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Taman opinnaytetyon tavoitteena oli luoda asiakasyritykselle, True Food, asiakastyytyvaisyys-
kyselyn kehys, milla voidaan tulevaisuudessa myos vertailla asiakkaiden henkilokohtaisten tu-
losten parannusta suhteessa asiakastyytyvaisyyteen. Ennen valmennusta asiakkailta on kysytty
oleellisia kysymyksia heidan hyvinvoinnistaan ja nama samat kysymykset on liitetty asiakas-
tyytyvaisyyskyselyyn uudelleen, jotta saatiin vertailukelpoista dataa.

Opinnaytetyon toimeksiantajalla ei ollut kaytossa asiakastyytyvaisyyskyselya, joten kyselya
lahdettiin rakentamaan taysin alusta saakka. Asiakastyytyvaisyyskyselyn runko rakennettiin
yhdessa toimeksiantajan kanssa, jotta siihen saatiin toimeksiantajalle hyodyllisia tietoja nos-
tettua esiin. Kysely toteutettiin sahkoisena kyselyna, joka lahetettiin 50 asiakkaalle sahkopos-
titse, joista saatiin 27 vastausta takaisin.

Viitekehyksena ja tietopohjana talle opinnaytetyolle kaytettiin asiakaspalvelullista teoriaa
yleisesti seka hyodynnettiin teoriaa hyvan kyselytutkimuksen menetelmista ja tietosisallosta.

Ensimmaisten tuloksien perusteella asiakkaiden hyvinvointi oli parantunut merkittavasti val-
mennuksen jalkeen ja asiakkaat olivat paasaantoisesti erittain tyytyvaisia saatuun palveluun.
Parannusehdotuksista saatiin tietoa markkinointiparannus tarpeista seka kaytettavasta ruoka-
paivakirjasovelluksesta ja sen maksullisuudesta. Palvelu olisi saanut paremmat tulokset, mi-
kali sovelluksen taydet ominaisuudet olisivat olleet mukana palvelun hinnassa ja palvelun sa-
noma olisi tarkentanut sen tukevan asiakkaan jo olemassa olevia liikuntatottumuksia, eika
niinkaan antaa liikunnallisia neuvoja ravintoneuvonnan lisaksi.

Asiasanat: ravintovalmennus, asiakastyytyvaisyys, asiakastyytyvaisyyskysely, palvelukehitys
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The purpose of this theses was to create a framework for a customer satisfaction survey for
the customer, True Food. The long-term goal of this survey is to be able to see correlations
between customers personal growth in overall well-being and customer satisfaction levels.
Before the coaching had started the customers were asked personal and detailed questions
about their well-being and these same questions were asked in the survey after the coaching
service had ended. This was done to be able to get comparative data of customer well-being
before and after the coaching.

The commissioner of this thesis did not have a customer satisfaction survey in place before
this questioner was created and therefor the questioner was built from the ground up in con-
junction with the customer. This enabled the questioner to be tailored to get results for areas
that were relevant to the commissioner. The questioner was sent out electronically to 50 cus-
tomers and received 27 responses.

As a framework of reference and knowledge base for this thesis, basic theory and principals of
customer satisfaction and customer surveys was utilized.

Based on the preliminary findings the well-being of customers had improved significantly af-
ter the nutrition coaching ended and the customers were mainly very satisfied with the qual-
ity of service and the content it provided. The results also revealed that the marketing of the
service should be improved to clarify that the coaching does not include fitness suggestions,
but rather is tailored around the customers already existing fitness regime. Satisfaction scores
would have been better if the application provided for keeping your food diary would not
have been a behind a paywall to get full functionality of the application. Customers generally
felt that this should have been included in the pricing of the coaching service.

Keywords: nutrition coaching, customer satisfaction, customer satisfaction survey, service de-

velopment
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1 Johdanto

Asiakastyytyvaisyys on yrityksille menestyksen pohja, jolla voi olla pitkajanteisia vaikutuksia
yrityksen menestyvyyteen. Asiakkaiden tyytyvaisyys voi tuottaa uusia asiakkaita seka auttaa
pitamaan nykyisia asiakkaita yrityksen palvelutarjoaman piirissa pidempaan. Huono asiakas-
tyytyvaisyys puolestaan voi johtaa siihen, etta asiakkaat lopettavat palveluiden kayttamisen
ja omalta osaltaan estaa uusien asiakkaiden hankkimisen. Elamme aikakaudella, missa kaikki
tieto, niin positiivinen kuin negatiivinen, on saatavilla nopealla internet haulla, jonka takia

yritysten on entista tarkeampaa varmistaa jatkuva positiivinen asiakaskokemus.

Kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen voi summata kolmeen suurimpaan kokonaisuuteen,
jonka pohjalta asiakas muodostaa kokemuksensa. Tunnetuin naista on fyysinen kohtaaminen
palveluntuottajan kanssa tai edustajan kanssa. Toinen osa on digitaalinen kohtaaminen, missa
asiakas itsenaisen tiedonhaun ohella tutustuu erilaisiin vaihtoehtoihin ja tata kautta etsii itse
ratkaisua ongelmaansa. Kolmas osa on tiedostamaton kokemus, missa kaikki aikaisemmat koh-
taamiset, mielikuvat seka nakemykset vaikuttavat kokemuksen syntymiseen. Naiden osa-alu-
eiden painoarvot vaihtelevat aloittain seka ovat riippuvaisia palvelun muodosta. (Ahvenainen,
Gylling & Leino 2017, luku 2)

Kaikki ylla mainitut osa-alueet liittyvat vahvasti toisiinsa ja yhdessa alueessa onnistuminen voi
parantaa muita osa-alueita. Esimerkiksi positiivinen digitaalinen kokemus yrityksen palvelusta
voi parantaa asiakkaan tiedostamatonta kokemusta, esimerkiksi luomalla positiivisen mieliku-
van yrityksen brandista. Painvastaisesti huono mielikuva yrityksen brandista voi aiheuttaa sen,
etta ostopaatosta ei synny, vaikka itse tuote olisikin hyva. (Ahvenainen, Gylling & Leino 2017,
luku 2)

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on mitata toimeksiantajan asiakastyytyvaisyytta ravinto-
terapeutin palveluun, palvelun tarjoamaan sisaltoon seka palvelun vaikutusta terveellisem-
paan ja hyvinvoivaan elamaan. Toimeksiantajana toimii True Food, joka tarjoaa asiakkailleen
henkilokohtaista ravintoneuvontaa palvelupakettien seka -kokonaisuuksien kautta. Tutkimus-
ongelmana opinnaytetyossa on selvittaa asiakastyytyvaisyyskyselyn avulla, verrattuna ennen
palvelun aloittamiseen, kuinka tyytyvaisia tai tyytymattomia asiakkaat olivat palveluun ja mi-

ten palvelu on auttanut heita hyvinvoinnissa ruokailutottumuksien muuttamisen jalkeen.

Opinnaytetyon teoreettinen osuus kasittelee palvelua kokonaisuutena, asiakastyytyvaisyytta

ja sen mittaamista seka palvelukokemuksen kehittamista.



2 Palveluliiketoiminta

Palveluyrityksissa asiakaslahtoinen toimintamalli on arkipaivaa ja jopa edellytyksena toimi-
valle seka menestyvalle palvelulle. Harvoin palvelu voidaan soveltaa sellaisenaan jokaiselle
asiakkaalle ja yleensa se tarvitsee jonkinlaista raatalointia asiakaskohtaisesti. Nykyhetkella,
missa suurin osa kulutuksestamme kohdistuu tavalla tai toisella palveluihin, kuten suoratois-
tot, ruokatoimitukset ja jopa internet palveluntarjoajamme, palvelun tarjoajan taytyy pystya
vastaamaan kuluttajien vaatimuksiin. Asiakkaiden odotukset seka vaatimustaso nousee jatku-
vasti saatavilla olevan tiedon maaran lisaantyessa avoimesti. Tama tarkoittaa sita, etta palve-
luntarjoajan on otettava asiakas mukaan palveluprosessin suunnitteluun seka toteuttamiseen,
jotta varmistetaan palvelu, joka menestyy markkinoilla ja jolle on kysyntaa. (Helander, Ku-

jala, Lainema & Pennanen 2013, luku 3)

2.1 Palveluiden ominaisuuksia

Palvelu kasitteena on sen elinkaaren aikana ollut moniselitteinen ja eri ajanjaksoina sita on
maaritelty eri tavoin. Palveluun liittyy aina vuorovaikutusta palveluntarjoajan seka asiakkaan,
eli palvelun kuluttajan valilla. Palvelut itsessaan ovat tyypillisesti aineettomia, vaikkakin nii-
hin voi liittya tuotteita. Esimerkiksi internet operaattorilta ostettu mobiiliverkkoyhteys on ai-
neeton palvelu kuluttajalle, mutta tahan palveluun liittyy samaan palvelupakettiin kuuluva
mobiilireitin, joka mahdollistaa verkkoyhteyden kayttamisen. Tama tukee vaitetta, minka
Gronroos kirjassaan Palvelujen johtaminen ja markkinointi mainitsee, etta niin tuotteet kuin
palvelut tai niiden yhdistelmat ovat asiakkaan silmissa aina palveluita kokonaisuudessaan.
Verraten ylla esitettyyn esimerkkiin, mikali verkkoyhteys toimii, mutta palvelun yhteydessa
toimitettu laite ei tue asiakkaan tarpeita, on asiakkaan nakokannalta palvelu epaonnistunut
tayttamaan asiakkaan vaatimukset, vaikka itse aineeton palvelu toimiikin moitteettomasti.
(Gronroos 2009, Luku 1.)

Kulutettu palvelu voidaan kokea hyvin erilaisena, riippuen palvelunkayttajan odotuksista seka
kuluttajan tilanteesta. Esimerkiksi kaksi henkiloa soittaa pankin asiakaspalveluun samanaikai-
sesti, ja molemmat joutuvat odottamaan asiakaspalvelijan vastausta. Kiireessa oleva asiakas
voi kokea palvelun huonoksi, silla hanella ei siina hetkessa ole aikaa odottaa ja hanen odotus-
arvonsa on, etta han saa valittomasti apua. Toinen asiakas saattaa ajatella, etta kyseessa on
tarkea asia ja han on tyytyvainen, etta asiakaspalvelijat eivat kiirehdi asiakkaiden kanssa
vaan tekevat tyonsa tunnollisesti ja kaikki asiakkaan palvellaan ajallaan. Taman takia palve-

luita koetaan tilannekohtaisesti vaihtelevana.

Palvelut ovat usein myos erilainen sarja prosesseja, mihin asiakas osallistuu tiedostamattaan.
Talla voidaan tarkoittaa esimerkiksi puhelinoperaattorin automaattivastaajaa, joka ohjaa pu-

helun oikeilla asiakaspalvelijalle. Tassa on kyse vuorovaikutuksesta palveluntarjoajan



tietoteknisten jarjestelmien ja infrastruktuurin kanssa, ja nama ovat palvelun onnistumisen

kannalta aivan yhta tarkeita, kuin tyontekijoiden kanssa asioiminen.
2.2 Palvelun laatu

Yksi tapa maarittaa palvelun laatua, on jakaa se kahteen kategoriaan, kovaan ja pehmeaan
palvelun laatuun. Kova palvelulaatu tarkoittaa, etta sita voidaan mitata jollakin ja se on
konkreettista ja selvasti maaritettavissa. Pehmea laatu on usein paljon vaikeampi maaritella,
silla se sisaltaa pehmeita arvoja, jotka peilautuvat esimerkiksi sitoutuneisuutena, asenteina
tai suvaitsevaisuutena. Tyypillisesti sanotaan, etta pehmeaa laatua kilpailevat yritykset eivat

voi jaljitella, silla sita edustaa organisaation tyontekijat. (Valvio 2010, luku 4.9)

Kovan ja pehmean laadun valille on hyva loytaa sopiva tasapaino. Mikali yritys keskittyy liikaa
koviin arvoihin, kuten myynnin euromaaraiseen maaraan tai konversioprosenttiin, usein ihmi-
set tai asiakkaat jaavat liian pienelle huomiolle, joka voi aiheuttaa tyytymattomyytta asiak-

kaissa tai pahimmassa tapauksessa johtaa asiakaspoistumaan. (Valvio 2010, luku 4.9)

Palvelun laatuun kuitenkin vaikuttaa moni tekija ja sen arvioiminen on aina yksilollista ja ti-
lannekohtaista. (Valvio 2010, luku 4.9)

2.3 Palvelun laadun mittaaminen

Palvelun laatua ja asiakkaiden tyytyvaisyytta palvelusta on luonnollista mitata ja arvioida.
Yleisesti kirjallisuudessa palvelun laadun mittaamiseen on kaytetty kahta erityyppista mittaa-
misen valinetta. Attribuuttipohjaiset mittarit, joista tunnetuimpiin lukeutuu SERVQUAL-mene-
telma, maarittaa joukon attribuutteja, jotka kuvaavat tarjottua palvelua ja sen ominaisuuk-
sia. Vastaajia pyydetaan arvioimaan palvelua pohjautuen naihin attribuutteihin. Toinen mit-
tausmenetelma on kvalitatiivinen, missa palvelun kayttajia pyydetaan kuvailemaan heidan ka-
sitystaan palvelusta tai kanssakaymisesta yrityksen kanssa palvelutapahtuman yhteydessa.
(Gronroos 2009, luku 4.)

2.4  SERVQUAL-menetelma palvelun laadun mittaamiseen

1980-luvun puolivalissa Berry, Parasuraman ja Zeithaml alkoivat tehda tutkimusta koetun pal-
velun palvelulaadun osatekijoista ja heidan ensimmainen versionsa jakoi laadunkokemisen

kymmeneen osa-alueeseen.
Luotettavuus

Luotettavuudella tarkoitetaan, etta sovittu palvelu toimitetaan sina ajanjaksona, jona asiak-
kaan kanssa oli puhetta ja sovittu. Laskutus hoidetaan tasmallisesti, arkistointi on luotettavaa

ja toimivaa seka palvelu toimitetaan onnistuneesti ensimmaisella kerralla.
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Reagointialttius

Reagointialttius mielletaan palvelua tarjoavan yrityksen tyontekijoiden haluun ja valmiuteen
palvella. Tama pitaa sisallaan asioita, kuten palvelun nopeuden, tiedon valittoman jakamisen

seka ripean kommunikoinnin asiakkaan kanssa.
Patevyys

Patevyydella ei tarkoiteta ainoastaan kontaktipisteessa olevien tyontekijoiden tietoja ja tai-

toja, vaan myos taustahenkiloiden, ketka toimivat tukihenkiloina.
Saavutettavuus

Saavutettavuudella tarkoitetaan helppoutta saada palvelua tai yhteydenoton mahdollisuuksia
ja helppoutta. Nama kokonaisuudet kasittelevat asioita, kuten palveluntarjoajan fyysisen si-
jainnen saavutettavuuden seka sellaisina ajankohtina tai kellonaikoina, jolloin asiakkaan on
luontevaa saada palvelua. Palvelu taytyy myos olla saavutettavissa puhelimitse ilman, etta

jonotusajat ovat kohtuuttomia.
Kohteliaisuus

Kohteliaisuudella viitataan yrityksen asiakasrajapinnassa toimivien henkiloiden kaytostapoi-
hin, asenteeseen, huomaivaisuuteen seka ystavallisyyteen asiakasta kohtaan. Tuotelahtoisessa
kohtaamisessa tama patee myos asiakkaan omaisuutta kohtaan, esimerkiksi autohuoltojen yh-
teydessa, missa yrityksen henkilo kasittelee asiakkaan omaisuutta. Kohteliaisuus kattaa myos
kontaktihenkilon ulkoasua. Asiakasrajapinnassa toimivan henkilon ulkoasun tulisi olla siisti,

silla han on yhtion edustaja.
Viestinta

Viestinta kasittaa montakin osa-aluetta, joista tarkeimmat ovat, etta asiakas ymmartaa mita
hanelle kerrotaan, palvelun hintatiedot kerrotaan yksinkertaisella tavalla asiakkaalle niin,

etta han ymmartaa palvelun ja siita syntyvien kustannusten valisen yhteyden.
Uskottavuus

Uskottavuudella tarkoitetaan esimerkiksi yrityksen nimea ja sen mainetta. Asiakasrajapin-
nassa toimivan henkilon uskottavuuteen vaikuttaa myos taman persoonallisuus. Tahan liittyy

myos kovan myyntityon merkitys palvelutilanteessa.

Turvallisuus



11

Turvallisuudella viitataan niin fyysiseen-, kuten taloudelliseen turvallisuuteen. Palveluntarjo-

ajan ja asiakkaan valilla taytyy muodostua luottamuksellinen suhde.
2.4.1 Asiakkaan ymmartaminen ja tunteminen

Talla meinataan, etta palvelua tarjoava yritys todella ymmartaa asiakkaan tarpeen ja hanta
kohdellaan yksilollisena, ymmartaen, etta kaikkien ongelmaan ei ole samaa ratkaisua. Asiak-
kaan tunteminen kasittaa myos perinteisemmassa merkityksessa, etta vakioasiakkaat tunne-

taan ja muistetaan, mika tekee palvelusta henkilokohtaisempaa.
2.4.2 Fyysinen ymparisto

Fyysiseen ymparistoon lukeutuu muun muassa palveluntarjoajan tilat, tyontekijoiden ulkoinen
olemus. Mikali palvelu sisaltaa kaytettavia tyokaluja, myos naiden tulisi olla edustuskuntoisia

ja toimivassa kunnossa.

Myohemmassa vaiheessa tehdyssa tutkimuksessa ylla mainitut kymmenen osatekijaa tiivistet-
tiin viiteen kokonaisuutta kasittelevaan osa-alueeseen; Konkreettinen ymparisto, Luotetta-

vuus, Reagointialttius, Vakuuttavuus seka Empatia. (Gronroos 2009, luku 4.)

SERVQUAL on siis menetelma, minka avulla mitataan asiakkaiden palvelukokemusta.
SERVQUAL menetelma perustuu nykyaan edella mainittuihin viiteen tiivistettyyn kategoriaan,
jonka tarkoituksena on mitata asiakkaiden palvelua koskevia odotuksia ja vertailla niita saa-
tuihin kokemuksiin. Tuloksia pyydetaan syottamaan tyypillisesti seitsemanportaisella as-

teikolla, joissa aaripaina toimivat “taysin eri mielta” seka ”taysin samaa mielta”.
2.5 Palveluiden kehittaminen

Palvelulaadun ja asiakastyytyvaisyyden jatkuvuuden kannalta, on erittain tarkeaa, etta yrityk-
sen kehittavat palveluitaan jatkuvasti. Kehittamista voidaan tehda sisaisten seka ulkoisten ta-
hojen toimesta tai pyynnosta (Gronroos 2009, luku 1). Yrityksessa tyoskenteleva henkilosto on
erittain laadukas tiedonlahde, kun ajatellaan kehittamista, silla he tuntevat ja tietavat mitka
kohdat prosessista vaativat kehitysta ja missa osa-alueissa olisi parantamisen varaa. Nama
ovat asioita, jotka voivat johdolta hamartya ajan saatossa. Kehittamisen kannalta ulkoiset te-
kijat, eli asiakkaat ja etenkin vaativat asiakkaat ovat tarkeassa asemassa. He voivat erilaisilla
pyynnaoilla ja kokemuksillaan viestia palvelua tarjoavalle yritykselle kehittamiskohtia. Tama
tyypillisesti johtaa myos parempaan asiakassuhteeseen, silla asiakas saa kuvan, etta hanen

mielipiteellaan on valia. (Gronroos 2009, luku 1.)
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3 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa moni tekija ja sita voidaan mitata lukemattomilla tavoilla,
mutta yksinkertaistetuimmassa muodossaan se osoittaa kuinka hyvin asiakkaan odotuksiin on
vastattu tai jatetty vastaamatta. Odotuksiin vastaaminen luonnollisesti parantaa asiakastyyty-

vaisyytta ja vastaamatta jattaminen luo negatiivista asiakastyytyvaisyytta. (Levainen, 2020.)

Asiakastyytyvaisyydella on todettu olevan korrelaatio myos yrityksen menestyksen kanssa.
Asiakastyytyvaisyys antaa osviittaa tuleville liiketoimintatapahtumille. Tama on nakyvissa kui-
tenkin vasta pidemman tarkasteluajanjakson jalkeen tyypillisimmin. (Rao & Chandra 2012,
luku 2)

Asiakkaan lojaaliutta yritysta kohtaan pidetaan usein tarkeampana mittarina verrattuna -tyy-
tyvaisyyteen. Tama kuitenkin osoittaa ymmarryksen puutetta asiakaslojaaliuteen kokonaisuu-
tena. Palvelulaatu tai asiakastyytyvaisyys ovat lojaaliuden pohja ja ilman naita, asiakkaasta ei
todennakoisesti tule lojaali yritysta kohtaan. Kaikki lojaalius mika luodaan negatiivisen asia-
kastyytyvaisyyden aikana, on nopeasti murennettu ja eika se ole kestavaa pitkassa juoksussa.
Lojaaliutta voidaan hetkellisesti ostaa erilaisilla alennuksilla tai promootioilla, mutta ne eivat
pitkassa juoksussa korvaa pitkajanteisesti hyvalla palvelulaadulla saavutettua asiakastyytyvai-
syytta. (Rao & Chandra 2012, luku 2)

3.1 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen on olemassa monta eri tapaa ja standardisoituja mitta-
reita. Naista yleisimmat lienevat NPS, CES seka CSAT.

NPS, eli Net Promoter Score on suositteluasteen mittari. NPS on erittain tunnettu ja laaja-
alaisesti kaytetty mittari. NPS mittari pitaa sisallaan yhden kysymyksen, jonka vastausvaihto-
ehto on numeerisella asteikolla 1-10. Taman tarkoituksena on saada selville, kuinka todenna-
koisesti sinun yritystasi suositeltaisiin tuttavillesi (Pennanen, 2018.). Vastaukset, jotka ovat
valilla 1-6 vaikuttavat lukemaan negatiivisesti, 7-8 ovat neutraaleja ja 9-10 vaikuttavat posi-
tiivisesti. NPS mittaus ei kuitenkaan valttamatta kerro asiakkaan palvelukokemuksesta ja sita

ei nain ollen kannata kayttaa yksinaan arvioimaan palvelun kokonaisvaltaista onnistumista.

Etenkin asiakaspalvelutilanteissa CES, Customer Effort Score, on erittain hyodyllinen ja help-
pokayttoinen mittari. CES mittaaa palvelun helpoutta asiakkaan kokemana. Tyypillinen kysy-
mys CES mittauksessa on, ”"Kuinka helppoa asia oli saada hoidettua”. NPS mittauksen tavoin,
tatakaan mittaria ei kannata kayttaa sellaisenaan yksin koko asiakaskokemuksen onnistumisen
mittaamiseen, silla CES mittaus perustuu palvelun helppouteen, ei laatuun. (Pennanen,
2018.)
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CSAT, eli asiakastyytyvaisyysmittari mittaa, kuinka tyytyvainen asiakas oli saatuun palveluun,
jonkin spesifin palvelutapahtuman jalkeen. CSAT mittarilla voidaan esimerkiksi selvittaa,
kuinka yrityksen palvelut tai tuotteet vastaavat asiakkaiden odotuksiin lyhyella aikavalilla.
(Pennanen, 2018.)

Vaikka palveluntarjoajalla on useita eri asiakastyytyvaisyyden mittareita kaytettavissaan, ei
mittaustuloksilla tehda mitaan, ellei niita osata hyodyntaa arjessa. Nain ollen ylla mainitut
mittarit eivat itsessaan paranna asiakastyytyvaisyytta millaan tavalla, mikali niista syntynytta

dataa ei pystyta, tai pahimmassa tapauksessa haluta hyodyntaa. (Pennanen, 2018.)

Vaikka kokonaisuudessaan asiakastyytyvaisyys olisikin hyvalla mallilla, voidaan sita edelleen
parantaa selvittamalla yksittaisen kontaktipisteen tyytyvaisyytta. Tata kutsutaan CTT:ksi, el
Customer Touchpoint Trackingiksi. Talla voidaan maarittaa tarkeimmat kohtauspisteesi asiak-
kaidesi kanssa ja mitata niita erikseen (Pennanen, 2018). Esimerkiksi yrityksesi verkkosivujen
etusivu voi vaikuttaa erittain hyvalta ja houkuttelevalta, mutta mita pidemmalle ostoproses-
sissa menet, sita enemman asiakkaita tippuu pois epaselvan ja monimutkaisen ostopolun ta-
kia. Ylla olevassa esimerkissa voitaisiin hyodyntaa esimerkiksi CES mittaria useassa eri kontak-

tipisteessa lapi verkkosivujen.

3.2 Odotustenhallinta koetun laadun ja tyytyvaisyyden parantamiseksi

Asiakkaiden odotuksilla on todettu olevan ratkaiseva merkitys saadun palvelun koettuun laa-
tuun. Yritykselle olisikin nain suotavaa, ettei se lupaisi liikoja palvelulta tai palvelutilanteessa
kokonaisuutena. Jos asiakkaalla on eparealistisen korkea odotus palvelulaadusta yrityksen lu-
vatessa liikoja esimerkiksi markkinoinnissaan, voi korkealaatuisesti suoritettu palvelukin ai-
heuttaa asiakkaalle negatiivisen asiakaskokemuksen. Markkinoinnin onkin oltava varoivainen,
ettei se anna lupauksia asiakkaille, mita he eivat voi lunastaa. Yleisesti katsotaan hyvana ta-
pana luvata liian vahan, jolla varmistetaan palvelulaatu saavutettavaksi ja parhaimmassa ta-
pauksessa asiakas yllattyy positiivisesti, kun palvelulaatu ylittaa asiakkaan odotukset. (Gron-
roos 2009, luku 4.)

4  Tutkimusmenetelmat

4.1  Kyselytutkimus

Kyselytutkimuksella voidaan kerata ja tarkastella tarkeita tietoja monista eri asioista, kuten
yhteiskunnallisista ilmidista, ihmisten toimintamalleista seka mielipiteista tai arvoista. Kysely-
tutkimuksessa kyselyn jarjestaja tai tutkija esittaa kohdehenkilolle tai yleisolle kysymyksia
kyselylomakkeen kautta. Kyselylomake itsessaan toimii mittausvalineena, jonka soveltuvuus

yltaa aina kayttaytymistieteellisista tutkimuksista palautekyselyihin. Haastattelututkimus
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muistuttaa kyselylomaketta, mutta haastattelija esittaa kysymykset suoraan haastateltavalle.
Erona naissa on, etta kyselylomakkeet on pystyttava toimimaan sellaisenaan omillaan, eli olla
riittavan ymmarrettavissa, ettei haastattelijaa tarvita apuna johdattelemaan tai tulkkaamaan
kysymyksia ja niiden tarkoitusta. (Vehkalahti 2019, 11.)

Mielipiteiden tai arvojen tutkiminen ei aina ole helppoa tai yksinkertaista. Monet epavarmuu-
den voivat aiheuttaa haasteita kyselytutkimuksessa. Naita epavarmuuksia ovat esimerkiksi,
etta oliko tutkimuksen perusjoukko edustettuna kyselyyn osallistuneiden kesken, tuliko vas-
tauksia kyselyyn riittaa maara tai toimivatko tutkimuksen mittarit oikein ja mittasivatko tut-
kimuksen kysymykset tarvittavia asioita. Kyselytutkimuksessa on monia haasteita, jotka liitty-
vat kyselyn eri osioihin, kuten tiedonkeruuseen, mittaamiseen seka sisallollisiin tavoitteisiin.
(Vehkalahti 2019, 12.)

Kyselytutkimuksen mittareilla tarkoitetaan kokoelmaa vaitteita seka kysymyksia, joiden avulla
koitetaan mitata moniulotteisia ilmioita, joita ovat asenteet tai arvot. Mittareita on tehty
valmiiksi moniin eri tarkoituksiin seka monenlaisiin tutkimuksiin ja naita valmiita mittareita
voidaan hyodyntaa myos kyselytutkimuksessa. Vaihtoehtoisesti mittareita voidaan myos ra-
kentaa itse. Mikali tutkimuksessa kaytetaan valmiita mittareita, tulisi niiden suhteen olla
kriittinen tai varauksellinen, silla niiden toimivuus juuri silla hetkella mitattavaan asiaan ei
ole taattu, jos valmista mittaria on kaytetty eri asiasuhteessa aikaisemmin. (Vehkalahti 2019,
12.)

Kyselytutkimukset ovat tyypillisesti maarallisia tutkimuksia, joita voidaan tarvittaessa toteut-
taa helposti ja nopeasti myos todella suurelle joukolle. Kyselytutkimuksissa sovelletaan tilas-
tollisia menetelmia ja kyselyaineisto koostuu suurelta osin mitatuista numeroista ja luvuista.
Vaikka kyselyn kysymykset esitetaankin sanallisesti, tulokset annetaan usein numeerisena lu-
toja tai ovat vastauksia kysymyksiin, joiden vastausvaihtoehtojen esittaminen numeerisessa

muodoissa ei olisi kaytannollista. (Vehkalahti 2019, 13.)

5  Tutkimuksen toteuttaminen

Asiakastyytyvaisyyskyselya tehdessa, lahdin liikkeelle hyodyntaen jo entuudestaan olemassa
olevaa asiakaskyselya, mika tehdaan valmennuksen alkaessa. Ennen valmennusta kerattiin pe-
rustietoja ihmisten nykyvoinnista, kuten unenlaadusta, asiakkaan omasta kasityksesta hanen
ruokailutottumuksistansa, energiatasoista seka kokonaisvaltaisesta hyvinvoinnin tunteesta.
Nama samat kysymykset esitettiin valmennuksen paatyttya, jotta saadaan tehtya vertailua

asiakastyytyvaisyyden ja onnistuneen valmennuksen valilla.
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Kyselylomakkeen muodostamisessa on valjasti mukailtu SERVQUAL-menetelman osa-alueita
etenkin viestinnan ja asiakkaan tuntemisen ja ymmartamisen osalta. Kyselyssa haluttiin sel-
vittaa valmennuksen aikana jaettavan materiaalin soveltuvuutta ja hyodyllisyytta seka val-

mentajan soveltuvuutta asiakkaalle. Kyselyssa myos pyydettiin avoin palaute valmennuksen

parantamiselle.

Kyselylomakkeelle valittiin useampi skaala, silla siina mitataan seka palvelun laatua, mutta
myos asiakkaan hyvinvointia. Asiakkaan hyvinvoinnin osalta vastausskaala pidettiin alkuperai-
sessa numeerisessa vastausvaihtoehdossa valilta 1-10, silla siita haluttiin pystya antamaan tar-
kempi arvio, kuin mita Likertin asteikon mukaisella viisiportaisella vastausvaihtoehdolla voi-
taisiin saada. Kyselyn toisessa osassa mukailtiin Likertin asteikkoa suljettujen kysymysten koh-
dalla, missa vastausvaihtoehdot olivat viisiportaiset, joiden aaripaat olivat ”1. Taysin eri
mielta” seka ”5. Taysin samaa mielta”. Kyselyn viimeisessa osiossa kysyttiin avoimella kysy-
myksella valmennuksen parantamisesta seka lisattiin NPS kysely, missa asteikolla 1-10 kysy-
taan, kuinka todennakaisesti suosittelisit valmennusta tuttavallesi. NPS kyselysta ja sen me-

netelmasta on kerrottu taman tutkimuksen teoria osuudessa enemman.

Aineisto kerattiin Covid-19 pandemian johdosta etana, miten valmennuksetkin ovat talla het-
kella hoidettu. Asiakkaille lahetettiin sahkopostitse kyselylomake muokattavana pdf-tiedos-
tona, mihin pystyi sahkoisesti vastaamaan. Kysely lahetettiin 4.6.2021 ja vastausaikaa annet-
tiin kaksi viikkoa, eli viimeinen vastausaika oli 18.06.2021. Kysely lahetettiin 50 asiakkaalle,
joiden valmennus oli pidempikestoisempi, kuin True Foodin tarjoama yhden paivan mittainen
konsultaatio. Kyselyyn vastasi 27 asiakasta, joten vastausprosentiksi muodostui nain ollen 54

%. Tata voidaan pitaa kohtalaisen hyvana vastausprosenttina.

6  Tutkimustulokset ja palvelun kehittamisehdotukset
6.1 Asiakkaiden tutkimustulokset valmennuksen vaikutuksista

Kyselytutkimuksessa ensimmaisena kysymyksena vastaajalta kysyttiin sukupuolta, jossa vas-
tausvaihtoehdot olivat Nainen ja Mies. Vastanneiden maara jakautui suhteellisen tasan mies-
ten seka naisten valilla. Kyselyyn vastanneista naisia oli 15 kappaletta, eli 56 % vastanneista,

kun vastanneita miehia oli 12 kappaletta, eli 44 % vastanneista.
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Kyselyyn vastanneiden sukupuolijakauma

Mies
44 %

Nainen
56 %

= Mies Nainen

Kuvio 1 Kyselyyn vastanneiden sukupuolijakauma

Kuten ylla on mainittu, kyselytutkimuksen ensimmainen osa on keratty jo valmennuksen alka-
essa, jotta saadaan asiakkaan lahtotiedot ja olemus selville.

Ennen valmennuksen alettua ensimmainen kysymys oli suljettu kysymys, jossa kysyttiin asiak-
kaan kokonaisvaltaista hyvinvoinnin tunnetta. Vastausvaihtoehto pyydettiin asiakkaalta skaa-
lalla yhdesta (1) kymmeneen (10). Ennen valmennuksen alkamista, kyselyyn vastanneista mie-
hista kaksi antoi arvosanan 4, kaksi antoi arvosanan 5, nelja antoi arvosanan 6, kolme antoi
arvosanan 7 ja yksi arvosanan 8. Naisista kolme antoivat arvosanan 4, nelja antoivat arvosa-
nan 5, nelja antoivat arvosanan 6, kaksi antoivat arvosanan 7 ja kaksi antoivat arvosanan 8.
Nain ollen ennen valmennuksen alettua kyselyyn vastanneiden kesken miesten keskiarvo as-
teikolla 1-10 oli 5,91. Vastanneiden naisten keskiarvo oli 5,73. Tasta voimme paatella, etta
valmennukseen hakeutuvat henkilot eivat suurelta tunteneet itsensa hyvinvoivaksi yleistilalli-

sesti.
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Millainen on kokonaisvaltainen hyvinvointisi
talla hetkella?
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Kuvio 2: Kokonaistyytyvaisyys hyvinvointiin ennen valmennuksen alkamista

Valmennuksen jalkeisessa kyselylomakkeessa kysyttiin uudelleen sama kysymys asiakkaan ko-
konaisvaltaisesta hyvinvoinnin tunteesta. Kyselyyn vastanneista miehista yksi antoi arvosanan
5, kaksi antoi arvosanan 6, seitseman antoi arvosanan 7 ja kaksi antoi arvosanan 8. Kyselyyn
vastanneista naisista, kuusi antoi arvosanan 6, viisi antoi arvosanan 7, kolme antoi arvosanan
8 ja yksi antoi hyvinvoinnilleen arvosanan 9. Valmennuksen jalkeen kyselyyn vastanneiden
miesten keskiarvoksi muodostui nain ollen 6,83. Kyselyyn vastanneiden naisten keskiarvo val-
mennuksen jalkeen oli 6,93. Hyvinvoinnissa nakyi selkeaa parannusta valmennuksen alkamis-
ajankohtaan ja tuloksissa oli enemman keskittymaa arvosanoihin 6 ja 7. Ennen valmennusta
arvosanoihin 6 ja 7 sijoittui 48% vastaajista, kun valmennuksen jalkeen lukema oli 74%. Mies-
ten keskiarvotulos parani valmennuksen aloitukseen verrattuna 15,5 prosenttiyksikolla. Nais-

ten keskiarvotulos parani 20,9 prosenttiyksikkoa.
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Millainen on kokonaisvaltainen hyvinvointisi
talla hetkella?
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Kuvio 3: Kokonaistyytyvaisyys hyvinvointiin valmennuksen jalkeen

Kyselylomakkeen toisena kysymyksena asiakkailta kysyttiin, kuinka palauttavaa heidan unensa
on ollut viimeisen kuukauden aikana. Kysymys oli suljettu, jossa vastausvaihtoehto pyydettiin
asiakkaalta skaalalla yhdesta (1) kymmeneen (10). Ennen valmennuksen alkamista kyselyyn
vastanneista miehista yksi antoi arvosanan 4, nelja antoi arvosanan 5, kuusi antoi arvosanan 6
ja yksi antoi arvosanan 7. Kyselyyn vastanneista naisista kaksi antoi arvosanan 4, viisi antoi
arvosanan 5, viisi antoi arvosanan 6 ja kolme naista antoivat arvosanan 7. Kyselyyn vastannei-
den miesten keskiarvo unen laadun suhteen ennen valmennuksen alkamista oli 5,58. Naisten
osalta keskiarvo oli 5,60. Tuloksien keskiarvot myotailevat siis hyvin paljon kokonaisvaltaisen

hyvinvoinnin tuloksia ennen valmennuksen alkamista.
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Kuinka palauttavaa unesi on ollut viimeisen
kuukauden aikana?
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Kuvio 4: Unen palauttavuus viimeisen kuukauden aikana ennen valmennuksen alkua

Valmennuksen jalkeen lahetetyssa kyselyssa uudestaan kysyttaessa unen palauttavuudesta,
miehista yksi antoi arvosanan 6, viisi antoi arvosanan 7, kolme antoi arvosanan 8 ja kolme an-
toi arvosanan 9. Vastanneista naisista kaksi antoi arvosanan 6, viisi antoi arvosanan 7, seitse-
man antoi arvosanan 8 ja yksi antoi arvosanan 9. Valmennuksen jalkeen unen palauttavuus oli
miehilla parantunut keskiarvollisesti 37,3 prosenttiyksikkoa ja naisilla tulos oli parantunut
33,3 prosenttiyksikkoa.

Kuinka palauttavaa unesi on ollut viimeisen
kuukauden aikana?
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Kuvio 5: Unen palauttavuus viimeisen kuukauden aikana valmennuksen jalkeen
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Kolmantena kysymyksena ennen valmennuksen alkamista, asiakkailta kysyttiin heidan energia-
tasoistaan kyselyhetkella. Kysymys oli aikaisempien kysymysten tapaan suljettu, jossa vastaus
pyydettiin asteikolla yhdesta (1) kymmeneen (10). Kyselyyn osallistuneista miehista, kysytta-
essaan heidan energiatasoistansa ennen valmennuksen alkua yksi antoi arvosanan 5, viisi antoi
arvosanan 6, ja kuusi antoi arvosanan 7. Kyselyyn vastanneista naisista yksi antoi arvosanan 4,
nelja antoi arvosanan 5, kuusi antoi arvosanan 6 ja nelja heista olivat antaneet arvosanan 7.
Ennen valmennuksen alkua vastanneiden miehien keskiarvo oli nain ollen 6,41. Naisten kes-

kiarvo ennen valmennuksen alkua oli 5,86.

Nainkin isoa eroa miesten ja naisten energiatasojen valilla voidaan osittain selittaa silla, etta
Amerikan CDC:n (Centers of Disease Control and Prevention) vuonna 2013 tehdyn tutkimuksen
mukaan naiset tuntevat itsensa keskimaaraisesti miehia vasyneemmaksi normaaleissa olosuh-
teissa. Eniten eroa oli ikaluokassa 18-44. (CDC, 2013.)

Millaisen arvosanan antaisit energiatasollesi talla
hetkella?
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Kuvio 6: Energiataso ennen valmennuksen alkua

Valmennuksen jalkeen, uudelleen kysyessa asiakkaiden energiatasoista, miehista kaksi antoi
arvosanan 6, viisi antoi arvosanan 7, nelja antoi arvosanan 8 ja yksi antoi arvosanan 9. Kyse-
lyyn vastanneista naisista kaksi antoi arvosanan 6, nelja antoi arvosanan 7, kuusi antoi arvosa-
nan 8 ja kolme antoivat energiatasoilleen arvosanan 9. Tulokset paranivat merkittavasti, silla
miesten keskiarvotulos energiatasojen osalta valmennuksen jalkeen oli 7,33, mika tarkoittaa
15 prosenttiyksikon parannusta. Naisten osalta keskiarvotulos oli 7,66, mika puolestaan tar-

koittaa 30,6 prosenttiyksikon parannusta keskiarvossa.
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Millaisen arvosanan antaisit energiatasollesi talla
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Kuvio 7: Energiatasot valmennuksen jalkeen

Viimeisena kysymyksena ennen valmennusta kysyttiin suljetulla kysymyksella asiakkaan omaa
ajatusta hanen ruokailutottumuksistaan. Vastaus pyydettiin antamaan asteikolla yhdesta (1)
kymmeneen (10). Kyselyyn osallistuneista miehista ennen valmennusta kolme antoivat itsel-
leen arvosanan 4, kaksi antoi arvosanan 5, viisi antoi arvosanan 6 ja kaksi antoi arvosanan 7.
Naisten osalta yksi antoi ruokailutottumuksilleen arvosanan 4, viisi antoi arvosanan 5, nelja
antoi arvosanan 6, kolme antoi arvosanan 7 ja kaksi antoi itselleen arvosanaksi 8. Vastauksien

perusteella miesten keskiarvoksi muodostuu nain ollen 5,5, kun taas naisten keskiarvoksi muo-

dostuu 6.
Millaisen arvosanan antaisit nykyisille
ruokailutottumuksillesi?
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Kuvio 8: Ruokailutottumukset ennen valmennuksen alkua
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Valmennuksen jalkeen lahetetyssa kyselyssa, missa kysyttiin uudelleen asiakkaan omaa nake-
mysta hanen ruokailutottumuksistaan, kyselyyn vastanneista miehista kaksi antoi itselleen ar-
vosanaksi 6, viisi antoi arvosanan 7, nelja antoi arvosanan kahdeksan ja yksi antoi ruokailutot-
tumuksilleen arvosanaksi 9. Kyselyyn osallistuneista naisista nelja antoi itselleen arvosanaksi
6, kuusi antoi arvosanaksi 7, kolme antoi arvosanaksi 8 ja kaksi antoi itselleen arvosanaksi 9.
Vastanneiden miesten keskiarvoksi muodostuu nain ollen 7,33, joka on 33,3 prosenttiyksikkoa
parempi, kuin ennen valmennusta. Kyselyyn vastanneiden naisten keskiarvoksi muodostui val-
mennuksen jalkeen 7,2, mika tarkoittaa 20 prosenttiyksikon parannusta valmennuksen alkami-

sen ajankohtaan.

Millaisen arvosanan antaisit nykyisille
ruokailutottumuksillesi?
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Kuvio 9: Ruokailutottumukset valmennuksen jalkeen
6.2  Kyselyn tulokset valmennuksesta ja avoin palaute

Kyselylomakkeen toisessa osiossa esitettiin viisi suljettua kysymysta, joiden vastausvaihtoeh-
doissa kaytettiin Likertin viisiportaista asteikkoa, jotka olivat 1. Taysin eri mielta, 2. Jokseen-
kin eri mielta, 3. Ei samaa eika eri mielta, 4. Jokseenkin samaa mielta seka 5. Taysin samaa

mielta.

Ensimmaisessa kysymyksessa kysyttiin yleisella tasolla valmennuksen hyodyllisyytta asiak-

kaalle. Kyselyyn osallistuneista miehista suurin osa oli jokseenkin samaa mielta. Kaksi vastan-
neista miehista ei olleet eri eika samaa mielta vaittaman kanssa, seitseman oli jokseenkin sa-
maa mielta ja kolme miehista olivat taysin samaa mielta. Miesten keskiarvotulos oli 4,08. Ky-
selyyn vastanneiden naisten tulokset olivat hyvin samankaltaiset, silla enemmisto vastasi ole-

vansa jokseenkin samaa mielta. Vastanneista kolme eivat olleet eri mielta tai samaa mielta,
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kahden vastasi olevansa jokseenkin samaa mielta ja nelja naisista olivat taysin samaa mielta.

Nain ollen naisten keskiarvoksi muodostui 4,06.

Valmennus oli minulle hyodyllinen
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Kuvio 10: Valmennuksen hyodyllisyys

Toisena kysymyksena kysyttiin asiakkailta, etta saavuttivatko he heidan henkilokohtaiset ta-
voitteensa valmennuksen aikana. Kyselyyn osallistuneista miehista selva enemmisto oli joko
jokseenkin samaa mielta tai taysin samaa mielta, etta he saavuttivat valmennuksen aikana
henkilokohtaiset tavoitteensa. Vastanneista miehista kaksi vastasi olevansa ei samaa eika eri
mielta, nelja vastasi olevansa jokseenkin samaa mielta ja kuusi vastasi olevansa taysin saa-
maa mielta. Miesten keskiarvo oli numeerisesti osoitettuna 4,33. Kyselyyn osallistuneista nai-
sista eniten vastasi olevan jokseenkin samaa mielta. Kaksi vastasi olevansa ei samaa eika eri
mielta vaittaman kanssa, seitseman vastasi olevansa jokseenkin samaa mielta ja kuusi naista

vastasi olevansa taysin samaa mielta. Naisten keskiarvoksi saadaan nain ollen 4,26.
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Saavutin valmennuksessa henkilokohtaiset

tavoitteeni
7
6 6
4
2 2 l
Taysin eri mielta Jokseenkin eri Ei samaa eikd eri  Jokseenkin samaa Taysin samaa mieltd
mieltd mieltd mieltd

m Mies Nainen

Kuvio 11: Valmennuksessa saavutin henkilokohtaiset tavoitteet

Kyselylomakkeen toisen osion kolmannessa kysymyksessa kysyttiin asiakkaalta valmentajan so-
veltuvuudesta asiakkaalle itselleen seka valmentajan kyvysta innostaa asiakasta valmennuk-
sen aikana. Kyselyyn vastanneista miehista suurin osa oli taysin samaa mielta. Viisi miesta
vastasi olevansa jokseenkin samaa mielta ja seitseman vastasi olevansa taysin samaa mielta.
Miesten kohdalla keskiarvoksi muodostui nain ollen 4,58. Kyselyyn vastanneista naisista suurin
maara vastaajista olivat vaittaman kanssa taysin samaa mielta. Yksi nainen vastasi olevansa ei
samaa eika eri mielta, kuusi vastasi olevansa jokseenkin samaa mielta ja kahdeksan vastasi
olevansa taysin samaa mielta. Naisten keskiarvoksi muodostui nain ollen 4,46.

Valmentaja oli minulle sopiva ja innostava

Taysin eri mielta Jokseenkin eri Ei samaa eikd eri  Jokseenkin samaa Taysin samaa mielta
mieltd mieltd mieltd

m Mies Nainen

Kuvio 12: Valmentajan soveltuvuus ja kyky innostaa

Kyselyn toisen osion neljannessa kysymyksessa asiakkailta kysyttiin, etta oliko valmennuksesta
merkittavaa hyotya asiakkaan hyvinvointiin. Tulokset olivat niin miesten kuin naisten osalta
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jalleen hyvin tasaisia. Kyselyyn vastanneista miehista enemmista vastasi olevansa jokseenkin
samaa mielta tai taysin samaa mielta. Kolme miesta vastasi olevansa ei samaa tai eri mielta,
viisi vastasi olevansa jokseenkin samaa mielta ja nelja miesta oli taysin samaa mielta. Naisista
nelja vastasivat olevansa ei samaa eika eri mielta, kahdeksan vastasi olevansa jokseenkin sa-
maa mielta ja kuusi vastasi olevansa taysin samaa mielta. Miesten osalta keskiarvotulos oli

4,08, kun naisten osalta se oli 4,20.

Valmennuksesta on ollut merkittavaa hyotya
hyvinvoinnilleni.

8
6
5
4 4
3
Taysin eri mielta Jokseenkin eri Ei samaa eikd eri  Jokseenkin samaa Taysin samaa mielta
mieltd mieltd mielta

m Mies Nainen

Kuvio 13: Valmennuksella oli merkittava hyoty hyvinvoinnille

Toisen osion viidentena ja viimeisena suljettuna kysymyksena kysyttiin jaetun materiaalin
hyodyllisyytta valmennuksen aikana. Jaettu materiaali koostui eri tietolahteista, laskureista,
resepteista seka ruokapaivakirjasovelluksesta. Materiaalien hyodyllisyydesta seka miehet,
etta naiset olivat hyvin samaa mielta keskenaan. Kyselyyn vastanneista miehista viisi vastasi-
vat olevansa ei samaa eika eri mielta, viisi vastasi olevansa jokseenkin samaa mielta ja kaksi
vastasi olevansa taysin samaa mielta. Miesten keskiarvoksi muodostui kyselyyn vastanneiden
kesken 3,75. Naisista kuusi vastasi olevansa ei samaa eika eri mielta, kuusi kertoi olevansa
jokseenkin samaa mielta ja kolme vastasi olevansa taysin samaa mielta. Keskiarvoksi muodos-
tui naisten osalta 3,80. Tuloksellisesti tama osio sai huonoimmat arvosanat kyselyn toisessa

osiossa, mika kasitteli palautetta itse valmennuksesta.
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Koin annetut materiaalit hyodylliseksi.

6 6
5 5
3
2
Taysin eri mielta Jokseenkin eri Ei samaa eikd eri  Jokseenkin samaa Taysin samaa mielta
mieltd mieltd mieltad

H Mies Nainen

Kuvio 14: Materiaalien hyodyllisyys valmennuksen aikana

Viiden suljetun kysymyksen jalkeen kysyttiin avoimella kysymyksella, mika olisi saanut asiak-
kaan antamaan valmennukselle paremmat pisteet. Palautuneesta 27 kyselylomakkeesta, 11

henkilo, eli alle puolet, olivat jattaneet avointa palautetta valmennuksesta.

Useampi henkilo viittasi avoimessa palautteessaan valmennuksen painotuksen ruokavalioon,
eika siihen ollut yhdistetty heidan kuvittelemassa maarin liikunnallisia puolia. Ruokapaivakir-
jasovellus sai myOs negatiivista palautetta, silla se ei ollut True Foodin itsensa kehittama, jo-

ten taysien ominaisuuksien avaamiseksi olisi pitanyt ostaa sovelluksen taysiversio.

Kyselytutkimuksen viimeisena kysymyksena oli NPS, eli Net Promoter Score. Kuten ylla on
mainittu, talla mitataan yhden suljetun kysymyksen avulla, miten todennakoisesti suosittelisit
yritysta tai palvelua tuttavallesi. Vastausvaihtoehto pyydetaan skaalalla yhdesta (1) kymme-
neen (10). NPS luku saadaan laskettua, kun vahennetaan suosittelijoiden maarasta arvosteli-
joiden maara ja jaetaan tama luku vastaajien maaralla ja lopuksi kerrotaan luku sadalla. Suo-
sittelijoina pidetaan henkiloita, jotka ovat vastanneet 9 tai 10. Kaikki vastaukset valilta 1-6
pidetaan arvostelijoina. Tassa kyselyssa yksi henkilo antoi arvosanaksi 5, kaksi antoi arvosa-
naksi 6, seitseman antoi arvosanaksi 7, nelja antoi arvosanaksi 8, kuusi antoi arvosanaksi 9 ja
viisi antoi arvosanaksi 10. Nain ollen NPS luvuksi saadaan 29. NPS lukuna tama on positiivinen
tulos, silla kaikki tulokset yli 0, voidaan pitaa sellaisena, etta enemmisto asiakkaistasi suosit-

telisi sinua.
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Suositteluarvosana
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Kuvio 15: NPS kyselyn vastausjakauma
6.3  Johtopaatokset

Kokonaisuudessaan asiakkaat olivat erittain tyytyvaisia valmennukseen kokonaisuudessa. Val-
mennuksen henkilokohtaisuus tekee siita soveltuvampaa laajemmalle asiakaskunnalle ja ei
nain ole riippuvainen henkilon taustasta. Onnistuminen valmennuksessa on suurelta osin asi-
akkaasta itsestaan kiinni, missa valmentaja on mukana auttamassa. Kyselytutkimuksen perus-
teella parhaiten valmennuksen aikana parantui unenlaatu ja kokonaisvaltainen hyvinvointi ja
tama peilautuu myos asiakastyytyvaisyyteen, missa suurin osa asiakkaista oli joko tyytyvaisia

tai erittain tyytyvaisia.

Kyselytutkimuksen perusteella palvelun markkinointia tulisi parantaa silta osin, etta se kertoo
viela tarkemmin kyseessa olevan paaasiallisesti pelkastaan ravintoon liittyva valmennus, il-
man litkunnallisia neuvoja. Liikunta liittyy valmennukseen mukaan asiakaskohtaisesti, esimer-
kiksi mukauttamalla ruokailutottumuksia asiakkaan nykyiseen liikunta-aktiivisuuteen tuke-

malla optimaalista ravintotottumusta muuttamatta liikunnallisia tarpeita.

Ruokapaivakirjasovellukseen kaivataan parannusta tai vaihtoehtoista applikaatiota. True
Food:n yrityksena kannattaa tutkia vaihtoehtoa sisallyttaa maksettu versio nykyisesta appli-
kaatiosta palvelun hintaan, jotta asiakkaille ei jaisi tunnetta, etta palvelun lisaksi taytyisi

myos maksaa ylimaaraista saadakseen kaiken hyodyn irti palveluun liittyvista tuotteista.

Yleisesti ottaen palveluun oltiin tyytyvaisia ja naiden korrelaatio kyselytutkimuksen ensim-

maisen osion henkilokohtaisten kysymyksien tulosten parannukseen on selvasti nahtavissa.
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7  Pohdinta

Tutkimustulokset vastasivat hyvin tutkimusongelmaan, eli asiakastyytyvaisyyteen. Samalla
tutkimus antoi toimeksiantajalle ensimmaista kertaa dataa asiakkaiden hyvinvoinnin paran-
nuksista valmennuksen avulla. Tutkimuksen avulla saatiin myos arvokasta tietoa valmennuk-
sen parantamisesta, etenkin siihen liittyvien tyokalujen ja materiaalien osalta. Valmennuksen
sanomaa on syyta tarkentaa asiakkaalle jo markkinointivaiheessa ja tutkia mahdollista yhteis-

tyokumppanuutta sovellustarjoajan kanssa.

Tutkimus toteutettiin vapaaehtoismenetelmalla, ilman houkuttimia, mika lisaa tutkimuksen
validiteettia, silla voidaan olettaa, etta vastaajan vastasivat puhtaasti halustaan antaa pa-
lautetta eika tuloksia koitettu vaaristaa positiivisten houkuttimien avulla. Tassa opinnayte-
tyossa halutaan pitaa vastaajien anonyymisyytta ylla ja nain ollen tulokset ovat ilmaistu sel-
laisella tavalla, etta niista ei ole paateltavissa vastaajan henkilollisyytta. Kyselyn lahetysvies-

tissa korostettiin kyselyn anonyymisuutta.

Kyselylomaketta ei voitu muokata ensimmaisen osion osalta, silla tutkimuksessa haluttiin
saada vertailevaa dataa ennen valmennuksen alkamisen ajankohtaan. Toisen osion kysymyk-
sien jarjestysta olisi voinut muuttaa silta osin, etta valmentajan soveltuvuutta kasitteleva ky-
symys olisi voitu siirtaa viimeiseksi kysymykseksi. Mikali kysymys olisi ollut ensimmaisena, olisi
epaily, etta se voisi vaaristaa tuloksia ohjaamalla vastaajan mielipidetta korreloimaan val-
mentajalle annettua arvosanaa. Tulevaisuudessa voidaan myos pohtia Likertin asteikosta kes-
kimmaisen vastausvaihtoehdon poistamista, silla tutkimuksissa mielipiteeton vastaus ei ole

toivottava.

Taman opinnaytetyon tuloksilla on tarkoitus kehittaa palvelua ja ottaa laajamittaisesti ja jat-
kuvaan kayttoon kyselypohja tulevaisuudessa tehtaville asiakastyytyvaisyyskyselyille. Pitkalla
aikatahtaimella asiakasyritys toivoo voivansa nakevan korrelaatiota tuloksien parantumisessa
tai heikkenemisessa asiakastyytyvaisyyteen ja siita saatuun palautteeseen edelleen kehittaak-

seen valmennusta ja sen ymparilla olevia palveluita ja tuotteita.

Vaikka tulokset olivatkin paasaantoisesti erittain positiiviset, voidaan tutkimusta kuitenkin pi-
taa luotettavana. Tutkimukseen osallistumista ei kannustettu millaan tavoin, vaan vastauksen
olivat vapaaehtoisesti pyydetty. Tyypillisesti kyselyihin vastataan vain, mikali palveluun ol-
laan erittain tyytyvaisia tai erittain tyytymattomia. Vastausprosentti neutraaleilla asiakkailla
on tyypillisesti melko vahainen. Luotettavuutta lisaa kuitenkin se, etta vaikka tulokset olivat
paasaantoisesti erittain positiiviset, kyselyn avulla saatiin kuitenkin parannusehdotuksia val-

mennukseen.
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Liite 1: Asiakastyytyvaisyyskysely

Talla kyselylla mitataan True Food - Ravintovalmennuksen asiakastyytyvaisyytta ja val-
mennuksen vaikutuksia asiakkaan hyvinvointiin verrattuna palvelun aloituksen ajankoh-

taan.

Sukupuoli

D Mies

D Nainen

Millainen on kokonaisvaltainen hyvinvointisi talla hetkellda? (skaala 1-10; 1 huono, 10 erit-

tain hyva)

Kuinka palauttavaa unesi on ollut viimeisen kuukauden aikana? (skaala 1-10; 1 huono, 10

erittdin hyva)

Millaisen arvosanan antaisit energiatasollesi tdlla hetkella? (skaala 1-10; 1 huono, 10 erit-

tain hyva)




Millaisen arvosanan antaisit nykyisille ruokailutottumuksillesi? (skaala 1-10; 1 huono, 10

erittdin hyva)
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Valmennus oli minulle hyodyllinen?

D 1. Taysin eri mielta

D 2. Jokseenkin eri mielta
D 3. Samaa mielta

D 4. Jokseenkin eri mielta

D 5. Taysin samaa mielta

Saavutin valmennuksessa henkilokohtaiset tavoitteeni?

D 1. Taysin eri mielta

D 2. Jokseenkin eri mielta
D 3. Samaa mielta

D 4. Jokseenkin eri mielta

D 5. Taysin samaa mielta



Valmentaja oli minulle sopiva ja innostava?

D 1. Taysin eri mielta

D 2. Jokseenkin eri mielta
D 3. Samaa mielta

D 4. Jokseenkin eri mielta

D 5. Taysin samaa mielta

Valmennuksesta on ollut merkittavaa hyotya hyvinvoinnilleni?

D 1. Taysin eri mielta

D 2. Jokseenkin eri mielta
D 3. Samaa mielta

D 4. Jokseenkin eri mielta

D 5. Taysin samaa mielta

Koin annetut tyokalut ja materiaalit hyodylliseksi?

D 1. Taysin eri mielta

D 2. Jokseenkin eri mielta
D 3. Samaa mielta

D 4. Jokseenkin eri mielta

D 5. Taysin samaa mielta
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Mika olisi saanut sinut antamaan valmennukselle paremmat pisteet?
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