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Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittaa Balanssiklubit -kuntosaliketjun Lohjan toimipaikan
asiakastyytyvaisyytta asiakastyytyvaisyystutkimuksen avulla. Opinnaytetyon tavoitteena oli
tarjota toimeksiantajalle tietoa taman oman asiakaskunnan asiakastyytyvaisyydesta ja tuottaa
kehitysehdotuksia, joita toimeksiantaja voi hyodyntaa oman toimintansa kehittamisessa. Tut-
kimuksen kohderyhmana oli Balanssiklubit -ketjun Lohjan toimipaikan asiakkaat. Opinnayte-
tyon teoriaosuus kasitteli lilkuntapalveluita liiketoimintana, asiakastyytyvaisyytta ja sen mit-
tareita seka kvantitatiivista etta kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa.

Tutkimus oli kvantitatiivinen tutkimus, jota kvalitatiivinen menetelma tuki avointen kysymys-
ten muodossa. Asiakastyytyvaisyystutkimus toteutettiin kayttamalla seka verkossa taytettavaa
kyselylomaketta etta toimipaikkaan toimitettua paperista lomaketta. Kysely sisalsi monivalin-
takysymyksia ja avoimia kysymyksia. Asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen kaytettiin CSAT-mit-
taria, joka mittaa asiakkaan tyytyvaisyyden tietyssa osassa palvelua. Vastauksia tutkimukseen
saatiin 21 kappaletta. Tuloksista luotiin vastausten jakautumista selkeyttavat kuviot, jotka
avattiin sanallisesti opinnaytetyossa. Tutkimuksen tulosten mukaan Lohjan toimipaikassa asia-
kastyytyvaisyys oli yleisesti hyvalla tasolla, mutta myos kehityskohtia loytyi. Vastausten pe-
rusteella saatiin koostettua kehitysehdotuksia koskien laitteita, ryhmaliikuntaa ja pukuhuo-
neita. Tutkimuksen pohjalta Balanssiklubit -ketjun Lohjan toimipaikka voi kehittaa toimin-
taansa annettujen kehitysehdotusten avulla ja jatkotutkimuksen kautta selvittaa, auttavatko
annetut kehitysehdotukset parantamaan asiakkaiden asiakastyytyvaisyytta.
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The purpose of this bachelor’s thesis was to discover the customer satisfaction of the Bal-
anssiklubit chain's branch in Lohja through a customer satisfaction survey. The aim of the the-
sis was to provide the commissioner with information on the customer satisfaction of client
base and to produce development proposals that the commissioner can use to develop their
own operations. The target group of the study was the customers of the Lohja branch of

the Balanssiklubit chain. The theoretical framework of the thesis dealt with physical exercise
as a business, customer satisfaction and its metrics and also both quantitative and qualitative
research methods.

The study was a quantitative study supported by the qualitative method in the form of open
questions. The customer satisfaction survey was implemented using both an online question-
naire and a paper form delivered to the branch. The survey included multi-choice questions
and open questions. Customer satisfaction was measured with a CSAT meter which measures
customer satisfaction in a specific part of the service. A total of 21 responses were received
to the survey. Clarifying graphs of the distribution of responses were created from the re-
sults, which were verbally elaborated in the thesis. According to the results of the study, cus-
tomer satisfaction at the Lohja branch was generally at a good level, but there were also ar-
eas of development. Based on the answers, development proposals for equipment, group ex-
ercise and changing rooms were compiled. Based on the research, the Lohja branch of

the Balanssiklubit chain can develop its operations with the development proposals submitted
and through further research, determine whether the given development proposals will help
improve customer satisfaction.
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1 Johdanto

Opinnaytetyon tarkoituksena on selvittaa Balanssiklubit -kuntosaliketjun asiakastyytyvaisyytta
asiakastyytyvaisyystutkimuksen avulla. Tavoitteena on tarjota toimeksiantajalle tietoa taman
oman asiakaskunnan asiakastyytyvaisyydesta ja muodostaa kehitysehdotuksia. Naita kehitys-
ehdotuksia toimeksiantaja voi halutessaan hyodyntaa. Asiakastyytyvaisyystutkimus toteutet-
tiin Google Forms -verkkolomaketta seka paperista kyselylomaketta hyodyntaen. Verkkolo-
make lahetetaan kuntokeskuksen asiakkaille sahkopostitse ja paperisen kyselylomakkeen asi-
akkaat tayttavat Lohjan toimipaikassa. Saadut tulokset analysoidaan ja tullaan avaamaan sa-
nallisesti tassa opinnaytetyossa kuvioita kayttaen. Tyon paamuoto on maarallinen tutkimus.
Maarallista tutkimusta taydennetaan myos laadullisen tutkimuksen menetelmalla, avointen

kysymysten muodossa.

Tyon taustana oli halu selvittaa, etta mita ja minkalaisia palveluja kuntosalien asiakkaat ar-
vostavat ja mita he toivoisivat oman kuntosalinsa tarjoavan heille. Mielipiteita on monenlaisia
ja odotukset kuntosalien tarjoamista palveluista poikkeavat ihmisilla eri tavoin. Yksi arvostaa
ja haluaa kayttavaa mielellaan uusia laitteita, kun taas toinen tyytyy vanhempiin laitteisiin.
Yksi saattaa pitaa laitteiden sijoittelua tarkeana, kun taas toinen ei niinkaan valita laitteiden
sijainnista kuntosalin sisalla. Joku saattaa pitaa siisteytta tarkeassa osassa, kun taas toinen ei

anna talle paljon painoarvoa.

Tutkimuksen kohteena on Balanssiklubit -ketjun Lohjan toimipaikka ja sen asiakkaat. Balanssi-
klubit -ketjulla on viisi eri toimipaikkaa ja ne sijaitsevat Lohjalla, Vihdissa, Nummelassa,
Veikkolassa ja Karkkilassa. Balanssin tarjoamat palvelut vaihtelevat toimipaikoittain. Tarjolla
on kuntosalia, ryhmaliikuntaa, Personal Training -ohjeistusta seka myos muita liikkumiseen

seka hyvinvointiin liittyvia palveluita. Balanssiklubit on aloittanut toimintansa vuonna 2007.

Opinnaytetyon tulisi antaa Balanssiklubit -ketjulle mahdollisimman tarkka arvio asiakastyyty-
vaisyydesta. Tutkimuksesta saatujen vastausten perusteella ja niista tehdyn analyysin avulla
Balanssiklubit saisi tarkeaa tietoa asiakastyytyvaisyydesta. Tama auttaa Balanssiklubit -ketjua

oman asiakastyytyvaisyytensa kehittamisessa.

Teoriaosuuden kappaleessa kaksi kerrotaan liikuntapalveluista ja kappaleessa kolme asiakas-
tyytyvaisyydesta, mita se on ja miten sita mitataan seka sen tarkeydesta osana asiakaskoke-
musta. Kappaleessa nelja avataan tutkimusmenetelmaa seka tutkimuskysymysten valintaa.
Kappaleessa nelja myos kerrotaan maarallisen tutkimuksen piirteista seka siita, kuinka kerat-
tya aineistoa analysoidaan. Kappaleessa viisi kerrotaan tutkimuksen toteutuksesta. Taman jal-

keen kappaleessa kuusi on tutkimuksen tulokset. Tutkimuksen tulosten jalkeen tyon



viimeisessa kappaleessa seitseman on johtopaatokset ja pohdinta. Tyon lopusta loytyvat liit-

teina kyselylomake seka avoimien kysymysten vastaukset.

2  Liiketoimintana liikuntapalvelut

Kuntokeskuksissa aktiivinen tiedon keraaminen tuo esiin arvokasta tietoa kuntokeskuksen ny-
kytilanteesta. Missa ollaan ja mihin ollaan menossa. Pohjana tiedon keraamiselle voidaan
kayttaa toimivaa ja systemaattista asiakastyytyvaisyyskyselya. Kuntokeskuksien asiakkaiden
tulisi saada kertoa saannollisesti kokemuksistaan palveluiden ja tuotteiden kaytosta. Mitka
asiat ovat hyvin ja mita tulisi kehittaa. Ottamalla asiakkaat mukaan vuorovaikutukseen koke-
vat nama olevansa osa kuntokeskusta saamalla aanensa kuulluksi. Tama on tie pitkakestoisiin
asiakkuuksiin. Menestystekija mille tahansa kuntokeskukselle on jatkuva ja saannollinen tie-
don keraaminen asiakkailta ja keratyn tiedon oikeanlainen hyddyntaminen. (Hurme & Oster-
berg-Hurme 2017, 36-37.)

2.1 Laitteet

Kun hankkii laitteita kuntosalille, on kasitys suosituimmista laitteista oltava selkea ja niita on
oltava riittavasti. Jos esimerkiksi treenaajat joutuvat paljon jonottamaan laitteisiin, on lait-
teiden maarassa seka valikoimassa epaonnistuttu ja asiakkaan tyytyvaisyys karsii. (Hurme &
Osterberg-Hurme 2017, 40.)

Laitteita valittaessa ja hankkiessa tulisi tuntea kohderyhmansa ja se, mita laitteita kohde-

ryhma tykkaa kayttaa. Esteettisyys ja toimivuus ovat tarkeita kriteereita kuntosalin kaytta-
jalle. Turvallisuus on iso tekija kuntosaleilla, ja laitteiden ja valineiden sijoittelussa tulee

huomioida etaisyydet. Laitteiden valissa tulee olla tarpeeksi tilaa, jotta asiakkaat kokisivat
harjoittelunsa mahdollisimman turvalliseksi ja rennoksi. (Hurme & Osterberg-Hurme 2017,

115.)

Toimivat seka siistit laitteet ovat elintarkeassa osassa kuntosalin toimintaa ja viihtyvyytta,
laitehuollon voidaan siis sanoa olevan asiakaspalvelua. Kuntosalin hyva yleinen siisteys myos
edesauttaa salia pysymaan pidempaan siistina. Silla on todistettava fakta, etta yleisesti siistia
seka hyvin jarjestettya salia, ei asiakas niin helposti kehtaa sekoittaa ja tama vie esimerkiksi

painot takaisin niille kuuluville paikoilleen. (Hurme & Osterberg-Hurme 2017, 116-118.)
2.2  Ryhmaliikunta

Ryhmaliikunta on palvelu, mika tahtaa liikuntaan ja hyvinvointiin. Ryhmaliikunnalla on laaja
skaala siita, mita se voi pitaa sisallaan. Kun palveluna tarjotaan ryhmaliikuntaa, tulisi sen toi-

minnan sisaltaa seuraavia asioita: vastuuhenkilo toiminnolle, lukujarjestys, joka on



suunniteltu niin, etta se vastaisi yrityksen ja asiakkaan tarpeita, tyotehtaviin valittavien kou-
lutus ja aktiivinen yhteydenpito, vuosisuunnitelman teko, toiminnan budjetointi ja palvelun

laadun seuraaminen. (Hurme & Osterberg-Hurme 2017, 122.)

Ryhmaliikuntaa tulisi jarjestaa asiakaslahtoisesti. Olemalla henkilokohtaisessa kontaktissa asi-
akkaaseen lisataan yhteenkuuluvuuden tunnetta. Liikuntatunnit tulisi myos jarjestaa siten,
etta asiakas oppisi jotakin. Kun ilmapiiri on salliva ja ohjaus hyvaa, niin oppiminen on mah-
dollista. (Hurme & Osterberg-Hurme 2017, 126.)

Asiakkaita tulisi ohjeistaa mahdollisimman tarkasti jokaisesta jarjestettavasta ryhmaliikun-
nasta. Naiden vaikeustasosta ja mita tulee ottaa mukaan tunnille. Ryhmaliikunnasta voitaisiin
myos informoida asiakkaita saannollisilla tiedotteilla. Kun asiakas tietaa tarkasti mita ryhma-

lilkunta pitaa sisallaan, laskee se kynnysta osallistua. (Hurme & Osterberg-Hurme 2017, 126.)

On hyva kysya asiakkaalta saannollisesti, kuinka onnistuneesti ryhmaliikuntapalvelut vastaavat
odotuksia. Kyselyt antavat arvokasta palautetta tunneista seka tarjonnan riittavyydesta ja kun
asiakkaan toiveita kuunnellaan, antaa hian palautetta myos tulevaisuudessa. (Hurme & Oster-
berg-Hurme 2017, 128.)

2.3  Valmennukset

Henkilokohtaisessa valmennuksessa tarkein asia on asiakkaan kuunteleminen aina ensikohtaa-
misesta lahtien. Valmentajan pitaa ottaa huomioon mita asiakas haluaa, miten toteuttaa val-
mennus, ja mita tehda sitten kun tavoite on saavutettu ja asiakkaalle tulisi luoda uusia tavoit-

teita valmennuksen jatkamiseksi. (Hurme & Osterberg-Hurme 2017, 154.)

Personal training -konseptissa tarkeinta on itsensa myyminen. Valmentajan tulee myyda it-
sensa asiakkaalle, koska asiakas sitoutuu loppujen lopuksi itse valmentajaan, ei tuotteeseen.
Kyse on valmennussuhteesta, joka valmentajalle ja asiakkaalle muodostuu, ja tasta suhteesta

tulee pitaa huolta koko valmennuksen ajan. (Hurme & Osterberg-Hurme 2017, 155.)

Valmentajan tulee hallita ajankayttonsa. Olisi suositeltua jakaa tyopaivassa kaytetty aika seu-
raavasti: 80% ajasta asiakkaan kanssa, 10% nakymattomaan, mutta asiakkaan hyvaksi tehta-
vaan tyohon ja 10% hallinnollisiin tehtaviin. Viiden tai kuuden asiakkaan tapaamista paivan ai-
kana voidaan pitaa hyvana suorituksena ja tahan valmentajan tulisi pyrkia kalenteria suunni-

tellessaan. (Hurme & Osterberg-Hurme 2017, 163.)

Parhain asiakaslahde valmentajalle on kuntokeskuksen olemassa olevat asiakkaat. Eli nama
ihmiset, jotka kulkevat kuntokeskuksen sisalla joka paiva. Tehokkain tapa saada uusi asiak-
kaita on olemassa olevan asiakasvirran hyodyntaminen. Kuntokeskuksien kayttajilta voisikin
kysella mahdollisesta valmennuksen tarpeesta. Varsinkin uusille asiakkaille tulisi heti antaa

tiedoksi mahdollisuus valmennuspalveluista. Uusissa asiakkaissa kun piilee se potentiaali.



Tulisi olla rohkeutta seista kuntokeskuksen aulassa ja pysayttaa asiakkaita kesken heidan mat-
kansa. Toinen hyva asiakaslahde on jo valmentajalla oleva asiakas. Talta voisi tiedustella su-
kulaisista, ystavista, tyokavereista, jotka voisivat olla valmennusta vailla. Helppo tapa kerryt-
taa tyopaiva kalenteriin, on tarjota asiakkaille mahdollisimman pitkia valmennussuhteita. Val-
mentajan tulee myyda mahdollisemman monta tapaamista. (Hurme & Osterberg-Hurme 2017,
168-169.)

3 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys voi maarata yrityksen tulevaisuuden suunnan. Yritysten tulisi tarkkailla
tietyin valiajoin asiakastyytyvaisyytta, silla mita korkeampi se on, niin sen todennakoisempaa
on, etta asiakkaat pysyvat yrityksen tarjoaman palvelun tai tuotteen kayttajana. Tama asia-
kaskunnan sailyttaminen on asia, johon jokaisen yrityksen tulisi kiinnittaa huomionsa. Asiak-
kaan pitaminen tyytyvaisena ja nain ollen taman sailyttaminen asiakkaana on yritykselle kan-

nattavampaa ja halvempaa kuin uusien hankkiminen. (Kotler 2005, 13.)

Asiakastyytyvaisyys on yksi yleisimpia termeja liiketoiminnassa ja silla loytyy yli 72 miljoonaa
linkkia internetista. Asiakastyytyvaisyys on erittain laaja aihe ja siita puhutaan paljon koulu-
tuksissa seka akateemisessa kirjallisuudessa. Asiakastyytyvaisyydella tarkoitetaan asiakkaan
tyytyvaisyytta yritykseen ja sen tuotteeseen tai palveluun. Tyytyvaisyyden englanninkielinen
sana satisfaction muodostuu latinan kielen sanoista satis (tarpeeksi) ja facere (tehda). Asiak-
kaan odotukset ovat tarkeassa osassa tyytyvaisyysprosessia. Asiakkaan tyytyvaisyys ei siis ole
pelkastaan riippuvainen tuotteen tai palvelun laadusta, vaan siita kuinka asiakkaan odotukset
onnistutaan tayttamaan. Asiakastyytyvaisyys on siis toiminnallinen muuttuja, johon vaikutta-
vat mieltymykset ja odotukset. Asiakastyytyvaisyyden sanotaan olevan yleinen ja jopa maail-
manlaajuisesti tunnettu arvio siita, kuinka tarkasti tuote tai palvelun laatu vastaa odotuksia.
(Gungor 2007, 13.)

Arvon luominen asiakkaalle on tarkeaa, jotta asiakas onnistutaan pitamaan tyytyvaisena.
Tama tarkoittaa mielekkaan asiakassuhteen luomista ja jotta mielekas asiakassuhde luodaan,
tarvitaan tietoa asiakkaan tarpeista seka haluista. Nama asiakkaan nakemykset ovat tarkeassa
osassa kilpailuedun luomista. Asiakkaan haluja ja tarpeita on kuitenkin vaikea yllapitaa, silla
tarpeet ja ostomotiivit muuttuvat, eivatka asiakkaat usein itsekkaan osaa kertoa tarkalleen
mita he haluavat. Taman vuoksi markkinointietoja ja asiakkaiden nakemyksia on onnistuttava
hallitsemaan tehokkaasti. Oikea arvo ei ole vain asiakkaan nakemyksien keraamisessa, vaan
siina miten kerattya tietoa hyodynnetaan yrityksen toiminnassa. Asiakkaan arvostamisen tar-
keytta ja pitamista tyytyvaisena korostaa se, etta tunnetuilla yrityksilla on omia suuria tyo-

ryhmia asiakkaiden nakemyksien seka tietojen kasittelyyn. Tarkoituksena asiakaskokemuksen
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seka tyytyvaisyyden parantaminen, analysoimalla tietoa useista eri lahteista. (Kotler & Arm-
strong 2016, 131.)

Yritysten tarvitsee olla tarkkoja, kun he markkinoivat tuotetta tai palveluaan, jotta he saavat
asiakkaan odotukset tuotteesta tai palvelusta oikealle tasolle. Jos odotukset asetetaan liian
korkealle, asiakkaat eivat ole tyytyvaisia, vaikka tuote tai palvelu olisikin taysin toimiva.
(Kotler & Armstrong 2016, 32.)

Monet tutkimukset osoittavat, etta mita korkeammalla on asiakkaan tyytyvaisyys, sita korke-
ampaa on asiakkaan uskollisuus yritysta kohtaan. Asiakkaiden korkea uskollisuus parantaa yri-
tyksen suorituskykya. Jarkevat yritykset lupaavat vain sen verran mita pystyvat tarjoamaan ja
lopulta tarjoavat enemman kuin ovat luvanneet. Tyytyvainen asiakas ostaa useasti ja levittaa
hyvaa sanaa yrityksesta. Asiakkaan ilahduttamiseen ei tarvita ihmeita, yrityksen perusarvot on
oltava kunnossa ja asiakasta on oltava valmis auttamaan tuotteen tai palvelun ostamiseen liit-
tyvissa ongelmissa. Useimmat asiakkaat eivat tarvitse tyytyvaisyyteen kuin vaivattoman koke-
muksen. Vaikka yritykset pyrkivat parempaan asiakastyytyvaisyyteen kuin kilpailijansa, niin ei
kuitenkaan pyrita maksimoimaan asiakastyytyvaisyytta. Luultavasti monet yritykset pystyisi-
vat nostamaan asiakkaidensa tyytyvaisyytta vain laskemalla hintoja. Tama kuitenkin tarkoit-
taisi matalampaa voittoa. Asiakastyytyvaisyydessa tasapaino on kaikki kaikessa: parempaan
asiakastyytyvaisyyteen on aina pyrittava, ei kuitenkaan huonontamalla yrityksen tuottavuutta.
(Kotler & Armstrong 2016, 38-39.)

Miksi asiakastyytyvaisyys on niin tarkeaa? Nykypaivana kun tuotteen mahdollinen ostaja koh-
taa ongelman, han keraa tietoa monista eri lahteista. Varsinkin kalliimpia tuotteita tai palve-
luita ostettaessa tiedonkeraaminen on usein tarkka prosessi. Kun ostaja kartoittaa eri vaihto-
ehtoja, pyrkii han vahentamaan tuotteen tai palvelun ostoon liittyvia riskeja. Ostopaatos teh-
daan peilaten omiin kokemuksiin, kaupallisiin lahteisiin tai sosiaalisiin lahteisiin. Muiden tyy-
tymattomyys ja yrityksen huono asiakastyytyvaisyys eri lahteista ei tuo vahvistusta ostopaa-
tokselle. Tyytymaton asiakas joko palauttaa tuotteen tai lopettaa palvelun kayton, kertoen
muille huonoista kokemuksistaan seka tyytymattomyydestaan. Jos siis asiakas ei koe itseaan
tyytyvaiseksi, han loytaa toisen yrityksen ostotarpeensa tyydyttamiseen. (Bergstrom & Leppa-
nen 2015, 122-124.)

Yrityksen on pyrittava tilanteeseen, jossa asiakas on tyytyvainen ja yrityksen tuottaman pal-
velun laatu on kunnossa. Tallaisessa tilanteessa haaste on hyvan tilanteen yllapitaminen. Pa-
rannettavaa loytyy aina, paikalleen ei saa jamahtaa, vaan laatua ja tyytyvaisyytta tulisi kehit-
taa pienin askelin. Virheita ja ongelmatilanteita tulee eteen aina, silla asiakkaat ovat ihmisia
ja ihmiset ovat erilaisia. Yritys voi kuitenkin vaikuttaa siihen, kuinka asiakkaan tyytyvaisyytta
ongelmatilanteessa korjataan. Selkea ohjenuora ongelmatilanteiden korjaamiseen ja niiden

mahdolliseen ehkaisyyn on tarkeaa. Ajoittaista asiakkaiden tyytymattomyytta ei tulisi vain
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ohittaa, vaan pyrkia kielteisen palautteen hyodyntamiseen toiminnan kehittamiseksi. Kun yri-
tys tunnistaa onnistumisensa ja hyodyntaa oppimaansa kaytannossa, on asiakastyytyvaisyyden

yllapitaminen huomattavasti helpompaa. (Reinboth 2008, 96-97.)

3.1 Asiakastyytyvaisyyden ulottuvuudet

Asiakaskeskeisessa ajattelussa pyrkii yritys vastaamaan asiakasryhman tarpeisiin, tarjoamalla
juuri heille soveltuvaa tuotetta tai palvelua. Kilpailijaan nahden on suuri etu, kun tunnistaa
asiakkaan tarpeet seka arvostukset paremmin. Asiakas on tyytyvainen, kun hanen vaatimuk-
sensa palvelusta tayttyvat. Taman takia tuotteen / palvelun kayttajan ostokayttaytymista
seka tyytyvaisyytta tutkitaan entista enemman. Esimerkiksi kasityota tekevat ihmiset onnistu-
vat asiakaskeskeisessa ajattelussa, silla raatalit valmistavat vaatteet juuri asiakkaan mittojen

mukaan ja heidan valitsemastaan materiaalista. (Bergstrom & Leppanen 2014, 12.)

Asiakastyytyvaisyys on termina moniulotteinen ja se voi koostua monesta tekijasta, muun mu-
assa ensivaikutelmasta aina palvelun/tuotteen kayton jalkeiseen kokemukseen. Asiakastyyty-
vaisyytta voidaan lahestya kahdesta nakokulmasta, tyytyvaisyydesta lopputulemaan seka tyy-
tyvaisyydesta itse prosessiin. Lopputuleman nakokulmasta asiaa voidaan tarkastella kuluttajan
kognitiivisen tilan kannalta siita, onko palvelu/tuote riittavasti palkinnut kuluttajan tekemaa
ostopaatosta vai onko lopputulema ollut puutteellinen. Lopputulema pitaa sisallaan myos tun-
nepitoisen reaktion, jonka asiakas saa talle tarjotusta palvelusta tai tuotteesta. Ostotapahtu-
man jalkeen asiakas saa selville vastasiko tuote/palvelu taman omia odotuksia. Tyytyvaisyy-
desta prosessiin -nakokulmassa voidaan tarkastella, osoittiko asiakkaan arviointi, etta koke-
mus oli yhta hyva kuin sen pitikin olla. Asiakkaan valitseman vaihtoehdon tulisi olla yhdenmu-
kainen aikaisempien uskomusten kanssa kyseisesta vaihtoehdosta. (Grigoroudis & Siskos 2010,
5.)

Tyytyvaisyydelle voidaan luetella monta eri kohdetta. Naita ovat esimerkiksi asiakkaan tyyty-
vaisyys tuotteeseen tai palveluun, tyytyvaisyys ostopaatokseen tuottamaan kokemukseen, tyy-
tyvaisyys suorituskykyyn seka tyytyvaisyys ennen ostopaatosta tapahtuvaan kokemukseen.
Asiakastyytyvaisyys heijastuu kuluttajan reaktioista yritysta kohtaan. Reaktioita voivat olla
juuri kehut ja valitukset, asennoituminen, uskollisuus seka kokemusten jakaminen toisten
kanssa. (Grigoroudis & Siskos 2010, 7.)

Tyytyvainen asiakas on myos mahdollisesti uskollinen asiakas. Yrityksen tulisi tunnistaa asia-
kaskunnastaan kannattavat asiakkaat ja kannattamattomat asiakkaat. Yritysten kannattaisi
maaritella tavoittelemansa asiakastyypit niihin, jotka tulisivat hyotymaan yrityksen tarjouk-
sista parhaiten, koska nama pysyvat uskollisina todennakoisemmin. Uskolliset asiakkaat mak-
savat lopulta itsensa takaisin pidemmalla aikavalilla, johtuen naiden asiakkaiden suositte-
luista. (Kotler 2005, 182.)
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3.2 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Asiakastyytyvaisyyden mittaamisella on iso merkitys yrityksen jatkuvalle halulle kehittya
omassa toiminnassaan. Asiakastyytyvaisyytta tulisi mitata monella eri mittarilla kokonaisuu-
den hahmottamiseksi. Asiakastyytyvaisyyden mittareita voidaan nykyaikana pitaa varsin luo-
tettavina palautteensaannin keinoina johtuen siita, etta ne antavat suoran, tehokkaan ja
merkityksellisen keinon paasta ymmartamaan asiakkaiden odotuksia ja mieltymyksia. Tasta
syysta asiakastyytyvaisyys voidaan nahda pohjana yrityksen suorituskyvylle ja osaamiselle.
(Grigoroudis & Siskos 2010, 1.)

Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen on yleinen tapa yrityksille selvittaa naiden suorituskykya.
Mittaaminen motivoi tyontekijoita suoriutumaan paremmin ja samanaikaisesti se lisaa tyonte-

kijoiden halua olla tuottavampia. (Grigoroudis & Siskos 2010, 1.)

Asiakastyytyvaisyyden mittaamiselle loytyy monia hyvia syita. Asiakastyytyvaisyys on hyva
keino selvittaa markkinoiden tietoja luotettavasti, ja taman kautta yritykset pystyvat arvioi-
maan omaa paikkaansa kilpailijoiden keskuudessa seka suunnittelemaan tulevaisuuden liik-
keita. Tama auttaa tunnistamaan potentiaaliset tavat toimia sen hetkisilla markkinoilla. Mit-
taaminen voi myos auttaa yrityksia ymmartamaan paremmin asiakkaidensa kayttaytymista ja
tunnistamaan seka tulkitsemaan asiakkaiden odotuksia, haluja ja tarpeita. Mittaaminen voi
tuoda myos esiin sellaisia ajatuksia yrityksen sisalla, joita ei olisi tullut ilman mittaamisesta
saatuja tulkintoja. Yrityksen omat nakemykset palvelusta ja tuotteista voivat poiketa hyvinkin
paljon asiakkaan nakemyksista yritysta kohtaan ja asiakastyytyvaisyyden mittaamisen kautta
seka yritys, etta asiakas voivat paasta samalle aaltopituudelle mita tulee palveluihin tai tuot-
teisiin. Mittausten tulosten ansiosta yritys on kykeneva kehittamaan ja parantamaan omaa

toimintaansa juuri silla osa-alueella, jota mittaus koski. (Grigoroudis & Siskos 2010, 2.)

Mittauskeinot kehittavat viestintaa yrityksen ja koko asiakaskunnan valilla, edellyttaen sita,
etta saatuja tuloksia hyodynnetaan jatkuvasti ja systemaattisesti yrityksen toiminnassa. Mit-
taamisten tuloksista voidaan koota kehitysehdotuksia ja naista taas luoda konkreettisia tekoja
palvelun/tuotteen parantamiseksi. Jalkeenpain kyetaan havainnoimaan, oliko talla muutok-
sella vaikutusta asiakaskuntaan. Asiakastyytyvaisyyden mittaus tuo esiin yrityksen tarkeimmat
vahvuudet ja heikkoudet kilpailijoihin nahden, perustuen asiakkaiden kasityksiin ja paatok-
siin. (Grigoroudis & Siskos 2010, 3.)

3.3 Asiakastyytyvaisyyden mittarit

CSAT on lyhenne sanoista customer satisfaction score ja se on asiakastyytyvaisyyden mittari.
Tavallinen tapa mitata asiakastyytyvaisyytta on kysely. CSAT-mittari kysyy siis tyytyvaisyytta
yritykseen tai asiointiin. Talla tavoin yritys voi myos tulevaisuudessa mitata asiakastyytyvai-

syyttaan ja vertailla sita myos kilpailijoihin. CSAT-mittari mittaa tyytyvaisyytta tarkasti
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maaritellyn asian suhteen. Yhdesta viiteen asteikolla, tulokset nelja ja viisi tarkoittavat tyyty-
vaisia asiakkaita. CSAT-tulos on prosenttiluku valilta 0-100, joka saadaan kaavalla tyytyvaiset

vastaukset / vastaajien kokonaismaara x 100. (Ahvenainen, Gylling & Leino 2017, 26-27.)

NPS eli net promoter score on yleisin menetelma asiakaskokemuksen mittaamiseen. NPS-me-
netelma perustuu siihen, etta kysytaan vain yksi kysymys: Heidan halukkuuttaan suositella
palvelua esimerkiksi ystavalleen. Suositteluhalukkuutta kysellaan asteikolla yhdesta kymme-
neen. Suosittelijoiksi tassa menetelmassa tulkitaan vain vastausarvot yhdeksan ja kymmenen.
Vastausarvot 1-6 nahdaan arvostelijoina ja arvot 7-8 passiiveina. NPS-mittarina toimii suhde-
lukuarvo, joka saadaan, kun suosittelijoiden maarasta vahennetaan arvostelijat. (Filenius
2015, Net Promoter Score & Net Effort Score.)

Kysymyksen, miten todennakoisesti suosittelisit palvelua/yritysta ystavalle tai tutulle jalkeen,

tulisi kysya avoimella kysymyksella miksi vastaaja vastasi nain (Vesterinen 2014, 46).

NPS -metodille on myos annettu kritiikkia. Jotkin asiakkaat saattavat suositella yritysta/pal-
velua mutta eivat itse jatka palvelun kayttajina. Tahan saattaa olla syy siina, etta asiakas ko-
kee, etta palvelu saattaisi sopia jollekin toiselle muttei itsellensa. Toinen huomion arvoinen
asia on suosittelijoiden, passiivien ja arvostelijoiden maaritys 0-10 asteikolla. Asiakkaiden la-
jittelu suosittelijoihin (9-10) ja arvostelijoihin (0-6) voidaan nahda mielivaltaisena. Miksi asia-
kas, joka antaa arvosanan 8, kategorisoidaan passiivisena eika suosittelijana, vaikka arvosa-
nan 8 voidaan nahda olevan varsin positiivinen. Ja miksi asiakas, joka antaa arvosanan 1, ka-
tegorisoidaan samalla tavalla kuin henkilo, joka antoi arvosanan 6, vaikka nama kaksi arvoa

ovat varsin kaukana toisistaan. (Rao & Chandra 2012, 121.)

Vaikka NPS-mittari on yleisin mitattaessa asiakaskokemusta ja sita kaytetaan kaikilla aloilla,
nahdaan siina muitakin heikkouksia. Se ei kerro, missa vaiheessa asiakkaankokemusta mahdol-
linen epaonnistuminen tapahtuu, joten sen tulkitseminen jaa yrityksen omien arviointien va-
raan. Taman vuoksi suositellaan kysymaan tarkentava kysymys, esimerkiksi miksi vastaaja
paatyi kyseiseen arvosanaan. Taman avulla voidaan tarkasti maaritella asiakkaan antamat ke-
hityskohdat. Ongelmana nahdaan myos ihmisten pidattyvaisyys olla antamasta erinomaista ar-
vosanaa, vaikka he olisivat tyytyvaisia palveluun. Tama on ongelmallista varsinkin NPS-mitta-
rissa, jossa arvotetaan suuresti erinomaista arvosanaa. (Filenius 2015, Net Promoter Score &
Net Effort Score.)

3.4  Asiakaskokemus

Asiakaskokemus tarkoittaa asiakkaan saamaa kokemusta talle tarjotusta palvelusta, mika saa
taman kayttamaan palvelua yha uudelleen, seka jakamaan tata myonteista kokemusta muiden
tietoon. Asiakaskokemus on yhteydessa asiakkaan silloiseen odotusarvoon palvelusta. Yritys

tarjoaa asiakkaalle myonteisen asiakaskokemuksen silloin, kun yksilo otetaan huomioon, tata
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kuunnellaan ja taman tilannetta ymmarretaan. Myonteisen asiakaskokemuksen luomiseksi on
tarkeaa, etta luvatuista asioista pidetaan kiinni, yksiloon pidetaan yhteytta seka tarjotun pal-
velun taso pidetaan korkeana. Palveluntarjoajan tulee kyeta ymmartamaan, miten asiakasko-

kemukseen vaikutetaan oman toiminnan kautta. (Fischer 2014, 9.)

Yrityksen maine perustuu pitkalti asiakaskokemuksiin. Mita paremmin yritys kuuntelee ja ym-
martaa asiakkaiden mielipiteita, sita paremmin se voi ottaa naita huomioon ja toimia naiden
mukaisesti. Asiakkaan kuuntelemisessa ei ole pelkastaan kyse vain ongelmien tai puutteiden
korjaamisessa, vaan kyse on myos liiketoiminnan parantamisesta ymmartamalla paremmin po-
sitiiviset mielipiteet, jotka paljastavat syyn sen takana miksi asiakas on tyytyvainen tuottee-

seen tai palveluun. (Vesterinen 2014, 36.)

Asiakaskokemuksen luomisessa on tarkeaa siirtaa asiakas keskioon. Jokainen toiminto yrityk-
sessa vaikuttaa suoraan siihen, millaisen kokemuksen asiakas saa yrityksesta ja sen palve-
luista. (Loytana 2011, 26.)

Positiivisen asiakaskokemuksen luomiseksi olisi tarkea panostaa niihin asiakohtiin, jotka tuot-
tavat mielihyvaa asiakkaalle, koska tama saa asiakkaan mahdollisesti palaamaan aina takaisin.
Ihminen tunnetusti hakeutuu kohti niita asioita, jotka tuottavat talle mielihyvaa. Yrityksen
tarjoama mieluisa kokemus voi saada asiakkaan haluamaan tata lisaa. Asiakkaan tulisi aina
ilahtua yrityksen talle tarjoamasta palvelusta, koska tasta syysta yrityksen ei valttamatta tar-
vitse itse lahtea etsimaan mahdollisia palvelun kayttajia, vaan lopulta asiakkaat loytavat itse
perille. (Loytana 2011, 49.)

4  Tutkimusmenetelma

Maarallinen tutkimus eli kvantitatiivinen tutkimus on tieteellisen tutkimuksen menetel-
masuuntaus, missa kohdetta kuvataan seka tulkitaan numeroiden ja tilastojen avulla. Tutki-
musryhman lahtiessa noudattamaan kvantitatiivisen tutkimusmenetelman tiedonintressia, voi
tutkimusaineiston keraamiseen valittavana olla systemaattinen havainnointi, kyselylomake tai
valmiiden rekisterien ja tilastojen kaytto. Maarallisessa tutkimuksessa tutkimuskohteiksi so-
veltuvat kulttuurituotteet seka ihmiset. (Vilkka, 2015, 94-95.)

Laadullisessa eli kvalitatiivisessa tutkimuksessa tarkoituksena on tutkittavan ilmion ymmarta-
minen ja sen tutkiminen mahdollisimman kaikenkattavasti. Tutkimuksissa tarvitaan maaral-
lista tietoa, mutta ihmiset tutkivat myos asioita, joita ei voi mitata maarallisia menetelmia
kayttaen. Maaran sijaan saatetaan haluta tietoa laadusta, seka mittaamisen sijaan pyrkia ku-
vailemaan tutkittavaa aihetta. Voidaan sanoa, etta laadullisella tutkimuksella ei niinkaan py-
rita todistamaan olemassa olevia vaittamia, vaan enemmankin etsimaan ja tuomaan esiin tosi-

asioita. (Hirsjarvi, Remes & sajavaara 2014, 160-161.)
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4.1  Maarallisen tutkimuksen piirteet

Maarallisella tutkimuksella voidaan sanoa olevan viisi tarkeaa ominaista piirretta; vastaajien
suuri lukumaara, objektiivisuus, mittaaminen, tiedon esittaminen numeroin seka struktu-
rointi. Maarallisella tutkimuksella vastataan kysymyksiin, miten usein tai kuinka paljon. Tutki-
jan puolueettomuudesta kaytetaan termia objektiivisuus, milla tarkoitetaan sita, etta tutki-
jalla ei ole vaikutusta tutkimuksen tuloksiin. Maarallisen tutkimuksen tulos on objektiivinen,

kun se on tutkijasta riippumaton. (Vilkka 2007, 13.)

Muuttujalla tarkoitetaan ominaisuutta, toimintaa tai henkiloa koskevaa asiaa. Tallaisia on esi-
merkiksi ika ja sukupuoli. Asia, josta halutaan tietoa maarallisessa tutkimuksessa, on muut-
tuja. Maarallisen tutkimuksen mittareita ovat havainnointilomake, haastattelu seka kysely.
Ominainen piirre maaralliselle tutkimukselle on tiedon esittaminen numeroin. Tietoa analysoi-
daan siis numeerisesti. On siis tarkeaa, etta tutkimustulosten tarkastelija tulkitsee seka avaa
saadun ratkaisevan numerotiedon sanallisesti, havainnollistamalla kuinka tutkimuksen sisallot
eroavat tai liittyvat toisiinsa. (Vilkka 2007, 14.)

Ihmisia koskevien asioiden tutkiminen, kayttaen avuksi maarallista tutkimusta, on mahdol-
lista, kun tutkittavia asioita muutetaan rakenteellisesti. Tutkimuksessa tutkittava asia siis
strukturoidaan. Talla tarkoitetaan tutkittavaan asiaan ja siihen yhdistettyjen ominaisuuksien
vakiointia seka suunnittelua. Strukturointi toteutetaan ennen kuin kyselyn aineistoa aletaan
keraamaan. Tutkimuksessa kysyttavat asiat merkitaan kyselylomakkeeseen niin, etta kaikki
voidaan kysya vastaajilta samalla tavalla seka vastaajat ymmartavat kaiken samalla tavalla.
Tama mahdollisestaan antamalla muuttujille arvo, joka ilmoitetaan esimerkiksi numeroina
taikka kirjaimina. (Vilkka 2007, 14-15.)

4.2 Validiteetti ja reliabiliteetti

Tutkimuksen validiudella eli patevyydella tarkoitetaan tutkimusmenetelman tai mittarin ky-
vykkyytta mitata asioita, joita tutkimuksessa on tarkoituksena selvittaa. Jotta tutkimus olisi
paikkaansa pitava, ei sen sisallossa saisi olla systemaattisia virheita. Vastaajan ajatellessa ky-
symysta eri tavalla kuin tutkija, mahdollistaa se tuloksen vaaristymisen. Tutkimuksen vali-
diutta on tarkea tarkastella jo siina vaiheessa, kun suunnittelee tutkimusta. Perusjoukko seka
erilaiset muuttujat tarvitsee maaritella tarkasti. Kyselyn patevyyden takia on tarkeaa, etta

tutkimuksen kysymykset ottavat huomioon koko tutkimusongelman. (Vilkka 2005, 161.)

Tutkimuksen reliabiliteetilla eli luotettavuudella kasitellaan tutkimuksen tulosten tarkkuutta.
Talla tarkoitetaan, etta kun kysely toistetaan samalla henkilolla, on mitattu tulos sama riip-
pumatta siita, kuka kyselyn toteuttaa. Tutkimus on luotettava vain siina tietyssa toteutetussa
paikassa ja ajassa. On siis tarkeaa, etta tutkimustuloksia ei kayteta niiden kelpoisuusalueen

ulkopuolella. Validiteetti ja reliabiliteetti muodostavat tutkimuksen kokonaisluotettavuuden.
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Kokonaisluotettavuudesta saadaan hyva, kun se sisaltaa mahdollisimman pienissa maarin sat-
tumanvaraisuuksia seka tutkittu otos ilmentaa tutkimuksen perusjoukkoa. On monia asioita,
joilla on mahdollisuus heikentaa tutkimuksen reliabiliteettia tutkimuksen kaynnissa olon ai-
kana. Esimerkiksi satunnaisvirheet ovat mahdollisia, kun kyselyyn vastaaja saattaa palauttaa
mieleensa asioita vaarin tai yksinkertaisesti kasittaa kysymyksen toisenlaisella tavalla kuin ky-
selyn tekija. (Vilkka 2005, 161-162.)

4.3  Tutkimusetiikka

Tutkimusprojektin toteuttamiseen seka suunnitteluun liittyy monia eettisia seikkoja. Aina lo-
jaalisuuskysymyksista, rahoituksen tai tutkimusluvan hakemiseen, kyselyn lapivientiin, seka

koehenkiloiden tiedottamiseen seka heidan etujensa valvomiseen. Yleisesti puhutaan tieteen
riippumattomuudesta seka vapaudesta, mutta on kuitenkin selvaa, etta tietyt tavoitteet ovat

ohjaamassa tutkimusta ja sen toimintamahdollisuuksia. (Makinen 2006, 77.)

Kenelle tutkijan tarvitsee olla uskollinen tutkimusta tehdessa? Kun totuuden saavuttaminen
on toiminnan edellytyksena, ei tutkimuksen valtuuttaja tai rahoittaja saa vaikuttaa lopputu-
lokseen, esimerkiksi siihen onko tuote tai palvelu hyodyllinen kayttajalle. Saatuja tietoja ei
saa pantata tai muuttaa myonteiseksi, mutta toimeksiantajan nakemyksia tulee kuunnella,
eika tietoja tai mahdollisia liikesalaisuuksia saa anastaa. Tutkimuksesta saatu tulos on myos
toimeksiantajan omaisuutta. Vaikka tavoitteena olisi palvelun tai tuotteen parantaminen, ei
negatiivisia asioita saa jattaa kertomatta. Hyodyllisin tapa toimia on avoin tiedottaminen asi-
oista. (Makinen 2006, 78-79.)

Tutkimusta tehdessa tarvitsee muistaa, etta tutkijan tarvitsee pitaa lupauksensa tutkimuskoh-
teen ihmisille. Sitoumuksia, joita ei pysty pitamaan, ei kannata eika voi antaa. Vastaajien yk-
sityisyytta taytyy suojella seka kunnioittaa. Annettua salassapitolupausta tai vaitiolovelvolli-
suutta ei saa rikkoa. (Vilkka 2005, 113-114.)

4.4 Otanta

Kun kyselytutkimusta suunnitellaan, tulisi muistaa, etta se on menetelma maarallista tutki-
musta varten. Tutkimus tavoittelee selittamaan seka kuvailemaan ilmiota tutkimuksen koh-
teena, kayttaen jarjestelmallisia havaintoja. Asia, joka on tutkimuksen kohteena, maaritel-
laan tutkimuksen paamaaran perusteella. Havaintoyksikoiksi kutsutaan mittauksen kohteita.
Kun havaintoyksikot on tunnistettu, valitaan, kuinka monesta havaintoyksikosta tietoa tutki-
mukseen halutaan poimia. Naiden havaintoyksikdiden muodostamasta joukosta kaytetaan ni-
mitysta perusjoukko. Kun halutaan luotettavinta maarallista tietoa, se saadaan ottamalla sel-
ville toivottuja ominaisuuksia jokaisesta perusjoukkoon sisaltyvasta havaintoyksikosta. Maarit-
taessa asiakastyytyvaisyytta, asiakkaat muodostavat perusjoukon ja reliabiliteetti toteutuu

parhaiten kysymalla taysin samat kysymykset heilta jokaiselta. Kyselyn tekijan ja tutkijan on
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erittain tarkea ymmartaa seka havaita, etta tutkimuksissa, jotka perustuvat otantaan, ollaan
kiinnostuneita perusjoukon ominaisuuksista, ei koskaan otoksen ominaisuuksista. (Moilanen,
Ojasalo, Ritalahti 2014, 122-124.)

Tapaa, minka avulla havaintoyksikot valitaan perusjoukosta, kutsutaan otantamenetelmaksi.

Kokonaistutkimus tarkoittaa koko perusjoukon mittaamista tutkimuksessa. (Vilkka 2007, 51.)
4.5 Kyselylomake

Kysely on maarallisen tutkimuksen yleinen menetelma tiedonkeruuseen. Englanniksi termi
survey tarkoittaa havainnoinnin, haastattelun tai kyselyn muotoa, missa aineisto kerataan
standardisointia kayttaen. Valitut henkilot ovat otos tai muodostavat naytteen perusjoukosta.
Standardisoinnilla tarkoitetaan asian kysymista kaikilta osallistujilta samalla tavalla. (Hirsjarvi
ym. 2014, 193-194.)

Sahkopostitse lahetettavan kyselyn etuja paperiseen lomakkeeseen verrattuna ovat muun mu-
assa, etta vastaajat eivat koe painetta vastata kyselyyn nopealla aikataululla, vastaajan
maantieteellisella sijainnilla ei ole merkitysta, haastattelijan puolueellisuutta ei ole, kyselyn
suorittaminen on huomaamatonta ja nimetonta ja kyselyn vastaajalla on valinta siita, miten
ja milloin tama haluaa vastata. Haittapuolia ovat laadunvalvonnan hankaluus tai jopa mahdot-
tomuus, koska esitettyja kysymyksia voidaan ohittaa ja avoimia kysymyksia ei tutkita vastaa-
misen hetkella. Avoimet kysymykset voivat tuottaa myos vaikeuksia niiden tulkinnassa, koska
naista saatu tieto voi olla merkityksetonta tai vajanaista johtuen siita, ettei kyselyn tekija ole
paikan paalla pyytamassa tarkennusta. Kysymysten tulee olla lyhyita ja yksinkertaisia. (Grigo-
roudis & Siskos 2010, 175.)

Saatesanojen tai saatekirjeen tehtavana on kertoa perustiedot tutkimuksesta. Mita tutkitaan,
keta tutkimuksen on koostanut seka mihin tutkimustuloksia tullaan kayttamaan. Tama on tar-
keaa, silla vastaajalla on oikeus tietaa nama tiedot ennen tutkimukseen osallistumista. Jos
tutkimuksen saatesanat ovat epamaaraiset eika vastaaja saa niista tarvittavaa tietoa, saattaa
han jattaa vastaamatta koko lomakkeeseen. (Vehkalahti 2014, 47-48.)

Kyselylomake tulisi nahda kommunikoinnin tyokaluna yrityksen ja asiakkaiden valilla. Sen ei
kuitenkaan tulisi olla yksipuolista viestintaa, vaan enemmankin vuorovaikutteista osapuolten
kesken. Kyselylomakkeen kivijalkana voidaan pitaa sen yksinkertaisuutta ja kattavuutta, kysy-
mysten tarkkuutta seka lomakkeen rakenteen tulisi auttaa vastaajia kysymyksiin vastaami-
sessa. (Grigoroudis & Siskos 2010, 179.)

Asiakastyytyvaisyyden mittaamista varten toteutetun kyselyn tulisi pitaa sisallaan seuraavat
tekijat: esittelyn, taustatiedot, kysymykset tyytyvaisyydesta ja kysymykset kayttaytymisesta.

Esittely -osion tarkoitus on toivottaa vastaaja tervetulleeksi selittamalla kyselyyn vastaajalle
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kyselyn rakenteesta, kuten miksi kysely toteutetaan, miten kyselyyn vastaaja on valittu ja lo-
puksi tulisi kertoa miksi kyselyyn tulisi vastata. Taustatiedot -osuus pitaa sisallaan vastaajien
ominaisuuksia ja piirteita, kuten esimerkiksi ian, sukupuolen ja siviilisaadyn. Tyytyvaisyyteen
liittyvat kysymykset ovat asiakastyytyvaisyyskyselyn ydin. Nailla kysymyksilla viitataan koko-
nais- ja osittaistyytyvaisyyteen kohteesta, jota halutaan mitata kyselyssa. Yleensa naissa ky-
symyksissa otetaan huomioon tutkitun tuotteen tai palvelun eri ominaisuudet. Kayttaytymi-
seen liittyvat kysymykset koskevat yleisesti kuluttajan kayttaytymista tai asennetta. Kysymyk-
silla viitataan yleensa tyytyvaisyyden seurauksiin tai lopputulemaan, kuten vaikka tuot-
teen/palvelun uudelleen kayttamiseen seka asiakkaan mahdollisuuteen suositella palve-
lua/tuotetta jollekin toiselle. (Grigoroudis & Siskos 2010, 180-181.)

Kysymysten asetteluun ja jarjestykseen tulisi kiinnittaa huomiota kyselylomaketta tehdessa.
Perussaantona voidaan pitaa sita, etta yksinkertaiset ja helposti vastattavissa olevat kysymyk-
set esitetaan lomakkeen alussa. Tyytyvaisyyteen liittyvat kysymykset voidaan asetella kah-
della tavalla. Ensin voidaan kysya tyytyvaisyydesta yleisella tasolla ja sen jalkeen tyytyvaisyy-
desta osittain jotakin tiettya asiaa kohtaan tai sitten vaihtoehtoisesti vaihtaa jarjestysta toi-
sinpain. Kummallakin kysymysten asettelutavalla on omat vaikutuksensa kyselylomakkeen vas-
taustapoihin. Ensimmaista tapaa soveltamalla (yleiset kysymykset ennen osittaisia/kohden-
nettuja) on todettu valtettavan jarjestelmallisia virheita. Kun asiakkaat vastaavat ensin
yleista tyytyvaisyytta koskeviin kysymyksiin, on nailla kyky tulkita tarkemmin kysymyksen
merkitysta ja nain ollen antaa luonnollinen arviointi. Tosin on mahdollista, etta negatiiviset
vastaukset korostuvat tata metodia kayttaessa. Jos taas kysyy osittaista ja kohdennettua tyy-
tyvaisyytta ennen yleista tyytyvaisyytta, niin kerattyjen tietojen johdonmukaisuus paranee.
Koska asiakkaat vastaavat ensin osittaisiin ja tiettya asiakohtaa koskevaan kysymykseen, pys-
tyvat he ottamaan huomioon nama seikat vastatessaan yleiseen tyytyvaisyyteen, ja nain ollen
yleisen tyytyvaisyyden vastaukset ovat linjassa ennen mainittujen osittaisten kysymyksien vas-
tauksien kanssa. (Grigoroudis & Siskos 2010, 181.)

4.6 Aineiston keraaminen

Kysely on maarallisessa tutkimuksessa tavallisin tapa kerata aineistoa. Kyselytutkimuksen
avulla on mahdollista kerata suurelta maaralta ihmisia paljon tutkimusaineistoa, kysyen mo-
nia asioita yhdella lomakkeella. Menetelmana kyselylomake on tehokas. Vaikka kysely on erit-
tain kateva tapa kerata aineistoa, on silla myos negatiivisia puolia. Kyselyn huonona puolena
Voi pitaa sita, ettei pysty mitenkaan maarittamaan sita, miten vakavasti vastaajat ovat asen-
noituneet tutkimukseen tai miten hyvin kysymysten rakennus onnistui vastaajien nakokul-
masta katsottuna. Ei ole myoskaan taytta varmuutta siita, kuinka tietoisia vastaajat oikeasti
ovat tutkitusta aiheesta. (Moilanen ym. 2014, 121-122.)
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Internetissa toteutettava kysely sopii hyvin maarallisten tutkimusten tekemiseen, silla suu-
rella osalla ihmisista on paasy internettiin. Verkkokyselyiden itsestaan selvia hyotyja ovat no-
peus seka kustannusten olemattomuus. Verkkokyselyn voi nappia painamalla lahettaa tuhan-
sille ihmisille valttyen postittamisen tuomilta haasteilta. Oli yrityksen koko mika tahansa, on
verkkokyselyn tuottaminen kustannustehokasta, silla kyselyiden tuottaminen ei ole enaa vain
tutkimusasiantuntijoiden aluetta. Kyselypalveluita hyodyntamalla kuka vain voi koostaa kyse-
lyita minuuteissa. Verkkokyselyita pidetaan myos enemman vuorovaikutteisena, helppokayt-
toisempana ja vahemman tunkeilevana verrattuna postissa lahetettyyn tai puhelimen valityk-
sella suoritettuun kyselyyn. (Kotler & Armstrong 2016, 142.)

Huonosti ja hataisesti laaditut kyselylomakkeet ovat syy sille, etta ihmisille on muotoutunut
hieman kielteinen asenne kyselyita kohtaan. Kyselylomakkeita saattaa myos tulla sahkoisesti
niin paljon, ettei niihin ole itsestaan selvaa saada ihmisia vastamaan. Vaikka kyselyn aihe on
ratkaiseva tekija vastaamisprosentin kannalta, voidaan hyvalla lomakkeen suunnittelulla hel-
pottaa tutkimuksen maaliin saattamista onnistuneesti. Maailmassa on monta tapaa muotoilla
kysymykset. Kolme yleisinta muotoa ovat monivalintakysymykset, avoimet kysymykset seka
asteikkoon perustuvat kysymykset. Monissa kyselyissa hyodynnetaan seka avoimia, etta suljet-
tuja kysymyksia. Avoimien vastausten avulla pyritaan saamaan esiin uusia nakokulmia. Naita
nakokulmia ei valttamatta olisi osattu ajatella pelkkia suljettuja kysymyksia hyodyntaessa.
Avoimet kysymykset eivat rajoita vastaajaa, vaan heilla on mahdollisuus vastata taysin omin
sanoin, nain ollen saadaan tietaa mitka seikat ovat keskeisia vastaajan nakokulmasta. Nain
ollen on myos helpompaa saada selvyytta mahdollisten poikkeavien vastausten syista, kun li-

sana on avoimia vastauskohtia. (Hirsjarvi ym. 2014, 198-200.)

Kysely on vakioitu eli standardoitu tapa kerata aineistoa ja soveltuu loistavasti aineiston ke-
raystavaksi, kun tutkittavat ovat hajallaan ja heita on suuri maara. Kyselyn tarkeimpia asioita
on lahettamisen ajoittaminen. Jos ajoitusta ja vastaamisaikaa ei suunnittele hyvin, saattaa

vastausprosentti jaada alhaiseksi. (Vilkka 2007, 28.)
4.7  Analyysimenetelmat

Tutkimuksen tarkeimpana osana voidaan pitaa keratyn aineiston analyysia, johtopaatosten te-
koa seka keratyn tiedon tulkintaa. Tahan vaiheeseen tutkija on tahdannyt koko tutkimuksensa
ajan. Saatua aineistoa analysoidessa saadaan selville, millaisia vastauksia tutkija sai tutkimus-
ongelmiinsa. Analyysivaihe saattaa my0s tuoda ilmi sen, miten ongelmat olisi tullut kasitella

alusta lahtien, jotta tutkimuksessa olisi onnistuttu paremmin. (Hirsjarvi ym. 2014, 221.)

Kun tutkija on analysoinut saadut tulokset, ei tutkimusta viela voida sanoa valmiiksi. Tuloksia
ei saa vain antaa lukijalle tilastollisessa muodossa, vaan niita olisi hyva myos tulkita seka se-
littaa auki. Tulkinnalla tarkoitetaan johtopaatosten muodostamista analysoimalla tuloksia.

Tutkijan tulisi pyrkia muodostamaan synteeseja. Synteesilla tarkoitetaan niiden paapisteiden
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kokoamista yhteen, jotka antavat vastaukset asetettuihin tutkimusongelmiin. Tulosten merki-

tysta tutkimusaiheelle on tarkeaa miettia. (Hirsjarvi ym. 2014, 229-230.)

Aineiston analysoinnissa kaytettavat tavat voidaan jaotella ymmartamiseen- ja selittamiseen-
pyrkivaan lahestymistapaan. Lahestymistavassa, jossa tavoitteena on selittaminen, hyodynne-
taan tilastollisia analyyseja paatelmien tekemiseksi. Ymmartamiseen pyrkiva lahestymistapa
hyodyntaa taas laadullista analysointia paatelmien teossa. Tutkija valitsee analysointitavan,
jolla saavutetaan vastaus tutkimusongelmaan. Laadullista aineistoa analysoitaessa on mahdol-
lista kayttaa tilastollisia menetelmia. Kuitenkin yleisimpia analyysimenetelmia ovat keskuste-
luanalyysi, diskurssianalyysi, sisallonerittely, tyypittely seka teemoittelu. (Hirsjarvi ym. 2014,
224-225.)

Sisallonanalysointia hyodyntamalla voidaan dokumenttia analysoida tasmallisesti seka jarjes-
telmallisesti. Dokumenttina voidaan pitaa lahes kaikkea kirjoitettuun muotoon tuotettua ai-
neistoa. Sisallonanalysoinnin tavoitteena on saada kuvaus aineistosta ytimekkaassa seka ylei-
sessa muodossa. Tutkijan taytyy kuitenkin ottaa huomioon, etta sisallonanalyysin menetel-
malla aineisto on vasta jarjestelty tehtavia johtopaatoksia varten. (Tuomi & Sarajarvi 2018,

Sisallonanalyysi.)

Maarallisessa tutkimuksessa on ratkaisevaa valita analyysimenetelma sen mukaan, mita ollaan
tutkimassa. Oikea menetelma, jolla tutkimuskysymyksiin saadaan vastauksia, on tarkeaa sel-
vittaa etukateen ja ennakoida. Analyysitapa riippuu siita, tutkitaanko yhta vai useampaa
muuttujaa. Kun tavoite on yhden muuttujan jakauman tutkiminen, hyodynnetaan sijaintilu-
kuja. Sijaintiluvulla tarkoitetaan tunnuslukuja, joilla kuvataan havaintoarvojen sijaintia. Ylei-
simpia sijaintilukuja ovat moodi ja keskiarvo. Havaintoarvojen poikkeavuuksia selvitettaessa
hyodynnetaan hajontalukuja, kuten vaihteluvalia ja keskihavaintoa. Yhdesta muuttujasta olisi
hyva selvittaa enemman kuin yksi tunnusluku, jotta saadaan mahdollisimman tarkka kuvaus
aineistosta. Tunnusluvut ovat selkea tapa esitella saatuja numeroita esimerkiksi asiakkaiden
tyytyvaisyydesta ja mielipiteista. (Vilkka 2007, 119-120.)

Aineiston kuvailussa graafiset kuviot nayttelevat merkittavaa osaa. Kuvioita hyodyntamalla on
mahdollista avata saadut tutkimustulokset selkeasti, havainnollistettavassa muodossa. Oikein
kaytettyna graafiset kuviot tuovat tyolle ulkoasun, joka korostaa asiantuntijuutta seka infor-
matiivisuutta. (Broberg, Laakkonen & Tahtinen 2020, 93.)

Hyvalla tilastokuviolla voidaan sanoa olevan kolme tarkeaa tehtavaa. Tiedon visuaalinen vali-
tys seka suuren tietomaaran esitys pienessa tilassa, vaaristamatta tietoa. Taman lisaksi se li-
saa katsojan mielenkiintoa asiaan, muodostaen tiiviin kokonaisuuden muiden aineiston analy-
sointielementtien kanssa. (Heikkila 2014, 148-149.)
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5  Tutkimuksen toteutus

Tutkimuksen tarkoituksena on selvittaa Balanssiklubit -ketjun Lohjan toimipaikan asiakastyy-
tyvaisyytta. Tavoitteena on tarjota toimeksiantajalle tietoa taman oman asiakaskunnan asia-
kastyytyvaisyydesta ja muodostaa kehitysehdotuksia. Naita kehitysehdotuksia toimeksiantaja
voi halutessaan hyodyntaa. Tutkimukseen kaytettava kyselylomake lahetetaan sahkopostilla
Balanssiklubit -ketjun asiakkaille seka paperinen kyselylomake toimitetaan Lohjan toimipaik-
kaan, jossa asiakkaat voivat vastata tahan. Verkkokysely toteutetaan kayttaen Google Forms -
verkkolomaketta. Google Forms -verkkolomakkeen avulla tehty kysely mahdollistaa myos tu-
losten analysoinnin katevasti seka aikaa saastavasti taulukoiden avulla, silla palvelu koostaa

ne valittujen parametrien mukaan automaattisesti.

Kun tutkimuksessa kaytetaan tiedonhankintatapana haastattelua tai kyselya, tuo se mukanaan
monia ongelmia. Miten voidaan olla varmoja vastausten luotettavuudesta? Seka milla perus-
teella vastaajien valinnat tutkimukseen suoritetaan? Kysely lahetetaan pelkastaan Balanssiklu-
bien asiakkaille, joten heilla tulee olemaan tarvittava kosketuspinta seka tietamys kyselyyn
vastaamiseen. Kyselyyn ei pysty vaikuttamaan tai manipuloimaan kyselyyn osallistujien vas-
tauksia, silla kysely suoritetaan etana verkkokyselyna seka paperisella lomakkeella, jonka asi-
akkaat tayttivat ilman, etta kyselyn laatijat olivat paikalla. Tutkimukseen ei tarvinnut hakea
rahoitusta tai tutkimuslupaa. Kysely toteutettiin anonyymisti ja vastaajien yksityisyytta suo-
jellen, eika vastaajilta kerata sellaisia tietoja, joiden perusteella heidat voisi tunnistaa kyse-
lyn tuloksista, tai tekstista kun kyselyn tuloksia analysoidaan. Tutkimuksessa perusjoukko-

namme ovat Balanssiklubit -ketjun Lohjan toimipaikan asiakkaat.

Kyselyn osioissa selvitetaan osittaista ja kohdistettua tyytyvaisyytta. Mittausmenetelma naissa
on CSAT -mittari. Vastaaja valitsee yhden vaihtoehdon valilta 1-5, yhden ollessa erittain tyy-
tymaton ja viiden ollessa erittain tyytyvainen. Taman jalkeen vastaajalle esitetaan avoin ky-
symys. CSAT -mittausmenettelyn kysymyksien jalkeen vastaajilta kysytaan palvelun yleisesta
tyytyvaisyydesta. Palvelun suositteluhalukkuuteen kaytetaan NPS-mittausmenetelmaa. Lo-
makkeen lopussa esitetaan avoin kysymys, missa vastaajalla on vapaa sana palvelusta ylei-

sesti.

Kyselylomakkeen suljetut kysymykset on koostettu kayttaen CSAT-mittaria. CSAT-mittari ja

sen laskukaava on avattu taman tyon luvussa 3.3. Kun kyselyn aineisto on keratty, koostetaan
kysymysten tuloksista kuviot, mista nahdaan selkeasti, miten vastausten hajonnat ovat jakau-
tuneet kysymyksissa. Vastauksista lasketaan tulosten CSAT-arvo, mika kertoo asiakkaiden tyy-

tyvaisyyden kyseiseen mitattuun asiaan.

Kyselylomakkeen saatesanat pidettiin lyhyena ja informatiivisena. Kun vastaaja avaa kyselyn,
lukee han ensimmaisena saatesanan: “Hei, taman tutkimuksen ovat luoneet Lohjan ammatti-

korkeakoulun, liiketalouden alan opiskelijat. Tuloksia hyodynnetaan opinnaytetyossa, jossa
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mitataan asiakastyytyvaisyytta. Opinnaytetyot ovat julkisia, mutta vastausten tulokset kasi-
tellaan anonyymisti.” Vastaaja saa tietaa mista kyselyssa on kyse, keta sen on tuottanut seka

mihin saatuja tietoja tullaan kayttamaan.

Kyselylomakkeen muuttujiksi valikoitui vastaajien ika ja sukupuoli. Nama ovat yleisimpia
muuttujia, joita vastaajista halutaan kyselomakkeen alussa tietaa. Liikunta-alalla ialla ja su-
kupuolella voi olla iso ero kayttaytymisessa palveluita kohtaan. Myos odotukset voivat poiketa
toisistaan. Taman lisaksi muuttujia lomakkeessa ovat vastaajan kayttama toimipaikka, kayn-
tien maara viikossa seka valintavaihtoehtona palvelut, joita vastaaja on hyodyntanyt ollessaan

asiakkaana.

Kyselylomakkeella selvitetaan Balanssiklubit -ketjun Lohjan toimipaikan asiakastyytyvaisyytta.
Kyselylomakkeella selvitetaan myos asiakkaiden ajankayttoa omaan harjoitteluunsa, kysy-
malla kuinka monta kertaa viikossa he kayttavat kuntosalia. Asiakkailta kysytaan mita Balans-
siklubit -ketjun olemassa olevasta palveluvalikoimasta he kayttavat. Tama antaa tietoa siita

mika on suosituin kaytettavissa oleva palvelu ja mika vahiten kaytetyin.

Lomakkeen kuntosaliosuudessa kysytaan vastaajan yleista asiakastyytyvaisyytta kuntosaliin /
lilkuntatiloihin. Osiossa kysytaan tyytyvaisyydesta laitevalikoimaan ja laitteiden kuntoon, sa-
lin laitteiden jarjestykseen seka siisteyteen. Lomakkeessa kysytaan myos tyytyvaisyydesta
koskien ryhmaliikunnan tarjontaa seka henkilokohtaista valmennusta. Tyon teoriaosuudessa

on avattu naiden asioiden tarkeytta kuntosalin asiakkaan tyytyvaisyydelle.

Kyselylomakkeen lopussa kysyttiin myos vastaajan suositteluhalukkuutta. Kysymyksen vastauk-
sista koostetaan selkea kuvio seka lasketaan NPS-luku, mika selvittaa onko asiakastyytyvaisyys
niin hyvalla tasolla, etta he suosittelisivat yritysta ystavalleen. Pyydamme myos vastaajilta
selvennysta avoimella kysymyksella siihen, miksi paatyivat valitsemaan kyseisen suositusar-
von. Tama antaa enemman informaatiota suositushalukkuudesta, eika jaa tulkinnanvaraiseksi
mista annettu arvo johtuu. Viimeinen kysymys lomakkeessa on avoin kysymys Balanssiklubit -

ketjun palveluista, joissa vastaajalla on vapaa sana kertoa mielipiteensa yleisella tasolla.

Avoimien kysymysten vastaukset kerataan kaikki ylos ja analysoidaan sisallonanalyysin mene-
telmaa kayttaen, etsien toistuvia teemoja ja kehitysehdotuksia asiakkaiden vapaista sanoista
ja naista luodaan johtopaatokset. Avoimien kysymyksien vastauksista saatetaan saada selvia
kehitysehdotuksia asiakkailta, jos esimerkiksi monet vastaajat ovat huomauttaneet samoista

asioista. Kaikki avoimien kysymyksien vastaukset tuodaan myos esille opinnaytetyossa.
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6  Tutkimuksen tulokset

Kyselyyn osallistui yhteensa 21 vastaajaa. Kaikki vastaajat ovat kayttaneet Lohjan toimipaik-
kaa, ja vain muutama vastaaja taman lisaksi muita lomakkeessa olleita toimipaikkoja. Joh-
tuen vahaisesta maarasta koskien muita kuin Lohjan toimipaikkaa, ovat taman tutkimusten
tulokset koostettu koskemaan vain Balanssiklubit -ketjun Lohjan toimipaikkaa. Saatujen vas-
tausten maara on vahainen, mutta taytyy ottaa huomioon, etta nyt vastaukset koskevat vain

yhta toimipaikkaa, ei kaikkia viitta.
Taustatiedot

Lomakkeen alussa kysyttiin vastaajien ikaa, sukupuolta, vastaajan kayttamaa toimipaikkaa,
kayntien maaraa viikossa seka mita palveluita he ovat kayttaneet. Taustatiedoista ja yleisista
kysymyksista liittyen kuntosalikayttaytymiseen kavi ilmi, etta eniten vastaajia loytyi ikaryh-
masta alle 20v. Naisia vastasi enemman kuin miehia. Suosituin kayntimaara kuntosalilla oli 3-4
kertaa. Eniten kaytetty palvelu oli kuntosali ja muita kaytettyja palveluja olivat ryhmalii-

kunta, personal training ja kehonkoostumusmittaus.

Kuviosta 1 nahdaan, etta vastaajista 33,3 % oli alle 20-vuotiaita, 28,6 % 20-45-vuotiaita, 19%
46-60-vuotiaita ja 19 % yli 60-vuotiaita.

[ka?

21 vastausta

i All= 20w
i 2045y
45-60v

@ i G0v

Kuvio 1. lka
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Kuviosta 2 nahdaan, etta kyselyyn vastaajista naisia oli enemman, silla vastaajista 61,9 % oli

naisia ja 38,1 % miehia. Naisten lukumaara 13 ja miesten 8.

Sukupucli

21 vastausta

® Mies
@ Nainen
@ Muu

Kuvio 2. Sukupuoli

Kuviosta 3 nahdaan, etta kaikki kyselyyn vastanneet olivat kayttaneet Balanssiklubit -ketjun
Lohjan toimipaikkaa. Taman lisaksi yksi vastaaja oli kayttanyt myos Nummelassa sijaitsevaa

toimipaikkaa, seka valmennuskeskusta, joka sijaitsee Nummelan toimipaikan laheisyydessa.

Kayttamasi toimipaikka?

21 vastausta

Lohja 21 {100 %)
Mummela 1{4,8%)
Vit |0 (0 %)
Farkkila 00 %)
Veikiola 000 %)
almennuskeskus 1{4.8 %)
0 ] ] 15 20 25

Kuvio 3. Toimipaikka
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Kuviosta 4 nahdaan, etta suosituin kayntimaara viikossa vastaajilla oli 3-4 kertaa, joka sai
66,7 % vastauksista. 1-2 kertaa viikossa kayneiden maara oli 28,6% ja viisi kertaa tai enemman

kavi 28,6 % vastaajista.

Kuirka monta kertaa vilkossa kayt kuntosalilla?

21 vastausta

8 (258 %)

P R
14 227 %)

5 tai enEMMAan G (28,8 %)

Kuvio 4. Kayntimaara

Kuviosta 5 nahdaan, etta kysyttaessa kaytettyja palveluita, olivat kaikki kayttaneet kuntosa-
lia, jonka vastausprosentti oli 100 %. Ryhmaliikuntaa oli vastaajista kayttanyt 19 % ja personal
training palveluita 28,6 %. Kehonkoostumusmittausta kayttaneiden maara oli vain 9,5 % vas-
taajista ja polkupyoraergometritestin, ravintovalmennuksen ja firstbeat - hyvinvointianalyysi

eivat saaneet vastauksia kyselyssa.
Mitd seuraavista Balanssiklubin palveluista kaytat / clet kayttanyt?
21 vestausta

Funtesali 21 {100 %)

Ryhmaliikunta 4018 %)

Personal training g (28,8 %)
Hehonkoostumusmittaus 28,5 %)
Polkupyiriergometntest

Ravintovalmennus

Firstbeat - hywvinvointianalyysi

Kuvio 5. Palvelut
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Asiakastyytyvaisyys

Lomakkeen CSAT -osion aloitimme kysymalla tyytyvaisyydesta koskien kuntosalia seka liikun-
tatiloja. Taman jalkeen toisena osiona tyytyvaisyys koskien ryhmaliikuntaa ja kolmantena kos-

kien henkilokohtaista valmennusta.
Kuntosali & liikuntatilat

Kysyttaessa tyytyvaisyytta laitteiden valikoimaan, kuntoon ja sijoitteluun, tuli CSAT-arvoksi
52 %. Tama tarkoittaa, etta vahan yli puolet ovat tyytyvaisia. Neutraaleja vastauksia naihin
kohtiin tuli paljon, mutta laitteisiin kohdistuvat neutraalit vastaukset eivat valttamatta ole
taytta tyytymattomyytta, vaan laitteet ovat riittavia asiakkaiden tarpeisiin. Taman takia tut-
kimus saattoi tuottaa paljon neutraaleja vastauksia. Viralliseen CSAT-arvoon ei kuitenkaan

lasketa naita neutraaleja vastauksia.

Ensimmaisena kysyttiin tyytyvaisyytta koskien laitevalikoimaa. Kuviosta 6 nahdaan, etta suu-
rimmalla osalla vastaajia, 42,9 % tyytyvaisyys oli neutraalia. Erittain tyytyvaisia vastaajista oli
19 %, tyytyvaisia vastaajia oli 33,3 %. Tyytymattomia vastaajia oli vain 4,8 %. Kukaan ei ollut
erittain tyytymaton. CSAT-arvo on 52 %. Tama tarkoittaa, etta 52 % vastanneista on tyytyvai-
sia laitevalikoimaan. Avoimissa kysymyksissa liittyen laitteiden kuntoon, mainittiin, etta uusia

laitteita toivottaisiin. Esimerkiksi jalkaprassia kaivattiin.

Miten tyytyviinen clet laitevalikoimaan?

21 vastausta

@ 5 Erittain tyytyvdinen
@ 4 Tyytywdinen
3 Neutraali
@ 2 Tyytymitan
@ 1 Erittain tyytymdton

Kuvio 6. Laitevalikoima
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Seuraavaksi kysyimme tyytyvaisyytta koskien laitteiden kuntoa. Kuviosta 7 nahdaan, etta suu-
rin osa vastaajista, 38,1 % valitsi vaihtoehdoksi 3 eli neutraali. Vastaajista erittain tyytyvaisia
oli 9,5 %, tyytyvaisia oli 33,3 % ja tyytymattomia 19 %. Kukaan ei ollut erittain tyytymaton.
CSAT-arvo 52 %. Vastanneista ihmisista siis 52 % on tyytyvaisia laitteiden kuntoon. Avoimissa
kysymyksissa liittyen laitteiden kuntoon, mainittiin, etta pienia vikoja loytyi. On mahdollista,

etta tasta syysta tassa arvostelussa ei saatu enempaa erittain tyytyvaisia vastauksia.

Miten tyytyviinen olet laitteiden kuntoon?

21 vestausta

@ 5 Erittain tyytywiinen
@ 4 Tyytyvdinen
3 Meutraali
@ 2 Tyytymatan
@ 1 Eritt3in tyytymstan

Kuvio 7. Laitteiden kunto
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Tyytyvaisyys laitteiden sijoitteluun kuntosalilla oli osion seuraava kysymys. Kuviosta 8 nah-
daan, etta suurimman osan vastaajista, 42,9 % vastaus oli neutraali. Erittain tyytyvaisia vas-
taajia oli 19,5 %, tyytyvaisia 33,3 %, tyytymattomia 4,8 %. Kukaan vastaajista ei ollut erittain
tyytymaton. CSAT-arvo 52 %. Vastanneista ihmisista siis 52 % tyytyvaisia laitteiden sijoitte-
luun. Avoimissa kysymyksissa liittyen laitteiden sijoitteluun, mainittiin, etta sijoittelu voisi
olla paremmin jarjestelty ja etta sellaiset laitteet, joita ei juurikaan kayteta, voitaisiin vieda

pois.

Miten tyytyvainen clet laitteiden sijoitteluun kuntosalilla?

21 wastausta

@ 5 Erittain tyytywSinsn
@ 4 Tyytywdinen
3 Meutraali
@ 2 Tyytyrndtan
@ 1 Eritt3in tyytymitin

Kuvio 8. Laitteiden sijoittelu

Seuraavana lomakkeessa oli vuorossa tyytyvaisyys koskien kuntosalin siisteytta. Kuviosta 9
nahdaan, etta erittain tyytyvaisia ja tyytyvaisia vastaajia oli eniten, 38,1 % vastaajia molem-
missa. Neutraaleja vastaajia oli 14,3 % ja tyytymattomia 9,5 %. Erittain tyytymattomia vastaa-
jia ei ollut. CSAT-arvo 76 %. Vastanneista siis 76 % tyytyvaisia kuntosalin siisteyteen. Liittyen
kuntosaliin ja liikuntatiloihin oli siis asiakastyytyvaisyys siisteytta kohtaan korkeimmalla ta-

solla.

Miten tyytyvainen olet kuntosalin siisteyteen?

21 vastausta

@ 5 Erittain tyyhywdinen
@ 4 Tyyhywdinen
3 Neutraali
@ 2 Tyytymétan
@ 1 Erittdin tyytymitin

Kuvio 9. Kuntosalin siisteys
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Seuraavana vuorossa oli tyytyvaisyys koskien pukuhuoneiden siisteytta. Kuviosta 10 nahdaan,
etta erittain tyytyvaisia ja tyytyvaisia vastaajia oli eniten ja vastausmaara sama, 33,3 %.
Neutraalien vastaajien maara oli 14,3 % ja tyytymattomia vastaajia oli 19 %. Erittain tyyty-
mattomia vastaajia ei ollut. CSAT-arvo 66 %. Vastanneista siis 66 % on tyytyvaisia pukuhuonei-

den siisteyteen.

Miten tyytyvainen olet pukuhucneiden siisteyteen?

21 vastausta

@ 5§ Erittain tyytywiinzn
@ 4 Tyytyvdinen
3 Meutraali
@ 2 Tyytymatan
@ 1 Eritt3in tyytymatan

Kuvio 10. Pukuhuoneiden siisteys

Viimeisena kysymyksena koskien kuntosalia ja liikuntatiloja oli tyytyvaisyys laitteiden puhdis-
tukseen kaytettavien valineiden maaraan. Kuviosta 11 nahdaan, etta suurin osa vastaajista,
33,3 % oli tyytyvaisia. Erittain tyytyvaisia vastaajia oli 23,8 %, neutraaleja vastaajia 28,6 % ja
tyytymattomia 14,3 %. Erittain tyytymattomia vastaajia ei ollut. CSAT-arvo 57 %. Vastaajista
siis 57 % tyytyvaisia laitteiden puhdistukseen kaytettavien valineiden maaraan. Yli puolet oli-
vat tyytyvaisia myos laitteiden puhdistukseen kaytettavien valineiden maaran. Vallitsevan ko-
ronapandemian aikana on erityisen tarkeaa, etta enemmisto vastaajista on tyytyvainen puh-

distukseen kaytettavien valineiden maaraan.

Miten tyytywvainen clet laitteiden puhdistukseen kaytettavien valineiden maaraan?

21 vastausta

@ 5 Erittain tyyhywdinen
@ 4 Tyyhyvdinen
3 Meutraali
@ 2 Tyytymitin
@ 1 Entidin tyytymatan

Kuvio 11. Puhdistusvalineet
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Ryhmaliikunta

Seuraavana osiona kyselylomakkeessa oli ryhmaliikunta. Ryhmaliikuntatunteihin liittyvissa ky-
symyksissa kavi ilmi, etta vain 9,5 % kay ryhmaliikuntatunneilla. Pienet prosentit ja matalat
CSAT-arvot selittyvat kuitenkin pienella otannalla ja vallitsevalla pandemiatilanteella. Ryh-
maliikuntatunteihin liittyvissa kysymyksissa tulee olla erityisen kriittinen, johtuen pienesta
vastausmaarasta. Seitseman henkilon otannassa esimerkiksi juuri sen yhden lempiryhmaliikun-
tatunnin puuttuminen vaikuttaa vastaustuloksiin merkittavan negatiivisesti. Kuviosta 12 nah-

daan, etta vastaajistamme 90,5 % ei kay ryhmaliikuntatunneilla ja 9,5 % kay.

Kaytkd ryhmalilkuntatunneilla?

21 vastausta

@ Kyla
@i

Kuvio 12. Ryhmaliikuntatuntien kaytto

Taman jalkeen kysyttiin tyytyvaisyytta ryhmaliikuntatuntien tarjontaan. Kuviosta 13 nahdaan,
etta suurimman vastausprosentin, 42,9 % sai neutraali. Erittain tyytyvaisia vastauksia ei tul-
lut. Tyytyvaisia vastaajista oli 14,3 %, tyytymattomia oli myos 14,3 % ja erittain tyytymatto-
mia oli 28,6 %. CSAT-arvo 14 %.

Miten tyytyviinen clet ryhmaliikuntatuntien tarjontaan?

T wastausta

@ 5 Erittain tyytyviinen
@ 4 Tyytywdinen
3 Neutraali
@ 2 Tyytymitdn
@ 1 Eritt3in tyytymatin

Kuvio 13. Ryhmaliikuntatuntien tarjonta
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Ryhmaliikunta osiossa kysyttiin viela tyytyvaisyytta virtuaaliryhmaliikuntatuntien tarjontaan.
Kuviosta 14 nahdaan, etta vastausvaihtoehto neutraali sai suurimman vastausprosentin, 57,1
%. Tyytyvaisia vastaajia oli 28,3 % ja erittain tyytymattomia 14, 3 %. Erittain tyytyvaisia tai
tyytymattomia vastaajia ei ollut. CSAT-arvo 28 %. Avoimissa kysymyksissa liittyen virtuaaliryh-
maliikuntatuntien tarjontaan mainittiin, etta kaytettavissa olevat tallenteet ovat vanhoja

seka myos uusia spinning -tunteja toivottiin.

Miten tyytywvainen olet virtuaalirgyhmaliikuntatuntien tarjontaan?

7 wastausta

@ 5 Erittain tyytywiinen
B 4 Tyytyuinen

® 3 Meutraali

@ 2 Tyytymatan

@ 1 Eritt3in tyytyrmitn

Kuvio 14. Virtuaalituntien tarjonta

Personal training

Kyselylomakkeessa kysyttiin ovatko vastaajat kayttaneet personal training -ohjausta ja heidan
tyytyvaisyyttaan. Kuviosta 15 nahdaan, etta vastaajista 65 % ei ollut kayttanyt personal trai-

ning palveluita ja 35 % vastaajista oli kayttanyt.

Oletko kayttanyt perscnal training palveluita?

20 vestausta

@ Hyla
@

Kuvio 15. PT palvelujen kaytto
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Kyselylomakkeessa kysyttiin viela tyytyvaisyytta personal training -ohjaukseen. Kuviosta 16
nahdaan, etta vastaajista 57,1 % oli erittain tyytyvaisia. Tyytyvaisia vastaajista oli 14,3 % ja
neutraaleita 28,6 %. CSAT-arvo 71 %. Kun kysyttiin tyytyvaisyytta koskien henkilokohtaista val-
mennusta, ei tyytymattomia vastauksia ollut yhtakaan. Tassakin kuitenkin kyseessa pieni
otanta, joka oli 7 henkiloa. CSAT-arvo oli kuitenkin 71 %, mika on taysin eri luokkaa kuin tyy-

tyvaisyydessa ryhmaliikuntoihin.

Miten tyytyvainen clet perscnal training chjaukseen?

7 wvastausta

@ 5§ Erittain tyytyviinen
@ 4 Tyytywdinen
3 Meutraali
@ 2 Tyytyrndtan
@ 1 Eritt3in tyytymaton

Kuvio 16. PT -ohjaus
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Asiakkaiden suositteluhalukkuus

Kyselylomakkeen lopussa kysyttiin vastaajilta, kuinka todennakoisesti he suosittelisivat palve-
lua asteikolla 1-10, esimerkiksi ystavalleen. Kun kysyttiin syyta sille, miksi vastaaja paatyi ky-
seiseen arvosanaan suositteluasteikolla, vastaajat kertoivat vaihtelevia mielipiteita. Kerrot-
tiin, etta sali on toimiva ja kohtuuhintainen mutta myos mainittiin, etta salilla kay liikaa va-
kea. Net promoter score arvo: 4,7. Kuviosta 17 nahdaan, etta vastaukset jakautuivat seuraa-

vanlaisesti:

Kuinka todennakoisesti suosittelisit Balanssiklubit -ketjua tutuillesi?

21 vastausta

(351

Kuvio 17. NPS

Suosittelukysymyksessa vastaukset vaihtelivat 2 ja 10 valilla. Vastauksista 11 saatiin valilla 8-
10 mika tarkoittaa, etta yli puolet vastaajista vahvasti suosittelisivat palvelua jollekin toi-
selle. NPS -metodissa arvoa 8 ei huomioida suosittelijana, mutta yleisesti arvosanaa 8 pide-
taan hyvana. Tasta syysta arvosanan 8 antaja todennakoisesti suosittelisi mielellaan palvelua
muillekin. Kaytetyn virallisen menetelman mukaan suosittelijoita oli 7 ja ei suosittelijoita 6.
Passiivisia vastaajia oli 8. Tassa korostuu hyvin NPS-menetelman kriittisyys, ja osa passiivisista

vastaajista saattaisi haluta suositella palvelua.
6.1 Avoimet kysymykset

Kyselylomakkeessa kysyttiin myos taydentavia avoimia kysymyksia siita, miten vastaaja mah-
dollisesti kehittaisi kuntosalia / liikuntatiloja, millaisia ryhmaliikuntatunteja toivoisi kalente-
riin, miksi vastaaja paatyi kyseiseen arvosanaan NPS-asteikolla, mita toivottaisiin henkilokoh-

taisen valmennuksen sisaltavan ja viela lopuksi yleisia kehitysehdotuksia koskien palveluita.

Kysyttaessa, etta miten kehittaisit kuntosalia / liikuntatiloja saatiin yhteensa 11 vastausta.
Vastauksia tuli koskien miesten pukuhuoneiden kokoa, jota muutama vastaaja toivoi isom-

maksi. Myos tarkempaa laitehuoltoa toivottiin, sanottiin kuitenkin, ettei kyseessa ole isoja
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asioita vaan: “Pienia asioita siella taalla”. Myos laitteet saivat kommentteja. Haluttiin uusia
ja mahdollisesti omia lempilaitteita, kuten esimerkiksi Hack-kyykkylaite ja jalkaprassi. Taman
jalkeen vuorossa oli kysymys, mita ryhmaliikuntatunteja toivoisi kalenteriin. Virtuaaliryhmalii-

kuntaan haluttiin uusia tallenteita seka eri spinning-vaihtoehtoja

Lomakkeessa kysyttiin myos, miksi vastaaja paatyi antamaansa arvosanaan koskien suosittelu-
halukkuutta. Mainittiin, etta sali on toimiva ja kohtuuhintainen seka erityiskiitosta annettiin
siita, etta sulun aikana treenaamaan paasi varauksen kautta. Salia pidettiin miellyttavana, si-
jainniltaan hyvana seka henkilokuntaa mukavana. Tosin myos rakentavaa palautetta annettiin
asiakaspalvelua kohtaan. Todettiin myos, etta on kayty monella Lohjan salilla ja taman perus-
teella Balanssiklubit arvioitu yhdeksi parhaista. Perusteluissa oli myos eriavia mielipiteita,
joku koki asiakasmaaran salilla hyvaksi, kun taas jonkun mielesta ihmisia on liikaa. Avoimista
kommenteista huomaa ihmisten mielipiteiden eroavaisuuden koskien palvelua, silla esimer-
kiksi salin siisteytta pidettiin yleisesti hyvana, mutta avoimissa kysymyksissa se sai myos ar-

vostelua.

Lomakkeen lopussa kysyttiin viela yleisia kehitysehdotuksia koskien palveluita. Asiakaspalve-
lupisteen aukioloa toivottiin lisattavan, mika lisaisi valvontaa salilla ja esimerkiksi painojen
palauttamista paikoilleen. Pukutilojen ahtaus mietitytti myos vastaajia. Toivottiin my0s uusia
laitteita ja sita, etta yritys sailyttaisi hyvan tasonsa hinnassa seka laadussa. Kommentoitiin

myos kuitenkin, etta asiakkaita voisi ymmartaa seka kuunnella enemman.

6.2 Kehitysehdotukset

Monissa kysymyksissa suurin vastausprosentti tuli kohtaan neutraali, mika mielestamme ei tar-
koita huonoa. Se tarkoittaa kuitenkin, etta asioissa ja palvelussa on varaa parantaa. Laitevali-
koiman vastausprosenttijakaumaa katsoessa, voidaan sanoa, etta kuntosalin laitevalikoima on
hyvalla tasolla. Kuitenkin tuli myos tiettyja laite-ehdotuksia ja esimerkiksi jalkaprassi on
oleellinen ja yleinen osa monen treenaajan jalkojen harjoittelua, joten laitevalikoimaa ja
laitteiden kayttoastetta kannattaa siis miettia. Jonkun vahalle kaytolle jaavan laitteen voisi

korvata suositummalla laitteella.

Miesten pukuhuoneiden ahtaus tuli ilmi vastauksissa, varsinkin ruuhka-aikaan tama luo asiak-
kaalle epamukavan tunteen. Tilojen kannalta pukuhuoneen uudelleensijoittaminen saattaa
olla mahdotonta. Esimerkiksi pukuhuoneen sisallon ja tavaroiden jarjestelyyn on kuitenkin
mahdollista vaikuttaa. Pukuhuoneiden sisallon uudelleensijoittelulla saattaisi olla mahdollista
saada lisaa tilaa asiakkaille. Laitteiden kunnosta ja pienien huoltotoimenpiteiden tarpeelli-
suudesta tuli avoimiin kysymyksiin vastauksia. Jo pienet viat laitteissa huonontavat asiakkaan

kokemusta, joten laitteiden kunnossapitoon tulee kiinnittaa tarkkaa huomiota.
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Ryhmaliikunnassa tulisi panostaa myos virtuaalisten tallenteiden laatuun ja valikoimaan. Pa-
lautetta tuli myos valvonnan parantamisesta, ettei maksavan asiakkaan mukana tulisi muita
ihmisia. Vapaamatkustajat ovat yleinen ongelma kuntosaleilla ja tata voitaisiin ehkaista te-
hokkaalla valvonnalla. Esimerkiksi vaikkapa valvontakameran ja tarkan sisaankirjautumisajan
seuraamisen avulla. Vaarinkaytoista tulisi antaa selkeat sanktiot huonon kaytoksen pois kitke-

miseksi.

Yleinen kokonaiskuva asiakastyytyvaisyystutkimuksessa Balanssiklubit -ketjusta oli hyva, pal-
velua ja henkilokuntaa kehuttiin. Mukaan mahtui kuitenkin myos muutamia yksittaisia raken-
tavia kommentteja koskien asiakkaan huomioon ottamista. Tahan ei voi koskaan panostaa lii-
kaa. Kaikkia ei tietenkaan pysty miellyttamaan, mutta jokaisen asiakkaan mielipide tulee
muistaa ottaa huomioon paivittain. Talla tavalla palvelua on mahdollista kehittaa paivittaisen
toiminnan pohjalta. Negatiivisetkin palautteet tulisi ottaa huomioon mahdollisina kehityspis-

teina toiminnassa.

7  Johtopaatokset & Pohdinta

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa Balanssiklubit -ketjun Lohjan toimipaikan asiakastyy-
tyvaisyytta asiakastyytyvaisyystutkimuksen avulla. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen toteutusta
voidaan pitaa onnistuneena, pienesta vastausmaarasta huolimatta. 21 vastaajaa oli riittava
maara analysointia varten ja annetuista vastauksista saatiin koostettua kehitysehdotuksia. Ky-
selyssa taytyy kuitenkin ottaa huomioon vastausten tarkkuuden laatu verrattuna suurempaan
otantaan. Pienemmassa maarassa yksittaisten ihmisten mieltymykset, esimerkiksi tietyn lait-

teen puuttuminen, muuttavat tulosta enemman kuin suuressa otannassa.

Tuloksia analysoidessa huomasi, etta suuriakin vaihteluita loytyi ihmisten odotuksissa ja tottu-
muksissa liittyen kuntosaleihin. Esimerkiksi kuntosalin ja pukuhuoneiden siisteys koettiin ylei-
sesti hyvana, mutta tuli myos yksittaisia rakentavia kommentteja sen riittamattomyydesta.
Myos laitteiden kuntoa arvosteltiin, mutta tyytyvaisia kayttajia oli kuitenkin tyytymattomia
enemman. Vastauksia saatiin jokaiseen kysyttyyn kysymykseen, joten jokaista kysymysta
Vastaajat olivat selvasti halukkaita ja innokkaita kertomaan omista mielipiteistaan, ja tama
auttoi tuomaan esiin kehitysehdotuksia. Huomioitavaa on se, etta asiakastyytyvaisyytta mit-
taavissa kysymyksissa saatiin paljon neutraaleja vastauksia. Naiden neutraalien vastausten
tulkitseminen saattaa olla vaikeaa ja se jattaa paljon tulkinnanvaraisuutta. Mahdollisten jat-
kotutkimusten kannalta tulevaisuudessa voisi olla suotavaa jattaa neutraali vastausvaihtoehto
kokonaan pois. Tama laittaisi vastaajan puntaroimaan tarkemmin oman tyytyvaisyyden ja tyy-

tymattomyyden valilla.
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Annettujen vastausten perusteella voidaan todeta, etta Lohjan toimipaikassa asiakastyytyvai-
syys on yleisesti hyvalla tasolla. Opinnaytetyoprosessia voidaan pitaa onnistuneena. Opinnay-

tetyon tavoitteena oli tarjota toimeksiantajalle tietoa taman oman asiakaskunnan asiakastyy-
tyvaisyydesta ja muodostaa kehitysehdotuksia. Naita kehitysehdotuksia toimeksiantaja voi ha-
lutessaan hyodyntaa. Tutkimuksen tulokset antoivat tietoa asiakastyytyvaisyydesta seka mah-
dollisia kehitysehdotuksia toimeksiantajalle hyodynnettavaksi. Jatkotutkimuksia ajatellen toi-
meksiantaja voisi toteuttaa tulevaisuudessa saannollisin valein kyselyita asiakastyytyvaisyyden
mittaamiseksi, joista voisi nahda ovatko mahdolliset kayttoon otetut kehitysehdotukset pa-

rantaneet asiakastyytyvaisyytta.
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Liite: 1 Kyselylomake

Asiakastyytyvaisyystutkimus Balanssiklubit -ketjulle

Hei, tdman tutkimuksen ovat [soneet Lohjan ammattikorkeakou|un, |iketalouden alan opiskelijat. Tuloksia hySdynnetadn
opinndyietyosss, jossa mitataan asiakastyyiyvdisyyith, Opinnaytetydt ovat julkisla, muite vasiausten tulokset kasitelldan
anonyymisti.

*Pakollinen

1. ka?*
Merkitse vain yksi soikio,

) Alle 20v

1) 20-45v
) dBE0v
~¥lisov

2. Sukupuol *

Merkitse vain ykai soikia,

J Mies
J MNainen

) Muu

3, Kayttamasi toimipaikka? ©

Valitse kaikki sopivat vaibtoshdot.
| Lohja

| Nummela

| vibai
| Karkkilz

| veikkala

T valmennuskeskus

4. Kuinka monta kertaa vilkossa kéyt kuntosalilla? *

Valilse kaikki sap raihtoehdot.

T2
k]

| 5 tai enemman



5. Mita seursavista Balanssiklubin palveluista kaytat / olet kayttamyt? *
Walitse kaikki sopivat vathtoehdot,

|| Kuntosali

| Ryhméliikunta

| Personal training

|| Kehonkoostumusmittaus

|| Polxupybréergometritesti

|| Ravintovalmennus

|| Firstbeat - hyvinveintianalyysi

Seuraavaksl selitimme tyytyviisyyttasi balanssiklublen palveluihin. Sinun el tarvitse vastata sellaista palvelua
koskevaan kohtaan, jota et ole kiyttinyt.

Kuntosali / Lilkuntatilat

& Miten tyytyvainen clet laitevalikoimaan?
Merkitse vain yksi soikio,
() 5 Erittdin tyytyvdinen
() 4 Tyytyviiinen

)3 Newtraali

() 2 Tyytymétsn

()1 Erittdin tyytymEtdn

7. Miten tyytyvainen clet laitteiden kurtoon?
Merkitse vain yksi soikio,
) & Erittdin tyytyvdinen

) 4 Tyytywiinen

-
A
i
p

" .
{13 Meutraali
-
L

) 2 Tyytymatin

{1 Erittd@in tyytym&tdn

8. Miten tyytyvainen clet laitteiden sijoitteluun kuntosalila?
Merkitse vain yksi soikio.

I's

() 5 Erittéin tyytyviiinen

) 4 Tyytywiinen

i

13 Neutraali
)2 Tyytymitin
I'a

A

) 1 Erittdin tyytymitin

Miten tyytyvainen det kuntosaln siisteyteen?

Merkitse vain yksi soikio.

() 5 Erittdin tyytyviinen
() 4 Tywuywiiinen

) 3 Neutraali

) 2 Tyytymdtin

)1 Eritt@in tyytymatdn
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10, Miten tyytyvainen det pukuhuoneiden siisteyteen?

Merkitse vain yksi soikio,

() 5 Erittain tyytyviinen
)4 Tyytyviiinen
13 Newtraali
02 Tyytymiitén
-

)1 Erittdin tyytymitein

11, Miten tyytyvéinen clet laitteiden puhdistukseen kiytettivien vilineiden madrian?

Merkitse vain yksi soikio,
() 5 Erittain tyytyvéinen
)4 Tyytyviinen

) 3 Neutraall

()2 Tyytymaitén

()1 Enittéin tyytyméton

12, Miten kehittaisit kuntosalia / likuntatiloja?

Ryhmaliikunta

13, Kaytko ryhmalikuntatunneilla?

14,

Merkitse vain yksi soikio,

P

() Kylla
_JEi

Miten tyytyvainen olet ryhmaliilkuntatuntien tarjontaan?
Merkitse vain yksi soikio.

s

() 5 Erittdin tyytyviinen

() 4 Tyytyviiinen
) 3 Neutraali
() Tyytymitén
p

.

)1 Erittdin tyytymatsn
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15 Miten tyytyvainen det virtuaaliryhmalikuntatuntien tarjontaan?

Merkitse vain vksi soikio.

() S Erittain tyytyvéinen

) 4 Tyytyvidinen

#

i

~

()3 Neutraali

#

2 Tytymansn
.

") 1 Erittdin tyytymitsn

16, Minkikisia ryhmélikuntatunteja toivoisit kalenteriin?

Personal training

17, Cletko kayttanyt personal training palveluita?
Merkitse vain yksi soikio.

 kylia
( JE

18, Miten tyytyvainen det personal training ohjaukseen?

Merkitse vain yksi soikia,

() 5 Erittéin tyytywsinen
() 4 Tyytyviinen
() 3 Meutraall

P

()2 Tyytymatsn

I

()1 Erittéin tyytymitén

19, Mita toivoisit persenal training paketin sisdlkévan?

20, Kuinka todennakoisesti suosittelisit Balanssiklubit ketjua tutuillesi?

Merkitse vain ksl solkio,

Erittain epdtodenndkiisesti Erittain todennaksisesti



1.

22,

Mista syistd paadyit kyseiseen arvosanaan suositteluasteikolla?

Miten kehittaisit Balanssiklubin palveluita?
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Liite 2: Avoimien kysymysten vastaukset

Lohjalla jo vuosia rikki olleet laitteet voisi laittaa kuntoon. Kyse ei ole mistaan isosta,
vaan pienia asioita siella ja taalla.

Ilmastointi voisi olla parempi tiloissa, joissa penkkipunnerruspenkki seka puolapuut.
Osa laitteista ja valineista huollon tarpeessa, parempi ilmanvaihto

Miehille isompi pukuhuone ja sauna

Levypainoja, jotka ovat kaikki isoja (normaali kokoisia), esimerkiksi 5 kg-levyt sama
koko kuin 15 kg-levyt

Enemman painonnostoon liittyvia laitteita

Turhat laitteet pois, joita ei juurikaan kayteta.

Isompi miesten pukuhuone

Laitteiden uudistus, jarkevampi sijoittelu

Jalkaprassi

Haluaisin uusia laitteita, esim. hack-kyykky laite

Lohjalla ei kevaalla 2021 ole ollut ryhmaliikuntatunteja.

Virtuaali: Enemman eri spinning vaihtoehtoja

Lohjalla tosi vanhat tallenteet (pl. cm-tunnit)

Sali on toimiva ja kohtuuhintainen. Erityiskiitos siita, etta sulun aikana paasi salille
treenaamaan varauksen kautta.

Miellyttava sali, mukavat asiakkaat, kiva henkilokunta, hyva sijainti, hyva mahdolli-
suus kuntosaliliikuntaan. Asiakkaita ei koskaan "litkaa”

Lohjan balanssilla ei ainakaan ole panostettu, ja yrityksen johtohenkiloita on todella
vaikea tavoittaa. Aina joku pikkutytto vastaa, ja yrittaa selittaa. Vastuunkantoa asi-
oista ja asiakkaista.

Jos olisi kavereita joille, suositella niin voisin

En suosittelisi, mutta vain siksi etta koska tilat liian pienet

Erittain huonot kokemukset asiakkaana. Ei minkaan nakoista pahoittelua tai isompaa
hyvitysta ketjulta, kun jouduin maksuhuomautusruljanssin keskelle, vaikka maksut
hoidettu ajallaan.

Hinta hyva (kaverijasenyys), siisteys ja laitteiden kunto heikko, palvelu vaihtelevaa
Litkaa vakea

Kohta 15 vuoden kokemuksella

Ei moitittavaa miltaan osin + ihana henkilokunta!

Helppo ja edullinen perussali

Olen kaynyt lahes kaikilla Lohjan saleilla ja todennut balanssin yhdeksi parhaiden jou-
kossa.

Arvostakaa ja kuunnelkaa asiakkaitanne enemman
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Ahtaat pukutilat

Aspa useammin auki niin olisi valvontaa, jotta ihmiset kayttaytyisivat paremmin ja pa-
lauttaisi painot ja valineet paikoilleen.

Keskityttaisiin enemman siihen, ettei tule asiakkaita muiden mukana kenella ei ole
jasenyytta

Sailyttakaa tasonne hinnassa ja laadussa

Uusia laitteita



