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Opinnaytetyossa selvitettiin Porissa sijaitsevan Hyvéan Olon Hoitola Arohiekun asi-
akkaiden tyytyvéisyys palvelun laatuun, seka millaisen palvelukokemuksen asiakas
muodosti.

Tutkimusta pidettiin tarpeellisena, silla yrityksessé aloitti uusi kosmetologi, jonka
myota yritys laajeni. Tutkimuksella haluttiin heti laajentumisen jalkeen tarkastella,
miten asiakkaat kokivat palvelun laadun yrityksessd, ja sitd onko yrityksell& mahdol-
lisia kehittdmiskohteita.

Tutkimus tehtiin kvantitatiivista tutkimusmenetelmad kayttden. Kyselylomakkeen
kysymykset perustuvat servqual-menetelmaan. Opinndytetyon teoriaosuudessa késit-
telin palvelun laatua seké asiakkaan muodostamaa palvelukokemusta, jotka ovat tydn
paaaiheita. Tyossa tutkittiin myos wellness-kasitettd seka sen eri muotoja, silla Hy-
van Olon Hoitolan toimiala on vahvasti wellness-ajatukseen liittyva. Palvelun laatua
tutkittiin kyselylomakkeella, joka oli Hyvan Olon Hoitola Arohiekussa 26.11.2012—
31.01-2013.

Kyselylomakkeella saavutettiin erittdin hyvat tulokset, joiden mukaan Hyvéan Olon
Hoitola Arohiekun palvelutarjonta on asiakkaita miellyttavaa, seka asiakaspalvelijoi-
den ammattitaito erinomaista. Vastauksista paatellen yrityksell4 ei ole varsinaisia
kehityskohteita. Ainoa kriittinen kohta kyselylomakkeella saaduissa vastauksissa oli
palvelun saatavuus, joka sai eniten tyydyttavié vastauksia. Kokonaisuudessaan hoito-
la sai hyvat arvosanat kyselyssa.
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The purpose of this thesis was to examine how satisfied the customers are to the
quality of the service provided and which kind of service experience the customers
get from using the services of Hyvan Olon Hoitola Arohieku.

When a new beautician began working in the company, they wanted to do a survey
of what the customers consider about their services. The purpose of this survey was
to examine how the customers see the services they already provide, which elements
need developing and on which level is the quality of service. The quality of service
was examined through a survey which was done during 26™ of November till 30™ of
January.

The research was made using quantitative research method. Questionnary is based on
the servqual method. In the theory section of thesis, | examined the quality of service
and the experience that a customer receives from using the services of this company.
These are the main subjects of this study. | also examined wellness in its different
forms due to the fact that it is closely linked to the field of work that Hyvéan Olon
Hoitola Arohieku is.

The outcome of the survey was very good. According to the answers the customers
of Hyvan Olon Hoitola Arohieku consider the service provision to be appealing to
the customers, and also the craftsmanship of the service providers is excellent. Ac-
cording to the answers there is no need to develop the company. The only critical
article was the availability of the company. This question got the lowest grades. All
in all the health treatment facility received excellent grades via this survey.
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyoni kasittelee asiakkaan palvelukokemusta Hyvan Olon Hoitola Aro-
hiekussa. Yrityksessa halutaan selvittdd ovatko asiakkaat tyytyvaisia palvelun laatuun
sellaisena kuin se talla hetkelld on. Tutkimuksen myota ndhd&dan myos yrityksen ke-
hittdmista vaativat kohteet. Palvelukokemus sekéd palvelun laadun tutkimus suorite-

taan kyselylomakkeella (liite 2), joka taytetdan hoitolassa.

Hyvéan Olon Hoitola Arohieku on Porin keskustassa, Airion sisapihalla sijaitseva hoi-
tola, jossa tarjotaan seka hyvinvointi- etta terveyspalveluja. Yritys on toiminut vuo-
desta 1999 lahtien nykyisissa tiloissaan. Aiemmin yritys toimi Porin Kauppahallita-
lossa sijaitsevissa toimitiloissa vuodesta 1996. Yrityksen toimialana ovat terveyshoi-
dot, kuten; voice-massage, aromaterapia, hieronta, lymfaterapia, kuumakivihieronta,
jalkahoidot seka kasvohoidot. (Kettunen, henkildkohtainen tiedonanto, 15.11.2012).

Aihepiirini on hyvin ajankohtainen silld nykyajan ihmiset kayttavat terveys- ja hy-
vinvointipalveluita enemman seka kayvét wellness-matkoilla (Verheld & Lackman
2003, 140). Yrittajalla on kolme erilaista yritystd, mutta rajaan opinnaytetydaiheeni
Porissa sijaitsevaan Hyvan Olon Hoitolaan, silld aiheeni on ajankohtainen yrityksel-
le, silla toimeksiantajani Auni Kettunen on palkannut oppisopimuksella uuden kos-

metologin toimimaan tiloihin.

Oppisopimuskoulutuksella tarkoitetaan sita, etta opiskelija oppii tyén ohella tarvitta-
vat taidot opiskelemaansa ammattiin. Taman lisdksi opiskelija suorittaa opintoja

my®0s oppilaitoksessa. (Tilastokeskuksen www-sivut 2013a.)

Uusi kosmetologi laajentaa yrityksen kauneudenhoitopalvelujen tarjontaa. Hyvan
Olon Hoitola Arohiekulla ei ole aikaisemmin ollut palvelutarjonnassaan kauneuden-
hoitoon liittyvid kosmetologin tarjoamia palveluja. Kyselyn ajankohta on hyva, silla
nain saadaan heti alkuun tietdd ovatko asiakkaat tyytyvaisié tarjottuun palveluun seké
muodostamaansa palvelukokemukseen. Uusi kosmetologi voisi myds ottaa palvelu-

tarjontaansa kyselytutkimuksessa esiin nousseita uusia hoitoja.



2 TUTKIMUKSEN LAHTOKOHDAT, TAVOITE JA
TUTKIMUSONGELMA

Opinnaytetyoni aiheena on palvelunlaadun tutkimuksen tekeminen hyvinvointihoito-
la (hoitola, jossa on seké terveys- ettd kauneushoitoja) (Kettunen, henkilékohtainen
tiedonanto 15.11.2012) Hyvan Olon Hoitola Arohiekulle. Tutkimuksen perusteella
saadaan hyva kuva siit4, minkalaisen palvelukokemuksen asiakkaat muodostavat
Hyvén Olon Hoitola Arohiekussa. Samassa yhteydessa kartoitan myos asiakasprofii-
lia sekéd asiakkaiden mahdollisia muutostarpeita. Yrityksella on my®s majoitustoi-

mintaa. Rajaan opinnaytetydaiheeni vain Porissa sijaitsevaan hyvinvointihoitolaan.

2.1 Tutkimuksen lahtokohdat

Tutkimukseni ldhtokohtana on palvelun laadun sekd asiakaskokemuksen selvittami-
nen Hyvan Olon Hoitola Arohiekussa. Otin yritykseen yhteyttd kysyéakseni mahdol-
lista opinndytetyon aihetta. Yrityksen valitsemiseen vaikutti se, ettd olen aina ollut
kiinnostunut hyvinvointipalveluista sekad niiden kdyttamisestd. Minua kiinnosti myos
tutkia asiakaspalvelua hieman erilaisessa ymparistossa kuin esimerkiksi ravintolassa
tai hotellissa. Hyvinvointipalveluiden kayttdé on kasvussa, (Tilastokeskuksen www-
sivut 2013b), joten halusin tutkia hyvinvointialalla toimivan yrityksen toimintaa. Juu-
ri tdmén yrityksen valintaan vaikutti myds, ettd se toimii Porin liséksi, omalla koti-

paikkakunnallani Merikarvialla.

Valitsimme kvantitatiivisen eli maarallinen tutkimusmenetelman, silld tutkimus teh-
daan Hyvan Olon Hoitolan asiakkaille, joista suurin osa on yrityksen vakioasiakkai-
ta. Toimeksiantajani tuntee suuren osan asiakkaistaan, joten koimme, ettd kvalitatii-
vinen eli laadullinen tutkimusmenetelma ei ollut hyvéksi havaittu vaihtoehto. Kvali-
tatiivinen l&hestymistapa olisi vaatinut asiakkaiden haastattelua henkilokohtaisesti.
Toimeksiantajani kuitenkin toivoi, ettd asiakkaat séilyttdvat anonyymiutensa. Yritys
on pieni, jolla on vakiintunut asiakaskunta, Omistaja tuntee henkil6kohtaisesti mel-
kein kaikki asiakkaansa. Tamé& vaikutti siihen, ettd valittiin kvantitatiivinen tutki-
musmenetelmd. Tyon tilaaja halusi, ettd otanta on mahdollisimman suuri, jotta saa-

taisiin luotettava tulos aikaan. Otantaa ei rajoitettu mihink&én tiettyyn asiakasryh-



mé&én. Kaikki asiakkaat, jotka kdyvét hoidossa kyselyn aikana saavat vastata kyse-
lyyn. Tutkimuslomake havaittiin muutenkin hyvéksi vaihtoehdoksi, koska asiakkaat
saisivat tayttda sen suoraan hoidon jalkeen. Kyselykaavake laadittiin yhdessa toi-
meksiantajani kanssa. Kyselykaavakkeen ulkoasu oli savyiltdan vaaleanvihrea ja val-

koinen, ndin se mukaili hoitolan tunnelmaa.

Tutkimuksen péépiirteend on selvittdd, onko yrityksella mahdollisia parannuskohtei-
ta, seka onko asiakkailla mahdollisia ehdotuksia uusista hoidoista. Yritys haluaa jat-

kossakin tarjota asiakkailleen juuri heidan mieltymyksiensad mukaisia palveluita.

2.2 Tutkimuksen tavoite seka tutkimusongelma

Tutkimuksen tavoitteena on selvittdd Hyvan Olon Hoitola Arohiekun asiakkaiden
tyytyvaisyys tarjolla olevaan palvelun laatuun. Samalla kartoitetaan kehitysmahdolli-
suuksia, joiden avulla palvelua voitaisiin kehittad asiakkaiden mieltymysten mukai-
sesti. Kyselylomakkeella toivon saavani mahdollisimman paljon uusia ehdotuksia
yrityksen toiminnan kehittdmiseen, jotta palvelun laatu vastaisi jatkossakin asiakkai-
den tarpeita. Hyvan Olon Hoitola Arohiekun vakiintunut asiakaskunta arvostaa pal-
veluita ja tuotteita nykyiselldadnkin (Kettunen, henkilokohtainen tiedonanto, 16.03.
2013), mutta aina on jotain kehitettdvaa. Palvelun laatu ja asiakkaan palvelukokemus

voivat helposti jaada samalla tasolle, jos sité ei koskaan arvioida.

Millaisen palvelukokemuksen asiakkaat muodostavat Hyvdn Olon Hoitola Aro-
hiekussa? Tutkimuksella halutaan selvittdd minkalaisena asiakkaat kokevat palvelun
laadun ja tarjonnan talla hetkelld. Kyselylomakkeella pyritddn selvittamaén sita,
minkalaisia palveluja uuden kosmetologin sek& toimeksiantajani pitéisi lisata tarjon-
taansa. Toimeksiantajani haluaa tietdd, onko asiakkailla mahdollisesti kehitysehdo-
tuksia yritykselle? T&lla toivomme saavamme vastauksia kyselylomakkeen avoimen
kohdan avulla, jossa kysytdan asiakkaiden mahdollisia toiveita seké kehitysehdotuk-
sia koskien yrityksen toimintaa ja palveluntarjontaa. Vastauksista saatavan tiedon
avulla yritys voi parantaa toimintaansa, tai todeta sen olevan asiakkaiden mielesté

laadukasta eikd muutoksia tarvitse tehda.



3 YRITYSESITTELY

Toimeksiantajallani on yhteensé kolme yritystd, Hyvan Olon Hoitola Arohieku Po-
rissa, Lankosken Onnela Merikarvialla sekd Onnelan Ranta, joka toimii Tuorilassa,
Merikarvialla. Toimeksiantajani Auni Kettunen on rekisterdity hieroja, terveydenhoi-
taja, lymfaterapeutti sekd voice-massageterapeutti. N&ité selvitan tarkemmin luvussa
3.1. Han toimii myo6s kouluttajana Frantsilan koulutuskeskuksessa Hameenkyrossa.

3.1 Hyvén Olon Hoitola Arohieku

Hyvén Olon Hoitola keskittyy terveys- ja hyvinvointipalveluihin: esimerkiksi aroma-
terapiahierontaan (rentouttavaa jannitysta poistavaa hierontaa), lymfaterapiaan (imu-
kudosnestevirtausta edistdvad pumppausterapiaa), voice-massageterapiaan (&anen-
tuotantoon osallistuvien lihasryhmien hieronta), néiden lisaksi hoitolassa tehdaan
my06s kuumakivihierontaa, jalka- seké kasvohoitoja. (Hyvan Olon Hoitola Arohiekun

www-sivut 2012.)

Liséksi Hyvan Olon Hoitola Arohiekussa tehdddn myos sokerointia (ihokarvojen
poistomenetelmd, jossa ihokarvat poistetaan kéayttamaélla luontaista sokeria), kesto-
varjaysta ripsille ja kulmakarvoille seké kési-, kasvo-, ja jalkahoitoja.

Yrityksen palvelut voidaankin jakaa l&aketieteellisiin sekd& hyvinvointipalveluihin.
Késittelen edelld mainittua jakoa luvussa 4.3. Hyvén Olon Hoitola Arohieku tarjoaa
hoitojen lisaksi koulutusta ja luennointia hyvinvoinnin eri osa-alueista. Yrityksen
palvelutarjontaan kuuluu myos turvesauna. Hyvan Olon Hoitola Arohiekussa toimii
my0s tall& hetkelld pieni puoti, josta on mahdollista hankkia saunomiseen tarkoitettu-
ja vélineitd, koriste-esineitd sek& Frantsilan luomuyrttitilan laadukkaita eteerisia 6ljy-
ja, shampoita seka erilaisia teelaatuja. (Hyvan Olon Hoitola Arohiekun www-sivut
2012.)
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3.2 Lankosken Onnela ja Onnelan Ranta

Merikarvialla sijaitsevassa Lankosken Onnelassa on majoitustilat hieman yli kym-
menelle hengelle, keittitilat sek& sauna. Lankosken Onnelassa majoittuvat suurim-
maksi osaksi kalastajat sen hyvéan sijainnin vuoksi, sillé vieressa virtaa Merikarvian-
joki, mahtavine kalastusmahdollisuuksineen. Sielld voidaan jarjestad myos yrityksen
virkistyspéivié seka kokouksia. Lankosken Onnelassa on tarjolla my6s hoitopalvelu-
ja, kuten esimerkiksi turvesauna sekd monia samoja hoitoja kuin Hyvén Olon Hoitola
Arohiekussa. Toinen majoitusmahdollisuus on Onnelan Ranta Merikarvian Tuorilas-
sa, jossa on tilavat majoitustilat noin 20 hengelle. (Hyvén Olon Hoitola Arohiekun

www-sivut 2012.)

4 HYVAN OLON HOITOLA AROHIEKU JA WELLNESS

Wellness tarkoittaa kehon olotilaa kun kaikki kehon osa-alueet ovat harmoniassa.
Termi tulee sanoista well-being (hyvinvointi) ja fitness (kunto) (Suontausta & Tyni
2005, 42). Wellness on kasitteend monimutkainen, mutta p&aasiassa wellness-
ajattelussa tdhdataan kokonaisvaltaiseen hyvinvointiin kaikilla eldmén osa-alueilla
(Smith & Puczkd 2009, 54).

4.1 Wellness-kasite

Smith ja Puczkd ovat tulkinneet Dunnin kehittamaa wellness-késittettd. Wellness-
kasitteell& tarkoitetaan sellaista olotilaa, jossa ihmisen fyysinen, psyykkinen, henki-
nen ja yleinen terveydentila ovat tasapainossa. Tama siis tarkoittaa sitg, ettd ihmisella
on hyvét eldmantavat. Hyviin eldmantapoihin kuuluu esimerkiksi terveelliset ruokai-
lutottumukset, fyysisestd seké henkisestd kunnosta huolta pitdminen sekd ulkon&dsta
huolehtiminen. Wellness-késitteen mukaan elamaansa elédvad ihminen haluaa saavut-
taa optimaalisen tilan keholleen. Wellness-kasitteen omaksuneet ihmiset ovat siis
kokonaisvaltaisesti terveellisempid ja onnellisempia. Wellness-ajattelun sisaistanyt

ihminen tekee terveyttd ja hyvinvointia edistdvia asioita oman hyvinvointinsa vuoksi.
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Kyseessé ei siis ole jo olemassa olevan sairauden parantaminen. (Smith & Puczkd
2009, 40.) Wellness-kasitteen omaksuneet ihmiset tekevat jatkuvasti paatoksia, jotka
ovat heidan terveydelleen ja hyvinvoinnilleen hyvid. Wellness-olotilaa ei voi saavut-
taa pysyvasti koskaan. Se on eldmantapa, jota tdytyy tyostad aina. (Mueller & Lanz
Kaufmann 2001, 6.) Tdémén vuoksi voidaan todeta, ettd nykyajan ihmiset ovat tietoi-
sempia valinnoistaan, joita he tekevét edistdédkseen omaa terveyttdan ja hyvinvointi-
aan. lhmiset haluavat olla terveempié ja eldd pitkdn hyvan eldmén, jonka vuoksi
wellness-ajattelu on levinnyt laajasti ja sen myotd myds wellness-matkailu on levin-

nyt maailmanlaajuiseksi kasitteeksi.

4.2 Laajennettu wellness-malli

Laajennettuun wellness-malliin kuuluu myos kaikki ihmisen eldméan kuuluvat asiat.

Kuvion (Kuvio 1.) vihreélla ja keltaisella varilla olevat muodostavat wellness-mallin.

Sosiaaliset
kontaktit

Mieli:
henkinen
aktiivisuus
oppiminen
tunne
al

Keho:

fyysinen
aktiivisuus
kauneuden
hoito

Terveys: Kulttuuri

Vastuu
omasta
itsestddn

ravitsemus
ruokavalio

Rentoutuminen, lepo,
mietiskely/meditaatio

Ymparistotietoisuus

Kuvio 1. Laajennettu wellness-malli (Suontausta & Tyni 2005, 44)

Laajennetun wellness-mallin (Kuvio 1.) kaikki osa-alueet muodostavat wellness-
ké&sitteen. IThminen on vastuussa itsestdan. Sen vuoksi vastuu on kuviossa esitetty

keskelld. VVastuu omasta itsestaan tarkoittaa sita, ettd ihminen on tietoinen omista va-
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linnoistaan, seka miettii vaihtoehtoja, joista valita. Itsestd huolehtiminen, johon kuu-
luvat kauneus ja fyysisen kunto, ovat ihmisen omalla vastuulla. Raa’asti sanottuna
hanell& on siis hyvat elamantavat. Seuraavaksi ovat kuvattu kaikki kehon terveytta ja
hyvinvointia edistdvat osa-alueet kokonaisvaltaisesti. Uloin keha edustaa ihmisen
kokonaisvaltaiseen hyvinvointiin vaikuttavia tekijoitd. Ihmisten hyvinvointiin vaikut-
taa suuresti laheiset sekd ystavépiiri. Wellness muodostuu siis todella monesta asias-
ta. Erds ihmisille tarkedksi muodostuneista seikoista on ympaéristotietoisuuden edis-
tdminen. Ympariston hyvinvointi edesauttaa myds omaa hyvinvointiamme. Elinym-
paristd madrittdd laajalti, millaiseksi tunnemme olomme. Kaikkien ympyréssa mai-
nittujen asioiden balanssi eli tasapaino vaikuttaa wellness-kasitteen muodostumiseen.
(Suontausta & Tyni 2005, 43-45.)

Wellness-ajattelussa on tavoitteena saavuttaa terve keho, sielu ja mieli. Ndihin tavoit-
teisiin padstaén, kun on hankittu riittavasti tietoa terveistd eldméntavoista, joiden
avulla péastaan positiivisiin tuloksiin. Tallainen filosofia toimii varmasti varsinkin
nykypaivana, jolloin ihmiset stressaavat paljon Kiireisen elamanrytmin takia. (Suon-
tausta & Tyni 2005, 45.)

4.3 Terveysmatkailu

Terveysmatkailu on kaiken alku. Aluksi se kehittyi siksi, ettd kaupungit olivat likai-
sia ja hygieniataso oli huono. Tuolloin puhdistautumiseen kaytettiin hyvaksi luonnon
mineraalilahteitd sekd merivettd. Sellaiset kaupungit, jotka sijaitsivat meren &arell,
tai joissa oli paljon lahteitd, muodostuivat terveysmatkailun kohteiksi. Tasta syntyi
kylpylakulttuuri. (Suontausta & Tyni 2005, 9.)

Kylpylakulttuuri levisi myds Suomeen ja nykyaan Suomessa on lukuisia terveyskyl-
pyloitd seka huvi- ja viihdekylpyloitd (kylpyld, jossa on ohjelmaa, esiintyjia tai esi-
merkiksi kasino). Tarjontaa on siis kaikille. (Suontausta & Tyni 2005, 13.) Viel&kin
on kéytdssd hoitomuotoja, joita kédytettiin jo antiikin Kreikassa. Luonnolla on suuri
osuus terveys- sekd wellness-hoitomuotojen kehittymisessé. (Smith, Macleod & Hart
Robertson 2010, 89.)
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Wellness-matkailu onkin terveysmatkailusta laajentunut kasite. Terveysmatkailu ja
wellness-matkailu ovat melko samanlaisia matkailun muotoja. Wellness on késittee-
na kehon kokonaisvaltaiseen hyvinvointiin ja elaméntapaan tahtdéva. Terveysmatkai-
lu keskittyy sairauksien ja fyysisten puutteiden hoitoon seké korjaamiseen, kun taas
wellness-matkailu kasittdd nédiden ennaltaehkdisyn. Terveysmatkailua voidaan ku-
vailla parhaiten siten, ettd ihmiset l&htevat parantamaan fyysista tai henkista kunto-
aan. Terveysmatkailun osana on myds jonkun tietyn sairauden parantaminen tai siita
kuntoutuminen. Laéketieteellisien hoitojen ottaminen on yksi terveysmatkailun paa-
piirteistd. Alun perin terveysmatkailu keskittyi kylpyloihin seké hoitolaitoksiin. Ny-
kyéaan terveysmatkailu on paljon laajempi késite, joka siséltdd muitakin matkailun
muotoja. Kuviosta 2. nahdaan terveysmatkailuun liittyvat muodot. (Verheld &
Lackman 2003, 139-140.)

Virkistyminen Lepo Terveyden

\ T / hoitaminen

Itseensa kes- Terveysmatkailu Mielentervey-
S _

Kittyminen / l \ den hoitaminen

Wellness- Tyky-tuotteet Kuntoutuminen
ajattelu

Kuvio 2. Terveysmatkailu (Verhela & Lackman 2003, 139)

Terveysmatkailu muodostuu monesta osa-alueesta. Kuten kuviosta 2. n&emme, ter-
veysmatkailu ja wellness-matkailu ovat yhteydessa toisiinsa. Tyky-tuotteilla tarkoite-
taan yritysten luomia paketteja tai virkistyspaivia yrityksille, joilla pyritdén paranta-
maan tyontekijoiden tyokykya. Kuntoutuminen on osa terveysmatkailua. Kohderyh-
mand ovat kaikki kuntoutusta tarvitsevat, kuten esimerkiksi: veteraanit, liikunta-
vammaiset sek&d kroonisista sairauksista kérsivéat henkilot. Nykyaan myds mahdolli-
nen sairauksien ennaltaehkdisy on osa kuntoutusta. Virkistymistarkoituksessa tehdyt

matkat vastaavat sisalloltddn huomattavan paljon wellness-ajattelua, siind matkan
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tarkoitus ei siis ole jonkun tietyn sairauden hoito, eika fyysisen kunnon parantaminen
vaan matkalla opitaan, miten itseddn voi hoitaa kokonaisvaltaisesti. (Verheld &
Lackman 2003, 139-142.)

4.4 Wellness-matkailu

Wellness-matkailun kasvu voidaan havaita selvasti siitd, ettd nykyaan on terveyteen,
hyvinvointiin sekd rentoutumiseen erikoistuneita kylpyloita seka hotelleja. Ihmisilla
on suuri halu parantaa elaméntapaansa, jotta he voisivat ela4 pitkan ja hyvan elaman.
(Smith ym. 2010, 89.)

Wellness-matkailuun siséltyy vapaa-aika ja virkistyminen. Matkan tarkoituksena ei
ole parantaa tiettyd sairautta, vaan ennaltaehkaisté ja parantaa terveytté yleisella ta-
solla. Tavoitteeseen padstaan ottamalla kauneushoitoja, viettdmalla hemmottelupéi-
via ja urheilu- seka rentoutumislomia. Wellness-matkoiksi voidaan my6s kutsua eri-

laisia laihdutukseen ja ruokavalioon liittyvid matkoja. (Smith ym. 2010, 90.)

Wellness-matkailu on nykypaivana lisdantynyt paljon. Jokapaivéinen eldma on nopea
tempoista ja ihmiset eldvat alituisessa kiireessd, jonka vuoksi arjesta irtautuminen on
tarpeen. Kun ldhdet&én pois tutusta ymparistostd, on uuden ajattelutavan omaksumi-
nen helpompaa ja mielekk&ampéa. (Verheld & Lackman 2003, 140.)

Yritykset jarjestavat nykyaan paljon TYKY -pdivig, eli tydkyvyn yllapitoa parantavia
péivid, jotka ovat osa wellnessid. Tyonantajat ovat huomanneet, ettd jos ihminen voi
kokonaisvaltaisesti hyvin, jaksaa han paremmin myos toissa. (Tyoterveyslaitoksen

www-sivut 2013.)

Mielestani hyvinvointi ja palvelun laatu kulkevat kasi kédessa. Kuten edellisessa
kappaleessa mainitsin yrityksien Tyky-pdaivistd, niiden tarkoituksena on sailyttad
tyontekijoiden hyvinvointi taso hyvéna, jotta he voisivat palvella yritystd paremmin
sekd jaksaisivat tehdad tyonsa motivoituneemmin. Taten voidaan sanoa, ettd palvelun

laatu ja ihmisen hyvinvointi liittyvatkin erittdin paljon toisiinsa.
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5 PALVELUN LAATU

Kun puhutaan palvelun laadusta, muodostuu ongelmaksi palvelun laadun méérittely.
Tuotteiden ominaisuuksia ja niiden laatua on helppo arvioida, silla ne ovat nahtavilla
ja téten helposti arvioitavissa. Palvelua taasen ei voi koskettaa eika nahda. Asiakkaan
ja palveluntarjoajan vélinen vuorovaikutus on suuri osa palvelua. (Grénroos 2009,
77.) Lahestyn palvelun laatua selvittamalla mita asiakas omistaa palvelun ostettuaan

ja miké luokitellaan palveluksi.

5.1 Palvelu, mita se on?

Palvelu on asiakkaan ja asiakaspalvelijan yhdessa muodostama tapahtuma. Asiakas
on siis prosessin yksi suurimmista vaikuttajista. Palvelujen monimutkaisuus tulee
siind, kun tuotantoa ja kulutusta ei voi erottaa toisistaan. Palvelu tuotetaan ja kulute-
taan samalla hetkell&d. (Grénroos 2009, 98.) Yksinkertaisimmillaan ”Palvelu on jo-
tain, mitd voi ostaa ja myydd, mutta mitd ei voi pudottaa varpailleen” (Grénroos
2009, 77). Palvelua voidaan kuvailla aineettomaksi, silla siit4 ei jd& mitaan kéteen,
paitsi koettu tunne sek& eldmys. Verheldn & Lackmanin (2003, 35) mukaan elamys

on jokaisella erilainen tunnetila, joka syntyy tunteisiin vaikuttavasta kokemuksesta.

Tata voidaan tulkita niin, ettd asiakkaan kaytya hoitolassa on palvelutapahtuma jo
mennyt, siihen ei voi ena jalkeenpain vaikuttaa millaisen kuvan asiakas on palvelus-
ta saanut. Palvelua ei yleensa synny ilman asiakkaan ja asiakaspalvelijan valista
kanssakaymistd. Esivalmistelut voidaan kuitenkin aloittaa jo ennen palvelutapahtu-

maa.

Tassa tapauksessa Erdsalon esimerkin mukaan voidaan palvelutapahtuma aloittaa
hoitotilan jarjestelylla sekd musiikin valitsemisella. Palvelutapahtumien ongelmana
on omistus. Mitd asiakas itse asiassa omistaa ostettuaan palvelun? (Erasalo 2011, 12—
13)

Erédsalon esimerkkia soveltaen, asiakkaan poistuessa hoitolasta, mitd hdn on omista-

nut? Onko h&n omistanut hoitopalvelun silld hetkelld? Vai onko hén itse asiassa
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omistanut mitddn muuta kuin hanelle varatun ajan? Né&iden kysymysten perusteella

voidaan todeta palvelun olevan aineetonta.

Palvelu voidaan késittad laajemminkin kuin vain palvelutapahtumana. Palvelua voi
olla my6s esimerkiksi jokin kone, mutta toimitustapa on myos osa palvelua. Tdman
lisdksi hallintoon liittyvat palvelut esimerkiksi laskutus ovat asiakkaalle suunnattuja
palveluja. Niita ei vain mielletd palveluksi, silla erindistd palvelutapahtumaa ei kéy-
da. (Gronroos 2009, 76.)

Palveluntarjoajan ja asiakkaan vélinen vuorovaikutus on osa palvelua, mutta kaikissa
tapauksissa henkildkohtaista vuorovaikutusta ei ole (Grénroos 2009, 77). Hyvan
Olon Hoitola Arohiekussa palvelutapahtuma on jokaisessa tapauksessa henkilokoh-
tainen, silld asiakas ja palveluntarjoaja ovat yhteydessa varauksesta aina palveluta-
pahtumaan loppuun asti. Palvelutapahtuma kaikille asiakkaille erilainen, sill& vuoro-

vaikutus asiakkaan kanssa vaihtelee riippuen asiakkaasta.

5.2 Laadukas palvelu

”Kun palveluntarjoaja ymmartid, miten kayttdjat kokevat palvelujen laadun ja ar-
vioivat sitd, se voi maarittdd, miten nditd arvioita voi hallita ja ohjata haluttuun suun-
taan” (Gronroos 2009, 99). Kuten edelld olevasta lauseesta kay ilmi, on asiakaspalve-
lijan ymmarrettdva asiakkaan tarpeet ja mielenkiinnonkohteet, jotta voisi palvella

tata laadukkaasti.

Palvelun laadun mittaus on haasteellista, silla asiakkaat toimivat mittareina. Laadun
arviointiin vaikuttaa heidan mielentilaansa seké asiakaspalvelijan mielentila. Erilaisia
laatumaaritelmia seké toimintaohjeita voidaan julkaista tydntekijoiden ohjeiksi, mut-
ta ei voida olettaa, ettd niissd maaritellyt normit olisivat asiakkaan odotusten mukai-
sia. (Erasalo 2011, 17.)

Palvelu koostuu asiakkaan yrityksestd muodostamasta mielikuvasta, saamastaan pal-
velusta, hdnen omasta seka asiakaspalvelijan tunnetilasta sekd tulkinnoista. Yritykset

kuitenkin voivat pyrkid luomaan tietynlaisia mielikuvia ja kokemuksia. (LOytdnad &
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Kortesuo 2011, 11.) Ensivaikutelma on térked luotaessa perustaa palvelutapahtumal-
le. Asiakkaan ensivaikutelmaan suuresti vaikuttava tekija on yrityksen ulkonako.
Toimitilojen sijainti liittyy palvelun laatuun siten, ettd ovatko toimitilat asiakkaan
saatavilla helposti. Sen vuoksi on mietittdva asiakkaan kannalta, onko ympaéristd
asiakasta miellyttava. Myos yrityksen I0ydettdvyyteen on panostettava, kyltit ja opas-
teet on sijoitettava niin, ettd asiakas 10ytaa yrityksen helposti. Toimitilojen jarjeste-
lyyn seka ulkoasuun tulee kayttaa aikaa, silla mielikuvien syntyminen alkaa heti si-

séan astuttaessa. (Lahtinen & Isoviita 2001, 1.)

Laadun médrittelyn vaikeus tulee vastaan myos siing, ettd asiakkaan kriteerit palve-
lusta ovat eri kuin tydntekijan kriteerit siitd, mik& on hyvéa palvelua. Asiakkaalle
palvelun laatu madraytyy suuresti saadun tunnetilan perusteella, asiakaspalvelija
madrittelee palvelun laadun taas sen kannalta, oliko ty6 suoritettu hyvin. Asiakaspal-
velijat usein unohtavat ajatella palvelua asiakkaan saaman kokemuksen kannalta.
(Rissanen 2005, 17.) Yksi tarkeimmista asiakkaan mielikuvaan vaikuttavista teki-
joista on palvelun henkilékohtaistaminen eli yksiléinti. Asiakkaat tuntevat itsensa
tarkeiksi, kun he kokevat saaneensa palvelua joka on heitd varten. Kiireinen asiakas-
palvelija ei aina varmasti mieti, miten voisi tehdéa palvelutapahtumasta henkilékoh-
taisen, mutta asiakkaan ja hyvan palvelun kannalta se on erittdin tarkeda. (Erasalo
2011, 21.)

Asiakaspalvelijalla tulee olla taito kuunnella asiakasta. Asiakaspalvelijan tulee oppia
kuuntelemaan asiakasta noyrasti, vaikka asiakaspalvelijan mielestd asiakas olisikin
taysin vaarassd. Tama ei kuitenkaan tarkoita, ettd asiakkaan edessa pitaisi noyristella.
Hyvéa ihmistuntemus on osattava, silla asiakkaat ovat erilaisia. Joidenkin kanssa voi
vitsailla ja naureskella, mutta jotkut asiakkaat ovat virallisia eivétké pida naureskele-
vaa asiakaspalvelijaa kovinkaan vakuuttavana. Hyvét keskustelutaidot ovat myds osa
laadukasta palvelua. Niiden avulla valtetddn monet konfliktitilanteet. (Pitk&nen 20009,
34-35.) Hankalia asiakkaita on aina, mutta asiakaspalvelijan palveluasenne tulee olla
sellainen, ettd han pyrkii aina selvittdmadn ongelman, eika lahde riitelemaan asiasta
asiakkaan kanssa (Valvio 2010, 39).

Asiakkaille lisdarvon tuottaminen on tarkead eli luodaan palvelukokemus, joka ylit-

t&& asiakkaan odotukset, mutta pelkastaan uusia palveluja lisddmalla ei saada haluttua
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lopputulosta. Palvelutarjonta on suunniteltava asiakkaiden mieltymysten mukaan,
jotta saadaan luotua pysyvia asiakassuhteita. (Gronroos 2009, 174.) Yksi parhaim-
mista hyvaa mieltd tuottavista tavoista on palvelun yksildinti. Jokaisesta ihmisesté

tuntuu hyvalta, kun hanet muistetaan. (Valvio 2010, 25.)

5.3 Palvelun laadun merkitys yrityksille

Laadukkaan palvelun tarjoaminen on yritykselle elinehto, silla laadun puute maksaa
yritykselle enemman kuin laatu itse. Yrityksilla saattaa kulua paljon enemman re-
sursseja sattuneiden virheiden korjaamiseen, siksi on térkeaa tarjota heti laadukasta
palvelua. Turhista kustannuksista paéastaan eroon, kun henkilékunta on hyvin koulu-
tettu palvelemaan asiakkaita heiddan mieltymystensd mukaisesti. (Gronroos 2009,
176.) Asiakaspalvelijan tulisi my6s nauttia tyostaan, silla aito innostus nékyy ulos-
pain. Asiakas havaitsee, jos asiakaspalvelija on huonolla tuulella. Kun jokapaivaiset
rutiinit on opittu, voi tydntekija keskittyd paremmin asiakaspalvelun mielekkyyteen
ja palvelualttiuteen. Edellisella tarkoitetaan sitd, ettd asiakaspalvelija on halukas ja
innokas palvelemaan asiakkaita kaikissa mahdollisissa asioissa. (Pitk&nen 2009, 28,
29.)

Kun ylitetadn kilpailijoiden tarjoamat tuotteet, asiakkaiden odotukset sekd muut ver-
tailukohdat, voidaan sanoa palvelun olevan erinomaista. Asiakkaan tyytyvéisyys tar-
jottuun palvelun laatuun lisad asiakkaan halukkuutta asioida uudelleen. Laadukkaan
palvelun tarjoamisella on yritykselle suurta etua, silla yleensa asiakas levittaa positii-
vista tietoa yrityksestd, nédin kasvatetaan asiakaskuntaa. (Grénroos 2009, 177.) Asi-
akkaasta muodostuu uskollinen, kun hanen odotuksensa saadusta palvelusta ylite-
taan. Tasta syntyy halu kokea hyva palvelu uudelleen. (Grénroos 2009, 178.)

Jotta asiakas luottaa yritykseen on palvelun oltava hyvaa. Suurin vaikuttaja luotta-
mukseen on lupausten pitdminen. Jos lupaukset rikotaan, ei asiakas enéé luota yrityk-
seen ja han voi levittad yrityksesta huonoa mainosta tuttavilleen. Né&in yritys saa hel-
posti huonon maineen. Luottamus rakentuu vuosien mittaan, mutta se voidaan me-
nettdd hetkessd. On siis tdrkedd panostaa luotettavuuteen, jotta yrityksen maine séi-

lyy. ”Lupaus on pyhé asia”. (Pitkdnen 2009, 40, 41.)
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5.4 Sahkaoinen palvelu

Nykyaan ihmiset haluavat kaiken I0ytyvén Internetista. Uusi sukupolvi kéyttaa pai-
vittdin internetid. Tamén vuoksi yritysten olisi panostettava kotisivuihinsa. Nykyajan
ihminen menee yrityksestd kuultuaan, yleensa ensimmaiseksi katsomaan yrityksen
Internet-sivustoja. Se on yksi parhaimmista tiedonlahteistd. Séhkdisen palvelun li-
sdantyminen luo paineita myos palvelun nopeudelle. Asiakkaat ovat tottuneet saa-
maan kaiken nopeasti, mihin kellon aikaan tahansa. Palvelun merkitys asiakkaalle on
séhkdisen palvelun myo6ta muuttunut. Muutoksen huomaa parhaiten siitd, ettd asiak-
kaat etsivat ja vertailevat tuotteita seka palveluita Internetissa. (Valvio 2010, 19, 23-
24.)

Vaikka sahkoinen palvelu onkin lisaantynyt rajahdysmadisesti, ei se tarkoita, etté jo-
kaisen yrityksen olisi toimittava taysin identtiselld tavalla. Perinteinen palvelu sopii
paremmin joillekin aloille, joten kaikilla ei tulisi olla painetta siirtya sahkagisiin jér-
jestelmiin. (Valvio 2010, 24.) Hyvéan Olon Hoitola Arohieku toimii perinteisen pal-
velun periaatteella eli yrityksella ei ole kaytossédan Internet-varausjarsjestelmaa eika
yritys myoskaan markkinoi itsedan sosiaalisessa mediassa. Ihanainen, Kalli & Kivi-
niemi (2011, 31-32) mukailevat Rongaksen maaritelmé&a sosiaalisesta mediasta. H&-
nen mukaansa sosiaalinen media tarkoittaa Internetissé olevia ryhmétyo- ja julkaisu-
jarjestelmia, jossa ihmiset ovat vuorovaikutuksessa keskendan. Toinen maaritelma,
jota Ihanainen ym. (2011, 31-32) mukailevat, on Aallon, joka kirjoittaa “sosiaalisen

median olevan tietoverkossa yhteisollisesti tuotettua ja jaettua mediasisaltod.”

6 PALVELUKOKEMUS

“Palvelukokemus on asiakkaalle aina subjektiivinen. Vaikka omasta mielestési olisit
onnistunut hyvin, asiakas saattaa tuntea, ettd palvelu oli huonoa tai korkeintaan tyy-
dyttavaa.” (Lundberg & Toytéri, 2010, 81-82.) Edelld olevasta virkkeesta voidaan
todeta, ettd palvelukokemuksen onnistumiseen vaaditaan asiakaspalvelijalta hyvaa

ihmistuntemusta.
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6.1 Palvelukokemuksen syntyyn vaikuttavat tekijat

Asiakkaiden palvelukokemukseen vaikuttavat monet tekijat. Yksi suurimmista vai-
kuttajista ovat toiset asiakkaat. He voivat kayttaytymisellaén vaikuttaa kokemukseen
negatiivisesti tai positiivisesti. Pelkkd sanaton vuorovaikutus voi pilata koko palvelu-
tapahtuman kokonaan. (Ylikoski 2001, 318.) Hyvédn Olon Hoitola Arohiekussa pal-
velutapahtuma on toimeksiantajani seka asiakkaan vélinen, johon hyvin harvoin suo-
ranaisesti vaikuttaa toiset asiakkaat. Hoidon aikana huoneessa ovat vain asiakas ja
toimeksiantajani. Hoitoon tullessa on mahdollisuus térmété toisiin asiakkaisiin, mut-
ta muuten palvelutapahtuma on kahdenkeskinen, joten palvelukokemuksen syntyyn

vaikuttavat eniten yrityksen fyysiset elementit sekd hoitajan ammattitaito.

Asiakaspalvelijan vuorovaikutus taidot méaarittavat suuren osan palvelukokemuksen
laadusta. Mikéli asiakaspalvelija hallitsee asiakaspalvelutilanteen, pitda asiakkaan
ajan tasalla palvelun kulusta sekd johtaa palvelutilannetta, antaa han asiakkaalle var-
memman olon asiakaspalvelijan ammattitaidosta. (Ylikoski 2001, 314-316.)

Asiakkaan
kokema palvelun
laatu

Mielikuvien,
aikaisempien
kokemusten,
asenteiden,
tunteiden,
imagon suodatin

Palvelun

Palvelun toiminnallinen
tekninen laatu. laatu. Miten
Mitd asiakas saa? asiakasta
palvellaan?

Kuvio 3. Asiakkaan odottama palvelun laatu (Rissanen 2005, 214)

Kuten kuviosta (Kuvio 3.) nd&emme, palvelu jakautuu kahteen osaan; palvelun tekni-

seen laatuun ja palvelun toiminnalliseen laatuun. Asiakkaat mieltavat palvelun laa-
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dukkuuden eri tavalla kuin asiakaspalvelijat. Asiakkaille on tarkedd miten palvelu
tuotetaan. Palvelutilanteessa asiakkaat eivat huomioi taustalla tapahtuvia seikkoja,
jotka kuuluvat palvelun tekniseen laatuun. Tekninen laatu pitaa sisélldan yrityksen
aukioloajat, valineet, toimitilat, kaiken sen mitd vaaditaan, jotta kyseinen palvelu
voidaan asiakkaalle tuottaa. Né&ita ovat ammattitaitoiset asiakaspalvelijat, palvelun
nopeus seka joustavuus tilanteissa. Asiakkaiden kokemus perustuu siihen, miten t&-
ma kaikki toteutuu siind hetkessd, jolloin hén asioi. Siksi on aina tarked4 huomioida

jokainen palvelutilanne erikseen. (Jokinen, Heindmaa & Heikkonen 2000, 226.)

”Yhdysvaltalaisen tutkimuksen mukaan 68 prosenttia asiakasmenetyksistd johtui
kehnosta asiakaspalvelusta, 14 prosenttia heikosta teknisesté laadusta, yhdeksan pro-
senttia liian korkeista hinnoista, samoin yhdeksan prosenttia muista tarkemmin ni-
medmaéttomistd syistd.” (Rissanen 2005, 213.) Té&st4 voidaan todeta toiminnallisen
palvelun olevan asiakkaalle paljon merkityksellisempaé kuin itse teknillinen laatu.

Kuviosta ndhdaan myds, ettd vanhat mielipiteet ja ennakkokésitykset vaikuttavat asi-
akkaan kokemukseen jo entuudestaan. Tdma vaikeuttaa hyvan palvelukokemuksen
syntyé, varsinkin jos asiakkaalla on huono kokemus mielesséan. Asiakkaan kokema
palvelun laatu on aina subjektiivinen eli yksiléllinen asia, johon voi olla vaikea vai-
kuttaa. Asiakkaan odottama palvelun laatu linkittyy myods hanen omiin odotuksiinsa,

jotka asiakaspalvelijan tulisi ylittd. (Rissanen 2005, 214.)

Asiakkaan kokemaan laatuun kuuluu vahvasti my6s yrityksen imago. Jos asiakkaalla
on yrityksesta jadnyt mieleen positiivinen mielikuva, on han luultavasti tyytyvainen
palveluun, vaikka se ei olisikaan hanen odottamallaan tasolla. Mielikuvaa kutsutaan
suodattimeksi, jonka l&pi asiakas mieltdd yrityksen ja arvostelee palvelukokemus-
taan. Asiakaspalvelijalla on suuri rooli ”suodattimessa”. Han voi joko parantaa tai

huonontaa kokemusta. (Erésalo 2011, 20.)

6.2 Odotukset ylittdva asiakaskokemus

Kuten kuviosta (kuvio 4.) voimme ndhd4; asiakkaan odotukset ylittdvan kokemuksen

peruselementteja ovat: ydinkokemus, laajennettu kokemus sekd odotukset ylittdva
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kokemus. Palvelun laadun kehittdminen alkaa aina ydinkokemuksesta, joka on kai-
ken perusta. Ydinkokemus on yrityksen peruspalvelut. (Loytdna & Kortesuo 2011,
60-61.)

—

Odotukset e
ylittava
kokemus

Laajennettu
kokemus

Kuvio 4. Odotukset ylittavdn asiakakokemuksen elementit (Loytdna & Kortesuo
2011, 60)

Laajennettu kokemus luodaan tuomalla ydinkokemukseen lisdarvoa, kokemukseen
lisatdan elementtejd, jotka lisdavat asiakkaan palvelukokemuksen arvoa. Viimeisena
on mainittu odotukset ylittdva kokemus. Odotukset ylittdva kokemus pitaa siséallaan
elementtejd, joita asiakas ei odottanut saavansa. Palvelun laatu on parhaimmillaan,
kun palvelu on henkilokohtaisesti raatéloity, yksilollinen, palvelutapahtuma on aito,
vetoaa asiakkaan tunteisiin sekd on asiakkaalle arvokas. (Loytdna & Kortesuo 2011,
62-64.)

Hyvén Olon Hoitola Arohiekussa ydinkokemuksen luo annetut hoidot. Ydinkoke-
mukseen liséttyja elementtejd taas ovat palvelun aikana soinut musiikki, hoitotilat
sekd toimitilojen ulkondkd. Odotukset ylittdvad kokemus riippuu asiakkaasta, mutta

henkilokohtainen palvelu on yksi Hyvén Olon Hoitola Arohiekun valttikorteista.
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Kun asiakkailta pyydetddn kehitysehdotuksia, saadaan palvelusta vield parempaa.
Tama lisdd hyvad mainetta. Asiakkaan odotuksiin vastaaminen on erittdin tarke&a.
Multta jotta voitaisiin sanoa palvelun olevan todella laadukasta, olisi asiakkaan odo-
tukset ylitettava. Tyytyvdinen asiakas kertoo aina yrityksesta eteenpdin. (Lahtinen &
Isoviita 2001, 42.) ”Palveluketju on juuri niin vahva, kuin on sen heikoin lenkki”
(Lahtinen & Isoviita, 43). Tastd virkkeestd voidaan todeta, ettd palvelun laatuun vai-

kuttavat suuresti asiakaspalvelijan ammattitaito ja vuorovaikutustaidot.

7 TUTKIMUSMENETELMA HYVAN OLON HOITOLA
AROHIEKUN ASIAKASKOKEMUSTA TUTKITTAESSA

Tutkimuksen luonteen vuoksi olen valinnut tutkimusmenetelmaksi kvantitatiivisen
tutkimusmenetelméan. Taméa menetelma valittiin siksi, ettd toimeksiantajani Auni
Kettunen halusi, ettd vastauksia olisi mahdollisimman monta, jotta saataisiin luotet-
tava ja monipuolinen tulos asiakkailta. Muutostarpeet seka kehittdmisehdotukset saa-
taisiin nain paremmin esiin. Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimusmenetelma ei
mielestani sopinut opinnadytetyoni tutkimiseen. Silla tutkimuksella haluttiin saavuttaa
mahdollisimman laaja maéra vastauksia. Kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa emme
valinneet mydskaan siksi, ettd toimeksiantajani asiakaskunnasta suuri osa on kanta-
asiakkaita, jotka tuntevat toimeksiantajani. Tamén vuoksi asiakkaat eivat mahdolli-
sesti olisi halunneet osallistua henkilokohtaiseen haastatteluun. Vilkan mukaan
(2005, 74) “Kyselylomakkeen etu on, ettd vastaaja jdd aina tuntemattomaksi.” Ha-

lusimme sailyttaa vastaajien anonyymiyden.

7.1 Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma

Kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimusmenetelma valitaan silloin, kun tutkittavissa
olevat muuttujat tunnetaan (Kananen 2011, 13). Téssa tapauksessa muuttujat ovat
Hyvén Olon Hoitola Arohiekun asiakkaat sekd palvelukokemus. Kanasen (2011, 12,
21-22) mukaan kyselylomake on kvantitatiivisen tutkimusmenetelméan yleisimmin

kaytetty tiedonkeruumetodi. Kaikissa tutkimuksissa lahtokohtana on tutkimusongel-
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ma, johon l&dhdetddn etsimdan ratkaisua. Ongelman tai ongelmien ratkaisemiseksi on
kaytettava aiheeseen liittyvaa teoriaa. Tadman jalkeen ldhdetédan selvittdmaan, milla
keinoin paastdan haluttuun lopputulokseen, ja milld tiedonkeruumenetelmalld jatke-
taan eteenpdin. Talla tutkimusmenetelmélla pyritdén yleistaméan saadut tutkimustu-
lokset. Niistd saadaan helposti vedettyd johtopaatokset siitd, mitd mieltd kyseessé
oleva joukko on. Ratkaisua vaativa ongelma on tutkimuksen perusta, johon haetaan

selvitysta.

Taman tutkimuksen ongelmana on selvittdé asiakkaiden muodostaman palvelukoke-
muksen laatu seké tyytyvaisyys Hyvan Olon Hoitola Arohiekun palvelun laatuun ny-
kyisellaan. Seka onko asiakkailla mahdollisesti kehitysehdotuksia yrityksen toimin-
taan seka palvelutarjontaan liittyen. Kehitysehdotuksien avulla yrityksen toimintaan
haetaan asiakkaiden haluamia muutoksia. Naihin etsitdan vastauksia kyselylomak-
keella.

Kyselylomaketta suunniteltaessa on hyva miettia kenelle, se on suunnattu. Otanta ja
perusjoukko ovat otannan peruskasitteitd. Perusjoukolla tarkoitetaan sitd ihmisryh-
mad, jonka halutaan kyselyyn vastaavan, esimerkkind jokin tietty ikéluokka. Otanta
taasen tarkoittaa niitd, jotka kyselyyn on valittu vastaamaan. Otanta on perusjoukkoa
pienempi otos, jonka tulokset voidaan yleistdd vastaamaan koko perusjoukon mieli-
piteitd. (Vehkalahti 2008, 43.)

Laatiessani Hyvén Olon Hoitola Arohiekulle kyselylomaketta paadyin siihen, etta en
rajaa otantaa mitenkaan, silla toimeksiantajani halusi kuulla mahdollisimman laajalti
kaikilta ikéaluokilta mielipiteitd palvelun laadusta. Mukana kyselyssa ovat siis kaikKi
tutkimuksen aikana hoitolassa asioineet asiakkaat. Ikdryhman, sosiaalisen aseman tai
sukupuolen perusteella rajaaminen olisi my0s voinut pienentéa tuloksia tai vastaavas-

ti kysely olisi pitanyt olla hoitolassa paljon kauemmin.

Vehkalahden mukaan otanta ei saa olla liian valikoiva, muuten ei muodostu yleistet-
tavéa tulosta. Kaikilla olisi oltava samanlainen mahdollisuus tulla valituksi vastaajien
joukkoon. (Vehkalahti 2008, 43.)
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Toimeksiantajani kanssa sovimme, ettd hén jakaa kyselylomakkeet hoitojen jalkeen
kaikille, jotka ovat hoidoissa kéyneet. Kaikki asiakkaat olivat yhta tarkeitd vastaajia
yritykselle. Uskonkin, ettd tulokset ovat kattavat sen vuoksi, etta rajausta ei ollut.

Néin saatiin Kirjavampi vastausjoukko.

Vehkalahden mukaan otoskoko on myo0s tarked, jotta silld saadaan mahdollisimman
tarkka kuvaus yrityksen asiakkaiden muodostamasta perusjoukosta. T&ma on myos
tutkimuksen luotettavuutta lisadva seikka. (Vehkalahti 2008, 43.)

Toimitin Hyvan Olon Hoitola Arohiekulle 100 kyselylomaketta, joten otoskoko on
varmasti riittava pienelle yritykselle. Kaikki kyselyt palautuivat takaisin, joten vasta-
usprosentti oli 100 %. Osa eli 10 kyselylomakkeella tulleista vastauksista kuitenkin
hyléattiin, sill4 asiakkaat eivét olleet vastanneet kaikkiin kysymyksiin. Kokonaisuu-
dessaan otoskoko on 90 %.

7.2 Kysely

Kyselylomake on yksi tapa keratd aineistoa, kyselya nimitetddn myos survey-
tutkimukseksi. Talla kéasitetadn kyselyjen, haastattelujen ja havainnointien muotoja,
jotka noudattavat tarkasti standardoitua eli vakioitua kerdysmenetelmaa seka kysees-
sé& oleva joukko muodostaa tietyn otoksen perusjoukosta. (Hirsjarvi, Remes & Saja-
vaara 2007, 188.) Tyypillinen haitta kyselylomakkeen valinnassa on yleensa ollut
vastausprosentin alhaisuus (Vilkka 2005, 74). Taméa ongelma kuitenkin véltetaan tés-
sé& tutkimuksessa silla, ettd lomakkeet jaetaan seka tdytetddn hoitolassa heti hoidon
jalkeen. Kyselylomake on suunniteltu niin, etta se ei vie vastaajalta kauaa aikaa, mut-
ta on silti kattava. Siind on huomioitu servqual-menetelman kaikki osa-alueet, josta

kerron enemman luvussa 8.1.

Kyselystd saadut aineistot kerrotaan lukuina ja numeroina, vaikka kysymykset ovat-
kin kirjallisessa muodossa. Tutkimuksen tuloksia mitataan erilaisilla mittareilla, joka
tarkoittaa sitd, ettd lomakkeessa kysytyilla kysymyksilld etsitdédn vastauksia johonkin

tiettyyn ilmidon tai ongelmaan. (Vehkalahti 2008, 12-13.)
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7.3 Kyselylomakkeen laatiminen

Kyselylomake, joka on kokonaisuudessaan liitteessa 2, laadittiin yhdessé toimeksian-
tajani kanssa. Pohdimme, millaisista kysymyksista olisi eniten hyotyé yrityksen ke-
hittdmisen kannalta, seka mihin kysymyksiin Kettunen halusi asiakkailta mielipiteita.
Valitsimme myo6s yhdessd, ettd kysely toteutetaan paperilomakkeella, verkkokysely
ei tullut kysymykseenkaan, silla Kettunen ei pida asiakasrekisterid. Teoria alustana

oli servqual-menetelma.

Vehkalahden (2008, 47, 49) mukaan kyselylomakkeen yksi tarkein osuus on saate-
kirje. Sen avulla vastaajat saadaan kiinnostumaan kyselystd, sekd ymmartdmaan mik-
si vastaaminen on térkedd. Saatekirjeen tehtavéna yksinkertaisuudessaan on motivoi-
da asiakas vastaamaan kyselyyn. Lomakkeen ulkoasuun tulee myds kiinnittad huo-
miota. Kyselylomake on hyva testata ennen varsinaista kyselya, jotta saadaan mah-
dolliset virheet kitkettyd pois. Testausryhman ei tarvitse olla kovin suuri, kunhan
saadaan selville, ovatko kysymykset luotu niin, ettd asiasta tietimaton ymmartaé ne

oikein.

Kyselylomakkeen valmistuttua testasin lomaketta laheisillani, jotta saisin tietoon,
onko lomake ymmarrettdvassd muodossa. Kyselylomakkeessa ilmeni muutamassa
kysymyksessa hieman epéselvyytta. He eivét ihan tdysin ymmartaneet, mita tarkoitin
kysymyksella 14. palvelun saatavuudesta, joten muutin sen palveluun paasyn nopeus
muotoon. Myo6s kysymys 5. aiheutti ihmetystd, siitd miten usein asiakkaat k&yvat
hoidoissa. Palautteen perusteella sain kyselylomakkeesta muokattua hyvan kokonai-

suuden, joka on kaikille selkolukuinen ja helposti ymmarrettava.

8 KYSELYTUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tutkimus toteutettiin kyselylomakkeella (liite 2.) Hyvén Olon Hoitola Arohiekussa
ajalla: 26.11.2012-31.01-2013. Kyselyyn lisasimme my06s hieman asiakkaiden profi-

lointia, mutta koska yrityksesséd on melko vakiintunut asiakaskunta, jatimme tdmaén
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osuuden vdhemmalle. Emme toimeksiantajani kanssa tunteneet profiloinnille sen
suurempaa tarvetta. Profilointi on ainoastaan kyselylomakkeiden vastauksien jaotte-
lua varten. Kyselylomakkeet jaoteltiin asiakkaiden ién, ja sukupuolen mukaan. Serv-
qual-mittari valittiin tutkimukseen siksi, ettd mielestani teoria sopi kyselytutkimuk-
sen pohjaksi parhaiten. Servqual-mittari siséltdd kaikki ominaisuudet, joita toimek-
siantajani kanssa halusimme siséllyttaa kyselyyn.

8.1 Servqual-palvelun laadun mittaamisen menetelma

Servqual-menetelméd koostuu kymmenestd palvelun laadun osatekijasta. KaikKki
kymmenen osatekijaa ovat niitd, jotka vaikuttavat asiakkaan kokemaan palvelun laa-
tuun. Kymmenen osa tekijéa ovat: 1) luotettavuus, 2) reagointialttius, 3) patevyys, 4)
saavutettavuus, 5) kohteliaisuus, 6) viestintd, 7) uskottavuus, 8) turvallisuus 9) asiak-
kaan ymmartaminen ja tunteminen seka 10) fyysinen ymparistd. Naista tutkijat kar-
sivat viisi osatekijad, joista menetelmé koostuu. Ensimmaisend on 1) konkreettinen
ymparisto. Edelld mainittu kasittaa yrityksen toimitilat, materiaalit seka laitteet, jotka
kaikki vaikuttavat asiakkaan yrityksesta saamaan mielikuvaan. Konkreettiseen ympé-
ristéon sisaltyy myods henkilokunnan ulkonakd. 2) Luotettavuus on toinen viidestéa
osatekijasta. Luotettavuus liittyy siihen, ettd asiakas saa virheetontd palvelua seka
juuri sitd mitd on luvattu, mainitussa ajassa ensimmadisesta kerrasta lahtien. 3) Rea-
gointialttius on sitd, ettd asiakasta palvellaan hyvin. Eli siis asiakaspalvelijat kertovat
asiakkaille palveluista, vastaavat mahdollisiin pyyntoihin seka yleisesti auttavat kai-
kin tavoin. Palvelu on mutkatonta eiké sité tarvitse erikseen pyytaa. 4) Vakuuttavuus
osatekijand tarkoittaa sitd, ettd asiakaspalvelijat osaavat tyonsd, eli saavat asiakkaan
vakuuttumaan siitd, ettd yritykseen kannattaa luottaa. Myos asiakkaalle luotu turval-
lisuuden tunne kuuluu vakuuttavuuteen. Ammattitaitoiset asiakaspalvelijat ovat koh-
teliaita ja antavat vastauksia asiakkaan kaikkiin mahdollisiin kysymyksiin. 5) Empa-
tia liittyy siihen, ettd yrityksen toiminta on asiakkaiden etujen mukaista. Aukioloajat
ovat hyvét, palvelu on personoitua seké asiakkaiden ongelmat ymmarretdan ja osa-
taan hoitaa. Ndiden viiden osatekijan avulla servqual-menetelmé&lld mitataan yrityk-

sen palvelun laatua. (Grénroos 2009, 116.)
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8.2 Servgual-menetelman soveltaminen

Ké&ytin servqual-menetelman viittd osatekijad, kyselya laatiessani, jotta saisin mah-
dollisimman kattavia kysymyksié palvelukokemuksen muodostumisesta sekd Hyvén
Olon Hoitola Arohiekun asiakkaiden tyytyvéisyydesta yrityksen toimintaan. Kaikki

kysymykset lomakkeessa on mietitty viiden osatekijan mukaan.

En kuitenkaan kayttanyt servqual-menetelmén vastausvaihtoehtoja, silla mielestani
ne ovat vaikeammin ymmarrettavat Koin taysin samaa mieltd, taysin eri mielté vait-
tdmat sekaviksi. Omasta mielestani niiden perusteella on vaikeampi hahmottaa miten
vastaisi, siksi valitsin kyselyyni vaihtoehdot erinomainen, hyva, tyydyttava, vélttava,
huono, ei 0saa sanoa. Mielestdni ndma antavat paremman kuvan, mita vaihtoehdolla
tarkoitetaan. Menetelméan soveltamisella sain mielestani aikaan paremman ja hel-
pommin luettavan kyselyn. Mielesténi valinta muuttaa vastausvaihtoehtoja vaikuttaa
my0s kyselyn vastauksiin ja sisaltoon. N&in saatiin helpommin ymmarrettavia kysy-
mysvaihtoehtoja, joten vastaaminenkin helpottuu. Valinta muuttaa servqual-

menetelman vastausvaihtoehtoja oli tdysin oman mielipiteeni mukainen.

9 TUTKIMUKSEN TULOKSET JA ANALYSOINTI

Kyselylomakkeita (liite 2.) tehtiin 100 ja palautuneita kyselylomakkeita tuli sama
maaré. Pidimme lomaketta hoitolassa niin kauan, etté kaikki kyselylomakkeet oli ja-
ettu ja taytetty. Kolme lomaketta palautui postissa. Kyselylomakkeiden suureen vas-
tausprosenttiin varmasti vaikutti se, etta kyselylomakkeet taytettiin paikan paalla heti
hoidon jalkeen. Jos kysely olisi tehty postikyselynd, olisi palautuneiden kyselyjen
madra voinut olla paljon pienempi. Kymmenen kappaletta palautuneita kyselylomak-
keita jouduttiin kuitenkin hylk&&maan, silld ne olivat puutteellisesti taytettyja. Hy-

vaksytysti vastanneiden vastausprosentti on 90 %.

Tehdystd kyselysta saadun palautteen perusteella sek& toimeksiantajani ettd uusi

kosmetologi ovat onnistuneet tydssaan erittdin hyvin. Suurin osa asiakkaista valitsi
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hoitajan ammattitaito kysymyksen kohdalla parhaimman vastausvaihtoehdon. Taten
voidaankin sanoa, ettd he ovat ymmarténeet asiakkaita ja osanneet palvella heitd
erinomaisesti. Kyselyn tuloksien perusteella asiakkaille muodostui erinomainen pal-

velukokemus.

9.1 Taustakysymykset

Taustakysymyksill& haluttiin selvittdd yrityksen asiakasprofiilia. Minka ikaisia he
ovat? Mité palveluita yrityksessé kaytetadn eniten? Halusimme myos yrityksen pal-

veluja kayttavien asiakkaiden sukupuolijakauman.
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M naiset 1 7 6 21 16 29 80
B miehet 0 2 1 2 3 2 10

Kuvio 5. Taustakysymykset

Y114 olevasta kuviosta (Kuvio 5.) ndhdaan selvasti, ettd hyvinvointipalveluita Hyvén
Olon Hoitola Arohiekussa enemman kéayttavat yli 40-vuotiaat naiset. Hyvaksytysti

taytettyjen kyselyiden mééara oli 90, josta miehié oli 10.

Kyselylomakkeessa (liite 2.) kysyttiin myds missd, hoidossa asiakas on kdynyt. Ku-
viosta 6. ndhd&an, ettd Hyvan Olon Hoitola Arohiekun suosituin hoito on aromatera-

piahieronta. Kyseisesséd hoidossa kévijoita kaikista vastaajista oli 39.
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Suklaaunelma | 1
Kasihoito || 2
Jalkahoito | 8

Kasvohoito 16

Wellamonuni | | 4
Sokerointi || 1
Kestovarjays || 2
Kuumakivihieronta | | 5
Voice-massage | 5
Kuppaus | 4

Aromaterapia hieronta 39

Lymfaterapia [ 3

Kuvio 6. Hoidot

Aromaterapiahieronnan jalkeen suosituimpia olivat kasvohoito, jossa kévi 16 asia-
kasta seké jalkahoito, jossa kéavi kahdeksan asiakasta. Muissa hoidoissa asiakkaita oli

kaynyt tasaisesti.

Suklaaunelma on hemmotteluhoito. Wellamon uni on edellisen tavoin hemmottelu-
hoito, joka sisaltad jalkakylvyn, aromaterapiahieronnan seka vatsan lymfaterapia.
Hoitoon ndiden liséksi kuuluu vield paan hierota seka rentouttava yrttikééare. Kuuma-
kivihieronnassa kaytetadn nimensa mukaisesti kivia apuna rentoutumiseen hieronnan
ohella. Kestovarjayksella tarkoitetaan kulmien varjaysta. (Hyvéan Olon Hoitola Aro-

hiekun www-sivut, 2012.)

Kaési-, kasvo- ja jalkahoito tehdd&n Frantsilan luonnonmukaisilla tuotteilla. Kuppaus
tehdaan saunan jalkeen kuppaussarvilla. Kuppaaminen auttaa muun muassa kohon-
neeseen verenpaineeseen. Voice-massageterapialla helpotetaan leukojen jannitysta,
seké rentoutetaan &anen tuotannon lihaksia. (Hyvan Olon Hoitola Arohiekun www-
sivut, 2012.)
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Konkreettinen ymparist0 sisaltad yrityksen toimitilojen miellyttavyyteen liittyvéat ky-

symykset sekd millainen tunnelma hoidon aikana oli asiakkaan mielesta.
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Kuvio 7. Hoitotila

Hoitotila luo palvelulle puitteet, siksi tdima kysymys oli erittdin tarked laittaa mukaan

kyselyyn. Epamiellyttdva hoitotila saattaa alentaa saadun palvelun laatua huomatta-

vasti. Asiakkaiden mielikuva yrityksesta alkaa heti toimitiloihin sisdén astuttaessa.

Kuviosta (Kuvio 7.) voidaan sanoa, yrityksen hoitotilan olevan heitd miellyttavan,

silla valtaosa asiakkaista (50 kpl) valitsi hoitotila kysymykseen vaihtoehdon erittédin

hyvd, 38 valitsi vaihtoehdon hyva. Tyydyttavé seka valttdvavaihtoehto saivat yhden

vastauksen.
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Kuvio 8. Musiikki

Taustalla soinut musiikki (Kuvio 8.) liittyy myds tunnelman luomiseen. Asiakas tay-
tyy saada palvelun aikana rentoutumaan, joten musiikilla on tarked osuus palvelun
aikana. Ainoastaan kolme asiakasta valitsi vaihtoehdon tyydyttava, joten voidaan to-
deta, ettd Hyvan Olon Hoitola Arohiekun asiakkaat ovat hyvin tyytyvaisid musiikkiin

palvelun aikana.

9.3 Luotettavuus

Luotettavuus kysymyksessa kysyttiin yrityksen odotusajan pituutta. Talla haluttiin

saada tietda ovatko asiakkaat tyytyvaisia palvelun nopeuteen.
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Kuvio 9. Palveluun paasyn nopeus (odotusaika)
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Palveluun p&asyn nopeus kysymys oli ainoa joka tuotti hieman negatiivisempaa pa-

lautetta kuin muut kysymykset. Kuviosta yhdeksén nahdaan, ettd noin 35 asiakkaista

kuitenkin valitsi vaihtoehdon erittdin hyva, joten tulos on hyva. Palveluun péaéasyn

nopeus ei valttdmatta ole aina, silla tasolla mita asiakkaat haluaisivat sen olevan. Hy-

van Olon Hoitola Arohiekulla on iso maaré asiakkaita verrattuna yrityksen pieneen

kokoon, joten odotusaika palveluun paasyyn voi joskus venya.

9.4 Reagointialttius

Reagointialttiutta kysyttiin kysymyksilla, joilla saadaan kuva millaista palvelua asia-

kaspalvelijat asiakkailleen tarjoavat. Ovatko asiakaspalvelijat halukkaita ja innokkai-

ta palvelemaan asiakkaita?
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Kuvio 10. Hoidon laatu asiakkaiden odotuksiin nahden

Kuten kuviosta 10. voidaan todeta, ettd asiakkaiden odotukset sekd tarjottu palvelu
kohtasivat kyselysta saatujen tuloksien mukaan hyvin. Asiakkaiden odotuksia on
yleensa vaikea madritelld, silla jokainen asiakas mieltad palvelun eri tavalla ja myds
kokee saamansa palvelun eri tavalla. Tahan ndhden voitaisiin todeta yrityksen palve-
lun laadun tason olevan erittéin korkealla. 63 asiakkaista valitsi yritykselle arvosanan

erittain hyva.

9.5 Vakuuttavuus

Vakuuttavuus servqual-menetelmén mukaan, niin kuin luvussa 8.1. kerroin, tarkoit-
taa asiakaspalvelijan ammattitaitoa, joten kysymykset vakuuttavuudesta muotoiltiin

sen perusteella.
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Kuvio 11. Ammattitaito

Kuvion 11. perusteella voidaan todeta, ettd molempien palveluntarjoajien ammattitai-
to kyselylomakkeella (liite 2.) saatujen vastauksien mukaan on moitteetonta. Asiak-
kaat ovat erittdin tyytyvaisia siihen minkélaista palvelua he saavat Hyvan Olon Hoi-

tola Arohiekussa.
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Kuvio 12. Arvosana hoidoille

Kuten ylla olevasta kuviosta (Kuvio 12.) ndhd&an, asiakkaat ovat erittdin tyytyvaisia

Hyvén Olon Hoitola Arohiekun tarjoamiin palveluihin. Yhdessakaan palautuneessa
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kyselylomakkeessa (liite 2.) ei ollut huonompaa arvosanaa kuin hyva. T&std voidaan
paatelld, sekd toimeksiantajani ettd uusi kosmetologi ovat hyvié asiakaspalvelijoita,
ja osaavat luoda hoidon ajaksi oikeanlaisen tunnelman. Kyselylomakkeella pyrittiin
saamaan selville myos olisiko asiakkailla lisdvaatimuksia yrityksen tarjontaan, mutta

tuloksien valossa voidaan asiakkaiden olevan hyvin tyytyvaisia.
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Kuvio 13. Tunnelma

Tunnelma on merkittava osa hoitolapalveluiden laatua. Tunnelma ei saa olla vaivaan-
tunut, tai muutenkaan epamiellyttava tai kokemus palvelusta on negatiivinen. Tun-
nelmaa toimeksiantajani sekd uusi kosmetologi luovat musiikilla, omalla kayttayty-
misell&dén seké tietenkin toimintaympéristd vaikuttaa tunnelmaan. Kuviosta 13. ndh-
daan, ettd asiakkaat olivat erittain tyytyvaisia tunnelman laatuun hoidon aikana, silla

kaikista vastaajista 68 valitsi vaihtoehdon erittdin hyva.

9.6 Empatia

Empatialla tarkoitetaan yrityksen toimivuutta asiakkaan n&kokulmasta (Grdnroos
2009, 116). Tamén vuoksi, kysyimme asiakkailta mitd mieltd he ovat Hyvén Olon

Hoitola Arohiekun palvelutarjonnasta seka hinta-laatusuhteesta.
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Kuvio 14. Hyvén Olon Hoitola Arohiekun palvelutarjonta

Kyselylomakkeella (liite 2.) haluttiin saada tietdd, onko Hyvéan Olon Hoitola Aro-
hiekun palvelutarjonta asiakkaiden mielesta tarpeeksi kattava. Kyselyll& toivottiin
my0s uusia ehdotuksia asiakkailta siitd, minkalaisia palveluita/hoitoja he haluaisivat
yrityksen palvelutarjontaan. Kuten kuviosta 14. nahdaén, asiakkaat ovat palvelutar-
jontaan erittdin tyytyvéisia. Heilté ei tullut kovinkaan paljoa muutosehdotuksia (liite
1) eika uusia toiveita joita voisi palvelutarjontaan lisata.
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Kuvio 15. Hinta-laatu suhde
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Hinta-laatusuhde kysymyksell& tavoittelimme vastausta siitd, kohtaavatko palvelun
laatu ja hinta toisensa. Toimeksiantajani on hinnoitellut palvelunsa silla ajatuksella,
mit& han itse olisi valmis maksamaan hyvin tehdysté palvelusta. Asiakkaiden vasta-
uksien mukaan he ovat tyytyvaisia (Kuvio 15.) yrityksen asettamiin hintoihin. Aino-
astaan seitseman valitsi vaihtoehdoksi tyydyttava vaihtoehdon, jonka vuoksi voidaan
sanoa hinta-laatu suhteen olevan kohdallaan.

9.7 Kehitysehdotukset

Kyselylomakkeessa (liite 2.) kehitysehdotukset kysymys oli muodossa: Mita palve-
luita tai hoitoja kaipaisitte lisaa? Vastausten kokonaismaara oli 17(Liite 1). Asiak-
kailla ei ollut vastausmaéran perusteella ollut montakaan kehitysehdotusta yrityksel-
le, mutta konkreettisimmat vastaukset olivat: verenpaineen mittaus ja intuitiivinen
energiahoito. Muutama asiakas oli tayttanyt kehitysehdotukset kohtaan hoidot, joissa
he olivat juuri kéyneet ja erés oli ehdottanut palvelutarjontaan lymfahierontaa, joka
on jo yrityksen palvelutarjonnassa. Suurimmaksi osaksi kyselyn tdmé kohta sai asi-
akkailta positiivisia kommentteja Hyvén Olon Hoitola Arohiekulle.

10 YHTEENVETO

Opinnaytetyon aiheena oli selvittdd minkalaisen palvelukokemuksen asiakas muo-

dostaa Hyvén Olon Hoitola Arohiekussa.

Tutkimus alkoi silla, ettd yhdesséd toimeksiantajani Auni Kettusen kanssa mietimme
mitd Kysymyksid haluamme esittad asiakkaille, jotta tutkimusongelmaan saataisiin
mahdollisimman kattava vastaus. Kyselylomake luotiin servqual-menetelmén pohjal-

fa.

Tutkimus menetelmaksi valittiin kvantitaviinen eli mééarallinen tutkimus. Tyon teo-
riaosuudessa késittelin wellness-, ja terveysmatkailun eri muotoja, palvelun laatua

seka palvelukokemusta.
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Tutkimustulosten perusteella voidaan todeta, ettd Hyvén Olon Hoitola Arohieku on
onnistunut toimialallaan taydellisesti. Kyselylomakkeesta saatujen vastauksien perus-
teella asiakkaat valitsivat suurimmaksi osaksi vaihtoehdon erittdin hyva. Tama ker-
too siita, etté asiakkailla on taydellinen luottamus yritykseen ja sen tarjoamiin palve-

luihin.

Lomakkeesta saaduilla tuloksilla yritys sai tietdd tdméan hetkisen palvelun laadun ta-
son. Yritys ei ole hetkeen tehnyt kyselyé asiakkaille, siitd ovatko he tyytyvéisié pal-
velun laatuun. Tutkimuksella saatiin selville, ettd palvelu on télla hetkell& asiakkaita
miellyttavalla tasolla, jota pyritadn ylla pitamaan. Tyytyvéiset asiakkaat tuovat yri-
tykselle aina lisdd mainetta ja mahdollisia uusia asiakkaita, joten palvelun laadun tut-

kimuksella on suuri merkitys yrityksien toimintaan.

Kyselylomakkeella toivottiin, ettd saataisiin kehitysehdotuksia, joiden perusteella
yrityksen palvelutarjontaa/palvelua voitaisiin kehittdd. Kehitysehdotuksia tuli vain

pieni maaré (liite 1.), joista suurin osa oli terveisié yritykselle.

11 LUOTETTAVUUSARVIOINTI

“Tutkimuksen patevyys (validius) tarkoittaa mittarin tai tutkimusmenetelman kykya
mitata sitd, mita tutkimuksessa on tarkoituskin mitata” (Vilkka 2005, 161). Kyselyssa
on systemaattinen virhe jos kysyjé ja vastaava eivat ymmarrd kyselylomakkeessa
olevia kysymyksia samalla tavalla (Vilkka 2005, 161).

Systemaattinen virhe valtettiin luomassani kyselylomakkeessa testauksen avulla.
Pyysin pientd joukkoa vastaamaan kyselyyni ennen kuin vein sen Hyvan Olon Hoito-
la Arohiekun asiakkaille taytettavéksi. Testin jalkeen osoittautui, ettd kaikki kysy-
mykset eivét olleet ymmarrettavassa muodossa, joten vaihdoin niiden Kirjoitusasua
ymmarrettdvampaan muotoon. Testauksen merkitys oli kyselylomakkeelleni suuri,

sill& sen ansiosta lomake saatiin muotoiltua paremmaksi.
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Validiteetti on osoitettu kun teoreettiset ja operationaaliset madritelmat ovat yhtapi-
tavid. Tama tarkoittaa sitd, kuinka tarkkaan kyselylomake vastaa teoriaa, ja mihin

tutkimusongelmiin lomakkeella haetaan vastauksia. (Vilkka 2005, 161.)

Reliabiliteetti tarkoittaa sitd, ettd mittauskysely tuottaa aina samat vastaukset saman
henkilon kohdalla. N&ma kaksi muodostavat yhdessé kokonaisluotettavuuden. Tut-
kimuksen luotettavuutta voivat heikentdd esim. vaarin muistetut faktat (vastaajan
puolelta), haastattelija taasen voi merkitd vastauksen vahingossa vaarin. (Vilkka
2005, 161-162.)

Reliabiliteetti on vaikea todistaa palvelualalla, silla sama asiakas ei aina vélttamatta
anna samaa vastausta kahdesti johtuen palvelualan luonteesta. Mielesténi luomallani
kyselylomakkeella on kuitenkin saatu luotettavat tulokset, sill& asiakkaiden vastauk-
set olivat yhtélaisia, mitddn suuria eroavaisuuksia ei noussut minkaan kysymyksen
kohdalla.

12 POHDINTA

Hyvéan Olon Hoitola Arohieku on onnistunut toimialallaan tdydellisesti. Kyselylo-
makkeella saadut tulokset todistavat, kuinka vahva ammattitaito molemmilla palvelu-
tuottajilla on. Minusta kyselya oli mielenkiintoista laatia yritykselle, jonka toimialas-

ta olen itse kiinnostunut.

Pieneksi yritykseksi Hyvan Olon Hoitola Arohiekulla on paljon asiakkaita, jotka
kayttavat palvelua aktiivisesti. Tamén vuoksi toimeksiantajani ei mydskaan mainosta
yritystd millaan tavalla. Omasta mielestani nyt, kun yritykseen on tullut uusi tyonte-
kij&, olisi palvelua kuitenkin mainostettava, jotta saataisiin uusia asiakkaita muunkin
kuin ”puskaradion” kautta. Hyvan Olon Hoitola Arohiekulle voisi perustaa facebook-
sivustot, joissa mainostettaisiin yrityksen palveluita. Nyky&an oikeastaan kaiken

ikdiset ihmiset ovat mukana sosiaalisessa mediassa. Facebookin kautta palvelua voisi
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mainostaa vaivattomasti sek& ilmaiseksi. Nain saataisiin myos paivitettya yrityksen

imagoa.

Toinen kehitysehdotus joka itselleni tuli prosessin aikana mieleen on, ettd yrityksella
tulisi olla oma puhelin, varsinkin nyt kun on kaksi toimijaa. Kaikki varaukset toimi-
vat talla hetkella toimeksiantajani henkil6kohtaisen matkapuhelimen kautta. Silloin,
kun h&n on poissa yrityksestd, ei uudella kosmetologilla ole puhelinta ollenkaan.

Voisin kuvitella, ettd tastd, toiminnan vield laajentuessa, tulee ongelmia.

Muilla alueilla yrityksen toiminta on erittdin hyvaa. Asiakkaat ovat tyytyvéisia kaik-
keen mité yritykselld on tarjolla. Tietenkin Kriittisesti ajateltuna, asiakkaat, jotka ei-
vat ole olleet palveluun tyytyvaisia tuskin ovat palanneet hoitoihin uudelleen. Palaut-
teen avulla voin kuitenkin todeta, ettd tdmén hetkinen asiakaskunta on erittdin tyyty-

vainen saamansa palveluun.

Hyvén Olon Hoitola Arohiekulla on Porissa kilpailijoita. Samankaltaisia yrityksid on
keskustan alueella muutamia. Naiden yritysten hoitotarjonta on melko samanlaista
kuin Hyvan Olon Hoitola Arohiekulla, mutta toimijoita on yrityksen sisalla enem-
man. Mielesténi tdma on toimeksiantajani valttikortti. Yrityksessa ei ole vaihtuvia
hoitojen tekijoitd, vaan asiakaspalvelijat pysyvat samoina. Nain asiakkaat muodosta-

vat henkilokohtaisen suhteen yritykseen.

Itselleni opinnaytetyoprosessi on ollut pitka. Haasteellisinta on ollut motivaation 16y-
tdminen. Minulla on kirjoittamisen aikana ollut kausia, jolloin tekstid syntyy paljon,
ja taas erittain ei-tuottoisia kausia. Tamé ei kuitenkaan ole johtunut siité ettei aiheeni
olisi minua kiinnostanut. Mielestani wellness on aiheena mielenkiintoinen ja ajan-
kohtainen. Hyvé&n Olon Hoitola Arohiekun yrittajall4 on toimintaa myo6s kotipaikka-
kunnallani joka sai minut viela kiinnostuneemmaksi tasta yrityksestd. Taméan proses-

sin aikana olen huomannut, ettd minulla toimii parhaiten paineen alla tyoskentely.
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LIITE 1 (1/2)

Kehitysehdotukset:

”Olen saanut kaikkea tarvitsemaani.”

"Kaikki OK.”

“En mitddn, kaikki on hyvdd ja tdydellistd. Kiitos.”

“Palvelut ja hoidot ovat olleet kiitettivdt ja riittdvdt. Ei ole lisdtoiveita kiitollisin mielin hyvdstd

1

hoidosta, hieronnasta.’

’

“En ole kdyttinyt vield kaikkia palveluita, joten osaa toivoa lisdd.’

’

“Ei tule mieleen.’

“Olen tyytyviinen tarjontaan nykyisellddn; aika ajoin tulee myos uutuuksia, esim. kuumakivi, nyt

’

tulossa shiatsu.’

’

"Tdlld hetkelld tdmd hoito on tarpeeksi.’
"OK.”

ltse en kaipaa mitddn muuta, rentoutuminen tdrkeintd.”
"Samanlaisia.”

“En ole tutustunut viela tarjontaan, joten en osaa sanoa. (Sain lahjakortin, ja ensimmainen kerta-
ni)”

”Sokerointi, aromaterapia.”

“lhonpuhdistus, parafiinihoito.”

)

“Esim. lymfahieronta.’

’

"Olen kdynyt turvesaunassa, joka oli mukavaa ja rentouttavaa.’

”Verenpaineen mittaus. Olen tyytyvainen enhan muuten olisi kdynyt 15 vuotta. On minulla hieron-
nastakin kokemuksia, paa ja niska on aina parantunut. Tykkaan tunnelmasta! Yksil6llinen, kiiree-
ton. Menestystd!”
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’

“Intuitiivinen energiahoito, teen itse tdtd hoitomuotoa.’



LIITE 2 (1/2)

WAROHIEKU

Pyyddmme teitd vastaaman kyselyyn. Vastaamalla olette mukana AROHIEKU:N toiminnan kehit-
tdmisessd. Kysely on myés osa Satakunnan ammattikorkeakoulussa matkailua opiskelevan Tuulikki
Kosken opinndytetyédtd. Vastauksenne kdsitellddn luottamuksellisesti opinndytetydsséni, jonka
laadin vastausten pohjalta. Yhteystietoni: tuulikki.koski@student.samk.fi

Olkaa hyvd ja rastittakaa sopiva vaihtoehto:

1. lkd: o 20 vuotta taialle ©21-30 10 31-40 041-50 o51-60 o yli 60 vuotta
2. Sukupuoli: © nainen o mies

3. Hoidonantaja 0 Auni 0 Anna-Kaisa

4. Missd hoidossa kdvitte?

5. Kuinka usein kdytte hoidoissa? O 1-2 kertaa kuussa O useammin 0O 1-2 kertaa puolessa vuodes-
sa O useammin 0O 1-2 kertaa vuodessa 0 useammin O tdmd on ensimmdinen kertani

Ympyréikdd sopivin vaihtoehto: erittéin hyvé  hyvd tyydyttdvd vdlttdvd huono eos
6. Minké arvosanan antaisitte hoidoille 5 4 3 2 1 X
7. Hinta-laatu suhde 5 4 3 2 1 X
8. Hoitotila oli 5 4 3 2 1 X
9. Tunnelma hoidon aikana oli 5 4 3 2 1 X
10. Taustalla soinut musiikki oli 5 4 3 2 1 X
11. Hoitajan ammattitaito oli 5 4 3 2 1 X

12. Onko AROHIEKU:N tarjonta
mielesténne 5 4 3 2 1 X

13. Saatu hoito oli
odotuksiinne ndhden 5 4 3 2 1 X

14. Palveluun pddsyn nopeus
(odotusaika) 5 4 3 2 1 X
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15. Mité palveluita tai hoitoja kaipaisitte liséé?

Kiitos vastauksistanne!



