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Liikunta-alaa voidaan pitdd kasvualana ja eniten kasvua on tapahtunut yksityisten kuntokes-
kusten toimialalla. Liikunta-alan kasvuun on vaikuttanut mm. aikuislikunnan suosion kasvu ja
aikuisliikkujat ovatkin siirtyneet osittain seurojen ja kunnan liikkuntapalveluiden piirista yksityis-
ten kuntokeskusten asiakkaiksi. Tyonantajien tuki liikuntapalveluiden osalta on liikuntasete-
leiden ja niihin rinnastettavien arvomaksuvélineiden muodossa kaksinkertaistunut viimeisen
kymmenen vuoden aikana ja talla nahdaan myés olevan vaikutusta liikunta-alan kasvuun.

Kuluttajat ostavat ydinpalveluiden ja -tuotteiden sijaan kokemuksia ja se yritys menestyy, joka
osaa tuottaa asiakkaille miellyttavia kokemuksia - asiakaskokemuksesta on tullut kilpailuetu.
Maksamista ei enaa nahda irrallisena ostoprosessin paattavana toimintona, vaan maksami-
sesta on tullut myos osa asiakaskokemusta. Maksamisen markkinat ovat murroksessa ja
toimialalle on tullut uusia toimijoita. Maksamisen markkinoiden pirstaloituminen tuottaa valin-
nan vaikeuksia yritykselle valita valikoimaansa juuri oikeat ja riittavan kattavat maksamisen
palvelut. Liikunta-alan yrityksen tulee liséksi huomioida maksupalveluvalikoimassaan liikkun-
tasetelit sekd niihin rinnastettavat arvomaksuvalineet.

Tassa opinnaytetytdssa tarkastellaan teorian kautta liikunta-alan kasvua, asiakaskokemusta
seka murroksessa olevia maksamisen markkinoita. Tutkimusmenetelmana on kaytetty toimin-
tatutkimusta, jossa on vahvana elementtina kvantitatiivinen tutkimus. Opinnaytetytssa tarkas-
tellaan toimeksiantajayrityksen Fysioline Fressi Oy:n liikunta- ja hyvinvointikeskusten kanta-
asiakkaiden tyytyvaisyytta maksamisen palveluihin ja osana tutkimusta on toteutettu asiakas-
kysely. Tutkimuksen on tarkoitus vastata kysymyksiin mika on toimeksiantajayrityksen mak-
samisen konsepti nyt ja tulevaisuudessa ja tutkimuksen painopiste on asiakastyytyvaisyydes-
sa. Tutkimuksessa tarkastellaan kuinka toimivilla maksamisen palveluilla mahdollistetaan
hyvéa asiakaskokemus ja poistetaan mahdolliset myynnin esteet. Tutkimuksesta rajataan yri-
tyksen ostoprosessiin liittyvd maksaminen ulkopuolelle, painopiste on myyntiprosessissa.

Tehdyn tutkimuksen perusteella voi todeta, etté eri maksutapojen valilla on eroa asiakastyy-
tyvaisyydesséa ja maksamisen vaivattomuudella nayttaa olevan suora vaikutus asiakastyyty-
vaisyyteen. Liséksi on tunnistettu kehityskohteita ja selkeésti on havaittavissa, etta puuttuvat
maksamisen palvelut voivat olla myynnin este. Tutkimuksessa on kartoitettu ratkaisuvaih-
toehtoja tunnistetuille kehityskohteille, jonka perusteella on muotoutunut nékemys tulevai-
suuden maksamisen konseptista.
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1 Johdanto

Liikunnan suosio aikuisvaestdn keskuudessa nakyy liikunta-alan yrityksissa. Liikunta-ala
on kasvuala ja erityisesti kuntokeskustoiminta on kasvanut vuodesta 2010 vuoteen 2014
62 %. (Suomen Kuntoliikuntaliitto 2010b, 5;Ty6- ja elinkeinoministerié 2014, 12). Tydnan-
tajat tukevat tyontekijoidensa liikkuntaa ja erilaisten likuntaseteleiden ja niihin rinnastetta-
vien arvomaksuvalineiden tukimuoto on kaksinkertaistunut kymmenessa vuodessa. (Valo
2015, 9.)

Elamme asiakkaan aikakautta ja asiakkaan aikakaudella menestyy se yritys, joka luo asi-
akkaalle arvokkaan kokemuksen. (LOytana & Korkiakoski 2014, 16.) Asiakaskokemus
muodostuu joka kerta, kun asiakas on tekemisissé yrityksen kanssa eli kokonaiskoke-
mukseen vaikuttaa kaikki yrityksen toiminta, myés maksaminen. Maksaminen on murrok-
sessa ja toimijoita maksamisen markkinoilla on paljon. Maksamista ei enaa mielleta osto-
prosessin paattavana tekija, vaan osana ostoprosessia seka osana asiakaskokemusta.
Maksamisella on taysin uudenlainen rooli liiketoiminnassa ja olennaista ei ole miten mak-
samisen toimiala muuttui, vaan miksi (Puustinen 19.5.2015). Maksamisen kehityksen kes-

kiossa ovat nyt asiakkaat.

Liiketoiminnan kasvu ja asiakasvolyymien lisaantyminen tuo painetta kehittda myds mak-
samisen palveluita. Maksamisen markkinoiden pirstaloituminen tuo kuitenkin haastetta
yritykselle valita valikoimaansa sopivimmat ja kattavat maksamisen palvelut. Tassa opin-
naytetytssa tarkastellaan maksamista ja siihen liittyvad asiakaskokemusta liikunta-alan
yrityksen ndkoékulmasta. Tarkastelun kohteena on toimeksiantajayritys Fysioline Fressi
Oy:n liikunta- ja hyvinvointikeskukset ja asiakastyytyvaisyyttd maksamisen palveluiden
osalta on tiedusteltu teettamalla erillinen asiakaskysely, jossa yhdistyvat opinnaytetyon

kolme keskeisinta osa-aluetta; liikunta-ala, maksaminen ja asiakaskokemus.

Tuore solmittu kanta-asiakassuhde saattaa saada huonon alun, jos asiakas joutuu heti
selvittiman kanta-asiakasmaksun maksamiseen liittyvia epéselvyyksia. Epéselvyys voi
johtua puutteellisesta tiedosta tai teknisesta toimivuudesta. Maksaminen on myds yleisin
tai jopa ainut syy asioida Fressin asiakaspalvelussa, jonka vuoksi maksamisesta tulee
tehda mahdollisimman vaivatonta ja asiakkaalle tulee luoda positiivinen asiakaskokemus.
Varsinaisen maksuvalineen teknisen toimivuuden lisdksi positiiviseen asiakaskokemuk-
seen vaikuttaa henkildkunta omalla palveluasenteellaan ja tietotaidollaan. Asiakasvolyy-

mien ollessa suuret, on pienillakin prosessiepakohdilla suuri tyéllistava vaikutus.



Maksaminen tulee n&dhd& myos varsinaisen kulutuksen mahdollistaja ja toimivilla maksa-
misen ratkaisuilla mahdollistetaan lisdmyynti. Mikali yritys ei pysty tarjoamaan asiakkaan
kannalta sopivia maksutapoja, saattaa maksamisesta syntyd myynnin este. Maksamisen
prosessi on elintarkea prosessi yrityksen toiminnan kannalta, silla ilman kassaan saapu-

vaa rahaa yrityksen toiminta lakkaa (Makinen 2012, 69).



2 Tutkimuksen sisalto

Tutkimuksessa keskitytaan liikunnan liiketoiminta-alaan, asiakaskokemukseen seka mak-
samiseen. Naméa osa-alueet ovat sidoksissa toisiinsa ja kaikkiin osa-alueisiin on kohden-

tunut lahihistoriassa muutoksia ja osa-alueet ovat alttiita erilaisille trendeille.

Toimeksiantajana tutkimukselle on Suomen suurin kotimainen valtakunnallinen toimija
kuntokeskusalalla, Fysioline Fressi Oy. Tutkimuksessa pyritdan selvittamaan yrityksen
tulevaisuuden maksamisen konsepti. Jotta maksamisen konseptia voidaan kehittaa, tulee
ymmartaa nykytila ja siihen liittyvat haasteet. Nykytilakartoitusta varten on toteutettu esi-
tutkimus haastattelun muodossa asiakaspalveluhenkildlle. Tehdyn esitutkimuksen avulla
on pystytty tunnistamaan maksamisen palveluiden nykytila ja prosessiin liittyvat haasteet
erityisesti asiakaspalvelunakokulmasta. Lisdksi asiakaspalvelulla on hyva kasitys siitéa
millaisia haasteita asiakkaat kohtaavat.

Osana tutkimusta on toteutettu asiakaskysely otantana toimeksiantaja Fysioline Fressin
asiakkaille maksamisen palveluista. Kyselyn avulla on pyritty selvittamaan asiakkaiden
tyytyvaisyytta nykyisiin maksamisen palveluihin ja tunnistaa kehityskohteita. Asiakas-
kyselyssa yhdistyvét teoriaosuudessa tarkastelun kohteena oleva yksityinen kuntokeskus-

toiminta, asiakaskokemus seka maksaminen.

2.1 Tutkimusongelmat ja rajaukset

Tarkastelun kohteena ovat toimeksiantajayrityksen Fysioline Fressi Oy:n nykyiset mak-
samisen palvelut ja niihin liittyvat haasteet. Tutkimuksen painopiste on asiakastyytyvai-
syydessa ja kuinka toimivilla maksamisen palveluilla mahdollistetaan hyva asiakaskoke-
mus ja poistetaan mahdolliset myynnin esteet. Toimivat maksamisen palvelut sisltavat
kattavan maksupalveluvalikoiman, maksuvalineiden teknisen toimivuuden ja kokonaisuu-
teen liittyy olennaisesti henkilokunnan kyky palvella ja opastaa asiakasta maksamiseen

liittyen.

Tutkimuksesta rajataan yrityksen ostoprosessiin liittyva maksaminen ulkopuolelle, paino-
piste on myyntiprosessissa. Tutkimuksesta rajataan ulkopuolelle my6s palveluiden hin-
noittelu ja luotonhallinta. Tutkimuksessa ei kasitella yrityksen tietojarjestelmia eli kuinka
laskutusprosessissa muodostetaan asiakkaalle lasku ja kuinka maksu kohdistetaan myyn-
tireskontrajarjestelmaan. Painopiste on maksamisen palveluissa eli miten asiakas maksaa
kanta-asiakasmaksun tai oheistuotteen kertamaksuna ja millaisen asiakaskokemuksen

maksaminen synnyttaa.



2.2 Tutkimuksen tavoitteet

Tutkimuksen on tarkoitus vastata mika on Fysioline Fressi Oy:n maksamisen konsepti nyt

ja tulevaisuudessa.

Tulevaisuuden konseptin luontia varten tutkimuksessa selvitetdan kuinka tyytyvaisia asi-
akkaat ovat nykyisiin maksamisen palveluihin ja tata kautta tunnistaa kehityskohteita. Tu-
levaisuuden konseptin maarittelyssa huomioidaan tunnistettuihin kehityskohteisiin 16ydetyt

ratkaisuehdotukset.

2.3 Tutkimusmenetelmat

Tassa tutkimuksessa on kaytetty tutkimusmenetelmana toimintatutkimusta, jossa on vah-
vana elementtina kvantitatiivinen tutkimus. Toimintatutkimusta ei pideta pelkastaan tutki-
musmenetelmana, vaan sita pidetadn joukkona tutkimusmenetelmia ja se on sekoitus
kvalitatiivisia ja kvantitatiivisia tutkimusmenetelmia. Toimintatutkimusta voidaan pitaa tut-
kimusstrategiana, jonka avulla lahestytdan ja saadaan tietoa ilmidista. Toimintatutkimuk-
selle oleellisia elementteja ovat toiminnan kehittdminen, tutkimus ja yhteistoiminta. Muu-
toksen aikaansaaminen on oleellista toimintatutkimuksessa ja tutkija osallistuu muutoksen
toteuttamiseen. (Kananen 2013, 28-29.) Toimintatutkimuksessa pyritaan pysyvaan muu-
tokseen ja sen tarkoitus on ratkaista kaytannoén ongelmia. Muutoksen edellytyksena on
muutettavan ilmion tunteminen ja selvittdminen vaikuttavista tekijoista. (Kananen 2014,
11-12.)

Toimintatutkimuksessa pyritaén vaikuttamaan toimintaan, jota ei tehdé laadullisessa tut-
kimuksessa. Toimintatutkimuksessa kuitenkin kaytetdan samoja tiedonkeruu- ja analyysi-
menetelmia kuin laadullisessa tutkimuksessa. Toimintatutkimuksessa voidaan kayttaa
myds kvantitatiivisen tutkimuksen menetelmia kuten kyselyja. Kvantitatiivinen tutkimus
l&htee teoriasta eli oletetaan, etta tiedetddn mista on oikein kyse ja teoriaa testataan kay-
tanndssa. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa suunnataan teoriasta kaytantoon. Kvalitatiivi-
sessa tutkimuksessa pyritddn ymmartdmaan, kun taas kvantitatiivisessa yleistamaan.
Kvantitatiivisessa tutkimuksessa pyritdan siihen, etté tutkija ja tutkittavat ole vuorovaiku-
tuksessa ja tutkija ei pysty nain ollen vaikuttamaan lopputulokseen. Kyselytutkimus on
hyvéa esimerkki tallaisesta toteutustavasta. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tutkittava ilmi6
tunnetaan teorioiden avulla, jonka vuoksi voidaan laatia yksityiskohtaisia kysymyksia ilmi-
On muuttujiin liittyen ja kysymyksissa on tyypillisesti valmiiksi annetut vaihtoehdot. Kvanti-

tatiivisen tutkimuksen aineistot ovat lukuaineistoja, joista voidaan tehda laskelmia. Kuiten-



kin aineisto tulkitaan ja johtopaattkset tehdaén sanallisesti ja tuloksia voidaan pitéaa tark-
koina. (Kananen 2013, 26-27.)

Kvantitatiivisen tutkimuksen yleisin aineiston kerddmisen muoto on kyselylomake. Kysely
voi olla vakioitu, jolloin kaikilta kyselyyn vastaavilta kysytaan asiasisalté samassa muo-
dossa. Kyselylomakkeen etuna voidaan pitaa sita, etta vastaaja jaa tuntemattomaksi, mut-
ta haittana taas vastausprosentin alhaisuutta. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa voidaan
kayttaa myds muiden keraamia tutkimusaineistoja ja ne soveltuvat hyvin tutkimuksen ver-

tailevaksi lahteeksi kuin varsinaiseksi tutkimusaineistoksi. (Vilkka 2005, 73-76.)

Toimintatutkimus alkaa suunnittelulla, sisaltdéa tiedonkeruu- ja analyysivaiheen ja paattyy
toimintaan, joka voi olla ongelman ratkaisu, evaluointi tai yhteison kehittaminen. Toiminta-
tutkimuksen ja laadullisen tutkimuksen vaiheita ja eroa on havainnollistettu kuviossa 1.
(Kananen 2014, 26-27.)

Toimintatutkimus

Laadullinen tutkimus

Toiminnat

* Ongelman
ratkaisu
* Ewvaluginti

Analyysi

* Koodaus,
luckittelu,
tiivistdminen

Suunnittelu Tiedonkeruu
* Ongelma * Hawvainnaointi

* Fokusointi * Haastattelu

* Tutkimuskysymys * Ky=ehyt

* Kirjallisuus * Kirjaliset lihteet * Sisdltdanabyysi * *hteisén
kehittiminen

* Tietoldhteet (dokumentit)

* Etiiikka
» Validiteetti

Kuvio 1. Toimintatutkimuksen prosessi (Kananen 2014, 77).

Toimintatutkimukseen siséltyy vaihekaavioita, jotka pitavat sisalladn ongelman maarittelyn
ja siihen ratkaisun esittdmisen ja kokeilun ja lopuksi arvioinnin. Ongelman méaaérittely tulee
tehda huolellisesti, jotta se voidaan muuttaa tutkimuskysymyksiksi, joiden avulla saadaan
tietoa ongelman ratkaisemiseksi. Ratkaisun perusteella tehdaan tarvittava kokeilu tai tes-
taus ja toteutettua ratkaisua arvioidaan ja seurataan. Arvioinnin ja seurannan perusteella
voidaan ratkaisua vield muokata tai paatya toteuttamaan uusi ratkaisu, jota jalleen testa-
taan ja kokeillaan. Tata prosessia ja syklisyytta on kuvattu kuviossa kaksi. (Kananen
2014, 34-36.)



Nykytilan kartoitus

Ongelmatilanteen analyysi Ongelmatilanteen analyysi
ja siihen vaikuttavat tekijat ja siihen vaikuttavat tekist

Synteesi: Synteesi
parannusehdotus parannusehdotus

Kuvio 2. Toimintatutkimuksen vaiheet ja sykli (Kananen 2014, 34).

Toimintatutkimuksen tutkimustulosten luotettavuuden arvioinnin lahtokohtana on tarkka
dokumentaatio, joka sisaltda tulokset, menetelmat seka tiedonkeruun. Toimintatutkimuk-
sessa tulosten katsotaan patevan vain siihen tapaukseen jota tutkimuksessa tarkasteltiin.
Jotta tutkimustuloksia voisi siirtda, edellyttda se tutkimukselta tarkkaa lahtokohtatilanteen
kuvausta, jotta voitaisiin arvioida millaisiin tilanteisiin tuloksia voisi soveltaa. Toimintatut-
kimuksen tuloksia voidaan arvioida siitd nakokulmasta, etta onnistuttiinko havaittu ongel-
ma poistamaan tai sen vaikutuksia pienentdmaan. Toimintatutkimuksen arvioinnin periaat-
teisiin kuuluu myos, etté prosessissa mukana olevat henkil6t suorittavat arvioinnin. Myos
oppimista ja asenteiden muutosta voidaan mitata varsinaisen tutkimustulosten liséksi.
(Kananen 2014, 134-137.)

2.4 Tutkimuksen kasitteisto

Tassa tutkimuksessa on kaytetty maksamiseen liittyvaa erikoissanastoa ja keskeisimmat
kasitteet on kuvattu taulukossa yksi aakkosjarjestyksessa.



Taulukko 1. Keskeisimmat kasitteet. (Finanssivalvonta 2014;Danske Bank 2016; Korttitur-

vallisuus 2016;Nets 2016;Verohallinto 2008.)

Termi

Kuvaus

Arvomaksuvaline

Liikuntaan ja kulttuuriin tarkoitetut setelit tai muut vastaavat maksu-
jarjestelmat kuten sirukortti ja mobiilipalvelut. Aikaisemmin termi on
ollut arvomaksuseteli, mutta maksuvalineiden monipuolistuessa
voidaan yleisesti puhua arvomaksuvalineesta.

Credit-kortti

Maksukortti, jossa veloitus tapahtuu kortin luottopuolelta

Debit-kortti

Maksukortti, jossa veloitus tapahtuu pankkitililtéa

E-laskuvaltuutus

E-lasku on sédhkéinen lasku, joka l&ahetetdén verkkopankkiin. E-
laskun maksu tapahtuu joko erillisella hyvaksymisella verkkopankis-
sa tai automaattisella veloituksella.

E-laskuvaltuutus

E-lasku aktivoidaan asiakkaan toimesta asiakkaan verkkopankissa.
Valtuutuksella asiakas valitsee kenelle laskuttajalle se tekee valtuu-
tuksen seka antaa laskuttajalle yksildintitiedon, jolla laskuttaja voi
tunnistaa asiakkaan, esimerkiksi asiakasnumero.

Lahimaksaminen

Lahimaksamisessa lahilukuominaisuudella varustetulla kortilla voi
maksaa alle 25 euron ostoksia ilman PIN-koodia. Lahimaksamises-
sa maksukortti viedaén lahelle maksupaatettd, jolloin maksu tapah-
tuu.

Maksamisen markki-
nat

Yleisnimitys markkinoille, jossa palveluntarjoajat tarjoavat maksu-
palveluita ja maksupalveluja tarvitsevat ostajat hankkivat.

Maksamisen prosessi

Prosessi, jossa maksu siirtyy maksajalta vastaanottajalle. Proses-
sissa on mukana useita eri toimijoita ja jarjestelmia.

Maksupalvelu

Maksupalvelu on yleisnimitys erilaisille maksutavoille. Maksupalvelu-
ja ovat esimerkiksi tilisiirrot ja maksukorttimaksut.

Maksupalvelutarjoaja

Maksupalvelutarjoaja on maksajan ja maksunsaajan valissa toimiva
palveluntarjoaja, joka siirtdé varat osapuolten vélilla saadun toimek-
siannon perusteella.

Maksuvaline Esimerkiksi maksukortit, joissain tapauksissa matkapuhelin.
Mobiilimaksu Maksu, joka toteutetaan mobiililaitteella.
Suoramaksussa lasku toimitetaan asiakkaan kanssa sovitulla toimi-
tustavalla ja lasku maksetaan tililtd automaattisesti erépaivana.
Suoramaksu

Suoramaksua suositellaan kuluttajille, joilla ei ole kaytdsséan verk-
kopankkia.

Toistuvaiskorttimaksu

Maksun veloitus tapahtuu asiakkaan ilmoittamalta kortilta ja myyja
voi veloittaa kortinhaltijalta toistuvia maksuja, ilman kortinhaltijan
kanssa tehtéavéa vuorovaikutusta ensimmaisen maksun jalkeen.
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2.5 Tutkimuksen vaiheet

Tutkimus voidaan jaotella useaan toimintatutkimukselle tyypilliseen vaiheeseen siséltéaen
maksamisen nykytilan kartoituksen, analyysin ongelmatilanteeseen vaikuttaneista tekijois-
ta, parannusehdotuksista seka niiden kokeilusta ja seurannasta. Tutkimusprosessissa on
havaittavissa myos toimintatutkimukselle tyypillinen syklisyys eli ensimmaisten tehtyjen
korjaustoimenpiteiden jalkeen on seurannan jalkeen todettu, ettd tehdyt toimenpiteet eivat
ole riittdvia korjaamaan havaittua ongelmaa ja uusi nykytilan kartoitustyé analyyseineen
oli aloitettava. Tutkimuksessa on kaytetty toimintatutkimukselle tyypillisesti kvantitatiivista
ja kvalitatiivisia tutkimusmenetelmid. Tutkimuksen eri vaiheet on kuvattu ylatasolla kuvios-
sa kolme ja tutkimuksen eri vaiheet on kuvattu tarkemmalla tasolla seuraavissa kappa-

leissa.

» Ongelman havaitseminen

« Juurisyiden kartoitus ja korjaustoimenpiteet

» Seuranta

» Ongelmatilanteen uudelleen analysointi / havainnointi

« Kartoitus maksamisen markkinoista

» Paatos asiakaskyselyn tekemisesta

* Fysioline Fressin maksamisen palveluiden nykytila - esitutkimus asiakaspalvelun haastattelun muodossa

* Asiakaskysely maksamisen palveluista

* Asiakaskyselyn tutkimustulosten analysointi ja ratkaisuvaihtojehtojen kartoitus

* Lyhyen ja pitkan téhtéimen kehityssuunnitelma

(L LLL L L 4

Kuvio 3. Tutkimusprosessi
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2.5.1 Ongelman havaitseminen

Tutkimuksen voi laskea alkaneeksi vuoden 2014 alusta, jolloin havaittin maksamisen pal-
veluiden muuttuneen merkittavasti niin yrityksen kuin kuluttajien nakdkulmasta luoden
uudenlaisia haasteita Fysioline Fressin maksamisen- ja asiakaspalveluprosessiin. Vuosi
2013 oli liikunta-alan yrityksille iso muutosten vuosi maksamisen palveluiden saralla, silla
EU-regulaation mukaan Suomessa tuli luopua kansallisesta suoraveloituksesta 31.1.2014
mennessa. Pankkien kanssa yhteistydssa tehty suoraveloitusmuunto téhtasi suoraveloi-
tusta maksutapana kayttavien asiakkaiden maksamisen palveluiden turvaamiseen varmis-
tamalla maksamisen palveluiden katkeamaton kayttd asiakaslahtdisesti. (Finanssialan
keskusliitto 2013, 2.)

Ennen suoraveloitusmuunnon toteutusta Fysioline Fressin jarjestelmiin kehitettiin kyvyk-
kyys e-lasku- ja suoramaksuprosessille ja uudet asiakkaat ohjattiin aktivoimaan itse e-
lasku- tai suoramaksuvaltuutus pankissa kevaan 2013 jalkeen. Kansallisessa suoraveloi-
tuspalvelussa Fressi oli pystynyt toimittamaan asiakkaan puolesta suoraveloitusvaltakirjan
pankkiin ja maksamisen palvelu oli pystytty hoitamaan kuntoon kanta-asiakassopimuksen
solmimisen yhteydessa. Tallainen toimintamalli ei kuitenkaan ollut end& mahdollista e-
lasku- ja suoramaksuvaltuutuksen kohdalla, vaan asiakkaan tuli hoitaa itse valtuutus pan-
kin kanssa. E-lasku ja suoramaksu olivat usealle Fressin asiakkaalle sek& asiakaspalve-
luhenkilokunnalle taysin uusi palvelu, jonka seurauksena ilmeni taysin uusia haasteita
kanta-asiakasmaksun veloittamisessa kuin asiakaspalvelutilanteissa. Fysioline Fressin
kanta-asiakkaiden voimassa olleet suoraveloitusvaltakirjat saatiin muutettua suoraveloi-
tusmuunnossa syksylla 2013 onnistuneesti e-lasku- ja suoramaksuvaltakirjoiksi automaat-
tisella maksamisella. Kuitenkin yritysasiakkaiden maksamisen palvelut heikentyivat, silla
aikaisemmin yritysasiakkaat olivat voineet kdyttda suoraveloitusta kuten kuluttaja-
asiakkaatkin. Finanssialan keskusliitto oli kuitenkin yhdessa pankkien kanssa rajannut
yritysasiakkaat suoraveloitusmuunnon ulkopuolelle eika korvaavaa ratkaisua ollut suoraan

tarjolla yritysasiakkaille (Finanssialan keskusliitto 2013, 9).

Samanaikaisesti liikunta-alalle spesifistiset arvomaksuvalineiden tarjonta oli laajentunut
markkinoilla, saaden yrityksen pohtimaan mitka ovat validit maksamisen palvelut, joita
Fressi haluaa tarjota asiakkaille kattaen mahdollisimman suuren asiakaskunnan. Maksa-
misen osa-alueelle oli syntynyt tdysin uudenlainen ongelmatilanne, joka syntyi useasta eri

osatekijasta.

Ongelmatilanteiden ratkaisemiseksi lahdettiin kartoittamaan eri ratkaisuvaihtoehtoja. Pie-

nilla toimenpiteilla saatiin ratkaistua maksamiseen liittyvia ongelmatilanteita ja yksi keskei-
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simmista oli tiedotuksen lisdaminen e-laskusta ensin yrityksen sisalla ja sitd kautta asiak-
kaille. Seurannan perusteella pystyi hyvin nopeasti toteamaan, etta pelkalla tiedotuksella
ei kuitenkaan ongelmatilanteita pystytty ratkaisemaan sataprosenttisesti, vaan on lahdet-
tava hakemaan pysyvampia ratkaisuja. Ongelmatilanteen juurisyihin olisi paneuduttava
syvallisimmin ja parannusehdotuksia niihin tulisi hakea kartoittamalla maksamisen mark-
kinoiden nykytilaa Suomessa ja l6ytyisiko tata kautta uusia ratkaisuvaihtoehtoja. Tutki-
muksen ensimmainen sykli oli nain ollen saatu paatokseen ja paatetty aloittaa uusi sykKli

palaamalla uudestaan ongelmatilanteen analyysiin.

2.5.2 Tiedonkeruu

Toimintatutkimukseen liittyy olennaisena osana tiedonkeruu, jossa voidaan kayttaa mene-
telmin& havainnointia, haastatteluita, kyselyita ja kirjallisten lahteiden kayttéa. (Kananen,
2014, 77.) Kevaalla 2015 aloitettiin kattava tiedonkeruu maksamisen markkinoiden nykyti-
lan kartoittamiseksi eli mitd maksamisen palveluita pankit ja muut maksupalvelutarjoajat
tarjosivat ja mitka olisivat tulevaisuuden maksupalvelut. Kartoitustyo sisélsi osallistumista
seminaareihin ja perehtymista Suomen Pankin, Finanssialan keskusliiton ja muiden toimi-
joiden tutkimuksiin ja muihin materiaaleihin seka hyddyntamalla olemassa olevaa asian-

tuntijaverkostoa.

Vuonna 2014 laskuttajien havaittua ongelmat e-laskuvaltuutusprosessiin liittyen, aloitettiin
laskuttajalahtoisesti lobbaustyd ensin Finanssialan keskusliittoon ja sita kautta pankkien
suuntaan e-laskuvaltuutusprosessin muuttamisesta asiakaslahtdisemmaksi. Laskuttajat
toivoivat samanlaista toimintamallia e-laskun osalta kuin oli kansallisessa suoraveloituk-
sessa. Finanssialan keskusliitto hyvaksyi yhdessa kuluttajaviranomaisten kanssa e-
laskuvaltuutusprosessin muutoksen siten, etta laskuttaja voi lahettda kuluttajan verkko-
pankkiin suoraan e-laskuvaltuutusehdotuksen ja kuluttaja kdy hyvaksyméassa tai hylkaa-
massa ehdotuksen verkkopankissaan. Hyvaksynnan seurauksena yritykselle palautuu
pankista uusi e-laskuvaltuutus. (llola 16.10.2014; llola 17.4.2015.) Kuitenkaan kevaalla
2015 tehdyn kyselykierroksen mukaan yksikéan pankki ei ollut ottanut tata kehitysta tyon-
alle. Mydbhemmin Danske Bank on ilmoittanut ottavansa kehityksen tydnalle Q1/2016 ai-
kana (Merivirta 11.2.2016). Yhden pankin valmius ei riitd kuitenkaan palvelemaan koko
asiakaskuntaa. Tasta herasi kysymys; mitd jos pankit eivat aio kehittda e-
laskuvaltuutusprosessia - mitd muita vaihtoehtoja on, silla tehdyn maksamisen markkinoi-
den kartoitustydn perusteella oli selvaa, ettd maksamisen palveluiden tarjontaa on paljon,
mutta mitk& olisivat ne juuri oikeat toimenpiteet, joilla saavutettaisiin sujuvampi maksami-

sen prosessi niin Fysioline Fressi Oy:n kuin asiakkaiden ndkékulmasta.
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Taman tutkimuksen kannalta tdssa kohtaa oli otettava aikalisd ja mietittava mité tietoa
tarvitsisimme oikeiden kehitystoimenpiteiden valitsemiseksi ja herasi myds jopa kysymys,
etta tarvitseeko maksamisen palveluita sittenk&an kehittaa. Yrityksen sisalla oli muodos-
tunut nakemys, etta e-laskuun liittyy ongelmia ja siksi prosessia tulisi kehittaa, mutta na-
kevatko asiakkaat asian samalla tavalla. Tama oli ratkaiseva ajatus taman tutkimuksen
etenemisen kannalta; mita asiakkaat haluavat - ovatko he tyytyvaisia nykytilanteeseen vai
pitddkd maksamisen palveluita kehittdaa? Taman perusteella paatettiin tehda asiakas-
kysely maksamisen palveluista kartoittaaksemme maksamiseen liittyvaa asiakastyytyvai-

syytta niin kanta-asiakasmaksun kuin oheistuotteiden maksamisen osalta.

Osana tata tutkimusta toteutettiin myods laadullinen tutkimus haastattelun muodossa asia-
kaspalveluhenkildlle, jota voidaan pitaa tietynlaisena esitutkimuksena. Haastattelun tarkoi-
tuksena oli vahvistaa kasitysta maksamisen palveluiden nykytilasta Fysioline Fressissa ja
ennen kaikkea ymmarrysta kaytannon asiakasrajapinnan tydsta, silla asiakkaat ovat mak-
samiseen liittyvissé ongelmissa ensisijaisesti yhteydessa yrityksen asiakaspalveluun. T&-
man haastattelun perusteella vahvistui, ettd maksamisen palveluihin liittyy edelleen on-
gelmia ja maksaminen on ensisijainen syy asioida yrityksen asiakaspalvelussa. Tehdyn
haastattelun perusteella vahvistui myds, etta toteutettava asiakaskysely sisélsi oikeat ky-
symykset ja asiakaspalvelulla oli sama ndkemys haasteista kuin yrityksen hallinnolla, joka
toimi tutkimuksen toimeksiantajana.

Kvantitatiivinen asiakaskysely maksamisen palveluista laadittiin nykyisen maksutapavali-
koiman perusteella ja kysymysten asettelussa huomioitiin erityisesti ne osatekijat, joissa
oletettiin olevan eniten haasteita. Ennen kyselylomakkeen lahetysta asiakkaille, lomaketta
kaytiin yrityksen sisdisesti [api hallinnon seka asiakaspalvelun kanssa seké se testattiin

selkeyden ja teknisen toimivuuden osalta muutamalla ulkopuolisella henkildlla.

Yrityksella on 16 kuntokeskusta ja kaksi kuntosalia, mutta koska niistd kolme on vasta
hiljattain avattu, rajattiin vuoden 2015 lopulla avatut keskukset tutkimuksen ulkopuolelle ja
kysely lahetettiin 17.2.2016 otantana 3000 asiakkaalle (200 asiakas per 15 kuntokeskus-
ta). Uusien keskusten rajauksen perusteena oli imagollinen tekija eli heti asiakassuhteen
alussa ei haluta tehda kyselya ja liséksi uusille asiakkaille ei ole viela syntynyt pitkaaikais-

ta kokemusta maksamisen palveluista.

Kysely suljettiin 28.2.2016 ja tAman jalkeen alkoi tulosten analysointi. Vastausdata siirret-
tiin Excel-ohjelmistoon, jossa toteutettiin varsinainen tulosten analysointi seka ristiin ver-

tailut. Kyselytuloksissa oli havaittavissa selkeita 10ydodksia ja osittain vastaukset vahvisti-
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vat sita hypoteesia, joka yrityksella oli ollut maksamiseen liittyvistéd ongelmista. Kyselyn

tuloksia ja johtopaatdksia on tarkemmin kuvattu luvuissa 7 ja 8.

2.5.3 Analysointity0 ja toimenpide-ehdotukset

Saatujen kyselyn tulosten perusteella alkoi kartoitus toimenpiteista, joilla tunnistetut kehi-
tyskohteet saataisiin korjattua. Tunnistetut kehitystoimenpiteet kohdistuvat henkil6ihin,
prosesseihin ja jarjestelmiin ja osittain edellyttavat toteutuessaan kohtuullista taloudellista
investointia. Kehitystoimenpiteiden kartoitus sisalsi tiedonkeruuta uusista tietolahteista ja
sisélsi puhelinneuvotteluja seké tapaamisia. Kehitystoimenpiteiden kartoituksessa pystyt-
tiin kayttdmaan hyvaksi myos sité tietotaitoa ja materiaalia, joka vuosien saatossa oli ker-
tynyt maksamisen palveluiden kehitysty6ta tehdessa ja markkinoita seuratessa. Suurena
apuna olivat valmiit kontaktit pankkeihin, Elisa Rahoitukseen ja Finanssialan keskusliit-
toon. Koska kartoitetut kehitystoimenpiteet sisaltavat osittain kaupallista yhteisty6ta ja
neuvottelut ovat kesken, on ndilta osin kehitystoimenpiteet esitetty liitteessa, joka ei ole

julkinen.

Kyselytuloksista laadittiin erillinen raportti toimenpide-ehdotuksineen Fysioline Fressi Oy:n
edustajille. Yhteinen lapikaynti talouden ja markkinoinnin kanssa on sovittu viikolle 16.
Tuloksia on kayty kuitenkin jo ylatasolla lapi sahkopostitse ja puhelimitse selkeimpien ha-
vaintojen osalta. Valitettavasti taman opinnaytetyon aikataulun puitteissa kaytannon toteu-
tus ja ennen kaikkea saavutetut hyddyt jaavat raportoimatta.

3 Fysioline Fressi Oy

Fysioline Fressi Oy on osa Fysioline konsernia. Fysioline Oy on terveys- ja hyvinvointialan
yritys, jonka tuotevalikoimaan kuuluvat fysioterapeuttiset hoitopdydat seka kuntoutusvali-
neet, liikuntatarvikkeet ja -vélineet seka farmaseuttiset tuotteet. Tuotteiden lisaksi Fysioli-
ne tarjoaa liilketoimintaa tukevia palveluita ja koulutusta. Yrityksen palveluihin kuuluvat
my0s salien ja valineiden myynti, suunnittelu ja huolto. Fysioline Oy:n asiakkaita ovat
muun muassa hoito- ja kuntoutuslaitokset, sairaalat, fysioterapeutit, liikuntakeskukset,

urheiluravinteiden jalleenmyyjat ja apteekit. (Fysioline Oy 2015.)

Fysioline Fressi Oy tarjoaa liikunta- ja hyvinvointipalveluita oheispalveluineen. Fressi lii-
kunta- ja hyvinvointikeskuksissa palveluvalikoimaan kuuluvat kuntosali-, ryhmaliikunta-,
personal trainer- ja life coachingpalvelut. Keskuksissa on tarjolla myos lastenhoitoa seka

solarium- ja hierontapalvelut.
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Ensimmainen Fressi-keskus on perustettu Tampereelle vuonna 1979. Reilun kolmen-
kymmenen kuuden vuoden aikana toiminta on laajentunut ja liikunta- ja hyvinvointikes-
kuksia on kuusitoista ympéari Suomea. Liikunta- ja hyvinvointikeskukset sijaitsevat Es-
poossa (3 keskusta), Helsingissa (2 keskusta), Kuopiossa (2 keskusta), Lahdessa, Mikke-
lissd, Oulussa, Seingjoella, Tampereella (2 keskusta), Vantaalla (2 keskusta) seka YIo6jar-
vella. Liséksi vuoden 2015 lopulla on avattu kaksi Fressi Kuntosalia Kuopioon ja Lahteen.
Yritys on alan suurin kotimainen ja valtakunnallinen toimija ja yrityksella on 32.000 asia-
kasta. (Fressi 2015; Valikoski 1.2.2016.)

Fysioline Fressin liikevaihdon kasvuprosentti oli vuonna 2014 51,6 %, kokonais-
likevaihdon ollessa 19,6 miljoonaa euroa. Nettotulos oli 1,3 miljoonaa euroa ja sijoitetun
paaoman tuottoprosentti oli 45,8 %. (Vanhanen 2015, 16-17.) Fysioline Fressin toimitus-
johtajan Hannu Valikosken mukaan Fysioline Fressin kasvuun ja menestykseen on vaikut-
tanut ihmisten kiinnostus hyvinvointialaan. Valikosken mukaan Fressissa korostetaan laa-
tua, jota ei saa pelkalla kuntosalikortilla ja héan kertoo, ettd kokonaisuudessa korostuu eri-
tyisesti henkilokohtaisten valmentajien rooli. Valikosken mukaan saadusta laadusta ollaan

valmiita maksamaan. (Vanhanen 2015, 16-17.)

3.1 Maksamisen palvelut Fysioline Fressissa

Maksamisen palveluiden nykytilan kartoitusta varten toteutettiin haastattelu asiakaspalve-
luhenkildlle. Tata haastattelua voidaan pitaa taman tutkimuksen esitutkimuksena. Haastat-
telun tarkoituksena oli selvittdd mikd on maksamisen palveluiden nykytila yrityksessa ja
millaisia asiakaskohtaamisia asiakaspalvelulla on maksamisen liittyen paivittdisessa tyos-
sa. Haastattelun tarkoituksena oli tunnistaa selkeat kehityskohteet sekd saada vahvistusta
toteutettavan asiakaskyselyn siséllolle. Haastateltavaksi valikoitui Espoonlahden Fressin
vastuuasiakaspalvelija Nella Kastikainen. Hanen ty6tehtaviinsa kuuluvat maksamiseen

liittyvat hallinnolliset tehtavat ja han osallistuu paivittdiseen asiakaspalvelutyéhon.

3.1.1 Fysioline Fressi Oy:n maksutavat

Fysioline Fressin liikuntapalveluita voi ostaa kertamaksulla tai hankkia kanta-asiakkuuden.
Kanta-asiakkuuden voi hankkia joko Fressin liikunta- ja hyvinvointikeskuksesta tai Fressin
verkkokaupasta. Verkkokaupassa suositellaan ensisijaisesti toistuvaiskorttimaksamista,
jossa asiakas antaa Fressille Debit- tai Credit-korttitiedon ja asiakkaalta veloitetaan kanta-
asiakasmaksu automaattisesti ilmoitetulta kortilta. Fressi liilkunta- ja hyvinvointikeskuksis-
sa kanta-asiakasmaksun maksamiseen suositellaan ensisijaisesti e-laskua. Muita mak-

samisen vaihtoehtoja ovat kateinen, paperilasku ja korttimaksaminen. Kéateis- ja kortti-
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maksamista asiakaspalveluun on tarjottu niille asiakkaille, joilla ei ole verkkopankkitun-
nuksia e-laskun aktivoimiseen. Lisaksi kanta-asiakasmaksun voi maksaa liikuntaseteleilla

tai niihin rinnastettavilla arvomaksuvalineilla. (Kastikainen 7.1.2016.)

Liikuntapalveluita voi ostaa kertamaksuna ja muita kertamaksulla hankittavia palveluita
ovat hieronta- ja solariumkaynnit, elintarvikkeet ja tekstiilit seka osallistumismaksut erillis-
tapahtumiin. Kertamaksuun voi kayttaa kateista, Debit- ja Credit-kortteja ja likuntapalve-
luiden osalta arvomaksuvalineitéa. Keskuksen ollessa kiinni voi automaateista ostaa katei-
selld juomia. Kaikissa Fressien keskuksissa ei ole kuitenkaan kaytdssa automaatteja.
Koska maksutapana kay vain kateinen, kayttaa automaatteja tyypillisemmin pitkaaikaiset
asiakkaat, jotka tietavat maksutavan ja ovat varanneet kateistd mukaan. (Kastikainen
7.1.2016.)

3.1.2 Asiakaskontaktit maksamisen palveluista

Maksaminen on yleisin syy miksi asiakas on yhteydessa asiakaspalveluun, oli kyse sitten
kanta-asiakasmaksun tai oheistuotteiden maksamisesta tai asiakkaalla on maksamiseen
liittyv& ongelma selvitettéavana. (Kastikainen 7.1.2016.) Kastikaisen mukaan kanta-
asiakkaat tietavat mitkd maksamisen vaihtoehdot kayvét Fressissa. Sen sijaan kysymyk-
sia tulee jonkin verran miten arvomaksuvaline kaytannossa toimii. Joulukuussa nama ky-
selyt tyypillisesti lisdantyvat, kun asiakkailla on kyseisen vuoden lopussa vanhentuvia lii-
kuntaseteleita tai muita maksuvalineitd kayttdamatta. Joulukuussa Fressiin tulee myos
prospekteja tiedustelemaan mitd voisivat hankkia vuoden lopussa vanhentuvilla arvomak-

suvdlineilla. (Kastikainen 7.1.2016.)

Maksaminen ei ole aina selkeétéd ja maksuvalineiden kayttoon liittyy epaselvyyksia ja jos-
kus asiakkaat reklamoivat. Liikuntasetelista ja muista arvomaksuvalineiden kaytésta tulee
ajoittain reklamaatioita tai palautetta asiakkailta, koska asiakkaat ovat eri mieltd mihin
maksuvalinetta saa kayttaa. Asiakkaat haluaisivat hyddyntad arvomaksuvalineitd esimer-

kiksi hierontapalveluihin, mutta tama ei ole sallittua. (Kastikainen 7.1.2016.)

E-laskuvaltuutukset tai niiden puuttuminen aiheuttaa asiakaskontakteja ja selvitystyota
asiakaspalveluun. Kanta-asiakassopimuksen solmimishetkella asiakkaan kanssa on sovit-
tu maksutavasta. Asiakas on olettanut, ettd valitsemalla kanta-asiakassopimukseen mak-
sutavaksi e-laskun on riittdva toimenpide, vaikkakin asiakkaan olisi pitanyt itse aktivoida e-
laskuvaltuutus verkkopankissaan. Asiakas on saanut kuitenkin paperilaskun, koska ei ollut

tehnyt e-laskuvaltuutusta ja on yhteydessa asiakaspalveluun. Jonkin aikaa sitten tallaisia
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asiakaskontakteja oli paljon ja asiakaspalvelu toi esille asiakkaiden hAmmennyksen ja

asiakaskontaktit ja tiedotusta parannettiin. (Kastikainen 7.1.2016.)

E-laskun kayttoonoton mydta on tullut ilmi tapauksia, joissa asiakas on itse poistanut ko-
konaan e-laskuvaltuutuksen pankista tai muokannut yksittaista e-laskua. Asiakas on ha-
lunnut estaa veloituksen kokonaan tai muuttaa veloitettavaa summaa, koska on jaanyt
sairaslomalle tai keskeyttanyt kanta-asiakassopimuksen. Oikea toimintatapa olisi sopia
muutoksista asiakaspalvelun kanssa, joka huolehtii muutoksista laskutusjarjestelmaan.
(Kastikainen 7.1.2016.)

3.1.3 Maksamisen palveluiden kehitystarpeet

Korjaustoimenpiteita asiakaskontaktien vahentamiseksi e-laskuun liittyen on jo tehty.
Henkilokuntaa muistutettiin e-laskuvaltuutuksen aktivoinnin korostuksesta kanta-
asiakassopimuksen solmimishetkelld ja asiakaskontakteja talta osin ei ole enda tullut niin
paljon. Toki asiakasta on ohjeistettu e-laskun aktivoinnista aikaisemminkin erillisella oh-
jeistuksella, joka liitetdan mukaan kanta-asiakassopimukseen, mutta ilman erillista paino-

tusta, on se saattanut jaada asiakkaalta huomioimatta. (Kastikainen 7.1.2016.)

Viestinnalla ja yhtenevaisella seké asiakaslahtoisella toimintatavalla voitaisiin kuitenkin
estaa asiakkaiden hammennys ja turhat asiakaskontaktit. Myds pelisiimaé aikataulujen
suhteen tulee kayttaa. Asiakkaalle tulee esimerkiksi kertoa, ettd uusi e-laskuvaltuutus ei
ehdi enédéa seuraavaan laskutusajoon ja asiakasta voi pyytdd maksamaan seuraavan kuu-

kauden kanta-asiakasmaksun suoraan asiakaspalveluun. (Kastikainen 7.1.2016.)

Eri maksutapoihin liittyy erilaisia kasittelytapoja ja kayttoliittymia ja niilla on vaikutusta
asiakaspalvelun tyon suorittamisen nopeuteen. Kaikki mobiilisti- ja sirukortilliset arvomak-
suvalineiden kayttoliittymat ovat helppokayttdisia ja nopeita, sen sijaan perinteiset paperi-
set liikuntasetelit tydllistavat asiakaspalvelua ja niiden kasittely saattaa joskus jopa ruuh-
kauttaa asiakaspalvelun ja syntyy jonoa. Toistuvaiskorttimaksamiseen asiakkaat ovat suh-
tautuneet varauksella ja eivat suosi tatd maksamisen vaihtoehtoa, koska kokevat luotto-

kortilta maksamisen vieraaksi. (Kastikainen 7.1.2016.)

Tiedustellessa Kastikaiselta miten han kehittaisi maksamisen palveluita, on vastaus yti-
mekas: "maksamisesta tulisi tehda mahdollisimman yksinkertaista". Liséksi han mainitsee,
ettd liikuntaseteleiden ja muiden arvomaksuvalineiden kaytosta tulisi laatia selke& ohjeis-
tus asiakkaille, jotta olisi selkeaa miten maksuvalineita kaytetdan, mihin niita voi kayttaa ja

kuka voi kayttaa. (Kastikainen 7.1.2016.)
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4 Liikunnan liiketoiminta-ala

Toimeksiantajana tassa tutkimuksessa toimii Fysioline Fressi Oy, joka on Suomen suurin
kotimainen valtakunnallinen toimija kuntokeskusalalla. Tutkimuksen kannalta on tarkeaa
ymmartaa millaisessa toimintaymparistdssa yritys toimii, erityisesti kun yritys ja toimiala
ovat kasvaneet vahvasti vime vuosina. Taméan vuoksi seuraavissa kappeleissa tarkastel-

laan liikunnan toimialaa ylatasolla sek& kuntokeskustoimintaa Suomessa.

Oleellista on myds huomioida, etta liiketoiminnan nopea kasvu ja asiakasvolyymien li-

saantyminen tuo myds paineita kehittdd maksamisen palveluita. Maksupalveluiden kehi-
tyksen ajurina toimii nimittéain kaupankaynninkehitys (Suomen Pankki 2014, 40). Liikunta-
alan kasvu nakyy nyt jo erilaisten liikunta-alalle suunnattujen arvomaksuvalineiden palve-

lutarjoajien maarassa ja maksuvalinevalikoima on kasvanut. (Kirsi 2013).

4.1 Liikunta-ala on kasvuala

Tyo- ja elinkeinoministerion selvityksessa liikuntaliiketoiminnaksi katsotaan kaikki liiketoi-
minta, jonka yritystoiminnan sisalléllinen lahtokohta on urheilussa ja liikunnassa. Liikunta-
alan maaritteleminen on vaikeaa, koska alan yritykset eivat muodosta yhtenaista ja selke-
asti rajattua toimialaa. Liikunta-alan yritykset toimivat monien toimialojen reuna-alueilla ja

valimaastossa. (Tyo- ja elinkeinoministerio 2014, 7.)

Liikunnan liiketoiminta-ala on poikkeuksellinen, silla siind on mukana kolmen eri sektorin
intressit ja toiminta. Liikuntaliiketoiminnan ekosysteemissa toimivat niin yksityinen, julkinen
kuin kolmas sektori. Julkista sektoria edustavat kaupungit ja kunnat seké valtio. Nama
tahot rahoittavat ja tuottavat liikuntapaikkoja seka - palveluita. Perinteiseksi suomalaisten
likuttajaksi ndhdaan kolmas sektori eli liilkunta- ja urheiluseurat. Tassa on kuitenkin tapah-
tunut muutos. Lapset ja ikdantyneet liikkuvat edelleen seuroissa, mutta aikuisliikunnan
osalta on siirrytty kayttdmaan yksityisten yritysten palveluita. (Tyo- ja elinkeinoministerio
2014, 8-9.)

Liikunta-ala on kasvuala, silla lamasta huolimatta liikunta-ala on kasvanut jo useita vuosia.
Alalla on myds enemman nuoria kasvuyrityksia verrattuna muihin aloihin. Ty6- ja elinkei-
noministerio ndkee liikuntaliiketoiminnan menestyksen ja kasvun kansantaloudellisesti
hyvana asiana, koska verotuloja ja uusia tyopaikkoja syntyy, mutta erityisten hyvana nah-
daan se, etta ihmiset liikkuvat enemman. Liikuntaliiketoiminnan koko oli noin 5,5 miljardia
euroa vuonna 2014. Toimialalla kasvavia segmenttej& ovat hyvinvointiin ja terveyteen

liittyvat palvelut seka tuotteet. (Tyo- ja elinkeinoministerio 2014, 4-5.)
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Tilastokeskuksen yritys- ja toimipaikkarekisterin mukaan liikuntapalveluita tuottavien yri-
tysten henkiléstd kasvoi; vuonna 2007 henkilostoa oli 6800, vastaavan luvun ollessa
vuonna 2011 8100. Taantumasta huolimatta myo6s alan liikevaihto kasvoi 220 miljoonalla
eurolla vastaavalla ajanjaksolla, kokonaisliikevaihdon ollessa vuonna 2011 800 miljoonaa
euroa. (Verohallinto 2013, 2.)

Elinkeinoelaman keskusliitto EK:n laskelmien mukaan liikunta-alalla kasvuyrityksia oli 3,70
prosenttia. Kasvuyrityksia liikkunta-alalla oli noin prosenttiyksikon enemman kuin yritysken-
tassa keskimaarin. Kasvuyritykseksi maaritellaan yritys, joka vuosina 2009-2011 oli EK:n
mukaan lisénnyt liikevaihtoa vahintdan kymmenen prosenttia. Vaikuttaakin, ettéa urheilu- ja
likuntapalvelujen tuotantoa voidaan pitaa riippumattomana lyhyen aikavalin suhdanne-
vaihteluista. TAma on johtunut kansalaisten vapaa-ajan kulutusrakenteessa ja asenteissa
tapahtuneista muutoksista seka yksityisen kulutuksen kehityksesta seka verovapaista
likuntaseteleista. (Verohallinto 2013, 2.)

Liikuntaliiketoimintaan vaikuttavat trendit. Elintapasairaudet lisdantyvat erityisesti lansi-
maissa luoden potentiaalisia markkinoita ja asiakkaita. Tarkedné asiakasryhmana voidaan
pitdd myods tavoitteellisesti liikkkuvia. Tama asiakasryhma on kiinnostunut terveydestaan ja
elintoiminnoista sek& haluavat optimoida tekemisensé tehokkaaksi. Taméan asiakasryh-
man osalta potentiaalia on kaikkialla, kehittyneissa maissa tavoitteellinen liikunta on edel-
leen kasvava megatrendi. Kasvun nakymiin liikunta-, terveys- ja hyvinvointiklusterilla vai-
kuttaa liikunnan sulautuminen osaksi arjen toimintoja ja itsesta huolehtimista. Yhtena me-
gatrendiné voidaan pitda myds teknologistumista. Liikunta-alaan tama vaikuttaa alytekno-
logiana ja ylipaataan teknologia ulottuu kuluttajien arkeen. (Ty6- ja elinkeinoministerio
2014, 14-15))

4.2 Kuntokeskukset

Kuntokeskukset ovat kasvava toimiala. Kasvua on ollut vuodesta 2010 vuoteen 2014 62
%. Ala on keskittynyt voimakkaasti kansainvalisiin ketjuihin, joiden my6ta on tullut pie-
nempia kuntosaliyrittdjia markkinoille. Markkinat alkavat olla talla hetkella taynna ja vain
pienet erikoistuneet kuntosalit voivat saada jalansijaa. (Tyo- ja elinkeinoministerié 2014,
12.) Kauppalehti listasi menestyvét, vahvat toimialat vuonna 2015 ja kuntokeskukset olivat
yksi ndista. Kuntokeskuksia oli Suomessa vuonna 2015 391 kappaletta. Vuonna 2013
alan liikevaihdon kasvuprosentti oli 7,2 %, vastaavan luvun ollessa vuonna 2014 8,7 %.
Sijoitetun pd&oman tuotto alalla oli vuonna 2013 26,6 % ja vuonna 2014 30,4 %. (Vanha-

nen 2015, 16-17.) Kuntokeskusten kokonaisliikevaihdosta 1-10 prosenttia saadaan liilkun-
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taseteleiden kautta. Keskiarvo on 17 prosenttia, silld on saleja, joissa likuntaseteleiden

merkitys on suuri. (Suomen Kuntoliikuntaliitto 2010b, 5.)

Viimeisimman kansallisen liikuntatutkimuksen mukaan (2009—2010), enemmist6 aikuisva-
estosta liikkuu paaosin omatoimisesti joko yksin tai ryhmassa. Aikuisvaestosta noin 19 %
kayttaa urheiluseurojen ja liikuntajarjestdjen palveluita. Yksityisten yritysten osuus oli viisi-
toista prosenttia ja tAma osuus on lisddntynyt huomattavasti vuoden 2005-2006 luvuista.
Kasvua neljasséa vuodessa on ollut 223.000 harrastajan verran. Tama tulos on yhdenmu-
kainen sen tiedon kanssa, etta kuntosalikayttajien maara on lisdéantynyt ja tydpaikat ovat
aktivoituneet joko liikuntapalveluiden tarjoajina tai rahoittajina. (Suomen Kuntoliikuntaliitto
2010a, 25.)

Liikunnan suosio aikuisvaestdn keskuudessa nakyy liikunta-alan yrityksissa. Vaeston
ikd&ntyminen johtaa myos liikuntapalveluiden kysyntaan ja tama vaatiikin kunnalta ratkai-
suja. Kuntien tulisi tunnistaa ja tehda toimintasuunnitelma yhteistydsta yksityisten liikunta-
palvelutuottajien kanssa. (Suomen Kuntoliikuntaliitto 2010b, 5.) Naiset kayttavat miehia
enemman yksityisten yritysten tarjoamia liikuntapalveluita. Syyna voidaan pitéda ryhmalii-
kunnan ja tanssin naisvaltaisuutta. Naité lajeja tarjotaan suurimmalta osin kaupallisesti ja
yksityiset kuntokeskukset kilpailevat naisvoimisteluseurojen kanssa harrastajista. Naisten
kavijamaaran kasvu johtuu osittain siitd, etta Suomeen on perustettu vain naisille suunnat-
tuja kuntokeskuksia. Kuntokeskusten palveluita ja tuotteita kehitetddn naisndkdkulma
huomioiden esimerkiksi tanssillisten ryhmaliikuntapalveluiden muodossa. Naiset myos
l6ytavat kuntokeskuksista yhteisollisyytta, kun taas miehet |6ytavat samaa yhteisollisyytta
perinteisista joukkuepeleista. (Suomen Kuntoliikuntaliitto 2010b, 6; Suomen Kuntoliikunta-
litto 20104, 26.)

Kuntokeskusten asiakaskunnan keski-ika tulee nousemaan vaeston ikaantyessa. Yksityi-
set kuntokeskukset nakevéat senioreiden maaran kasvavan tulevaisuudessa, kun kunnalli-
set salit nakevat jo talla hetkella seniorit seka ikaantyvat tarkeimpéna asiakasryhmana.
Yksityisten ja kunnallisten kuntokeskusten kayttajaprofiilit ovatkin erilaiset, yksityisella
puolella nahdaan tarkeimpéana kayttajaryhmana keski-ikaiset ja naiset. (Suomen Kuntolii-
kuntaliitto 2010b, 7.)

Vuoden 2010 Kuntokeskusbarometrissa yksityisista kuntokeskuksista 70 % uskoi liikke-

vaihdon kasvuun seuraavan kahden vuoden aikana ja kunnallisista kuntokeskuksista 50
% uskoi kasvuun. (Suomen Kuntoliikuntaliitto 2010b, 7.) Kauppalehden mukaan vuonna
2013 alan liikevaihdon kasvuprosentti oli 7,2 % ja vuonna 2014 8,7 %. (Vanhanen 2015,

16-17.)
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Kuntosalibarometrin mukaan kuntokeskukset uskovat tarkeimmaksi menestyskeinoksi
tulevaisuudessa hyvan asiakaspalvelun. Yksityiset kuntokeskukset ovat panostaneet oh-
jaajiensa koulutukseen, silla henkilokunnan ammattitaito koetaan toiseksi tarkeimmaksi
menestystekijaksi yhdessa laitteiden uusimisen kanssa. Kilpailun kiristyessa ja kuntokes-
kusketjujen astuessa markkinoille kuntokeskusala on ammattimaistunut. Liikunta- ja ter-
veyssektorin ammattikoulutus ei tuota taysin valmiita osaajia kuntokeskuksille, jonka
vuoksi ndma ammattilaiset on koulutettava osittain uudestaan kuntokeskuksissa. Valmis-
tuneet ovat asiantuntijoita likuntasisallén osalta, mutta heita ei ole koulutettu palveluteh-

taviin eli kysynta ja tarjonta eivat kohtaa. (Suomen Kuntoliikuntaliitto 2010b, 7-8.)

Liikuntayrittgjien kilpailukyky perustuu perinteisiin, mutta edellyttdd reagointikykyd muuttu-
vassa toimintaymparistossa seka teknologian kehittymiseen. Alan kriittisena menestyste-
kijana voidaan pitaa sita, etta kuluttajille tuotetaan kaytanndllisia seka houkuttelevia tuot-
teita, joissa tarkeinta on kayttajakokemus. Muita kriittisia menestystekijoité ovat liikkunta-
alan ammattilaisten kirjava nimikkeiden kaytto ja tason vaihtelu palveluissa. (Ty0- ja elin-
keinoministerio 2014, 16-17.)

5 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus muodostuu joka kerta, kun asiakas on tekemisissa yrityksen kanssa eli
kokonaiskokemukseen vaikuttaa kaikki yrityksen toiminta. TAman vuoksi asiakas tulisi
laittaa kaikessa toiminnassa keskiodn. (Loytana & Kortesuo 2011, 21,26.) Asiakaskoke-
muksen tuottamisessa ei ole kyse ainoastaan yrityksen asiakaspalvelusta, vaan siihen
osallistuvat kaikki yrityksen toiminnot, kuten esimerkiksi laskutus. Itse asiassa laskutus
onkin asiakaskokemuksen luonnissa hyvin suuressa roolissa, silla lasku muistuttaa asia-
kasta kuinka paljon han maksaa yrityksen tuottamista palveluista tai tuotteista. (Loytana &
Kortesuo 2011, 14, 98.)

Seuraavissa kappaleissa on kuvattu mitka tekijat vaikuttavat asiakaskokemukseen niin
positiivisesti kuin negatiivisesti seké kuinka asiakaskokemusta voidaan pitaa kilpailuteki-
jand. Maksaminen on myds osa asiakaskokemusta ja asiakaskokemuksen muodostumi-
seen vaikuttaa maksupalvelutarjonta, maksuvalineiden tekninen toimivuus, mutta myoés

henkildkunnan kyky opastaa ja palvella maksamiseen liittyen.

Asiakkaille on tarjolla enemméan maksuvaihtoehtoja kuin koskaan ja kuluttajat odottavat
fiksumpia tapoja maksaa antaen samalla yrityksille mahdollisuuden luoda parempia ja
mieleenpainuvia asiakaskokemuksia. Yritysten tulee varmistaa, ettd maksaminen tarjoaa

asiakkaille kitkattoman ja mullistavan ostoskokemuksen. (Beacom 14.3.2015.)
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5.1 Asiakkaan aikakausi

Yritysten kilpailukeinot eli strategiat ovat viime vuosikymmenina muuttuneet huomattavasti
ja yritykset ovat siirtyneet 1900-luvun alun valmistus- ja teollisuuden aikakaudelta nyky-
paivan asiakkaan aikakauteen, jossa pyritaan ylittdmaan asiakkaiden odotukset. (Loytana
& Korkiakoski 2014, 14.) Asiakkaan aikakaudella menestyy se yritys, joka luo asiakkaalle
arvokkaan kokemuksen. Tama edellyttaa kokonaisvaltaista lahestymista strategiassa,
asiakaskohtaamisissa, johtamisessa, mittaamisessa seka yrityskulttuurissa. Asiakkaan
aikakausi kohtaa myds nopeuden aikataulun. Reagointinopeudessa tai siihen kohdistuvis-
sa odotuksissa on tapahtunut myds muutos. Kauaksi on tultu ajasta, jolloin teollisuuden
aikakaudella asioita hoidettiin kirjeitse, kun nyt asiakkaat turhautuvat jos verkkokaupan
sivut latautuvat pidempé&éan kuin muutaman sekunnin. (Loytana & Korkiakoski 2014, 16-
17)

Aikakaudet ovat muuttaneet myo6s asiakassuhdetta. Teollistumisen alussa liikketoiminnan
logiikkana oli tuottaa ja myyda. Yrityksilla oli kéytosséa tuotantokapasiteetti, jonka avulla
tuotantokustannukset pyrittiin minimoimaan ja tuotot maksimoimaan optimihinnalla. Asiak-
kaalle tAma nakyi "ota tai jata"-tilanteena. Tallaisessa toimintamallissa asiakassuhde oli
hyvin ohut. Kun tuotteen ymparille lisataén palvelu, asiakassuhde vahvistuu ja asiakas
kokee saavansa arvoa. Vahvassa asiakassuhteessa on lisamyynnin mahdollisuus. Vahvat
asiakassuhteet luovat myds perustan innovaatiokehitykselle ja asiakassuhteet tulisikin
nahda tarkeimpana immateriaalisena omaisuutena henkildston ja brandin lisdksi. Nama
tekijat ovat riippuvaisia toisistaan, silla brandi on riippuvainen asiakaskokemuksesta ja

asiakaskokemus on riippuvainen henkildkunnasta. (Keskinen & Lipidainen 2013.)

5.2 Asiakaskokemus kilpailutekijana

Kankkusen ja Osterlundin mukaan (2012, 54) asiakas on valmis maksamaan enemman
kokemuksesta kuin pelkdsta tuotteesta. Tahan on johtanut yltakyllaisyyden tunne, kun
tarjolla on liian paljon eri vaihtoehtoja. Suomalaiset ovat talla hetkella vauraampia kuin
koskaan. Koska suomalaisilla on varaa valita, on asiakaskokemuksesta tullut iso osa os-
topaatosta. Yritys saattoi pitdd merkittavana kilpailuetuna hyvaa hinta-laatusuhdetta, nyt
se on valttamattomyys. Nyt yritysten tulee panostaa hyvaan asiakaskokemukseen, silla se
voi luoda merkittavaa kilpailuetua. (Kankkunen & Osterlund 2012, 50, 89-90.)

Tutkimuksen mukaan kuntokeskuksissa asiakaspysyvyyteen ja - sitoutuneisuuteen vaikut-
taa merkittavasti se miten uusi asiakas saadaan heti sitoutettua kuntokeskuksen toimin-

taan (Tharrett & Bedford 2012, 298). Kun asiakas on tyytyvainen kuntokeskukseen, tar-
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koittaa se, etta yritys on tayttanyt ne odotukset, jotka asiakkaalla on ollut littyessaan kan-
ta-asiakkaaksi ja tyytyvaiset asiakkaat pysyvat jasening, vaikkakin markkinoille tulisi uusia
toimijoita. On kuitenkin syyté muistaa, etta asiakastyytyvaisyys ei ole sama asia kuin asia-
kasuskollisuus. Sen sijaan ne asiakkaat, jotka ovat mukana "sydamella ja sielulla”, ovat
niité jasenia, jotka ovat uskollisimpia asiakkaita ja suosittelevat kuntokeskusta muille ja
kayttavat eniten rahaa keskuksessa. (Tharrett & Bedford 2012, 261-263.)

Nykyisten asiakassuhteiden sailyttaminen korostuu erityisesti taloudellisesti epavakaina
aikoina, kun ihmiset ovat arkoja tekeman uusia hankintoja, mutta sen sijaan sailyttavat
olemassa olevat hankinnat, kuten kuntokeskusjasenyyden. (Tharrett & Bedford 2012, 31,
49.) Nykyisia asiakkuuksia tulee tarkastella kriittisesti ja asiakaskokemuksella on tassa
merkittava rooli. Mielikuvat ja markkinointi luovat odotukset asiakkaalle ja tata vasten
asiakas suhteuttaa varsinaisen asiakaskokemuksen. Jos asiakkaan odotukset on ylitetty,
johtaa se parhaimmillaan yrityksen suosittelemista muille. Kun haetaan kannattavaa liike-
toimintaa pitkalla tahtaimelld, on asiakkaan ymmartaminen keskitssa ja tamén ymparille
rakennetaan yrityksen toiminnan kehittdminen ja johtaminen. Asiakkaat ovat kuitenkin
erilaisia ja siksi onkin tarkea tunnistaa yhdistavia tekijoita, jotta on mahdollista I6ytaa rat-
kaisuja, joilla palvellaan mahdollisimman montaa asiakasta. (Keskinen & Lipiginen 2013.)

Hyvaa asiakaskokemusta voidaan pitaéd myos tehokkaana massamarkkinointina. Asian-
tuntevat ja kiinnostuneet asiakkaat ovat yritykselle parhaita myyntitykkeja. Sosiaalisessa
mediassa omien tuttavien suositukset ovat paljon uskottavampia kuin yritysten virallisten
mainosten. Suuret verkkokaupat myds julkaisevat omilla sivuillaan asiakkaiden antamia
arvioita. Kaupankéaynnissa onkin kyse siitd, ettd kuka tykkaa kenestakin, silla tykkdaminen
on yksi sosiaalisen vaikuttamisen lainalaisuuksista. (Kankkunen & Osterlund 2012, 92-
96.) Asiakaskokemukseen on alettu kiinnittamaan viime aikoina enemman huomiota, mut-
ta monet yritykset ovat vasta timéan osalta alkuvaiheessa. Taman vuoksi erottautuminen
on mahdollista. Kuitenkin on muistettava, etta asiakkaiden rima nousee jatkuvasti. (Keski-
nen & Lipiainen 2013.)

5.3 Asiakaskohtaamiset kosketuspistepolulla

Keskinen ja Lipidinen (2013) puhuvat asiakkaan matkasta, Loytana ja Kortesuo kosketus-
pistepolusta (2011, 114). Kosketuspistepolulla kuvataan mihin toimintoihin asiakas on
kosketuksissa asioidessaan yrityksen kanssa ja millaisia kokemuksia asiakkaalle syntyy
eri kosketuspisteissa. Mikali kohtaaminen on neutraali, ei asiakkaalle ja& juurikaan koke-
muksia. Sen sijaan kun kohtaaminen on tapahtunut positiivisesti ja asiakkaan odotukset

on jopa saatettu ylittda, jaa kohtaamisesta positiivinen kokemus. Kun kohtaaminen ei ole

24



tayttanyt odotuksia tai siind on parannettavaa, jaa kohtaamisesta negatiivinen kokemus
asiakkaalle. Yrityksen tulisi mietti& mitk& ovat ne kosketuspisteet, jotka vaikuttavat eniten
asiakkaan kokemukseen ja puuttuuko kosketuspistepolulta pisteita, joita pitéisi viela olla.
Kuviossa nelja on esitetty esimerkki lentomatkustajan kosketuspistepolusta havainnollis-
tamaan kuinka yrityksen kaikki toiminnot osallistuvat asiakaskokemuksen luontiin. (Loyta-
na & Kortesuo 2011, 114-116.)

Esimerkki lentomatkustajan kosketuspistepolusta

Asiakas saa matkatavaransa
Asiakas poistuu lentokoneesta
Asiakkaalle tarjoillaan lennon aikana ateria
Asiakas siirtyy lentokoneeseen

Asiakas saapuu portille

Asiakas jattad matkatavarat lahtoselvitykseen

Asiakas tekee lahtoselvityksen lentoyhtion nettisivuilla
Asiakas saa lentolipun sahkopostiinsa

Asiakas tekee varauksen lentoyhtion nettisivuilla

Kuvio 4. Esimerkki lentomatkustajan kosketuspistepolusta (LOytana & Kortesuo 2011,
115).

Daniel Kahnemanin peak-end rule-teorian mukaan kokemus muodostetaan huippukohdan
ja lopun perusteella. Huippukohta voi olla negatiivinen tai positiivinen. (Kahneman 1999.)
Loytana ja Kortesuo (2011, 118.) kayttavat esimerkkina "peak end rule"-teorian soveltami-
sesta lkeassa, jossa kassajonot saattavat muodostua pitkiksi, mutta heti kassojen jalkeen
on sijoitettu hot dog-myyntipisteitd, jolloin pitkd kassajonotusaika saa miellyttavan lopun
hot dogien muodossa. Toisena esimerkkina teorian soveltamiseen on kaytetty Disney
Worldia, jossa on panostettu pysakointipalveluun ja néin ollen varmistettu, ettd mukava

paiva Disney Worldissa ei kariudu pitkédéan odotukseen pysakaointialueella.

Maksaminen on keskeisessa roolissa asiakkaan asiakaspistepolulla asiakaskokemuksen
synnyttajana, silla lasku muistuttaa Loytanan ja Kortesuon mukaan (2011, 98) asiakasta
kuinka paljon han maksaa yrityksen tuottamista palveluista tai tuotteista. Koska maksami-
nen on edellytys varsinaiselle kulutukselle (Kuusi 8.5.2015), on maksaminen tassakin suh-

teessa tarkedssa roolissa asiakkaan kosketuspistepolulla, silla mikali maksusuoritusta ei

25



toteuteta, ei tuotetta tai palvelua voi kuluttaa, jollei myyda asiakkaalle luotolla. Fysioline
Fressi Oy:n tapauksessa tama toteutuu taysin, silla asiakkaan on maksettava niin oheis-
tuote kuin seuraavan kuukauden kanta-asiakasmaksu etukateen ennen kuin kayttaa tuo-
tetta tai likuntapalvelua (Kastikainen 7.1.2016). Maksamisen osalta trendi on kuitenkin
upotetussa maksamisessa ja taman osuuden uskotaan kasvavan entisestaan (Cap Gemi-
ni & Royal Bank of Scotland 2015, 17). Kun maksaminen upotetaan osaksi ostoprosessia,
asiakas ei koe erikseen maksavansa, vaan ostavansa. Maksamisen kosketuspisteajattelu

tasséa kohtaa haviaa ja kuvaan astuu kokonaisvaltainen asiakaskokemus.

Esimerkkina kokonaisvaltaisesta asiakaskokemuksesta ja maksamisesta on kahvilaketju
Starbucksin kehittama toimintamalli, jossa asiakas tekee tilauksen mobiililaitteeseen lada-
tun applikaation kautta ja maksu tapahtuu tilauksen yhteydessa applikaatioon liitetylta
maksukortilta. Asiakas kdy noutamassa tilauksen kahvilasta jonon ohi, koska maksu on jo
suoritettu. Toimintamallissa yhdistyvat asiakaskokemus, palvelu, maksaminen seka kanta-
asiakkuus. (Suomen Pankki 2014, 40-41).

Teknologian kehityksen myo6téa ajatellaan maailman yksinkertaistuvan. Tuotteisiin ja palve-
luihin kuitenkin tulee koko ajan uusia ominaisuuksia ja vaihtoehtoja eli todellisuudessa
yksinkertaisesta tulee monimutkaista. En&déa ei mydskaan tuoteta pelkkié tuotteita, vaan
tuotetaan palveluita eli kokemuksia. Esimerkiksi itsepalvelukanavat tuovat nopeutta ja
tehokkuutta, mutta jarjestelmien aiheuttamat poikkeustilanteet taas saattavat aiheuttaa
asiointiin kompleksisuutta. TAman vuoksi poikkeukset asiakaspistepolulla kasvavat. (Loy-
tana & Kortesuo 2011, 210.)

Asiakaspalvelulla on hyva ndkemys millaisia haasteita asiakkaat kohtaavat. Haasteet tu-
lee tunnistaa ja parantaa prosessia teknologian, ohjeistuksen seka viestinnén avulla. Pro-
sessihaasteiden tunnistaminen ja korjaaminen eivat ole vaikeaa, mutta Keskinen ja Lipiai-
nen nakevat, etta palveluprosessi on kuitenkin usein laiminlyoty yrityksissa. Palvelukus-
tannusten vahentamiseen tahtdava kehitys on lahes suoraan verrannollinen huonolle
asiakaskokemukselle. Asiakaspalvelua saatetaan mitata palvelun hinnalla ja vastaanote-
tut asiakaspuhelut nahdéaén negatiivisena kustannustekijana. (Keskinen & Lipidinen
2013))

Yrityksen tulisi tunnistaa poikkeustilanteet kosketuspistepolulla ja panostaa niiden hoitoon.
Kyse on poikkeustilanteesta, jos asiakkaan odotukset alitetaan. Yritykset nakevat tyypilli-
simmin poikkeustilanteet reklamaatioiden muodossa, mutta tutkimusten mukaan asiakkaat
eivat edes kerro kaikista poikkeustilanteista. Mikali yritys onnistuu poikkeustilanteen hoi-

dossa eli asiakkaalle muodostuu asian hoidosta positiivinen kokemus, sitoutuu asiakas
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yritykseen entisestddn. (Loytana & Kortesuo 2011, 106.) Tarkeaa on myds tunnistaa ns.

poikkeustilanteita aiheuttavat tekijat ja tehda parannuksia siten, etté asiakkaat eivéat koh-
taa enaa ongelmia (Tharrett & Bedford 2012, 284). Hyvin hoidettu reklamaatio vaikuttaa

suoraan asiakaskannattavuuteen ja uskollisuuteen seka suositteluun. (Keskinen & Lipiai-
nen 2013.)

Jos asiakas osaa odottaa jotain, on asiakkaalla yleensa tietamys miten ratkaista tarve.
Keskinen ja Lipidinen kayttavat esimerkkia kuinka jokainen auton omistaja tietaa, etta auto
tulee katsastaa ja huollattaa. Yrityksilla on téllaisia tilanteita varten selkeéat prosessit. Kun
asiakas sen sijaan on uuden kontekstin kanssa tekemisissa, hanella ei ole tiedossa kaik-
kia tilanteen vaatimia toimenpiteita ja tdssa kohtaa yrityksen tulee ohjeistaa palvelupro-
sessillaan asiakasta. Jos palveluprosessia ei kuitenkaan ole hyvin suunniteltu, kommuni-
koitu ja organisoitu, voi se johtaa asiakkaan kannalta heikkoon asiakaskokemukseen.
(Keskinen & Lipiginen 2013.)

5.4 Henkildkunnan merkitys asiakaskokemuksen luonnissa

Henkilokunnan osaamisella on suuri merkitys asiakaskokemuksen luonnissa ja tyonanta-
jan tuleekin varmistaa, etta henkilokunnalla on kaikki tarvittava tieto laadukkaan tyon hoi-
tamiseen, jotta asiakkaalle tuotetaan joka kerta mahdollisimman hyva asiakaskokemus.
Asiakaskokemuksen luonnissa osaamisen liséaksi henkilokunnalla tulee olla oikeanlainen
asenne. (Loytana & Kortesuo 2011, 78.) Mikali asiakas on tyytyméattn henkilokunnalta
saatuun palveluun, kuten esimerkiksi miten henkilokunta kohtelee asiakkaita, ei anna riit-
tavasti huomiota asiakkaille, voi tdma johtaa asiakkuuden irtisanoutumiseen. (Tharrett &
Bedford 2012, 206-207.) Asiakaskokemus on kuitenkin yrityskulttuurin ilmentyma. Asia-
kaskeskeisessa yrityskulttuurissa johdon esimerkilld ja sitoutuneisuudella on suuri merki-
tys. (LOytana & Korkiakoski 2014, 164-168.)

Yksildiden vaikutus yrityksen kilpailukykyyn on merkittava, silla yksilét synnyttavat laatuyh-
teyksia niin yrityksen sisalla kuin kaikkien sidosryhmien kanssa. Kun laatuyhteydet tuotta-
vat positiivista kierretta, vahvistavat ne yksiléiden sitoutumista yhteisiin tavoitteisiin. Kyse
on tunne-energiasta, tyonilosta, tuottavuudesta, sitoutumisesta yhteisiin tavoitteisiin, tyy-

tyvaisista asiakkaista ja kannattavista yrityksista. (Fischer & Vainio 2014.)
Taman vuoksi oikeiden henkiliden palkkaaminen on aarimmaisen tarkeéaa, silla tyytyvai-
set asiakkaat suosittelevat yrityksen palveluita ja kuviossa viisi kuvatun Suosittelun vauh-

tipyorassa Fred Reichheld ja Rob Markey esittavatkin kuinka tyytyvaisilla tyontekijoilla on
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suora vaikutus asiakaspalvelun laatuun ja sitd kautta asiakastyytyvaisyyteen. (LOytané &
Korkiakoski 2014,180.)

Lojaalit asiakkaat
= (Ostavat enemman
= Pysyvat pidempaan

= Syosittelevat muille Kasvun evait

= Antavat palautetta
ja kehitysideoita

Sitoutuneet tyontekijat

Luottamus, arvostus, = Qvat innostuneita tydstaan
laadukas toiminta = Ylittavat asiakkaiden odotukset
Innostus. lUoVUUS = [nnostavat kollegoitaan

= [deoivat ja kehittavat

Suosittelun vauhtipyéri. (Lahde The Ultimate Question 2.0- Fred Reichheld, Rob
Markey.)

Kuvio 5. Suosittelun vauhtipyéra (Loytanad & Korkiakoski 2014, 181).

Rekrytoinnissa on mietittdva hankitaanko yritykseen oikeanlaista osaamista vai oikean-
laista asennetta, silla osaamista voi aina liséatd, mutta asennetta on vaikeampi muuttaa.
Henkilokuntaa koulutetaan ja asiakaspalvelun koulutuksessa keskitytdan yleensa perus-
asiakaspalvelutaitoihin. Naméa ovat tarkeita taitoja, mutta asiakaskokemuksen kannalta
tulisi myos keskittya henkilokunnan osaamisen ratkaista ongelmia seka valittaa asiakkais-
ta aidosti. Henkilostolle olisi tarked myods maaritella millaisia kokemuksia yritys tavoittelee
tilanteesta riippumatta, silla joskus asiakaskohtaamiset voivat olla sen verran poikkeavia,

ettd valmista toimintamallia ei ole maariteltyna. (Loytana & Korkiakoski 2014, 170-173.)

6 Maksaminen ja liikuntapalvelut

Maksaminen mahdollistaa varsinaisen asioinnin. Maksutapahtuma muodostuu siita, etta

maksun saaja ilmoittaa maksun summan maksu- ja toimitusehtoineen ja maksaja hyvak-
syy sen valitsemallaan maksutavalla. Maksutapa on maksun saajaa ja maksajaa yhdista-
va tekija. Jokaiselle maksutavalle on méaaritelty oma kayttéliittyma, palvelun ehdot ja tapa
miten maksu valitetddn palveluntarjoajien vélilla sek& miten kate siirretd&n maksajalta

maksunsaajalle. Luottolaitos-, maksulaitos- ja maksupalvelulaki seka maksutilidirektiivi
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saéntelevat maksutapojen seké& maksupalvelutarjoajien ehtoja. (Suomen Pankki 2014, 5-
6.)

Jotta yritys kykenee tuottamaan suoritteita asiakkaille, tulee sen ostaa toimittajilta tavaroi-
ta ja palveluita seké& maksaa tyontekijoilleen tehdysta tydsta korvaukseksi palkkaa. Asiak-
kaat taas maksavat yritykselle suoritteista korvaukseksi sovitun hinnan, josta tulee yrityk-
sen kassaan rahaa. Yrityksen kassavirta toimii suoritevirran peilikuvana, silla kassavirta-
laskelmassa huomioidaan kassaan saapuvat suoritukset ja kassasta lahteneet suorituk-
set. Yrityksen kassavirran ollessa positiivinen, tuottaa se yritykselle voittoa kasvattaen
omaa paaoma ja toiminnan ollessa tappiollista on kassavirta negatiivinen vahentaen
omaa paaomaa. Yrityksen toiminta on riippuvainen kassavirrasta, silla jos rahat loppuvat,
loppuu myos toiminta. (Makinen 2012, 29-32, 69.)

Yrityksen kirjanpito on suoriteperusteista eli tulot ja menot kirjataan niiden syntymishetken
mukaisesti. Yrityksen liikevaihto kirjataan myo6s suoriteperusteisesti. Tarkeda on kuitenkin
muistaa, etta vaikka yrityksen liikevaihto nayttda hyvaltd, ei se ole tae hyvasta taloudesta,
jollei asiakasta laskuteta ja saatavaa kotiuteta eli raha siirry yrityksen pankkitilille. (Kari-
korpi 2010, 24-27.)

Maksuneuvoston mukaan tehokas maksuprosessi kayttdjan kannalta siséltada helppouden
omaksua ja kayttdd maksuprosessia ja sen tulee olla samalla luotettava ja turvallinen.
Prosessin tulisi olla myds edullinen ja nopea. Yritykset arvostavat maksuprosessin integ-
rointimahdollisuutta omiin tietojarjestelmiin kuten laskutusprosessiin. (Suomen Pankki,
2014, 9.) Maksun saaja eli yritys maarittelee milla maksutavoilla se ottaa asiakkailtaan
suorituksia vastaan. Kuluttajaviranomainen kuitenkin on maaritellyt kuluttaja-asiakkaiden
osalta, ettd kuluttajien on voitava kayttaa eri maksutapoja ilman tarpeettomia rajoituksia,

kuluttajia ei tulisi asettaa eriarvoiseen asemaan. (Kilpailu- ja kuluttajavirasto 2010.)

6.1 Maksamisen nykytila

Vuonna 2015 Suomessa laskun maksutapoina kaytettiin e-laskua, verkkopankkimaksua,
suoramaksua, pankin laskunmaksuautomaattia, puhelinpankkia, maksu pankin tiskilla
sekd maksupalveluna maksupalvelukuorta.( Finanssialan keskusliitto 2015, 46.) Finans-
sialan Keskusliitto julkaisee vuosittain raportin suomalaisten sdastamisesta, luotonkaytos-
té ja maksutavoista. Laskun maksutapojen osalta tutkimusta on tehty vuodesta 1992
saakka. Viimeisimman lokakuussa 2015 julkaistun tutkimuksen mukaan 87 % suomalai-
sista padasiallisesti maksoi laskun verkkopankissa, muutosta aikaisempaan vuoteen ei

ollut. E-laskut maksetaan verkkopankissa, joten niiden osuus on mukana tassa prosent-
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tiosuudessa. Suoramaksua paasaantoisena laskun maksutapana kaytti 4 % vastaajista.
Muiden laskun maksutapojen osuus on vahenemassa. (Finanssialan keskusliitto 2015,
44.)

Vuonna 2015 maailmanlaajuisesti lahetettiin 500 biljoonaa laskua, joista e-laskuja oli 42
biljoonaa. (Billentis 2016). Suomessa e-lasku laskun toimitus- ja maksutapana on yleisty-
nyt huomattavasti, kun vertaillaan kehitysta vuodesta 2008 aina vuoteen 2015 saakka
(kuvio 6). Kevaalla 2008 15 % Finanssialan keskusliiton kyselyn vastaajista ilmoitti saa-
vansa e-laskun verkkopankkiin, kun kevaalla 2015 prosenttiosuus oli 62 %. Kasvuun on
vaikuttanut kansallisen suoraveloituksen paattyminen tammikuussa 2014 ja sen korvaa-
minen e-laskulla ja suoramaksulla. (Finanssialan keskusliitto 2015, 47; Finanssialan kes-
kusliitto 2013, 2.)

kylla=osuus - % nista, jotka maksavatlaskuja verkkopankissa (n=2238 v, 2015)
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Kuvio 6. E-laskujen vastaanottoprosentti (Finanssialan keskusliitto 2015, 47).

Finanssialan keskusliitto tiedusteli vastaajilta laskun maksamiseen liittyvista hankaluuksis-
ta ja kuusi prosenttia verkkopankin tai e-laskun kayttajaryhmasta koki kaytossé jotain
hankaluuksia. Syyksi mainittiin ongelmat joko tietokoneessa tai palvelussa. Myos tietojen
nappaily ja muistaminen koettiin hankalaksi. Joka seitsemas verkkopankkikayttgjista koki
verkkopankkiohjelmien kayton hankalaksi tai etta e-laskujen kanssa on ollut ongelmia.
Suoramaksun osalta 8 % kayttgjista koki hankaluuksia palvelun kaytdssa. (Finanssialan
keskusliitto 2015, 45-46.)

Suoraveloituksessa laskuttaja pystyi toimittamaan asiakkaan puolesta suoraveloitusvalta-

kirjan pankkiin. Laskuttajat ovat toivoneet samanlaista toiminnallisuutta e-laskuun ja asiaa
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kasiteltiin Finanssialan keskusliiton jarjestamassa Verkkolaskufoorumissa 16.10.2014.
Uudessa mallissa laskuttaja lahettéisi asiakkaan verkkopankkiin e-laskuvaltuutus-
ehdotuksen. Asiakas hyvaksyy tai hylkaa e-laskuvaltuutusehdotuksen ja hyvaksynnasta
valittyy laskuttajalle e-laskuvaltuutustieto. Prosessia on kuvattu kuviossa seitseman. (llola
16.10.2014.)

J Sopimus

Asiakaspalvelu

3. Asiakas T
7 hyvaksyminen ja hyvi - 1 b4~ Se-
e-laskun asku
maksaminen

|

6 edasku
Asiakkaan palveluntarjoaja Laskuttajan palveluntarjoaja

Kuvio 7. E-laskuvaltuutuksen aktivointi (llola 16.10.2014).

Ehdotus kuvion seitseman mukaisesti mallista on hyvaksytty ja viety osaksi Finvoice-
kuvausta, jolla maaritellaan e-laskun ja suoramaksun tekninen kuvaus. (llola 17.4.2015.)
Finanssialan keskusliiton johdolla kaydaan seuraavan kerran keskustelua 13.4.2016
pankkien aikataulusta ottaa tuotantoon uusi e-laskuvaltuutuksen toimintamalli. (llola
15.2.2016.) Danske Bank on ilmoittanut ottavansa uuden toimintamallin kehitykseen
Q1/2016 aikana. (Merivirta 11.2.2016.)

Paivittaisostoksista 74 % suomalaisista ilmoitti maksavansa maksukortilla. Maksukortteina
kaytetaan pankki-, electron- ja yleisluottokortteja seka kaupparyhmien omia maksu- tai
luottokortteja. Naista yleisin kortti on electron- tai pankkikortti. (Finanssialan keskusliitto
2015, 48.) Suomessa matkapuhelinten kayttéaste on suuri, mutta siitd huolimatta mobiili-
maksaminen on vahaista. Kuitenkin nahdaéan, etta mobiilimaksut ovat kasvussa 100%
kasvuvauhtia. (Toivonen 2015; Suomen Pankki 2014, 20.)

Finanssialan keskusliiton tutkimus toteutettiin kevaalla 2015, jolloin 23 %:lla pankin myon-
tamistd maksukorteissa oli lahimaksuominaisuus, maaré oli kolminkertaistunut edellisesta

vuodesta (Finanssialan keskusliitto 2015, 49). Lahimaksamisessa on tapahtunut 1800
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prosentin kasvu aikavalilla helmikuu 2014 - helmikuu 2015. Lahimaksamisessa maksu
tapahtuu kortin [&himaksuominaisuudella eika kortin PIN-koodia tai erillista allekirjoitusta
tarvita. Lahimaksamista voi kayttaa pieniin alle 25 euron ostoksiin. L&himaksamisen hyoty
on sen nopeudessa. Lahimaksaminen liitetddn uusiin Debit- ja Credit-kortteihin ainakin
suurimpien pankkien osalta (OP, Nordea ja Danske Bank). Korttien uusimisvéali on 2-3
vuotta, joten lahivuosina on odotettavissa suurta kasvua. Lahimaksupaatteet ovat myods
yleistyneet ja kaytdssa helmikuussa 2015 oli yndeksén kertaa enemman lahimaksua tu-

kevia maksupaatteitd kuin vuotta aikaisemmin. (Toivonen 2015; Korttiturvallisuus.)

Kateisella paivittaisostokset maksaa 25 % suomalaisista (Finanssialan keskusliitto 2015,
48). Asiakasnakokulmasta kateinen nahdaan edullisena maksutapana, mutta kustannuk-
set ovat todellisuudessa korkeat. Suomen Pankki julkaisi vuonna 2011 tutkimuksen, josta
iimenee, etta kateisesta syntyy pankeille tappiota vuosittain 100 miljoonan euron arvosta.
Kateisen kéasittelykustannukset tulevat lopulta kuluttajien maksettavaksi. (Finanssialan
keskusliitto 2013).

Pohjoismaista suomalaiset kayttavat vahiten verkkokauppaa, silla vain yksi viidesta asioi
verkkokaupassa kuukauden ajanjaksolla tarkastellessa. Pohjoismaisen verkkokaupan
kokonaisarvo vuonna 2014 oli 15,4 biljoonaa euroa, josta Suomen osuus oli 2,4 biljoonaa
euroa. Verkkokauppaa kaytetaan sen helppouden, joustavuuden seka ajansaaston vuok-
si. Verkkokauppa-asioinnissa laskutuksen osuus on pienenemassa ja Debit- ja Credit kor-

tilla maksaminen on yleisin maksutapa. (Postnord 2015, 6-11.)

6.2 Maksaminen murroksessa

Maksaminen on murroksessa, perinteisten kateis- ja korttimaksujen rinnalle on tullut uusia
maksutapoja ja maksamisen markkinoilla toimijoita ovat muutkin kuin perinteiset pankit.
Maksupalveluita on perinteisesti kehitetty prosessien tehostamisen nakokulmasta, mutta

nyt kehityksen keskiossé on loppuasiakas. (Kemppainen 8.5.2015.)

Digitalisaatio muokkaa maksamista samalla kun koko kuluttamisen malli on muuttumassa.
(Heikkinen 27.7.2015.) Kuluttajien kayttaytyminen muuttuu myés yhteiskunnallisten tren-
dien myo6ta ja kayttaytymismuutoksella on vaikutusta siihen mité kuluttajat odottavat mak-
samiselta. Aikaisemmin maksaminen nahtiin erillisena toimintona ostoprosessiin paat-
teeksi, nyt maksaminen nahdaan osana palvelua. Mobiililaitteet mahdollistavat kuluttajalle
prosessin, jossa mobiililaite ohjaa ostoprosessia ja laitteessa olevat sovellukset mahdollis-
tavat varsinaisen maksamisen. Sovelluksista voidaan kayttdad myos termid mobiillompak-
ko, jolloin sovellus integroi asiakaskokemuksen kokonaisvaltaisesti aina valinnasta kuittiin
ja takuuseen. (Suomen Pankki 2014, 21-23.)
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Uusia maksamisen tapoja syntyy jatkuvasti. Kateista rahaa kaytetd&n edelleen, mutta
sahkaoisten maksutapojen kehittyessa tapahtuu siirtymista kateisestéa sahkoisiin maksuta-
poihin. Jokaisessa asiointitilanteessa tulisi olla kuluttajilla ja yrityksella kaytettavissa par-
haiten sopivat seké edulliset maksamisen palvelut, talléin puhutaan tehokkaasta maksa-
misesta. (Heikkinen 27.7.2015.) Uusien maksutapojen kehittdminen néahdaén yksityisen
sektorin liikketoiminnaksi, kuitenkin séahkdisessa maksamisessa palveluiden perustana on
perinteinen pankkitili. Perinteisiin pankkitileihin luotetaan. Maksuneuvosto esittéda rapor-
tissaan, etta pankkien on ratkaistava tulevaisuuden roolinsa, niiden on joko kehitettava
nykyisia palveluita tai sitten tarjottava rajapintaa kolmansille osapuolille. (Suomen Pankki
2014, 18-19.)

Reaaliaikaiset maksut ovat jo nykypaivad Euroopassa ja mahdollisesti tulossa Suomeen
l&hiaikoina. Ruotsissa, Tanskassa ja Puolassa pankit tarjoavat pikamaksuja, joissa mak-
sujen valitys tapahtuu reaaliaikaisesti vuoden jokaisena paivana. Kehitysta on siivittanyt
kuluttajien vaatimukset seka pankkisektorin ulkopuoliset maksupalvelujen tarjoajat. Nuo-
rempi sukupolvi on tottunut jo reaaliaikaiseen maailman, eivatka voi ymmartaa, ettd mak-
sujarjestelmat eivat eld tdssa samassa reaaliajassa. (Nets 2015.) Finanssialan Keskusliit-
to on esittdnyt toukokuussa 2014 tietopyynndn, jossa se ilmoittaa etsivansa toteuttajaa
reaaliaikaiselle maksujarjestelmalle, joka kattaa Suomen ja muun SEPA-alueen. (Finans-
sialan keskusliitto 2014.)

Yhteiskunnan megatrendit vaikuttavat myts maksamisen kehitykseen. Maksuneuvosto
nakee antamassaan raportissa, etta yhteiskunnan pirstaloitumisella, ikdrakennemuutok-
sella, datan maaran lisdantymisella seka digitalisoitumisella on vaikutusta tulevaisuuden
maksamisen palveluihin. (Suomen Pankki 2014, 15.) Maksamisen palvelut ovat kehitty-
neet viimeisten vuosikymmenien ajan ja tulevaisuudessa tulevat pirstaloitumaan entises-
taan, johon vaikuttavat erityisesti edella mainitut yhteiskunnan megatrendit. Kuviossa
kahdeksan on havainnollistettu maksutapojen kehitysta vuodesta 1950 aina vuoteen 2020
saakka. Samaisesta kuviosta on havaittavissa myds kuinka tulevaisuudessa maksut to-
teutetaan mobiilisti. PayPal on kertonut, etta vuonna 2012 tapahtui kdanne jolloin maksuja
tehtiin mobiilisti enemman kuin kannettavilta tai péytakoneilta. Digitaalinen murros vaikut-
taa kuluttajien kayttaytymiseen ja sita kautta myds maksamisen prosesseihin. Markkinoilla
oleva laaja maksupalveluiden tarjonta tuo yritykselle haasteita valita kayttdonsa sopivat

maksamisen palvelut. (Suomen Pankki 2014, 18.)
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Kuvio 8. Maksamisen pirstaloituminen (Suomen Pankki 2014, 20).

Maksaminen on murroksessa, mutta maksamisella on taysin uudenlainen rooli liiketoimin-
nassa eiké olennaista ole se, ettd miten maksamisen toimiala laajentui vaan miksi. Keski-
0ssa on jatkossa asiakas ja maksaminen on palvelua, joka tulee nahda kulutusta mahdol-
listavana tekijand, ei niinkaan kulutusta pysayttavana. (Puustinen 19.5.2014.)

6.3 Liikuntasetelit ja muut arvomaksuvélineet

Vuoden 2015 henkildstoliikuntabarometrin mukaan 82 % tyOnantajista tarjoaa tyontekijoil-
leen liikuntaseteleita tai muita vastaavia maksuvélineitd. Kymmenessa vuodessa tdma

tukimuoto on kaksinkertaistunut (Valo 2015, 9.)

Alan toimijat arvioivat, etta vuosittain liikunta- ja kulttuuriseteleissa liikkkuu rahaa noin sata
miljoona euroa. Kaikki eivat kuitenkaan kayta likuntaseteleita ja ne jaavat kayttamattomi-
na poytalaatikoihin, tdstéd osuudesta on olemassa erilaisia arvioita. Event Brokers EBS:n
edustajan mukaan kayttamattomien liikuntaseteleiden alan yleinen arvio on noin kaksi-

kymmentaprosenttia. (Saarinen 2014.)

Vuonna 2013 YLE raportoi, etté viimeisen viiden vuoden aikana uusia toimijoita on tullut
likunta- ja kulttuuriarvosetelialalle. Ylen mukaan Smartum on suurin toimija ja muita isoja
toimijoita ovat SporttiPassi, Virikeseteli, Tyky-Kuntoseteli ja Ticket Mind&Body. (Kirsi
2013.) Smartum ja muut alan yritykset myyvat maksuvalinetta. Liikuntaseteleitd myyvien

yritysten ansaintalogiikka on seteleiden- ja sdhkoisten maksuvalineiden myynnissa, toimi-
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tusmaksuissa ja osittain tydnantajalta ja seteleitd vastaanottavalta liikuntapaikan veloitet-

tavalta provisiosta. (Kirsi 2013.)

Suomessa liikuntaseteleiden edelldkavijana pidetdan vuonna 1995 perustettua Smartu-
mia. Smartum kehitti vuonna 1996 Liikuntasetelin ja sahkdisen maksuvalineen, Smartum
Saldon yritys toi markkinoille vuonna 2009. Vuonna 2014 Smartum ilmoitti myyneensa

likunta- ja kulttuuriseteleita 80,4 miljoonalla. (Smartum 2015.)

Ensimmainen sahkainen likunnan maksuvéline lanseerattin Suomen markkinoille vuonna
2007 ePassi Payments Oy:n toimesta. Lahtokohta sahkdisen maksuvalineen kehitykselle
oli tarve kehittaa teknologiayritykselle kettera ja nykyaikainen prosessi tukeakseen tyonte-
kijoita liikunnan parissa. Yritys nakee, etta kysyntaa uudelle maksuvalineelle oli muun
muassa, koska kustannukset perustuivat todelliseen kayttdon ja lapinakyvyyden myota ei

ole mahdollisuutta vaarinkayttdon. (ePassi 2015.)

Liikuntaseteleihin liittyy myos vaarinkaytosta, kolmanneksen tydntekijoista arvioidaan an-
tavan seteleita muiden kayttoon. Liikuntaseteleitd muun muassa kaupataan internetissa
omalla sivustolla. Verohallinnon asiantuntijan mukaan verovapaaetu on tarkoitettu henki-
I[6kohtaiseen kayttoon. Mikali tyontekija edelleen myy henkildstoetua, tulisi tydnantajan
suorittaa ennakonpidatys. Liikuntaseteleitd vastaanottavat yritykset korostavat valvontaa,
vaarinkaytto pitaisi kitkea pois. Maksuvalineiden muuttuessa pikku hiljaa sahkoisiksi on

vaarinkayttd vaikeampaa. (Kirsi 2013.)

6.3.1 Verottajan ohjeistus liikuntaseteleista ja niihin rinnastettavista arvomaksuva-

lineista

Verottaja on antanut 30.12.2008 ohjeistuksen verovapaasta liikuntaedusta, johon lukeutu-
vat myos liilkunta- ja kulttuurisetelit sek& niihin rinnastettavat muut arvomaksuvalineet.
Tuloverolaissa 69 § 1 momentti, kohta 4 maarittelee, etta tydnantajan koko henkilékunnal-
le kohdennettu ja jarjestama tavanomainen tai kohtuullinen virkistys- ja harrastustoiminta
on verovapaata etua. Edellytys verovapaudelle on, etta toiminta on tydnantajan jarjesta-
maa. Tybnantaja voi jarjestaa virkistys- ja harrastustoimintaa itse esimerkiksi varustamalla

kuntosalin tai varaa salivuoron joukkueurheiluun. (Verohallinto 2008.)

Tyo6nantajalla on myds mahdollisuus tarjota likuntaseteleita, jolla se mahdollistaa tyonteki-
j&n omaehtoisen toiminnan. Omaehtoinen etu voidaan jarjestad useammalla eri tavalla.
Tydnantaja voi tehdé sopimuksen tietyn maksuvélineen kayttamisesta palveluntarjoajan

kanssa tai maksaa suoraan palveluntarjoajalle. Etua voidaan jarjestaa liikunta-, kulttuuri-
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ja virikeseteleilla tai muilla vastaavilla maksujarjestelmilld, kuten sirukorteilla, interaktiivisil-
la jarjestelmilla sek& mobiilipalveluilla. Maksujarjestelyn tulee olla tydntekijan nimella tai
muutoin yksil6ity, jonka perusteella tyontekija voidaan tunnistaa. Yksilointi voi perustua
esimerkiksi numerosarjaan. Maksuvalinettd kaytettdessa on tydntekijan henkiléllisyys
varmistettava. (Verohallinto 2008.)

Kun kaytdssa on maksuvalineena seteli tai muu vastaava jarjestely, tulee silla hankkia
vain sellaisia sarjalippuja, joissa kayttaja voidaan myéhemmin todentaa. Maksuvélineella
voi siis hankkia vain yksittéisia palveluita seka henkildkohtaisia sarjalippuja. Mikali etua
voi kayttdd esimerkiksi perheenjésenet, pidetdan etua koko arvon osalta palkkana. Mikali
tyGnantaja luovuttaa tyontekijalle nimettomid maksuvalineit ja niista ei voi tunnistaa tyon-

tekijaa, katsotaan talléinkin etu veronalaiseksi palkkatuloksi. (Verohallinto 2008.)

6.3.2 Henkilostoliikuntabarometri

Valo ry:n tilaaman vuoden 2015 Henkildstoliikuntabarometrin mukaan 87 % yrityksista
tukee henkildstéliikuntaa. Liikunnan tukeminen on tyypillista suurissa tydyhteisoissa. Tut-
kimuksesta kay ilmi, etta keskeisimmat perusteet likunnan tukemiselle ovat henkildstén
tydkyvyn ja tyovireen yllapitdminen sekéa henkiléstdn hyvinvoinnin ja yleisen terveydentilan
edistaminen. Muita perusteita ovat tydilmapiirin parantaminen, tehokkuuden ja tuottavuu-
den lisdaminen. Tukemisella ndhdéén olevan useita positiivisia vaikutuksia. Raportista
kay ilmi, etta yleisimmat henkildstoliikunnan tukimuodot ovat puku- ja suihkutilat (90 %),
likuntasetelit tai muut vastaavat maksuvalineet (82 %). Liikunta-seteleiden ja muiden ar-
vomaksuvalineiden tarjonta henkilokunnalle on kasvanut kymmenessa vuodessa 41 %.sta
82 %:n eli kaksinkertaistunut. (Valo 2015, 9.)

Tutkimuksen mukaan tarkeimmaksi henkiloston fyysista aktiivisuutta edistavaksi liikunta-

muodoksi nousi kuntokeskusliikunta (68 %). Tata tutkimustulosta tukee liikuntaseteleiden
tai vastaavien maksuvélineiden laaja tarjonta tyopaikoilla. Vuoden 2012 barometriin ver-

rattuna kuntokeskusliikunta on yleistynyt fyysista aktiivisuutta edistavana liikuntamuotona,
vuonna 2012 prosenttiosuus oli 57. (Valo 2015, 12.)
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7 Asiakaskysely ja tulokset

Tutkimuksen osana laadittiin asiakaskysely Fressin maksamisen palveluista. Kyselyn tar-
koituksena oli selvittaa kanta-asiakkaiden tyytyvaisyytta Fressin nykyisiin maksutapoihin
niin kanta-asiakasmaksun kuin kertamaksamisen osalta. Liséksi kyselyssa tiedusteltiin
asiakaspalvelun laadusta eli kokeeko asiakas maksamisen nopeana ja helppona asioi-
dessaan asiakaspalvelussa ja saako asiakas tarvittaessa apua ja lisainformaatiota.

Seuraavaksi kaydaan lapi kyselyn toteutusta ja mitka tekijat ovat vaikuttaneet kyselyn
siséltdon. Toteutetun kyselyn tulokset on esitetty neljassa eri kategoriassa; kanta-
asiakasmaksu, e-laskuvaltuutukset, liikuntaseteleiden ja muiden arvomaksuvélineiden

kayttd sekéa oheistuotteiden maksaminen.

7.1 Asiakaskyselyn toteutus

Kysely Fressin maksamisen palveluista laadittiin Webropol-ohjelmistolla (liite 2). Kysely
sisélsi kuusi kysymysta, josta taustatiedot ja kanta-asiakasmaksuun liittyvat kysymykset
olivat pakollisia ja e-laskuun, liikuntaseteleihin ja oheistuotteisiin liittyvat vaittamat olivat
vapaavalintaisia, koska kaikki asiakkailla ei ole kaytdssa tai kokemusta kyseisista maksu-
tavoista. Kysymyksista kaksi sisélsi vastausvaihtoehtoina monivalinnan ja nelja oli esitetty
vaittdmien muodossa. Vaittdmissa kaytettiin Likertin asteikkoa arvoasteikon ollessa 1-5.
Arvo yksi vastasi arviota, ettd vastaaja oli tdysin eri mieltd vaittamasta ja arvo viisi kertoi

vastaajan olevan taysin samaa mielta vaittamasta (Tietoarkisto 2016).

Yrityksella on yhteenséa 32.000 asiakasta ja yrityksella on kuusitoista Fressi liikunta- ja
hyvinvointikeskusta seka kaksi Fressi kuntosalia. Koska Vantaan Myyrméaen keskus seka
Kuopion ja Lahden Fressi kuntosalit on vasta hiljattain avattu, rajattiin uudet keskukset
tutkimuksen ulkopuolelle ja kysely lahetettiin 15 Fressin liikunta- ja hyvinvointikeskuksen
asiakkaille, 200 asiakasta per keskus, jolloin otanta kattoi 9,4 % yrityksen asiakkaista.
Varsinaisten kysymysten liséksi vastaajalla oli mahdollisuus jattaa yhteystiedot arvontaa

varten. Kaikkien vastanneiden kesken arvottiin kolme ilmaista harjoittelukuukautta.

Ennen kyselyn lahetysta asiakkaille, kyselylomake kaytiin |api Fressin sisaisesti seka se
testattiin taysin ulkopuolisten henkildiden toimesta, jotta tuli varmistettua kyselyn selkeys
seka tekninen toimivuus. Kysely lahetettiin saatteen kera sahkdpostitse 3000:lle Fressin
kanta-asiakkaalle 17.2.2016. Kysely suljettiin 28.2.2016 kyselyn ollessa 11 paivaa avoin-

na. Taméan jalkeen tulokset analysoitiin kayttamalla Excel-ohjelmaa.
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Kyselyssa tiedustellaan kysymyksessé yksi asiakkaan "kotikeskusta®. Fressin hallinto on
maaritellyt kanta-asiakasmaksun eri maksutavat ja samat maksutavat ovat kaytossa kai-
kissa Fresseissa. Kaikissa Fresseissa oheistuotteita voi maksaa asiakaspalvelun ollessa
avoinna kateisella ja kortilla, mutta kateiselld toimivia automaatteja ei ole kaytdssa kaikis-
sa Fresseissa. Lisaksi jokaisessa Fressissd on oma henkilokunta, osa henkilbkunnasta
Voi toimia useassa eri Fressin liikunta- ja hyvinvointikeskuksissa. Asiakkaan "kotikeskus"-
tiedolla pyrittiin selvittdmaan keskuskohtaiset erot asiakastyytyvaisyyden osalta maksami-

sen palveluihin, huomioiden edelld mainitut taustatekijat.

Asiakaskyselyssa kysymykset 2-5 koskivat kanta-asiakasmaksua. Asiakkailla on useita eri
vaihtoehtoja maksaa kanta-asiakasmaksu ja asiakkailta tiedusteltiin miten han maksaa
paasaantoisesti kanta-asiakasmaksun. Kyselyssa kartoitettiin myos eri maksutapojen vali-
sid eroja asiakastyytyvaisyyden nakokulmasta. Kansallisen suoraveloituksen lakkaami-
nen Suomessa 31.1.2014 (Finanssialan keskusliitto 2013, 2.) on muuttanut maksamisen
prosessia oleellisesti niin Fressin kuin asiakkaiden osalta, jonka vuoksi oli tarke&é kartoit-
taa asiakkaiden tyytyvaisyys nykyisiin maksamisen tapoihin. Kansallisen suoraveloitus-
palvelun ollessa kaytossa asiakas allekirjoitti kanta-asiakassopimuksen solmimishetkella
suoraveloitusvaltakirjan, jonka Fressi toimitti asiakkaan puolesta asiakkaan pankkiin. Kan-
ta-asiakassopimus ja maksutavan aktivointi oli ndin ollen hoidettu yhdella asiointikerralla
kuntoon. Suoraveloituksen loppuessa, Fressi ei ottanut vastaan enédéa uusia suoraveloitus-
valtakirjoja ja uudet kanta-asiakkaat kevaan 2013 jalkeen ovat joutuneet itse aktivoimaan
e-laskun verkkopankissa tai suoramaksun pankin konttorissa. Fressi ei pysty toteutta-
maan aktivointia asiakkaan puolesta kuten pystyi suoraveloitusvaltakirjan osalta. E-
laskuvaltuutuksen yhteydessa asiakas ottaa itse kantaa veloitetaanko kanta-
asiakasmaksu suoraan tililta vai edellyttaako se asiakkaalta joka kerta erillista vahvistusta.
(Danske Bank 2016.) Koska maksutavan aktivointitapa on muuttunut ja asiakaspalvelun
kokemuksen mukaan aktivointiin on liittynyt paljon haasteita, kyselyssa tiedusteltiin erik-
seen asiakkailta e-laskuvaltuutuksen sujuvuudesta ja saadusta tuesta asiakaspalvelulta.
Asiakkailla on myds mahdollisuus maksaa kanta-asiakasmaksu liikunta-ala spesifisilla
arvomaksuvalineilla. Arvomaksuvélinemarkkinat ovat viime vuosina kasvaneet ja alalle on
tullut uusia toimijoita ja erilaisia maksuvalineita. Kaytdssa ovat rinnan perinteiset paperiset
kuin digitaaliset ja mobiilisti toimivat arvomaksuvalineet. (Kirsi 2013.) Kyselyssa tiedustel-

tiin asiakkaiden tyytyvaisyytta Fressin arvomaksuvalineiden prosessin sujuvuuteen.

Asiakaskyselyssa kysymyksessa kuusi tiedusteltiin oheistuotteiden maksamisen helppou-
desta, kysymyksen vastaaminen oli vapaaehtoista. Kertamaksamista tapahtuu, kun asia-
kas ostaa oheistuotteita eli esimerkiksi juomia, patukoita, tekstiileja seka solarium-

kaynteja. Asiakkaalla on mahdollisuus maksaa oheistuotteita asiakaspalvelun aukioloai-
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koina kateisella ja Debit- tai Credit-kortilla asiakaspalveluun. Fressin maksup&éatteissa on
kaytossa lahimaksuominaisuus. Lisaksi osassa Fresseissé on kayttssa kateisella toimivat
automaatit. Fressi liikunta- ja hyvinvointikeskukset ovat avoinna kanta-asiakkaille jokaise-
na vuoden paivana klo 5-23, mutta asiakaspalvelulla on omat aukioloajat ja ne ovat kes-
kuskohtaisia. Koska vain osassa keskuksissa on kaytossa kéateisella toimivat automaatit,
ei kaikissa keskuksissa ole mahdollisuutta ostaa oheistuotteita asiakaspalvelun aukioloai-
kojen ulkopuolella. Liséksi maksamisen markkinat ovat muuttuneet ja vain 25 % suoma-

laisista kayttaa kateista. (Finanssialan keskusliitto 2015, 48.)

7.2 Asiakaskyselyn tulokset

Asiakaskyselyyn vastasi 556 asiakasta kokonaisvastausprosentin ollessa 18,5 %. Vastus-
prosentti eri keskusten osalta vaihteli 13 %:sta 27 %:n. Vastaajia oli keskiarvoisesti 34,75
asiakasta per keskus. Eniten vastaajia oli Kuopion Lippumaen keskuksessa vastauspro-
sentin ollessa 27 % (n=53) ja vahiten kyselyyn vastasivat Helsingin Kampin ja Oulun Hei-
kinkadun Fressin asiakkaat, joissa vastausprosentti oli 13 % (n=26). Kuusi vastaaja vas-
tasi kyselyyn ilmoittamatta Fressi kotikeskustaan (1,08 % kaikista vastaajista). Keskus-
kohtaiset vastaajamaarat ja vastausprosentit sekéd jakauma kaikista vastaajista on kuvattu
taulukossa kaksi. Kysymyskohtaiset tarkemmat keskuskohtaiset vastaukset on esitetty
erikseen toimeksiantajayritykselle ja naissa tuloksissa keskuskohtaisia eroja kasitellaan
ylatasolla.

Taulukko 2. Vastaajat keskuksittain ja vastausten jakaantuminen

Fressi keskus Vastaajia Vastausprosentti | Vastaajien
(n) jakauma
Kuopio, Lippumaki 53 27 % 9,5 %
Espoo, Espoonlahti 46 23 % 8,3 %
Helsinki, Clubhouse 45 23 % 8,1 %
Kuopio, Kauppakatu 44 22 % 7,9 %
Mikkeli 39 20 % 7,0 %
Tampere, Syke 39 20 % 7,0 %
Lahti, Vapaudenkatu 36 18 % 6,5 %
Tampere, Keskusta 36 18 % 6,5 %
Vantaa, Tikkurila 36 18 % 6,5 %
Ylojarvi 33 17 % 59 %
Espoo, Iso Omena 32 16 % 5,8 %
Espoo, Leppavaara 30 15 % 5,4 %
Seingjoki 29 15 % 5,2 %
Helsinki, Kamppi 26 13 % 4.7 %
Oulu, Heikinkatu 26 13 % 4,7 %
- 6 3% 1,1 %
Yhteenséa 556
Keskiarvo 34,75
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7.2.1 Kanta-asiakasmaksu

Kaikista vastaajista 84,9 % ilmoitti e-laskun paasaantoiseksi kanta-asiakasmaksun mak-
sutavaksi. E-laskua automaattisella veloituksella kaytti 50,5 % vastaajista (281) ja e-
laskua erikseen vahvistettavalla maksulla kaytti 34,4 % vastaajista (191). E-laskua auto-
maattisella maksamisella kaytettiin eniten Kuopion Kauppakadun keskuksessa, keskuk-
sen kaikista kyselyyn vastanneista 68 % ilmoitti paasaantoiseksi maksutavaksi e-laskun
automaattisella maksamisella. Vahiten e-laskua automaattisella maksamisella kaytettiin
Helsingin Kampin keskuksessa (31 %). E-lasku, jossa kayttdja itse vahvistaa maksun
verkkopankissaan, kaytettiin eniten Vantaan Tikkurilan keskuksessa (53 %) ja vahiten
Seindjoen keskuksessa (17 %). Eniten kaytetty maksutapa kaikissa keskuksissa oli e-

lasku.

5,9 % (33) vastaajista ilmoitti vastaanottavansa paperilaskun ja maksavansa kanta-
asiakasmaksun itse verkkopankissa. 3,6 % (20) ilmoitti maksavansa kanta-
asiakasmaksun Fressin asiakaspalveluun korttimaksuna tai kateisella ja toistuvaiskortti-
maksamista kaytti 1,1 % kaikista vastaajista (6). Paperilaskun vastaanottaminen ja laskun
maksun suorittaminen verkkopankissa oli suosituinta Kuopion Lippumaen keskuksessa
(10 %), kun taas Oulun Heikinkadun keskuksessa kyseistd maksutapaa ei kaytetty laisin-
kaan. Sen sijaan Oulun Heikinkadun keskuksessa maksettiin kaikista yleisimmin kanta-
asiakasmaksu kateisella tai kortilla asiakaspalveluun, kun 12 % kyseisen keskuksen vas-
taajista ilmoitti tamén paasaantoiseksi maksutavakseen. Sen sijaan tatd maksutapaa ei
kaytetty laisinkaan Helsingin Kampin, Tampereen keskustan ja Vantaan Tikkurilan kes-
kuksissa. Toistuvaiskorttimaksaminen oli kaikista maksutavoista vahiten kaytetty ja tata
maksutapaa kaytetdan vain Helsingin Kampin ja Clubhousen keskuksissa seka Tampe-

reen Sykkeen, Kuopion Kauppakadun ja Vantaan Tikkurilan keskuksissa.

Maksutapaa "muu" ilmoitti kayttavansa 4,5 % prosenttia (25) kaikista vastaajista ja va-
paissa kommenteista oli tunnistettavissa eri kategorioita. Maksutavan "muu" vastaajista
56 % ilmoitti kayttavansa liikuntaseteleita tai muuta arvomaksuvalinetta joko pelkéstaan
tai yhdistelemalla arvomaksuvélinetta eri maksutapojen kanssa kuten e-laskun, paperilas-
kun ja kortti- ja kateismaksun kanssa. Lisaksi yksi vastaaja ilmoitti maksavansa kanta-
asiakasmaksun suoramaksuna ja yksi, ettd joukkue hoitaa maksun. Muut vastaukset oli-
vat paperilasku, verkkolasku ja vuosi etukateen asiakaspalveluun. Nama maksuvaihtoeh-
dot oli listattu eri maksutavoiksi kysymykseen, mutta asiakkaat saattavat kokea annetut
maksuvaihtoehdot sanamuodon vuoksi vieraaksi. Yksi vastaajista oli antanut palautetta,

etta ei ole saanut e-laskua toimimaan, jonka vuoksi joutuu vastaanottamaan paperilaskun.
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Maksutapaa "muu”, kaytettiin yleisimmin Kampin keskuksessa, jossa 15 % vastaajista
ilmoitti kayttavansa tata maksutapaa ja toiseksi eniten Seindjoen keskuksessa (10%).
Muissa keskuksissa tatd maksutapaa kaytettiin vahaisesti ja Kuopion Kauppakadun,

Tampereen Keskustan ja Oulun Heikinkadun keskuksissa ei laisinkaan. Maksutapaja-

kauma kaikkien vastaajien kesken on kuvattu kuviossa yhdeksan.

Kanta-asiakasmaksun padsaantdinen maksutapa <orttimaksulla

- kanta-
Paperilaskulla - asiakasmaksu
vastaanotan Kateiselld / kortilla veloitetaan
paperilaskun ja Muu asiakaspalveluun automaattisest

4%

i
ilmoittamaltan
i kortilta

1%

maksan laskun 4%
verkkopankissa
6 %

Kuvio 9. Kanta-asiakasmaksun paasaantdinen maksutapa

75 % vastaajista ilmoitti padsaantdisen kanta-asiakasmaksun kaytén helpoksi. Kaksi pro-
senttia vastaajista koki kayttamansa kanta-asiakasmaksun vaikeaksi tai melko vaikeaksi.
Keskiarvo vaittamalle "Fressin kanta-asiakasmaksun maksaminen on kayttamallani tavalla
helppoa" oli Likertin asteikolla 4,6. Kun eri maksutapoja vertailtiin, kokivat toistuvaiskortti-
maksamista kayttavat asiakkaat kayttamansa maksutavan erittain helpoksi (keskiarvo
4,83) ja e-laskua automaattisella maksamisella kayttavat asiakkaat olivat toiseksi tyytyvai-
simpia (4,78). Vahiten helpoksi kayttAmansa maksutavan kokivat paperilaskun vastaanot-

taja, keskiarvon ollessa 3,48.

Maksutapavertailu asiakastyytyvaisyyden osalta on esitetty taulukossa kolme. Keskuskoh-
taisesti vertailtuna Kuopion Kauppakadun asiakkaat kokivat kayttdmansa maksutavan
eniten helpoksi keskiarvolla 4,8, kun taas heikoimman arvosanan antoivat Espoon Leppéa-

vaaran asiakkaat keskiarvolla 4,2. Suurta eroa eri keskusten valilla ei kuitenkaan ollut.
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Taulukko 3. Fressin kanta-asiakasmaksun maksaminen on kayttamallani tavalla helppoa -

eri maksutavat

Maksutapa (n) Vastausten
keskiarvo
E-lasku automaattisella veloituksella 281 4,78
E-lasku, vahvistan maksun itse 191 4,63
Paperilasku, maksan itse verkkopankis- 33 3,48
sa
Kanta-asiakasmaksu veloitetaan kortilta 6 4,83
Maksan kateisellé/kortilla asiakaspalve- 20 4,45
luun
Muu 25 3,88
Yhteensa 556 3,92

Vastaajista 35 % kertoi tietavansa kanta-asiakasmaksun eri vaihtoehtoista ja 10 % ilmoitti,
ettd ei tieda eri maksuvaihtoehdoista laisinkaan. Keskiarvo eri maksuvaihtoehtojen tietoi-
suudesta oli 3,6. Vastaajista 48 % koki, ettd kanta-asiamaksun maksamiselle on riittavasti
erilaisia vaihtoehtoja, kun taas kolme prosenttia koki, etta vaihtoehtoja ei ole riittavasti.
Vastausten jakaantuminen on esitetty taulukossa neljd. Keskiarvo maksutapavalikoimalle
oli 4,1. Keskuskohtaisessa vertailussa Seindjoen asiakkaat olivat tietoisimpia eri maksu-
vaihtoehdoista (4,41), kun taas Ylojarven keskuksessa oli vahiten tietoa eri maksuvaih-
toehdoista (3,76).

42 % kaikista vastaajista koki saaneensa riittavasti lisétietoa asiakaspalvelusta maksami-
sen palveluihin liittyen, kokonaisarvosanan ollessa 3,9. Ne vastaajat, jotka kayttivat e-
laskua ja vahvistavat itse maksun verkkopankissa kokivat saaneensa parhaiten asiakas-
palvelusta lisatietoa eri maksuvaihtoehdoista keskiarvon ollessa 4,0, kun taas maksuta-
paa "muu” kayttavat vastaajat antoivat heikoimman arvosanan asiakaspalvelusta saadulle
lisatiedolle keskiarvon ollessa 3,4. Vaittdminen kokonaisarvosana ja vastausten jakaan-
tuminen vaittamittain on kuvattu taulukossa nelja. Keskuskohtaisessa vertailussa Seina-
joen asiakkaat kokivat saaneensa parhaiten lisétietoa asiakaspalvelusta (4,28), kun taas

Espoonlahden asiakkaat heikoiten (3,48).

42



Taulukko 4. Kanta-asiakasmaksun vaihtoehdot ja asiakaspalvelun laatu

n = 556 1 2 3 4 5 Keski-
arvo

Olen tietoinen kanta-asiakasmaksun maksa-

) S X X 10% [ 11% |21 % | 23% | 35% 3,6
misen erilaisista vaihtoehdoista

Kanta-asiakasmaksun maksamiselle on riitta-

R ) . 3% | 6% [17% | 25% |48% | 4,1
vasti erilaisia vaihtoehtoja

Olen saanut tarvittaessa lisatietoja asiakas-

[0) [0) 0, 0, 0,
palvelusta maksamiseen liittyen So || OO || ZEE0 | S ARG || E

Kanta-asiakasmaksuun liittyvien vaittdmien osalta voi yhteenvetona todeta, etté kanta-
asiamaksun kayton helppouteen oltiin erittain tyytyvaisia ja valikoimaan melko tyytyvaisia.
Asiakkaat olivat tietoisia maksamisen eri vaihtoehdoista, mutta epéatietoisuutta kuitenkin
esiintyi. Lisaksi asiakkaat kokivat, etta saivat tarvittaessa asiakaspalvelusta lisétietoa,
mutta vastaajien valilla oli kuitenkin mielipide-eroa, joka on nékyvissé Fressi-tasoisesti
taulukosta nelja.

Kaikista tyytyvaisimpia kayttamaansa maksutapaan ja maksutapavalikoimaan ja saatuun
lisatietoon olivat e-laskun kayttdjat kokonaisarvonsanan ollessa 4,1. Kaikista tyytymatto-
mampia olivat paperilaskua maksutapana kayttavat asiakkaat kokonaisarvosanan ollessa
3,7. Keskustasoisessa vertailussa tyytyvaisimmat asiakkaat kanta-asiakasmaksun kayt-
t6on, vaihtoehtoihin ja asiakaspalvelun tukeen olivat Seindjoella (4,40) ja tyytymattdmim-

mat Espoon Leppéavaaran (3,83) keskuksissa.

7.2.2 E-laskuvaltuutukset

E-laskuvaltuutukseen liittyvat vaittdmat olivat vapaaehtoisia ja ne oli osoitettu vain niille
asiakkaille, jotka olivat itse aktivoineet e-laskun verkkopankissa. Ne asiakkaat, jotka eivat
kayttaneet e-laskua maksutapana tai e-lasku oli aktivoitu Fressin puolelta suoraveloitus-
muunnon yhteydessa, ei tarvinnut vastata kysymykseen. Kysymykseen vastasi 372 vas-
taajaa eli 66,9 % kyselyn vastaajista. Kaiken kaikkiaan e-laskua paasaantdisena kanta-
asiakasmaksun maksutapana kaytti kaikista vastaajista 472 vastaajaa eli 84,9 %. Nain
ollen 78,8 % e-laskun kayttadjista on aktivoinut e-laskuvaltuutuksen itse ja loput 21,2 % e-

laskuvaltuutuksista on aktivoitu Fressin toimesta suoraveloitusmuunnon yhteydessa.

Vaittama "Kanta-asiakassopimuksen solmimishetkella sain asiakaspalvelusta riittavasti
tietoa e-laskun aktivoimisesta" sai keskiarvoksi 3,99. 50 % vastaajista oli tyytyvainen asia-

kaspalvelulta saatuun tietoon antaessaan arvosanaksi 5, kun taas arvosanan 1 antoi 8 %
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vastaajista. Keskuskohtaisesti vertailtuna Seindjoen keskuksen asiakkaat olivat tyytyvai-
simpi& saatuun tietoon asiakaspalvelulta vastauksen keskiarvon ollessa 4,4. Espoon Lep-
pavaaran asiakkaat olivat tyytymattomampia keskiarvon ollessa 3,43. Viidestéatoista kes-
kuksesta yhdeksan sai arvosanakseen yli 4.

E-laskun aktivointiin esitettiin vaittama e-laskun aktivoinnin sujuvuuteen liittyen: " E-laskun
kayttdonotto sujui ongelmitta”. Vastauksen keskiarvo oli 4,24 ja 60 % ilmoitti e-laskun
aktivoinnin sujuneen taysin ongelmitta, kun taas 6 % ilmoitti, etta oli vaittAman kanssa
taysin eri mielta eli ongelmia oli esiintynyt. Vastausten jakaantuminen molempiin vaittama-
iin on esitetty taulukossa viisi.

Taulukko 5. E-laskun kayttédnoton sujuvuus ja asiakaspalvelun tuki

n=372 -
1 2 3 4 5 | Keski
arvo

Kanta-asiakassopimuksen solmimishetkel-
I& sain asiakaspalvelusta riittavasti tietoae- | 8% | 6% | 15% [ 21 % | 50% | 3,99
laskun aktivoimisesta

E-laskun kayttéonotto sujui ongelmitta 6% | 6% | 8% |18% |60% | 4,24

Seinéjoen keskuksen asiakkaat kokivat vahiten ongelmia e-laskun aktivoinnin osalta vas-
tausten keskiarvon ollessa 4,67 ja eniten ongelmia kokivat Espoon Leppéavaaran asiak-
kaat vastausten keskiarvolla 3,71. Viidestatoista keskuksesta kahdessatoista keskukses-

sa arvosana oli yli nelja.

7.2.3 Liikuntaseteleiden ja muiden arvomaksuvalineiden kaytto

Mikali asiakkaalla oli kaytettavissa liikuntasetelit tai muu arvomaksuvaline, pyydettiin asia-
kasta vastaamaan kysymyksessa viisi kahteen vaittdmaan, jotka koskettivat arvomaksu-

valineiden kayttba. Kysymykseen vastasi 245 vastaajaa eli 44 % kaikista vastaajista.

Kyselyssé esitettiin vaittama " Maksaminen liikuntaseteleilla tms Fressin asiakaspalvelus-
sa on nopeaa". Likertin asteikolla keskiarvo vastaukselle oli 4,03 ja 46 % kaikista vastaa-
jista oli vaittaman kanssa taysin samaa mieltd, kun taas 5 % taysin eri mieltd. Keskuskoh-
taisessa vertailussa Tampereen Sykkeen asiakkaat olivat tyytyvaisimpia keskiarvon olles-

sa 4,57 ja tyytymattdomampia olivat Espoon Leppavaaran asiakkaat keskiarvolla 3,63.
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Vastaajilta tiedusteltiin my6s asiakaspalvelun laadusta vaittdamalla " saan tarvittaessa lisa-
tietoja / opastusta maksuvalineeseen liittyen asiakaspalvelusta”. Vaittaman keskiarvoksi
tuli 4,21. Vastaajista 49 % oli taysin samaa mielta vaittaman kanssa ja kaksi prosenttia
taysin eri mieltd. Keskuskohtaisessa vertailussa Tampereen Sykkeen asiakkaat olivat
tyytyvaisimpia keskiarvon ollessa 4,54 ja tyytymattomampia olivat Espoon Iso Omenan

asiakkaat vastausten keskiarvon ollessa 3,76.

7.2.4 Oheistuotteiden maksaminen

Kyselyssa esitettiin kysymyksessa kuusi oheismyyntiin liittyvia vaittamia. Kysymys oli va-
paavalintainen, koska kaikki asiakkaat eivat osta oheispalveluita. Kysymykseen vastasi
462 vastaajaa eli 83,1 % kaikista vastaajista. Vastausten jakaantuminen vaittamittain on

esitetty taulukossa kuusi.

Taulukko 6. Oheistuotteiden maksaminen

n =462 Keski-
arvo

Oheistuotteiden maksaminen on

nopeaa 1% 5% | 24% | 31% | 39% | 4,02

Oheistuotteiden maksamiselle on

iittavasti erilaisi ih htoi
riittavasti erilaisia vaihtoehtoja 204 6 % 31 % 25 0 36 % 3.88

Oheistuotteiden maksaminen
likuntakeskuksen aukioloaikojen

ulkopuolella on helppoa 23 % 14% | 41% 12% 10 % 2,73

Vaittdma " Oheistuotteiden maksaminen on nopeaa" sai keskiarvoksi 4,02, kun 39 % vas-
taajista oli taysin samaa mielta ja 1 % taysin eri mielta vaittaman kanssa. Vastausten
Oheistuotteiden maksamiseen liittyvat vaittamat ja vastausten jakaantuminen on esitetty
taulukossa kuusi. Keskusvertailussa Seinajoen asiakkaat olivat tyytyvaisimpia keskiarvon

ollessa 4,5 ja Espoon Leppavaaran asiakkaat tyytymattomampia keskiarvolla 3,45.

Vaittama "Oheistuotteiden maksamiselle on riittavasti erilaisia vaihtoehtoja" sai keskiar-
voksi 3,88. Vastaajista 36 % oli vaittaman osalta samaa mieltd ja 2 % taysin eri mielta.
Keskuskohtaisessa vertailussa Seingjoen keskuksen asiakkaat olivat tyytyvaisimpia vas-
tausten keskiarvon ollessa 4,38 ja Lahden Vapaudenkadun asiakkaat tyytymattdomampia

keskiarvolla 3,62.
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Vaittdma " Oheistuotteiden maksaminen liikuntakeskuksen aukioloaikojen ulkopuolella on
helppoa” sai keskiarvoksi 2,73. Ison Omenan keskuksen asiakkaat olivat tyytyvaisimpia
keskiarvolla 3,09 ja tyytymattdomampia olivat Oulun Heikinkadun asiakkaat keskiarvon
ollessa 1,95. Viidestatoista keskuksesta kahdellatoista keskiarvo oli alle kolmen.

8 Johtopaatdkset jatoimenpide-ehdotukset

Tutkimustulosten analysoinnissa kdyd&aan lapi asiakaskyselyn tuloksia ja saatuja tuloksia
peilataan asiakaspalvelun haastatteluun seka tutkimuksen teoriaosuuteen. Tutkimustulos-
ten jalkeen on esitetty toimenpide-ehdotukset tunnistettujen kehityskohteiden parantami-
seksi. Toimenpide-ehdotukset voidaan jakaa lyhyen ja pitkan aikavéalin kehitystoimenpitei-
siin ja ne kohdentuvat henkildiden osaamiseen, prosesseihin seké tietojarjestelmiin.

8.1 Kanta-asiakasmaksun maksaminen - tutkimustulokset

Kyselyn kaikista vastaajista 84,9 % ilmoitti e-laskun pdasaantoiseksi kanta-
asiakasmaksun maksutavaksi. E-laskua automaattisella veloituksella kaytti 50,5 % vas-
taajista (281) ja e-laskua erikseen vahvistettavalla maksulla kaytti 34,4 % vastaajista
(191). Vastausprosentti on linjassa sen tiedon kanssa, ettéa asiakkaille suositellaan ensisi-
jaisesti e-laskua maksutavaksi ja vuonna 2013 Fressi on muuntanut pankkien kanssa yh-
teistydssa kansalliset suoraveloitusvaltakirjat e-laskuvaltakirjoiksi. E-laskun kayttdaste on
myds linjassa Finanssialan keskusliiton tutkimuksen kanssa suomalaisten maksutavoista,
silla lokakuussa 2015 julkaistun tutkimuksen mukaan 87 % suomalaisista paaasiallisesti
maksoi laskun verkkopankissa ja tahan luetaan mukaan e-laskut. (Finanssialan keskusiliit-
to 2015, 44.) Tutkimukset toki eivat ole taysin vertailukelpoisia, koska Finanssialan kes-

kusliitto ei ole jaotellut erikseen verkkopankkimaksuja ja e-laskuja.

Veloitustavalla on merkitysta laskuttajan kannalta, silla automaattisesti tililta veloitettava e-
lasku on varmin tapa kotiuttaa saatava, kun erikseen vahvistettava e-lasku on asiakkaan
muistin varassa ja edellyttdé aina erillistd toimenpidetta. Suoraveloitusmuunnossa e-
laskuvaltakirja aktivoitui automaattisesti automaattisella maksamisella, mutta asiakas on
voinut muuttaa veloitustapaa jalkikateen. Uutta e-laskuvaltakirjaa aktivoidessa asiakas
ottaa itse kantaa haluaako vahvistaa maksun aina erikseen verkkopankissaan vai veloite-
taanko maksu automaattisesti tiliita. (Danske Bank 2016.) Tassa suhteessa e-lasku onkin

Fressin kannalta laskun toimitustapa.

Kyselyn vastaajista 3,6 % (20) ilmoitti maksavansa kanta-asiakasmaksun Fressin asia-

kaspalveluun korttimaksuna tai kateisella. Asiakaspalvelun haastattelussa kavi ilmi, etta
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mikali asiakkaalla ei ole verkkopankkitunnuksia, on asiakkaalle tarjottu mahdollisuutta
kadyda maksamassa kanta-asiakasmaksu asiakaspalveluun, koska asiakas ei voi vas-
taanottaa e-laskua verkkopankkiin (Kastikainen 7.1.2016). Asiakkaalle annettu ohjeistus
on sikali virheellinen, silla kansallisen suoraveloituksen paattyessa pankit ottivat palvelu-
valikoimaansa suoramaksun, joka on teknisesti vastaava kuin e-lasku automaattisella
maksamisella, mutta on tarkoitettu sellaisten kuluttaja-asiakkaiden kayttoon, joilla ei ole
kaytossaan verkkopankkia. Talloin pankki huolehtii asiakkaan tilin veloittamisesta auto-
maattisesti. (Finanssialan keskusliitto 2013, 2.) Fressi tarjoaa asiakkailleen suoramaksua
maksutapana ja tunnistettuun tiedonpuutteeseen tai vaarinymmarrykseen on jo puututtu ja

asiakaspalvelua tullaan ohjeistamaan asiasta.

Asiakkaat yhdistavat erilaisia maksutapoja kanta-asiakasmaksun maksamiseen ja tama
nakyy maksutavan "muu"-kohdalla. Asiakkaat maksavat kanta-asiakasmaksun kateisella
tai kortilla asiakaspalveluun osittain seka kayttavat tydnantajan tarjoamia arvomaksuvali-
neitd. Verottajan ohjeistuksen mukaan tydnantaja voi tukea vuodessa 400 eurolla verova-
paasti tyontekijoidensa liikkunta- tai kulttuuriharrastusta (Verohallinto 2008). On ty6nanta-
jan paatettavissa kuinka suuri tukimuoto on ja tukimuodon ollessa maksimi 400 euroa, ei
tama riitd kattamaan Fressin kanta-asiakasmaksuja koko vuotta, jolloin asiakkaan on ka-
tettava loppuosa jollakin muulla maksuvalineella. Toki asiakkaalla saattaa olla kayttamat-
tomi&a arvomaksuvalineita aikaisemmilta vuosilta ja pystyy néin ollen kattamaan enemman

kuin 400 euron arvosta kanta-asiakasmaksuja.

Toistuvaiskorttimaksaminen on otettu Fressissa kayttéon kevaalla 2015 ja asiakkaat ovat
asiakaspalvelun mukaan olleet hieman ennakkoluuloisia kortilta veloittamiseen (Kastikai-
nen 7.1.2016). TAman maksutavan kayttajamaarien alhainen volyymi nakyy kyselyn tulok-
sissa, silla vain 1,1 % vastaajista ilmoitti kayttavansa kyseista maksutapaa. Asiakaspalve-
lun haastattelussa kavi ilmi, etté asiakkaat kokevat, etta kortilta veloitus on sama kuin luo-
tolla maksamista veloituksen tapahduttua suoraan luotto eli Credit-puolelta (Kastikainen
7.1.2016). Asiakkaalla kuitenkin on mahdollisuus valita ilmoittaako hén tiliveloitusta varten
Debit- vai Credit-kortin tiedot, jolloin asiakkaalla on mahdollisuus vaikuttaa veloitetaanko
kanta-asiakasmaksu suoraan pankkitililta vai luottokortilta. (Fressi 2015.) Samankaltaisen
valinnan asiakas tekee maksaessaan paivittdisostoksia kaupan maksupaatteella Debit- ja
Credit-kortilla.

Kyselyn vastausten perusteella vahvistui se kasitys, etta e-lasku on yleisin laskun maksu-
tapa ja muiden maksutapojen osuus on vahaista. Kuitenkin eri maksutapoja tulee olla tar-
jolla ja asiakkaalle tarjota kanta-asiakasmaksuun hanelle sopivin maksutapa. Kyselyn

perusteella e-laskua automaattisella maksamisella ja toistuvaiskorttimaksamista maksuta-
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pana kayttavat asiakkaat kokivat kayttamansa maksutavan kaikista helpoimmaksi, kun
taas tyytymattdmampia olivat paperilaskun vastaanottajat. Asiakastyytyvaisyys maksuta-
van helppoudesta tai vaivattomuudesta on rinnastettavissa suoraan siihen miten maksu
veloitetaan asiakkaalta eli millaista toimenpidetta se edellyttdd asiakkaalta. Toistuvaiskort-
timaksamisessa ja e-lasku automaattisella veloituksella veloitustapa on samanlainen eli
taysin automaattinen. Asiakas on antanut valtuutustiedot kerran Fressille ja tamén jalkeen
Fressi huolehtii asiakkaan kortin tai pankkitilin veloittamisesta automaattisesti eika erillista
vahvistusta tarvitse endé tehda. Sen sijaan paperilaskun vastaanottajan tulee maksaa
jokainen vastaanotettu lasku erikseen ja maksaminen edellyttdd muistamista seka tietojen

syottamista erikseen verkkopankkiin joka kuukausi.

Kyselyssa tiedusteltiin asiakkaiden tyytyvaisyytta e-laskuvaltuutuksen aktivointiin liittyen ja
miten oli saanut asiakaspalvelusta tukea. Puolet vastaajista oli todella tyytyvdinen saa-
maansa tietoon e-laskun aktivoinnista, muiden vastausten jakauduttua muihin arvosanoi-
hin ja kahdeksan prosenttia oli todella tyytyméatdn saamaansa tietoon. Vastaukset kuvas-
tavat hyvin sita empiirista tietoa, etta e-laskun aktivointiin on liittynyt ongelmia ja asiakkaat
ovat kokeneet epéatietoisuutta tarvittavista toimenpiteista. Ongelmat juontavat juurensa
kansallisen suoraveloituksen paattymiseen (Finanssialan keskusliitto 2013, 2.), silla e-
laskuprosessi oli vuonna 2013 niin asiakaspalvelulle kuin asiakkaille laskun vastaanotto-

ja maksutapana vieras.

Aikaisemmin maksutavan aktivointi suoraveloitukseksi oli hoitunut Fressin toimesta kanta-
asiakassopimuksen solmimishetkella eiké asiakasta tarvinnut erikseen ohjeistaa maksu-
tavan aktivoimisesta, jonka vuoksi kanta-asiakassopimuksen solmimishetkella e-
laskuvaltuutuksen aktivointia ei ole ehk& osattu korostaa asiakkaalle riittéavasti. E-
laskuvaltuutuksen aktivointiohjeistukseen on nyt panostettu kanta-asiakassopimuksen
solmimishetkella ja tama nakyy kyselyn vastauksissa. Koska kyselyssa ei kysytty asiak-
kaalta e-laskun aktivointihetked, ei voi tietdd onko asiakas kokenut tiedotuksen olevan
puutteellista ennen parannustoimenpiteita vai sen jalkeen kun parannustoimenpiteita tie-
dotuksen osalta on tehty. E-laskun voidaan olettaa olevan nykyisin asiakkaillekin tutumpi
laskun toimitus- ja maksutapa kuin vuonna 2013, silla Finanssialan keskusliiton tekeman
tutkimuksen mukaan verkkopankkiasiakkaiden e-laskun kayttdaste on kasvanut huomat-
tavasti. Vuonna 2013 e-laskun vastaanotti 41 % verkkopankkiasiakkaista vastaavan pro-

senttiosuuden ollessa vuonna 2015 71 (Finanssialan keskusliitto 2015, 47).

Kyselyssa tiedusteltiin myos e-laskun aktivoinnista ja 60 % vastaajista ilmoitti e-laskun
aktivoinnin sujuneen taysin ongelmitta eli 40 % vastaajista oli kohdannut jonkinlaisia haas-

teita. 6 % vastaajista ilmoitti, ettd oli vaittaman kanssa taysin eri mielté eli asiakas oli to-
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della tyytymatdn aktivointiprosessin sujuvuuteen. Kuusi prosenttia on suuri mééra suh-
teutettuna e-laskun kokonaiskayttagjamaaraan, silla ongelmat laskun toimitus- ja maksuta-
van aktivoinnissa vaikuttavat suoraan asiakaskokemukseen sekad nakyvat asiapalvelun
liséselvitystyona. Vastausten jakauma on linjassa myos Finanssialan keskusliiton vuoden
2015 tutkimuksen kanssa, silla kuusi prosenttia verkkopankin tai e-laskun kayttajaryhmas-
ta koki kayttssa jotain hankaluuksia ja syyksi mainittiin ongelmat joko tietokoneessa tai
palvelussa. (Finanssialan keskusliitto 2015, 45-46.) Kysely Fressin asiakkaille ja Finans-
sialan keskusliiton tutkimus eivét toki ole suoraan verrannollisia keskenaan, silla tassa
kyselyssa on kysely kohdistettu e-laskun aktivointiprosessiin ja Finanssialan keskusliiton

kyselyssa on tiedusteltu yleisesti e-laskuprosessin sujuvuudesta.

Vaikka Fressi on panostanut sisdiseen ja ulkoiseen tiedotukseen e-laskuvaltuutuksen ak-
tivointiin liittyen, ei silla voida varmistaa 100 % prosessin sujuvuutta ja valitettavan moni

on kokenut prosessin sujuvuuteen liittyvan ongelmia. Tahén vaikuttavat inhimilliset tekijat
kuten néppailyvirheet verkkopankissa seka pankkien erilaiset kayttojarjestelmat seka ra-

joitteet.

Mikali asiakkaalla oli kaytettavissa liikkuntasetelit tai muu arvomaksuvaline, pyydettiin asia-
kasta vastaamaan kyseista maksutapaa koskeviin vaittdmiin. Kysymykseen vastasi 245
vastaajaa eli 44 % kaikista vastaajista, josta voidaan paatelld, ettd arvomaksuvalineiden
kayttd on suhteellisen yleista. Tydnantajista 87 % tukee tyontekijoiden liikuntaharrastusta
likuntaseteleiden tai niihin rinnastettavien arvomaksuvalineiden muodossa (Valo 2015,
9.), mutta on muistettava, etta Fressin asiakaskunta koostuu useasta eri asiakassegmen-
tista eika kaikilla ole kaytdssa tydnantajien tarjoamia arvomaksuvalineita. Lisaksi asiakas
saa itse paattaa mihin arvomaksuvalineen kayton kohdistaa ja asiakas voi maksaa Fres-
sin kanta-asiakkuuden sijaan arvomaksuvalineella esimerkiksi uimahallipalveluita. Asiak-
kaat kokivat paasaantoisesti, etta arvomaksuvalineiden kayttd asiakaspalvelussa oli no-
peaa keskiarvon ollessa 4,03. Yleista keskiarvoa voidaan pitaa hyvana, silla Fressin asia-
kaspalveluhenkilot kokevat erityisesti paperisten arvomaksuvalineiden kasittelyn hitaaksi.
Positiivista on, etta asiakkaille ei ole muodostunut samanlaista kokemusta. Toki viisi pro-
senttia kaikista vastaajista koki maksamisen hitaaksi. Arvomaksuvalineet ovat pikkuhiljaa
muuttumassa paperisista maksuvalineisté kortti- ja mobiilimaksuvalineisiin, jolla on vaiku-
tusta varsinaisen maksutavan toteutukseen sekad nopeuteen. Jotta asiakastyytyvaisyytta
voisi tarkemmalla tasolla tarkastella, tulisi tietdd mitd arvomaksuvalinettd asiakas kayttaa,
silla markkinoilla on paljon erilaisia arvomaksuvalineité ja jokaiseen maksuvélineeseen
liittyy erilainen kayttoliittyma, jolla on vaikutusta maksutapahtuman toteutukseen ja sita

kautta nopeuteen.
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Vastaajilta tiedusteltiin ovatko saaneet riittavasti lisitietoa ja opastusta asiakaspalvelusta
arvomaksuvalineisiin liittyen. Lahes puolet eli 49 % oli tAysin tyytyvaisia asiakaspalvelulta
saatuun tukeen ja kaksi prosenttia oli todella tyytymattomia. Asiakaspalvelun haastatte-
lussa kavi ilmi, ettd asiakkaat eivat aina tieda, ettd miten arvomaksuvalinettd tulee kayttaa
(Kastikainen 7.1.2016). Kyselyn perusteella voi todeta, etta asiakaspalvelu osaa neuvoa
asiakkaita ja ohjata kaytdssa ja muissa maksuvalineeseen liittyvissa kysymyksisséd, mutta
parannettavaa viela on ja palvelu ei ole tasalaatuista. Asiakaspalvelun haastattelussa kavi
ilmi, etta asiakkaat eivat aina ymmarra, etta on tarkoin sdadelty mihin arvomaksuvalineita
saa kayttaa ja jos asiakkaalla on asiasta eridva mielipide, voi tama nakya yleisena tyyty-

méattdmyytena.

8.2 Kanta-asiakasmaksu - toimenpide-ehdotukset

Kaikkien maksutapojen osalta on parannettava sisaista tiedotusta, silla kyselyn perusteel-
la asiakaspalvelun laatu on epétasaisista. Lisaksi yleisin syy asiakaspalvelussa asiointiin
on maksaminen, jonka vuoksi palvelutilanteeseen tulee panostaa, jotta asiakkaalle jaa
mahdollisimman hyva kokemus asioinnista. Fressin tulee laatia maksamisen kasikirja tai
muu ohjeistus, jossa on kayty lapi eri maksutavat, niihin liittyvat siséiset ohjeistukset seka
miten asiakkaita ohjeistetaan. Ohjeistus tulee tallentaa yleiselle verkkolevylle tai siséiseen
intraan, josta tiedot on helposti tarkistettavissa ja dokumentaatiolle on sovittava paivitys-
vastuu. Péivitetty dokumentaatio tulisi kayda joko keskustasoisesti tai ketju-tasoisesti lapi
nykyisten tyotekijoiden kanssa esimiesten tai hallinnon edustajan vetovastuulla. Lisaksi
maksutapojen lapikaynti tulee sisallyttaa uusien tyontekijoiden perehdytyssuunnitelmaan.

Nykyinen kanta-asiakasmaksun maksutapavalikoima on kattava ja kattaa lahes kaikki
Suomen markkinoilla olevat maksutavat. Varsinaista maksutapavalikoimaa ei ole tarve
laajentaa, mutta nykyisia maksutapoja ja niihin liittyvia prosesseja ja tiedostusta sen sijaan

tulee kehittaa.

E-lasku on yleisin maksutapa Fressissa ja koska e-laskun aktivointiin liittyy edelleen on-
gelmia, tulee aktivointiprosessiin panostaa, jotta parannetaan asiakaskokemusta. Finans-
sialan keskusliitto on yhdessé kuluttajaviranomaisen kanssa hyvaksynyt ehdotuksen Re-
ceiver Proposal-sanoman kaytosta, jossa laskuttaja eli Fressi voisi |&hettdd asiakkaan
verkkopankkiin e-laskuvaltuutusehdotuksen kanta-asiakassopimuksen solmimishetkella ja
asiakas hyvaksyy e-laskuvaltuutusehdotuksen verkkopankissaan. Tassé toimintamallissa
asiakkaan ei tule erikseen hakea verkkopankissa oikeaa laskuttajan tietoa ja syottaa oikea
yksil6intitietoa e-laskuvaltuutukselle, vaan tiedot tulevat automaattisesti oikein annettuna

Fressin toimesta, jolloin valinta- ja nappailyvirheet poistuvat. Taysin automaattinen pro-
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sessi ei ole, vaan se edellyttdé asiakkaan kirjautumista omaan verkkopankkiin ja e-
laskuvaltuutusehdotuksen hyvéaksymisté tai vaihtoehtoisesti hylkaamista. Kun asiakas on
hyvaksynyt e-laskuvaltuutusehdotuksen, l&hettaa pankki Fressille e-laskuvaltuutuksen
kirjattavaksi laskutusjarjestelmaan. (Finanssialan keskusliitto 2015, 27.)

Edella kuvattu toimintamalli edellyttaa Fressin CRM- ja laskutusjarjestelmiin kehitysta.
Prosessi ei kuitenkaan ole taysin uusi, silla samaa tekniikkaa kéaytettiin jo suoraveloitus-
muuntoa toteutettaessa vuonna 2013. (Finanssialan keskusliitto 2013, 5-7.) Finanssialan
keskusliitto on kirjannut Receiver Proposal-sanoman teknisen kuvauksen osaksi ilmoitta-
mispalvelun soveltamisohjetta 2.01 (Finanssialan keskusliitto 2015, 27). Kuitenkaan pankit
eivat ole ottaneet Receiver Proposal-sanomaa palveluvalikoimaansa ja aikataulusta kay-
daan seuraava lapikaynti Finanssialan keskusliiton johdolla 13.4.2016 yhdessa pankkien,
jarjestelmatoimittajien ja laskuttajien kanssa. (llola 15.2.2016). Danske Bank on ilmoittanut
jo ottavansa uuden sanomatyypin kehitykseen ensimmaisen kvartaalin aikana (Merivirta
11.2.2016). Kuitenkaan yhden pankin tuki uudelle palvelulle ei riité, vaan palvellakseen
kaikkia asiakkaitaan, tulisi palvelu saada kaikkien pankkien valikoimaan.

Tama kehitys on siis riippuvainen pankkien kehitysaikataulusta ja Fressin oman jarjestel-
makehityksen kustannus tulee laskea. Investoinnin hyodyllisyytta kartoittaessa tulee huo-
mioida nyt asiakaspalvelulle sek& hallinnolle kohdentuva lisétyo e-laskuvaltuutusten selvit-
telytyosta seké ennen kaikkea asiakastyytyvaisyys.

Toimintamallin kayttédnoton hyddyt korostuvat uusien asiakkaiden kohdalla, kun asiak-
kaan puolelta tiedot on lahetetty esitaytettyna vahvistettavaksi, mutta toimintamallia voi-
daan my6s markkinoida nykyisille asiakkaille, joilla on kdyttssa jokin muu maksutapa kuin
e-lasku. Kyselyn perusteella paperilaskun vastaanottavat asiakkaat olivat kaikista tyyty-
mattdmampid maksutapaansa, jolloin voitaisiin kohdentaa kampanjamaisesti asiakkaille

mahdollisuus siirtya e-laskun pariin vaivattomasti.

Kuitenkin tulee muistaa, etté e-lasku on kuluttaja-asiakkaille kohdennettu pankkipalvelu
(Finanssialan keskusliitto 2015). Suoraveloitusmuunnossakin rajattiin yritysasiakkaat ul-
kopuolelle, jolloin muunnon lopputuloksena yritysasiakkaat siirrettiin paperilaskun vas-
taanottajaksi (Finanssialan keskusliitto 2013, 9). E-laskua ei voi nykyisella eika tulevai-
suuden toimintamalleilla tarjota yritysasiakkaille, joita on kuitenkin Fressilla kohtuullisesti.

Varteenotettava vaihtoehto talléin on toistuvaiskorttimaksaminen.

Toistuvaiskorttimaksamisessa lopputulos niin kuluttaja- kuin yritysasiakkaan kohdalla on

sama kuin e-laskussa automaattisella maksamisella, asiakasta veloitetaan automaattises-
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ti. Fressi on ottanut toistuvaiskorttimaksamisen kayttdon vuonna 2015 ja maksutapaa tar-
jotaan ensisijaisesti, kun asiakas hankkii kanta-asiakkuuden verkkokaupassa. Hiljattain on
myds siirrytty toimintamalliin, jossa uudet kanta-asiakassopimukset laaditaan Fressi-
keskuksissa myyjien toimesta suoraan syotettyna tableteille, jolloin asiakkaalla on myos
mahdollisuus antaa korttinumero kanta-asiakasmaksun veloitusta varten. Asiakaspalvelu
kertoi, ettd asiakkaat suhtautuvat kortilla maksamiseen epéaluuloisesti olettaen sen tarkoit-
tavan luotolla maksamista (Kastikainen 7.1.2016). Koska prosessi ja jarjestelméatuki ovat
jo olemassa ja tutkimuksen perusteella asiakkaat ovat tyytyvaisia tahan maksutapaan,
tulisi tiedotusta taman maksutavan osalta parantaa. Maksutapa on alun perin joko heikosti
markkinoitu tai ymmarretty vaarin sisaisesti, jonka vuoksi asiakaspalvelu olettaa virheelli-
sesti kyseessa olevan luottokorttiveloitus ja tata kautta asiakkaillekin annetaan virheellista

tietoa.

Parantamalla viestintaa sisaisesti seké laajentamalla tiedotusta verkkokaupassa voidaan
toistuvaiskorttimaksamista tarjota uusille asiakkaille sek& kampanjoida nykyisille asiakkail-
le. Toistuvaiskorttimaksamisen vahvuutena voidaan pitda myds mahdollisuutta aktivoida
maksupalvelu heti kayttdon kanta-asiakassopimuksen solmimishetkelld. Talldin asiakkaan
ei tarvitse jalkikateen tehda erillisia toimenpiteita, kuten e-laskun tai suoramaksun osalta.
Asiakkaille tulee olla tarjolla useita eri maksuvaihtoehtoja ja vaikka e-lasku automaattisella
maksamisella seka toistuvaiskorttimaksaminen ovatkin vastaavanlaisia prosesseja, kan-
nattaa molempia yllapitad, koska investointi jarjestelmékehityksen osalta on jo tehty ja
kulut muodostuvat yllapitokustannuksista. Fressin tulee kuitenkin p&attaa mihin maksuta-
paan se jatkossa panostaa, silla panostamalla toistuvaiskorttimaksamisen tiedotukseen
kumoten asiakaspalvelun seka asiakkaiden virheelliset oletukset, saa se jo toimivasta
maksutavasta asiakaslahtoisen prosessin ja investointia e-laskuvaltuutusten kehitykseen

Receiver Proposal-sanoman osalta ei tarvita.

Kuviossa kymmenen on kuvattu edella esitetyt kehitystoimenpiteet ja ne voidaan jakaa
lyhyen ja pitk&an tahtdimen kehitystoimenpiteisiin ja ne kohdistuvat henkildéiden osaami-
seen, prosesseihin seka tietojarjestelmiin. Tiedotuksen rooli on suuri kanta-

asiakasmaksun maksupalveluiden kehityksessa.
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Kuvio 10. Kanta-asiakasmaksun maksutapojen kehitystoimenpiteet

Liikuntaseteleiden ja arvomaksuvalineiden osalta Fressi ei pysty vaikuttamaan itse suo-
raan maksutapojen kehitykseen, koska ne tulevat annettuna maksupalveluntarjoajilta. Sen
sijaan niiden kayttoon liittyvad opastusta voidaan parantaa parantamalla tiedotusta. Var-
maa kuitenkin on, ettd maksuvalineet ja kayttojarjestelmat tulevat tulevaisuudessa muut-
tumaan enemman mobiilimmiksi ja perinteiset paperiset maksuvdlineet tulevat katoa-

maan. Fressin tulee aktiivisesti seurata markkinoiden tilannetta ja vastata asiakastarpeita.

8.3 Oheismyynti - tutkimustulokset

Kaikista maksamisen osa-alueista oheismyynti sai heikoimman yleisarvosanan. Oheis-
tuotteiden maksamisen nopeuteen oltiin melko tyytyvaisia keskiarvon ollessa 4,02, kuiten-
kin vain 39 % kaikista vastaajista oli nopeuteen taysin tyytyvaisia. Syita tyytymattomyy-
teen voi olla monenlaisia, mutta asiakaspalvelun ruuhka-ajat erityisesti iltaisin voivat joh-
taa siihen, etta asiakkaat joutuvat jonottamaan, ettd padsevat maksamaan oheistuotteet.
Varsinainen kaytetty maksuvaline voi toimia nopeasti, mutta odotus maksun suorittamista

varten voi heikentaa asiakkaan kokemusta.

Lahimaksaminen on nopea maksutapa ja Fressin maksupaatteet tukevat lahimaksua.
Kevaalla 2015 toteutetun Finanssialan keskusliiton tutkimuksen mukaan 23 %:lla pankin
myodntamistd maksukorteissa oli lahimaksuominaisuus, maara oli kolminkertaistunut edel-
lisestd vuodesta (Finanssialan keskusliitto 2015, 49). Lahimaksamisessa on tapahtunut
1800 prosentin kasvu aikavalilla helmikuu 2014 - helmikuu 2015. Korttien uusimisvali on

2-3 vuotta, joten lahivuosina on odotettavissa suurta kasvua. (Toivonen 2015.) Vaikka
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asiakkaalla olisi lahimaksuominaisuus kaytettavissa, kaytannon tydn seuraamisen perus-
teella voi todeta, ettd asiakaspalvelu ei osaa aina hyodyntda maksutilanteessa lahimak-
sun kayttoa, vaan asiakkaan sirukortti asetetaan maksupaatteeseen ja pyydetaén PIN-
koodia.

Oheismyynnin maksutapavalikoimaan oltiin melko tyytyvaisia keskiarvon ollessa 3,88,
mutta kuitenkin vain 36 % vastaajista oli taysin tyytyvainen valikoimaan. Kaikissa keskuk-
sissa oheistuotteiden maksutapoina kayvat kortti- ja kateismaksaminen, jotka ovat Fi-
nanssialan keskusliiton mukaan yleisimmaét paivittaisostosten maksutavat (Finanssialan
keskusliitto 2015, 48). Kuitenkin maksutapavalikoiman lisaantyminen markkinoilla seka
kysynta vaivattomista maksutavoista lisaa asiakkaiden tahtotilaa maksaa muilla kuin pe-
rinteisilla maksutavoilla. Tutkimusten mukaan vain 25 % suomalaisista kayttaa péaivit-
taisostoksiinsa kateista ja asiakaspalvelun haastattelun mukaan automaatteja kateisella
kayttavat ne asiakkaat, jotka osaavat erikseen varata kateista mukaan. (Finanssialan kes-
kusliitto 2015; Kastikainen 7.1.2016.)

Oheistuotteiden maksaminen liikuntakeskuksen aukioloaikojen ulkopuolella koettiin hei-
koksi ja tdma osa-alue sai keskiarvoksi 2,73. Vastauksien alhainen arvosana vahvistaa
sen oletuksen, etta asiakkaat ovat tyytymattdmia maksamisen ratkaisuihin asiakaspalve-
lun aukioloaikojen ulkopuolella. Kaikissa keskuksissa ei ole kayttsséa laisinkaan automaat-
tia ja ne missa on, toimivat ainoastaan kateisella. Kanta-asiakkailla on mahdollisuus kayt-
téaa Fressin palveluita jokaisena vuoden paivana klo 5-23, mutta asiakaspalvelu on avoin-
na vain osan tasta ajasta. Kun asiakaspalvelu on avoinna, on asiakkaalla mahdollisuus
ostaa oheistuotteita ja maksaa ne asiakaspalveluun. Vastauksen alhainen arvosana indi-
koi, etta asiakkailla olisi halukkuutta ostaa oheistuotteita, mutta heikot tai olemattomat

maksamisen palvelut muodostuvat myynnin esteeksi.

8.4 Oheismyynti - toimenpide-ehdotukset

Fressi haluaa panostaa oheismyyntiin ja tarjota asiakkailleen kattavat hyvinvointiin liittyvéat
palvelut ja tuotteet. Asiakkaan tulee pystya ostamaan vélipalaksi tai palautumiseen tarkoi-
tetut juomat ja muut elintarvikkeet Fressista, sen sijaan, etté asiakas siirtyy lahimpaan

ruokakauppaan, jossa on sama tuotevalikoima.

Tiedotuksella tulee varmistaa, ettd asiakaspalvelulla on tieto ja ymmarrys miten I&himaksu
toimii, jotta maksupdaatteiden lahimaksutuki tulee hyddynnettyd. Kaikkiin keskuksiin tulisi
hankkia automaatit, jotta voidaan vastata asiakkaiden kysyntédan oheistuotteiden hankin-

nasta asiakaspalvelun aukioloaikojen ulkopuolella. Automaateilla voidaan myds estaa
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ruuhka-aikoina jonoa asiakaspalveluun ohjaamalla asiakkaat automaateille. Nykyisissa ja
hankittavissa automaateissa tulisi olla useita eri maksutapavaihtoehtoja tarjolla nykyisen
kateisen sijaan. Maksutapoina tulisi tarjota kateisen lisdksi Debit- ja Credit-
korttimaksamista l&himaksamisella seka harkittava mobiilimaksamisen kayttoa.

Asiakas ei paase kuntokeskukseen, mikali hanella ei ole mukanaan kanta-asiakaskorttia,
jonka vuoksi on harkittava kanta-asiakaskorttiin suoraan liitettya tai white label-tyyppista
maksuratkaisua. Kanta-asiakaskorttiin sidotut maksamisen ratkaisut on kuvattu erillisessa
litteessa. Liite ei ole julkinen, koska se sisaltda kaupallista yhteisty6ta eri palvelutarjoajien
kanssa ja neuvottelut ovat kesken. Molemmissa vaihtoehdoissa pyrkimys on taata asiak-
kaille helpot ja nopeat maksamisen ratkaisut perinteisten maksutapojen rinnalle kanta-
asiakaskortin toimiessa maksuvalineend. Maksaminen on osa asiakaskokemusta ja siita
tulisikin tehda niin helppoa, ettd asiakas ei koe erikseen maksavansa eli maksaminen on
upotettu osaksi ostoprosessia. Vaihtoehdossa A kontrolli on Fressilla luottorajan méaaritte-
lyn kautta ja vaihtoehdossa B asiakas saanndstelee kulutustaan siirtamalla rahaa etuka-
teen maksuvalineelle. Oman maksutavan tarjoaminen kanta-asiakkaille tuo lisdarvoa
asiakassuhteelle, mutta madaltaa samalla kynnysta hankkia patukat, palautusjuomat ym.
Fressilta lisaten liikevaihtoa.

Maksutapavalikoimassa téarkeinta on muistaa helppokayttodisyys sekd useamman eri vaih-
toehdon tarjoaminen. Oheismyynnin maksupalveluiden kehitystoimenpiteet voidaan por-
rastaa ja lahtea liikkeelle ensin automaattien hankinnasta ja maksupalveluina kéateis- ja
korttimaksaminen. Taman jalkeen voidaan porrastetusti tuoda uusia maksutapoja valikoi-
maan, joista edistynein vaihtoehto on maksutavan liittaminen kanta-asiakaskorttiin, jossa
maksaminen viedaan uudelle tasolle ja siséllytetdén osaksi asiakaskokemusta ja kanta-

asiakkuutta.

Kuviossa yksitoista on kuvattu edella kuvatut kehitystoimenpiteet, jotka kanta-
asiakasmaksun kehityksen tavoin jakaantuvat lyhyen ja pitkan aikavalin kehitystoimenpi-
teiksi. Oheismyynnin kehitystoimenpiteet kohdentuvat myds henkiléiden osaamiseen, pro-

sesseihin, tietojarjestelmiin seka fyysisiin laitteisiin.
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Kuvio 11. Oheismyynnin maksutapojen kehitystoimenpiteet

8.5 Maksamisen konsepti

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd mika on Fysioline Fressi Oy:n maksamisen konsepti
nyt ja tulevaisuudessa. Maksamisen konseptin nykytila maksutapavalikoiman osalta on
esitetty kuviossa 12. Nykytila pystyttiin kartoittamaan asiakaspalvelun haastattelulla sek&

tehdyn asiakaskyselyn perusteella selvitettiin asiakastyytyvaisyys nykytilaan.

Maksamisen palvelut - nykytila
Kanta-asiakasmaksu

Toistuvais-

Suoramaksu korttimaksa- Arvomaksu-

issa asiakaspahve- vilineet

(paperilasku)

minen

Oheistuotteet

Kuvio 12. Nykyinen maksamisen konsepti
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Tehdyn asiakaskyselyn perusteella pystyttiin tunnistamaan selkeét kehityskohteet ja 16y-
tamaan niihin ratkaisuehdotuksia, joiden perusteella syntyi ehdotus tulevaisuuden mak-
samisen konseptista, joka on esitetty kuviossa 13. Tulevaisuuden konseptia tulee pitda
viela ehdotuksena, koska toimeksiantajayrityksen kanssa ei ole erikseen sovittu toteutet-
tavista toimenpiteista.

Maksamisen palvelut tulevaisuudessa

Kanta-asiakasmaksu

Maksu Kateis-ja

Toistuvais- -
verkkopank- korttimaksa korttimaksu Arvomaksu-

Suoramaksu . . e
issa asiakaspalve- valineet

- minen
{paperilasku) luun

Maksamisen prosessi

Debit/Credit- Katei
korttimaksu LSS
juoma-

automaateissa

Debit- ja Credit-
korttimaksu
automaateissa

“"Fressi-

asiakaspalvelus maksutapa”
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Oheistuotteet

Kuvio 13. Ehdotus tulevaisuuden maksamisen konseptista

Tulevaisuuden maksamisen konseptissa sailytetaan nykyiset kanta-asiakasmaksun mak-
sutavat, mutta painopiste ensisijaisena maksutapana tulee paattaa ja kohdentaa kehitys-
toimenpiteet tdméan linjauksen mukaisesti. Kappaleessa 8.2 esitetyilla kehitystoimenpiteilla
pystytdan kehittdmaan nykyisid maksutapoja seka asiakaspalvelun laatua entisestaan ja
parantamaan tata kautta asiakaskokemusta seka vahentamaan asiakaspalvelun selvittely-
tyota.

Oheistuotteiden maksutapavalikoimassa sailytetdan nykyiset maksutavat, mutta lisaksi
kehitetdan kokonaan uusi kanta-asiakkaille kohdennettu "Fressi-maksutapa”. Uudessa
maksutavassa yhdistyvat kanta-asiakkuus ja vaivaton maksutapa, kun kanta-asiakas voi
kayttdd maksuvélineena kanta-asiakaskorttia oheistuotteiden ja - palveluiden maksami-
seen. Toteutustapoja on teknisesti kaksi ja molemmat vaihtoehdot ovat jo tuotannossa
olevia itsendisia maksuratkaisuja, mutta saavat taysin uudenlaisen mallin, kun maksurat-
kaisu yhdistetdén Fressin kanta-asiakaskorttiin. Yrityksen tulee kuitenkin valita kumman
ratkaisuvaihtoehdon se toteuttaa. Muutoin nykyista oheistuotteiden maksutapavalikoimaa
laajennetaan automaatteihin, kun asiakaspalvelussa nyt jo kayvat Debit- ja Credit-
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korttimaksaminen seka tulevaisuudessa "Fressi-maksutapa” laajennetaan myds auto-
maatteihin nykyisen kateisin lisdksi. Asiakkailla tulee olla valinnan mahdollisuus valita
itselleen sopivin maksutapa niin kanta-asiakasmaksun kuin oheistuotteiden maksamiseen

ja laaja maksutapavalikoima tulevaisuudessakin tukee tatd mahdollisuutta.

9 Pohdinta

Liikunta-ala on kasvuala ja kasvu nakyy myos Fysioline Fressissa. Kuntokeskukset olivat
toimialana kasvaneet vuodesta 2010 vuoteen 2014 62 %. (Ty0- ja elinkeinoministerio
2014, 12.) Fysioline Fressin liikevaihdon kasvuprosentti oli vuonna 2014 51,6 %, koko-
naisliikevaihdon ollessa 19,6 miljoonaa euroa. (Vanhanen 2015, 16-17.) Verohallinto na-
keekin, etta likunta-alan kasvuun on johtanut muutos kansalaisten vapaa-ajan kulutusra-
kenteessa ja asenteissa seka yksityisen kulutuksen kehityksessa seka verovapaista lii-
kuntaseteleista. (Verohallinto 2013, 2.) Liikuntasetelit ja niihin rinnastettavat arvomaksuva-
lineet ovat lisddntyneet, kun tydnantajat ovat kaksinkertaistaneet taméan tuen viimeisen

kymmenen vuoden aikana. (Valo 2015, 9)

Kun puhutaan Fressin kokoisesta valtakunnallisesti toimivasta yrityksestd, on tarkeaa, etta
prosessit toimivat moitteettomasti ja asiakas saa tasalaatuista palvelua jokaisessa Fressin
likunta- ja hyvinvointikeskuksessa. Kasvua ja isoja volyymeja on helpompi hallita, kun on
yhteisesti laaditut pelisdénnét ja prosessit. Huomattavia kustannussaastéja saadaan ai-
kaiseksi tarttumalla epékonhtiin, jotka aiheuttavat jatkuvaa selvittelyty6ta.

Fressi tarjoaa asiakkailleen liikunta- ja hyvinvointipalveluita ja vastineeksi asiakas maksaa
palveluista. Asiakas ei voi kuluttaa liikuntapalveluita, jollei han maksa niista, jolloin voi-
daan todeta maksamisen olevan edellytys varsinaiselle kulutukselle. Mikali ei ole maksa-
misen palveluita, ei ole myo6sk&an kulutusta. Tama kavi ilmi toteutetusta tutkimuksesta,
silla asiakkaat olivat tyytymattomia oheismyynnin maksamisen palveluihin. Asiakkaiden
tyytymattdmyys maksamisen palveluihin indikoi halusta ostaa ja kuluttaa oheistuotteita,
mutta talla hetkella se on joko rajattua tai kokonaan mahdotonta puutteellisten maksupal-

veluiden vuoksi.

Elamme yltakyllaisyyden aikaa ja asiakkaille on tarjolla erilaisia palveluita ja tuotteita, jois-
ta asiakas valitsee itselleen juuri sopivimmat. Asiakas ei kuitenkaan osta pelkkaa tuotetta
tai palvelua, vaan hén ostaa kokemuksia. (Kankkunen & Osterlund 2012, 50,54.) Laaja
valikoima ei pade enaa pelkastaan ydintuotteisiin ja -palveluihin, vaan sama patee mak-
samisen palveluihin. Asiakaskokemukseen ja sita kautta asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa

myds maksamisen palvelut. Tehdyn tutkimuksen mukaan maksutavalla on merkitysta,
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silla maksutapojen vélilla on eroa asiakastyytyvaisyydessa. Keskeisessa roolissa maksa-
misen palveluiden osalta vaikuttaa olevan vaivattomuus. Tutkimuksen mukaan on havait-
tavissa, ettd mitd vahemman toimenpiteitd maksaminen edellyttdad asiakkaalta, sen tyyty-
vaisempi asiakas on. Maksamisesta tulisikin tehda niin helppoa ja vaivatonta, etta asiakas
ei koe maksavansa, vaan maksamisen prosessi on sisallytetty osaksi palvelun kayttoko-
kemusta tai ostoprosessia. Tulevaisuudessa teknologia ja erilaiset innovaatiot tulevat
muokkaamaan maksamista entistd enemman "nakymattémaksi" ja koko kulutuskayttay-

tymismalli on muuttumassa.

Fresseissa maksamisen palveluina kayvat yleisimmat Suomessa kaytetyt laskun maksu-
tavat seka oheismyynnissa yleisimmat paivittaisostosten maksutavat. Tutkimuksen mu-
kaan kysyntaa laajemmalle maksutapavalikoimalle kuitenkin olisi, joka indikoi kuluttajien
tietoisuudesta maksamisen markkinoiden laajentuneesta valikoimasta ja halusta kayttaa
omista lahtékohdista sopivimpia maksutapoja. Olennaista ei ole miten maksamisen mark-
kinat rgjahtivat, vaan miksi ja vastaushan tahan on asiakkaat. Asiakkaat maarittelevat tai
arvottavat mika on hyva tai toimiva maksutapa. (Puustinen 19.5.2014.) Kun yritys hakee
kannattavaa liiketoimintaa pitkalla tahtaimella, on asiakkaan ymmartaminen keskidssa ja
taman ymparille rakennetaan yrityksen toiminnan kehittaminen ja johtaminen. (Suomen
Pankki 2014;Keskinen & Lipidginen 2013.) Tama ajattelumalli on ollut koko tamé&n tutkimus-
tyon punainen lanka; miten maksaminen on osa asiakaskokemusta ja kuinka ymmarta-
malla paremmin asiakkaiden tarpeita, voidaan toimintaa kehittda ja palvella asiakkaita

entista paremmin.

Yleisimpien maksutapojen lisaksi Fressissa kayvat maksuvélineena liikunta-alalle validit
omat arvomaksuvalineet. Arvomaksuvalineissa tyypillisimmin toimii rahoittajana tydnanta-
ja, joka nékee tydntekijoiden liikuntaharrastuksen tukemisella olevan positiivisia vaikutuk-
sia mm. tyéhyvinvointiin ja tyontekijoiden terveydentilaan. Arvomaksuvalineitd on markki-
noilla paljon, silla lahes 90 % kaikista tydnantajista tukee tydntekijdidensa liikuntaa ja tu-
esta yli 80 % on arvomaksuvalineiden muodossa. (Valo 2015, 7-9.) Arvomaksuvalineiden
laaja kayttd nékyi myds tutkimuksessa, silla 44 % kyselyn vastaajista ilmoitti kayttavansa
arvomaksuvalineité Fressin kanta-asiakasmaksun maksamiseen. Haasteena onkin saada
aktivoitumaan ne henkiltt, jotka saavat tyonantajaltaan tukea liikuntaharrastukseen, mutta
jattavat arvomaksuvalineet kayttamatta, silla arviolta noin 20 % kaikista arvomaksuvali-
neista jaa kayttamatta. (Saarinen 2014.) Arvomaksuvalineiden tarjoajien méara on kasva-
nut viimeisten vuosien aikana, joka johtunee liikunta-alan kasvusta ja tyénantajien haluk-
kuudesta tukea tyontekijdidensa liikuntaa. (Verohallinto 2013, 2; Valo 2015, 9.)
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Arvomaksuvalinemarkkinoita ovat muovanneet myos teknologia ja maksamisen palvelui-
den yleinen kehitys - perinteisista seteleista ollaan siirtymassa sirukortteihin ja mobiili-
maksuihin. Maksuvalineiden mobiilikehitykseen on myds omalta osaltaan vaikuttanut
maksuvalineiden vaarinkaytto. (Kirsi 2013.) Arvomaksuvalinemarkkinoiden kasvu tuo
luonnollisesti haastetta Fressille valita maksupalveluvalikoimaansa riittavat arvomaksuva-
lineet, jotta se voi palvella mahdollisimman montaa asiakasta. Maksutavan vaikutusta
asiakkaan ostopaatokseen tulisi tutkia erikseen, mutta olettamuksena esitettakéon, etta
mikali arvomaksuvaline ei kdy Fressissa, siirtyy asiakas ostamaan liikkuntapalveluita sielta,

missa hanelle osoitetut arvomaksuvalineet kayvéat maksuvélineena.

Asiakas on yhteyksissa yrityksen monen eri toiminnon kanssa ja hakyvin Fressissé on
asiakaspalvelu. Asiakasta tervehditaan aina Fressiin saapuessa ja lahtiessa, joka synnyt-
taa jo itsessaan kontaktin ja asiakaskokemuksen. Kuitenkin yleisin syy miksi asiakas asioi
varsinaisesti asiakaspalvelussa, on oheistuotteiden tai kanta-asiakasmaksun maksaminen
tai siihen liittyvé ongelma. Taman vuoksi asiakaskohtaamiseen tulee panostaa ja varmis-
taa, etta henkilokunnalla on tarvittava tietotaito asiakkaan neuvomiseen maksamisen pal-
veluiden osalta. Asiakaspalvelun merkitys lisatiedon ja opastuksen tarjoajana nakyy teh-
dyssa tutkimuksessa, oli sitten kyse maksutapavalikoimasta, arvomaksuvalineen kaytosta
tai e-laskun aktivoinnista. Kyse ei ole mydskaan aina pelkastaan tietotaidosta, vaan myos
nopeudesta, jota arvostetaan "kaikki heti nyt"- yhteiskunnassa. Maksaminen ei saa niin

sanotusti maksaa aikaa.

Niin sanotut poikkeamat ovat hyvia tilanteita syventaa asiakassuhdetta, kun asiakkaan
kannalta alkuun negatiiviselta tuntunut asia saadaan kaannettya positiiviseksi. Daniel
Kahnemanin Peak end rule-teorian mukaan asiakaskokemukseen vaikuttaa eniten asia-
kaskokemuksen huippu ja lopputulos. Huippu voi olla asiakkaan kannalta negatiivinen tai
positiivinen. (Kahneman 1999.) Taméan vuoksi reklamaatioihin ja muihin poikkeustilantei-
siin kannattaa panostaa, jotta asiakas muistaa alkuun negatiiviselta tuntuneen asian paa-
tyneen loppujen lopuksi hyvin. Mikali asiakas on tyytymaton kayttamaansa maksutapaan,
tulisi asiakkaille tarjota muita vaihtoehtoja. Tutkimuksessa paperilaskun vastaanottajat
olivat kaikista tyytymattémampia maksutapaansa. Parantamalla asiakastyytyvaisyytta,
paperilaskuasiakkaita tulisi lahestya ja tarjota muita maksamisen palveluita, silla kaikki

asiakkaat eivat tutkimuksen mukaan ole tietoisia edes eri vaihtoehtoista.

Poikkeustilanteista on hyva oppia ja tunnistaa ne tekijat, jotka johtavat poikkeustilanteisiin
ja asiakkaan kannalta huonoon asiakaskokemukseen. Tekemalla korjaustoimenpiteita
nykyisiin prosesseihin, voidaan jatkossa taata parempi asiakastyytyvaisyys. Tutkimuksen

mukaan kuusi prosenttia e-laskun vastaanottajista oli todella tyytymattomia e-laskun akti-
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vointiprosessiin eli oli kohdannut prosessissa ongelmia ja vain 60 % oli taysin tyytyvainen
prosessiin. Kun prosenttiosuus suhteutetaan e-laskun kayttdasteprosenttiin ja Fressin
kokonaisasiakasmaaraéan, puhutaan huomattavasta asiakasmaarésté. Jotta jatkossa asi-
akkaat eivat kohtaa vastaavanlaisia ongelmia, tulee nykyista prosessia kehittda ottamalla
tulevaisuudessa kayttéon pankkien tarjoaman e-laskuvaltuutusehdotuksen tai vaihtoehtoi-

sesti siirtdd uudet asiakkaat kayttamaan toistuvaiskorttimaksamista.

Liikunta-ala ja maksamisen palvelut ovat alttiita erilaisille trendeille. Teknologia ja erilaiset
innovaatiot tulevat nakymaan tulevaisuudessa enenevissa maarin niin liikunta-alalla kuin
maksamisen palveluissa. Vaikka teknologia valtaa markkinoita alalla kuin alalla, tulisi
muistaa, etta kaiken keskitssa on asiakas ja teknologiakehitys ei ole aina tae hyvasta
asiakaskokemuksesta. Asiakkaat arvostavat eri asioita ja muodostavat asiakaskokemuk-
sen omista lahtokohdista. Toiselle mahdollisimman nopeasti maksettu palautusjuoma au-
tomaatilla takaa positiivisen asiakaskokemuksen, kun taas toinen haluaa ottaa rauhassa
kupin kahvia ja vaihtaa kuulumisia samalla, kun asiakaspalvelija kasittelee paperisia lii-
kuntaseteleitd. Koska asiakkaat ovat erilaisia, arvostavat he eri asioita ja tAma tulee ottaa

huomioon toiminnan suunnittelussa, oli kyse sitten liikunta- tai maksamisen palveluista.

9.1 Opinnaytetyd prosessina

Kun tarkastellaan opinnaytetyon tekemista prosessina, tuntui aihealueen valinta helpolta,
koska maksamisen prosessit ovat olleet osa omaa ty6ta pitkd&n. Maksamisen markkinoi-
den murros ilmién& on myds mielenkiintoinen ja aihealueesta oppii kaiken aikaa lisaa, silla
alalla mikaan ei ole varmaa kuin jatkuva muutos. Olen pyrkinyt tyéssani lisaéamaan ihmis-
ten tietoisuutta maksamisen merkityksesté asiakaskokemuksen luomisessa ja aihealue
seka ajattelutapa ovat monelle vieras eika viesti aina saavuta oikein vastaanottajaa.
Opinnaytetydprosessin hedelmallisin anti on ehdottomasti ollut ihmisten tietoisuuden he-
raaminen ja voidaan jopa puhua innostuneisuudesta aihealuetta kohtaan. Alkuun esitta-
mani kysymykset maksamiseen liittyen herattivat ihmetystd, mutta prosessin aikana on
kayty lukuisia sparraavia keskusteluja, kun aihealue ja maksamisen merkitys asiakasko-
kemuksessa on selkeytynyt ja on ymmarretty mika merkitys talla on esimerkiksi asiakas-
palvelun tyén kannalta. Kiinnostus opinnaytetydtani kohtaan heréasi toimeksiantajayrityk-
sen lisaksi my6ds muissa organisaatioissa, silla maksamisen murros nakyy kaikilla toimi-
aloilla ja moni yritys kamppailee valinnan vaikeuden kanssa laatiessaan maksamisen

konseptia.

Haastavin osuus oli kerété opinnaytetydn teoriaosuus vastaamaan sita kasitysta mika
itsella oli selkeana paassa. Vinkki kollegalta oli tdssa kohtaa ratkaisevin "todista kirjalli-
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suudella ja teorioilla toteen sen minka tiedat”, jonka jalkeen teoriaa oli suhteellisen helppo
lAhted kasaamaan. Asiakaskokemuksen osalta kirjallisuutta oli kiitettdvasti, mutta kunto-

keskustoiminnan ja maksamisen osalta rajatusti.

Kirjallisuutta maksamisesta osana kosketuspistepolkuajattelua ei 16ytynyt laisinkaan ja
vahanlaisesti myds maksamisen roolista osana asiakaskokemusta. Syyna tadhan varmasti
suhteellisen tuore ajattelutapa, silla onhan maksaminen nahty hyvin pitkéan irrallisena
ostoprosessin paattavana tekijana. Kansainvalisia lahteitd maksamisen osalta tietyilta osin
oli lahes mahdotonta kayttaa, silla Suomen maksamisen markkinat poikkeavat jo pelkéas-
taan Euroopan muista markkinoista. Toki maksamisen innovaatiot ja trendikehitys on glo-
baalia, joista osa on jo adaptoitu Suomen markkinoille. Viimeisin kuntokeskusbarometri
oli laadittu vuonna 2010 eika tuoreempaa tutkimusmateriaalia Suomen markkinoilta [6yty-
nyt, vaikka ala on viime vuosina kehittynyt huomattavasti. Tiedustelin ajankohtaista tietoa
kuntokeskusalan toimialajarjestolta, mutta sahkdpostiviestiini ei koskaan vastattu. Teo-
riaosuuden kirjoittamisessa haaste oli tiivistAmisessa, silld omasta mielesta opinnaytetyon
merkityksellisyyteen ja ajankohtaisuuteen vaikuttaa moni pieni tekija, joista lukijan olisi
hyva olla tietoinen, mutta syviin yksityiskohtiin meneminen on luonteelleni hyvin tyypillista.

Opinnaytetydn tekemisen yhteydessa tapahtui uuden oppimista erityisesti asiakaskoke-
muksen kirjallisuuden kautta. Kayttaytymistaloustiede on aihealue, jonka pariin tulen pe-
rehtymaan seuraavaksi ja kiinnostaisi tutkia seuraavaksi maksutapojen vaikutusta asiak-
kaan ostopaéatosprosessiin eli esimerkiksi kuinka suuri vaikutus tyonantajan tarjoamilla
arvomaksuvalineilla on henkilén liikuntaharrastuksen toteutumiseen ja liikuntapaikan valin-

taan.

10 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Tieteelliselta tytta vaaditaan oikeellisuutta eli tulokset ovat oikeita ja niihin voidaan luot-
taa. Tutkimuksen luotettavuutta tarkastellaan tieteessa validiteetin ja reliabiliteetin kautta.
Nama mittarit eivat kuitenkaan sovellu hyvin toimintatutkimuksen arviointiin. Toimintatut-
kimus on joukko erilaisia tutkimusmenetelmia seka -otteita ja taman kautta tulee tarkastel-
la luotettavuutta. (Kananen 2014, 125-127.)

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa reliabiliteetilld arvioidaan mittausten pysyvyytta. Jos tut-
kimuksen validiteetti on kunnossa, takaa se yleensa tutkimuksen reliabiliteetin. Mittaria
taas voidaan pitda validina, jos se mittaa mita sen pitikin mitata. Validiteetti varmistetaan
kayttamalla oikeita tutkimusmenetelmia sekd mittaamalla oikeita asioita oikealla mittarilla.
(Kananen 2014, 128-129.)
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Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkimuksen reliabiliteetti voidaan ymmartaa tulkinnan sa-

mankaltaisuutena eli tulkinta on ristiriidaton. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkimustulok-
set tulee olla tutkittavan kannalta luotettavia seka uskottavia ja tutkimustulokset tulee lue-

tuttaa ja hyvaksyttaa tutkittavilla. (Kananen 2014, 131-133.)

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa pysyvyytta tarkastellaan tutkimuksen toistettavuudella eli
kun sama tutkimus toistetaan uudestaan, saadaan samat tulokset. Kuitenkaan toisto ei voi
tuottaa samoja tutkimustuloksia, koska tutkimustilanne vaikuttaa tutkittaviin. Kvalitatiivi-
sessa tutkimuksessa tutkija lahtee omista lahtokohdista vaikuttaen tulkintaan ja tdméan
vuoksi voidaan paatya erilaisiin tuloksiin, vaikka kaytetddn samaa aineistoa. Vahvistetta-

vuuteen voi kayttda apuna viittauksia vastaavanlaisiin tutkimuksiin. (Kananen 2014, 133.)

Toimintatutkimuksen luotettavuuden arvioinnin lahtokohtana on tulosten, menetelmien
seka tiedonkeruun tarkka dokumentaatio ja tahan perustuu myds tulosten yleistettavyys.
Toimintatutkimuksessa ei pyrita kuitenkaan samankaltaiseen yleistdmiseen kuin maaralli-
sessé tutkimuksessa ja yleistettavyytta ei pideta toimintatutkimuksessa hyvyyden mittari-
na. Tutkimustulosten siirrettavyytté tarkastellaan lahtokohtatilanteen sek& kuvauksen pe-
rusteella. Toimintatutkimuksen tuloksia voidaan katsoa patevan vain siihen tapaukseen
jota tutkimuksessa tarkasteltiin. Toimintatutkimuksen tulosten siirrettavyytta ei voida sovel-
taa kuin poikkeustapauksissa. (Kananen 2014, 134-135.)

Toimintatutkimus ei pyri yleistamaan, vaan sen sijan pyrkii ymmartdmaan ja selittdmaéan
ilmiéta. Toiminnan kehittdmishankkeessa tai ongelman poistamisessa eli arviointi toteute-

taan vertaamalla tuloksia kehittamishankkeen omiin tavoitteisiin (Kananen 2014, 137).

Tutkimuksen tarkoituksena oli vastata kysymyksiin: mik& on Fysioline Fressin maksami-
sen konsepti nyt ja tulevaisuudessa. Nykytilakartoitus toteutettiin asiakaspalvelun haastat-
telulla sek& asiakaskyselylla.

Tutkimuksessa kaytettiin seka kvantitatiivisen ja kvalitatiivisen tutkimuksen menetelmia,
mutta painopiste oli kvantitatiivisessa menetelméassa. Asiakaspalvelun haastattelun tulok-
sia voidaan pitaa kiistattomina, silla haastattelu puhtaaksi kirjoitettiin ja haastateltava tar-
kisti dokumentaation ja hyvéksyi sen sellaisenaan. Asiakaskyselyssa asiakkailta tiedustel-
tiin maksamisen palveluista eri vaittdmien muodossa kayttaen Likertin asteikkoa arvioin-
nissa. Asiakaskyselyn tarkoitus oli kerata tietoa asiakastyytyvaisyydesta maksamisen pal-
veluihin ja tama toteutui. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa pysyvyytta tarkastellaan tutki-

muksen toistettavuudella ja sama tutkimus on toteutettavissa sellaisenaan uudestaan.
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Toimintatutkimuksen luotettavuuden perusteena on tutkimuksen tarkka dokumentaatio,
johon téassa tutkimuksessa on pyritty kuvaamalla lahtokohtatilanne historiatietoineen, ky-
selyn sisalto ja kysymysten asetteluun vaikuttavat taustatekijat, kyselyn toteutus seka tu-
lokset. Nain tietojen perusteella pystytaan ymmartamaan ja selittdmaan Fysioline Fressin
maksamisen palveluita ja siihen liittyvaa asiakastyytyvaisyytta. Tutkimuksessa pystyttiin
selvittamaan mika on maksamisen konsepti nyt ja mika sen tulee olla tulevaisuudessa.

Tutkimuksessa saavutettiin sille asetettu tavoite.
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Liitteet

Liite 1 Asiakaspalvelun haastattelu - esitutkimus

Haastattelu
Haastateltava: Nella Kastikainen, vastuu asiakaspalvelija
Aika ja paikka: 7.1.2016 klo 11, Fressi Espoonlahti

K: Mitda maksamisen vaihtoehtoja Fressissa on kaytettavissa kanta-
asiakasmaksuun?

V: kateinen, e-lasku, paperilasku seka liikuntasetelit- ja kortit. Mahdollisuus my®gs toistu-
vaiskorttimaksamiseen, jossa veloitus tapahtuu luottokortilta.

E-laskua suositellaan ensisijaisesti. Se etta asiakas kavisi joka kuukausi maksamassa
kanta-asiakasmaksun kateisella asiakaspalveluun, pyritdén valttdmaan. Tama vaihtoehto
on annettu niille asiakkaille, joilla ei ole ollut verkkopankkitunnuksia ja mahdollisuutta teh-
da e-laskuvaltuutusta. Asiakkailta on tullut jonkin verran tiedusteluja mahdollisuudesta
saada sahkopostilasku, mutta jarjestelmat eivat tue tatd mahdollisuutta. Toistuvaiskortti-

maksamista asiakkaat vierastavat, kun eivat halua veloituksen menevat luottokortilta.

K: Mitd maksamisen vaihtoehtoja on kaytettavissa kertamaksuihin?

V: Kateinen, luottokortti- ja pankkikortti. Keskuksen ollessa kiinni voi automaateista ostaa
kateisella juomia. Automaateista ostaa tyypillisimmin pitkdaikaiset asiakkaat, jotka ovat
osanneet varautua etukateen kateisen kayttdoon. Kaikissa keskuksissa ei ole kaytdssa

laisinkaan automaatteja.

K: Mita asiakkaat ostavat kertamaksuna?
V: kertakdynteja salille / ryhmaliikuntaan, oheistuotteita, osallistumismaksut tapahtumiin,

Solarium-kayntikerrat tai kortit seka yksittaisia Personal Trainer tapaamisia

K: Onko asiakaspalvelulle selkeaa mitka kaikki maksamisen vaihtoehdot kayvat?
V: Eri maksamisen vaihtoehdot ovat selkeitd. Toki osa maksuvaihtoehdoista on harvinai-

sempia ja tapahtumia tulee harvakseltaan.

K: Tukevatko kaytdssa olevat jarjestelmét nopeaa ja tehokasta tytskentelyd mak-
samisen osalta?
V: Osa kylla, osa ei. Sporttipassi on todella nopea, asiakkaalle ja Fressille toimiva maksu-

valine. Easybreak on myds nopea, silla asiakas aktivoi sen itse ja Fressissa tarkistetaan
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tieto netista. Tyky Online toimii viivakoodilla / kuvalla, joka luetaan skannerilla. Myds uudet
sirukortilliset maksutavat ovat nopeita. Voi oikeastaan sanoa, etta jokaisen palveluntarjo-

ajan kanssa toiminta on erilaisista.

K: Kuinka paljon arviolta asiakkaat tiedustelevat eri maksamisen vaihtoehdoista ja
mistéa asiakas tyypillisimmin kysyy?

V: Kanta-asiakkaat tietavat eri maksamisen vaihtoehdoista ja silloin talldin tulee kysymyk-
sid miten maksuvaline esimerkiksi SporttiPassi toimii. Joulukuussa on aina selkeasti piikki,
koska asiakkailla on vuoden lopussa vanhentuvia liikuntaseteleita tai muita maksuvalineita
kayttamatta. Myos taysin uusia henkil6ita saapuu Fressiin joulukuussa tiedustelemaan
mité& voisivat tehdd vanhentuvilla likuntaseteleilld. Muutoin maksaminen on yleisin syy
asioida asiakaspalvelussa, silla asiakkaat maksavat oheistuotteet seka osa asiakkaista
kanta-asiakasmaksunkin asiakaspalveluun. Liséksi maksamisesta tiedustellaan tai selvite-

ta&n esimerkiksi e-laskuun liittyvaa epaselvyytta.

K: Reklamoivatko asiakkaat maksamiseen liittyen? Jos kylla, niin miké on yleisin
reklamoinnin kohde?

V: Vdlilla liikuntaseteleilla maksamisesta tulee palautetta asiakkailta tai asiakkaat ovat eri
mieltéd mita niilla saa maksaa, esimerkiksi asiakas haluaisi maksaa hieronnan tai sola-
riumin liikuntasetelilla, mutta tdma ei ole sallittua ja asiakas ei tatd aina ymmarra. Juu-

risyyna on siis asiakkaan epatietoisuus mihin liikuntaseteleitd saa kayttaa.

Jonkin verran on myos tapauksia, joissa asiakas on yhteydessa saatuaan paperilaskun,
koska asiakas ei ole aktivoinut e-laskuvaltuutusta. E-laskuvaltuutusta ei ole aktivoitu, kos-
ka asiakas ei ole ymmartanyt tehda sita, vaan on olettanut, ettéd kanta-
asiakassopimuksessa maksuvaihtoehdoksi valittu e-laskun "ruksiminen" riittaa ja itse akti-
vointi pankin palvelussa on jaanyt tekematta. Toinen syy asiakkaan kontaktointiin e-
laskuun liittyen on, etta asiakas on tehnyt e-laskuvaltuutuksen aikataulullisesti ristiin tai
lian myohaan suhteessa laskutusaikatauluun. Yrityksen laskutus toteutetaan aina kuun
10 paiva ja kaikki e-laskuvaltuutukset tulisi olla tehtyna kuun 5 paivaan mennessa, jotta ne
on huomioitu laskutusajossa. Jos asiakas on esimerkiksi tehnyt e-laskuvaltuutuksen kuun

7 paiva, ei valtuutustieto ole enda ehtinyt mukaan seuraavaan laskutusajoon.

Kastikainen nékee, etta viestinnalld ja yhtenevaisella ja asiakasléahtotisella toimintatavalla
voitaisiin estaa turhat reklamaatiot. Asiakkaalle tulee painottaa e-laskuvaltuutuksen teke-
mista itse pankissa, vaikkakin kanta-asiakassopimuksen mukana on ohjeet tasta, ei se
valttamatta ole asiakkaalle selvad, jos e-laskuvaltuutusten tekeminen ei ole ennestaan

tuttua. Myds huomioimalla laskutusaikataulu ja e-laskuvaltuutuksen ehtiminen seuraavaan
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laskutusajoon voidaan hoitaa kertomalla asiakkaalle, ettd hanen e-laskuvaltuutuksensa ei
tule ehtim&&n ensimmaiseen laskutukseen ja tiedustelemalla haluaako asiakas maksaa

tulevan kanta-asiakasmaksun heti kassaan.

K: Ovatko reklamaatiot lisaantyneet maarallisesti?

V: E-laskuvaltuutuksiin littyen ovat nyt vahentyneet, aikaisemmin niita oli paljon enem-
man, jolloin aktivointiin liittyvat epaselvyydet johtivat reklamointeihin eli asiakas ei ollut
ymmartanyt tehda aktivointia pankissa, vaan tosiaan luuli, etta rasti ruudussa riittaa. Rek-
lamaatiotapaukset nostettiin esille ja ohjeistuksessa painotettiin henkilokunnalle, etta
asiakasta pitdd muistuttaa, etta hanen tulee tehda varsinainen aktivointi itse pankissa. Nyt
tahan aiheeseen liittyvat reklamaatiot ovat vahentyneet eli ohjeistus on purrut.

E-laskun my6ta on tullut tapauksia, joissa asiakas on joko itse poistanut e-
laskuvaltuutuksen kokonaan pankista tai muokannut yksittaista e-laskua. Asiakkaan tar-
koituksena on ollut esté4, etta veloitus ei mene esimerkiksi sairasloman tai kanta-
asiakassopimuksen keskeytyksen aikana. N&issa tapauksissa kun pitéisi aina sopia asia-
kaspalvelun kanssa. Naissakin tuntuu olevan pankkikohtaisia eroja, osassa pankeissa
asiakas pystyy muokkaamaan alkuperaista laskun summaa ja osassa ei.

K: Onko teilla riittavat valtuudet hoitaa maksamiseen liittyvia reklamaatiotapauksia?
V: Koen, etta meill& on riittavat valtuudet sek& osaaminen hoitaa reklamaatioita. ltse asi-
assa joskus asiakkaat pyytavat yhdistamaan puhelun laskutukseen tai esimiehelle, vaikka
asia hoituu hyvin asiakaspalvelussa.

K: Mika tyollistaé eniten asiakaspalvelua maksamisen osa-alueen osalta?

V: ehdottomasti paperiset liikuntasetelit. Niiden manuaaliseen kasittelyyn menee paljon
aikaa, kun pitaa varmistaa, etta seteleissa on allekirjoitukset, ne pitaé irrottaa toisistaan,
laskea, ruksia ja lydda kassaan. Lisaksi tietenkin niiden tilitys tulee tehda viikoittain. Jos-
kus asiakaspalveluun tulee jonoa, kun liikuntaseteleiden vastaanoton kokonaiskasittelyyn

menee niin paljon aikaa.

K: Mita kehittaisit nykyisessa toiminnassa maksamisen osalta ?

V: Maksamisesta tulisi tehdd mahdollisimman yksinkertaista, pois kaikki turha manuaali-
nen kasittelytyd, joka liittyy paperisten liikuntaseteleiden kasittelyyn.

Lisaksi pitaisi tehda selkeat ohjeet asiakkaille ja henkilokunnalle liikuntaseteleiden kaytos-

ta eli miten niitd tulee kayttaa, mihin niitd voi kayttaa ja kuka voi kayttaa.
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K: Olet ollut Fressissa 2,5 vuotta, koetko onko maksamisen osalta tapahtunut muu-
tosta?

V: E-laskun myoté asiakkaat ovat paasset itse muokkaamaan e-laskuja eli muuttaneet
esimerkiksi summaa oma-aloitteisesti. Tallaista mahdollisuutta ei ollut suoraveloituksen
kanssa. Muutoksista kun tosiaan pitdisi sopia asiakaspalvelun kanssa. E-laskun my6téa
myds poikkeustapauksien sopimisessa on enemman lisaty6ta ja muistettavaa eli jos asia-
kas haluaakin maksaa jo pankkiin lahetetyn laskun kateiselld, tulee asiakasta muistuttaa,

ettd poistaa e-laskun pankista.
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Liite 2 Kyselylomake

LIKUNTA- JA HYVINVOINTIKESKUS

Maksamisen palvelut Fressissa

*- merkityt kysymykset ovat pakollisia

1. Ole hyva ja valitse kotikeskuksesi: *
O -

QO Espoo, Espoonlahti
QO Espoo, Iso Omena
QO Espoo, Leppdavaara
QO Helsinki, Clubhouse
QO Helsinki, Kamppi

O Kuopio, Lippumaki
QO Kuopio, Kauppakatu
O Lahti, Vapaudenkatu
QO Mikkeli

QO Tampere, Keskusta
QO Tampere, Syke

O Ouluy, Heikinkatu

QO Seinajoki

QO Vantaa, Tikkurila

O Yisjarvi
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2. Maksan kanta-asiakasmaksun paasaantoisesti *

QO E-laskulla - veloitetaan automaattisesti tililtani

QO E-laskulla - vahvistan itse maksun verkkopankissa

QO Paperilaskulla - vastaanotan paperilaskun ja maksan laskun verkkopankissa

QO Korttimaksulla - kanta-asiakasmaksu veloitetaan automaattisesti ilmoittamaltani kortilta
O Kateiselld / kortilla asiakaspalveluun

Muu
O

1 tdysin eri mieltd - 5 tdysin samaa mielta

3. Vastaa seuraaviin maksamiseen liittyviin vaittamiin. *
12345

Fressin kanta-asiakasmaksun maksaminen on kayttamallani tavalla helppoa O O O O O
Olen tietoinen kanta-asiakasmaksun maksamisen erilaisista vaihtoehdoista O O O O O
Kanta-asiakasmaksuni maksamiselle on riittavasti erilaisia vaihtoehtoja O0000

Olen saanut tarvittaessa lisdtietoja asiakaspalvelusta maksamiseen liittyen O O O OO

4. Mikali olet itse tehnyt verkkopankissa e-laskuvaltuutuksen (kevat 2013 jalkeen), ole hyvi ja
vastaa seuraaviin vaittamiin. Mikali kdytossasi ei ole e-laskua tai suoraveloituksesi muunnettiin

automaattisesti e-laskuksi, ei sinun tarvitse vastata kysymykseen.

12345
Kanta-asiakassopimuksen solmimishetkella sain asiakaspalvelusta riittavasti tie-
o O000O0
toa e-laskun aktivoimisesta
E-laskun kdyttédnotto sujui ongelmitta O0000
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5. Mikali kdytossasi on liikuntasetelit tai muu vastaava arvomaksuvailine (SporttiPassi, Tykysete-

li jne), ole hyva ja vastaa seuraaviin vaittamiin.

12345
Maksaminen lilkuntaseteleilld tms Fressin asiakaspalvelussa on nopeaa O0000O
Saan tarvittaessa lisdtietoja / opastusta maksuvalineisiin liittyen asiakaspalvelus-

O000O0

ta

6. Vastaa seuraaviin oheistuotteiden maksamiseen liittyviin vaittamiin. Oheistuotteita ovat

mm. juomat, patukat, tekstiilit ja erilaiset kertamaksut.

12345
Oheistuotteiden maksaminen on nopeaa OO0
Oheistuotteiden maksamiselle on riittdvasti erilaisia vaihtoehtoja O0000
Oheistuotteiden maksaminen liikuntakeskuksen aukioloaikojen ulkopuolella on

OO0OOO0

helppoa
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