat harrastajat. Kuinka todennédkéisesti jatkat
harjoittelua Liikkeellda vuonna 20207
0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
1] 1] 0 1 1 3 1] 19 39
0% 0% 0% 1% 1% 4% 0% 26 % 54 %
Lopettajat 0 - 6 Passiiviset 7 - 0 Jatkajat 9- 10
Lopettajat Passiiviset Jatkajat Kaikki
N= 5 9 58 72
% % % % 73,6
7% 13 % 81 % 100 %
HJT = Jatkajat % - Lopettajat % = 73,6 -100 +100

KUVIO 17. HIT. Kaikki alle 16-v. harrastajat (n=72).

Kuvion 17 mukaan, alle 16-vuotiaiden harrastajien osalta “Jatkajia” oli 58 (81%), "Passiivisia” 9
(13%) ja "Lopettajia” 5 (7%). Enemmistd (40%) “Jatkajista” kuului KKS:n harrastajille. Kolmannek-
sen osuuteen ylsi KT (28%). Kymmenykseen jai JS (12%) ja alle kymmenyksen osuuteen jaivat GF
(7%), DF (5%), KJ3S (5%) seka Sunset TL (3%). Yli puolet (56%) “Passiivisista” kuuluivat KKS:n ja
viidennes (22%) KT:n harrastajille. Kymmenykseen (11%) jdivat DF ja JS. GF:n, KJJS:n ja Sunset
TL:n harrastajiin ei kuulunut “Passiivisia”. “Lopettajista” yli puolet (60%) olivat Sunset TL:n harrasta-
jia. Viidenneksen osuus (20%) kuului JS:lle seka KKS:lle. Loppujen neljén seuran (DF, GF, KJJS ja

KT) harrastajien vastaukset eivat sisaltaneet “Lopettajia”. (Taulukko 11.)

TAULUKKO 11. HIT. Kaikki alle 16-v. harrastajat seuroittain (n=72).

Jatkajat Passiiviset Lopettajat Kaikki HJT

N= 58 9 5 72 72
% % % %

Dance Flow ry 5 11 0 6 75,0
Gladiator Factory ry 7 0 0 6 100,0
Judoseura Sakura ry 12 11 20 13 66,7
Kuopion Ju-jutsuseura ry 5 0 0 4 100,0
Kuopion Karateseura ry 40 56 20 40 75,9
Kuopion Taekwondo ry 28 22 0 25 88,9
Sunset TL Oy 3 0 60 7 -20,0
Yht. 100 100 100 100 73,6

Harjoittelun Jatkamisen Todennakoisyys (HJT) kysymyksen yhteydessa kysyttiin avoimella kysymyk-
selld: "Mika on tarkein syy antamaasi arvosanaan?”. Kysymykseen vastasi 160 (76%, n=212) henki-
I6a. Vastanneista 136 (85%) oli "Jatkajia”, edellisen suljetun HIT-kysymyksen perusteella. “Passiivi-
sia” oli 14 (9%) ja "Lopettajia” 10 (6%). Saman henkilén avoimessa vastauksessa saattoi olla pa-

lautetta useampaan eri kategoriaan, joten vastausten lukumaaraksi muodostui 252 (Taulukko 12).

Avoimet vastaukset jaoteltiin postitiivisiin ja negatiivisiin palautteisiin. Valtaosa avoimista palautteista
(92%) olivat positiivisia, negatiivisten osuuden jaddessa alle kymmenykseen (8%). Eniten positiivista
palautetta sai harrastaminen yli kolmanneksen (39%) osuudella vastauksista (“Jatkajat” 42%, "Pas-
siiviset” 23%). Tilat nousivat esille neljanneksen (23%) osalta, jakautuen kuitenkin epatasaisemmin
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"Jatkajien” (25%) ja “Passiivisten” (9%) kesken. Seka ilmapiiri ettd Palvelukokemus saivat kym-
menyksen (11%) palautteista. IImapiiri nayttaytyi erisuuruisena "Jatkajien” (12%) ja "Passiivisten”
(0%) osalta, kun taas palvelukokemus jakautui melko tasaisesti kymmenyksen osuuksillaan “Jatka-
jien” (11%) ja "Passiivisten” (14%) osalta. Alle kymmenys palautteista kosketti Muut-kohtaa (5%) ja
hintaa (4%). Suosittelijoiden osalta, edelld mainittujen, jarjestys oli seuraava: Muut (5%) ja hinta
(4%). Samaa jarjestystd noudatti myds "Passiivisten” vastaukset: Muut (14%), hinta (5%). (Tau-
lukko 12.)

Negatiivisen avoimen palautteen kategoriaan kuuluivat osuudellaan vastauksista jatkamishalukkuus
(6%), harjoittelu-/keskittymisrauhan puute (1%), kallis hinta (1%) ja harrastajan terveydentila
(1%). Suurin osuus kuului jatkamishalukkuudelle seka “Passiivisten” (23%) etta “Lopettajien” osalta
(80%). (Taulukko 12.)

TAULUKKO 12. HIT. Avoimet vastaukset-kooste (n=160).

Kaikki Jatkajat  Passiiviset Lopettajat

N= 252 220 22 10
% % %

Harrastaminen (seura, laji, arrastaminen/kilpaileminen, hyvinvointi, kehittyminen) 42 23 0

o Tilat (tilat, tatami, pysakainti, sijainti, leikkitila, sisailma) 25 9 0

g llmapiiri (ilmapiiri, tunnelma, treenikaverit) 12 0 0

'§ Palvelukokemus (valmentajat, ohjaus, asiakaspalvelu) 11 14 0

& Hinta (edullinen / hinta-laatu-suhde) 4 5 0

Muut (ryhmékoko, treeniajat, yhteinen harrastaminenm, palvelut, tyo) 5 14 0

§ Jatkamishalukkuus (kyllastyminen, lajin vaihto, vaara ryhma) 0 23 80

;g Harjoittelu-/keskittymisrauhan puute 0 5 10

% Kallis hinta 0 5 0

Z Terveydentila 0 5 10

Yht. 100 100 100

7.3  Asiakastyytyvaisyys — CSAT

Tyytyvaisyysindeksi (CSAT) - Kokonaistyytyvaisyys - Kaikki osiot (Tilat, turvallisuus, tunnelma, tiedottaminen).

Kaikkien osioiden painotettu keskiarvo (36 osiota, kaikkien N=179).

(EOS=En osaa sanoa / En halua vastata kysymykseen, 1=Erittédin tyytyméaton, 2=Melko tyytymaton, 3=En tyytymaton enka
tyytyvainen, 4=Melko tyytyvainen, 5=Erittdin tyytyvdinen) EOS-vastauksia ei ole huomioitu laskennassa.

EOS 1 4 5
1839 2316
38 % 48 %

Tyytyvaiset 1 -2

43 203

1% 4%
Tyytymattomat 1 - 2

Tyytyméattomat  Neutraalit Tyytyvaiset Kaikki EOS 86,4
N= 246 408 4155 4809 1635
% % % %
Yht. 5% 8% 86 % 100 % 100
CSAT = Tyytyvaiset / (Vastaajien lukumaara- EOS) x 100 = 86,4

KUVIO 18. CSAT. Kokonaistyytyvaisyys (n=179). Asteikko 0 — 100.

Tutkimus osoitti Liikkeen kaikkien osioiden (36 mitattua osiota; padosiot: tilat, turvallisuus, tun-
nelma, tiedottaminen) asiakastyytyvaisyyden CSAT-lukeman olevan 86,4 (Kuvio 18; Taulukko 13).
Parhaan CSAT-lukeman saavutti Liikkeen tunnelma (95,7), jonka liséksi, edellda mainittua kokonaislu-
kemaa suuremman CSAT-lukeman, saavutti turvallisuus (93,6). Kokonaislukeman alapuolelle jaivat

tilat (81,8) seka tiedottaminen (78,7). EOS-vastauksia ei ole huomioitu CSAT-tulosten laskennassa.



53 (89)

Tuloksien luotettavuutta arvioitaessa on huomioitava, etta Liikkeen kokonaistyytyvaisyyden osalta

EOS-vastauksia oli neljannes (25%) annetuista vastauksista. (Taulukko 13.)

TAULUKKO 13. CSAT. Kokonaistyytyvaisyys. Kaikki 36 osiota (n=179).

En osaa
sanoa / En En
halua tyytymaton
vastata Erittain Melko enka Melko Erittain
kysymykseen tyytymaton tyytymaton tyytyvainen tyytyvainen tyytyvdinen Kaikki CSAT
(EOS) M @) ()] 4) ®)
N= 1635 43 203 408 1839 2316 6444
% % % % % % %
Tilat 75 79 74 67 56 45 58 81,8
Turvallisuus 5 9 5 3 9 11 8 93,6
Liikkeen tunnelma 7 12 11 7 23 36 22 95,7
Tiedottaminen 13 0 9 22 12 8 11 78,7
Yht. / CSAT kaikki osiot, painotettu keskiarvo. 100 100 100 100 100 100 100 86,4

Liikkeen tilojen (21 mitattua osiota; kayttotarkoitus, siisteys, ilmanvaihto seka danitaso) parhaan

CSAT-lukeman saavutti siisteys (87,1), yltden tilojen kokonaislukeman (81,8) ylapuolelle. Kokonais-
lukeman alapuolelle jaivat kayttotarkoituksen mukainen toimivuus (79,4) seka ilmanvaihto ja aani-
taso (78,8). Tuloksien luotettavuutta arvioitaessa on huomioitava, etta Liikkeen tilojen osalta EOS-

vastauksia oli kolmannes (33%) annetuista vastauksista. (Taulukko 14.)

TAULUKKO 14. CSAT. Tilat. Kaikki 21 osiota (n=179).

En osaa
sanoa/En En
halua tyytymaton
vastata Erittain Melko enka Melko Erittéin
kysymykseen tyytymaton tyytymatén tyytyvdinen tyytyvdinen tyytyvainen Kaikki CSAT
(EOS) M @) ®) ) ®)
N= 1234 34 151 274 1023 1043 3759
% % % % % % %
Kayttotarkoituksen mukainen toimivuus 48 41 41 49 43 35 43 79,4
Siisteys 47 18 19 27 31 40 38 87,1
limanvaihto, aanitaso 4 41 40 24 26 25 19 78,8
Yht. / CSAT kaikki osiot, painotettu keskiarvo. 100 100 100 100 100 100 100 81,8

Liikkeen tilojen kayttétarkoituksen mukaista toimivuutta (9 mitattua osiota) tutkittaessa todettiin,
vastaajien olevan kaikkein tyytyvaisimpia pysakdintialueen toimivuuteen (93,5). Kokonaislukemaa
(79,4) suuremman CSAT-lukeman saavuttivat toimivuudellaan my6s tatamialue (90,2), pukuhuoneet
(88,0) seka crosstraining-alue (85,9). Kokonaislukeman alapuolelle toimivuudeltaan jaivat suihku- ja
wc-tilat (77,6), tanssisali (75,0), aula- ja odotustilat (65,7), saunatilat (61,4) seka monitoimitila/lap-
siparkki (38,8). Tuloksien luotettavuutta arvioitaessa on huomioitava, etta tilojen toimivuuden osalta

EOS-vastauksia oli yli kolmannes (37%) annetuista vastauksista. (Taulukko 15.)
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TAULUKKO 15. CSAT. Tilat. Kayttétarkoituksen mukainen toimivuus (n=179).

En osaa
sanoa/En En
halua tyytymaton
vastata Erittéin Melko enka Melko Erittéin
kysymykseen tyytymaton tyytyméatdn tyytyvadinen tyytyvainen tyytyvainen Kaikki CSAT
(EOS) 1 @) @3) @) ®6)
N= 596 14 62 133 439 367 1611
% % % % % % %
Tatamialueen toimivuus 10 0 6 6 9 19 11 90,2
Tanssisalin toimivuus 25 0 2 5 2 4 11 75,0
Crosstraining-alueen toimivuus 15 0 3 8 10 10 11 85,9
Monitoimitilan / lapsiparkin toimivuus 22 7 18 14 3 2 11 38,8
Aula- ja odotustilojen toimivuus 2 21 37 23 19 7 11 65,7
Pukuhuoneiden toimivuus 2 14 8 10 19 17 1" 88,0
Suihku- ja we-tilojen toimivuus 3 21 18 17 19 12 11 77,6
Saunatilojen toimivuus 20 14 3 14 5 3 1 61,4
Pysakéintialueen toimivuus 2 21 5 4 13 28 1" 93,5
Yht. / CSAT kaikki osiot, painotettu keskiarvo. 100 100 100 100 100 100 100 79,4

Liikkeen tilojen siisteyttd (8 mitattua osiota) tutkittaessa todettiin vastaajien olevan kaikkein tyyty-
vaisimpia crosstraining-alue siisteyteen (95,6). Siisteyden kokonaislukemaa (87,1) suuremman
CSAT-lukeman saavuttivat myos pukuhuoneet (91,6), tanssisali (90,0), tatamialue (89,5) seka aula-
ja odotustilat (87,8) seka. Kokonaislukeman alapuolelle, siisteyden osalta, jdivat suihku- ja wc-tilat
(85,6), saunatilat (75,0) seka monitoimitila/lapsiparkki (60,9). Tuloksien luotettavuutta arvioitaessa
on huomioitava, etta siisteyden osalta EOS-vastauksia oli yli kolmannes (40%) annetuista vastauk-
sista. (Taulukko 16.)

TAULUKKO 16. CSAT. Tilat. Siisteys (n=179).

En osaa
sanoa/ En En
halua tyytyméaton
vastata Erittéin Melko enka Melko Erittain
kysymykseen tyytymaton tyytyméatén tyytyvainen tyytyvainen tyytyvainen Kaikki CSAT
(EOCS) (O] @) ®) ) ®)
N= 586 6 29 74 322 415 1432
% % % % % % %
Tatamialueen siisteys 8 17 28 7 1 20 13 89,5
Tanssisalin siisteys 25 0 0 4 3 4 13 90,0
Crosstraining-alueen siisteys 15 0 3 4 8 14 13 95,6
Monitoimitilan / lapsiparkin siisteys 23 33 14 16 5 3 13 60,9
Aula- ja odotustilojen siisteys 1 0 21 20 25 17 13 87,8
Pukuhuoneiden siisteys 2 0 10 15 20 21 13 91,6
Suihku- ja we-tilojen siisteys 3 50 17 20 21 17 13 85,6
Saunatilojen siisteys 22 0 7 14 6 4 13 75,0
Yht. / CSAT kaikki osiot, painotettu keskiarvo. 100 100 100 100 100 100 100 87,1

Liikkeen tilojen ilmanvaihtoa ja danitasoa (4 mitattua osiota) tutkittaessa todettiin vastaajien olevan
kaikkein tyytyvaisimpia ilmanvaihtoon- ja laatuun (89,0). Kokonaislukemaa (78,8) suuremman CSAT-
lukeman saavutti lisaksi harjoittelurauha (78,8. Kokonaislukeman alapuolelle jdivat soitetun musiikin
voimakkuuden taso (76,9) seka harjoittelusta aiheutuvien aanten voimakkuus (66,7). Tuloksien luo-
tettavuutta arvioitaessa on huomioitava, ettd EOS-vastauksia oli vain alle kymmenys (7%) anne-
tuista vastauksista. (Taulukko 17.)
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TAULUKKO 17. CSAT. Tilat. IImanvaihto, danitaso (n=179).

En osaa
sanoa/ En En
halua tyytymaton
vastata Erittain Melko enka Melko Erittain
kysymykseen tyytymatdn tyytymaton tyytyvainen tyytyvainen tyytyvainen Kaikki CSAT
(EOS) M @ @3) 4) ®)
N= 52 14 60 67 262 261 716
% % % % % % %
iimanvaihto ja Haatu 13 7 17 12 25 33 25 89,0
Harjoittelusta aiheutuvien danten voimakkuus 10 21 43 43 25 19 25 66,7
Soitetun musiikin voimakkuuden taso 62 43 25 19 23 20 25 76,9
Harjoittelurauha 15 29 15 25 26 28 25 82,5
Yht. / CSAT kaikki osiot, painotettu keskiarvo. 100 100 100 100 100 100 100 78,8

Kyselytutkimuksessa kysyttiin aikaisempaa harrastamista Suurmaentien vaestdnsuojan liikuntati-
lassa. Vastanneista hieman alle puolet (48%) ilmoitti harrastaneensa aikaisemmin edella mainitussa
likuntatilassa. Heiddan antama CSAT-tulos (89,2) ylitti vain hieman ilmanvaihdon ja -laadun keskiar-
votuloksen (89,0). Vastanneista hieman yli puolet (52%) ei ollut harrastanut Suurmaentielld aikai-

semmin. Heiddn antama CSAT-tulos (88,8) alitti vain hieman keskiarvotuloksen. (Taulukko 18.)

TAULUKKO 18. CSAT. Aikaisempi harrastaminen Suurmaentielld vs ilmanvaihto (n=179).

En osaa
sanoa/En En
halua tyytymatoén
vastata Erittain Melko enka Melko Erittain
kysymykseen tyytyméaton tyytymaton tyytyvainen tyytyvainen tyytyvainen Kaikki CSAT
(EOS) (1) (2) () (4) (5)
N= 7 1 10 8 66 87 179
% % % % % % %
Kylla Suurmaki - Tyytyvaisyys Imanlaatuun 43 0 50 50 39 55 48 89,2
Ei Suurmaki - Tyytyvéisyys Imanlaatuun 57 100 50 50 61 45 52 88,8
Yht. / CSAT kaikki osiot, painotettu keskiarvo. 100 100 100 100 100 100 100 89,0

Liikkeen tilojen turvallisuutta (3 mitattua osiota) tutkittaessa todettiin vastaajien olevan kaikkein tyy-
tyvaisimpia yleiseen turvallisuuteen (98,3). Turvallisuuden kokonaislukemaa (93,6) suuremman
CSAT-lukeman saavutti lisdksi harjoittelualueiden turvallisuus (97,1). Kokonaislukeman alapuolelle

jai harrastavien vanhempien mukana olevien lasten turvallisuus (80,2). Tuloksien luotettavuutta ar-

vioitaessa on huomioitava, etta EOS-vastauksia oli alle viidennes (16%) annetuista vastauksista.

(Taulukko 19.)

TAULUKKO 19. CSAT. Turvallisuus. Kaikki osiot (n=179).

En osaa
sanoa/ En En
halua tyytymaton
vastata Erittain Melko enka Melko Erittain
kysymykseen tyytymaton tyytymatdn tyytyvainen tyytyvdinen tyytyvdinen Kaikki CSAT
(EOS) (O] @) @) 4) ®6)
N= 85 4 1 14 162 261 537
% % % % % % %
Yleinen turvallisuus 6 25 0 14 36 43 33 98,3
Harjoittelualueiden turvallisuus 8 0 18 21 36 41 33 97,1
Harrastavien vanhempien mukava olevien lasten turvallisuus 86 75 82 64 27 16 33 80,2
Yht. / CSAT kaikki osiot, painotettu keskiarvo. 100 100 100 100 100 100 100 93,6

Turvallisuuden lisékysymykseen: "Oletko tutustunut Liikkeen Salin sdannot-ohjeistukseen ilmoitus-
taululta tai Liikkeen www-sivuilta?” vastasi myontavasti enemmistd vastaajista (72%). Kieltavia vas-
tauksia oli hieman alle neljannes (23%) ja EOS-vastauksia alle kymmenys (6%). (Taulukko 20.)
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TAULUKKO 20. Turvallisuus. Lisakysymys (n=179).

Salin sdantoihin tutustuminen

N= 179

%
Kylla 72
En 23
En osaa sanoa / en halua vastata 6
Yht. 100

Liikkeen tunnelman osalta (8 mitattua osiota) tutkimuksessa havaittiin vastaajien olevan kaikkein
tyytyvaisimpia ohjaajien ja valmentajien kayttaytymiseen (97,7). Tunnelman kokonaislukemaa
(95,7) suuremman CSAT-lukeman saavuttivat myos ilmapiiri (97,1), ohjaajien ja valmentajien autta-
mishalukkuus (97,1), harjoittelun vaivattomuus (96,6) seka ohjaajien ja valmentajien ammattitaito
(95,9). Kokonaislukeman alapuolelle jaivat viihtyvyys (95,5), ohjaajien ja valmentajien ohjaus (94,2)
seka seurojen valinen yhteistoiminta (88,5). Tuloksien luotettavuutta arvioitaessa on huomioitava,
ettd EOS-vastauksia oli alle kymmenys (8%) annetuista vastauksista. (Taulukko 21.)

TAULUKKO 21. CSAT. Liikkeen tunnelma. Kaikki osiot (n=179).

En osaa
sanoa/En En
halua tyytymaton
vastata Erittain Melko enka Melko Erittéin
kysymykseen tyytymaton tyytymaton tyytyvainen tyytyvdinen tyytyvainen Kaikki CSAT
(EOS) (1) 2) (3) (4) (6)
N= 111 5 22 30 432 832 1432
% % % % % % %
Viihtyvyys 1 20 14 13 22 9 13 95,5
limapiiri 5 0 14 7 17 12 13 97,1
Harjoittelun vaivattomuus 5 20 5 13 14 13 13 96,6
Seurojen valinen yhteistoiminta 68 0 14 30 10 6 13 88,5
Ohjaajien ja valmentajien ammattitaito 6 20 14 10 9 15 13 95,9
Ohjaajien ja valmentajien ohjaus 6 40 23 10 10 14 13 94,2
Ohjaajien ja valmentajien kayttdytyminen 5 0 14 3 10 15 13 97,7
Ohjaajien ja valmentajien auttamishalukkuus 5 0 5 13 9 16 13 971
Yht. / CSAT kaikki osiot, painotettu keskiarvo. 100 100 100 100 100 100 100 95,7

Tunnelman lisdkysymyksien perusteella lahes kaikki (93%) vastanneista koki olevansa tervetullut
harrastamaan Liikkeelle ja valtaosa vastanneista (84%) kertoi hanta tervehdittévan salilla/salille tul-
lessa. Kieltdvia vastauksia oli vain alle kymmenys molempiin kysymyksiin (2% ja 8%). My6s EOS-

vastaukset jaivat alle kymmenykseen (6% ja 8%). (Taulukko 22.)

TAULUKKO 22. Tunnelma. Lisakysymykset (n=179).

Koetko Tervehdi-

olevasi taanko

tervetullut sinua

harrasta- salilla /

maan salille
Liikkeelle? tullessasi? Kaikki
N= 179 179 358
% % %
Kylla 93 84 88
En 2 8 5
En osaa sanoa / en halua vastata 6 8 7

Yht. 100 100 100
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Liikkeen tiedottamista (4 mitattua osiota) tutkittaessa todettiin vastaajien olevan kaikkein tyytyvai-
simpia tiedottamiseen yleisesti (84,4). Tiedottamisen kokonais-CSAT-lukeman (78,7) alapuolelle jai-
vat tiedottaminen Liikkeen ilmoitustaululla (78,6), somessa (78,4) seka www-sivuilla (70,6). Tulok-
sien luotettavuutta arvioitaessa on huomioitava, ettd EOS-vastauksia oli Iahes kolmannes (29%) an-
netuista vastauksista. (Taulukko 23.)

TAULUKKO 23. CSAT. Tiedottaminen. Kaikki osiot (n=179).

En osaa

sanoa/En En
halua tyytyméaton
vastata Erittain Melko enka Melko Erittain
kysymykseen tyytymaton tyytyméaton tyytyvainen tyytyvainen tyytyvainen Kaikki CSAT
(EOS) M @) @) ) ®)
N= 205 0 19 90 222 180 716
% % % % % % %
Tiedottaminen yleisesti 9 0 26 22 35 32 25 84,4
Tiedottaminen www-sivuilla 34 0 32 29 21 17 25 70,6
Tiedottaminen somessa (FB, IG) 31 0 26 22 18 29 25 78,4
Tiedottaminen Liikkeen ilmoitustaululla 26 0 16 27 27 22 25 78,6
Yht. / CSAT kaikki osiot, painotettu keskiarvo. 100 0 100 100 100 100 100 78,7

Tiedottamisen lisakysymysten perusteella Iahes kaikki (87%) vastanneista kokivat Liikkeen olevan
helposti I0ydettavissad saavuttaessa autolla, pyoralld, kavellen tai julkisilla kulkuneuvoilla. Hieman yli
puolet vastanneista kokivat Liikkeen olevan helposti |6ydettavissa internetista (62%) seka somesta
(61%). Kahteen viimeksi mainittuun kysymyksiin vastattiin EOS kolmanneksen osuudella (32% ja

35%). Tama tulee ottaa huomioon arvioitaessa tuloksien luotettavuutta. (Taulukko 24.)

TAULUKKO 24. Tiedottaminen. Lisakysymykset (n=179).

Saavuttaes-
sa autolla,
pyoralla,
kavellen tai
julkisilla Somesta
kulkuneu- Intemnetistd (Facebook,
voilla  (www-sivut) Instagram) Kaikki
N= 179 179 179 537
% % % %
Kylla 87 62 61 70
En 11 6 4 7
En osaa sanoa / en halua vastata 2 32 35 23
Yht. 100 100 100 100

Asiakastyytyvaisyyden (CSAT) kysymyksen yhteydessa kysyttiin avointa palautetta (kiitokset, toiveet,
huomiot, jne.) jokaisessa paaosion (tilat, turvallisuus, tunnelma ja tiedottaminen) lopuksi. Avoimia
vastauksia saatiin 174. Saman henkilén avoimessa vastauksessa saattoi olla palautetta useampaan
eri kategoriaan, joten vastausten lukumaaraksi muodostui 209. Avoimet vastaukset jaoteltiin postitii-
visiin, negatiivisiin ja kehitysehdotuksiin. Yli puolet avoimista palautteista (61%) olivat negatiivisia,

positiivisten (21%) ja kehitysehdotusten (18%) jaddessa viidennekseen kumpikin. (Taulukko 25.)
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TAULUKKO 25. CSAT. Avoimet vastaukset. Jakauma (n=174).

Tilat:
Tilat: Tilat: limanvaihto Liikkeen

Toimivuus Siisteys aanitaso Turvallisuus  tunnelma Tiedottaminen Kaikki

N= 72 26 62 22 12 15 209
% % % % % % %

Positiivinen 21 38 11 0 92 0 21
Negatiivinen 53 58 76 82 0 67 61
Kehitysehdotus 26 4 13 18 8 33 18
Yht. 100 100 100 100 100 100 100

Kaikkiaan 38 kehitysehdotuksesta eniten eli viidennes (21%) kasitteli tatami- ja crosstraining-alueen
parempaa rajausta toisistaan joko valiverhoin tai seindlla. Seuraavaksi mainittiin hiustenkuivain
(16%) ja paremmat opasteet/ikkunatarrat/kyltit (11%). (Taulukko 26.)

TAULUKKO 26. CSAT. Avoimet vastaukset. Kehitysehdotukset (n=174).

Kehitysehdotukset
N= 38
%
Verhot / rajaus tatamien-crossfit valiin 21
Hiusenkuivain 16
Paremmat opasteet/ikkunatarrat/kyltit 11
Suihkusaippuaa
Suihkuun lattiamatto
Defibrillaattori
Bidee-suihkullinen wc
Késidesia
Liikkeen seurojen/crossfitin alennushinnat toisille Liikkeen seuroille/crossfitille
Naisille saunavuorot
Omat / varattavat varustekaapit
Pyédrille runkolukittava teline
Pyératuoliramppi
Suihkuun tummennetut lasit
Vanhemmille jumppa-alue
Seurojen valistad yhteistydta voisi kehittaa
Isommat biojateastiat
Kotisivujen rakenne selkedmmaksi
Ensiapupaketti saataville
Turvaportti leikkipaikan ovelle
Yht. 100

a
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Kaikkiaan 128 negatiivisesta palautteesta yli kolmannes (30,3%) koski tilojen adnitasoa (liian kovat
aanet, kuten esimerkiksi musiikki ja "kiai” huudot, hairitsevat harjoittelua 19,5%). Tilojen kayttétar-
koituksen osalta aula- ja odotustilat kerasivat kaikista negatiivisesta palautteista Idhes viidenneksen
(16,4%). Turvallisuuden osalta eniten huolta aiheuitti harrastavien aikuisten mukana olevat lapset,

ollen kymmenys kaikista palautteista (9,4%). (Taulukko 27.)



TAULUKKO 27. CSAT. Avoimet vastaukset. Negatiiviset palautteet (n=174).
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Negatiiviset

N= 128
%

Tilat - Kayttotarkoituksen mukainen toimivuus 29,7
Monitoimitilan / lapsiparkki 0,8
Lapsiparkin puute 0,8
Aula- ja odotustilat 16,4
Ahdas / ruuhkainen aula 10,9
Istumapaikkojen puute 3.1
Ahdas kenkasailytys 2,3
Pukuhuoneet 1,6
Ahtaat pukuhuonetilat 0,8
Pukuhuoneen epakaytanndllisyys / opastuksen puute 0,8
Suihku- we-tilat 7,8
Ahtaat / ruuhkautuvat suihkutilat 3,1
Puutkoksia (mm. wc-ja kasipyyhepaperi, kdsisaippua) 2,3
Huonot suihkutilat 1,6
WC:n lattialla suihkun valumavesia 0,8
Pysakointialue 3,1
P-paikat merkitty huonosti 0,8
Toisinaan ruuhkautuva ja kaaottinen 0,8
Pimea syksylla 0,8
Sateella etupihalla iso latakkoalue 0,8
Tilat - Siisteys 11,7
Yleinen siisteys 3,1
Roskakorit voisi tyhjentdd useammin 2,3
Vélineita ei korjata paikoilleen 0,8
Tatami 5,5
Polya, roskaa, karvoja 2,3
Veritahroja 2,3
Voisi siivota useammin 0,8
Lapsiparkki 0,8
Hieman sotkuinen 0,8
Suihku- wc-tilat 2,3
Ajoittain epasiistit 2,3
Tilat - lmanvaihto, danitaso, valaistus 36,7
limanvaihto ja iiman laatu 3,1
limanvaihto on heikko ja nain ollen iimanlaatu huono. 3,1
Aéanitaso 31,3
Liian kovat danet hairitsee harrastamista (esim. musiikki, "kiai"-huudot) 19,5
Liian hiljainen musiikki 55
Tanssisalien valinen aanieristys heikko 3,9
Tatamin laidalla likaa "halinaa" 1,6
Pukuhuoneiden aanieristys olematon 0,8
Lampdatila 2,3
Kylméat lattiat 1,6
Kesalla kuuma / talvella kylma 0,8
Turvallisuus 14,1
Harrastavien vanhempien mukana olevien lasten likkuminen salilla ilman valvontaa 9,4
Ahdas / ruuhkainen aulatila akillisessa hatatilanteessa 0,8
Keltainen kenkahylly 0,8
Kenkien turvallinen sailytys 0,8
Liikkuminen tatamien ympari 0,8
Pysakdintialueen turvallisuus 0,8
Tatamille vuoroaan odottavien lapsien muodosama riski 0,8
Tiedottaminen 7,8
Tietamattomyys saunatilojen olemassaolosta 2,3
Yhteiset toimintamallien hiominen, ohjeistus tatamin ja seurojen omien varusteiden kayttoon 2,3
Onnettomuus- / vaaratilannetta varten evakuointiohjeistus - Ulos "kokoontumisalueen" osoittava 16
kyltti, paremmin merkatut hatapoistumistiet ’
Opastusta siisteyteen wc- ja pukuhuonetiloissa 1,6
Yht. 100,0



60 (89)

7.4 Lisapalvelut, kamppailuseurojen jasenhinta, arvonta

Asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeella kysyttiin myos lisékysymyksia antamaan tietoa tulevaa Liik-

keen toimintojen kehittdmista varten.

Kysymykseen "Millaisia lisé-/oheispalveluja toivoisit Liikkeella olevan?” vastasi 128. Sama henkild
saattoi antaa useamman eri vastauksen, joten vastausten lukumaaraksi muodostui 233. Kolmannek-
sen vastauksista muodostivat toiveet seka hieronta/fysioterapiapalveluiden (30%) ettd juoma-/lisa-
ravinneautomaatin (28%) olemassa olosta. Kahviautomaattia toivoi viidennes (20%) vastauksista.

Kahvion (15%) ja muiden toiveiden (4%) yhteisosuus jai alle viidennekseen. (Taulukko 28.)

TAULUKKO 28. "Millaisia lisd-/oheispalveluja toivoisit Liikkeella olevan?” (n=128).

N= 233

%
Hieronta-/fysioterapiapalvelu 30
Juoma-/lisdravinneautomaatti tai muu vastaava 28
Kahviautomaatti 22
Kahvio 15
Muu (avoin vastaus) 4
Yht. 100

Avoimet vastaukset:

Tiloja (N=3) (sauna, lapsiparkki, jumppa-alue)

Tunteja (N=2) (kehonhuolto, jooga)

Varusteita (N=2) (juoksumatto, balettitanko)

Sailytys (N=2) (Sunset nimikoidut kaapit, kunnolliset naulakot)

Pieni uheilu- ja kamppailuvarusteiden/tarvikkeiden myyntipiste (N=1)

Kysymykseen “Oletko ostanut Sunset TL jasenyyden Kamppailuseurojen jasenhinnalla itselle?” vas-
tasi kylla vain viidennes (18%) vastaajista. Kysymykseen "Oletko ostanut Sunset TL jasenyyden
Kamppailuseurojen jésenhinnalla perheenjasenelle?” vastasi kylld ainoastaan 3% vastanneista. Suu-
rin osa vastaajista (79%) ei ollut ostanut Sunset TL:n jasenyytta itselleen (71%) tai perheenjasenel-
leen (87). Kymmenys (10%) ilmoitti, ettd ei ole oikeutettu jasenhintaan itselle (11%) tai perheenja-

senelle (9%). (Taulukko 29.)

TAULUKKO 29. Kamppailuseurojen jasenhinta (n=179).

Perheen-

ltselle  jasenelle Kaikki

N= 179 179 358
% % %

Kylla 18 3 11
En 71 87 79
En ole oikeutettu jasenhintaan 11 9 10
Yht. 100 100 100

Kyselyyn sisdltyvaan vapaaehtoiseen arvontaan osallistui yli kaksi kolmasosaa (70%) vastanneista.
Kyselylomaketta ei voinut palauttaa hyvaksymatta tietosuojaselostetta, joten kaikki vastanneet

(100%) hyvaksyivat tietosuojaselosteen. (Taulukko 30.)



TAULUKKO 30. Arvontaan osallistuminen ja tietosuojaselosteen hyvéksyminen (n=179).

Arvontaan osallistuminen

Tietosuojaselosteen
hyvaksyminen

N= 179 179

% %
Kylla 70 100
En 30 0
Yht. 100 100

61 (89)
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8  JOHTOPAATOKSET JA KEHITYSIDEAT

Taman opinndytetytn tavoitteena oli selvittad, mika on Liikkeen harrastajien asiakaskokemuksen- ja
tyytyvaisyyden kyselytutkimushetken taso. Opinndytetyon tarkoituksena oli toteuttaa kvantitatiivinen
eli maarallinen kyselytutkimus Liikkeen harrastajille. Kyselylld mitattiin harrastajien asiakaskokemusta
ja asiakastyytyvaisyytta Liikkeen palvelukokonaisuuden osalta. Aineisto kerattiin sahkdisen kyselylo-
makkeen avulla lokakuussa 2019. Tutkimukseen vastasi 179 henkil6a 1018:sta, kokonaisvastausas-
teen ollessa 18 prosenttia. Tarkasteltaessa kyselytutkimuksen tuloksia voidaan todeta niiden antavan

kattavan kuvauksen Liikkeella harrastavien asiakaskokemuksen seka asiakastyytyvaisyyden tasosta.

Tutkimus osoitti Liikkeen NPS-kokonaislukeman (suositteluhalukkuus) olevan 78,2, HIT-kokonaislu-
keman (asiakasuskollisuus) olevan 78,8 ja CSAT-kokonaislukeman (asiakastyytyvaisyys) olevan 86,4.
Liikkeen CSAT-kokonaislukema muodostui 36 mitatusta osiota. Padosiota oli 4 ja niiden CSAT-luke-
mat olivat: tunnelma 95,7, turvallisuus 93,6, tilat 81,8 ja tiedottaminen 78,7. Edelld mainitut lukemat
kertovat Liikkeen asiakaskokemuksen ja asiakastyytyvaisyyden olleen mittaushetkella erinomaisella
tasolla.

Kamppailuseurojen suhtautuminen uusiin harrastajiin saattaa vaihdella, eiké se ole aina kovin asia-
kasystavallistda. Kuitenkin enemmistd seuroista suhtautuu uusiin harrastajiin kannustavasti (Jalamo
ym. 2011, 113). Parhaan CSAT-lukeman saavutti Liikkeen tunnelma (95,7), joka koettiin erittdin hy-
vaksi ja lahes kaikki vastanneista (93%) kokivat olevansa tervetullut harrastamaan Liikkeelle ja val-
taosa vastanneista (84%) kertoivat myds, ettd hanta tervehditaan salilla tai salille tullessa. Edella
mainitut ovat erittdin tarkeitd kohtaamispisteita asiakkaan ja yrityksen valilla ja ne olisi hyvé saada

pysymaan samalla korkealla tasolla.

Hurme ym. (2017, 116) kertovat kuntosalien yleisimpia valitusaiheita olevan “ilmastointi, ddnien
vaeltaminen ryhmaliiikuntasalista toiseen tai kuntosalille”. Hyvaan aanieristykseen tulee panostaa jo
rakennusvaiheessa, koska sen rakentaminen jélkikateen saattaa osoittautua mahdottomaksi tai liilan

kallilksi. Samoin kannattaa toimia ilmanvaihdon kanssa.

Asiakastyytyvaisyyden (CSAT) kysymyksen yhteydessa kysyttiin avointa palautetta (kiitokset, toiveet,
huomiot, jne.) jokaisessa paaosion (tilat, turvallisuus, tunnelma ja tiedottaminen) lopuksi. Suurin osa
negatiivisesta palautteesta 30,3% koski tilojen adnitasoa, kuten liian kovia dania, jotka koettiin har-
joittelua hairitsevéna ja "kiai” huudot). Tama oli todettavissa myts CSAT-kysymyksissa, joissa har-
joittelusta aiheutuvien danten voimakkuus sai vain CSAT lukeman 66,7, osion keskiarvon ollessa
78,8. Kehitysehdotuksenakin saatu tatami- ja crosstraining-alueen parempi rajaus toisistaan joko
valiverhoin tai seindlld auttaisi varmasti vahentémaan aanien kulkeutumista eri tilojen valilla, paran-

taen harjoittelurauhaa ja siten my6s asiakaskokemusta.

Kyselytutkimuksessa kysyttiin aikaisempaa harrastamista Suurmaentien vaesténsuojan liikuntati-
lassa. Talla haluttiin saada lisdtietoa, miten aikaisemmin Suurmaentien vaestdnsuojan tiloissa har-

rastaneet ovat kokeneet uuden liikunta- ja kamppailukeskuksen ilmanlaadun? Vastanneista hieman



63 (89)

alle puolet (48%) ilmoitti harrastaneensa aikaisemmin edelld mainitussa liikuntatilassa ja heidan an-
tama ilmanlaatua kasitteleva CSAT-tulos (89,2) antaa ymmartaa heidan olevan tyytyvaisia ilman-
vaihtoon ja sen laatuun. Vastanneista hieman yli puolet (52%) ei ollut harrastanut Suurméentiella
aikaisemmin. Heidén antama CSAT-tulos (88,8) oli Iahes sama kuin Suurmé&entiella aikaisemmin har-
rastaneilla vastaajilla, joten voidaan todeta heidan olevan myos tyytyvdisia ilmanvaihtoon ja sen laa-

tuun seka Liikkeelle rakennetun, uuden ilmanvaihdon, olevan kyselyhetkelld toimiva.

IImanvaihtolaitteistoa tulee huoltaa, jotta sen toiminta ja ilmanlaatu pysyvat riittavina tulevaisuudes-
sakin. Nain asiakkaille taataan jatkossakin positiivinen kokemus riittdvasta ja toimivasta ilmanvaih-

dosta, mika edesauttaa myos asiakastyytyvaisyytta.

Asiakastyytyvaisyyskyselylomakkeella kysyttiin myds lisékysymyksia antamaan tietoa tulevaa Liik-
keen toimintojen kehittdmista varten. Eniten toivomuksia hieronta/fysioterapiapalveluita seka juoma-
/lisaravinneautomaattia ja kahviautomaattia kohtaan. Liikkeen kannattaa ottaa edelld mainittujen
lisapalvelujen toteuttaminen huomioon mahdollisten tulevien yhteistydkumppanien (hierojat ja fy-

sioterapeutit) seka laiteinvestointien osalta.

Kamppailijat Oy (2019e) on tiedottanut www-sivuillaan ja ilmoitustaulullaan Liikkeen “Salin séannét”,
jotka taydentdvat harrastettavien lajien lajikohtaisia sadnndstoja, tarjoten Liikkeen harrastajille toi-
mintaohjeita. Kyselyn tuloksista kdy ilmi, ettd enemmistd vastaajista (72%) oli tutustunut saantéihin.
Salin saantéjen tunteminen on tarkea turvallisuuteen ja viihtyvyyteen liittyva tekija, joka olisi hyva
saada niin korkealle tasolle kuin mahdollista. Liikkeen olisi hyva tavoitella 100%:n kattavuutta ja pa-

nostaa tiedottamiseen vielakin enemman.

Vaikka Liikkeen asiakaskokemus ja asiakastyytyvaisyys olivatkin mittaushetkelld erinomaisella ta-
solla, tulee niihin kiinnittda huomiota tulevaisuudessakin. Liikkeen ja sen asiakkaiden valisista koh-
taamispisteissa saaduista asiakaskokemuksista tulee huolehtia ja pohtia, mitké kohtaamispisteista
ovat tarkeimpia ja mihin niistéd kannattaa panostaa, jotta asiakaskokemus pysyy tulevaisuudessakin

erinomaisella tasolla ja asiakkaiden odotuksen pystytdan jopa ylittdmaan.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn pilotoinnin tavoitteena on mittauksen opettelu ja saatujen tulosten hyo-
dyntdminen jatkoa silmalla pitden seka hankkeen hyvéaksyttaminen ja pelkojen poistaminen organi-
saation sisalla. (Korkiakoski 2019, 80-81, 83; Korkiakoski ym. 2016, 172-174.)

Opinnaytetyon yksi tavoite oli pilotoida asiakastyytyvaisyyskysely lomakkeineen. Tutkija ei ollut teh-
nyt vastaavia tutkimuksia tai suunnitellut ndin kattavia kyselylomakkeita aikaisemmin. Tutkijan poh-

dintoja kyselylomakkeesta tulosten analysointivaiheessa, joita voi hyddyntaa myos jatkossa:

- Tutkija pohti, onko riski laittaa Tietosuojalausunto kyselyn ensimmaiselle sivulle? Karkottaako
siten vastaajia? Edellisten vuoksi se siirrettiin kyselyn viimeiselle sivulle.
- Lomakkeessa sukupuolivaihtoehtoina olivat vain "mies” ja "nainen”. Tutkija pohti olisiko pitényt

olla myds vaihtoehto “muu”? Sukupuolineutraalius huomioiden.
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- Valaistuksesta kysyminen unohtui kysymyksesta 30.
- Tutkija pohti, olisiko kysymys 30 “Musiikin voimakkuus” voitu kirjoittaa “"Crosstraining alueen
musiikin voimakkuus”. Olisiko ollut ndin selkeampi vastattava? Vastausten perusteella olisi kui-

tenkin saattanut aiheuttaa kaksia jakoa kamppailu- ja crosstraining-harrastajien valille.

Kysymyksien 37 ja 40 osalta tuli yhteensa nelja (4) avointa palautetta, joiden perusteella vastaajat
eivat olleet aivan varmoja, miten tulkita kysymyksia. Maara on kuitenkin erittdin véahdinen suhteutet-
tuna vastausten kokonaismdaaraan (179).

Asiakastyytyvaisyyskyselysta ja sita varten laaditusta kyselylomakkeesta tuli kokonaisuudessaan
laaja (25 sivua, jotka jakautuivat 5 osakokonaisuuteen ja sisalsivat yhteensa 43 kysymystd), mutta
sen tayttdmiseen ei mennyt testiryhmalla kuin alle 5 minuuttia. Laajuuden osasyyna oli myds tavoite
saavuttaa vertailuarvot tulevia kyselyitd varten. Kyselyyn vastaajia oli riittdvasti (18%) ja kysely
tuotti arvokasta tietoa analysoitavaksi niin suljettujen kuin avoimienkin kysymysten osalta. N&in ol-
len otettaessa huomioon edellinen ja tutkimuksen tekijan aikaisempi kokemus vastaavien tutkimus-

ten toteuttajana, kyselyn pilotointia voidaan pitaa onnistuneena.

Pilotoinnin mukainen, laajempi asiakastyytyvaisyyskysely, voitaisiin toteuttaa jatkossa esimerkiksi 1-
2 kertaa vuodessa. Asiakaskokemuksen mittaamista puolestaan voisi toteuttaa jatkossa pilotointia
vastaavana kyselytutkimuksena (suositteluhalukkuus ja uskollisuus osalta) NPS ja HIT-kyselynd, ot-
taen mukaan myo6s avoimet kysymykset molempiin useammin, esimerkiksi kerran kuukaudessa. Toki
molemmissa edella mainituissa tilanteissa tulee huomioida, teoriaosuudessa esille tuodut, mittaami-
sen todellinen syy ja tarve. Miksi mitataan, mita mitataan ja mitd mittaamisella halutaan saada ai-
kaan.

8.1 Tutkimuksen luotettavuuden arviointi

Tutkijan tulee pyrkia objektiivisuuteen koko prosessin ajan. Kyselylomake suunniteltiin ja toteutettiin
teoreettisessa viitekehyksessa tutkitun aineiston pohjalta. Talla lisattiin tutkijan objektiivisuutta ja
omien mieltymysten vaikuttamista tutkimuskysymysten laadintaan. Kyselylomakkeen testaus kol-
mella (3) henkil6lla ja hyvaksyttdminen toimeksiantajalla ennen kyselyn julkaisua, toivat esille muu-
tamia virheitd lomakkeessa. Ne saatiin korjattua ja ndin valtyttiin lomakkeen toiminnan aiheuttamilta
vihreilta. Testihenkildiden kokemuksen perusteella todettiin kyselylomake helpoksi ja nopeaksi tayt-
taa sekd ymmarrettavyydeltdan selkedksi. Nama olivat tarkeitd havaintoja, jotta varsinaista asiakas-
tyytyvaisyyskyselya tayttdessa ei tullut virheellisia tulkintoja.

Tahan opinnaytety6hdn sisaltyvan tutkimuksen reliabiliteetin astetta nostettiin mahdollisimman kor-
kealle kirjaamalla tarkasti ylos tutkimuksen sisaltamat vaiheet. Tama edelld mainittu dokumentaatio
olisi mahdollistanut uusintamittauksen, jonka avulla olisi mahdollista mitata tutkimuksen stabiliteettia
vertailemalle ensimmaisen ja toisen tutkimuksen valista korrelaatiota. Mikali sama kysely toteutettai-
siin uudelleen, on oletettavaa, ettd kyselyyn osallistuneiden vastaukset pysyisivat padosin saman-

suuntaisina. Tulkinta perustuu siihen, etta suoritetussa tutkimuksessa otoskoko ja vastausmaarat
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olivat riittdvid. Tutkimuksen reliabiliteettia parantavat myts samankaltaiset kysymyksen asiakaskoke-
muksen osalta; molemmilla Net Promoter Score (NPS) ja Harjoittelun Jatkamisen Todenndkdisyys
(HJT)-mittareilla mitataan asiakaskokemusta (suositteluhalukkuutta ja asiakasuskollisuutta). Naiden
vastausten valistd yhteys on havaittavissa. Edelld mainitun vuoksi tutkija kokee tutkimuksen tulokset

luotettavina ja reliabiliteetin hyvana.

Kyselyn yhteydessa vastaajalla oli mahdollisuus osallistua arvontaan. Arvonnalla tavoiteltiin pienem-
paa katoa vastaajien osalta. Taman opinnadytetyon tutkimuksen osalta, mahdollisimman korkea vali-
diteetti varmistettiin kiinnittdmalld huomiota sisaltovaliditeettiin; tutustumalla huolellisesti teoreetti-
sessa viitekehyksessa kasiteltyihin aiheisiin ja kayttamalla paaosin teoreettisessa viitekehyksessa
madriteltyja valmiita mittareita. Ulkoista validiteettia arvioitiin otoksen ja populaation vélisena korre-
laationa. Kanasen (2011, 73) mukaan 20-30% vastausaste ei olisi tilastotieteen kannalta riittava,
mutta han mainitsee myds, etta Yhdysvalloissa on toteutettu vaitdskirjoja hyvinkin pienelld vastaus-
prosentilla. Verkkokyselyissa jo 10—-15 %:n vastausastetta voidaan pitda tyydyttdvana. Kyselytutki-
muksen vastausaste oli 18%. Tavoitteenani oli saavuttaa 20% vastausaste, mista kuitenkin jaatiin
hieman. Vastausastetta voidaan kuitenkin pitda tutkimuksen onnistumisen kannalta riittavana ja tu-
lokset voidaan yleistda. Kyselytutkimus mittasi juuri niita asioita, mita oli suunniteltu mitattavan ja
tdma tukee tutkimuksen validiteettia. Tutkijan kasityksen mukaan oli riittdvdan monipuolinen ja tutki-
mus toteutettiin asianmukaisin keinoin seka oikeilla mittareilla, joten tutkimusta voidaan pitaa vali-

dina.
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9 POHDINTA

Opinnaytetyon laatiminen on laaja oppimisprosessi, joka alkaa ideasta ja paattyy eri vaiheiden
kautta lopulta arviointiin. Sen tarkoitus on kehittaa opiskelijan asiantuntijuutta ja ammatillista kehit-
tymistd, lisdten myds samanaikaisesti opiskelijan tydelamataitoja. Parhaimmillaan opinndytetyo lisaa
opiskelijan mahdollisuuksia tydllistyd oman alansa asiantuntijatehtaviin valmistuttuaan. (Ammattikor-

keakoulujen rehtorineuvosto 2019; Linden s.a.)

Minulla oli visio tdman opinndytetydn ja siihen liittyvan tutkimuksen tekemisestd, joten ideoin opin-
naytetyoni aiheen tammikuussa 2019, ehdotin sita toimeksiantajalle ja sain heidén osaltaan hank-
keelle hyvaksynnan. Ehdotukseni kyseisen opinndytetyon tekemisesta toimeksiantajalle otettiin vas-
taan avoimesti ja innostuneesti. Olen kiinnostunut asioiden kehittamisesta ja toiminnan parantami-
sesta. Ndin ollen kyselytutkimuksen ja mahdollisten kehittamiskohteiden tutkiminen on minulle luon-
teeenomaista. Myos tydelamalahtdinen tarve motivoi kovasti tydskentelyani opinndytetyoni parissa.
Tavoitteeni oli tuottaa opinndytetyona toteutetun kyselytutkimuksen avulla lisdarvoa l6ytamalla lii-
kunta- ja kamppailukeskuksen toiminnan alkuvaiheessa ilmenneet puutteet, havaitut ongelmat, toi-
veet, kehityskohteet seka haasteet, jotta niihin osataan vastata nopeasti ja ammattimaisesti seka
maarittaa Liikkeella harrastavien asiakaskokemuksen taso. Arvioin opinnadytetydlla olevan merkitysta
toimeksiantajalle varsinkin, kun kyseessa oli uusi liikunta- ja kamppailukeskus. Tarkoituksenani oli
tarjota arvokasta tietoa asiakkaiden subjektiivisesta kokemuksesta koskien kyselyssa kysyttavia ai-
heita, jotta Kamppailijat Oy voisi kehittaa toimintaansa Asiakkaiden kokemukset on tarkeda ottaa
huomioida ja muokata toimenpiteitda niiden perusteella toimintaa kehittdessa. Asiakaskokemus on
tarked ja merkittdva osa seka siihen tulee panostaa, jotta lajien pariin saadaan lisaa harrastajia ja
toiminta pysyisi aktiivisena. Samalla oli tarkoitus pilotoida asiakastyytyvaisyyskysely, joka olisi tois-

tettavissa esim. 6-12kk valein.

Yhteisty6 Kamppailijat Oy:n seka omistajaseurojen valilla toimi hyvin. Pidimme muutamia puhelin- ja
sahkopostipalavereja seka lisdksi kdvimme keskustelua Whatsapp:in kautta. Toimin koko prosessin
ajan hyvin omatoimisesti ja tarvitsin apua lahinna kyselyn linkkien sahképostilla toimittamisen har-

rastajille osalta. Paperiset ilmoitukset ym. toimitin itse Liikkeen ilmoitustaululle.

Opinnadytetydprosessini oli pitka ja matkalla tuli vastaan monta muuttujaa, mitka hidastivat osaltaan
opinnaytetyoni valmistumista. Alustava aikataulu teoriapohjan laatimiselle ja kyselytutkimuksen to-
teutukselle oli alkuvuosi 2019, jotta lajien tammikuun peruskurssit ovat ennatténeet alkaa ja itse
opinnaytetyon palauttamiselle syksy 2019. Liikkeen asiakastyytyvaisyyskysely paastiin toteuttamaan
vasta lokakuussa 2019. Ajankohdassa huomioitiin vuoden toisten peruskurssien alkamisajankohta
syyskuu 2019. Oli oikeastaan onni onnettomuudessa, etta en yltanyt tavoittelemaani palautusaika-
tauluun joulukuun 2019 loppuun. Tama takasi minulle lisaa aikaa prosessoida kasiteltdvia aiheita
paremmin ja syventda ymmarrystani asiakaskokemuksen ja siihen vaikuttavien tekijéiden osalta.
Kamppailijat Oy:lle toimitin erillisen raportin kyselytutkimuksen tuloksista marraskuussa 2019, koska

oli silloin viela epaselvaa, kuinka kauan varsinaisen opinndytetyoni viimeistelyyn kuluisi aikaa. Aika-
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taulujen laatiminen ja niiden noudattaminen olivat yksi suurimmista haasteista opinnaytetyéproses-
siani tarkasteltaessa. Olen joka tapauksessa erittdin tyytyvainen edelld mainitun raportin laatimi-
sesta, koska nadin Kamppailijat Oy paasi nopeasti hyddyntamaan tutkimuksen tuloksia ja samalla
poisti aikataulupaineita omilta hartioiltani. Pidin taukoa tyéskentelystani opinndytetyoni parissa alku-
vuoden 2020 ja viimeistelin tuotokseni marraskuu 2020 loppuun mennessd. Nain ollen prosessi kesti

kokonaisuudessaan, ideasta tuotokseen ja arviointiin, Iahes kaksi (2) vuotta.

Opinnaytetyonprosessi kehitti mielestani hyvin ammatillista osaamistani seka kasvatti liiketalouden
asiantuntijuuttani niin yhteisty6taitojen, myynnin, markkinoinnin kuin tutkimuksenkin osalta. My&s
tana paivana tarkea itsensa johtamisen taito kehittyi ja jalostui varsinkin aikatauluhaasteiden siivitta-
mana. Toki paljon olisi voinut oppia viela lisdakin, mutta kaikkea ei kukaan meista voi sisaistaa ker-
ralla. Oppiminen tapahtuu, ainakin henkilokohtaisesti, asteittain ja asioita sopivasti ajan kanssa pro-
sessoiden. Osaamiseni asiakaskokemuksesta ja siihen vaikuttavista tekijoista, monikayttéisesta lii-
kuntatilasta ja sen erityispiirteista seka asiakaskyselytutkimuksen laatimisesta syventyi merkittavasti
prosessin aikana ja olen jo hyddyntanyt oppimiani kokonaisuuksia tydeldmassa tyoeldmassani seka
uskon pystyvani hyddyntamaan niité myds jatkossa. My6s itsetuntemukseni asiakaskokemuksen mit-
taamisen hyddyntamisessa esimerkiksi myynnin ja markkinoinnin tukikeinona parantui. Haluan jat-
kaa positiivisen asiakaskokemuksen parissa my0s tulevaisuudessa ja oppia siita lisda laadukkaiden

lahdemateriaalien seka kaytannon tydelamakokemuksen kautta.

Olen aikaisemmin tydskennellyt yrittajana lilkkunta- ja hyvinvointipalvelujen parissa. Nain ollen téma
opinndytetydprojekti palvelee minua myos tulevaisuudessa, mikdli paatén suuntautua uudestaan
liikunta- ja hyvinvointipalvelujen pariin. Prosessi auttoi minua katsomaan liikunta- ja kamppailutiloja

seka niita tukevia toimintoja seka palveluntuottajan ettd harrastajankin silmin entistékin paremmin.

Opinndytetyon ansiosta padsin myds syventamaan osaamistani Googlen seka Microsoft Officen oh-
jelmistojen osalta rakentaessani kyselylomaketta seka analysoidessani tutkimustuloksia ja laatiessani
niiden pohjalta automaattisia mittareita Ms Exceliin. Prosessin aikana paasin yllapitamaan tietotekni-

sia valmiuksiani ja joiltain osin jopa kehittdmaan niita.

Opinnadytety6tani on mahdollista hyddyntaa tulevien opinndytetdiden pohjana, mikali Kamppailijat
Oy haluaa kehittda asiakaskokemuksen johtamista (CEM) ja siihen vahvasti liittyvaa asiakaskoke-
muksen strategian laadintaa. Edelld mainittuihin kehittdmiskohteisiin voi yhdistda halutessa ja tar-
peen mukaan my6s palvelumuotoilun ja sen miten sita voi hyédyntaa asiakaskokemuksen paranta-
misessa. Edelld mainittujen aiheiden parissa tydskentely takaa varmasti uusille innokkaille asiakasko-
kemuksen parissa tydskenteleville ja opiskelijoille antoisia seka opettavaisia hetkid. Myds ajanta-
saista asiakaskokemuksen mittaamista (esim. Happy-Or-Not-mittari) Liikkeen ndkékulmasta kannat-
taa tutkia ja pohtia, mitka keinot olisivat toteutettavissa (Saarijarvi ym. 2020, 90-91%). My6s mui-
den monikayttdisten liikuntatilojen sekd kamppailuseurojen toimijat voivat hyddyntaa téta opinnay-
tetydtd oman toimintansa ja palvelujensa kehittdmissa asiakaslahtdisemmaksi seka asiakastyytyvai-

syyskyselyn laatimisessa.
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Haaste asiakaskokemusmittareissa on asiakkaiden kyllastyminen niihin vastaamiseen tai he kokevat
sen vaivalloiseksi, vaikka he tiedostavat sen kertovan organisaation halusta kehittda omaa toimin-
taansa. HappyOrNot mittari, pyrkii reaaliaikaisesti, vaivattomasti ja helposti mittaamaan asiakasko-
kemusta. Laitteeseen vastataan neljdlla erilaisella hymynaamoilla, jotka ovat vihredsta punaiseen.
Laiteen etu on helppous, se on kulkureittien varrella ja kysymyksiin vastaaminen on vaivatonta. Mit-
tarilla saadaan hyvin tarkkaa tietoa reaaliaikaisesti asiakaskokemuksen johtamisen tueksi. Voidaan
selvittaa pdiva tai viikkokohtaista vaihtelua milla tahansa mitattavalla suureella ja saadaan selville
oleelliset muutokset tuloksissa. Kun asiakaskokemuksesta mitataan jotakin tiettya asiaa samalla ta-
voin tietyn ajallisen jakson verran, saadaan tietoon, milloin on onnistuttu ja milloin taas ei. Nailla
keinoin on mahdollista yhdistda saatu tieto asiakaskokemuksesta esimerkiksi toteutuneiden tyétun-
tien maaraan ja mitata, millaista asiakaskokemusta tietyilla tyétuntimaarilla saavutetaan. Reaaliaikai-
sen mittaamisen hyotyind voidaan pitda sen mahdollistaminen analyyttisemman ja tietoon nojautu-

van paatdksenteon asiakaskokemuksen johtamisessa. (Saarijarvi ym. 2020, 90-91%.)

Koska Liikkeelle on nyt opinnaytetyoprosessin aikana pilotoitu asiakastyytyvaisyyskysely, seuraava
askel on kehittaa sita seka paattda, mitd kysymysosioita halutaan mahdollisissa jatkokyselyissa kayt-
tda. Mita halutaan mahdollisesti pitdd, poistaa ja/tai liséta? Kamppailijat Oy:n taholta on ilmaantunut
tarve ja kiinnostus jatkokyselyn toteuttamiseksi loppuvuoden 2020 aikana. Heidan toiveissaan on
toistaa asiakastyytyvaisyyskysely ja tassa yhteydessa tarkastella kysymysosioiden tarpeellisuus seka

lisata kysymyksia koronatilanteen mahdollisista vaikutuksista harrastamiseen Liikkeella.

Eettisyys on osa opinndytetydprosessia. Eettisyydella tarkoitetaan tapaa, jolla opinndytetyon tekija ja
tyon ohjaaja suhtautuvat itse tydhdn seka henkildihin, joiden kanssa yhteistydssa tutkimus ollaan
tekemassa. Eettisyys liittyy opinndytetydn aiheen valintaan, aineiston kerdaamiseen, analysointiin ja
sailyttamiseen, kaytettyjen lahteiden valintaan sekéa tydn raportointiin. Eettiseen prosessiin liittyy
Myds sopimusten ja sovittujen aikataulujen noudattaminen siséltyvat eettiseen prosessiin. (Ammatti-
korkeakoulujen rehtorineuvosto 2019; Linden s.a.) Toimin eettisten ohjeiden mukaan opinndytetyd-
tani tehdessani. Kiinnitin erityistd huomiota omaan objektiivisuuteeni, koska olen itsekin kamppailu-
lajien harrastaja seka ldheisessa kanssakdaymisessa Liikkeen kanssa. Noudatin Savonia-ammattikor-
keakoulun raportointiohjeita opinnaytetydta tehdessani. Olin kriittinen lahdeaineiston suhteen, valit-
sin aineistoksi luotettavia lahteita ja toin kaikki tietolahteet selkedsti esille. Tutkimusta tehdessani ja
tuloksia analysoidessani panostin huolellisuuteen ja tarkkuuteen seka sailytin aineiston asianmukai-
sesti ja tietoturvallisesti. Kyselytutkimuksessa saadut henkil6tietosuojan piiriin kuuluvat henkil6tiedot
poistettiin tutkimuksessa ilmoitetun ja kyselyn liitteena toimitetun tietosuojaselosteen mukaisesti.
Kaytin ammattisanastoa ja siihen liittyvia termeja, kuitenkin pyrkien kieliasussani selkeyteen ja help-

poon luettavuuteen. Kannan vastuuni opinnaytetyoni luotettavuudesta seka sen oikeellisuudesta.

Kanasen (2015, 34,37) mukaan yhteiskuntatieteissa mikaan tutkimus tuskin on taydellinen. Koen
onnistuneeni tuottamaan ehjan, yhtendisen ja ammattitaitoisen opinndytetydn, jolla on mahdollista

toimia tulevien tutkimusten seka opinndytetéiden innoittajana ja joka pystyy antamaan uusia ideoita
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ja ajatuksia seka kehittdmiskohteita myds muille liilkunta- ja kamppailuyhteiséille, -seuraille ja orga-

nisaatioille.
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LIITE 1: SAATEKIRJE — SAHKOPOSTI

SAATEKIRJE - KUOPIO 20.10.2019

Hei Kuopion Liikunta- ja Kamppailukeskus Liikkeen tiloissa harrastava tai alle 16-vuotiaiden
harrastajien vanhempi.

Olen Savonia-ammattikorkeakoulun Liiketalouden tutkinto-ohjelman opiskelija ja Kuopion Ju-
jutsuseuran uusi harrastaja. Teen opinndytetyonani Asiakastyytyvaisyyskyselyn Kuopion Liikunta-
ja Kamppailukeskus Liikkeen tiloissa harrastaville.

Opinndytety6 toteutetaan kyselytutkimuksena, johon kutsun teidat kaikki osallistumaan.
Osallistuminen tapahtuu jaljempana olevan linkin kautta avautuvan kyselylomakkeen
tayttamisella. Osallistuminen kyselyyn on taysin vapaaehtoista, mutta erittdin toivottavaa.
Tutkimus toteutetaan taysin luottamuksellisesti ja antamanne vastaukset kasitelldan halutessanne
nimettémind, noudattaen jaljempana olevasta linkistd avautuvaa Tietosuojaselostetta.

Kyselytutkimuksella tavoitellaan lisdarvoa ja ideoita uuden liikuntakeskuksen toiminnan
kehittamista silmalldpitden. Nain ollen kaikki vastaukset otetaan suurella kiitollisuudella
vastaan!!

Voitte yhdellad vastauskerralla vastata omasta, alle 16-vuotiaan lapsesi tai teiddn molempien
puolesta.

Kyselyyn vastaaminen kannattaa!! - Yhteystietonsa jattaneiden kesken arvotaan seuraavat
lahjakortit:

- 1kpl Taekwondon Nuorten & aikuisten peruskurssi, arvo 180€ (Kuopion Taekwondo)
- 1kpl Kunto-jutsun 10xkortti, arvo 80€, voimassa 12kk (Kuopion Ju-jutsuseura)
- 2kpl Crosstraining peruskurssi, 59€/kpl (Sunset TL Oy)

Kysely on avoinna vastattavaksi viikon 42 sunnuntaista viikon 43 sunnuntaihin (20.-27.10.2019).
Kysely avautuu seuraavasta linkista: https://forms.gle/LyKGQbDxuSzBb1X29

Opinnaytetydni toimeksiantajana toimii Kamppailijat Oy ja ohjaajana Savonia-
ammattikorkeakoulun opettaja Ulla Santti. Opinnaytetydni tullaan julkaisemaan osoitteessa
www.theseus.fi. Tutkimukseni tietosuojaseloste 16ytyy osoitteesta:
https://drive.google.com/file/d/1QTmIt3aYEGyZVRGU-XpNJaw6a3nkxtoB/view?usp=sharing

Lisatietoa kyselysta voit kysya osoitteesta teemu | EGKNGNGTGTGNGNGC

Ystavallisin terveisin,

Savonia-ammattikorkeakoulu
Liiketalouden tutkinto-ohjelma
Teemu Juutilainen

teem N
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LIITE 2: SAATEKIRJE - ILMOITUSTAULU

Hei Kuopion Liikunta- ja Kamppailukeskus Liikkeen tiloissa
harrastava tai alle 16-vuotiaiden harrastajien vanhempi !

Nyt sinulla on oiva mahdollisuus vastata Asiakastyytyvaisyyskyselyyn, jolla
tavoitellaan lisdarvoa ja ideoita uuden liikuntakeskuksen toiminnan
kehittamista silmallapitden.

Kysely avautuu alla olevasta linkista tai viereisen QR-
koodin avulla: https://forms.gle/LyKGQbDxuSzBb1X29

Kyselyyn vastaaminen kannattaa!! - Yhteystietonsa jattdneiden kesken
arvotaan seuraavat lahjakortit:

- 1kpl Taekwondon Nuorten & aikuisten peruskurssi, arvo 180€ (Kuopion Taekwondo)
- 1kpl Kunto-jutsun 10xkortti, arvo 80€, voimassa 12kk (Kuopion Ju-jutsuseura)

- 2kpl Crosstraining peruskurssi, 59€/kpl (Sunset TL Oy)

Kysely on avoinna vastattavaksi
viikon 42 sunnuntaista viikon 43 sunnuntaihin (20.-27.10.2019)

Ystavallisin terveisin,

Savonia-ammattikorkeakoulu, Liiketalouden tutkinto-ohjelma, Teemu Juutilainen

Lisatietoa kyselysta Saatekirjeessd, johon padset tutustumaan seuraavasta linkista tai
viereisen QR-koodin kautta:
https://drive.google.com/open?id=1YQPstZTaDcOpaSGE4oniW5uvxzij4nGv
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LIITE 3: KYSELYLOMAKE

Asiakastyytyvaisyyskysely Kuopion Liikunta- ja
Kamppailukeskus Liikkeen tiloissa harrastaville ja alle
16-vuotiaiden harrastajien vanhemmille 10/2019.

Tama kyselyn tarkoituksena on tuottaa tietoa, miten Liikkeen harrastajat kokevat uuden liikunta- ja
kamppailutilan palvelujen onnistuneen. Kysely antaa Kamppailijat Oy:lle arvokasta palautetta tulevaa
palvelujen kehittamista silmalla pitaen. Kyselyn toteuttaa Savonia-ammattikorkeakoulun Liiketalouden
yksikdn opiskelija Teemu Juutilainen, osana opinaytetyétaan. Kamppailijat Oy:n toimiessa opinnaytetyon
toimeksiantajana. Lisatietoa kyselysta voit kysya osoitteesta teemu.juutilainen@edu.savonia.fi.

Voit yhdella kertaa vastata omasta, alle 16-vuotiaan lapsesi tai teiddn molempien puolesta.

Kysely on avoinna vastattavaksi viikon 42 sunnuntaista viikon 43 sunnuntaihin (20.-27.10.2019).

*Pakollinen

Kyselyyn vastaaminen kannattaa = - Yhteystietonsa jattaneiden
kesken arvotaan seuraavat lahjakortit:

- 1kpl Taekwondon Nuorten & aikuisten peruskurssi, arvo 180€ (Kuopion Taekwondo)
- 1kpl Kunto-jutsu 10xkortti, arvo 80€, voimassa 12kk (Kuopion Ju-jutsuseura)

- 2kpl Crosstraining peruskurssi, 59€/kpl (Sunset TL)

Lisatietoa arvonnasta ja kyselyn Tietosuojaseloste kyselyn viimeisella sivulla.

Mikali et halua osallistua arvontaan, on kyselyyn mahdollista osallistua myds taysin nimettdmasti
(anonyymisti).

Aloitetaan - vastaaminen vie vain hetken aikaasi (n. 5 min) &

Vastaajan esitiedot 1/4
Kysely on tarkoitettu yli 16-vuotiaalle vastaajalle. Vastausvaihtoehto Alle 16-vuotias ohjaa sinut suoraan
viimeiselle sivulle.

Valitse parhaiten sinua kuvaava vaihtoehto.

2. 2. 1ka *

Alle 16-vuotias

16 - 19-vuotias

1. 1. Sukupuolesi * 20 - 29-vuotias
30 - 39-vuotias
Nainen 40 - 49-vuotias

Mies Yli 50-vuotias

Vastaajan esitiedot 2/4

Valitse parhaiten sinua kuvaava vaihtoehto. Kysely ohjautuu vastauksesi mukaisesti koskemaan vain sinua,
vain lastasi tai teitd molempia.

3. 3. Harrastavatko Liikeen tiloissa sina, lapsesi vai molemmat? *
Harrastan vain itse Liikkeen tiloissa.

Vain alle 16-vuotias lapseni harrastaa Liikkeen tiloissa.

Minun lisdkseni alle 16-vuotias lapseni harrastaa Liikkeen tiloissa.
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Vain oma harrastaminen 1/4
Valitse parhaiten sinua kuvaava vaihtoehto.

4. 4. Aloitin harrastamaan Liikkeen tiloissa... * . .
Vain oma harrastaminen 2/4

Valitse parhaiten sinua kuvaava vaihtoehto.
tammikuussa 2019

helmikuussa 2019 5. 5. Harrastan ensisijaisesti... *

maaliskuussa 2019

huhtikuussa 2019 Dance Flow ry:ssé

toukokuussa 2019 Gladiator Factory ry:ssa

kesakuussa 2019 Judoseura Sakura ry:ssa

heinakuussa 2019 Kuopion Ju-jutsuseura ry:ssa

elokuussa 2019 Kuopion Karateseura ry:ssa

syyskuussa 2019 Kuopion Taekwondo ry:ssa

lokakuussa 2019 Sunset TL Oy:ssa

6. 6. Olen harrastanut kyseisessa seurassa tai yrityksessa... *

alle 1 vuotta
1 -2 vuotta
3 - 5 vuotta

yli 5 vuotta

7. 7. Olen harrastanut Liikkeen tiloissa viimeisen 4 viikon aikana... *

yli 5 kertaa viikossa
3-4 kertaa viikossa
1-2 kertaa viikossa

harvemmin kuin kerran viikossa

Vain oma harrastaminen 3/4
Valitse parhaiten sinua kuvaava vaihtoehto. Mikali et osaa sanoa tai et halua vastata, valitse vaihtoehto "En
osaa sanoa / En halua vastata kysymykseen". Jokaiselle riville tulee valita yksi vastaus.

8. 8. Olen harrastanut aikaisemmin... *

Kylld Ei En osaa sanoa / En halua vastata kysymykseen

Suurmaentien Vaestonsuojassa?
Gladiator Factoryn "Tehtaalla"
Itkonniemessa?

Dance Flown edeltéavassa
tanssisalissa?

jollain toisella itsepuolustus- tai
kamppailusalilla?

jollain toisella kunto-,
crosstraining- tai Crossfit-salilla?
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Vain oma harrastaminen 4/4
Valitse parhaiten sinua kuvaava vaihtoehto ja anna halutessasi avoin palaute.

9. 9. Kuinka todennikoisesti jatkat harjoittelua Liikkeelld vuonna 2020? *

Erittéin Erittain
epatodennakoisesti todennakoisesti

10. 10. Mika on tarkein syy antamaasi arvosanaan?

Oma harrastaminen 1/4
Valitse parhaiten sinua kuvaava vaihtoehto.

11. 11. Aloitin harrastamaan Liikkeen tiloissa... * Oma harrastaminen 2/4

Valitse parhaiten sinua kuvaava vaihtoehto.
tammikuussa 2019
helmikuussa 2019 12. 12. Harrastan ensisijaisesti...
maaliskuussa 2019
) Dance Flow ry:ssa
huhtikuussa 2019

Gladiator Factory ry:ssa
toukokuussa 2019

Judoseura Sakura ry:ssa

kesakuussa 2019

heindkuussa 2019 Kuopion Ju-jutsuseura ry:ssa

Kuopion Karat :ss8
elokuussa 2019 uopion Karateseura ry:ssa
Kuopion Taekwondo ry:ssa
syyskuussa 2019 P y
S t TL Oy:ssa
lokakuussa 2019 unse y:ssa

13. 13. Olen harrastanut kyseisessa seurassa tai yrityksessa... *

alle 1 vuotta
1 -2 vuotta
3 - 5 vuotta
yli 5 vuotta

14. 14. Olen harrastanut Liikkeen tiloissa viimeisen 4 viikon aikana... *

yli 5 kertaa viikossa
3-4 kertaa viikossa

1-2 kertaa viikossa

harvemmin kuin kerran viikossa
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Valitse parhaiten sinua kuvaava vaihtoehto. Mikali et osaa sanoa tai et halua vastata, valitse vaihtoehto "En
osaa sanoa / En halua vastata kysymykseen". Jokaiselle riville tulee valita yksi vastaus.

15. 15. Olen harrastanut aikaisemmin... *

Kyllda Ei En osaasanoa/En halua vastata kysymykseen

Suurméaentien Vaestdnsuojassa?
Gladiator Factoryn "Tehtaalla"
Itkonniemessa?

Dance Flown edeltdvassa
tanssisalissa?

jollain toisella itsepuolustus- tai
kamppailusalilla?

jollain toisella kunto-,
crosstraining- tai Crossfit-salilla?

Oma harrastaminen 4/4
Valitse parhaiten sinua kuvaava vaihtoehto ja anna halutessasi avoin palaute.

16. 16. Kuinka todennékdisesti jatkat harjoittelua Liikkeelld vuonna 20207 *

0 1 2 3 4 5 6 8 9 10
Erittain Erittéin
epatodenndkoisesti todennakoisesti
17. 17. Mika on térkein syy antamaasi arvosanaan?
Lapseni harrastaminen 1/4 Lapseni harrastaminen 2/4

Valitse parhaiten lastasi kuvaava vaihtoehto.

18. 18. Alle 16-vuotias lapseni alkoi harrastamaan Liikkeen tiloissa... *

tammikuussa 2019

Valitse parhaiten lastasi kuvaava vaihtoehto.

19. 19. Alle 16-vuotias lapseni harrastaa ensisijaisesti...

helmikuussa 2019
maaliskuussa 2019
huhtikuussa 2019
toukokuussa 2019
kesédkuussa 2019
heindkuussa 2019
elokuussa 2019
syyskuussa 2019
lokakuussa 2019

Dance Flow ry:ssa

Gladiator Factory ry:ssa
Judoseura Sakura ry:ssa
Kuopion Ju-jutsuseura ry:ssa
Kuopion Karateseura ry:ssa
Kuopion Taekwondo ry:ssa

Sunset TL Oy:ssa

20. 20. Alle 16-vuotias lapseni on harrastanut kyseisessa seurassa tai yrityksessa... *

alle 1 vuotta
1-2 vuotta
3 - 5 vuotta
yli 5 vuotta
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21. 21. Alle 16-vuotias lapseni on harrastanut Liikkeen tiloissa viimeisen 4 viikon aikana... *

yli 5 kertaa viikossa
3-4 kertaa viikossa
1-2 kertaa viikossa

harvemmin kuin kerran viikossa

Lapseni harrastaminen 3/4

Valitse parhaiten lastasi kuvaava vaihtoehto. Mikali et osaa sanoa tai et halua vastata, valitse vaihtoehto
"En osaa sanoa / En halua vastata kysymykseen". Jokaiselle riville tulee valita yksi vastaus.

22. 22. Alle 16-vuotias lapseni on harrastanut aikaisemmin... *

Kyllda Ei En osaa sanoa/En halua vastata kysymykseen

Suurmaentien Vaestonsuojassa?
Gladiator Factoryn "Tehtaalla"
Itkonniemessa?

Dance Flown edeltavassa
tanssisalissa?

Lapseni harrastaminen 4/4

Valitse parhaiten lastasi kuvaava vaihtoehto ja anna halutessasi avoin palaute.

23. 23. Kuinka todennékoisesti alle 16-vuotias lapsesi jatkaa harjoittelua Liikkeelld vuonna 2020? *

Erittain

Erittain
epatodennakdisesti

todennakoisesti

24. 24. Mika on tarkein syy antamaasi arvosanaan?

Kamppailuseurojen jasenhinta
Valitse parhaiten sinua kuvaava vaihtoehto. Jokaiselle riville tulee valita yksi vastaus.

25. 25. Oletko ostanut Sunset TL jasenyyden Kamppailuseurojen jasenhinnalla? *

Kylld En En ole oikeutettu jasenhintaan
Itselle
Perheenjasenelle
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Tilat 1/3 - Kayttotarkoituksen mukainen toimivuus
Valitse parhaiten omaa tunnettasi kuvaava vaihtoehto. Jokaiselle riville tulee valita yksi vastaus. Anna liséksi
halutessasi avoin palaute.

26. 26. Kuinka tyytyvdinen olet... *
Merkitse vain yksi soikio riviéd kohden.

3.En En osaa
1. Erittain 2. Melko  tyytymaton 4. Melko 5. Erittéin sanoa/ En
tyytymatdon  tyytymaton enka tyytyvainen tyytyvainen halua vastata
tyytyvainen kysymykseen

tatami-alueen
toimivuuteen?
tanssisalin
toimivuuteen?
crosstraining-
alueen
toimivuuteen?
monitoimitilan /
lapsiparkin
toimivuuteen?
aula- ja
odotustilojen
toimivuuteen?
pukuhuoneiden
toimivuuteen?
suihku- ja wc
tilojen
toimivuuteen?
saunatilojen
toimivuuteen?
pysakaintialueen
toimivuuteen?

00000 0000
00000 0000
000000000
Jo 0000000
000000000
00000 0000

27. 27. Voit jattaa halutessasi avointa palautetta koskien Liikkeen tilojen toimivuutta (kiitokset,
toiveet, huomiot, jne.)

Tilat 2/3 - Siisteys

Valitse parhaiten omaa tunnettasi kuvaava vaihtoehto. Jokaiselle riville tulee valita yksi vastaus. Anna liséksi
halutessasi avoin palaute.

28. 28. Kuinka tyytyvéinen olet... *
Merkitse vain yksi soikio rivié kohden.

3.En En osaa
1. Erittain 2. Melko  tyytymaton 4. Melko 5. Erittain sanoa/En
tyytymaton  tyytymaton enka tyytyvainen tyytyvainen halua vastata
tyytyvainen kysymykseen

tatami-alueen
siisteyteen?
tanssisalin
siisteyteen?
crosstraining-
alueen
siisteyteen?
monitoimitilan /
lapsiparkin
siisteyteen?
aula- ja
odotustilojen
siisteyteen?
pukuhuoneiden
siisteyteen?
suihku- ja wc
tilojen
siisteyteen?
saunatilojen
siisteyteen?

00000000
00000000
00000000
00000000
00000000
00000000
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29. 29. Avoin palaute koskien Liikkeen tilojen siisteytta (kiitokset, toiveet, huomiot...)

Tilat 3/3 - imanvaihto, danitaso, valaistus
Valitse parhaiten omaa tunnettasi kuvaava vaihtoehto. Jokaiselle riville tulee valita yksi vastaus. Anna lisaksi

halutessasi avoin palaute.

30. 30. Kuinka tyytyvainen olet Liikkeen tilojen... *

3.En
1. Erittéin 2. Melko  tyytymaton
tyytymétdén  tyytymaton enka
tyytyvéinen

ilmanvaihtoon ja
ilman laatuun
yleisesti?
harjoittelusta
aiheutuvien
aanten
voimakkuuden
tasoon yleisesti?
soitetun musiikin
voimakkuuden
tasoon?
harjoittelurauhaan
yleisesti?

En osaa
4. Melko 5. Erittain sanoa/ En

tyytyvéinen tyytyvainen halua vastata

kysymykseen

31. 31. Voit jattaa halutessasi avointa palautetta koskien Liikkeen tilojen ilmanvaihtoa, danitasoa,

valaistusta (kiitokset, toiveet, huomiot...)

Turvallisuus

Valitse parhaiten omaa tunnettasi kuvaava vaihtoehto. Jokaiselle riville tulee valita yksi vastaus. Anna lis&ksi

halutessasi avoin palaute.

32. 32. Kuinka tyytyvdinen olet Liikkeen... *

3.En
1. Erittéin 2. Melko  tyytymétdn
tyytymatén tyytymaton enka
tyytyvainen

turvallisuuteen
yleisesti?
harjoittelualueiden
turvallisuuteen?
harrastavien
vanhempien
mukava olevien
lasten
turvallisuuteen?

En osaa
4. Melko 5. Erittain sanoa / En

tyytyvainen tyytyvdinen halua vastata

kysymykseen
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33. 33. Turvallisuus - lisdkysymykset *
Merkitse vain yksi soikio rivid kohden.

Kylld Ei En osaasanoa/en halua vastata
Oletko tutustunut Liikkeen "Salin
saannot"-ohjeistukseen
ilmoitustaululta tai Liikkeen www- @ @ @

sivuilta?

34. 34. Voit jattaa halutessasi avointa palautetta koskien Liikkeen turvallisuutta (kiitokset, toiveet,
huomiot...)

Liikkeen tunnelma
Valitse parhaiten omaa tunnettasi kuvaava vaihtoehto. Jokaiselle riville tulee valita yksi vastaus. Anna lisaksi
halutessasi avoin palaute.

35. 35. Kuinka tyytyvéinen olet... *
Merkitse vain yksi soikio rivié kohden.

3.En En osaa
1. Erittain 2. Melko  tyytymatén 4. Melko 5. Erittain sanoa/ En
tyytymatén tyytymaton enka tyytyvainen tyytyvdinen halua vastata
tyytyvainen Kysymykseen
Liikkeen viihtyvyyteen
yleisesti?
Liikkeen ilmapiiriin
yleisesti?

harjoittelun
vaivattomuuteen
Liikkeella?
seurojen valiseen
yhteistoimintaan?
ohjaajien ja
valmentajien
ammattitaitoon?
ohjaajien ja
valmentajien
ohjaukseen?
ohjaajien ja
valmentajien
kayttaytymiseen?
ohjaajien ja
valmentajien
auttamishalukkuuteen?

J 0000000
00000000
0 0000000
00000000
J 0000000
J 0000000

36. 36. Tunnelma - lisdkysymykset *
Merkitse vain yksi soikio rivid kohden.

Kylld Ei En osaasanoa/en halua vastata
Koetko olevasi tervetullut
harrastamaan Liikkeelle @ @ Q
Tervehditaanko sinua salilla /
salille tullessasi? @ Q Q

37. 37. Voit jattaa halutessasi avointa palautetta koskien Liikkeen tunnelmaa (kiitokset, toiveet,
huomiot...)
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Tiedottaminen
Valitse parhaiten omaa tunnettasi kuvaava vaihtoehto. Jokaiselle riville tulee valita yksi vastaus. Anna lisaksi
halutessasi avoin palaute.
38. 38. Kuinka tyytyvdinen olet... *
Merkitse vain yksi soikio rivid kohden.

3.En En osaa
1. Erittain 2. Melko  tyytyméatdon 4. Melko 5. Erittain sanoa / En
tyytymatén tyytymaton enka tyytyvainen tyytyvainen halua vastata
tyytyvéinen kysymykseen
Liikkeen
tiedottamiseen o O O O O O
yleisesti?
Liikkeen
tedotamiseenwww- () (O (O O O O
sivuilla?
Liikkeen
tiedottamiseen
Somessa o O - ) -, -,
(Facebook/Instagram)?
Liikkeen
tiedottamiseen
Liikien o O ) ) - -

ilmoitustauluilla?

39. 39. Onko Liike Liikunta- ja Kamppailukeskus mielestasi helposti I6ydettavissa... *
Merkitse vain yksi soikio rivid kohden.

Kylld Ei En osaa sanoa/en halua vastata
saavuttaessa autolla,

pyéralla/kavellen tai julkisilla OO @D

kulkuneuvoilla?

internetista (www-sivut)? C) Q @
Somesta (Facebook, Instagram)? Q Q Q

40. 40. Voit jattaa halutessasi avointa palautetta koskien Liikkeen tiedottamista (kiitokset, toiveet,
huomiot...)

Oheispalvelut

41. 41. Millaisia lisa-/oheispalveluja toivoisit Liikkeelld olevan?

Voit valita yhden tai useamman vaihtoehdon tai avoimen vaihtoehdon.
Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot.

|:| Hieronta-/fysioterapiapalvelu

D Kahvio

D Kahviautomaatti

D Juoma-/lisédravinneautomaatti tai muu vastaava

D Muu:
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Suositteluhalukkuutesi
Valitse parhaiten sinua kuvaava vaihtoehto ja anna halutessasi avoin palaute.

42. 42. Kuinka todennikoisesti suosittelisit Liiketta ystavillesi tai kollegoillesi? *

0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
En Suosittelisin
suosittelisi erittain
lainkaan todennakoisesti

43. 43. Mika on tarkein syy antamaasi arvosanaan?

Haluatko osallistua arvontaan?

Yhteystietonsa jattaneiden kesken arvotaan seuraavat lahjakortit:

- 1kpl Taekwondon Nuorten & aikuisten peruskurssi, arvo 180€ (Kuopion Taekwondo)
(Lisatietoa: https://www.kuopiontaekwondo.com/harjoitusajat-ja-ryhmat/peruskurssi/)

- 1kpl Kunto-jutsun 10xkortti, arvo 80€, voimassa 12kk (Kuopion Ju-jutsuseura)

- 2kpl Crosstraining peruskurssi, 59€/kpl (Sunset TL Oy)
(Lisatietoa: https:/sunsettl.fi/epages/sunsettl.sf/fi_Fl/?0bjectPath=/Shops/2018042101/Products/2)

Arvonta suoritetaan Kamppailijat Oy:n ja Teemu Juutilaisen toimesta viimeistaan 9.11.2019. Voittajille
ilmoitetaan henkilokohtaisesti.

Mikali haluat osallistua arvontaan, lisaa yhteystietosi alle:

Yhteystietojasi kaytetdan vain arvontaa ja mahdollisesta voitosta ilmoittamista varten. Arvonnan tuloksen
selvittya kaikki tassa kyselyssa annetut yhteystiedot havitetdan alla linkitetyn Tietosuojaselosteen
mukaisesti.

44. Nimi:

45. Puhelinnumero:

46. Sahkopostiosoite

Mikali et halua osallistua arvontaan, on kyselyyn mahdollista
osallistua myds tdaysin nimettomasti (anonyymisti) jattamalla ylla

olevat yhteystietokentit tyhjiksi ja painamalla LAHETA “

47. Olen tutustunut ja hyvaksyn kyselyyn liittyvan Tietosuojaselosteen, joka I16ytyy seuraavasta
linkista: *
https://drive.google.com/file/d/1QTmIt3aYEGYZVRGU-XpNJaw6a3nkxtoB/view?usp=sharing

Kylla



87 (89)

LIITE 4: TIETOSUOJASELOSTE

Tieteellisen tutkimuksen tietosuojaseloste/-ilmoitus 1/3
Laatimispaiva 20.10.2019

Olet osallistumassa Savonia-ammattikorkeakoulun Liiketalouden yksikon opiskelijan, Teemu Juuti-
laisen, opinnaytety6hon liittyvaan kyselytutkimukseen.

Tassa selosteessa kuvataan, miten henkiltietojasi kasitellaan tutkimuksessa. Tutkimukseen osallistuminen
on vapaaehtoista. Voit halutessasi keskeyttaa tai peruuttaa osallistumisesi tutkimukseen ilman seuraamuk-
sia. Jos keskeytat osallistumisesi tutkimukseen aineiston analyysin aloittamisen jalkeen, voidaan jo tehtyja
analyyseja hyodyntaa tutkimuksessa. Selosteen kohdassa 13 kerrotaan tarkemmin oikeuksistasi.

1. Tutkimuksen rekisterinpitéja ja yhteyshenkilo

Nimi: Savonia-amk opiskelija Teemu Juutilainen
Sahkdpostiosoite: teemu fi

2. Tutkimuksen nimi, luonne ja kesto

Tutkimuksen nimi: Asiakastyytyvaisyyskyselyyn Kuopion Liikunta- ja Kamppailukeskus Liikkeen tiloissa
harrastaville 10/2019. Tutkimus on kertatutkimus. Tutkimus kostuu kyselylomakkeella tehtévasta kysely-
tutkimuksesta ja on osa opinaytetyokokonaisuutta. Tutkimus kestaa vuoden 2019 loppuun asti. Kyselyai-
neistoa kerataan ja kasitelladn 10-12/2019.

3. Tutkimushankkeen kuvaus ja henkilotietojen kasittelyn tarkoitus

Tutkimuksen tarkoituksena on selvittaa Kuopion Liikunta- ja Kamppailukeskus Liikkeen tiloissa harrasta-
vien henkildiden tai alle 16-vuotiaiden harrastavien henkildiden vanhempien kokemuksia Liikkeen tiloista
toimivuudesta, turvallisuudesta, tunnelmasta, tiedottamisesta seka oheispalvelujen tarpeesta.

Tutkimuksessa keratdan kyselylomakkeen avulla tutkittavilta henkilétietoja (ks. kohta 6), joista henkil® voi-
daan mahdollisesti valillisesti tunnistaa. Nait& tietoja kaytetdan tutkimuksessa vain taustatietoina, eika
tutkimukseen osallistuneita henkildité voida tunnistaa tutkimusraportista eika opinnaytetydsta.

Kyselylomakkeella kerétaan osanottajien henkils- ja yhteystietoja my6s palkintojen arpomista varten. Nai-
den tietojen antaminen on vapaaehtoista. Naita tietoja ei kayteta tutkimuksessa eika opinnaytetydssa ja
ne tuhotaan heti, kun arvonta saatu suoritettua, viimeistdan kuitenkin tutkimuksen paatyttya.

4. Tutkimuksen vastaava, toteuttaja seka opinnaytetyon ohjaaja ja toimeksiantaja

Tutkimuksen vastaava ja toteuttaja: Savonia-amk opiskelija Teemu Juutilainen
teemu fi
Opinnaytetydn ohjaaja: Savonia-amk opettaja Ulla Santti
ulla fi
Opinnaytetydn toimeksiantaja: Kamppailijat Oy
kamppailija com

Toteuttamisesta vastaa Tutkimuksen vastaava ja toteuttaja Teemu Juutilainen. Vain Tutkimuksen vastaa-
valla on paasy kyselytutkimuksen aineistoon ja sen perusteella muodostuvaan henkilrekisteriin.

5. Henkilotietojen késittelyn oikeusperuste

Henkilotietojen kasittely perustuu tutkimuksessa tutkittavan suostumukseen (EU:n yleinen tietosuoja-ase-
tus, artikla 6, kohta 1).

6. Tutkimusaineiston sisaltamat tiedot ja arkaluonteiset henkil6tiedot
Tutkimuksessa sinulta kysytaan sukupuolen ja ikasi lisdksi seuraavia tietoja harrastamisestasi, joiden
avulla valillinen tunnistaminen saattaa olla mahdollista. Tiedot eivat siis suoraan paljasta henkilollisyyttasi,

mutta ne yhdessé voivat vélittda sen tutkijalle. Kerattavat tiedot:

Oma harrastaminen Liikkeen tiloissa (aloituskuukausi, ensisijainen seura/yritys, harrastamisen kesto seu-
rassa, harrastuskertojen maara, aikaisempi harrastuspaikka)

Alle 16-vuotiaan lapsen harrastaminen Liikkeen tiloissa (aloituskuukausi, ensisijainen seuralyritys, harras-
tamisen kesto seurassa, harrastuskertojen maara, aikaisempi harrastuspaikka)
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Tieteellisen tutkimuksen tietosuojaseloste/-ilmoitus 2/3
Laatimispaiva 20.10.2019

Jasenhintaisen Sunset TL Oy:n jdsenyyden osto.
Voit myds itse kertoa avovastauksissa tietoja, joista sinut on mahdollista valillisesti tunnistaa.

Kyselyn lopussa sinulta kysytaan, haluatko osallistua arvontaan ja yhteystietosi voivat olla suoria tunnis-
tetietoja. Naita tietoja ei kuitenkaan yhdisteta missaan vaiheessa antamaasi vastauksiin ja arvonnasta
muodostuva henkildrekisteri havitetdan arvonnan jalkeen, viimeistaan kuitenkin tutkimuksen paatyttya.

Tutkimuksessa ei kerata eika kasitelld arkaluonteisia henkil6tietoja!
7. Lahteet, joista henkilotietoja kerataan ja henkilotietojen yhdistaminen

Tutkimuksessa henkiltietojasi kerataan kyselylomakkeella omalla suostumuksellasi ja tietojen antaminen
kysymyksiin vastaamalla on vapaaehtoista. Antamiasi tietoja ei yhdistetd muihin mahdollisiin sinua koske-
viin aineistoihin tai henkil6tietoihin. Tutkimuksessa kasitellaan ainoastaan talld nimenomaisella kyselylo-
makkeella antamiasi henkilGtietoja ja niitdkin vain tassa rekisteriselosteessa mainituin tavoin.

8. Tietojen siirto tai luovuttaminen ulkopuolelle

Henkilétietoja ei missdan vaiheessa luovuteta ulkopuolisille tahoille. Vain Tutkimuksen vastaavalla on
paasy kyselytutkimuksen perusteella muodostuvaan henkildrekisteriin.

9. Tietojen siirto tai luovuttaminen EU:n tai Euroopan talousalueen ulkopuolelle
Henkilotietoja ei luovuteta EU/ETA-alueen ulkopuolelle.

10. Automaattinen paatoksenteko ja profilointi
Automaattisia paatoksia ei tehda.

11. Henkil6tietojen suojaaminen

Tutkimuksessa keréattyja tietoja kasitellaan luottamuksellisesti tietosuojalainsdadannon edellyttamalla ta-
valla. Sinua ei voida tunnistaa tutkimukseen liittyvista tutkimustuloksista, selvityksista tai julkaisuista. Hen-
kilétietojen suojaamiseksi kdytetdan seuraavia suojatoimia:

- Tutkimusaineisto havitetédan, siirretdan arkistoitavaksi tai sen tiedot muutetaan sellaiseen muotoon, ettei
tutkittava ole niista tunnistettavissa, kun henkilétiedot eivat enda ole tarpeen tutkimuksen suorittamiseksi
tai sen tulosten asianmukaisuuden varmistamiseksi.

- Tietojarjestelmissa kasiteltavat tiedot suojataan kayttajatunnuksella.

- Manuaalinen aineisto sailytetdan lukitussa tilassa ja siihen on paasy vain asianosaisilla.

12. Henkil6tietojen ja tutkimusaineiston kasittely tutkimuksen paattymisen jalkeen

Tutkimuksen paatyttya tutkimusaineisto arkistoidaan ilman tunnistetietoja eli yksittaista henkilda ei voida
tunnistaa aineistosta. Anonymisoitu aineisto jaa nain tutkijoiden kayttéén. Anonymisoitu aineisto luovute-
taan Kamppailijat Oy:lle hyddynnettavaksi tarkempia analyyseja ja mahdollisia uusia kyselytutkimuksia
varten.

Tunnistetiedot siséltava aineisto havitetdan, kun tietoja ei enéa tarvita anonymisoidun aineiston luovutta-
miseksi tai sen tarkistamiseksi.

13. Mité oikeuksia sinulla on tutkittavana ja oikeuksista poikkeaminen
Yhteyshenkilé tutkittavan oikeuksiin liittyvissa asioissa on taman iimoituksen kohdassa 1 mainittu henkil®.
Suostumuksen peruuttaminen (tietosuoja-asetuksen 7 artikla)
Sinulla on oikeus peruuttaa antamasi suostumus, mikali henkiltietojen kasittely perustuu suostumuk-

seen. Suostumuksen peruuttaminen ei vaikuta suostumuksen perusteella ennen sen peruuttamista suori-
tetun kasittelyn lainmukaisuuteen.

Oikeus saada paasy tietoihin (tietosuoja-asetuksen 15 artikla)
Sinulla on oikeus saada tieto siitd, kasitellaanko henkilbtietojasi hankkeessa ja mita henkilétietojasi hank-
keessa kasitellaan. Voit myds halutessasi pyytaa jaljenndksen kasiteltvista henkilétiedoista.
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Oikeus tietojen oikaisemiseen (tietosuoja-asetuksen 16 artikla)
Jos kasiteltavissa henkiltiedoissasi on epatarkkuuksia tai virheita, sinulla on oikeus pyytaa niiden oikai-
sua tai tdydennysta.

Oikeus tietojen poistamiseen (tietosuoja-asetuksen 17 artikla)

Sinulla on oikeus vaatia henkil6tietojesi poistamista seuraavissa tapauksissa:

a) henkildtietoja ei enaa tarvita niihin tarkoituksiin, joita varten ne keréttiin tai joita varten niitd muutoin ka-
siteltiin

b) peruutat suostumuksen, johon kasittely on perustunut, eika kasittelyyn ole muuta laillista perustetta

c) vastustat kasittelyd (kuvaus vastustamisoikeudesta on alempana) eika kasittelyyn ole olemassa perus-
teltua syyta

d) henkilétietoja on kasitelty lainvastaisesti; tai

e) henkilétiedot on poistettava unionin oikeuteen tai jasenvaltion lainsadddanté6n perustuvan
rekisterinpitajaan sovellettavan lakisaateisen velvoitteen noudattamiseksi. Oikeutta tietojen poistamiseen
ei kuitenkaan ole, jos tietojen poistaminen est&é tai vaikeuttaa suuresti késittelyn tarkoituksen toteutu-
mista tieteellisessa tutkimuksessa.

Oikeus kasittelyn rajoittamiseen (tietosuoja-asetuksen 18 artikla)

Sinulla on oikeus henkil6tietojesi kasittelyn rajoittamiseen, jos kyseessa on jokin seuraavista olosuhteista:
a) kiistat henkilttietojen paikkansapitéavyyden, jolloin kasittelya rajoitetaan ajaksi, jonka kuluessa voidaan
varmistaa niiden paikkansapitavyyden

b) kasittely on lainvastaista ja vastustat henkil6tietojen poistamista ja vaadit sen sijaan niiden kayton ra-
joittamista

c) Tutkimuksen vastaava ei enda tarvitse kyseisia henkilétietoja kasittelyn tarkoituksiin, mutta sina tarvit-
set niité oikeudellisen vaateen laatimiseksi, esittdmiseksi tai puolustamiseksi

d) olet vastustanut henkilétietojen kasittelya (ks. tarkemmin alla) odotettaessa sen todentamista, syrjayt-
tavatko rekisterinpitajan oikeutetut perusteet rekisterdidyn perusteet.

Oikeus siirt3 tiedot jérjestelmasté toiseen (tietosuoja-asetuksen 20 artikla)

Sinulla on oikeus saada tutkimuksessa antamasi henkilGtiedot jasennellyssa, yleisesti kdytetyssa ja ko-

neellisesti luettavassa muodossa, ja oikeus siirtda kyseiset tiedot toiselle rekisterinpitjalle Tutkimuksen
vastaavan estamatta, jos kasittelyn oikeusperuste on suostumus tai sopimus, ja kasittely suoritetaan au-
tomaattisesti.

Kun kaytat oikeuttasi siirtaa tiedot jarjestelmasta toiseen, sinulla on oikeus saada henkilétiedot siirrettya
suoraan rekisterinpitdjalta toiselle, jos se on teknisesti mahdollista.

Vastustamisoikeus (tietosuoja-asetuksen 21 artikla)

Sinulla on oikeus vastustaa henkildtietojesi kasittelyd, jos kasittely perustuu yleiseen etuun tai oikeutet-
tuun etuun. Talléin Tutkimuksen vastaava ei voi kasitella henkilGtietojasi, paitsi jos se voi osoittaa, etta
kasittelyyn on olemassa huomattavan tarkea ja perusteltu syy, joka syrjayttaa rekisterdidyn edut, oikeudet
ja vapaudet tai jos se on tarpeen oikeusvaateen laatimiseksi, esittdmiseksi tai puolustamiseksi. Tutkimuk-
sen vastaavan voi jatkaa henkil6tietojesi kasittelyd myos silloin, kun sen on tarpeellista yleista etua kos-
kevan tehtavan suorittamiseksi.

Oikeuksista poikkeaminen

Tassa kohdassa kuvatuista oikeuksista saatetaan tietyissa yksittaistapauksissa poiketa tietosuoja-asetuk-
sessa ja Suomen tietosuojalaissa saadetyilld perusteilla silté osin, kuin oikeudet estévat tieteellisen tai
historiallisen tutkimustarkoituksen tai tilastollisen tarkoituksen saavuttamisen tai vaikeuttavat sita suuresti.
Tarvetta poiketa oikeuksista arvioidaan aina tapauskohtaisesti.

Valitusoikeus
Sinulla on oikeus tehda valitus tietosuojavaltuutetun toimistoon, mikali katsot, ettéa henkilotietojesi kasitte-
lyssa on rikottu voimassa olevaa tietosuojalainsaadantoa.

Yhteystiedot:

Tietosuojavaltuutetun toimisto

Kayntiosoite: Ratapihantie 9, 6. krs, 00520 Helsinki Postiosoite: PL 800, 00521 Helsinki
Vaihde: 029 56 66700

Sahkoposti: tietosuoja(at)om.fi
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