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ASIAKASTYYTYVAISYYDEN LAHTEILLA

Taman  opinnaytetydbn  tarkoituksena  oli  selvittdd  Turun  HYPOXI®  -studion
asiakastyytyvaisyyden taso. Aikaisempaa tyokalua sen Kkartoittamiseen ei ollut, joten
tyytyvaisyytta lahdettiin kartoittamaan laaditulla kyselylld, joka lahetettin HYPOXI®:ssa vuonna
2014 asioineille asiakkaille. Tutkimus suoritettiin kvantitatiivisena kyselynd ja toteutettiin
sahkdisessa muodossa kayttaen Webropol -kyselyohjelmaa. Opinndytetyén teoreettinen
vitekehys keskittyy maarittdmaan asiakastyytyvaisyyden osatekijéitd kuten: palvelun laatua,
ympariston  vaikutusta, markkinatilannetta sekd muita muuttujia osana kukoistavaa
yritystoimintaa.

Kyselyyn saatiin 90 vastausta, joista kavi ilmi, ettd HYPOXI®:n asiakkaat ovat erittéin
tyytyvaisia asiointiinsa lilkkkeessa. Erityista Kkiitosta saivat ystavallinen, ammattitaitoinen,
palvelualtis ja kannustava henkilokunta. Merkittéavia kehityskohteita ei vastauksista ilmennyt,
mutta tilan viihtyisyytta voitaisiin kehittda ja ruokavaliosta antaa enemman informaatiota.

Saatujen vastausten pohjalta yritykselle laadittiin listaus kehityskohdista ja vastaukset toimivat
viitekehyksend, kun tyytyvaisyytta kartoitetaan uudestaan tulevaisuudessa.
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THE FOUNDATION OF CUSTOMER
SATISFACTION

The goal of this thesis was to scan the level of customer satisfaction in Turku HYPOXI® -studio.
HYPOXI® had no previous tool for this process, so a questionnaire was developed and sent to
all customers that went through a course of treatment in 2014. The study was conducted as a
gquantitative survey and was carried out electronically on Webropol. The theoretical framework
of the thesis is focused on determining customer satisfaction elements such as: quality of
service, environmental impact of market conditions and other variables as a part of a flourishing
business.

90 responses to the questionnaire were received, of which it became clear that HYPOXI®'s
customers are very satisfied with their experiences in the studio. Particular praises were
received for the friendliness, professionalism, service-proneness and supportiveness of the
staff. Based on the answers, no significant areas of development were found, but the cosines of
the studio could be increased and the staff could provide the customers with more information
concerning the diet.

On the basis of the replies received, a list of development areas was produced and the answers
will act as a reference framework for the customer satisfaction surveys conducted in the future.
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetydn tarkoituksena on kartoittaa Turun HYPOXI® -studion
asiakastyytyvaisyytta kuluneelta vuodelta 2014. Opinnaytetyon innoittajana toi-
mi tyytyvaisyyden kartoittamisen valineen puute ja maahantuojan toive sellaisen
kehittamiseksi. Tahan tarkoitukseen teetetyn kyselyn viitoittamana asiakkaiden
tyytyvaisyytta on tarkoitus kartoittaa myds tulevaisuudessa; joko koko ajan saa-
tavilla olevana palautekaavakkeena taikka kerran vuodessa toteutettavana ky-
selyna. Toivottavaa olisi, etta tyytyvaisyyskartoitus tulisi kayttéon valtakunnalli-
sella tasolla, mutta lopullinen paatés on tietenkin kunkin HYPOXI® - yrittdjan

oma.

Kyselyn tavoitteena on selvittdd asiakkaiden tyytyvaisyys saamaansa palveluun
seka tuloksiin HYPOXI®:ssa kuluneen vuoden aikana. Kyselyn avulla pyritdan
kartoittamaan ne tekijat, jotka toimivat toivotulla tasolla ja saamaan tietoa niista
asioista, joita voitaisiin viela parantaa. Jatkuva kehitys on menestyvan liiketoi-
minnan salaisuus, yrityksen ei tule kangistua kaavoihinsa vaikka asiakkaat eivat
muutosta vaatisikaan. Passivoituminen ei ole vaihtoehto. (Storbacka ym. 1999,
56) Tyon perustan kivijalka on: parantaa palveluprosessin asiakaslahtoisyytta

kuuntelemalla asiakkaiden mielipiteitda HYPOXI® -kokemuksista.

Opinnaytetydssa syvennytaan lisdksi vallitsevaan markkinatilanteeseen ja sen
vaikutuksiin. Varsinkin siihen, miten suoran Kilpailun puute vaikuttaa HY-
POXI®:n toimintaan. Varsinaisen suoran kilpailun puute talla hetkelld, ei saa
johtaa siihen, ettd tuudittaudutaan uskomaan, ettei tilanne voisi muuttua. Hyvas-
ta lahtd- ja markkinatilanteesta huolimatta yrityksen tulee harjoittaa jatkuvaa
kehitystyota ja hakea tervettd kasvua. Tassa ovat perussyyt tyytyvaisyyden kar-

toittamisen taustalla.
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2 HYPOXI®

HYPOXI® eli kohdennettu rasvanpoltto tapahtuu luonnollisesti yhdistamalla ter-
veellinen ruokavalio, kevyt rasvaa polttava liikunta seka ilmanpaineen vaihtelut.
Naiden yhteisvaikutuksella, on mahdollista kohdentaa rasvan palaminen spe-
sifisemmin tiettyihin rasvakudoskertymiin kuin perinteisen liikunnan keinoin. Tu-
loksena on huomattava muutos vatsan, takapuolen, lantion ja reisien ymparys-
mitoissa seka ihon rakenteen parantuminen. HYPOXI® -menetelmalla on mah-
dollista paasta eroon sitkedsta rasvakudoksesta, joka ei valttdmatta onnistu pe-
rinteisella liikkunnalla ja ruokavaliolla. Naisilla yleisimmin naitd ongelma-alueita

ovat reidet ja takapuoli, miehilld puolestaan keskivartalo.

2.1 Historia

HYPOXI® -menetelméan isa on itavaltalaissyntyinen urheilufysiologian erikois-
ladkari Norbert Egger. Opiskellessaan Salzburgin yliopistossa ja sieltd valmis-
tumisensa jalkeen Egger tytskenteli vuosia naisten kuntovalmennuksen parissa
ja perusti Itavallan ensimmaisen naisille suunnatun kunto - ja terveysstudion.
Vuosien varrella han kuitenkin pisti merkille, ettd monien hanen asiakkaidensa
ei onnistunut paasta eroon rasvakudoksesta niista paikoista, joita he pitivat on-
gelmakohtinaan. Rasvanpoltto ei onnistunut edes intensiivisella liikunnalla, ruo-
kavalion muokkaamisella tai ndiden yhdistelmalla. Laaketieteellisen taustansa
pohjalta Egger tiesi teoriatasolla, mitd rasvan polttaminen vaatii ja miten se ta-
pahtuu. Mahdollistaakseen paikannetun rasvanpolton my6s kaytannossa, han
alkoi innovoida uutta menetelmé&a, jonka tuloksena syntyi HYPOXI®.

Rasva palaa parhaiten alueilta, joissa verenkierto on vilkasta ja ennen kaikkea
like mahdollistaa sen palamisen. Jo aikana ennen HYPOXI®:a, Egger tarjosi
studiossaan muun muassa lymfaterapiaa ja vakuumihierontaa, joiden tavoittee-
na oli parantaa ruumiin nesteiden kiertoa ja kiinteyttda ihoa niin, ettd sen nes-

teensitomiskyky madaltuu. Nama menetelmat eivat kuitenkaan osoittautuneet
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riittaviksi rasvanpolton kannalta, joten naihin ongelmiin pohjaten Egger keskittyi
kehittdmaan laitetta, jossa yhdistyvat seka liikunta ettd kehon nesteiden kierron

parantaminen.

Ensimmainen HYPOXI® prototyyppi otettiin kayttdon vuonna 1997 ja saadut
tulokset yllattivat itse kehittdjansakin. Ensimmaista kertaa historiassa painehoi-
toa kaytettiin yhdessa rasvaa polttavan likunnan kanssa ja taysin uusi vartalon
muovaamisen aikakausi sai alkunsa. Vain vuotta my6hemmin perustettiin Hy-
poxi Produktions- und Vertriebs GmbH, ensimmainen kuntoilualan yritys, joka

keskittyi puhtaasti vartalon systemaattiseen muokkaamiseen.

Sittemmin tuloksena sitkeastad kehitystydsta on seurannut maailmanlaajuinen
lapimurto. HYPOXI®:n paadkonttori sijaitsee Salzburgissa, jossa myds kaikki
laitteet valmistetaan ja joka ohjaa maailmanlaajuisesti kaikkien studioiden toi-
mintaa. Tanad paivana aktiivisia HYPOXI® -studioita toimii yli neljassdkymme-
nessa maassa ja jo pelkastadn Suomessa studioita on suurimmissa kaupun-
geissa, yhteensa 17 studiota. (HYPOXI®, n.d. a.)

2.2 Menetelméa

Rasvan palamisen kannalta verenkierto on avainasemassa. Rasva palaa par-
haiten sielta, missa verenkierto on vilkasta ja yleisesti ottaen se ei ole sita juuri
nailla ongelma-alueilla. HYPOXI®:n avulla verenkiertoa nailla alueilla pyritdan
kilhdyttamaan. Ylipaineen johdosta happikdyha veri ja imunesteet lahtevat liik-
keelle kohti sydanta, alipaine puolestaan vie happirikkaan veren soluihin ja sti-
muloi nédin alueen aineenvaihduntaa, joka tehostaa rasvan palamista. Kuten
Norbert Egger sai huomata, ndméa menetelmat eivat kuitenkaan yksin riita. Siis-
pa tassa hoitomuodossa vartalo altistetaan ilmanpaineen vaihteluille samanai-
kaisesti likunnan kanssa ja hoitojakson aikana noudatetaan terveellista ruoka-

valiota.

HYPOXI®:ssa rasvan palamista ei voida rajata yksistaan ongelma-alueille, vaan
rasvaa palaa myds muilta kehon alueilta, mutta rasvan palaminen voidaan koh-

dentaa jopa 80 %:sesti halutulle alueelle. Harjoittelu tapahtuu matalan sykkeen
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alueella, jolloin kehon on mahdollista kayttaa paljon rasvaa energiana sen si-
jaan, etta veri olisi pakkaantuneena lihakseen, kuten tapahtuu rankemmassa
likuntasuorituksessa. Hoidolla voidaan vaikuttaa myds selluliittiin. Samalla kun
alueiden verenkierto vilkastuu ja rasvanpoltto sekd aineenvaihdunta tehostuvat,
selluliitin maara vahenee ja ihon laatu paranee. Vuonna 1998 teetetyssa tutki-
muksessa, joka on toistettu vuonna 2010, todettiin, ettda HYPOXI®:n ero pelk-
kadan tavalliseen liikuntaan verrattuna on merkittdvd. HYPOXI®:n avulla on
mahdollista paasta eroon kolminkertaisesta tai jopa suuremmasta maarasta

rasvakudosta verrattuna perinteisiin menetelmiin. (HYPOXI®, n.d. b.)

2.3 Soveltuvuus

Menetelma soveltuu kaikenikaisille miehille ja naisille, joiden tavoitteena on
muokata kehonsa ongelmakohtia tehokkaasti. Edellytys on, ettéa asiakas kyke-
nee harrastamaan kevytta liikuntaa, joko pyoréillen tai juoksumatolla, jolloin han
voi kaantya HYPOXI®:n puoleen. Tama patee lukuun ottamatta muutamaa ta-
pausta. Mikéli asiakas karsii vaikeasti vaurioituneesta verenkiertoelimistosta,
akuutista sydan- tai verisuonisairaudesta tai luuston tai lihasten surkastumises-
ta, tulee hanen ensin konsultoida ladkariaan. HYPOXI® ei ole sopiva hoitomuo-
to raskaana oleville eika alipainoisille, silla kummallekaan néistd ryhmisté, ras-

vanpoltto ei ole tarkoituksenmukaista. (HYPOXI®, n.d c.)

Painevaihteluiden ansiosta menetelmé& on ideaali myds urheilijoille palautumis-
tarkoituksessa seka traumasta kuntoutuville. Ylipaine saa kertyneet nesteet,
kuten maitohapot lihaksistosta liikkeelle ja taten urheilusuorituksesta palautumi-
seen kuluva aika lyhenee. Leikkauksista tai loukkaantumisista parantuvat voivat
puolestaan harjoittaa HYPOXI®:ssa liikkumista kuntouttavana hoitomuotona ja

poistaa turvotusta trauma-alueelta. (HYPOXI® koulutuskansio, 2014.)
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2.4 Tulokset ja kaytanto

HYPOXI®:lla on mahdollista saada aikaan nékyvia tuloksia jo neljassa viikossa
ja hoitomuoto sopii jopa kymmenien kilojen painonpudotukseen (Tuoteuutiset,
n.d). Neljan viikon kuuri onkin l|ahtokohtaisesti minimi aikajakso, joka
HYPOXI®:ssa tulee kdyda. Naiden neljan viikon aikana, asiakkaan tulee kayda
HYPOXI®:ssa kolme kertaa viikossa eli yhteensa 12 hoitokertaa. Saanndllinen
ja tihea kayntivali mahdollistaa optimaalisen verenkierron aktivoinnin kuin myos
kuurin etenemisen seurannan asiakaspalvelijoille. Neljan viikon saanto patee,
mikali asiakkaan tavoitteena on kehon muokkaaminen rasvaa polttamalla; jos
taas kyseessa on esimerkiksi aktiivilikkuja, joka kay HYPOXI®:ssa

palautumisen vuoksi, kuuriluontoisuus ei ole valttamatonta.

Kun asiakas on osoittanut kiinnostuksensa HYPOXI®:a kohtaan, hénet
kutsutaan maksuttomalle konsultaatiokdynnille, jossa hdn paéasee kokeilemaan
hoitoa ja kuulemaan menetelmadsta. Kun asiakas on paattanyt aloittaa
hoitojakson ja saapuu ensimmaiselle viralliselle kaynnilleen, hdnet mitataan,
punnitaan ja hanelle laaditaan sopiva ruokavalio. Asiakkaalle myds kerrotaan
HYPOXI®:n toimintamenetelmasta ja neuvotaan mitd hanen tulee tehda, jotta
voidaan taata mahdollisimman onnistunut HYPOXI® -jakso. Kuurin kuluessa
asiakkaan edistymista seurataan muun muassa aamupainon mittauksella,
kyselemalla kuinka ruokavaliossa on pysytty ja varmistamalla, etta kaikki on
muutoinkin mallillaan. Kahden viikon jalkeen, eli kuurin puolivalissa, asiakas
jalleen mitataan. Mikali paino on tullut alas edes hieman, jo tdssd kohtaa
sentteja olisi pitanyt karista. Jos tulosta ei ole havaittavissa, on tassa vaiheessa
vield mahdollista tehda korjausliikkeita. Voidaan arvioida, mista tulosten puute
johtuu ja saatetaan tehda muutoksia ruokavalioon tai opastaa asiakasta lis&a,

jotta kuurin loppumittauksien koittaessa tulosta olisi saatu aikaan.

HYPOXI®:lla aikaansaadut tulokset ja niiden pitkakestoisuus on asiakkaasta
itsestaan kiinni. Mikali h&n noudattaa saamiaan ohjeita ja jatkaa terveellisem-
pad elamad myos hoitojaksonsa jalkeen, tulokset ovat pysyvia. On kuitenkin
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selvaa, ettda syomalla ja epaterveellisilla elamé&ntavoilla on mahdollista kerryttaa
poltettu rasva takaisin, olipa sen menettamiseen kaytetty menetelm& mika hy-
vansa. HYPOXI®:ssa rasvanpoltolla tahdataankin pysyvaan elintapojen muut-
tamiseen. Annettua ruokavaliota voi hyddyntaa arjessa vield kuurin loputtuakin
ja hoitojakson aikana aktivoitua verenkiertoa voi aktivoida tavallisella liikunnalla
tehokkaasti HYPOXI® -jakson jalkeen.
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3 ASIAKKUUS

3.1 Asiakkuuden maaritelméa

Asiakkuus on termi, joka kuvastaa kahden osapuolen valistd vaihdantaa. Pro-
sessissa kumpikin osapuoli suorittaa oman osansa vastavuoroisesti ja tdhén
tapahtumaan liittyy laadullisia mielleyhtymi&, kuten toisen osapuolen arvostusta
ja luottamusta. (Storbacka ym. 1999, 19.) Asiakkuuksia on monia erilaisia, mut-
ta lahes kaikki niista tahtaavat pitkaaikaisiin asiakassuhteisiin, joilla taas tahda-

taan parempaan tulokseen.

Voidakseen menestya, on yrityksen kannalta elintarkeaa, etta silla on tukenaan
lojaaleja asiakkaita. Nykymarkkinoilla tarjonta on rajatonta, mutta aikaa on rajal-
lisesti. Olettaen, etté yrityksella ei ole suojanaan patenttia ja taten suojaa kilpai-
lulta, tarjonnan yltakyllaisyys johtaa siihen, etta joku voi/on pakotettu myymaan
samankaltaista tuotetta tai palvelua edullisempaan hintaan. Jos taas yritys on
onnistunut haalimaan itselleen uskollista asiakaskuntaa, sen ei kilpailusta huo-
limatta tarvitse sortua hintojen alas polkemiseen; tyytyvaiset asiakkaat ovat mo-
nesti valmiita maksamaan enemman yritykselle, jolta saavat ainutlaatuisuutta
(Kortesuo 2014, 78).

3.2 HYPOXI®:n erilainen asiakkuus

HYPOXI®:ssa muodostuvat asiakkuudet eivat ole, ainakaan laht6kohtaisesti,
tavanomaisimmasta paasta. Perinteisen maaritelmédn mukaan asiakkuus on
hytdykkeen omistajan vaihtoa tarjoajan ja kysyjan valilla. Tamé& osa toteutuu
HYPOXI®:nkin tapauksessa, mutta asiakkuuden elinkaari on tavallisesta poik-
keava. Siina missad monissa yrityksissa pyritadn luomaan jopa elaméan mittaisia
asiakassuhteita, HYPOXI®:n asiakkuudelle on tyypillista, ettd se usein kestaa,
vain kuukauden. Toki pitkiin asiakassuhteisiin tahdatdan myos HYPOXI®:ssa,
mutta monesti asiakkuus kestaa kerrallaan vain neljasta kahdeksaan viikkoa.
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HYPOXI® pyrkii luomaan hyvan, vakaalle pohjalle rakentuvan asiakassuhteen,
jossa asiakas on halukas kayttamaan palveluja uudestaan. Nain esimerkiksi jos
asiakas tuntee tarvetta taas hoikistua vaikka pitkdnkin ajan kuluttua edellisen
kuurin loppumisesta - toisin sanoen han aikaisempaan HYPOXI® -
kokemukseensa tyytyvaisena jalleen valitsisi tarjolla olevista vaihtoehdoista juu-
ri HYPOXIN. HYPOXI®:ssa kanta-asiakkaat muodostavatkin huomattavan
osan myynnista, joten pyrkimys kohti tata tavoitetta ainakin osittain on jo saavu-
tettu.

HYPOXI®:n yleisin asiakastyyppi — asiakas, joka haluaa kohdentaa rasvanpolt-
toa tietylle ongelma-alueelle, saapuu liikkeeseen etsien ratkaisua ongelmaansa
ja toivoo ratkaisun loytyvan pian, jolloin hanen ei enaa tarvitsisi asioida HY-
POXI®:ssa. Asiakkaalla on jo lahtokohtaisesti mielessé aikamaare, johon men-
nessa toivotaan haluttujen tulosten saavuttamisen olevan mahdollista ja sen

jalkeen asiakkuuden olevan ohi ainakin siltd osin.

Asiakkuuden lyhyt elinkaari saattaa olla vaikea myos henkilokunnalle. On sel-
vaa, ettd asiakassuhde HYPOXI®:ssa, jossa asiakaspalvelija ja asiakas vietta-
vat aikaa yhdesséa kolme tuntia viikossa, on erilainen kuin esimerkiksi ruoka-
kaupassa. Pitkékestoisten asiakaskohtaamisten lisdksi HYPOXI®:ssa toimitaan
monelle arkaluontoisen/intiimin asian kanssa, joka edesauttaa laheisen asia-
kassuhteen muodostumista. Asiakkaan ja asiakaspalvelijan vélille saattaa syn-
tya jopa kaverisuhdetta muistuttava tilanne, jolloin palveluhenkildsto pitaisi mie-
lelladn asiakkaat palvelun parissa pitkdan. Toisaalta kuitenkin, niin yrityksen
menestyksen kuin asiakkaankin kannalta, on toivottavaa, ettd asiakas saavuttaa

tavoitteensa ja voi taten lakata kayméasta HYPOXI®:ssa.

3.3 Jatkuva uusasiakashankinta

Lyhyt asiakkuuden elinkaari tarkoittaa sita, ettd uusasiakashankinnan on oltava
jatkuvaa. Uusien asiakkaiden hankinta on suuri kuluerd yritykselle, mikali se

tulee saada aikaan yksistddn sen omien ponnisteluiden avulla. Onkin toivotta-

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Elina Sukkinen



14

vaa, ettd tyytyvaiset asiakkaat auttavat yritystd uusien asiakassuhteiden solmi-

misessa.

Ystavien seka tuttavien vaikutus ostopaattksen teossa on merkittdva. Saatam-
me saada tietda asioista, joista emme ole aikaisemmin kuulleetkaan, omilta tut-
taviltamme ja mikali he ovat tyytyvaisia ja antavat suosituksensa, ostopaatos-
prosessi helpottuu (Ojanen 2011, 41). Viidakkorumpu eli kuulopuhe, on yksi
tehokkaimmista keinoista saada positiivista, mutta myds negatiivista, nakyvyytta
yritykselle. Hyvista kokemuksista palveluiden parissa kerrotaan muutamalle,
huonoista viela useammalle. Naiden kuulopuheiden vaikutusvalta kuulijaan
saattaa olla suurempi, kuin yrityksen oma markkinointisanoma asiakkailleen.

Jalleen kerran asiakastyytyvaisyyden tarkeys korostuu.

Asiakkaiden ja asiakkuuksien arvoa ei siis voi mitata yksistaan rahassa. HY-
POXI®:n asiakkaista kaikki ovat |ahtokohtaisesti samanarvoisia, silla hinnat
ovat kiintedt. Jos ajatellaan mustavalkoisesti pelkastaan rahallisesti, uudet asi-
akkaat ovat jopa arvokkaampia kuin vanhat, silla useamman kuurin ostajalle
hinta on edullisempi. On kuitenkin selvaa, etté jo olemassa olevalle asiakkaalle
on helpompi myyda lisapalveluja (edellyttaen etta han on tyytyvainen), kuin uu-
delle neitseelliselle asiakkaalle. Lisaksi pitkdaikaisten asiakkaiden arvokkuutta
lisda heidan kykynsa levittaa yrityksen” ilosanomaa” ja tuoda uusia asiakkaita (=

heidan referenssiarvonsa). (Storbacka ym. 1999, 65,131.)

Erinomaisena esimerkkind suoraan rahallisesti kannattamattomista, mutta oival-
lisen referenssiarvon omaavista asiakkuuksista ovat julkisuuden henkilét, urhei-
lijat, bloggaajat ja toimittajat. Vaikka heidan kanssaan asioinnista ei valttamatta
kilahda kassaan euroakaan, heiddn tuomansa nékyvyys yritykselle tuo uusia
maksavia asiakkaita. HYPOXI®:lla tamankaltaisia asiakassuhteita on useita,
muun muassa fithess — kilpailijat ja urheilijat — lisana viela nakyvyys useam-

massa televisio-ohjelmassa.
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4 MARKKINATILANNE HYPOXIN NAKOKULMASTA

4.1 Tilastollisesti

Vuonna 2013 oli Euroopassa 41 947 250 ihmista, jotka omistivat jasenyyden
johonkin hyvinvointiin keskittyvaan organisaatioon kuten kuntosaliin; kyseisten
markkinoiden arvo oli 32 022 818 913 USA:n dollaria. Terveys ja hyvinvointi
trendi myos jatkaa kasvuaan vuositasolla huolimatta taloudellisesta taantumas-
ta. (Ablondi 2014, 4.)

On siis selvaa, etta ihmiset haluavat pitaa huolta itsestaan, ulkonadstaan ja hy-
vinvoinnistaan. Yleisimpiéa tavoitteita kuntoilun harrastamisessa ovat pysya ter-
veend, notkeana, nayttaa paremmalta ja sailyttdd voimat liikunnan avulla. Nais-
ten henkilokohtaiset tavoitteet ovat tyypillisesti parempi vointi ja painon pudotus,
jotka monesti kayvat kasi kadessa. Miehet puolestaan toivovat pysyvansa pai-

nossaan, mutta lisdavansa lihasmassan osuutta. (Ablondi 2014, 36.)

80 % prosenttia suomalaisista naisista koki ulkonakopaineita vuonna 2008, eika
tuo luku varmasti ole ainakaan laskemaan pain (Lappalainen 2009). Kuntoilu ja
parempi terveys ovat esilla kaikkialla ja niistd on muodostunut tai on ainakin
muodostumassa uusi ihanne. Ihannevartalo ei valttamatta enéaé olekaan lan-
ganlaiha vaan sen sijaan urheilullisen lihaksikas ja janteikds. Kansanterveyden
kannalta katsottuna tama on oivallinen muutos, mutta tydmaaralla mitattuna ei
ainakaan helpota unelmavartalon saavuttamista. Eniten ulkondképaineista kar-
sivat korkeasti koulutetut 30—-39 -vuotiaat naiset. Mita tulee painon pudottami-
seen, naiset haluaisivat olla keskiméarin 7 kg kevyempid. (Lappalainen 2009,
HYPOXI® koulutuskansio 2014.)

4.2 Porter’s Five Forces — kilpailija-analyysi

Tama kilpailija-analyysi muodostuu viidestd kohdasta, joiden tarkoituksena on

kartoittaa mitka ovat yrityksen vahvuudet ja heikkoudet vallitsevilla markkinoilla.
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Kartoittamalla ndmé& asiat, voidaan paremmin hyodyntaa niitd osa-alueita, joilla
yritys on vahvoilla ja puolestaan keskittya kehittamaan mahdollisia heikkouksia
ja taten valttya ottamasta vaaran suuntaisia askeleita. Tavanomaisesti tata tyo-
kalua kaytetddn uusien tuotteiden, palveluiden tai yritysten potentiaalin maarit-
tamiseen, mutta muissakin tilanteissa kaytettyna tydkalu on hyvin valaiseva ja
auttaa ymmartamaan markkinoiden voimasuhteita. Taman opinnaytetyén yh-
teydessa analyysi tehtiin, jotta voidaan paremmin ymmartad, miten suoran Kil-

pailun puute vaikuttaa HYPOXI®:n tilanteeseen markkinoilla. (Mind Tools, n.d.)

4.2.1 Threat of new entry

Threat of new entry mittaa markkinoille tulon helppoutta ja sen vaikutusta jo
olemassa oleviin yrityksiin. Mikali sisddntulo markkinoille ja tehokas kilpailu vaa-
tii vain pienia investointeja rahallisesti tai ajallisesti, tai yrityksella on vain vahan
suojaa keskeisten teknologioidensa tukena, on uusien Kkilpailijoiden nousu
markkinoille helppoa joka heikentaa jo olemassa olevien yritysten asemaa. Jos
yritykselld taas on vahvat ja kestavat esteet uusien kilpailijoiden varalta, kuten

ainutlaatuista teknologiaa, voi yritys hydtya asemastaan. (Mind Tools, n.d.)

Uusien HYPOXI® - studioiden perustaminen on ollut Suomessa vilkasta aina
ensimmaisen studion avaamisesta asti. Toistaiseksi liikkeet ovat jakautuneet eri
kaupunkeihin ja paakaupunkiseutua lukuun ottamatta melko etaalle toisistaan.
Ensimmainen HYPOXI® -studio avattiin vuoden 2010 kevaalla Helsinkiin, sit-

temmin niitd on avattu jo 16 lisaa.

Kysyntad hyvinvointi- ja kehonmuokkauspalveluille riittdd, joten uusia alan yri-
tyksia avataan jatkuvasti. Uuden HYPOXI® -liikkeen perustaminen vaatii yritta-
jan, jolla on resurssit sijoittaa yritykseen 80 000-130 000 €+ alv. Uuden liikkeen
avaamisen kustannukset riippuvat siitd, kuinka kattava laitevalikoima halutaan
ostaa ja siitd sopivatko tilat kayttdtarkoitukseen vai vaativatko ne remonttia. Ai-
van kylki kylkeen studioita ei voi mydsk&aan perustaa, silla kullekin liikkeelle on
maadritetty tietty maantieteellinen alue. Liséksi kutakin studiota kohden alueella

tulee olla n. 50 000 asukasta.
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HYPOXI®:n patentoidun menetelman ansiosta suoraa kilpailua ilmenee vain
toisen HYPOXI® - studion taholta. Samaan ketjuun kuuluvat liikkeet eivat aja
alas toistensa hintoja, koska kaikki Suomen liikkeet noudattavat yhtenaisia oh-
jevahittaishintoja. Lisaksi monopolitilanne markkinoilla on tahan asti taannut
sen, ettd kysyntaa riittad hintatason suhteellisesta korkeudesta huolimatta. Uu-
den kilpailijan nayttamolle astuminen johtaisi siis ennen kaikkea kilpailuun asi-
akkaista ketjun sisalla ja yrittajien valilla. Tassa tilanteessa ratkaiseviksi tekijoik-
si nousisivat sijainti, liiketilan viihtyisyys sekéa asiakaspalvelun laatu. (Maahan-
tuoja, 2015)

4.2.2 Threat of substitution

Threat of substitution kuvaa kuluttajan mahdollisuuksia kaantya toisten palve-
luntarjoajien puoleen. Onko markkinoilla muita keinoja, joilla asiakas voi paasta
samaan lopputulokseen ja vield kenties edullisemmin. Minkalaisia mahdolli-
suuksia asiakkaalla on korvata yrityksen tarjoama palvelu toisella. (Mind Tools,
n.d.)

Fitness -buumin eldessa kultakauttaan, epasuoria kilpailijoita riittaa pilvin pi-
mein. Monet kuluttajat mieltavat, etta kilpailijoiden tarjoamat palvelut ovat edulli-
sempia kuin HYPOXI®, tosiasiassa kuitenkin HYPOXI®:n hinta on erittain Kkil-
pailukykyinen mita tulee muihin menetelmiin, joilla on mahdollista saavuttaa
samat tulokset. Pelk&n kuntosalikortin saa toki edullisemmin, mutta mikali har-
joittelun tueksi tarvitsee esimerkiksi personal trainerin apua, hinta nousee no-
peasti samalle tasolle HYPOXI®:n kanssa. HYPOXI®: ssa asiakas saa yksilol-
listd ohjausta jokaisella kayntikerrallaan. Sama koskee myds kosmetologien
suorittamia laitehoitoja, jotka onnistuakseen vaativat useamman hoitokerran
kuurin. Yksittdinen hoitokerta saattaa olla edullinen, mutta kokonainen tehokas
kuuri ei niinkd&n. Taman lisaksi tutkimukset osoittavat, ettd yhta merkittavia tu-
loksia, samalla aikavélilla, ei ole mahdollista aikaansaada ilman HYPOXI®:n
palveluja. (HYPOXI®, n.d. b) Asiakkaat, jotka taman siséistavat / eivat ole saa-

vuttaneet haluttuja tuloksia muilla keinoin, k&dantyvat HYPOXI®:n puoleen.
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Epéasuoria kilpailijoita ovat muun muassa:

- kuntosalit, crossfit boxit

- personal trainerit

- tanssi-, kuntoilutunnit ja muut ohjatut tunnit

- juoksukoulut

- Ostos -TV (liikuntavélineitd sekd kosmeettisia valmisteita ja -
laitteita kotikayttoon)

- urheiluliikkeet

- kauneushoitolat (lymfahoidot, kasittelyt, hoidot, hieronnat
seka kosmetiikkaa esim. selluliittivoiteet, kaareet)

- laihdutusohjelmat, dieetit (Keventajat, laihdutusvalmisteet,

ateriankorvikkeet ja super foodit)

Kaikkien edella listattujen lisdksi kauneuskirurgia on jokapaivaistyméssa ja ih-
misten kynnys kaantya kirurgin puoleen madaltuu, jopa 50 % painoonsa tyyty-
mattomista on harkinnut kauneuskirurgista toimenpidetta (HYPOXI® koulutus-
kansio 2014). Vaihtoehtoinen keino HYPOXI®:lle, jolla onnistuu paasta eroon
rasvasta paikallisesti, on rasvaimu. Toimenpide ei pelkastdén ole huomattavasti
kalliimpi, vaan on my®6s riskialttimpi vaihtoehto. Rasvaimu ei HYPOXI®:n tavoin
voi luvata pysyvia tuloksia, mikali asiakas ei muuta elintapojaan. Vaikka ras-
vaimussa poistetaan rasvasolukkoa, on jaljelle jadneen solukon mahdollista
kasvaa yha suuremmaksi ja taten korvata poistetut solut. Liséksi aikuisiallékin
muodostuu viela jonkin verran uusia rasvasoluja. (Rasvaimu-info 2012.) HY-
POXI® on riskiton, se ei vaadi toipumisaikaa eika aiheuta arpikudosta (Tuoteuu-
tiset n.d.).

4.2.3 Buyer power

Buyer power tarkoittaa asiakkaiden kykya tinkid yrityksen tarjoamasta hintata-
sosta. Siihen vaikuttaa ennen kaikkea asiakkaiden maara ja kunkin yksilon

merkitys yritykselle. Jos yrityksella on vain muutama, mutta merkittava asiakas,
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valta alennushinnoitteluun saattaa olla heidan kasissdaan. Nain on ainakin sil-

loin, jos asiakkaiden on mahdollista vaihtaa yritysta. (Mind Tools, n.d.)

HYPOXI® on tarjoamansa palvelun puolesta ainutlaatuinen, siksi asiakkaiden
kyky neuvotella hinnoista on vahainen. Uskollisille kanta-asiakkaille, jotka naut-
tivat HYPOXI®:n palveluista enemman kuin yhden kuurin verran, hintaan voi-
daan neuvotella pienid muutoksia tai tarjota kuuriin muuta lisdarvoa, kuten kus-
tannuksettomia lisakaynteja. Muissa tilanteissa asiakas saa luoda haluamansa
kaltaisen maksuohjelman, mutta hinnassa itsessaan ei juuri ole neuvottelun va-
raa. HYPOXI®:n tilanteessa asiakkaita on paljon, joten yrityksen menestys ei
ole riippuvainen yhdesta asiakkaasta. Monelle asiakkaalle hoitojakson ostami-

nen on kertaluontoista, joten myos uusasiakashankinnan on oltava jatkuvaa.

Korkeahko hintataso on siis kaikesta huolimatta kilpailukykyinen, silla toinen
yhta radikaaliin "rasvan poistoon” kykeneva menetelma on rasvaimu, joka on
viela huomattavasti kalliimpi metodi. Asiakkaat saattavat tahdata saastoon kayt-
tamalla pienempia summia muihin markkinoilta |6ytyviin palveluihin ja tuotteisiin.
Jos kuluttajalla kuitenkin on vartalossaan rasvakertymid, joista ei onnistu paasta
eroon yrityksista huolimatta, voidaan niitéa poistaa parhaiten HYPOXI®:n tai ras-

vaimun menetelmin.

On toki mahdollista, ettd markkinoille ilmestyy jokin yhta tehokas hoitomuoto,
joka haastaa HYPOXI®:n hintatasollaan, mutta hyvalla maineella ja rakennetul-
la tyytyvaisella asiakaskunnalla, asiakkaiden siirtymista voitaneen valttaa. Kun
palvelukonsepti on menestyksekkaasti brandatty, asiakkaat ovat uskollisia hin-
tatasosta huolimatta. On HYPOXI®:n etu, ettd se on ensimmainen laatuaan

markkinoilla - uranuurtaja.

4.2.4 Supplier power

Supplier power kohdassa arvioidaan kuinka helppoa tavarantoimittajien on nos-
taa hintoja. Tahan vaikuttavat tuotteiden ainutlaatuisuus sekd se onko tarjolla

muita toimittajia - jos on, niin miten kalliiksi sen vaihtamien yritykselle tulisi. Mita
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riippuvaisempi yritys on tietysta tavarantoimittajasta, sita suurempi on toimitta-

jan valta. (Mind Tools, n.d.)

HYPOXI® organisaatio on pitkalti omavarainen, silla sen sisélla valmistuvat niin
hoidoissa kaytettavat laitteet kuin puvutkin. Mikali konserni paattadd nostaa nai-
den tuotteiden hintaa, ei yrittajalla oikeastaan ole muuta vaihtoehtoa kuin mak-
saa, silla vastaavanlaisia tuotteita ei ole saatavilla mistaan muualta. Tavaran-

toimittajalla on siis monopolistinen valta kaikkiin HYPOXI®:n yrittajiin.

HYPOXI®:n tilanteessa myds tyontekijoilla, eli palvelun tuottajilla, on huomatta-
va kaupallinen merkitys. Toisaalta he ovat laitteiden ja yllapitdmiskulujen jal-
keen suurin yksittdinen menoera, toisaalta ammattitaitoinen ja tehtavaan pereh-
dytetty tyontekija on yritykselle korvaamattoman arvokas, joten palkkaneuvotte-
lut eivat mene sanelupolitiikalla. Muut palveluntarjoajat, vaikkapa esimerkiksi
internetyhteyden tarjoaja, voidaan kilpailuttaa vaivatta - mikali nykyista hintata-

soa paatetaan yksipuolisesti nostaa.

4.2.5 Competitive rivalry

Competitive rivalry kohdassa on tarkeaa kartoittaa kilpailijoiden mééara ja kyvyk-
kyys. Mikali markkinoilla on paljon valinnanvaraa ja kaikki tarjoavat yhtd houkut-
televia tuotteita ja palveluita, on yksittaisella yrityksella vahan valtaa, koska se-
ka tavarantoimittajat etta asiakkaat voivat kaantya toisen yrityksen puoleen ol-
lessaan tyytymattomia. Toisin sanottuna, mikali yritys tuottaa jotain, mité ei ole

saatavissa mistd&n muualta, on silla valtava etu. (Mind Tools, n.d.)

HYPOXI®:n kilpailuetuna markkinoilla on sen patentoitu menetelmé, jonka kal-
taista muilla toimijoilla ei ole tarjota. Muut palveluntarjoajat vievat toki osan
HYPOXI®:n potentiaalisista asiakkaista, mutta tehokkaalla mainonnalla ja me-
netelman tunnettuuden lisddmisella on saatu aikaan hyvia tuloksia. HY-
POXI®:n monissa muodoissa saama julkisuus on osoittautunut tehokkaaksi
uusasiakashankinnan kannalta. Lehtimainoksista seuraa useampia yhteydenot-
toja ja niiden kustannukset ovat melko alhaiset, yhtélailla uusia asiakkaita tuo-
vat tv-ohjelmat, jossa HYPOXI nayttaytyy. Kilpailukykyd nostaa lisaksi HY-
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POXI®:n helppo lahestyttavyys. Asiakas voi ottaa ensikontaktin yritykseen in-
ternetin valitykselld, joka laskee yhteydenoton kynnysta. Yhteydenottoon roh-

kaisee myds kustannukseton tutustumis- eli konsultaatiokaynti.
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5 ASENTEET, HINTA JA MOTIVAATION VAIKUTUS

5.1 Asenne

Asenteet, ja taten myds ennakkoasenteet, vaikuttavat siihen miten arvioimme
jonkun asian. Jos siis arvioimme asian yleisesti positiiviseksi, meille on tavan-
omaista arvioida myods muut siihen liittyvat asiat samoin. Valitettavasti ilmi6 toi-
mii my6s kaanteisesti. Mikali jokin asia saa meissa aikaan negatiivisia tunte-
muksia, sama taipumus péatee ja koemme negatiivisia tunteita myoés muita asi-

aan liittyvia yksityiskohtia kohtaan. (Havunen 2000, 39.)

HYPOXI®:n tilanteessa jalkimmainen tapa suhtautua on monesti lahtokohtana.
Ihmisilla on takana lukuisia laihdutuskuureja, kosmetologikaynteja taikka jump-
paohjelmia, joiden avulla ei ole onnistuttu saavuttamaan haluttuja rasvanpolton
tavoitteita. Moneen kertaan innostuneella ja sitten taas pettyneelld, on skepti-
nen lahtdasetelma HYPOXI® -hoitomenetelmaan. On ymmarrettavaa, ettd odo-
tuksia ei haluta nostaa korkealle uuden pettymyksen pelossa. Tama asenne
taytyy muuttaa, kuitenkin pitdmaéalla eparealistiset odotukset loitolla, jotta petty-
myksilta valtytaan (Havunen 2000, 40).

Pessimistinen alkuasetelma on yleinen, mutta sen muuttaminen positiiviseksi
ennen konkreettisia tuloksia on palveluhenkiloston tehtava. Taman kaltainen
mustavalkoinen suhtautuminen/asenne voi olla seurausta vahaisesta tiedosta,
jolloin henkildkunnan asiantuntemus on suuressa roolissa. Asiakaspalvelijan
tulee tunnistaa asiakkaan tietotaso ja siihen pohjaten kertoa palvelusta asiak-
kaalle, sanoin ja termein, jotka hanen on mahdollista ymmartaa. (Havunen
2000, 53) Asiakas tulee kuljettaa lapi koko prosessin ja osata kertoa seka pe-
rustella HYPOXI® -menetelman vaikutustavat. Kun on kyse asiasta, josta asi-
akkaat eivat itse tieda paljoakaan, on helpompaa luottaa ammattilaiseen, joka
osaa asiansa. Asiakaspalvelijoiden tulee saavuttaa asiakkaiden mielissad tuo
luottamus. (Valvio 2010, 61.)
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5.2 Motivaatio

HYPOXI®:ssa yhtena tarkeimpéné tekijan& onnistumisen kannalta on motivaa-
tio. Motivaatio on tekija, joka vaikuttaa lahes kaikkeen mita ihminen huomaa,
tekee, tuntee ja ajattelee. Motivoivassa tilanteessa henkilon liikkeelle paneva
energia on suunnattu kohti tiettya tavoitetta ja ideaalisesti kyseinen kayttaytymi-
nen motivoi ihmistd, kunnes tuo tavoite on saavutettu. (Havunen 2000, 48.) Hoi-
tojakson alussa asiakkaan kanssa kaydaan lapi mitka ovat asiakkaan tavoitteet
kuurin aikana ja pidemmalla aikavalilla. Asiakasta rohkaistaan valitsemaan ta-
voitevaatteet, joihin halutaan mahtua hoitojakson péaatteeksi. Nain tehdaan,
koska muutoksen havaitseminen saattaa olla vaikeaa pelkan peilin avulla. Ta-
voitevaatteella saavutukset konkretisoituvat. Pelkat mittanauhan kertomat ja
paperille kirjaillut numerot, eivat anna monelle realistista kuvaa muutoksesta,
mutta tilanne jossa asiakas sujahtaa mutkitta housuihin, joihin ei aiemmin mah-
tunut, tekee kaventumisesta todellisuutta. Lisaksi vaatteissa korostuu, miten jo

muutamalla sentilla on valtava merkitys.

Palveluhenkiloston tehtavana on rohkaista ja kannustaa asiakasta niinakin pai-
vind, kun motivaatio on kokenut kolauksen. Naita tilanteita ovat muun muassa
paivat, kun paino ei olekaan tullut alas toivotulla tavalla vaikka asiakas on seu-
rannut ohjeita orjallisesti. Taman taustalla voi kuitenkin olla kertyneet nesteet tai
hormonaaliset muutokset, eik& niiden pidd antaa masentaa. Asiakaspalvelijan
tulee toimia "tsemppaajana” ja toivoa, etta viimeistaan kuurin puolivalin mittauk-
sessa saadut hyvat tulokset saavat asiakkaan motivaation palautumaan ja an-
tavat intoa jatkaa. Mikali taas tulosta ei ole saatu toivotulla tavalla, on jalleen
asiakaspalvelijan harteilla rohkaista jatkamaan ja tehda tarvittavia viilauksia oh-
jelmaan. HYPOXI®:ssa onnistuminen on asiakkaasta itsestaan kiinni, silla asia-
kaspalvelijat eivat voi vaikuttaa siihen noudattaako tdma annettuja ohjeita studi-
on ulkopuolella. Tuen ja motivoinnin avulla voidaan siitd huolimatta yrittda vai-
kuttaa asiakkaan valintoihin. Vain otettu laéke vaikuttaa - vain noudatettu ohje

auttaa onnistumaan.
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5.3 Hinta

Palvelun hinta maarittdaa asiakkaan suhtautumisen palveluun seka sen arvok-
kuuden ja sama suhtautuminen peilautuu samalla kaikkeen yritykseen liittyvaan
(Ojanen 2011, 81). Ostettavan palvelun tai tuotteen hinnan noustessa, osto-
/myyntitilanteen psykologia muuttuu, koska asiakas tulee tietoisemmaksi hank-
keen arvosta. Talléin myos asiakkaan kokema riski kasvaa. Asiakas pelkaa tu-
levansa huijatuksi, ettd menetelma ei toimi tai epdonnistuvansa. Lopulta kuiten-
kin, mikali kuluttaja kokee ongelmansa eli tassa tapauksessa vartalon muok-
kauksen suuremmaksi kuin sen ratkaisemisen hinta, johtaa tilanne yleensa
myyntiin. Mikali taas ongelma on hintaan ndhden pieni, ostotapahtumaa tuskin
tapahtuu. (Rackham 1995, 15,56.)

HYPOXI® -hoitojakson arvokkuus toimii yleisesti ottaen hyvana motivaationlah-
teena. Liséksi se, ettd asiakas on sitoutunut neljan viikon kuuriin, joka ei ole
kovinkaan pitka aika, antaa asiakkaalle voimia jatkaa vaikka valilla studiolla

“ramppaaminen” ja herkuista kieltdytyminen saattaakin olla rankkaa.

HYPOXI®:n korkean hintatason vuoksi monella asiakkaalla saattaa ilmeta kog-
nitiivista dissonanssia eli ostopaatoksen teon jalkeista epavarmuutta (Havunen
2000, 111). Konsultaatiotilanteessa asiakas innostuu palvelusta ja paattaa sen
paatteeksi varata kuurin. Kotiin paastyaan asiakas alkaa miettia, josko panostus
on sittenkin liilan suuri omalle kukkarolle tai vaatii likaa ajallista panostusta ja
jonkin aikaa asiaa pohdiskeltuaan asiakas soittaa yritykseen ja paattaa perua
koko kuurin. Tdmankaltaisen tilanteen valttamiseksi on tarkeaa tarjota asiak-
kaalle mahdollisimman kattavasti tietoa ja vakuuttaa hanet nain menetelman
toimivuudesta, jotta voidaan varmistaa asiakkaan mieleen, ettéa seka rahallinen
ettd ajallinen panostus on kannattavaa. Lisaksi, mikali mahdollista, asiakkaan
olisi hyva aloittaa hoitokuuri mahdollisimman pian konsultaatiokaynnin jalkeen,
jotta miettimisaika investoinnin kannattavuudesta lyhenee ja paastaan tuumasta

toimeen.

Kuluttaja saattaa kokea kognitiivista dissonanssia myo6s, mikali han kokee tilan-

teessa ostopainetta. Jos nain kay, on todennakoistd, ettd kuluttaja peruu kau-
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pan. Asiantuntijatkaan eivat lopulta voi yksipuolisesti paattaa asiakkaan puoles-
ta, miké& heille on parhaaksi, joten HYPOXI®:ssa tarjotaan kuluttajalle mahdolli-
suus perua varattu kuuri ja taten asiakkaalle aito mahdollisuus paattaa ja toimia.
Peruuttamisoikeus jouduttaa paatoksentekoa erityisesti tamankaltaisessa tilan-

teessa, jossa ostos maksaa paljon. (Peltonen 2011, 71, 100.)
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6 PALVELUN LAADUN MERKITYS
ASIAKASTYYTYVAISYYTEEN

6.1 Mita on asiakastyytyvaisyys ja mita on laatu?

Asiakkaan tyytyvaisyys asiakkuuteen ei ole yhta kuin jokaisen asiakaskohtaa-
misen tyytyvaisyystason summa, vaan lopulta tyytyvaisyyden tarkeimpana teki-
janéa on yrityksen kyky auttaa asiakasta taman arvontuotantoprosessissa (Stor-
backa ym. 1999, 112). Asiakkaat haluavat siis rahoilleen vastinetta. Lahtokoh-

taisesti asiakas on tyytyvainen, kun hanen odotuksensa tayttyvét tai ne ylittyvat.

Riippuu organisaation toimialasta, kuinka korkealle hyvaa palvelua arvostetaan.
Mikali yrityksen kanssa ei tarvitse juurikaan asioida, palvelun laatu ei ole yhta
merkityksellista, kuin tilanteessa jossa asiakas ja asiakaspalvelija ovat tiiviissa
yhteisty6ssa. Myds yrityksen huono imago, voi vaikuttaa koettuun palvelun laa-
tuun negatiivisesti. Mikaan tekosyy ei kuitenkaan oikeuta huonoa asiakaspalve-
lua, missaan tilanteessa. Hyvan asiakaspalvelun tulisi olla kiinted osa organi-
saation kulttuuria. Kulttuuria, joka ohjaa jokaista yrityksen tyontekijaa toimimaan
automaattisesti samalla tavalla ja asiakaslahttisesti. (Ylikoski 2000, 19,43;
Chaker 2013, 221.)

Laatu voidaan maaritella monilla eri tavoilla, mutta yksi tapa on jakaa se karri-
koidusti kahtia. Talloin laatu jaetaan pehmeaan sekd kovaan laatuun. Kova laa-
tu tarkoittaa kaikkia mitattavia tekijoita, kuten aikaa, maaraa, koneita ja laitteita.
Pehmeé laatu puolestaan edustaa kaikkia ihmisiin kohdistuvia asioita kuten su-
vaitsevaisuutta, arvoja, asenteita ja ihmisid kokonaisuudessaan. Kovaa laatua
voidaan jaljitella, mutta pehmeaa ei, silla sita tuottavat yrityksessa toimivat ihmi-
set. (Valvio 2010, 80.)
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6.2 HYPOXI®:n palvelun aineettomuus ja laatu

Palvelua ostaessa ollaan kriittisempia kuin tavaraa hankittaessa. Tama on seu-
rausta siita, etta palvelu tavallaan lakkaa olemasta, kun se on kulutettu. Toisin
kuin tavaraa hankkiessa, vaihtokaupasta ei valttamatta jaa asiakkaalle "kateen”
mitd&n konkreettista. Palvelua on my6s vaikea arvioida etukateen, jolloin sen
ostamiseen liittyvda riskia pidetddn suurempana. (Ylikoski 2000, 87.) HY-
POXI®:ssa kyseessa on pitkalti aineeton palvelu, josta asiakas saa hyvin vahan
mitdan konkreettista. Aineettomuus korostaa asiakaspalvelun merkitysta enti-
sestdén, palveluhenkiloston tulee luoda lisdarvoa asiakkaalle tekemalla HY-
POXI® -kaynneista niin mukavia kuin mahdollista.

Palvelun keskeinen hyoty asiakkaalle on, etta joku tekee jotakin hdnen puoles-
taan (Ylikoski 2000, 91). HYPOXI®:ssa kone edesauttaa asiakkaan rasvan pa-
lamista, mutta ilman ihmiskontaktia tapahtuma olisi kovin kolkko. HYPOXI®:ssa
tulee panostaa ennen kaikkea pehmedaan laatuun. Mikali toinen kilpailukykyinen
yritys, joko uudella teknologialla varustettu tai toinen HYPOXI® -studio ilmestyy

markkinoille, on palvelun laatu yksi vahvimmista kilpailuvalteista.

6.3 Mita on hyva asiakaspalvelu?

Asiakaspalvelijan ammatti kuuluu stressaavimpien tyonkuvien karkikymmenik-
k6on ja sen puitteissa joutuu usein ennalta arvaamatta stressaaviin tilanteisiin
(Marckwort &Marckwort 2011, 141). Eik&4 ongelmaa ainakaan helpota tietoisuus
siita, ettd kasityksia hyvasta asiakaspalvelusta on yhta monta kuin asiakkaita-
kin. Ihmisten erilaisuus on rikkaus, mutta se tuo mukanaan myds haasteita pal-
veluhenkildston ty6tehtaviin. Erilaisuuksistamme huolimatta on asioita, joita
suurin osa kuluttajista pitaa tarkeina asiakaspalvelutilanteen onnistumisen kan-
nalta. Palveluhenkilon on tarked& voida olla "oma itsensa” ja hyveiksi luokitel-
laan positiivisuus, avoimuus, aitous, rehellisyys seka luonnollisuus. Teeskente-

ly paistaa lapi ja saa asiakkaan epéaluuloiseksi. (Valvio 2010, 39.)

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Elina Sukkinen



28

Tilannetta, jossa asiakas kohtaa palveluhenkilon, kutsutaan totuuden hetkeksi.
Tuolla hetkella palvelun laatua punnitaan kaikilla tasoilla ja asiakas arvioi yritys-
ta kokonaisuutena. Asiakkaat eivat tee eroa sinun ja edustamasi yrityksen valil-
|4, vaan sina olet yhta kuin edustamasi yritys. Ensivaikutelman tarkeytta ei siis
voi lilaksi korostaa ja tasta syysta varsinkin eturivin palveluhenkiléston tulisi olla
aina hyvantuulisia sekd myonteisella asenteella asiakaskohtaamisissa. (Per-
formance Research Associates 2006, 10; Valvio 2010, 86.)

Tarkeimmaksi normiksi asiakaspalvelussa muodostuu luottamus, joka tulee
muodostua asiakkaan ja asiakaspalvelijan valille. Jotta asiakas voi luottaa asia-
kaspalvelijaan myo6s vaikeissa tilanteissa, tulee hanen todella seistd sanomien-
sa asioiden takana. (Performance Research Associates 2006,48) Luottamuksen
muodostumisen mahdollistaa asiantuntijan uskottavuus. Asiakkaan tulee voida
aistia, etta palveluhenkild on systemaattisesti sitd, mitd sanoo olevansa ja etta
kaikki mitd han sanoo ja tekee on aitoa. Kun kaikki nama osatekijat ovat linjas-

sa, voidaan onnistua hyvassa asiakaspalvelussa. (Chaker 2013, 220.)

Asiakas haluaa tulla kuunnelluksi ja ymmarretyksi. Useimmat meista kuuntele-
vat vain 25 % kaikesta kuulemastamme ja loput 75 % menee ohi korviemme
(Performance Research Associates 2006, 54). Hyva asiakaspalvelija osaa
kuunnella oikeasti, mitd asiakkaalla on sanottavanaan. llman tata kykya ei ole
mahdollista vastata asiakkaan tarpeisiin parhaalla mahdollisella tavalla. Ihmisen
vastaanottavaisuuden rajallisuus tulee ottaa huomioon myds asiakkaille keskus-
teltaessa. Asiantuntevan henkiloston on ymmarrettava, ettd osa konsultaatiossa
l&pikaydyista asioista menee uuden tiedon tulvassa ohi korvien ja siksi kertaus
on opintojen aiti. Kaikki tulee selittda perusteellisesti ja joskus jopa useampaan

otteeseen, jotta viestin perille meno voidaan varmistaa.

Asiakkaat toivovat tulevansa huomioiduksi yksiloina, olivatpa he epavarmoja tai
eivat. He toivovat, ettd asiakaspalvelija ymmartaa, mita he haluavat palvelulta ja
miten he siihen suhtautuvat. Asiakkaat kokevat itsensa tarkeiksi, kun palvelu-
henkild osoittaa empatiakykyd, ollen samalla ammattimainen sekad ihmislahei-

nen. Huomiotta jattdmisen ja naiden taitojen puutteen, asiakas kokee helposti
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valinpitamattomyytena tai ylimielisyytena (Performance Research Associates
2006, 27; Marckwort & Marckwort 2011, 107).

Asiakkaat tuntevat itsensa tarkeiksi, kun heidat huomioidaan heti heidan saa-
puessaan. HYPOXI®:n tilanteessa on oletettavaa, ettd asiakas tunnistetaan
henkilokohtaisella tasolla, kuten nimella. Asiakaskohtaamisessa onnistuminen
ei riipu yksin palveluhenkildiden persoonallisuudesta ja kyvystd muistaa asioita
vaan apuna voidaan kayttaa asiakaskortistoa, johon on hyva merkita muun mu-
assa lomamatkat (Storbacka 1999, 117). Mitda enemman asiointiymparistot
muuttuvat séahkdiseen muotoon ja ihmiskontaktit vahenevat, sita tarkeampaa on
saada asiakas tuntemaan itsensa tarkeéksi asiakaskohtaamisessa. Muistamalla
asiakkaat yksilotasolla ja osoittamalla kiinnostusta heitd kohtaan, tamé saadaan
aikaan. Jotta asiakkaasta saadaan ostava asiakas, on tarkeda ottaa huomioon
hanen yksilolliset tavoitteensa ja siihen motivoivat tekijat. Tulee myés ottaa
huomioon, ettd osalle kuluttajista hoitojakson hankinta on suuri taloudellinen

uhraus, joten sita tulee myds kohdella sellaisena.
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7 ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

7.1 Asiakastyytyvaisyyskyselyn tarkeys

Asiakaspalvelun laatua on pyritty aina seuraamaan, vaikkakaan metodit sen
mittaamiseen eivat ole olleet systemaattisia tai tieteellisia. Yleisimmin asiakas-
palvelun laatua mitataan yksittaisten asiakaskohtaamisten pohjalta, joissa laatu
on hyvaa, kun toiminnan laatu tayttaa tai ylittdd asiakkaan odotukset. Palvelui-
den laadun mittaaminen voi osoittautua haasteelliseksi, silla ne ovat pitkalti ai-
neettomia ja koska asiakas osallistuu itse palvelutapahtuman luomiseen. (Val-
vio 2010, 45- 46.) Asiakastyytyvaisyyden tarkkailu ja kartoitus s&anndllisin va-
liajoin on tarke&4, jotta toiminnasta ja sen laadusta voidaan saada tietoa kulut-
tajan nakdkulmasta. Naiden tietojen pohjalta yrityksen kehitysta voidaan puoles-
taan objektiivisesti vertailla aiempaan toimintaan ja seurata tehtyjen muutosten

vaikutusta asiakkaiden tyytyvaisyyden tasoon.

Palautteen saamista, etenkin kehittavan sellaisen, saamista pidetaan usein ne-
gatiivisena asiana, vaikka se pitéisi tulkita juuri painvastoin. llman ulkopuolista
apua moni asia voi jaada yritykseltd huomaamatta ja muuttamatta. Antaessaan
palautetta asiakas antaa yritykselle arvokasta tietoa ja mahdollisuuden tehda
jotain asian korjaamiseksi. Tosiasia on, ettda moni pitaa tyytymattomyyden sisal-
laan, eikd edes anna mahdollisuutta luottamuksen takaisin voittamiseen. Siksi
on tarkeda kunnioittaa ja kiittda saadusta palautteesta oli sen laatu sitten posi-
tiivista taikka negatiivista. Kuuntelemalla asiakasta, osoitetaan, ettd hanta ar-
vostetaan ja taitavasti hoidetulla tilanteella asiakassuhde voi jopa vahvistua en-
tisestaan. Tilastojen mukaan jopa 95 % asiakkaista, joiden esille tuomiin on-
gelmiin paneudutaan ja loppu tulemana aikaansaadaan kumpaakin osapuolta
tyydyttava tulos, pysyvat asiakkaina jatkossakin. (Valvio 2010, 148; Marckwort
&Marckwort 2011, 83,111.)

Jotta asiakastyytyvaisyyteen voidaan todella vaikuttaa, pitaa tyytyvaisyyden
tasoa kysya kuluttajilta itseltaan (Ylikoski 2000, 149). Asiakkaat ovat nykypaiva-
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na hyvin valveutuneita, he tietavat tarkalleen mita odottaa asiakaskohtaamiselta
ja osaavat sitd myos vaatia. Yrityksen omakuva voi olla pahastikin vaaristynyt.
Yritys ei ole sita, mitd sen leivissa tydskentelevat ihmiset sanovat, vaan sité,

mité asiakkaat siita ajattelevat.

7.2 HYPOXI®:n asiakastyytyvaisyyskysely

HYPOXI®:lta tyytyvaisyyden mittaamisen jarjestelma on tahan saakka puuttu-
nut, mutta tdméan kyselyn pohjalta asiakastyytyvaisyyden kartoittaminen on tar-
koitus ottaa kayttéon joko jatkuvana taikka kausittain toteutettuna. Vaihtoehtoi-
sesti internetiin luodaan jatkuvasti saatavilla oleva palautteenantokaavake, tai
sitten tyytyvaisyyttd kartoitetaan kyselyn muodossa kerran vuodessa, kuten

toimittiin nyt.

7.2.1 Kenelle kysely suunnattiin

Asiakastyytyvaisyyskysely tehtiin ja toteutettin Webropol — kyselyohjelmalla
sahkoisessd muodossa ja se lahetettiin saatekirjeen kera sahkopostilla kaikille
vuoden 2014 Turun HYPOXI® -studion asiakkaille. Kysely toimitettiin kaikille,
jotka olivat luovuttaneet sdhkdpostiosoitteensa asiakaskorttiin ja jotka olivat

suorittaneet HYPOXI® -hoitojakson kokonaisuudessaan.

Kysely lahetettiin 230 henkildlle, joista 21 ei koskaan saavuttanut vastaanotta-
jaa vaan kaantyi takaisin lahettdjalle virheellisen tai kaytdsta poistuneen sahko-
postiosoitteen vuoksi. Vastauksia saatiin yhteensa 90 kappaletta eli 43 % kai-
kista kyselyn vastaanottaneista. Olisi tietysti ollut toivottavaa, ettd vastauksia
olisi saatu viela huomattavasti enemméan, mutta tunnetusti sdhkdpostiin tullut
viesti on helppo sivuuttaa. Vaikka viestin avattuaan ajattelisi vastaavansa siihen
my6hemmin; asia saattaa unohtua. Vastausprosenttiin voidaan kuitenkin olla
tyytyvaisia, silla vastauskato olisi voinut olla huomattavasti suurempikin (Vilkka

2007, 59). Monella kyselyn vastaanottaneella HYPOXI® -kuurista oli vierdhtanyt
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jo lahes vuosi, joten saattaa olla, ettd nama henkilot eivat enaa edes muista
tarkalleen kuinka asiat sujuivat ja jattavat siksi vastaamatta.

Jos taas tyytyvaisyyskyselya olisi lAhdetty toteuttamaan jollakin toisella mene-
telmalla, kuten paperikaavakkeella tai haastattelulla, vastausten rehellisyys olisi
todennakoisesti karsinyt. Kyselyn teettdminen koettiin tarpeelliseksi etenkin siitéa
syysta, etta suoraa palautetta, etenkaan kehittavaa sellaista, ei HYPOXI®:ssa
juurikaan saa. Asiakkaan ja asiakaspalvelijoiden valinen kanssakayminen on
niin tiivista, ettd negatiivisen palautteen antaminen kasvotusten, koetaan vaike-
aksi. Naiden syiden liséksi sahkoinen kysely koettiin parhaaksi vaihtoehdoksi,
koska naissa vastaajan ei ole mahdollista hypata kysymysten ohi kun ne on
merkitty pakollisiksi. Talldin kaikki palautuneet kaavakkeet ovat kayttokelpoisia
ja vastaajien maara on vakio. Vaikka monesti on suositeltavaa lahettaa kyselyn
vastaanottajille muistutusviesti esimerkiksi viikon paasta kyselyn lahettamisesta,

sita ei talla kertaa tehty, jotteivat asiakkaat kokisi tulleensa "ahdistelluiksi”.

7.2.2 Kyselyyn vastaaminen ja kyselyn visuaalinen ilme

Kysely muotoiltiin siten, etta vastaaminen ei veisi kuin hetken. Nopeimmillaan
sen taytti reilussa minuutissa, silla ainoat pakolliset kysymykset olivat monivalin-
takysymyksid. HenkilGille, jotka puolestaan halusivat antaa palautetta syvalli-
semmin ja kayttdd aikaa vastaamiseen hieman enemman, oli kyselyssa lisaky-
symyksia ja tyhjia tekstikenttid. Sen lisaksi, ettd toivottiin asiakkaiden haluavan
vaikuttaa HYPOXI® -kokemuksen parantamiseen tulevaisuudessa, oli kyselyyn
vastaamisen jalkeen mahdollista osallistua kilpailuun. Koko kysely teetettiin ni-
mettdbmana, jotta saadut vastaukset olisivat mahdollisimman rehellisia ja to-
denmukaisia. Vaikka vastaaja osallistui kilpailuun, hanen henkil6llisyytensa ja

vastauksensa pysyivat erillaan.

Kyselyn valmisteluvaiheessa kiinnitettiin huomiota sek&a saatekirjeen etta kyse-
lyn selkeyteen, ulkoasuun ja kieleen, jotta mahdollisimman moni vastaisi kyse-
lyyn. Kuluttajat ovat tottuneet siihen, etta tuotteiden graafinen ilme on kohdillaan

ja se luo kuvaa my6s organisaatiosta kokonaisuutena (Vilkka 2005, 153). Kyse-
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lyn ulkoasuksi valittiin saatavilla olevien pohjien puitteissa vaihtoehto, joka sopi
parhaiten HYPOXI®:n yrityskuvaan. Kysely teetettiin joulukuussa, joten joului-
nen tausta, jossa toistuivat yrityksen varimaailma, punainen ja valkoinen, sopi
erinomaisesti. Kyselyn ilme oli yhteensopiva jopa asiakkaille l&hetettyjen joulu-
korttien kanssa. Liitteessa 1 on mahdollista ndhda kaytetty varimaailma, asette-
lu seka ohjeistus.

7.2.3 Teoria

Kyselyssa kysyttavien asioiden tulee olla sellaisia, joihin yrityksella on mahdolli-
suus seké halua vaikuttaa. On turhaa panostaa sellaisten asioiden kartoittami-
seen, joihin ei aiota reagoida millaéan tavalla. Yksistaan tiedon keruu ei tee asia-
kasta yhtdan sen tyytyvaisemmaksi, asioita on pyrittava myds muuttamaan pa-
rempaan suuntaan. (Ylikoski 2000,162.) Tahan pohjaten, HYPOXI®:n asiakas-
tyytyvaisyyskyselyssa ei sivuttu hintatasoa taikka liikkkeen sijaintia, vaikka niiden
tiedetdén olevan yleisimmat murheenkryynit asiakkaiden keskuudessa. Naista
tekijoista ei kuluttajilta kysytty, koska kyseisten tekijoiden muuttaminen tulevai-
suudessa on epatodennékadista tai ne eivat ainakaan ole ajankohtaisia juuri nyt.
Liikkeen sijainnilla on lAhes mahdotonta miellyttéda kaikkia ja hinnan lasku taas
johtaisi tilanteeseen, jossa taman studion kapasiteetti kavisi riittdmattomaksi.
Hintojen laskeminen saattaisi myds laskea asiakkaiden sitoutumista hoitojak-

soon.

Lahdettaessa kehittamaan kyselykaavakkeen kysymyspatteria, nojattiin muun
muassa Texas A&M -yliopiston tutkijan Leonard Berryn ja tdmé&n kollegojen
kehittamaan malliin, jota sivuttin Performance Research Association:in teok-
sessa Huippupalvelua asiakkaille (2006, 14). Taméan mallin avulla kartoitetaan

viisi tekijad, joiden perusteella asiakkaat arvioivat palvelun laatua:
1. Luotettavuus. Kyky tarjota luotettavasti ja tAsmallisesti sitd, mit& on luvattu.

2. Vakuuttavuus. Tietamyksen ja huomaavaisuuden osoittaminen asiakkaille

seka kyky antaa heille luotettava, pateva ja uskottava vaikutelma.
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3. Konkreettinen ymparistd. Fyysiset tilat ja laitteet sekd henkilostosta saatava

yleisvaikutelma.
4. Empaattisuus. Asiakkaita kohtaan osoitettu yksil6llinen huomio ja huolenpito.

5. Reagointialttius. Aulius auttaa asiakkaita viipymatta.

7.3 Kvantitatiivinen tutkimus

Kysely toteutettiin kvantitatiivisena eli maaraan perustuvana kyselymenetelma-
na. Maarallisessa tutkimuksessa saatuja tietoja kasitelladn numeerisesti (Vilkka
2007, 14). Taméa tapa valittiin kvalitatiivisen eli laatuun nojaavan kyselytyypin
sijaan siita syysta, ettéa kysely lahetettiin suurelle yleisolle ja kvantitatiivinen so-
pii tamankaltaiseen tilanteeseen hyvin. Liséksi haluttin varmistaa, ettd asiak-
kaat voivat vastata vapautuneesti, rehellisesti ja itsenaisesti esitettyihin kysy-
myksiin, silla kasiteltavéat asiat voidaan kokea arkaluontoisina. Samasta syysta
kysely teetettiin nimettomana. (Vilkka 2005, 74.)

7.4 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Tutkimuksen patevyys eli validius tarkoittaa kaytetyn mittausmenetelman kykya
mitata juuri sitd mitd on alun perin tarkoitettukin. Se siis arvioi, onko kysymykset
esitetty selkeélla tavalla, jotta kyselyn vastaanottajat ymmartavat ne samalla
tavalla kuin kyselyn laatija on tarkoittanut. (Vilkka 2005, 161.) Jotta kyselylla
paastaisiin valideihin tuloksiin, kysely lahetettiin testikayttdjille ennen sen julkai-
semista. Testikayttajina toimivat niin HYPOXI®:n toimintamallin tuntevia henki-
l6ita seka ihmisia, joille yritys on vieras. Heiltd varmistettiin, ettd kyselyn kysy-
mykset ovat ymmarrettavissa ja selkeassa muodossa, seké varmistettiin, etta
kuljetus kyselyn lapi oli sujuva. Varmistettiin, etta kiitossivu oli nakyvilla riittdvan
kauan ennen yhteystietolomaketta/kilpailulomaketta ja ettd ohjeistus vastaami-

seen oli selkeda ja riittavaa.
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Tutkimuksen reliabiliteetti, eli luotettavuus on seurausta onnistuneesta validitee-
tista, jolloin kyselylla on kyky antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia. Reliabiliteetti
tarkoittaa myds, etta tutkimus tulee olla toistettavissa siten, ettad saadut vas-
taukset olisivat taysin identtiset aiemmin saatujen kanssa. (Vilkka 2005, 161.)
HYPOXI®:lle teetetty kysely tayttaa nama kriteerit. Siitakin huolimatta, etta vas-
tauksia ei saatu kaikilta, joille kysely lahetettiin, on 90 henkil6a riittava vastaus-
maara, jota voidaan pitdé luotettavana. Liséaksi anonymiteetti nostaa vastausten

rehellisyyden tasoa.
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8 KYSYMYKSET JA TULOKSET

Tassa kappaleessa kaydaan lapi kyselylomakkeen kysymykset ja niihin saadut
vastaukset. Syvallisemmin kuvaajineen kaydaan lapi ne kohdat, jotka ovat kyse-
lyn toteuttamisen ja saatujen tulosten valossa merkityksellisimmat. Kyselypatte-
rin voi lukea kokonaisuudessaan liitteesta 2. Pakollisissa vastauskohdissa eli
kysymyksissa 3-10, vastausten méara on 90 ja prosenttiosuudet on laskettu sen
mukaan. Kaytetyissa kuvioissa numerot kuvaavat henkilomaaria ja niiden pro-

sentuaalinen osuus kaikista vastanneista kay ilmi tekstissa.

Kyselyn ohella toteutettiin listaus asiakkaiden tuloksista vuonna 2014. Tama
suoritettiin, jotta aikaansaatuja tuloksia seka tyytyvaisyyden tasoa voidaan ver-
tailla keskenaan. Kaikki listatut tiedot ovat yhtdjaksoisen HYPOXI® -kuurin tu-
loksia ja niistd kayvat ilmi mitat ennen kuurin aloittamista ja sen suorittamisen
jalkeen. Asiakkaat jaettiin ian ja sukupuolen perusteella neljaan eri kategoriaan,
jotta kokonaiskeskiarvo ei vaaristy. Naisilla naet mittauskohtia on paaasiallisesti
kahdeksan ja miehilla kolme. Tama johtuu siitd, ettd miehilla mitat otetaan vain
keskivartalosta eli heiddn ongelma-alueeltaan ja naisilla puolestaan myds ala-
vartalosta. Laskelmat osoittivat seuraavaa: 30- 50-vuotiaat onnistuivat karista-
maan keskimaarin 24 cm, yli 50 -vuotiaat 23 cm ja alle 30 -vuotiaat 19,5 cm,

miehiltd sentteja karisi keskimaarin 13,5 cm. (Liite 7)

8.1 Vastausten analysointi

Valtaosa HYPOXI®:n asiakkaista on naisia, joten ei ollut yllatys, etta 95,5 %
vastaajista oli naisia ja vaivaiset 4,5 % oli miehia. Vastaajista nuorin oli syntynyt
vuonna 1994 ja vanhin 1944. Ikderoa kyseisten vastaajien valilla on perati 50
vuotta, joka osaltaan hyvin kuvaa asiakaskunnan monimuotoisuutta ja HY-

POXI®:n soveltuvuutta kaikille ikaluokille.
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HYPOXI®:ssa asiointiajankohta haluttiin selvittaa, jotta saadut palautteet
voidaan sijoittaa oikeisiin raameihin. Se on: Turun HYPOXI®:ssa on ollut
henkilokuntamuutoksia ja toiset ajankohdat ovat kiireisempia kuin toiset.
Haluttiin varmistaa, etta kriittisille palautteille voidaan etsia selitysta myos
ajankohdasta ja sen mukanaan tuomista muuttujista. Vastauksista kavi ilmi, etta
joka viides asiakas on ollut siina maarin tyytyvainen HYPOXI®:in, etta on ollut
useammalla kuin yhdella hoitojaksolla. 41 % vastaajista oli ollut hoitojaksolla
kesakuun aikana tai sen jalkeen, 30 % ennen kesakuuta ja 9 % vastaajista kavi
parhaillaan HYPOXI®:ssa.

Parhaillaan
hotojaksolla: 28

Ollut useammalla
hoitojaksolla; 18

Ollut hoitojaksolla
ennen kesdkuuta:
27

Ollut hottojaksolla
kesakuun aikana
tai jalkeen: 37

Kuvio 1. Asiakkaiden asioinnin ajankohta, henkilomaara

Neljannessa kysymyskohdassa haluttiin tietdd mita kautta asiakkaat ovat saa-
neet tietoonsa HYPOXI®:n olemassaolon ja hakeutuneet palvelun pariin. Vas-
tauksista ilmeni, ettd HYPOXI®:n monipuolinen markkinointi eri medioissa on
huomattu ja kantaa myods hedelmaa. Tyypillisimpid vastauksia olivat: lehtimai-

nokset, tuttavien suositukset, internet, tv-ohjelmat seka hissimainokset. (Liite 3)

Yrityksen yleisilme on ensimmainen asia, johon asiakas kiinnittdéd huomiota as-
tuessaan sisélle liiketilaan. Siistit ja hyvin huolehditut tilat, jotka sopivat yrityk-

sen toimintaan ja yrityskuvaan, luovat viitteita siitd miten asioista yleensa huo-
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lehditaan. (Valvio 2010, 71-72) Liiketilan toimivuudesta ja viihtyisyydesta on
tarkea kysya asiakkaiden mielipidetta, silla liikkeessa tyoskentelevat ja siella
jatkuvasti aikaa viettavat sokeutuvat helposti epakohdille. Asiakkailta voidaan
saada hyvia kehityskohteita ja ideoita. Hyvin hoidetut ja viihtyisat tilat vaikutta-
vat koko kokemuksen laatuun. Niinpa asian kartoittamista kyselyssa pidetaan
tarkeana.

Asiakkaiden tyytyvaisyyden taso liikkeen viihtyisyyteen, siisteyteen, ilmapiiriin,
aukioloaikoihin ja yhteydenpidon sujuvuuteen kay ilmi alla olevasta kuviosta.

Avoimissa vastauksissa kiitosta annettiin erityisesti aikataulussa pysymisesta ja
siitd, etta likkeessa on saatavilla pyyhkeet, pesuaineet seka (omien unohtues-
sa) lainavarusteet hoitoa varten. Harmittavana kommenttina todettiin, etta kiirei-
sina aikoina pukukopit saattavat ruuhkautua, jolloin asiakkaiden yksityisyys kar-
sii. Nykyisten tilojen puitteissa asialle ei kuitenkaan ole mitaan tehtavissa.

o
[

-
o

15 20 25 30 35 40 45

Viihtyisyys

Siisteys

limapiiri

Aukioloajat

Yhteydenpidon sujuvuus

|| I| I(| || II

M Erinomainen & Erittdin hyva ™ Hyva © Kohtalainen ® Heikko

Kuvio 2. Asiakkaiden tyytyvaisyys HYPOXI®:n liiketilaan, henkilomaara
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Liiketilan viihtyisyyttakin tarkeampaa on koettu palvelun laatu. Huono sisdinen
palvelu, eli se kuinka sisaisia suhteita hoidetaan, vaikuttaa ilmapiiriin ja sen ais-
tii myos asiakas. Keskendan hyvin toimeentulevat ja toisiaan tukevat tyontekijat
taas luovat ymparilleen hyvaa energiaa ja tyonilo valittyy yhtalailla. Tydymparis-
ton hyva henki herattdd myonteisia tuntemuksia asiakkaissakin, joka on viimei-
nen silaus hyvélle asiakaspalvelulle. (Valvio 2010, 75; Erasalo 2011, 130)

Turun HYPOXI®:n inhimilliset tekijat arvioitiin erittéin korkealle. Voidaan todeta,
ettd asiakaspalvelussa on onnistuttu hyvin. Kussakin kohdassa vastaajat ovat
antaneet arvosanan “erinomainen” ylivoimaisesti useammin kuin muun vas-

tausvaihtoehdon.

Palveluhenkiloston ystavallisyyden tasoa piti erinomaisena 71 % vastaajista,
erittain hyvana 23 %, hyvana 5 % ja kohtalaisena 1 %. Palvelualttiuden vastaa-
vat lukemat ovat 70 %, 23 %, 6 % ja 1 %. Tyytyvaisyys palveluhenkiloston vilpit-
toémyyteen, asiantuntevuuteen, tukeen ja kannustavuuteen seka joustavuuteen

kayvat ilmi alta 16ytyvasta kuviosta.
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Kuvio 3. Asiakkaiden tyytyvaisyys HYPOXI®:n palvelun laatuun, henkilomaara
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Kysyttdessd moniko asiakkaista aikoo kaantya HYPOXI®:n puoleen myos tule-
vaisuudessa, sen arvioi erittain todennakoiseksi 35 %, todennékoiseksi 31 %,
melko todennékdiseksi 19 %, ei kovin todennadkodiseksi 13 % ja ei lainkaan to-
dennékdiseksi 2 %. Hinta osoittautui lisakommenttien mukaan epardivien kes-
kuudessa suurimmaksi tekijaksi, osa taas oli jo saavuttanut tavoitteensa eivatka

siksi enaé kokeneet tarvetta uudelle kuurille.

En lainkaan
todenndkdizest: 2

En kovin /

todennakdisesti:

12 Eritt&in
— todennikdisesti:
H
Melko
todenndkoizesti
17
Todennakbisesti:

28

Kuvio 4. Uuden yhteydenoton todennakdisyys, henkilomaara

Kohdassa kahdeksan haluttiin selvittaa asiakkaiden referenssiarvoa eli moniko
heistéd on suositellut tai aikoo suositella HYPOXI®:a tutuilleen. HYPOXI®:a erit-
tain todennakdisesti suosittelee 52 %, todennékdisesti 33 %, melko todennakai-
sesti 10 %, ei kovin todennakdoisesti 4 % ja ei lainkaan todennakoisesti vain 1 %
vastaajista. Voidaan siis olettaa, etta HYPOXI®:a suosittelisi edelleen 95 % asi-
akkaista. Moni vastanneista mainitsi jo suositelleensa useammalle tutulleen,

jotka sittemmin ovat aloittaneet asioinnin HYPOXI®:ssa.
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En lainkaan
todenndkdisesti 1

En kowin
todenndkdizesti: 4

Melko
todennakbisesti: 9
Erittain
todenndkbisesti
46
Todennakdisest:
30

Kuva 5. Suosituksen antamisen todennakoisyys, henkilomaara

Kokonaistyytyvaisyyttda HYPOXI® -jaksoon kaikkine muuttujineen mitattiin ky-
symyksessa yhdeksan. 43 % asiakkaista oli erittain tyytyvaisia HYPOXI®:in ko-
konaisuutena, tyytyvaisia oli 37 %, melko tyytyvaisial6é %, ei kovin tyytyvaisia 2
% ja ei lainkaan tyytyvaisia 2 %. Tyytyvaiset asiakkaat saavuttivat tavoitteensa

ja HYPOXI®:sta saatu lisdmotivaatio joudutti tavoitteiden saavuttamista.

En lainkaan

tyytyvainen; 2 /
En kovin

tyytyvainen: 2

Melko
tyytyvainen: 14

Eritt&in
tyytyvainen: 39

Tyytyvainen: 33

Kuvio 6. Tyytyvaisyyden taso hoitojaksoon kokonaisuutena, henkilomaara
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Hoidosta saatuihin tuloksiin oltiin myods tyytyvaisia. Hoidon tehokkuus yllatti ja
ylitti 26 %:n odotukset. Odotusten kaltaisia tuloksia sai 52 % asiakkaista. 12 %
asiakkaista ei osannut sanoa, tama lienee osalla seurausta siita, etta heidan
kuurinsa vastaushetkelld oli edelleen kesken ja lopullisia tuloksia ei taten viela
ollut tiedossa. 7 % asiakkaista sai tuloksia, jotka eivat olleet odotusten kaltaisia

ja 3 % pettyi tulosten alittaessa odotukset.

Odotukset
alittavia; 3
Ei odotuksien |/ : Odotukset
kalttaisia: & ylttavid: 23

En osaa sanoa: 11

Odotuksien
kaltaisia: 47

Kuvio 7. Saadut tulokset suhteessa odotuksiin, henkiloméaara
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9 YHTEENVETO JA KEHITYSIDEAT

Saatujen vastausten perusteella voidaan paatelld, ettd Turun HYPOXI®:n asia-
kastyytyvaisyys on hyvalla tasolla. Asiakaskunnan monimuotoisuuskin huomioi-
den heitd on onnistuttu palvelemaan kiitettavasti suurimmassa osassa tapauk-
sista. Jopa nelja viidesta vastanneesta ilmoitti olleensa joko tyytyvéinen tai erit-
tain tyytyvainen asiointinsa HYPOXI®:ssa. Tama lukema myds korreloi HY-
POXI-terapialla saavutettujen senttimaaraisten seurantataulukoiden kanssa,
johtuen tietysti siita, etta valtaosin asiakkaat ovat saaneet erittain hyvia tuloksia
jaksoltaan. Muutamia epaonnistuneitakin kuureja koko otantaan mahtuu, tdméa
iimenee parista kyselyn vastauksesta. Osa pettyneistd kuitenkin tiedosti, etta
omat odotukset olivat olleet joko liilan korkealla tai ettéa kuuri ei sujunut parhaalla
mahdollisella tavalla lahinna omasta heikosta motivoituneisuudesta johtuen.
Valtaosin siis asiakastyytyvaisyys ja aikaansaadut tulokset korreloivat ja mikali
toiminnan taso jatkossakin onnistutaan sailyttdmaan vahintadédn nykyisella tasol-

la, voidaan sen laatuun ja yrityksen toimintakulttuuriin olla tyytyvaisia.

Huomionarvoista on, ettd vaikka kyselyyn vastanneiden joukossa oli muutama
tyytymaton asiakas, joille HYPOXI® -jakso ei tarjonnut sita mita olivat lahteneet
tavoittelemaan, ei yksikdan vastaaja antanut kyselyssa arvosanaa "heikko” yh-
dellekaan kysytyista kohdista. Melko harva antoi edes arvosanaa "kohtalainen”.
Jopa hoitojaksoon tyytymattomaét arvioivat saamansa palvelun ja liiketilan suh-

teellisen hyvin arvosanoin.

Koskien asiakastyytyvaisyyden mittausta tulevaisuudessa saattaisi jatkuvasti
saatavilla oleva palautekaavake olla parempi vaihtoehto kuin kerran vuodessa
tehtdva tyytyvaisyyskartoitus. Sen avulla asiakkaat voisivat antaa palautetta
valittomasti hoitojakson péaatyttya tai sen aikana, jolloin kaikki osatekijat ovat
vield kirkkaassa muistissa. Jos omasta HYPOXI®- visiitistd on vierdhtanyt jo
useampi kuukausi tai melkein vuosi, saattaa olla vaikeaa muistaa kantansa

kaikkiin kyselyssa esitettyihin kohtiin. Lisdksi tdysin vapaaehtoisuuteen perustu-
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va palautekaavake tuottaisi taysin oma-aloitteisia, rehellisid vastauksia seka

kommentteja.

Toteutetaanpa asiakastyytyvaisyyden kartoitusta jatkossa tavalla tai toisella,
tama kysely toimii hyvana viitekehyksend saaduille tuloksille. Mikéli useampi
(toivottavaa on, ettda jokainen) Suomen HYPOXI® liike innostuu teettdmaan
asiakastyytyvaisyyskyselyn omille asiakkailleen, voitaisiin studioita ja niiden
tyontekijoita jatkossa motivoida yha parempaan asiakaspalveluun leikkimielisel-
l& kilpailulla. Tyytyvaisimman asiakaskunnan omaava liikke voitaisiin palkita vuo-
sittain ja palkinnon jako tapahtua esimerkiksi kaikille yhteisesti jarjestettavassa
gaalassa. Nain lisattaisiin yhteistyota liikkeiden valilla sekd annettaisiin tunnus-
tusta ja lisaarvoa tyontekijoille. Mikali yhteisdllisyyden tunnetta onnistutaan li-
saamaan ketjun sisalla, lisda se tyotekijoiden sitoutuneisuutta yritykseen.

9.1 Tilat

HYPOXI®:ssa palvelupolku on mietitty tarkkaan asiakkaan ensimmaisesta visii-
tistd aina kuurin loppuun saakka, mutta aina tulee tdhdata korkeammalle ja ke-
hittya. Verrattaessa keskendan tyytyvaisyytta palveluun ja tyytyvaisyytta liiketi-
laan, enemman "moitteen varaa” oli “epainhimillisissa” tekijoissa. Parempi toki
nain kuin painvastaisessa tilanteessa, jossa asiakkaat olisivat tyytyvaisempia
tiloihin kuin saamaansa asiakaspalveluun. Siitd huolimatta liikkkeen viihtyisyytta
voidaan varmasti parantaa. Kaikki HYPOXI®:n laitteet ovat sahkokayttoisia ja
vetavat taten puoleensa suuren maaran polya. Tama seka tilan koko asettavat
rajoitteita sisustuselementeille ja koriste-esineiden hankinta ei olisi kaytannén-
l&heista. Kliiniseltdkin vaikuttavaa yleisolemusta voitaisiin kuitenkin piristaa li-

saamalla esimerkiksi tauluja ja kasveja.

Tilojen hygieniatasoon tulisi panostaa jatkossa yh& enemman. Kaikki ihokontak-
tissa olleet puvut ja laitteiden osat tulisi pyyhkid desinfiointiaineella asiakas-
kayntien valissa. Enemman huomiota tulisi kiinnittdd myos asiakkaiden vaate-
tukseen ja siihen, ettéd se on alkuperaisen ohjeistuksen mukainen. Heille tulee

perustella, ettéd ohjenuorat vaatteiden valintaan on annettu hygieniasyista. Esi-
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merkiksi ihopuvussa tulisi vaatetuksessa olla pitkat hihat seka lahkeet, koska
sen kokonaisvaltainen desinfiointi kunkin asiakkaan jalkeen ei ole mahdollista.
Asiakkaat eivat valttamatta ajattele naita asioita vaatteita valitessaan ja alkupe-
raisesta ohjeistuksesta aletaan lipsua. Mikali syy/seuraussuhteet selitetaan asi-

akkaille, voidaan tunnollisuuden tasoa varmasti nostaa.

Liikkeen aukioloaikoihin oltiin padasiallisesti tyytyvaisia, mutta moni toivoo myos
lauantai aukioloa. Tata on kokeiltu aikaisemmin, eika se osoittautunut kannatta-
vaksi. Kohti kevattd mentaessa paivat kehkeytyvat mahdollisesti kiireisiksi ja
sopivien aikojen riittdvyyden asettaessa haasteita, voitaneen lauantai aukioloa

kokeilla uudelleen.

9.2 Ruokavalio

Muutamissa vastauskaavakkeissa toivottiin tarkempaa ohjeistusta saatuihin
ruokavalioihin. Eniten vaikeuksia vaikutti olevan hyvien ja huonojen hiilihydraat-
tien tunnistamisessa, joten niita olisi hyva kayda lapi perusteellisemmin. Asiak-
kaille kannattaa perustella mihin ruokaohjeistukset perustuvat ja taten tehda
iimeiseksi miksi niiden seuraaminen on parhaan mahdollisen tuloksen saavut-
tamisen kannalta valttamatonta. Olisi hyva kertoa miksi juuri kyseiseen ruokava-
lio-ohjeistukseen on paadytty kunkin asiakkaan kohdalla ja kertoa miten ruoan

maara on suhteutettu heidan kulutuksensa tasoon.

Tulevaisuudessa vaarinkasitykset ja epavarmuudet koskien ruokavaliota voi-
daan vélttaa keskustelemalla siita asiakkaan kanssa enemmaén. Tulee varmis-
taa, ettd ohjeistukset on ymmarretty oikein, kysella miten niiden seuraamisessa
on onnistuttu ja onko ruokamaara tuntunut sopivalta. Tama olisi hyva tehda vii-

meistaén kuurin puolivalin mittauksen yhteydessa.

Asiakkaille annetut ruokavalio-ohjeistukset sisaltavat perusruokaa, silti niiden
seuraamisesta olisi mahdollista tehda viela helpompaa ja mielekkddmpéaa tar-
joamalla vaikkapa resepteja. Hyvia vinkkeja voisi antaa ainakin kevyeen herkut-
teluun, joilla asiakkaan olisi mahdollista korvata epaterveelliset vaihtoehdot ma-

keanhimon yllattdessa. Lisaksi muutaman ruokavalioon sopivan terveyskeitto-
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kirjan etsiminen tai pienen reseptivihkosen luominen olisi hyva lisatuki ruokava-
lion seurantaan. Hauska idea olisi kerata resepteja asiakkailta esimerkiksi sosi-
aalisen median avulla ja painattaa niistd reseptivinkoset. Tama loisi yhteisolli-
syytta ja koettua lisdarvoa asiakkaiden keskuudessa. Tarjoamalla virikkeita ruu-
anlaittoon voidaan estda asiakkaiden kyllastyminen ruokavalion seurantaan se-
k& retkahdukset vaarien ruoka-aineiden parissa. Tarjolla olevat reseptit rohkai-
sisivat asiakkaita kokeilemaan uusia asioita pelkdn salaatin puputtamisen si-

jaan.

9.3 HYPOXI®:ssa toimiminen

Monelle asiakkaalle jaa epaselvaksi, miksi HYPOXI®:ssa harjoitellaan juuri tie-
tylla tavalla. Palveluhenkildsto voisi tulevaisuudessa kertoa enemman syita sille
miksi esimerkiksi pyorissa tulee liikkkua juuri tietylla kierrosnopeudella ja syketa-
solla. Osalle asiakkaista ei tule HYPOXI® -harjoituksessa edes hiki pintaan,
jolloin he eivat miella sita liikunnaksi. Se puolestaan yllyttdd nostamaan kierros-
nopeudet ja syketason korkeampiin lukemiin kuin annetut arvot ja taten rasvan-
polton kannalta epéedulliselle tasolle. HYPOXI® -harjoittelun toimintaperiaate ei
perustu suureen kulutettuun kalorimdaraéan, likuntahan on kevytta, mutta juuri
se mahdollistaa tassa tapauksessa rasvan tehokkaan palamisen. Tassa yhtey-
dessa tulee kertoa myds HYPOXI®:n vaikutustavasta ja perustella miksi saman
paivan aikana ei tule tehda tiettyja asioita, kuten saunoa tai harrastaa muuta

raskasta liikuntaa.

Kun asiakkailta otetaan alussa mitat, tulee kertoa, ettd mittauskohdat ovat HY-
POXI®:n maarittamaét, eika niitd oteta samoista kohdista kuin esimerkiksi ter-
veystarkastuksen yhteydessa. Mitat otetaan kohdista, jotka on helppo maarittaa
kaikissa vartalonmalleissa ja mittausohjeistuksen avulla voidaan varmistaa, etta

tyontekijat osaavat ottaa mitat samoista kohdista.
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9.4 Yhteistydkumppanit

HYPOXI®:n yhteistyoverkostoa voisi kasvattaa edelleen. Yhteisty6 esimerkiksi
kuntosalin kanssa voisi olla tapa kannustaa asiakkaita jatkamaan kehon parissa
tyoskentelyd myds hoitojakson loputtua. Hyvaan terveellisemman elaman al-
kuun HYPOXI®:ssa paasseille voitaisiin antaa liikuntavinkkeja ja suositella yh-
teistyokuntosalia, jossa he voisivat pitdd rasvanpolton kipinda ylla tulevaisuu-
dessa. Kuntosalilla voisi olla HYPOXI®:sta tulleille asiakkaille jokin alennus
esimerkiksi ensimmaisesta kuukaudesta ja opastuskaynti personal trainerin
kanssa. Tamankaltainen sopimus olisi kannattava kummankin palveluntarjoajan

seké asiakkaan kannalta.

Turussa HYPOXI® -studio toimii kauneuskeskus Wilhelminan tiloissa vuokralai-
sena. Wilhelminan tarjonnan kautta HYPOXI®:n asiakkaille voitaisiin kuurin yh-
teydessa luoda lisdarvoa tarjoamalla lisdpalveluja. HYPOXI® voisi ohjata haluk-
kaat asiakkaat ennen kuurin alkua Wilhelminan puolelle kehonkoostumusmit-
taukseen ja uudelleen kuurin jalkeen. Mittauksesta asiakkaat saisivat lisamoti-
vaatiota hoitojakson lapi saattamiseen sekd enemman tietoa siitd miten kehon
rasvaprosentti on laskenut HYPOXI® -hoitojakson tuloksena. Kauneuskeskuk-
sen puolella on tarjolla myds ruokavalio-ohjelma, jota voitaisiin tarjota vaihtoeh-

toisena ratkaisuna HYPOXI®:n tarjoamalle ohjeistukselle.

9.5 Markkinointi ja asiakassegmentin laajentaminen

Tamanhetkinen asiakaskunta on pitkalti rasvanpolttoon keskittynyttd. Jatkossa
HYPOXI®:n mielikuvaa ihmisten mielissa voitaisiin keskittya muuttamaan moni-
puolisemmaksi tuomalla heidén tietoisuuteensa muutkin hoidon positiiviset vai-
kutukset. HYPOXI® -hoidolla voidaan paasta eroon kiputiloista, urheilun jalkeen
palautumisaika lyhenee, nestekertymat saadaan liikkeelle ja se on erinomainen
menetelma leikkauksesta kuntoutuville. HYPOXI® voi siis tulevaisuudessa
suunnata markkinointia myods naiden asiakassegmenttien suuntaan, esimerkiksi

mainostamalla suoraan urheiluseuroille ja laakariasemille. Tietoisuutta naista
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positiivisista vaikutuksista olisi mahdollista lisdtd osallistumalla enemman nai-

den segmenttien tapahtumiin ja lisddmalla sponsoriurheilijoiden maaraa.

Asiakkailta saadut avoimet vastaukset, etenkin kehitysideoita siséltavat sellai-
set, tulee huomioida ja toimintaa niiltd osin kehittda parhaan kyvyn mukaan.
Avoimista vastauksista kavi ilmi, ettd mainonta monissa eri medioissa on huo-
mattu ja ettd tuttavasuositusten maarakin on sydantalammittavan korkea. Tule-
vaisuudessa markkinointia kannattaa jatkaa samalla intensiteetilla, mutta olisi
tarkoituksenmukaista kartoittaa mitka lehdet ovat kannattavimpia, ottaa kayt-
t6on ahkerammin sosiaalinen media ja uutena valloituksena koittaa valomainos-

tauluja.

Markkinoinnin apuna olisi mahdollista kayttaa harkitusti viime vuoden tulostau-
lukoita, joista kay ilmi asiakkaiden saamat tulokset. Moni asiakas on utelias har-
kitessaan kuurille 1&ht6a; millaisiin tuloksiin h&nelld olisi mahdollisuus yltaa.
Tuolloin voitaisiin viitata kyseiseen kartoitukseen. Tietojen tulee kuitenkin olla
tarjolla siten, etta asiakkaat ymmartavat kaikkien olevan yksil6ita ja hoidon taten
vaikuttavan eri tavoin. Taulukoita olisi kuitenkin viisasta kayttaa, silla otanta joka
kattaa yli 200:n henkilon tulokset on suuruusluokaltaan sek& tuloksiltaan va-

kuuttava.

HYPOXI®:n internetsivut ovat hyvin kattavat, mutta sosiaalisessa mediassa
kuten Facebookissa olisi mahdollista aktivoitua enemmankin. Sita tulisi kayttaa
markkinoinnin valineena, mutta myds vahemman vakavaa sisaltda voisi olla,
esimerkiksi lisdta kuvia tapahtumista, joissa ollaan oltu osallisena. Inspiroivia
onnistumistarinoita eli asiakkaiden saamia tuloksia ja kommentteja voitaisiin

myos jakaa Facebook -ryhmassa.

9.6 Lopuksi

Tassa opinnaytetydssa perehdyttin HYPOXI®:n toimintakonseptiin ja tehtiin
tyokalu, jolla keratd tietoa yrityskonseptin toimivuudesta asiakasrajapinnassa.
Palvelualalla toimivan yrityksen menestyksen edellytys on tyytyvaisyyden tason

kartoittaminen ja toiminnan kehittdminen sen pohjalta.
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Hyva menestys asiakastyytyvaisyyskyselyssa tanaan ei ole tae huomispaivan
menestyksesta. Siksipa asiakastyytyvaisyyskyselyitd tulee tehda saanndllisesti

ja niissd mahdollisesti iimenevaan kritiikkiin reagoida.

Yritykselle paras mainos on tyytyvainen asiakas.
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design your body

Asiakastyytyviisyyskysely

Me HY'POX| -studiossa haluamme jatkuvasti kehittda toimintaamme parempaan ja asiakasystavilisempadn suuntaan. Sitd syysta nyt vueden
lihestyess3 loppuaan haluammekin kartoittaa asiakastyytyvaisyyttd kuluneen vuoden ajalta. Koemme, ettd paras keino =aada informaatiota

onnistumisistamme seki epdonnistumisistamme, on kysy3 sitd suoraan sinulta, arvoisa asiakas. Toivommekin, ettd kdytdt muutaman minuutin
aikaasi vastaten tihdn lyhyeen kyselyyn.

Kysely on nimetdn, jotta voimme tarjota sinulle mahdelisuuden kertoa rehellizesti myds niistd ikdvdmmistd asioista. Kyselyn loputtua, sivu
chjautuu automaattisesti eriliseen kaavakkeeseen, johon voit jittdd yhteystietosi mikdli haluat ottaa osaa palkinnen arvontaan. Mydskddn tissd
tilanteessa jattdmidsi yhieystieteja ei voida yhdistas jdttdmadsi kyselyyn.

1. Sukupuoli

! Mainen
0) Mies

2. Syntymavuosi

4 merkkis jaljellz

3. Olen... *

~1 Parhaillaan hoitojaksclla
) Ollut heitejaksolla ennen kesikuuta
71 Qllut hoitejaksolla kesdkuun aikana tai jilkeen

71 Ollut useammalla hoitojaksalla

4. Mitd kautta kuulit HYPOXIsta ja hakeuwduit palvelun pariin? *
Esim. Internet, tv, mainos, tapahtuma, tuttava...

Ulkoasu

o

Asiakkaille lahetetty joulukortti

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Elina Sukkinen

Liite 1



Liite 2

Kyselyn kysymykset:

1. Sukupuoli

2. Syntymavuosi

3. Olen...
- parhaillaan hoitojaksolla
- ollut hoitojaksolla kesdkuun aikana tai sen jalkeen
- ollut hoitojaksolla kesékuun jalkeen
- ollut useammalla hoitojaksolla

4. Mitd kautta kuulit HYPOXIsta ja hakeuduit palvelun pariin?

Esim. Internet, tv, mainos, tapahtuma, tuttava...

5. HYPOXIN LIIKETILA

Arvioi alla olevat tekijat oman kokemuksesi pohjalta ja valitse parhaiten kuvaava/sopiva

vaihtoehto

- viihtyisyys / erinomainen, erittdin hyva, hyva, kohtalainen, heikko
- siisteys / erinomainen, erittéin hyva, hyva, kohtalainen, heikko
- ilmapiiri / erinomainen, erittain hyva, hyva, kohtalainen, heikko
- aukioloajat / erinomainen, erittdin hyva, hyva, kohtalainen, heikko

- yhteydenoton sujuvuus / erinomainen, erittain hyva, hyva, kohtalainen, heikko

6. HYPOXIN ASIAKASPALVELU

Arvioi alla olevat tekijat oman kokemuksesi pohjalta ja valitse parhaiten kuvaava/sopiva

vaihtoehto.
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- ystavallisyys / erinomainen, erittain hyva, hyva, kohtalainen, heikko e

- palvelualttius / erinomainen, erittain hyva, hyva, kohtalainen, heikko

- vilpittbmyys / erinomainen, erittdin hyva, hyva, kohtalainen, heikko

- asiantuntevuus / erinomainen, erittain hyva, hyva, kohtalainen, heikko

- henkilokunnan motivoituneisuus, kannustavuus ja tuki / erinomainen, erittain
hyva, hyva, kohtalainen, heikko

- joustavuus / erinomainen, erittdin hyva, hyva, kohtalainen, heikko

7. Kuinka todennakoisesti otat yritykseemme yhteytta myos tulevaisuudessa?

en lainkaan todennakoisesti

- en kovin todennakdisesti

melko todennékdisesti

todennéakoisesti

erittain todennakoisesti

8. Kuinka todennakoisesti suosittelet yritystamme?

Tyhjaan tilaan voit halutessasi perustella valintaasi.

en lainkaan todennékdisesti
- en kovin todennakdisesti

- melko todenné&kdisesti

- todennakoisesti

- erittain todennakoisesti

9. Kuinka tyytyvainen olet HYPOXI -hoitojaksoosi kokonaisuutena?

Tyhjaan tilaan voit halutessasi perustella valintaasi.

en lainkaan tyytyvainen

en kovin tyytyvainen

melko tyytyvainen

- tyytyvéinen
erittain tyytyvainen
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10. Ovatko HYPOXI:sta saadut tulokset..

Tyhjaan tilaan voit halutessasi perustella valintaasi.

- odotukset alittavia

- ei odotusten kaltaisia
- en osaa sanoa

- odotusten kaltaisia

- odotukset ylittavia

11. Olisitko toivonut enemman ohjeistusta tai tukea hoitojaksosi aikana? Mikali kyll&, kerro se

alla olevassa tilassa. Esim. ruokavalio, ohjeiden seuranta...

12. Muut saadut hyodyt

Huomasitko HYPOXI hoitojaksosi aikana muita hyoétyja kuin alkuperéinen tavoitteesi. Esim.
Tavoitteena oli ymparysmitan pieneneminen, mutta huomasit lisaksi jonkin kiputilan helpot-

tavan?

13. Tassa kohdassa sana on vapaa. Saat siis vapaasti antaa risuja ja ruusuja. Kuulemme mie-
lellamme niin onnistumisista kuin kehityskohteistakin, koskien kokonaisvaltaisesti HYPOXI -

kokemustasi ja asioimistasi kanssamme.
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Avoimet vastaukset kohtaan 4:

- puskaradio

- Mainos Kaarina - lehdessa

- Netti ja tv-mainos

- Jutan ohjelma heratti mielenkiinnon ja katsoin netista lisda aiheesta.

- Mainos lehdessa

- tv, netti

- Ystava

- Lehtimainos

- Tuttavan kautta

- Jutta ja superdieetti -ohjelmasta

- mainos

- Tapahtuma josta olin ottanut esitteen. Valitettavasti en muista mika. Kuntosali?

- Internet

- Jethron televisio-ohjelmasta

- mainos paikallislehdessa

- lehtiartikkeli

- Tyttariltani Malesiassa.

- Blogin kautta

- Fitfarm

- Tv

- Tv, naisten lehdet, internet.

- Tuttavan kautta

- Tuttava

- Ystavan kautta.

- Televisio ja internet

- Tv

- tv ohjelma Jutta ja puolen vuoden superdieetti

- mainos tv:ssa

- Tv

- Mainoksen perusteella (Turun Sanomat)

- Internet, tv

- Ohjelmasta "Jutta ja superdieetit”. Luin myds netistd kokemuksia.

- Mainoksesta ja tuttavalta

- Internet

- Tuttava

- mainos Louhen parkkitalon hississa.

- ystavaltani

- internetin kautta

- lehtimainos ja P-Louhen hissimainos

- Alun perin kuulin hypoxista Jutta ja superdieetit ohjelman kautta, sen jalkeen olen tdrménnyt siihen joissain
lehtijutuissa.

- Tv

- TV ja mainos Louhen hississ&a

- Laihdu lehden juttu. Mainos lehdesséa. Sen jalkeen tutustuin netissad Hypoxi hoitoihin.

- Tuttava

- Tv

- Jutta ja puolen vuoden superdieetit -ohjelmasta

- netti ja mainos

- Internet sekd katumainos

- internet

- TV

- internet

- N&in Hypoxia ohjelmassa Jutta ja superdieetit.
Kiinnostuin ja kavin netista katsastamassa asiaa. llmainen kokeilukerta oli huippujuttu, ja siitéa sainkin kimmok-
keen aloittaa kokonaisen kuurin.

- Mainos, mutta en muista miké mainos

- Internet

- Sanomalehtimainos

- Jutta Gustafsbergin ohjelma Puolen vuoden superdieetti
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- mainos

- tv, mainos

- Internet & mainos & ystava

- mainos lehdessa

- Lehtimainos

- Jutta ja superdieetit ohjelmasta

- Kaynyt ennenkin

- Mainos

- Internet

- Tv ohjelma.

- Tuttavalta seké@ netista.

- Tv ohjelma

- Mainos

- Mainoksen avulla

- mainos internet

- Tv:sta - Myyntimies Jethro ja Jutan superdieetit

- Lehtimainos

- Lehti mainos.

- Jethro ohjelmasta ja jostain netista.

- Tyb6paikkani aikaisemmassa osoitteessa oli samassa rakennuksessa Hypoxi-studio. Mutta tasté on jo jonkin
aikaa. Mista nyt tulin Hypoxin pariin en enda muista, mutta sen muistan, etté etsin netista taman Linnankadun
Hypoxi -studion.

- Tuttavan kautta ja otin tarkemmin asiasta selvaa internetissa.

- Lehtimainos

- Sanomalehden mainos

- TV, lehti-ilmoitukset

- Jutan tv-ohjelma

- Jutta ja puolenvuoden superdieetti -ohjelman kautta.

- Liikkeen tydmatkalla

- Hissimainos

- Tv

- tuttavalta

- Tv-ohjelma, lehtimainos

- Internetistd googlaamalla (Hypoxi oli talléin vield varsin uusi asia Suomessa).

- Internetista ja telkkarista.

- tv ja internet
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Avoimet vastaukset kohtaan 11:

Ruokavaliosta selkeita ohjeita.

Sain hyvat ohjeet

Ohjeistus oli riittava

Sain hyvat ohjeistukset.

Tarkempia ohjeita, jai kasitys siité ettd ruokavalio oli kaikille sama vakio, tatéa voisi ehka mietti& henkilokohtai-
semmin mika kenellekin sopii parhaiten. Vinkkeja myds valipéivien liikuntaan.

Saamani ohjeistus ja tuki vastasivat odotuksiani. Véalimittaus unohtui, mutta minua se ei haitannut.
Ruokavalio olisi voinut olla tiukempi

Hyvin meni

ehka viela tarkempaa ruokavalio-ohjeistusta

Ruokavalion tsekkaus esim. puolivalissé voisi olla hyva idea.

Ruokavaliosta oltaisiin voitu keskustella enemman.

Kaikki meni mukavasti ja sain tarvitsemani ohjeet ja tsemppia

Tosi hyvét ohjeet sai ja aina uskalsi kysya tyhmidkin kysymyksia

Sain riittavasti tietoa

Ruokavalion seurantaan lisatukea

Olisin kaivannut ehk& enemman lapikayntia ruokavalion merkityksesta ja ohjeiden seurannasta, tietoa miten
saa tadyden hyoddyn kuurista. Kuinka paljon yksi hoito kuluttaa kaloreita.

Olen kaiken kaikkiaan tyytyvainen saamaani ohjeistukseen, erityisesti ruokavalio-ohjelmaan. Kymmenien laih-
dutuskuurien ja erilaisten dieettien jalkeen olen ensimmaista kertaa paassyt tasapainoon ruokailuni kanssa ja
osaan nyt noudattaa tata ohjeistusta eteenkin pain.

Hyvéat ruokavalio ohjeet ja seuranta oli myds hyva

Tarkkaa ruokavaliota, ei vaihtoehtoja. Voisi yhdistdd Cell Reset kuuriin jos mahdollista. Tulisi viela parempia
tuloksia esim...

Oli hyva

Kaikki oli OK

Neuvottiin ja tuettiin kyll&.

Kylla, enemman raataloitya ruokavaliota

Minulla oli ongelma kasittaa, mité hiilihydraatit tarkoittavat, koska ohjeissa oli ristiriitaisuutta. Pitéisi selkedmmin
eritelld hyvat hiilihydraatit ja huonot hiilihydraatit esim. hoidon jalkeisen ruokavalion ohjeissa.

Ehka ruokavalioon sopivia vinkkeja tai jopa resepteja voisi olla enemman.

Sain kaiken tarvitsemani tuen.

Hieman, nyt oli vahan vain yleista, ei mitdan minulle henkilékohtaista neuvoa tai vinkkia

Asiakaspalvelu vélilla hieman leipaantyneen ja kaavamaisen oloista
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Avoimet vastaukset kohtaan 12:

Polveni oli kipe& kun aloitin Hypoxin ja kipu vaheni. Seka kipeé selkani alkoi voimaan paremmin.
Lonkkakivut vahenivét selvasti. Insuliinin kovettama rasvakudos pehmeni (olen diabeetikko).

Stressitilan lieventyminen, hoidon aikana péasy rentoutumaan ja "irtautumaan arjesta"

Kylla, parantunut aineenvaihdunta

eipa tapahtunut oikein mitdan, vaikka noudatin ruokavaliota ja harrastin kuntoilua kotonakin

itse asiassa alaselan kivut helpotti.

Nilkan turvotus helpotti ja polven turvotus hellitti

Pienempi rasvaprosentti. Tehokkuus

Aineenvaihdunnalliset ongelmat helpottuivat. Seison ja liikun tydssani paljon ja jalkoja iltaisin sarkee seka pai-
kat turpoavat nesteen kertymisesta.

Selkékipuni loppuivat melkein kokonaan

Suurin lisahyoty oli se, etté opin aikatauluttaan kalenteriin ajan liikunnalle. Nyt teen sitd muutenkin, mika on
ihan uutta. Ennen menin esim. jumppaan jos ehdin, nyt menot on merkitty valmiiksi.

Olo oli tosi hyvé ja jollain lailla "kevyt".

Ei muuta hyotya kuin ettd vaatteet mahtuu paremmin :) Tietysti siihen liittyen mieli hyva ja itsetunto parempi
Palautuminen treenista oli nopeampaa.

En, eika kylla ole kipujakaan ollut

Jo ensimmaisella kerralla ylimaaraiset "nesteet” poistuivat. Erittain hyva etta hoito vaikuttaa vain paikallisesti!
Vahvisti kasitystani, etta liikunta parantaa

En huomannut muuta selvdd muutosta. Mielialani on ehka hieman parantunut.

Olen kiinnittanyt iltaruokailuun enemman huomiota, mita aluksi en ajatellut, etta teen niin.

Kylla

Yleiskunto ja jaksaminen yleisesti paranivat

Ellen olisi kaynyt HYPOXISSA niin en olisi nyt tdssd kunnossa.

Takana isot leikkaukset, mutta siella pystyin kdymaan.

Polvessa ollut Bakeryn kysta lakkasi sattumasta. Painepuvussa makoileminen oli ihanan rauhoittavaa, voi kun
olisi varaa ostaa kotiin tuollainen laite, varmaan nukkuisi yonsa siina ;)

Lihakset palautuivat paremmin hoitojakson aikana kun ei treenannut niin kovaa.

Paatavoitteenani oli selluliitin vaheneminen. Lisahyodtyna tuli myds muutamien senttien lahteminen. Taman
lisdksi huomasin, ettéa hypoxi-harjoittelu palauttaa lihaksia kovan treenin jalkeen oikein mukavasti.
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Avoimet vastaukset kohtaan 13:

- Korkea hinta ainoa haitta. Jos hintaa saisi alemmaksi, niin saataisiin suomalaisten laskit sulamaan ;) Toisaalta
pieni rahallinen panostus takaa helpommin sen, ettd asiakas sitoutuu tavoitteeseensa paremmin.

- Hypoxi on erittéin hyva jos sinulla on vahankaan paikat jumissa. Oma kokemus siitd , hinnat jos saisi kohtuulli-
semmaksi niin uskoisin ettd moni muukin kiinnostuisi :)

- Toinen asiakaspalvelijoista oli epamiellyttava.

- Hypoxi on auttanut minua painonhallinnassa.

- Henkilokunta oli oikein ystévéllista ja se oli myds mukavaa, etté sama ihminen oli aina vastassa. Olivat kannus-
tavia ja positiivisia

- Aikojen vaihtaminen tydlastd/mahdotonta. Maatessa toinen puku tiukempi, toinen hieroi paremmin. Pyoérailles-
sda istuen ylipaineilmaa paasee sivuista "harakoille".

- Hoito oli tehokasta, jos itse piti kiinni ruokavaliosta. Ainut mita kaipasin, oli ylavartalon ja k&sien treenia :)

- Aivan loistava hoitomuoto. Kannatan. Ainoana miinuksena on kova hinta, mink& vuoksi monet miettivat hoitoon
menemista.

- petetty olo, kallista ja tuloksia ei tullut

- Jee! Tata lisaa :) hyvaa oloa ja iloista mieltd kannustusten kera sain teilta.

- Erityiskiitos Riinalle asiantuntevasta ja aina (kiireenkin keskelld) iloisesti ja ystavéllisesta palvelusta! Arvostan
valtavasti, etté lyhyellakin varoitusajalla hoitoaikaa on pystynyt muuttamaan, jos se laitteiden puolesta on ollut
mahdollista.

- Mielestani koko kokemus oli mukava ja tulokset olivat selkeasti ndhtavissa ainakin itseni kohdalta. Noudatin
vain annettuja ohjeita koko jakson ajan. Paino putosi jonkun verran mutta suurin muutos tapahtui kuitenkin var-
talon mitoissa ja juurikin oikeista paikoista.

Risuja antaisin ainoastaan vaan hinnasta, joka oli todella kallis esim. opiskelijalle. Tassakin asiassa henkilokun-
ta tuli kuitenkin vastaan.

Erityisen paljon haluan antaa ruusuja todella ystavalliselle ja kannustavalle henkilékunnalle jotka vastasivat
kaikkiin mieleen juolahtaviin kysymyksiini.

- Odotin ehk& hieman enemman nékyvia tuloksia.

- Hypoxi on yrityksena ollut mielesténi aina asenteeltaan oikeanlainen. He joustavat asiakkaan mukaan, innosta-
vat syomaan terveellisesti ja kannustavat. He eivat myodskaan sorru turhanpaivaiseen juoruiluun ja lorvimiseen
mik& on melko yleisté pienisséa kauneusalan yrityksissa.

- Olen tyytyvainen hypoxi-kokemukseeni ja olen uudelleen hoidot kerran viikossa, koska hoito auttaa selkaki-
puihini.

- Pidin kokonaisuudesta. Molemmat tydntekijat ovat mukavia, tosin useammin kohtasin Elinan. Hypoxiin tullessa
tuli fiilis, kuin olisi paassyt jutulle kaverin kanssa.

- kiitos!

- Mukava hoitojakso. Kallista toimintaa kyllakin, mutta elama on !

- Keep up the good work ja kiitos! Olen aarimmaisen kiitollinen!

- Ainut miinus tdssa on hypoxin korkea hinta.

Riina ja Elina olivat tosi ammattitaitoisia tyontekijoita, ihania.

- Minusta kaikki oli just niin kuin pitaakin.

- Turun Hypoxiin on aina miellyttéava tulla=)!

Tyt6t ovat aina iloisia ja ystavéllisid ja saavat aikaan tervetulleen tunteen.

- Kiva oli tulla aina hoitoon, vaikka henkilokunnalla oli kiiretta, tunsi aina itsensa tervetulleeksi.

Toivoisin tietoiskua miten hypoxi toimii, jotain konkreettista kun tuntuu ettei paino putoakaan toivotulla tavalla.
Voisiko hoidon yhteydessé suorittaa kehonkoostumusmittauksia.

- Ohjeet niin hyvét etta voi kotonakin toteuttaa ( paitsi tietysti puvun vaikutuksia).

- Olen erittdin tyytyvéinen, ettd kavin [api 2 X Hypoxi -kuurin. Tulokset olivat hyvat. Jatkaisin edelleen, mutta raha
ratkaisee. Katsotaan nyt, tulenko kolmen kuukauden sisélla uudelleen. Mieli ainakin tekisi.

- Joskus pukeutumistiloissa ahdasta

- Ohjeissa sanotaan, etta pitaa olla pitkahihainen paita paalla. Kuitenkin olen huomannut, etta asiakkailla on
lyhyita hihoja ja lyhyet housut, kun ovat puvussa. Laadunvalvonta tassa tapauksessa ehka heikko.

En mydskaan valttamatta halua kuulla asiakkaan puhelinkeskustelua.

- Riina on loistava henkil®, ystavallinen, palvelualtis ja aina hyvan tuulinen ym...

- Yleinen hygienia voisi olla parempi. Pukuja kayttaa niin moni ja mielestani joka kayttokerran jalkeen olisi suota-
vaa puhdistaa/desinfioida KUNNOLLA kohdat jotka on suoraan kosketuksissa ihoon, kuten esim. kaulan alue ja
ranteet. Istumapydran etuosaa (siis se kohta missa voi pitda lehted, kasiaan yms.) en juuri ole ndhnyt puhdis-
tettavan eri ihmisten kayton jalkeen. Siina paéasee popot jylladmaédn! Se missa on tapahtunut muutosta parem-
paan, on tyynyt ja niiden paalle laitettavat pyyhkeet, jokaiselle kayttajalle omansa. Kunhan ne vaan muistaa
henkilékunta vaihtaal

- Hyva kokonaisuus

- :)
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- Paljon ihania punaisia ruusuja. Olen todella tyytyvainen, kun asioin Hypoxissa.

- Jarjettbman hieno kokemus sain uutta pontta jatkaa eteenpain.

Yritdn noudattaa Riinalta saatuja neuvoja.
Riina oli tosi kiva ja tsemppaava ilopilleri.
Olen niin tyytyvainen kun olette ottaneet ystavéanikin hyvin vastaan.

- Pidin kovasti Hypoxi-hoidosta. Saali, etta se on niin kallis! Toisaalta suolainen hinta motivoi ruokavalion pitami-
seen, jotta maksettu hinta ei mene hukkaan turhan massailyn takia. Laihtuminen sai hyvan alun Hypoxilla, pai-
non pudottaminen ja putoaminen on jatkunut hoidon lopettamisen jalkeenkin.

Oli ihanan ylellista, ettéd hoitolassa paasi suihkuun, ja oli pyyhkeet ja pesuaineet ym, niin ei tarvinnut raahata
niin paljon tavaraa mukana. Aikataulut pitivat hyvin.

- Minut otettiin aina ystévéllisesti vastaan ja sopivasti motivoitiin myos.

- Aikataulut pitivat paikkansa, ei tarvinnut koskaan odotella vuoroa ja paasi useimmiten haluamaansa pyoraan.
Lauantai aukioloa olisin kaivannut.

- My®6s lauantai aukiolo!

- Tykkasin tosi paljon paikasta ja henkilékunnasta ja ennen kaikkea hoito todella vaikutti, sentteja siis lahti vaikka
en ohjeiden mukaan syonytkaan!!!

- Mielellani olisin kapytellyt muualla kuin laihduttavien naisten keskella.

- Olin erittain yllattynyt ja tyytyvainen hoitojakson tuloksiin mutta eihén se tietenkaan ollut pysyvaa. Itsestani joh-
tuen varmastikin vaikka yritin urheilla saanndllisesti ja syoda terveellisesti. Jos nyt jotain kehitysehdotuksia tay-
tyy sanoa niin ehka silloin talléin joku muistutus sahkoposti "oletkos muistanut sy6da oikeaoppisesti?”
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Paino | | Vyotaro | | Vatsa | | Lantio | | |Pakarat | | |Mo|emmatjalat | Reisi rentona | Reisi jannityksessa | |Po|vi | Kok. erotu
Ika Ennen Jalkeen |Erotus |Ennen Jalkeen Erotus Ennen Jalkeen Erotus Ennen Jalkeen Erotus Ennen Jalkeen Erotus Ennen Jalkeen Erotus Ennen Jalkeen Erotus Ennen Jalkeen Erotus Ennen Jalkeen Erotus

34 65 64,1 0,9 73,2 71,8 1,4 81,8 78 3,8 86,5 84,2 2,3 96,2 95,3 0,9 93 89,8 3,2 56,8 55,7 1,1 58,8 56,8 2 39,2 37,6 1,6 17,2
38 69,2 65,5 3,7 84,5 82 2,5 92,3 89,3 3 98,4 96,3 2,1 108,2 103 5,2 103,1 100 3,1 63,4 61,5 1,9 65,6 62,9 2,7 45 43,5 1,5 22
49 63,5 60,8 2,7 83,2 77,7 5,5 87,7 83,2 4,5 88,8 86,4 2,4 102,2 98,9 3,3 97 94,9 2,1 56,4 54,9 1,5 58,3 55,8 2,5 39,7 37,9 1,8 23,6
49 108 103,1 4,9 101,9 95,7 6,2 113,8 108,6 5,2 114,8 110,6 4,2 124,4 122,2 2,2 120,3 117,9 2,4 73,3 72 1,3 76,1 72 4,1 55,3 54 1,3 26,9
37 76,4 73 3,4 81,8 78,7 3,1 88,5 82,8 5,7 90,4 86,8 3,6 111,6 107 4,6 100,8 98,5 2,3 61,6 59,1 2,5 62,4 59,3 3,1 42,8 40 2,8 27,7
48 73 69,9 3,1 84,3 79,6 a,7 90,9 86,6 4,3 94,8 93 1,8 103,5 101,8 1,7 97,6 94,4 3,2 61 57,5 3,5 62,2 59,2 3 43,1 40,6 2,5 24,7
31 97,5 95,5 2 96,9 93 3,9 109,3 107,4 1,9 118,9 113,1 5,8 122 118,7 3,3 116,5 115,3 1,2 73,2 70,1 3,1 72,7 70,3 2,4 55,5 53 2,5 24,1
a6 62 60,5 1,5 70,4 69 1,4 80,4 77,5 2,9 89 83,9 5,1 101,8 99 2,8 97,9 95,8 2,1 57,9 56,7 1,2 59 56,8 2,2 38,7 37,6 1,1 18,8
35 71,3 68,5 2,8 79,8 76 3,8 89,9 83,8 6,1 96,9 93 3,9 104,5 100,4 4,1 97,5 96,1 1,4 60,3 57,2 3,1 59,9 57,2 2,7 43,3 41,2 2,1 27,2
45 86 79 7 96,9 91,1 5,8 107,9 96,5 11,4 110,1 104,7 5,4 111,2 106,2 5 104,4 102,4 2 63,9 62,5 1,4 66,9 62,9 a 49,9 48,5 1,4 36,4
34 81,7 79,3 2,4 87,2 85,3 1,9 97,4 91,7 5,7 104,1 99,5 4,6 116,5 114,1 2,4 104,7 103,4 1,3 65,9 64,1 1,8 66,8 64,5 2,3 46,4 45,1 1,3 21,3
39 68 64,9 3,1 80,9 76,5 4,4 92,8 85,7 7,1 94,7 89,9 4,8 105 100,3 a,7 97,4 95,1 2,3 59,7 57,2 2,5 61,7 58,3 3,4 43,1 40,1 3 32,2
39 66,8 63,7 3,1 77,4 74,1 3,3 85,3 81,7 3,6 94,3 89,9 4,4 104,4 100, 6 3,8 95,6 o4 1,6 59,7 57,1 2,6 59,9 58,3 1,6 41,4 39,8 1,6 22,5
30 65,5 62 3,5 69,7 66 3,7 77,1 71,2 5,9 83,4 79,8 3,6 103 98,8 4,2 97,5 96 1,5 58,5 56,8 1,7 60,5 58,5 2 42,5 41 1,5 24,1
37 76,5 73,8 2,7 82,5 78,7 3,8 97,6 91,7 5,9 106,5 99,9 6,6 114 110,1 3,9 107,6 104,8 2,8 64,9 63,7 1,2 65,4 63,8 1,6 44,3 42,4 1,9 27,7
46 65,7 62,6 3,1 78 74,9 3,1 85,4 80,2 5,2 92,5 87,8 a,7 109,1 104,7 4,4 100,5 98,5 2 60 59,2 0,8 64,3 62,4 1,9 42,5 41,5 1 23,1
58 77,5 77 0,5 88,8 86,3 2,5 99,5 95,5 a 112,9 108,8 4,1 112 110 2 102,5 101 1,5 62,9 61,3 1,6 65,5 63 2,5 45,2 a4,7 0,5 18,7
40 86,7 84,4 2,3 95,3 92,6 2,7 107,5 106,2 1,3 111,7 110 1,7 112,1 109,7 2,4 107 104,5 2,5 65,4 63,9 1,5 66 64 2 48,9 46,6 2,3 18,7
43 76 70,3 5,7 87,4 82,3 5,1 93,5 88 5,5 96,3 92,3 a4 103,6 99,2 4,4 96,3 93,2 3,1 60,9 58,5 2,4 62,9 59,3 3,6 43,4 41,1 2,3 30,4
41 68,4 67,1 1,3 76,8 73,8 3 87,9 79,9 8 89,6 87,2 2,4 103,5 99,6 3,9 96,6 96 0,6 60,4 58,9 1,5 63,8 61 2,8 47,4 45 2,4 24,6
33 67,8 66 1,8 81 78,6 2,4 93,5 84,3 9,2 95,7 90,5 5,2 o o o (o] o 16,8
32 57,4 55 2,4 75,3 74,2 1,1 87,2 83,2 a4 91,2 89,4 1,8 96,8 96,7 0,1 94,4 90,5 3,9 56,1 55,1 1 56,8 54,6 2,2 38,3 37,8 0,5 14,6
42 68,1 65,7 2,4 84,9 79,1 5,8 91 87,8 3,2 96,8 95,4 1,4 106,2 104,6 1,6 101,1 98,8 2,3 60,1 58,4 1,7 63,4 59,2 4,2 38,6 37,7 0,9 21,1
32 62,5 60,6 1,9 80,1 78,5 1,6 88,9 87,4 1,5 94,5 92 2,5 98,9 96,3 2,6 92 91 1 54,9 54,2 0,7 55,7 55,2 0,5 39,2 38,6 0,6 11
30 60 56,5 3,5 68,5 66,7 1,8 76 73,8 2,2 87,6 81,5 6,1 106,4 101,5 4,9 109,1 104,8 7,3 63,3 60,5 2,8 64,1 61,9 2,2 41,1 40,3 0,8 28,1
33 74,5 70,5 4 81 75,6 5,4 89,9 83,4 6,5 96 92 4 110,2 106, 6 3,6 108,5 102,8 5,7 66 63 3 66,7 63,8 2,9 45,4 43 2,4 33,5
39 84,3 79,8 4,5 84,5 80,8 3,7 98,5 94,8 3,7 104 101,4 2,6 111,4 108,7 2,7 102,9 99,3 3,6 61,8 59 2,8 63,7 60,2 3,5 44,7 43,8 0,9 23,5
a9 64 61 3 75 71,8 3,2 86,1 77,4 8,7 93,2 87,8 5,4 96,3 93,9 2,4 92,4 88,4 a4 53,4 52 1,4 54,8 53 1,8 38,6 37,4 1,2 28,1
32 72,3 70,1 2,2 78,6 75,2 3,4 89,6 85,7 3,9 95,7 94,6 1,1 105,9 103 2,9 103,7 101,6 2,1 63,7 60,7 3 66,3 63,3 3 44,3 43,6 0,7 20,1
36 60,3 58,2 2,1 83,5 79,1 4,4 93 85,9 7,1 95,1 92 3,1 97,6 95,2 2,4 91,5 89,4 2,1 56,7 54,9 1,8 58,4 56,1 2,3 40 38 2 25,2
41 54,5 53,7 0,8 70,8 68,9 1,9 75,9 72,2 3,7 79 78 1 91,6 89,6 2 87,2 85,3 1,9 50 48,8 1,2 51,2 49,5 1,7 36,5 36 0,5 13,9
30 55,1 54,8 0,3 67 65,6 1,4 73,4 70 3,4 80,6 79 1,6 97,1 96 1,1 92 91,1 0,9 54,1 53,4 0,7 57 54,8 2,2 38 37 1 12,3
33 76 73 3 78,8 76,9 1,9 86,3 81,7 4,6 104,3 98,5 5,8 111,8 109,8 2 111,22 107,4 3,8 66,9 64,2 2,7 67,8 64,2 3,6 46,3 45,8 0,5 24,9
45 63,5 61,5 2 75,8 71,8 a4 89,1 85,1 a 93,4 89,2 4,2 96,4 94 2,4 95,2 93,6 1,6 57,2 55,8 1,4 58,4 56,7 1,7 41,2 39,8 1,4 20,7
35 83,3 80,7 2,6 85,6 82 3,6 93,3 86,5 6,8 105,8 97 8,8 120,2 117,55 2,7 107,3 106, 6 0,7 67,4 64,8 2,6 68 65,5 2,5 49 46,8 2,2 29,9
50 68,7 64,5 4,2 90,2 88,5 1,7 97,6 95,4 2,2 101,9 99,9 2 98,3 97,5 0,8 90,3 89,6 0,7 51,4 51 0,4 53,2 52,4 0,8 40,2 39,7 0,5 9,1
42 93 89,3 3,7 102,1 96,8 5,3 106,8 101,2 5,6 122,3 114 8,3 122,1 117,8 4,3 115,6 113 2,6 74,6 70,5 4,1 73,8 70,9 2,9 53,8 50,8 3 36,1
35 63,5 62 1,5 81,1 79,8 1,3 92,8 90,2 2,6 97,5 95,8 1,7 99,5 97,8 1,7 93,8 89,8 4 56,3 55 1,3 58,7 56 2,7 39,2 38,8 0,4 15,7
39 72,5 68 4,5 90,9 85,3 5,6 97,4 89,2 8,2 105,9 94,8 11,1 107,9 106, 6 1,3 96,5 95,6 0,9 58,9 56,2 2,7 60,6 59 1,6 39,8 39,1 0,7 32,1
45 74 71 3 86 85,1 0,9 96 95 1 104,22 101,44 2,8 108,5 107,8 0,7 102,7 100,1 2,6 62,5 60,8 1,7 64,4 62 2,4 40,7 38,8 1,9 14
39 71,4 70 1,4 78,9 76 2,9 90,4 84,1 6,3 94,5 90,8 3,7 108,8 104,7 4,1 104,1 100,4 3,7 63 60,6 2,4 65,8 62,5 3,3 43,9 42,5 1,4 27,8
30 60,2 58,2 2 81,2 78,8 2,4 88,3 85,1 3,2 96,3 94,7 1,6 99,5 96,9 2,6 94,8 91,2 3,6 55 53 2 56,2 53,8 2,4 41,7 40,2 1,5 19,3
a7 79,1 77,1 2 95 89 6 102,5 97 5,5 106,9 102,4 4,5 108,3 106,9 1,4 98,4 97,9 0,5 58 57,3 0,7 62 60,7 1,3 39,8 38,8 1 20,9
a7 75 72,5 2,5 84,4 81,1 3,3 99,9 92,8 7,1 99,9 96,8 3,1 102,9 100,5 2,4 101,9 97,1 4,8 57,9 55,9 2 59,8 57,4 2,4 46,9 44,8 2,1 27,2
a9 65,9 64 1,9 77,4 74 3,4 87,6 80,8 6,8 92,8 89,7 3,1 102,3 99,1 3,2 99,8 95,5 4,3 56,9 55,4 1,5 58,4 57,1 1,3 40,4 39,8 0,6 24,2
38 46,3 45,1 1,2 65,4 63,5 1,9 73,8 68,6 5,2 82,5 77 5,5 84,5 83,7 0,8 85,5 83,4 2,1 50,6 49,3 1,3 52,8 50,3 2,5 34,4 33,9 0,5 19,8
50 73,4 69,9 3,5 90,8 86,8 a4 99 92,5 6,5 102,2 98,9 3,3 101,1 99 2,1 97,8 95,5 2,3 61,2 58,9 2,3 64,3 61 3,3 a47,2 44,2 3 26,8
49 78,5 76,5 2 89,9 85,5 4,4 96 91 5 102,3 93,8 8,5 111 108,7 2,3 105,3 101,9 3,4 64,3 61,8 2,5 65,2 62,7 2,5 44,2 43,3 0,9 29,5
37 61,6 58 3,6 73,8 68,4 5,4 80,4 75,7 a,7 88,5 82,5 6 101,9 97,6 4,3 94,7 91,8 2,9 57,4 54 3,4 58,4 55,2 3,2 41,6 39,1 2,5 32,4
31 96,9 91,5 5,4 100,4 91,9 8,5 115,4 103,2 12,2 119,8 114,9 4,9 123,9 118,9 5 115,8 109,2 6,6 73,3 69,4 3,9 73,2 70,2 3 52,3 48,5 3,8 47,9
50 80,5 77,7 2,8 95,6 91 4,6 101,8 98,3 3,5 107,1 103,2 3,9 114,6 112,6 2 105,1 103,8 1,3 65,9 63,7 2,2 66,1 64,3 1,8 46,9 44,9 2 21,3
32 61,7 58,6 3,1 72,5 69,8 2,7 80,8 75,7 51 89,7 86,5 3,2 98,8 97,6 1,2 94,4 92,1 2,3 57,8 56,5 1,3 58,6 57 1,6 38,4 37,5 0,9 18,3
36 98,3 96,2 2,1 94,9 92 2,9 111,5 105,3 6,2 112,9 109,3 3,6 118,8 117,1 1,7 112,6 110,4 2,2 68,3 66,8 1,5 69,8 66,7 3,1 50,1 48,8 1,3 22,5
31 44,9 39,8 5,1 71,4 67,1 4,3 79,4 70,7 8,7 85,5 77,3 8,2 97,3 93,8 3,5 92,3 89,1 3,2 54,2 50,6 3,6 54,5 50,8 3,7 40 39,7 0,3 35,5
50 85,6 81,7 3,9 91,8 85,5 6,3 99,3 92,2 7,1 104,9 99,8 5,1 112,3 107,9 4,4 108,3 105,4 2,9 65,8 62,3 3,5 67,8 64,7 3,1 50,5 48,3 2,2 34,6
48 76,4 74,3 2,1 83,9 80,7 3,2 93,9 87,2 6,7 97,9 92,5 5,4 111,3 106,7 4,6 102,9 101,22 1,7 61,6 60,8 0,8 64,3 63,7 0,6 43,6 a42,7 0,9 23,9
a6 62,5 60,3 2,2 71,5 68,8 2,7 82,6 76,2 6,4 88,9 84,2 a,7 100 96,8 3,2 97,3 95,7 1,6 56,8 55,3 1,5 58,4 55,7 2,7 41,3 39,2 2,1 24,9
37 80,9 78,2 2,7 82,4 80 2,4 93,4 89,1 4,3 103,3 96,7 6,6 118,6 115,6 3 112,5 110,2 2,3 69 68,2 0,8 70,3 68,8 1,5 48,3 a47,4 0,9 21,8
37 55 53,5 1,5 69,9 68,1 1,8 74,7 74,6 Oo,1 82 80,8 1,2 92,1 91,5 0,6 89,4 88,7 0,7 52,7 51,6 1,1 54,6 53,3 1,3 40,1 39,8 0,3 7,1
35 67,4 66 1,4 74,9 72,7 2,2 83,5 80,8 2,7 90,4 88,8 1,6 107,8 106, 6 1,2 99,7 95,7 a4 63,4 61,3 2,1 64,5 62,8 1,7 42,7 41,7 1 16,5
35 62 60,7 1,3 76,7 74,2 2,5 85,3 78,8 6,5 89,3 86,7 2,6 97,3 96,3 1 93,4 92,2 1,2 55,8 54,3 1,5 57,3 55,1 2,2 39,9 39,5 0,4 17,9
a4 77,4 73,4 4 77,7 73,2 4,5 91,5 84 7,5 96,3 92,9 3,4 107,8 103,1 4,7 102,8 98,5 4,3 59,4 58 1,4 62,7 60 2,7 42,2 41 1,2 29,7
46 65,5 64,4 1,1 77,6 75,2 2,4 92,2 86 6,2 95,4 92,8 2,6 97,3 95,6 1,7 89,4 85,9 3,5 55,4 53,8 1,6 56,6 53,4 3,2 35,4 34,5 0,9 22,1
34 76,8 71,7 5,1 84,5 77,1 7,4 96,7 85,1 11,6 99,9 93,7 6,2 100,2 97,9 2,3 95,9 93,6 2,3 57,2 55,2 2 59,5 56,8 2,7 41,6 39,8 1,8 36,3
33 79,1 75,9 3,2 82,2 78,5 3,7 94,7 89,8 4,9 100,2 98,8 1,4 109,8 107,8 2 108,1 103,8 4,3 66,6 64,6 2 67,3 66 1,3 43 41,7 1,3 20,9
44 91 87,6 3,4 99,3 93,9 5,4 105,5 103 2,5 119,9 108,1 11,8 117,9 114,6 3,3 117,4 111,2 6,2 70,9 68,5 2,4 72,3 68,9 3,4 56,3 51,5 4,8 39,8
48 84,6 81,5 3,1 88,7 87,2 1,5 101,9 92,2 9,7 107,9 101 6,9 114,6 111,3 3,3 110,8 104,8 6 63,4 60,4 3 65,9 61,6 4,3 46,9 44,6 2,3 37
37 61 59,7 1,3 71,5 70,3 1,2 76,5 74,8 1,7 82 80,3 1,7 29,7 98,3 1,4 93,9 91,9 2 56,4 55,7 0,7 59,8 56,6 3,2 41,2 39,7 1,5 13,4
37 69,2 66,7 2,5 77 73,5 3,5 86,7 82,9 3,8 92 89,8 2,2 103,5 101,6 1,9 101,4 98 3,4 60,1 58,8 1,3 60,7 60 0,7 43,6 43,2 0,4 17,2
34 89,6 88 1,6 95,5 93,6 1,9 105,8 102,7 3,1 112,1 110,2 1,9 117,5 116,1 1,4 111,4 107,5 3,9 69,3 67 2,3 70,2 68,2 2 49,6 49,2 0,4 16,9
43 70,2 68,1 2,1 94,3 89,7 4,6 97,9 o4 3,9 98,9 94,6 4,3 91,2 90,4 0,8 83,9 80,4 3,5 50,9 50,1 0,8 51,3 50,3 1 39,6 38,1 1,5 20,4
32 67,1 60,9 6,2 73,1 69,3 3,8 80,3 76,5 3,8 86,6 85 1,6 109,2 106 3,2 105,4 99,7 5,7 65,5 60,6 4,9 66,2 61,6 4,6 45,7 41,8 3,9 31,5
50 81 78 3 91,2 86,8 4,4 99,4 95,6 3,8 105,22 99,9 5,3 107,1 105,1 2 100,7 98,1 2,6 62,6 59,2 3,4 63,8 59,8 4 43,8 42,1 1,7 27,2
46 66,5 64 2,5 87,7 85,5 2,2 91,7 90,2 1,5 95 92 3 96,7 96 0,7 87,6 86,4 1,2 53,4 52,2 1,2 55,5 53,2 2,3 36,6 36 0,6 12,7
40 102 97 5 99,8 97,5 2,3 107,7 103 a,7 114,9 108,1 6,8 115,7 111,8 3,9 109,9 104,6 5,3 67,9 65,3 2,6 69,6 66,9 2,7 52,9 51,1 1,8 30,1
a7 79,6 79 0,6 85,9 84,7 1,2 96,9 93,4 3,5 104,3 99,9 a,4 111,4 110,2 1,2 107,9 105,7 2,2 65,6 63,4 2,2 65,6 64,4 1,2 48,8 45,4 3,4 19,3
39 81,4 77,7 3,7 90,7 87,4 3,3 104,8 97,2 7,6 112,4 105,1 7,3 113,2 109 4,2 106,3 103,5 2,8 61,3 58,5 2,8 62,3 61 1,3 43,9 41,9 2 31,3
50 78,1 74,8 3,3 88,4 80,6 7,8 91 83,3 7,7 92,4 87,6 4,8 107,4 104,8 2,6 101,99 97,3 4,6 62,9 60,4 2,5 65,3 62,7 2,6 45,9 44,1 1,8 34,4
a1 72,2 70,9 1,3 87,7 84,2 3,5 95,8 90,9 a,9 99,4 96,5 2,9 105,8 103,8 2 24,9 92,8 2,1 58,2 57 1,2 59,4 57,5 1,9 44,3 41,7 2,6 21,1
39 104,9 101 3,9 110,8 100,8 10 118,5 116,1 2,4 128,5 124,22 4,3 129,9 127,2 2,7 121,2 114,3 6,9 71 69,8 1,2 73,2 70,6 2,6 61,9 61 0,9 31
45 107,6 101,22 6,4 118,5 112 6,5 126,7 119,5 7,2 135,3 125 10,3 127,5 118 9,5 98,5 97,5 1 61,8 56,6 5,2 59,3 55,6 3,7 44,1 42,3 1,8 45,2
31 61,4 60 1,4 75,1 74 1,1 79 77 2 85,5 84,2 1,3 101,8 99,5 2,3 100,2 97,6 2,6 60,3 58,5 1,8 61,2 59,2 2 40,6 39,7 0,9 14
a7 64 61 3 73,7 71 2,7 80,3 78 2,3 86,6 83 3,6 101,3 99,8 1,5 93,5 92,3 1,2 57,1 55 2,1 59,3 56,8 2,5 39,2 38,2 1 16,9
34 60,5 60 0,5 73,9 72,4 1,5 83,6 80,9 2,7 88,6 86,6 2 104,7 104 0,7 97,9 97 0,9 58,6 57,5 1,1 60,1 58,5 1,6 40,3 39,3 1 11,5
41 63,4 62 1,4 79,8 76,4 3,4 83,9 79,8 4,1 86,3 84,2 2,1 o o o] o] o 9,6
41 69,2 69 0,2 81,8 80,7 1,1 94,8 90,8 4 97,9 93,8 4,1 108,8 105,5 3,3 101,9 99,9 2 62,8 61 1,8 63,9 62 1,9 44,8 44,1 0,7 18,9
41 81 77 a4 89,6 82,7 6,9 99,8 95,1 a,7 105,6 100,5 5,1 109,6 104,8 4,8 103,7 101,2 2,5 65,5 63,4 2,1 66,8 64,5 2,3 45,1 42,8 2,3 30,7
49 84,1 84 0,1 87,9 87,5 0,4 102,9 102,7 0,2 108,8 107,9 0,9 108,7 107,9 0,8 107,7 106,8 0,9 64,1 63,8 0,3 66 66,2 -0,2 50,3 49,5 0,8 4,1
50 87,3 86 1,3 98,9 94,1 4,8 107,9 100,5 7,4 112,9 105,7 7,2 112,8 110,5 2,3 106,9 103,7 3,2 65,4 62,2 3,2 64,9 62,8 2,1 46,3 44,6 1,7 31,9
33 63,3 62,7 0,6 76,9 75,6 1,3 85 84,4 0,6 86,9 86 0,9 102,5 101,8 0,7 99 95,8 3,2 58,9 58,1 0,8 60 59 1 42,5 41,1 1,4 9,9
50 74,3 73,2 1,1 90,8 88 2,8 103,9 99,2 a,7 106,9 103,4 3,5 107,4 105,9 1,5 101,3 99,7 1,6 63,5 60,4 3,1 64,9 63,4 1,5 44,2 43,5 0,7 19,4
48 65,2 62,2 3 83,8 78,5 5,3 20 89 1 99,8 93,1 6,7 99,4 96,8 2,6 93,4 88,1 5,3 53,3 51,4 1,9 53,9 52,1 1,8 36,7 35,2 1,5 26,1
35 101,6 98,6 3 105,4 100,5 4,9 114,9 109,8 51 122 117 5 118,9 115,5 3,4 109,8 106,7 3,1 67,6 65,4 2,2 70,3 67 3,3 47,2 43,9 3,3 30,3
a7 72,6 66,6 6 79,4 75,2 4,2 88,3 83,5 4,8 97,5 87,7 9,8 107,3 102,6 a,7 103,4 97 6,4 60,9 57,1 3,8 64,6 59 5,6 43,8 41,8 2 41,3
43 72,5 71 1,5 84,1 80,5 3,6 93,6 85,7 7,9 o7 91,5 5,5 105,9 103,5 2,4 102,9 98,6 4,3 60,8 59,5 1,3 62,8 59,9 2,9 45,4 44,2 1,2 29,1
48 84,2 83 1,2 87,9 85,9 2 97,2 92,8 a,4 104,22 102,3 1,9 116,1 114,8 1,3 108,9 102,7 6,2 63,9 63,1 0,8 65,9 64,7 1,2 46,2 44,4 1,8 19,6
37 62,6 60,2 2,4 75,9 72 3,9 81,5 76,4 5,1 87,9 82,1 5,8 96,9 94 2,9 93,9 90,8 3,1 56,5 54 2,5 57,9 55 2,9 39,8 38,4 1,4 27,6
2,68866 3,515464 4,906186 4,193814 2,639175 2,802062 1,964948 2,364948 1,509278 23,92887
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Liite 7

Paino Vyotaro Vatsa Lantio Pakarat Molemmat jalat Reisi rentona Reisi jannityksessa |Po|vi | Kok. erotu
Ika Ennen Jalkeen Erotus Ennen Jalkeen Erotus Ennen Jalkeen Erotus Ennen Jalkeen Erotus Ennen Jalkeen Erotus Ennen Jalkeen Erotus Ennen Jalkeen Erotus Ennen Jalkeen Erotus Ennen Jalkeen Erotus
70 69,1 65,7 3,4 89,3 79,8 9,5 96,5 92,8 3,7 104,4 99,3 5,1 102,9 99,8 3,1 98,4 93,7 4,7 56,3 54,1 2,2 58,5 54,4 4,1 45,5 43,8 1,7 34,1
62 52,8 51,9 0,9 69,1 67,9 1,2 74,5 72 2,5 80,3 77 3,3 97,4 94,7 2,7 93,7 92,8 0,9 53,5 53 0,5 55,9 54,9 1 38,5 38 0,5 12,6
51 63 59,5 3,5 83,9 78,4 5,5 89,8 85,8 4 94,3 91,2 3,1 93,9 93,2 0,7 85,9 84,5 1,4 52,8 50,8 2 53,4 51,8 1,6 37,9 36,1 1,8 20,1
63 64,5 61,2 3,3 77,9 76,1 1,8 88 83,7 4,3 95,5 92,9 2,6 98,5 95,3 3,2 97 95,8 1,2 57 54,8 2,2 57,8 56 1,8 43,7 42,4 1,3 18,4
51 87,6 85,4 2,2 102,1 100,6 1,5 106,6 104,5 2,1 116,5 111,2 5,3 110,8 107,8 3 98,5 96,1 2,4 58,9 57,2 1,7 61,2 59 2,2 45,3 43,5 1,8 20
66 79 79 o] 99,8 93,8 6 105,9 103 2,9 110,5 107 3,5 108,4 107,5 0,9 100,9 95,4 5,5 59,4 58,8 0,6 60,4 59,8 0,6 48,2 45,5 2,7 22,7
63 75 73,4 1,6 82,2 81,4 0,8 93 88,8 4,2 98,6 97,7 0,9 110,4 108,5 1,9 104,5 101,8 2,7 63,2 62,4 0,8 65,3 62,7 2,6 42,3 41,9 0,4 14,3
54 86 82,9 3,1 91,9 89,4 2,5 101,5 96,5 5 107,8 104,1 3,7 112,4 109,8 2,6 103 101,1 1,9 61,4 59,5 1,9 63,8 60,8 3 43,5 41,7 1,8 22,4
51 66 64,1 1,9 79,8 76,3 3,5 88,9 83,8 5,1 94,5 90,7 3,8 106,6 103 3,6 100,4 98 2,4 60 57,2 2,8 61,6 57,8 3,8 42 40,4 1,6 26,6
56 92 88,4 3,6 98,4 93,5 4,9 110 103,8 6,2 119 111,4 7,6 119 114,9 4,1 115,8 110,3 5,5 67,1 62,8 4,3 68,3 64,6 3,7 51,8 50,7 1,1 37,4
52 75,4 73,7 1,7 93,1 91,7 1,4 105 100,9 4,1 106,8 105,8 1 109,6 105,4 4,2 100,1 98,2 1,9 61,5 59,3 2,2 64,2 61,7 2,5 44 43,7 0,3 17,6
57 76,3 74,1 2,2 85,6 85 0,6 95,7 92,7 3 99 96,1 2,9 108,3 106,2 2,1 100,9 99,9 1 61,5 60,8 0,7 63 61,6 1,4 44,3 43,1 1,2 12,9
60 79,3 77,9 1,4 85,6 81,7 3,9 94,8 89,7 5,1 103 99,7 3,3 112,8 109,9 2,9 109,4 106,7 2,7 62,7 62,2 0,5 65,4 64,1 1,3 48,1 46,7 1,4 21,1
62 82,4 80 2,4 95,9 93,7 2,2 103,9 101,2 2,7 112,9 105,6 7,3 115,9 110,9 5 103,9 101 2,9 65,7 61,8 3,9 63,4 62,3 1,1 46,4 45,2 1,2 26,3
54 69 67,5 1,5 80,8 78,2 2,6 89,9 87,5 2,4 97,4 92,8 4,6 101,4 99,5 1,9 94,8 93,2 1,6 59,5 57,5 2 61,8 57,5 4,3 44,2 42,8 1,4 20,8
53 97 95 2 112 110,5 1,5 124,9 122 2,9 126,8 125,1 1,7 129,8 127,5 2,3 105,9 103 2,9 64 63 1 65,3 64,5 0,8 51,1 49,8 1,3 14,4
56 73 70,5 2,5 94,9 92,7 2,2 104,5 102 2,5 107,8 106,3 1,5 104,8 101 3,8 92,5 91 1,5 58,7 56,7 2 60,4 57,8 2,6 45,7 44,5 1,2 17,3
64 69,3 67,8 1,5 87,9 83,7 4,2 96,9 90,9 6 102,8 101,2 1,6 105,9 103,3 2,6 94,5 90,2 4,3 55,3 53,8 1,5 57,4 55,2 2,2 38,8 37,3 1,5 23,9
55 77,8 76,1 1,7 89,9 84,8 5,1 99 92,6 6,4 108,5 105,6 2,9 112,8 109,7 3,1 107,9 105,9 2 65,5 63,8 1,7 66,3 64,3 2 48,4 46,9 1,5 24,7
50 71,7 69 2,7 85,6 82,6 3 95 94 1 104,1 103,4 0,7 104 103,2 0,8 98,1 96,8 1,3 59,9 58,3 1,6 64 59,5 4,5 42,8 41,8 1 13,9
55 77 73,5 3,5 86,9 82,2 4,7 103 91,5 11,5 104,9 99,4 5,5 110,8 105,8 5 100,2 98,1 2,1 61,8 60,5 1,3 63,8 60,7 3,1 48 44 4 37,2
58 79 74,1 4,9 86,4 80,7 5,7 96 89,8 6,2 99,4 96,4 3 110 107,5 2,5 103,3 100,6 2,7 62,1 58,3 3,8 62,6 59,2 3,4 45,5 42,7 2,8 30,1
62 74,4 71 3,4 77,5 75 2,5 88,9 84 4,9 103,9 93,5 10,4 116,5 109,9 6,6 108,3 105,3 3 65,7 63,1 2,6 66,4 64,7 1,7 49,4 48,3 1,1 32,8
52 71,8 69,4 2,4 81,9 80,4 1,5 86,9 84,5 2,4 95,6 92,1 3,5 104,9 102,5 2,4 96,8 93,4 3,4 59,7 58,4 1,3 60,4 58,5 1,9 43 42,1 0,9 17,3
50 o] 99,9 96 3,9 113,9 106,8 7,1 120,8 116,1 4,7 118,7 114,8 3,9 111,8 109,1 2,7 68,9 67 1,9 70,4 68 2,4 51,2 49 2,2 28,8
56 79 75 4 96,3 92,5 3,8 110 105,4 4,6 109,1 106,9 2,2 110,7 109,4 1,3 104,8 101,5 3,3 59,6 58,8 0,8 64 60,9 3,1 43,9 42,3 1,6 20,7
62 59,5 58 1,5 75 71,8 3,2 81,9 77 4,9 88,9 85 3,9 97,4 95,9 1,5 89,6 87,7 1,9 51,8 49,8 2 54,2 52,4 1,8 40 39,5 0,5 19,7
55 72,7 70,2 2,5 90,1 86 4,1 97,3 95,9 1,4 103,6 99,8 3,8 107,9 106 1,9 98,3 96,7 1,6 56 54,7 1,3 57,5 56,5 1 39,1 38,5 0,6 15,7
53 67,6 64 3,6 85,5 82,9 2,6 88,8 84,7 4,1 95,4 92 3,4 98 94,9 3,1 93,1 92,3 0,8 57,8 57 0,8 59,8 58 1,8 41,8 39 2,8 19,4
63 110 107,5 2,5 108 104,5 3,5 120,5 116,1 4,4 123,3 118,5 4,8 131,8 129,8 2 121,2 116,8 4,4 71,8 68,6 3,2 74,6 73 1,6 54,5 53,2 1,3 25,2
70 68,9 67,4 1,5 82,5 78,9 3,6 93,5 89,5 4 96,9 94,8 2,1 102,4 100,1 2,3 94,9 93,8 1,1 56,9 55,2 1,7 59,8 57,6 2,2 41,4 40,9 0,5 17,5
57 77,8 75,5 2,3 89,8 87,5 2,3 97,9 94,8 3,1 109,8 104,7 5,1 110,3 107,7 2,6 98,9 97,1 1,8 57,3 56 1,3 59,4 57,5 1,9 42,3 41,8 0,5 18,6
54 75,5 72,8 2,7 88,9 85 3,9 102,5 96,6 5,9 110,8 100,9 9,9 116,5 111 5,5 109,8 106,4 3,4 64,9 61,5 3,4 64,4 61,9 2,5 42,3 41,5 0,8 35,3
54 75,5 75 0,5 90,5 88,9 1,6 96 92,7 3,3 104,9 101,7 3,2 106,2 104,8 1,4 95,8 95,4 0,4 59,8 58,6 1,2 62,4 60,4 2 44,8 43,9 0,9 14
50 66 63,8 2,2 77,8 75,1 2,7 86,5 81,7 4,8 92 89,7 2,3 108,5 104,9 3,6 103 97,8 5,2 61,3 59,1 2,2 64,3 60,2 4,1 43,2 41,7 1,5 26,4
51 69,4 69 0,4 81,3 81,5 -0,2 90,5 88,3 2,2 93 92,7 0,3 104,6 104 0,6 99,9 97,2 2,7 58,6 57,6 1 61 58,8 2,2 45,6 45,2 0,4 9,2
57 84,7 83,3 1,4 99 98 1 106,4 104,6 1,8 106,9 105,3 1,6 109,4 107,8 1,6 98,5 97,4 1,1 58,8 57,5 1,3 59,9 59,1 0,8 42,5 42 0,5 9,7
53 82,9 80,7 2,2 89,2 85,2 4 98,6 94,8 3,8 99,5 97,5 2 108 106 2 103,4 101,5 1,9 62,7 61 1,7 63,5 62,5 1 46,9 46,4 0,5 16,9
54 76 74,6 1,4 91,7 88,7 3 100,9 96,2 4,7 110,8 107,7 3,1 113,8 111,1 2,7 101,9 100,4 1,5 61,4 59,2 2,2 63,5 60,5 3 47 45,5 1,5 21,7
58 82 79,5 2,5 98,9 93,2 5,7 104,9 99,2 5,7 106,5 104,3 2,2 108,9 108,1 0,8 100,2 98,2 2 60,8 59,6 1,2 62,2 60,1 2,1 44,3 43,8 0,5 20,2
53 65,6 64,3 1,3 76 75 1 82,2 80,5 1,7 88,1 86,8 1,3 105,6 101,6 4 103,5 102,5 1 62 61,4 0,6 63,3 62 1,3 45,7 44,8 0,9 11,8
59 73,8 69,2 4,6 91,8 89 2,8 100,6 94,6 6 102,8 98,6 4,2 103,8 102,1 1,7 98,2 96,4 1,8 56,5 54 2,5 57,8 55,6 2,2 41,8 40,3 1,5 22,7
59 79,5 76,6 2,9 91,3 89,9 1,4 98,8 97,5 1,3 102,4 97 5,4 104,7 103,7 1 97,7 95,1 2,6 59,4 58,7 0,7 61,9 60,8 1,1 40,2 39,5 0,7 14,2
60 71,7 67,5 4,2 93 88,9 4,1 99 91,7 7,3 114,5 109,1 5,4 111 104,1 6,9 105 99,8 5,2 62,2 58,4 3,8 62 59,5 2,5 44,2 43,2 1 36,2
54 95 90,9 4,1 101,8 96,5 5,3 123 117,4 5,6 122,9 120 2,9 115,7 114 1,7 104,3 102 2,3 64,8 63,4 1,4 65,3 63,1 2,2 45,1 43,4 1,7 23,1
55 69,1 65,3 3,8 88,6 85,5 3,1 95,4 91,8 3,6 104,9 101,2 3,7 104,4 101,6 2,8 100,4 97,9 2,5 57,3 55,4 1,9 58,6 57 1,6 40,5 39,4 1,1 20,3
60 84,4 79,9 4,5 99,5 96,8 2,7 115,6 109,2 6,4 115,1 110 5,1 110 100,8 9,2 92,7 89,8 2,9 55,4 53,2 2,2 55,7 53,8 1,9 40,8 38,4 2,4 32,8
55 72,2 70,6 1,6 88,8 86,4 2,4 105,2 97,2 8 110,9 105,1 5,8 108,8 106,8 2 101 98,8 2,2 63,4 61,5 1,9 64,9 61,2 3,7 43,2 42 1,2 27,2
53 83 80,8 2,2 91,9 90 1,9 105,9 99,8 6,1 111,5 107,4 14,1 108,3 105 3,3 104,4 100,6 3,8 62,9 61,4 1,5 64,9 62,6 2,3 45,6 43,8 1,8 24,8
57 61,6 59 2,6 83,5 80,8 2,7 93,9 89,9 4 97,8 94,4 3,4 96,4 94,1 2,3 92,7 87,8 4,9 53,2 51,2 2 54,2 52,6 1,6 38,8 36,6 2,2 23,1
62 65,3 60,6 4,7 86,2 80,2 6 97 90,5 6,5 102,8 97,7 5,1 98,8 94,5 4,3 95,2 91,3 3,9 54,9 51,2 3,7 55,9 52,8 3,1 37,5 37 0,5 33,1
56 61,8 59 2,8 83,4 80,3 3,1 90,1 86,5 3,6 94,5 94 0,5 93,8 91,8 2 84,5 83,4 1,1 51,3 49,1 2,2 53,4 49,8 3,6 38,4 37,9 0,5 16,6
51 62,3 61 1,3 72,3 70,2 2,1 85 76,6 8,4 91,9 87,8 4,1 104,4 101,1 3,3 98,9 96,2 2,7 55,9 54,7 1,2 57,3 55,1 2,2 42,3 41 1,3 25,3
67 74,1 70 4,1 92,9 91,1 1,8 105,3 96,9 8,4 106,9 102,3 4,6 101,4 99,2 2,2 95,8 91,2 4,6 53,4 52,1 1,3 57,3 52,9 4,4 41,8 39,5 2,3 29,6
54 71 69 2 82,4 78,5 3,9 91,6 86,9 4,7 96 91,9 4,1 109,9 108,7 1,2 104,7 100,9 3,8 62,9 60,9 2 64 61,2 2,8 43,8 43,1 0,7 23,2
51 79,6 78,9 0,7 93 90,8 2,2 96,9 94,7 2,2 98,4 96,1 2,3 105 103,5 1,5 99,5 97,7 1,8 61,6 58,6 3 63,2 60,3 2,9 46,5 44,2 2,3 18,2
51 73,8 72 1,8 87,9 86,8 1,1 101,9 97,4 4,5 101,9 100 1,9 104,9 103,4 1,5 99,4 98,3 1,1 60,3 59,6 0,7 61,9 60,5 1,4 44,9 44 0,9 13,1
51 71,3 67,6 3,7 86,9 83,3 3,6 94,9 91 3,9 101,9 97 4,9 109,5 106,9 2,6 106,8 103,9 2,9 67,1 64,8 2,3 66,3 65 1,3 46,9 44,7 2,2 23,7
51 76,8 72,7 4,1 87,6 83,4 4,2 101,8 93,9 7,9 107,9 98,4 9,5 108,8 105,4 3,4 100,4 97,8 2,6 60,6 59,2 1,4 61,8 59,9 1,9 42,3 41,1 1,2 32,1
54 90,5 83 7,5 106,4 97,9 8,5 113,8 105,7 8,1 113,9 108,3 5,6 110,5 105,3 5,2 101,5 96,2 5,3 61,4 58,6 2,8 62,7 59,6 3,1 46,7 45,2 1,5 40,1
51 85,5 82,6 2,9 93,9 91,6 2,3 109,7 103,4 6,3 114,3 108,9 5,4 114,9 112,1 2,8 107,8 105,1 2,7 65,3 63,3 2 65,3 64,2 1,1 44,6 42,4 2,2 24,8
53 81,6 76 5,6 97,9 93,8 4,1 112,8 106,8 6 116,8 112,6 4,2 105,4 101,1 4,3 98,3 94,3 4 59,7 57,8 1,9 60,8 58,6 2,2 42,6 41,1 1,5 28,2
59 64,9 62,4 2,5 84,9 79,1 5,8 93,5 87,4 6,1 99,2 94,8 4,4 100,5 98,9 1,6 94,9 90,1 4,8 54,9 52,9 2 56,7 55 1,7 40,2 39,1 1,1 27,5
65 77,2 74,8 2,4 103,4 99,4 4 112,8 109,3 3,5 115,3 105 10,3 103,9 103,1 0,8 92,9 88,2 4,7 56,5 54,5 2 58,2 56 2,2 42,7 40,8 1,9 29,4
59 65,8 64,6 1,2 86,5 83,8 2,7 95,8 92,7 3,1 98,8 94,1 4,7 101,4 99,1 2,3 93,7 89,6 4,1 55,9 53,2 2,7 56,9 54,6 2,3 40,4 39,1 1,3 23,2
53 99,9 96,1 3,8 123,5 115,4 8,1 132,9 128,9 4 133,5 130,8 2,7 104,5 102 2,5 95,7 93,6 2,1 59,3 57,7 1,6 60,4 58,2 2,2 47,9 46,8 1,1 24,3
54 77 74,8 2,2 94,8 90,3 4,5 105,8 103,4 2,4 109,8 105,3 4,5 114,5 111,4 3,1 107,6 105 2,6 64,6 62,1 2,5 66,2 62,3 3,9 49,8 46,2 3,6 27,1
54 66,6 62,8 3,8 80 76,8 3,2 88,5 82,6 5,9 97,5 92,7 4,8 99,6 95,9 3,7 92,8 90,2 2,6 55,7 52,8 2,9 57,5 55,3 2,2 43,6 41,8 1,8 27,1
52 73,9 72,5 1,4 90,8 87,5 3,3 107,1 98 9,1 109,1 104,8 4,3 111,5 109,8 1,7 99,4 96,6 2,8 59,4 57,7 1,7 62,7 58,8 3,9 40,1 39 1,1 27,9
66 64,5 61,6 2,9 96,9 90,9 6 102,6 95,8 6,8 108,4 102,4 6 96,2 95,8 0,4 86,4 84,1 2,3 54,3 53,5 0,8 55,3 53,2 2,1 38,9 37,4 1,5 25,9
52 62,8 61 1,8 78,6 76 2,6 89,9 86,8 3,1 93,4 92,1 1,3 107,5 105,3 2,2 98,6 97,3 1,3 56,3 54 2,3 56,3 55,4 0,9 41,9 40,8 1,1 14,8
52 67,4 66,6 0,8 81,6 79,5 2,1 94,3 89,4 4,9 98,3 94,8 3,5 102,8 100,1 2,7 99,4 96,5 2,9 58,9 56,1 2,8 59,9 58,5 1,4 41,7 40,5 1,2 21,5
53 76 71 5 89,4 85,5 3,9 96,5 92,9 3,6 100,4 95,1 5,3 101,5 99 2,5 93,4 92 1,4 57,2 55 2,2 58,8 55,9 2,9 42,6 41,5 1,1 22,9
64 88,3 86,5 1,8 103,5 99,8 3,7 112,9 108,3 4,6 117,9 115,2 2,7 119 111,9 7,1 97,3 96,8 0,5 61,3 59 2,3 61,2 60 1,2 46,3 45,8 0,5 22,6
54 69,5 68 1,5 87,6 84,8 2,8 93,4 91,1 2,3 104,5 102,1 2,4 110,8 105,7 5,1 105,3 102,8 2,5 59,9 58,2 1,7 61,3 58,6 2,7 43,9 40,5 3,4 22,9
53 94,2 92,3 1,9 107,2 103,9 3,3 111,5 109,1 2,4 115 112,7 2,3 116,2 114 2,2 104,5 103,5 1 64 61,9 2,1 65,1 62,9 2,2 47,9 46,8 1,1 16,6
56 72,8 70,5 2,3 86,3 83,7 2,6 98,9 93,2 5,7 104,9 102,3 2,6 107,3 104,9 2,4 98,4 95,8 2,6 61,2 59,8 1,4 62,4 60,8 1,6 42,6 41,9 0,7 19,6
55 75,6 72 3,6 94,8 90,6 4,2 110,5 101,6 8,9 113,8 108,4 5,4 104,6 100,2 4,4 94,4 91,6 2,8 57,4 56,4 1 59,2 57,9 1,3 43,9 40,9 3 31
55 70 67,6 2,4 90,6 87,5 3,1 101,6 97,3 4,3 108,3 104,3 4 99,8 95,4 4,4 90,8 89,7 1,1 55,8 54,3 1,5 57,3 55,5 1,8 40,3 39,3 1 21,2
54 70,6 67,3 3,3 81 78,2 2,8 82,8 79,5 3,3 94,5 89,8 4,7 111,2 109,5 1,7 106,6 102,3 4,3 64,5 62,2 2,3 65,2 63,4 1,8 43,6 42,7 0,9 21,8
55 74 72 2 84,7 83,5 1,2 94,7 89 5,7 98,4 95,8 2,6 107,6 105,2 2,4 104,3 101,8 2,5 61,7 60,7 1 64,3 63 1,3 47,3 45,8 1,5 18,2
2,569136 3,298765 4,655556 3,893827 2,841975 2,620988 1,877778 2,230864 1,390123 22,80988
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Liite 7

Paino Vyotaro Vatsa Lantio Pakarat Molemmat jalat Reisi rentona Reisi jannityksessa Polvi | Kok. erotu
Ika Ennen Jalkeen  Erotus Ennen Jalkeen Erotus Ennen Jalkeen  Erotus Ennen Jalkeen  Erotus Ennen Jalkeen  Erotus Ennen Jidlkeen  Erotus Ennen Jalkeen  Erotus Ennen Jalkeen  Erotus Ennen Jalkeen  Erotus

24 66,7 64 2,7 75,5 74,6 0,9 83,1 78,3 4,8 87,6 84,8 2,8 0 0 0 8,5
29 65,9 64 1,9 74,8 73,8 1 81 79,4 1,6 88,1 86,5 1,6 104,9 102,9 2 102 101 1 59,5 58,8 0,7 61,3 60 1,3 42,2 40,7 1,5 10,7
29 60,2 58,4 1,8 73,7 69,8 3,9 84,8 77,6 7,2 91,9 88,8 3,1 101,9 99,4 2,5 94,9 92,9 2 55,6 54,9 0,7 57,2 55 2,2 40,4 38,2 2,2 23,8
25 66,8 65,1 1,7 70,8 69,4 1,4 80,2 76,7 3,5 90 85,5 4,5 102,5 99 3,5 100,1 98,2 1,9 59,8 58,5 1,3 61,3 59 2,3 41 39,6 1,4 19,8
21 59,2 57 2,2 70,5 68,3 2,2 82,8 79,2 3,6 84,8 84 0,8 96,9 94,3 2,6 91,9 89,7 2,2 59,9 54,3 5,6 58,6 55,7 2,9 39,9 36,8 3,1 23
23 66,1 64,6 15 72,9 70,8 2,1 81 78,4 2,6 89,4 87,7 1,7 101 99,4 1,6 97,3 96,5 0,8 58 56,8 1,2 59,8 58,7 1,1 39,8 39,4 0,4 11,5
29 62 60,5 1,5 71,8 70,5 1,3 76 74,7 1,3 85,9 83,9 2 100,6 98,4 2,2 95,3 94,2 1,1 57,6 55,4 2,2 58,8 55,6 3,2 38,5 37,8 0,7 14
26 113,6 109,5 4,1 103,5 100,8 2,7 107,5 105,8 1,7 111,8 107,6 4,2 120,1 117,4 2,7 118,7 115,9 2,8 74 71,7 2,3 751 72,1 3 51 48,6 2,4 21,8
27 80,7 79,8 0,9 88,9 86,1 2,8 103,9 96,9 7 106,9 102,5 4,4 110,9 108,8 2,1 106,8 104,1 2,7 64,5 63 1,5 64,9 64,1 0,8 39,9 39,6 0,3 21,6
26 99,2 94,8 4.4 96,1 94,5 1,6 105,3 102 3,3 112 108,8 3,2 115,9 114,5 1,4 111,9 110,2 1,7 69,5 68,2 1,3 70,1 69,8 0,3 50 49,3 0,7 13,5
28 68,6 66,2 2,4 79,5 76 3,5 87,4 82 5,4 92,1 88,9 3,2 107 104,7 2,3 102,4 99 3,4 62,5 60,4 2,1 64,2 61,7 2,5 45,2 43 2,2 24,6
24 90 88 2 101 97,2 3,8 114,9 107,6 7,3 119,8 118,8 1 116,1 113,3 2,8 108,3 105,1 3,2 67,4 65,1 2,3 68,8 66,1 2,7 45,3 43,6 1,7 24,8
24 66,5 64,7 1,8 77,9 73,8 4,1 84,8 81,6 3,2 91,8 88,6 3,2 101,9 100,7 1,2 98,7 96 2,7 58,9 57,5 1,4 60,7 58 2,7 41,3 40,8 0,5 20,8
29 74 72,4 1,6 89,1 85,7 3,4 94,2 90,6 3,6 98,7 96,7 2 104,4 102,4 2 99,5 97,1 2,4 60,9 58,9 2 61,4 59,7 1,7 41,5 39,9 1,6 18,7
20 73,5 71 2,5 75 73,4 1,6 89,9 81,1 8,8 95,4 91,8 3,6 108,9 106,9 2 107,2 103,2 4 65,3 64,2 1,1 66,5 64,9 1,6 44,3 43,6 0,7 23,4
29 85,6 82,1 3,5 88,4 84,5 3,9 107,4 99 8,4 112,1 107,5 4,6 121,2 113,7 7,5 114,7 109,9 4.8 71,6 67,7 3,9 71,5 68,6 2,9 48,3 46,5 1,8 37,8
24 59,9 57,9 2 64 61,8 2,2 76 68,4 7,6 83 77,2 5,8 97,5 95,1 2,4 94 91,7 2,3 56,5 54,7 1,8 58 55,2 2,8 42 38,9 31 28
24 66,5 65 1,5 81,5 80,5 1 92,6 90,1 2,5 97,5 95,7 1,8 104,4 103,5 0,9 97,5 97 0,5 61,1 60,7 0,4 60,7 60,1 0,6 42,3 41,8 0,5 8,2
18 59 58 1 77,6 74,8 2,8 79,9 79,1 0,8 87,6 85,1 2,5 100,5 99,1 1,4 9,1 93,8 2,3 60 58,6 1,4 62,2 59,8 2,4 41,1 40 1,1 14,7
25 80,5 77,5 3 88,8 85,8 3 104,3 93,5 10,8 107,6 102,8 4,8 116,3 111,8 4,5 110,1 107,6 2,5 66,8 64,8 2 66 64,7 1,3 48,8 46,9 1,9 30,8
24 65 62,7 2,3 74,9 70,8 4,1 80,2 75 5,2 90,3 87,8 2,5 100,8 98,8 2 96,4 94,7 1,7 57,3 55,8 1,5 58,4 56,1 2,3 42,2 40,5 1,7 21
27 57,3 55 2,3 75,4 71,8 3,6 84 79,4 4,6 90,5 88,6 1,9 98,7 96,8 1,9 96 94,7 1,3 57,5 56,1 1,4 59,8 57,8 2 38,6 36,9 1,7 18,4
20 81,8 81 0,8 87,8 86,7 1,1 107,9 99,9 8 111,8 110,1 1,7 117,4 115,4 2 108,9 108,4 0,5 69,3 67,1 2,2 68,9 67,4 1,5 49,3 48,3 1 18
19 80,7 79 1,7 92,9 90,9 2 103,8 101,2 2,6 108,4 106,4 2 109,5 108,4 1,1 102,6 99,8 2,8 64,4 62,7 1,7 63,8 63,2 0,6 43,9 43,3 0,6 13,4
23 55 52,7 2,3 68,6 66,2 2,4 73,3 70,7 2,6 78,8 76,3 2,5 91,7 89,9 1,8 88,5 87,1 1,4 55,4 53,6 1,8 55,8 55,2 0,6 40,3 38,8 1,5 14,6
24 64 62,3 1,7 65,8 63,1 2,7 75,5 69 6,5 85,3 79,1 6,2 97,4 94,6 2,8 95,2 91,5 3,7 56,5 54 2,5 58,8 57 1,8 41,7 39,3 2,4 28,6
29 75,8 75,5 0,3 87,9 86,1 1,8 97,9 92,7 5,2 100,8 98,2 2,6 108,2 106,5 1,7 102,8 100,5 2,3 62,9 60,7 2,2 64,8 63,1 1,7 40,2 39,3 0,9 18,4
27 57 56 1 66,7 66,5 0,2 84,5 77,6 6,9 86,7 84,6 2,1 98,7 97,8 0,9 95,4 95,2 0,2 56,3 55,3 1 58,3 57,6 0,7 39,2 39,1 0,1 12,1
2,014286 2,396429 4,878571 2,939286 2,288889 2,078571 1,833333 1,767857 1,346429 19,52937
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Liite 7

Paino Vyo6taro Vatsa Lantio Kok. erotu
Ika Ennen Jalkeen Erotus Ennen Jalkeen Erotus Ennen Jalkeen Erotus Ennen Jalkeen  Erotus

40 116 114 2 114,1 105,4 8,7 123,5 112 11,5 121,3 113,4 7,9 28,1
38 69,2 65,5 3,7 84,5 82 2,5 92,3 89,3 3 98,4 96,3 2,1 7,6
63 87,3 86 1,3 104,8 101,8 3 107,8 101,5 6,3 105,5 98,6 6,9 16,2
46 118,3 112 6,3 112,8 108,5 4,3 122,8 115,9 6,9 124,1 118,4 57 16,9
55 93 90,4 2,6 97,5 95,5 2 107 105,1 1,9 107,8 105,5 2,3 6,2
41 83,3 83 0,3 91,9 90,5 1,4 96,4 95,1 1,3 97,9 95,9 2 4,7
52 85 84,5 0,5 100,9 97,9 3 102,8 101,4 1,4 105,5 104,7 0,8 5,2
49 96,7 90 6,7 98,9 94,9 4 104,5 98,3 6,2 108 101,4 6,6 16,8
38 100,9 96 4,9 99,1 94,8 4,3 113,8 104,9 8,9 112,5 108,7 3,8 17
30 100,9 98,9 2 91,7 86,9 4,8 94,9 89,3 5,6 95,5 91,6 3,9 14,3
3,03 3,8 53 4,2 13,3
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