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Opinnaytety® on tehty toimeksiantona Pasilan EasyFit-keskukselle. EasyFit on kotimainen
kuntosaliketju, joka tarjoaa kuntosalipalveluita, virtuaaliryhmaliikuntaa seka ohjattuja ryh-
maliikuntatunteja 29,90 euron kuukausihintaan. EasyFit Pasila on yksi EasyFit-ketjun kun-
tosaleista.

EasyFit Pasilassa asiakkailta saadaan melko vahan palautetta, mutta asiakkaiden irtisa-
noutuminen on keskuksessa kuitenkin tasaisen runsasta. Jotta yritysta voidaan kehittaa,
tarvitaan tietoa asiakkaista: mitd he odottavat palvelulta, mité he tarvitsevat ja mika heille
on erityisen tarkeda. Yrityksen kannattaa jatkuvasti kasvattaa omaa ymmarrystaan siita,
kuinka asiakkaat tuottavat itselleen arvoa jokapaivaisessa elamassaan. Nain yrityksen on
helpompi arvioida, kuinka se voi toiminnassaan tukea asiakkaiden arvontuotantoproses-
seja, sitouttaa asiakkaita ja parhaassa tapauksessa pidentaa asiakkuuksien kestoa.

Opinnaytetyon tutkimuksen pd&ongelma on, kuinka EasyFit Pasilan palvelukokonaisuutta
tulisi kehittaa, jotta asiakkaiden tyytyvaisyys heidan tarkeina pitamiinsa tekijéihin paranisi.
Tutkimuksessa selvitetaan, mitd asiakkaat ylipaataan arvostavat kuntosaleissa ja miksi he
ovat liittyneet juuri tamén keskuksen asiakkaiksi. Liséksi kartoitetaan asiakkaiden tyytyvai-
syytta EasyFit Pasilan palvelukokonaisuuteen.

Opinnaytetyon teoreettinen viitekehys on jaettu kahteen paalukuun. Ensimmaisessa
osassa kasitellaén palvelua kasitteenda, palvelukokonaisuuden teoreettisia malleja seka
palvelun laatua ja sen mittaamista. Toisessa osassa tarkastellaan asiakasymmarrysta eli
esimerkiksi, kuinka asiakastietoa voidaan keraté ja miten sita voidaan hyddyntaé yrityksen
toiminnassa. Osiossa tutustutaan myds asiakastyytyvaisyyden teoriaan.

Varsinainen tutkimus toteutettiin kvantitatiivisella otteella verkkopohjaisen kyselyn avulla.
Kaikille 795:lle EasyFit Pasilan asiakkaalle lahetettiin sdhkopostitse linkki kyselyyn. Kyse-
lylla saatiin 112 vastausta. Vastaajista 78 oli naisia ja 34 miehia. Nuorin vastaaja oli alle
20-vuotias ja vanhin yli 60. Suurin osa vastaajista asuu alle kilometrin sateella Pasilan
EasyFit-keskuksesta. Liséksi yli puolet vastaajajoukosta on ollut EasyFit Pasilan asiak-
kaana vahintaan vuoden ajan.

Tuloksista kavi ilmi, ettd kuntosalin valinnassa vastaajat arvostavat erityisesti hyvaa sijain-
tia ja laajoja aukioloaikoja. Suurin osa vastaajista on kuitenkin valinnut kuntosalikseen
EasyFit Pasilan sen hintatason vuoksi. Tuloksista on paateltavissa, etta vastaajat ovat kes-
kimaarin melko tyytyvaisid EasyFit Pasilaan. Vaikka palvelusta l16ytyykin heikkouksia, ku-
vattiin sen olevan hinta-laatusuhteeltaan erinomaista. Keskuksen kehittamisessa kannat-
taisi keskittya etenkin sellaisiin asioihin, joilla on vaikutusta ydinpalvelun toimivuuteen ja
siten keskimaaraiseen asiakastyytyvaisyyteen. Esimerkiksi tilojen ilmanvaihdon kehittami-
seen on syyta panostaa, silla vastaajat arvottivat ilmavaihdon hyvin merkittavaksi tekijaksi
kuntosalin valinnassa, mutta ovat huomattavan tyytymattomia EasyFit Pasilan ilmanvaihto-
jarjestelméaan.
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palvelut, asiakastyytyvaisyys, asiakkuus, laatu
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1 Johdanto

Nykypaivana yritykset pystyvat kerddmaan asiakkaistaan hyvin yksityiskohtaista tietoa.
Pelkka tiedonkeruu ei kuitenkaan riitd. On tarkeaa, etta yritykset osaavat myds analysoida
ja kayttad hyvaksi keraamaénsa informaatiota. Asiakkaista kerattya dataa voidaan hyo-
dyntéa esimerkiksi markkinointiviestinnan kohdistamisessa, mutta myds asiakkaiden ym-
martamisessa. Kannattavien asiakkuuksien yllapitaminen on yrityksille taméan paivan kil-
pailuymparistdssa todella tarkeaa. Asiakkuus sailyy kuitenkin yleensa vain siiné tapauk-
sessa, etta asiakas kokee itse hydtyvansa suhteesta yritykseen. Yrityksen on helpompi
tukea ja auttaa asiakkaitaan, ja siten myds parantaa asiakassuhteiden jatkuvuuden mah-
dollisuuksia, mikali silla on ymmarrysta asiakkaistaan. Asiakkaiden odotusten, tarpeiden ja

tavoitteiden tunteminen on tassa avainasemassa.

Tama opinnaytetyd on tehty tutkimustoimeksiantona Pasilan EasyFit-kuntosalille. Opin-
naytetydn yhtena tavoitteena on selvittdd kvantitatiivisen kyselytutkimuksen avulla, kuinka
tyytyvaisiad EasyFit Pasilan asiakkaat ovat keskuksen palvelukokonaisuuteen ja kuinka
sen palvelupakettia voisi kehittdd. Tutkimuksen merkitys toimeksiantajalle on suuri. Pasi-
lan EasyFit-keskus on muutaman vuoden vanha yritys, eikd sen asiakastyytyvaisyytta ole
aikaisemmin tutkittu. Keskuksen asiakaspalvelutydntekijana olen itsekin pistanyt merkille,
etta irtisanoutuvien asiakkaiden maara on tasaisen runsasta. Tutkimuksessa pyritaan kar-
toittamaan, 10ytyyko kuntosalin palvelusta selvid puutteita, jotka voisivat mahdollisesti olla

myds irtisanoutumisten taustalla.

Tutkimuksessa pyritddn myods oppimaan asiakkaista: millaisia he ovat, mitd he odottavat
ja toivovat kuntosalilta, mita he arvostavat ja kuinka tyytyvaisia he ovat EasyFit Pasilan
kuntosaliin ja palveluun talla hetkella. Tavoitteena on, ettéa tutkimuksen avulla voidaan mi-

tata, kuinka asiakkaiden toiveet vastaavat toteutunutta palvelua.

1.1 Opinnaytetydn tutkimusongelmat ja tavoitteet

Opinnaytetydn tutkimuksen pddongelmana on selvittaa, miten EasyFit Pasilan palveluko-
konaisuutta tulisi kehittda, jotta asiakkaiden tyytyvaisyys heidén tarkeina pitdmiinsa tekijoi-
hin paranisi.
Tutkimuksen alaongelmia ovat:
1. Kuinka merkittaviksi asiakkaat arvottavat kuntosalin palvelukokonaisuuden eri

osat?

Miksi asiakkaat ovat valinneet kuntosalikseen juuri EasyFit Pasilan?

Kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat EasyFit Pasilan kuntosaliin ja palveluun?

4. Miten EasyFit Pasilan palvelukokonaisuutta voisi kehittaa?
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Alla on peittomatriisi, josta on nahtavissa, kuinka asetetut tutkimusongelmat, raportissa
kasitelty teoria, asiakastyytyvaisyyskyselyn kysymykset seka tutkimustulokset kytkeytyvat
toisiinsa (taulukko 1).

Taulukko 1. EasyFit Pasilalle tehdyn opinnaytetytn peittomatriisi

Teoria Tulokset

Alaongelmat: (uvuty: | <YSymykset: (luvut):

1. Kuinka merkittaviksi asiakkaat ar-
vottavat kuntosalin palvelukokonai- |2 6 5.2,54
suuden eri osat?

2. Miksi asiakkaat ovat valinneet

kuntosalikseen juuri EasyFit 22,31 |7 5.2
Pasilan?

3. Kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat 8,9, 10, 11, 12, 15,

EasyFit Pasilan kuntosaliin ja palve- |2.2,3.3 |16, 17, 18, 19, 20, 53,54
luun? 23, 24, 25

4. Miten EasyFit Pasilan palvelu-

kokonaisuutta voisi kehittda? 23,32 |12,20,24,26 6.2

1,2, 3,4,5,13, 14,

Taustatietoja 21, 22

5.1

Tutkimuksen avulla pyritaan keraamaan mahdollisimman laajaa ymmarrysta EasyFit Pasi-
lan asiakkaista. Tutkimuksessa on tarkoituksena selvittaa asiakkaiden toiveita ja odotuk-
sia. My0s kuntosalin heikkouksia pyritdan selvittamaan, jotta niihin on jatkossa helpompi
puuttua. Lisaksi olisi hienoa, jos tutkimuksessa selvidisi, mita hyvaéa kuntosalissa ja palve-
lussa on ja mita asiakkaat arvostavat juuri tdssd EasyFit-keskuksessa. Naita tietoja voisi
my6hemmin hyodyntaa esimerkiksi yrityksen viestinnassé ja uusasiakashankinnassa,
mutta lisdksi ne olisivat arvokasta palautetta yrityksen henkildkunnalle hyvin tehdysta
tyosta.

Kyselyn vastauksista johdetaan kehitysehdotuksia, jotka esitetdan opinnaytetydraportin
lopussa. Kehitysehdotuksissa keskitytd&n etenkin niihin osa-alueisiin, jotka vastaajat ar-
vottavat tarkeiksi tekijoiksi kuntosalin valinnassa. Tutkimuksen tavoitteena on, ettd EasyFit
Pasila I16ytaa palvelupakettinsa avainkohdat asiakkaan nakodkulmasta ja pystyy kehitta-

maan palveluaan nimenomaan asiakkaiden toiveiden mukaisesti.

Tutkimus on mahdollista toistaa esimerkiksi vuosittain, jolloin asiakastyytyvaisyytta seka
asiakkaiden toiveiden ja odotusten muutoksia on mahdollista seurata. Toivottavissa on,
ettd tAma auttaisi EasyFit Pasilaa vahentamaan irtisanoutuvien asiakkaiden maaraa pit-

kalla aikavalilla ja ndin keskuksen asiakasvaihtuvuus vahenisi.



1.2 Opinnaytetydn rakenne ja rajaukset

Opinnaytetyoraportti alkaa toimeksiantajayrityksené toimivan EasyFit Pasilan kuvauksella.
Samalla kasitella&n lyhyesti myos kuntosalialaa yleisesti. Toimeksiantajayrityksen kuvaus
on haluttu sijoittaa raportin alkuun, jotta lukija ymmartaa, milla perusteella teorian yhtey-
dessa esitetyt esimerkit on valittu ja kuinka ne liittyvat opinnaytetykokonaisuuteen.

Taman jalkeen raportissa alkaa opinnaytetyon teoreettinen viitekehys, joka on jaettu kah-
teen osaan. Ensimmaisessa osassa kasitellaén palvelukokonaisuutta ja palvelun laatua.
Osassa tutustutaan palvelupaketin teoriaan seka palvelun laatuun ja sen mittaamiseen.
Palveluprosessia kasitellaén tydssa vain kasitteena ja pintapuolisesti, jotta tydn laajuus
pysyy kohtuullisena. Viitekehyksen jalkimmaéisessa osassa kasitellaan asiakasymmarrysta
ja -tyytyvaisyytta. Osassa selvitetddn, mita yrityksen kannattaa tietda asiakkaistaan ja mi-
ten asiakastietoa voidaan kayttda hyodyksi yrityksen toiminnassa. Asiakastyytyvaisyy-

desta selvitetddn, mita silla tarkoitetaan ja milla tavoin sitd voidaan mitata.

Teoriaa kasitellaan tydssa ainoastaan kuluttaja-asiakkaiden nakdkulmasta, silla he ovat
toimeksiantajayrityksen kohderyhmaa. Lisdksi teoriassa keskitytaan lahinna palveluja tuot-
taviin yrityksiin. Puhtaasti tuoteléhtoiset yritykset on jatetty pois siksi, ettei niilld ole suoraa
yhteytta toimeksiantajaan.

Raportin teoreettinen viitekehys on jaettu kahteen paalukuun, vaikka asiat ovatkin sidok-
sissa toisiinsa. Ensimmainen, palveluita k&sitteleva osa toimii pohjana toiselle luvulle. En-
simmaisessa paaluvussa avataan laajemmin tyon kannalta tarkeité kasitteita, kuten palve-
luja ja palvelun laatua, jotta lukijan on helpompi ymmartaa toisessa luvussa kasiteltavat
asiat. Luvut on haluttu jakaa erillisiksi myds sen takia, etta raportti etenisi sujuvasti ja ko-
konaisuuden hahmottaminen helpottuisi. Mikali asiat kasiteltaisi yhtené laajana pakettina,

saattaisi kokonaisuudesta tulla sekava.

Viitekehyksen jalkeen raportissa alkaa empiirinen osio. Empiriaosa alkaa tutkimuksen to-
teutuksen kuvauksella. Siihen sisaltyy esimerkiksi tutkimusmenetelman valinnan seka ky-
selylomakkeen laadinnan ja testauksen kuvaaminen. Seuraavaksi raportissa esitellaéan
tutkimuksen tuloksia. Tutkimustuloksista raportoidaan vain niiltd osin, kun ne sopivat ase-
tettuihin tutkimusongelmiin. Muu vastausmateriaali annetaan toimeksiantajan omaan kayt-
toon. Tallaista aineistoa ovat esimerkiksi vastaajien arviot kustakin ryhmaliikuntaohjaa-
jasta seka avoimen palautteen vastauskentét Personal Trainereista. Palaute on suurilta
osin savyltaéan henkilokohtaista ja soveltuu siksi 1&hinn& EasyFit Pasilan sisaiseen kayt-

toon ja palautteeksi tydntekijoille.



Raportin lopussa esitetdan kehitys- ja jatkotutkimusehdotuksia seka johtopaatoksia toteu-
tettuun tutkimukseen liittyen. Kehitysehdotukset kasitelladn kahdessa osassa: ensin keski-
tytdén vastaajien tarkeimmiksi arvioimiin asioihin ja sen jalkeen kasitellaan muut kehitta-
miskohteet. Raportti paattyy opinnaytetydprosessin ja opiskelijan oman oppimisen arvioin-
tiin.

1.3 Opinnaytetydn keskeiset kasitteet

Tassé alaluvussa avataan muutamia opinnaytetyon kannalta keskeisia kasitteita. Tavoit-

teena on, etta raportin lukeminen helpottuu ja selkeytyy.

Asiakas: Yrityksen asiakkaaksi mielletaan yleensa tuotteen tai palvelun tilaaja. Asiakas-
suhde on kuitenkin olemassa aina, kun henkil6lla on yhteys yritykseen esimerkiksi sen

tuotteen, jarjestelman tai vaikkapa hanelle lahetetyn mainoksen kautta. (Lecklin 2006, 79.)

Asiakkaan arvontuotanto: Prosessi, jolla asiakas toteuttaa omia tavoitteitaan (Storbacka
& Lehtinen 2006, 14). Kasitteena prosessilla tarkoitetaan toistuvaa, erilaisista tehtavista
koostuvaa toimintoketjua (Lecklin 2006, 123).

Asiakkuus: Yrityksen ja asiakkaan valinen prosessi, joka koostuu asiakaskohtaamisista
eli tilanteista, joissa tapahtuu tunteiden, tiedon ja tekojen vaihdantaa (Storbacka & Lehti-
nen 2006, 14-15). Asiakkuudella on aina oma arvonsa seka myyjéalle ettd ostajalle: pyrki-
myksena on, ettd molemmat osapuolet hyttyvat asiakassuhteeseen panostamisesta.
(Storbacka & Lehtinen 2006, 20.)

Asiakasuskollisuus: Asiakasuskollisuudella tarkoitetaan yleensa jonkin tietyn maaran
uudelleen ostamista samalta palveluntarjoajalta tietyn ajanjakson kuluessa (Arantola
2003, 26).

Asiakasvaihtuvuus: Asiakasvaihtuvuus on yksi tapa tarkastella asiakasuskollisuutta.
Asiakasvaihtuvuudella mitataan, kuinka suuri osa yrityksen asiakaskannasta vaihtuu tietyn

tarkastelujakson, esimerkiksi vuoden, kuluessa. (Arantola 2003, 38-39.)

Totuuden hetki: Asiakkuus koostuu useista totuuden hetkista eli asiakkaan ja yrityksen
henkildston kohtaamisista (Storbacka & Lehtinen 2006, 20.) Kasitteena totuuden hetki pe-
rustuu ajatukseen, ettd asiakaskohtaamisen ep&onnistuminen johtaisi siihen, etta seuraa-
valla kerralla asiakas valitsee palvelulle toisen toimittajan (Storbacka, Blomqvist, Dahl &
Haeger 2003, 113).



1.4 EasyFit Pasila ja kuntosaliala

Kilpailu kuntosalitoimijoiden valilla on kovaa (Yle Uutiset 2015). Viime vuosina kuntosa-
lialan kasvu on keskittynyt 1&hinn& suurimpiin toimijoihin. Suomessa suurimpiin kuntosali-
ketjuihin lukeutuvat esimerkiksi Sats Elixia ja Fressi. Siité huolimatta, etta ala keskittyy,
kuntosalibisnes on ollut yha kannattavampaa myos pienemmille palveluntarjoajille. Esi-
merkiksi vuonna 2013 tappiollisten kuntokeskusten osuus laski 30 prosenttiin, kun vuonna
2012 vastaava luku oli 40 prosenttia. (Kauppalehti 2014.)

Talla hetkella markkinoilta raivaavat alaa nimenomaan kuntosaliketjut, jotka houkuttelevat
asiakkaita alhaisilla kuukausimaksuilla ja pitkilla aukioloajoilla (Yle Uutiset 2015). Esimer-
kiksi Sats Elixian kanssa samaan konserniin kuuluva Fresh Fitness seka kuntosaliketju
Fithess24Seven tarjoavat kuntosalipalveluita alle 20 euron kuukausihintaan ilman maara-
aikaisten sopimusten sitovuutta (Fithess24Seven 2015; Fresh Fitness). On kuitenkin hyva
tiedostaa, etta edullinen hinta on harvoin pysyva Kilpailuetu, silla asiakas vaihtaa palvelun-

tarjoajaa helposti, mikali joku alittaa yrityksen periman hinnan (Grénroos 2009, 26).

Laaja ryhmaliikuntatarjonta ja muut lisdpalvelut eivat kiinnosta kaikkia asiakkaita ja juuri
siksi my6s ymparivuorokauden auki olevat niin kutsutut kylméasalit ovat varteenotettavia
kilpailijoita tunnetummille ketjuille. Kylméasalit ovat etenkin sellaisten asiakkaiden suosi-
0ssa, jotka eivat ole niin kiinnostuneita suurten kuntokeskusten tarjoamista oheispalve-
luista, kuten lapsiparkista. Toisaalta myos vahvasti yhteen alueeseen, esimerkiksi Cross-
Fit-harjoitteluun tai pilatekseen, erikoistuneet salit ndkyvét nyt vahvasti kilpailukentassa.
(Helsingin Sanomat 2014.)

Taman opinnaytetyon toimeksiantajayritys EasyFit Pasila on osa EasyFit-ketjua. EasyFit
on liikuntakeskusketju, jonka palveluja voivat kayttda seka naiset ettd miehet (S-Ryhma).
EasyFit on Ab LL International Oy:n tuotemerkki, ja keskuksia pydritetdan franchise-yritta-
jien voimin. Myds ainoastaan naiskuntoilijoille suunnattu LadyLine-ketju on Ab LL Interna-
tionalin tuotemerkki. (LLI.) Vuonna 2014 EasyFit- ja LadyLine-ketjuilla oli yhteensa 54 toi-
mipaikkaa ja lahes 42 000 asiakasta. Yhdessa ne muodostivat Suomen suurimman hyvin-

vointi- ja kuntosaliketjun niin toimipaikoilla kuin asiakasmaarillakin mitattuna. (LLI 2014.)

EasyFit-ketjuun kuuluu talla hetkella yhteenséa 38 keskusta eri puolilla Suomea seké yksi
kuntosali Pietarin Sokos Hotelin yhteydessa (EasyFit 2016c). EasyFitin tarjoamia tuotteita
ovat kuntosalipalvelut, virtuaalirynmaliikunta seka ohjatut ryhmaliikuntatunnit (LLI). Kes-
kukset tarjoavat myos erikseen ostettavia Personal Training -palveluja. EasyFit Pasilan
valikoimaan kuuluu liséksi muutamia kertoja vuodessa jarjestettavia Personal Trainerei-

den vetamia kursseja. Tarjolla on valmennusta esimerkiksi kehonmuokkauksesta ja Cross
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Training-harjoittelusta kiinnostuneille. (EasyFit 2016b.) Valmennukset toteutetaan pienryh-

missa, ja niihin osallistuakseen ei valttamatta tarvitse olla EasyFit Pasilan asiakas.

EasyFitin asiakkuus on ostettavissa ketjun verkkokaupasta sek& kunkin EasyFit-keskuk-
sen asiakaspalvelusta paikan paaltd. EasyFit tarjoaa kohtuullisen edullisia, toistaiseksi
voimassa olevia asiakkuuksia ilman sitoutumispakkoa. Asiakkuudet tehdaan aina 30 péi-
van irtisanomisajalla. (EasyFit 2016a.) EasyFit-konsepti perustuu Technogymin Wellness-
jarjestelmaan seka séhkoiseen asiakashallintaan ja kulunvalvontaan (LLI). Ostettuaan
EasyFitin asiakkuuden asiakas noutaa Wellness-avaimen oman EasyFit-keskuksensa
asiakaspalvelupisteesta. Wellness-avain toimii kulkukorttina kuntosalille ja sen avulla asia-
kas paasee keskukseen silloinkin, kun henkilokuntaa ei ole paikalla. (EasyFit 2016a.)
Wellness-jarjestelma toimii myds henkilokohtaisena valmentajana ja harjoituspaivakirjana.
Avaimeen voidaan ladata henkildkohtainen harjoitusohjelma, jota on mahdollista seurata
laitteista koko harjoituksen ajan. Myds pukukaappien lukitusjarjestelma toimii Wellness-

avaimilla. (JeppisGym 2011.)

Talla hetkella 29,90 euron kuukausihinta oikeuttaa yhden EasyFit-keskuksen palveluihin.
Maksamalla kuukaudessa 10 euroa enemman asiakas saa kayttéonsa kaikki Suomen
EasyFit-keskukset. Asiakkuuden ostaessaan asiakas maksaa lisaksi aloitusmaksun, joka
on normaalisti yhden kuukausimaksun suuruinen eli 29,90 euroa. (EasyFit 2016a.)
EasyFitilla on kuitenkin silloin télldin kampanjoita, joissa aloitusmaksun suuruutta on las-
kettu tai se on poistettu kokonaan. Mikéali asiakkaalla on S-Etukortti, han saa kuukausittai-
sista maksuistaan bonusta (EasyFit 2016a). Kuntosalilasku tulee kuukausittain E-laskuna
asiakkaan verkkopankkiin. Asiakas voi halutessaan vastaanottaa laskut myos postitse,
mutta talloin kuhunkin maksuun lisataan laskutuslisa. Myos esimerkiksi tyénantajan myon-
tamalla liikuntarahalla on mahdollista maksaa laskuja asiakkaan oman EasyFit-keskuksen

asiakaspalvelupisteessa. (EasyFit 2016d.)

Pasilan EasyFit-keskus on avattu tammikuussa 2014 (Kallio 2016). Keskus sijaitsee
Lansi-Pasilassa ja toimii Original Sokos Hotel Pasilan tiloissa. Kuntosali on asiakkaiden
kaytettavissa vuorokauden ympari. EasyFit Pasilan tiloista I0ytyy sauna. Keskuksen asia-
kaspalvelu on auki neljana arkipaivana viikossa kolmesta neljaan tuntia kerralla. (EasyFit
2016b.) Kaikki asiakkuutta koskeva viestinta hoidetaan sahkopostitse tai asiakaspalvelu-

pisteessé kasvotusten (EasyFit 2016a).



2 Palvelukokonaisuus ja palvelun laatu

Palvelun maaritelmasta on vuosien saatossa kayty paljon keskustelua, mutta lopullisesti
siité ei ole paasty yksimielisyyteen. Jo vuonna 1990 Christian Grénroos on kuitenkin esit-

tanyt seuraavan maaritelman:

Palvelu on ainakin jossain maarin aineettomien toimintojen sarjasta koostuva pro-
sessi, jossa toiminnot tarjotaan ratkaisuina asiakkaan ongelmiin ja toimitetaan
yleensa, muttei valttamatta, asiakkaan, palvelutydntekijan ja/tai fyysisten resurssien
tai tuotteiden ja/tai palveluntarjoajan jarjestelmien valisessa vuorovaikutuksessa.
(Grénroos 2009, 77.)

Yksi palvelujen peruspiirre on, ettd vaikka palveluja voidaan ostaa ja myyda, niita ei voida
kokea konkreettisesti (Gronroos 2009, 77). Palvelut ovat yleenséa paaosin aineettomia el
niista ei jaa asiakkaalle mitaan konkreettista, vaan kyseessa on ennemminkin tuntemus
(Erésalo 2011, 12-13). Palvelun keskitssa on aina palvelun kayttaja eli asiakas. Palvelua
ei ole olemassa, jos asiakas ei ole lasna ja kuluta sita. (Tuulaniemi 2011.) Jos esimerkiksi

kuntosalilla ei kdy ketaan, ei synny palveluakaan.

Toisaalta vaikka palvelut ovat pddosin aineettomia, lahes misté tahansa tuotteesta voi-
daan tehda palvelu, jos ratkaisu mukautetaan vastaamaan asiakkaan vaatimuksia. Esi-
merkiksi laite on fyysinen tuote, mutta hyvin suunnitellun laitteen toimittaminen asiakkaalle
on palvelua. (Grénroos 2009, 76.) Nykyaan tavaroiden ja palveluiden vélille voi olla jopa
vaikea vetda selvaa rajaa, silla tuotteen ymparille paketoidaan usein erilaisia palveluita ja

asiakasviestintaa (Arantola 2003, 20).

Tana paivana jokaisen ei tarvitse omistaa kaikkea. Tavaran sijaan ihmiset tavoittelevat
elamaansa helpottavia ratkaisuja, jotka ilmenevat yleensa palveluina. Esimerkiksi kaupun-
gin keskustassa asuva henkilo ei valttamatta tarvitse omaa autoa, mutta han voi tarvitta-
essa vuokrata sellaisen. (Tuulaniemi 2011.) Nykymaailmassa palveluntarjoajan tehtavana
on mahdollistaa se, etta kuluttaja-asiakas voi keskittyd oman elamansa helpottamiseen ja
rikastuttamiseen (Wiskari 2009, 114).

Palvelutarjoomalla tarkoitetaan kaikista yrityksen tarjoamista palveluista muodostuvaa ko-
konaisuutta (Jaakkola, Orava & Varjonen 2009, 7). Tarjooma koostuu siis kaikista yrityk-
sen tarjoamista tuotteista, palveluista, tiedoista ja muista tekijoista (Gronroos 2009, 25).
Tarjooma vastaa asiakkaan tarpeisiin usein paremmin kuin palvelut tai tavarat yksindan
(Tuulaniemi 2011).



Palvelutapahtumassa on aina kyse asiakkaan auttamisesta ja hanen tarpeidensa tayttami-
sesta. Asiakas tarvitsee jotakin sellaista, mitd han ei itse osaa tai halua tehdéa tai johon ha-
nella ei muuten ole mahdollisuutta, mutta yritys voi sen hanelle tarjota. (Erésalo 2011, 12.)
Asiakkaat eivat siis sindllaan etsi tuotteita tai palveluita, vaan ratkaisuja, joita he voivat
hy6dyntaa ja tuottaa siten arvoa jokapaivaiseen elamaansa. Kun asiakas ostaa tuotteen
tai palvelun, han ostaakin itse asiassa sen tuottamia hyotyja. (Grénroos 2009, 25.) Nama
hyddyt eivat synny ostotilanteessa, vaan vasta asiakkaan arvontuotantoprosessissa sil-
loin, kun han kayttaa ostamaansa tuotetta (Storbacka ym. 2003, 15).

Asiakas ei ole aina henkilokohtaisesti vuorovaikutuksessa palveluyrityksen kanssa, mutta
palveluun sisaltyy yleensa jonkinlaisia vuorovaikutustilanteita palveluntarjoajan ja asiak-
kaan valilla (Grénroos 2009, 77). Esimerkiksi kun kuntosalin asiakas tekee harjoitustaan
kuntosalin tiloissa, henkilostda ei valttamatta ole lasnad. Sen sijaan, kun asiakas tulee en-
simmaista kertaa paikan paalle littymaan asiakkaaksi tai kun han myéhemmin haluaa irti-
sanoa jasenyytensd, vuorovaikutusta tapahtuu. Vuorovaikutustilanteet eivat aina tapahdu
kasvokkain, vaan ne voidaan hoitaa myds esimerkiksi puhelimitse tai sahkopostitse (Era-
salo 2011, 14). Kaikki tallaiset tilanteet ovat osa palvelukokonaisuutta ja vaikuttavat ratkai-
sevasti siihen, millaiseksi asiakas kokee yrityksen (Grénroos 2009, 77). On tarkeaa huo-
mioida, etta palvelukokemus on aina henkilékohtainen, eli asiakkaat kokevat palveluta-

pahtuman eri tavoin (Erdsalo 2011, 12-13).

2.1 Palvelumallit

Palvelukokonaisuuden havainnollistamiseksi Christian Gronroos on kehittanyt teoreettisen
palvelupakettimallin. Mallissa palvelu kuvataan paketiksi eli konkreettisista tai aineetto-
mista palveluista koostuvaksi kokonaisuudeksi. Palvelupaketti voidaan jakaa kahteen
osaan: ydinpalveluun ja liséapalveluihin. (Gronroos 2009, 222.) Ydinpalvelu on palvelun
olennaisin ominaisuus ja syy siihen, miksi asiakas on ylipaataén kiinnostunut palvelusta
(Lehtinen & Niinimaki 2005, 39). Yrityksella voi olla yksi ydinpalvelu tai niita voi olla use-
ampia (Gronroos 2009, 224). Lisapalvelut taas mielletdan yleensa niiksi palvelupaketin
osiksi, jotka yksildivat palvelun ja tekevat siita kilpailukykyisen (Grénroos 2009, 222-223).
Esimerkiksi kuntosalin palvelupaketissa ydinpalveluna on tarjota asiakkaalle tilat ja vali-

neet kuntoiluun ja lisdpalveluina voisivat olla asiakaspalvelu ja ryhmaliikunta.

Sen liséksi, ettd ydin- ja lisdpalvelut erotetaan toisistaan, palvelun osat voidaan jaotella
myds kolmeen ryhmé&én: ydinpalveluun, mahdollistaviin palveluihin seka tukipalveluihin
(Jaakkola ym. 2009, 11). Tiettyja lisdpalveluja tarvitaan, jotta asiakkaat saadaan kaytta-
maan varsinaista ydinpalvelua. Tallaiset lisapalvelut ovat mahdollistavia palveluja, koska

niiden ansiosta ydinpalvelun kaytté on ylipaataan mahdollista. (Gronroos 2009, 224.)
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Myds tukipalvelut ovat erdanlaisia lisdpalveluja, mutta niiden tehtava ei ole mahdollistaa
ydinpalvelua, vaan niité kaytetdan arvon lisdéamiseksi tai palvelun erilaistamiseksi kilpaili-
joihin verratessa. (Gronroos 2009, 225.) Esimerkiksi kuntosalin tukipalveluita voisivat olla

sauna tai solarium.

Mahdollistavien palveluiden ja tukipalveluiden ero ei aina valttamatta ole yksiselitteinen.
Mahdollistavat palvelut ovat palvelun kannalta valttamattomia, silla ilman niita palvelupa-
ketti ei toimi. Kuitenkin myds mahdollistavia palveluja voidaan suunnitella sellaisiksi, etta
ne eroavat kilpailijoiden tarjoamista vastaavista palveluista ja toimivat siten kilpailukei-
noina. Tukipalveluilla ei sen sijaan ole muuta tehtdvaa kuin toimia kilpailukeinoina. Ydin-
palvelua voidaan kayttdd myos ilman niitd, mutta talléin kokonaispalvelupaketti saattaa
vaikuttaa kilpailukyvyttomalta. (Gronroos 2009, 225.)

Nykypaivana on vaikea kehittaa kilpailuetua ainoastaan ydinpalvelun varaan, ellei yrityk-
sella ole esimerkiksi jatkuvasti alhaisempia tuotantokustannuksia. Tdman takia lisdpalve-
lujen tarjoaminen asiakkaille varsinaisen ydinpalvelun ohella voi olla tehokas keino peitota
kilpailijat, joiden tuote on hinnaltaan ja laadultaan samalla tasolla. My&s hinnalla kilpaile-
minen voi tuntua houkuttelevalta ajatukselta, mutta yleensa se merkitsee vain luopumista
tuotoista, joilla muuten voisi kehittda ja yllapitaa muista erottavaa kilpailuetua. (Gronroos
2009, 26.)

Mallina palvelupaketti on yksinkertainen tapa havainnollistaa mité tahansa palvelua. Pal-
velupaketin kuvaaminen helpottaa etenkin aineettomien ja abstraktien palvelujen ymmar-
tamista, silla suurien kokonaisuuksien hahmottaminen helpottuu, kun ndéhdaan, mista
osista palvelukokonaisuus koostuu. (Jaakkola ym. 2009, 13.) Todellisuudessa palvelu on
kuitenkin ilmiéna monimutkaisempi kuin mallin perusteella voisi paatella. Hyvin kehitetty
palvelupaketti kylla selventdd, mita palveluja tarvitaan asiakkaan tarpeiden tayttamiseen,
seka varmistaa, etta lopputuloksen laatu on hyva. Kuitenkin myds muutoin erinomainen
palvelupaketti voidaan pilata yrityksen ja asiakkaan vdlisissé vuorovaikutustilanteissa. Pal-
velupakettimallissa huomioidaan vain se, mita asiakkaalla oletetaan tehtavan. Se, miten

asiat tehdaan, jatetdén taysin huomiotta. (Grénroos 2009, 223-224.)

Palvelutarjpoman mallin pitaisi olla asiakaslahtdisempi. Sen pitéisi ottaa huomioon kaikki
asiakkaan kokemat palvelun nédkdkohdat. Asiakkaille on siis suunniteltava palvelupaketin
lisaksi myo6s kattavampi laajennettu palvelutarjooma. (Grénroos 2009, 223.) Laajennet-
tuun palvelutarjoomaan sisaltyvat kaikki peruspaketin osa-alueet, mutta myos asiakkaan
osallistuminen, vuorovaikutus organisaation ja asiakkaan valilla sek& palvelun saavutetta-

vuus, johon luetaan esimerkiksi toimipaikan aukioloajat ja sijainti (Grénroos 2009, 226).



Nain palvelutuotteen mallissa otetaan huomioon koko asiakkaan kokema palvelun laatu
(Gronroos 2009, 224).

Aikaisemmin pohdittiin sit&, kuinka yritys voi pyrkia erottumaan kilpailijoistaan tuottamalla
asiakkaalle ydinpalvelun ymparille lisdpalveluja ja panostamalla siten lisdarvoon. Nain toi-
mittaessa voi kuitenkin kayda niin, etta varsinainen ydinpalvelu ja& kaiken muun varjoon.
Siispa yrityksen palvelutarjoomaa voidaan tarkastella myds useista erilaisista osista koos-
tuvana prosessina. Kun tarjpoma maaritellaan ndain, palveluntarjoajalle aukeaa uudenlai-
sia kilpailukykya vahvistavia mahdollisuuksia tarjota ainutlaatuisia prosesseja, joita kilpaili-
joiden on huomattavasti hankalampi kopioida kuin yksinkertaisia lisdarvoa tuottavia palve-
luja. (Storbacka ym. 2003, 16.)

2.2 Palvelun laatu

Kasite palveluprosessi kuvaa tapahtumaa, jossa asiakas vastaanottaa palvelun samaa ai-
kaa, kun se syntyy asiakkaalle, useimmiten vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa (Gron-
roos 2009, 39). Useimmat palvelut ovat monimutkaisia, koska asiakkaan osallistuminen
prosessiin voi olla varsin aktiivista eika tuotantoa ja kulutusta voida taysin erottaa toisis-
taan. Tasta syystd myos palvelun laatu on monisaikeinen kasite. Kirjallisuudessakin on
useasti todettu, ettd laatu voi olla mitd tahansa, mita asiakas kokee sen olevan. (Gronroos
2009, 99-100.) Yleisesti laadulla ymmarretddn kuitenkin tarkoitettavan asiakkaan tarpei-
den tayttamista mahdollisimman tehokkaasti ja yritykselle kannattavasti (Lecklin 2006,
19).

Asiakkaan kokeman palvelun laadun ajatellaan koostuvan kahdesta osasta: teknisesta ja
toiminnallisesta laadusta. Tekninen laatu osoittaa varsinaisen tuotteen laadun. (Erasalo
2011, 17). Silla kuvataan, mita asiakas palvelulla saa (Gronroos 2009, 102). Toiminnalli-
nen laatu sen sijaan kertoo, miten asiakas saa palvelun ja miten han sen kokee (Erasalo
2011, 17).

Asiakkaalle merkitsee paljon nimenomaan se, millaiseksi han kokee vuorovaikutustilan-
teet yrityksen kanssa. Se vaikuttaa suuresti siihen, millaiseksi asiakas arvioi koko palvelun
laadun. Asiakkaan ja palveluntarjoajan valisiin vuorovaikutustilanteisiin siséltyy totuuden
hetkia, jotka vaikuttavat myds olennaisesti koettuun palvelun laatuun. (Gronroos 2009,
100-101.) Asiakaspalvelun totuuden hetki koittaa silloin, kun asiakaspalvelija kohtaa asi-
akkaan (Wiskari 2009, 19). Liiallinen totuuden hetkiin keskittyminen voi johtaa siihen, etta
palveluntarjoajan huomio kiinnittyy yksittaisiin asiakaskohtaamisiin eika asiakkuuteen ko-
konaisuutena. Asiakkaan tyytyvaisyys palveluun ei ole yhta kuin kussakin kohtaamisessa

koetun tyytyvaisyyden summa. Vaikka yritys hoitaisi asiakaskohtaamiset erinomaisesti,
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silla voi silti olla vaikeuksia ymmartaa asiakkaan arvontuotantoprosessia ja tukea sita.
(Storbacka ym. 2003, 112.) Asiakkuuksia tarkasteltaessa onkin tarke&a kiinnittda huo-
miota juurikin sen prosessiolemuksen sisdistdmiseen, ja keskittyd nimenomaan kokonai-
suuden ymmartamiseen ja jatkuvaan kehittdmiseen (Storbacka & Lehtinen 2006, 20). Esi-
merkiksi jos vuorokauden ympari auki olevan kuntosalin asiakkuudesta kiinnostunut hen-
kilo tyoskentelee sellaisiin aikoihin, ettei h&n pddse ostamaan jasenyytta kuntosalin asia-
kaspalvelusta sen aukioloaikoina, henkiloston ystavallisyys ei hanen mieltdéan kohenna.
H&an ehka ostaisi kuntosalijasenyyden mieluummin verkosta ja saisi kulkukortin esimer-
kiksi postitse kotiin.

Yritykset saattavat ajatella, etté palveluprosessin lopputulos vastaa palvelun kokonaislaa-
tua. Koska toimittajan ja asiakkaan valilla on palveluprosessin aikana useita vuorovaiku-
tustilanteita seka totuuden hetkia, lopputulokseen ei sisélly koko asiakkaan kokema laatu.
(Gronroos 2009, 101.) Lisaksi, jos kilpailevat yritykset tuottavat yhta hyvan lopputuloksen,
juuri palveluprosessin toiminnallinen laatu on usein ratkaiseva tekija (Grénroos 2009,
104). Esimerkiksi kuntosalilla my6s se, miten asiakaspalvelutydntekija hoitaa tehtavansa,

voi vaikuttaa asiakkaan muodostamaan kasitykseen palvelusta ja koko yrityksesta.

Monet lisapalvelut, esimerkiksi valitusten kasittely, antavat ydinpalvelulle lisdarvoa, joka
kohentaa osittain teknisté ja osittain toiminnallista laatua. Jos esimerkiksi kuntosali hoitaa
asiakaspalautteen asiakasta tyydyttavin tuloksin, on prosessin tulos teknisesti laadukas.
Jos késittelyyn on kulunut paljon aikaa, asiakas saattaa olla kuitenkin tyytymaton. Tallgin
prosessin toiminnallinen laatu on ollut heikko ja koettu kokonaislaatu jaé siksi alhaiseksi.
Myds yrityksen tai toimipisteen imago voi vaikuttaa merkittavasti palvelun laadun kokemi-
seen. Jos asiakkaalla on myonteinen mielikuva toimijasta, héan on luultavammin valmis an-
tamaan pienet virheet anteeksi. Jos taas imago on huono, virheet vaikuttavat suhteelli-
sesti enemman. (Gronroos 2009, 102.)

Asiakkaan kasitys palvelun hyvyydesta ei kuitenkaan perustu pelkastaan tekniseen ja toi-
minnalliseen laatuun, niista saatuihin kokemuksiin ja yrityksen imagoon, vaan kyseessa
on paljon monimutkaisempi prosessi. Todellisuudessa koettu kokonaislaatu maaraytyy pi-
kemminkin odotetun ja koetun laadun valisesté kuilusta (kuvio 1). Palvelun laatu on hyva
silloin, kun koettu laatu vastaa asiakkaan odottamaa laatua. Jos odotukset ovat epéarealis-

tisen korkeita, kokonaislaatu koetaan huonoksi. (Gronroos 2009, 105-106.)
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Odotettu laatu Koettu kokonaislaatu Koettu laatu

Markkinointiviestinta
Myynti
Imago
Suullinen viestinta
Suhdetoiminta
Asiakkaiden tarpeet
Asiakkaiden arvot

Tekninen laatu Toiminnallinen laatu

Kuvio 1. Koettu kokonaislaatu (Grénroos 2009,105)

Odotuksiin vaikuttavat muun muassa asiakkaan aikaisemmat kokemukset, hanen tar-
peensa, kilpailevat toimijat ja yrityksen imago (Lecklin 2006, 91). Myds yrityksen markki-
nointiviestintd, esimerkiksi suoramarkkinointi ja verkkosivut, vaikuttavat asiakkaiden odo-
tuksiin. Jos palveluntarjoaja lupaa markkinointiviesteisséaan liikoja, nousevat asiakkaan

odotukset turhan korkealle ja téllgin laatu koetaan heikoksi. (Gronroos 2009, 105.)

Yleensa jos asiakkaan odotukset ja kokemukset vastaat toisiaan taysin, laatu koetaan hy-
vaksi. Yleisesti voidaan kuitenkin sanoa, etta asiakkaan tulee saada hieman enemman
kuin mitd han odottaa. Laatu, joka tayttaa asiakkaan odotukset, muttei ylita niité, ei valtta-
matté saa asiakasta pitamaan asiakassuhdetta arvokkaana eik& kannusta héanta suositte-
lemaan yritysta tuttavilleen. Sen sijaan odotukset ylittava laatu heréattdd todennékodisem-
min asiakkaassa kiinnostuksen jatkaa suhdetta yrityksen kanssa seka kertoa kokemuk-
sesta muillekin. (Gronroos 2009, 141-142.)

Yksittaisten totuuden hetkien seka koko palveluprosessin onnistumisen mittari on asiak-
kaalle prosessista syntynyt muistikuva ja tunne (Wiskari 2009, 199). Vaikka loppukédessa
palvelun laadun mittaa aina asiakas, palveluntuottaja voi luoda erilaisia toimintaansa oh-
jaavia laatumaarityksia ja asiakaspalveluhenkiloston ohjeistuksia, joiden avulla voidaan
maaritella taso, jonka yritys vahintdan haluaa palvelussaan saavuttaa (Erasalo 2011, 17).
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Hyvaksyttavan palvelun laadun tason maaritelma riippuu pitkalti siitd, kuinka asiakkaan
tarpeet ja odotukset vastaavat yrityksen omaa strategiaa. Kun lopputulos on strategiaan
nahden riittdvan hyva, sen merkitys vahenee. (Gronroos 2009, 104.) Jos palveluntarjoajan
tavoitteena on olla markkinoiden paras ja palvella kaikkein vaativimpia asiakkaita, sen tu-
lee ensin herattdd kohderyhmasséaén tavoitteiden mukaisia odotuksia ja taman jalkeen toi-
mittaa erinomaiseksi koettua palvelua. Jos taas palveluntarjoaja tavoittelee vaatimatto-
mampia asiakkaita edullisemmalla palvelulla, palvelun taso voi olla heikompaa, mutta asi-
akkaissa heréatettyjen odotusten ei tule poiketa laadun todellisesta tasosta. (Gronroos
2009, 141-142.)

Vaikka matalaan laatumielikuvaan tahtaava yritys tayttda helpommin asiakkaiden odotuk-
set, on asiakkaiden kiinnostus tallaista yritysta kohtaan yleensa vahainen (Lecklin 2006,
92). Talldin myds palveluntarjoajan vaihtaminen on asiakkaalle helppoa. Sopivan korkea
mielikuvastrategia yhdistettyna asiakasodotukset tayttavaan ja ylittdvaan palvelun laatuun

on siksi suositeltava tavoite (Lecklin 2006, 92).

2.3 Palvelun puutteet

Ihannetapauksessa palvelun laatu olisi virheetonta, mutta todellisuudessa tyontekijat saat-
tavat erehtyd, jarjestelmat kaatua ja asiakkaat aiheuttaa hairiota. Talldin suunniteltu palve-
luprosessi ei valttamatta johda toivottuun lopputulokseen eika tavoiteltua palvelun laadun
tasoa saavuteta. Mahdollisesta ep&onnistumisesta huolimatta palveluntarjoajan on hoidet-
tava tilanne ja ratkaistava ongelma mieluiten siten, etté asiakas on lopulta tyytyvainen.
Jos nain ei tehd&, asiakas kokee saaneensa huonoa palvelua ja riski hAnen menettami-

sestaan kasvaa. (Gronroos 2009, 158.)

Tutkimuksissa on huomattu, ettéd mita vahemman sitoutunut asiakas on yritykseen, sita
epatodenndkoisempéaa on, ettd han ilmoittaa tyytymattémyydestaan (Storbacka ym. 2003,
125). Uskollinen asiakas siis valittaa todennakdisemmin kuin asiakas, jolle palveluntarjo-
ajan vaihtaminen on helpompaa. Uskollinen asiakas valittaa, koska han haluaa kehittaa
palveluntarjoajan toimintaa, jotta voi jatkossakin perustella asiakkuuden itselleen. Valitus
pitaisi siis aina n&hd& asiakkaan tekemana investointina yritykseen: han huomaa ongel-

man ja saattaa jopa ehdottaa, miten se olisi korjattavissa. (Arantola 2003, 23.)

Perinteinen menetelma4, jolla palveluissa ja tuotteissa esiintyneita virheité kasitella&n, on
pyytaa asiakasta tekemaan reklamaatio (Grénroos 2009, 159). Reklamaatiolla tarkoite-
taan virallista virheilmoitusta (Kivela, Nordell, Pirinen & Honkanen 2010, 143). Reklamoi-

malla eli tekemalla reklamaation asiakas ilmoittaa palveluntarjoajalle tavaran tai palvelun

13



olevan virheellinen tai siind esiintyvan puutteita (Laki24). Usein etenkin suuremmissa yri-
tyksissa valitukset on tapana siirtda hierarkiassa ylospain esimerkiksi esimiehelle tai erityi-
selle reklamaatio-osastolle, koska asiakaspalveluhenkildstolle ei ole annettu riittavia oh-
jeita tai valtuuksia valitusten kasittelyyn. Joskus asiakas joutuu jopa itse ottamaan yhteytta
uuteen tahoon, jotta saa asiansa hoidettua. Yleensa tehokkainta olisi antaa kaikkien tyon-
tekijoiden tuntea vastuuta ja ratkaista ongelma tapahtumahetkella paikan paalla. On pa-
rempi ratkaista ongelma mahdollisimman nopeasti ja antaa reilu hyvitys kuin vetkutella pe-
riaatteen vuoksi. (Storbacka ym. 2003, 124-125.)

Tapa, jolla yritys toimii tapahtuneen virheen jlkeen, muodostaa perustan asiakassuhtei-
den lujittumiselle tai heikentymiselle. Reklamaatioiden kasittelyssa pyritdan tavallisesti
varmistamaan sisainen tehokkuus, pitamaan kustannukset mahdollisimman alhaisina
seka valttamaan hyvitysten antamista, ellei se ole juridisista syista valttamatonta. Taman
seurauksena asiakkaat ovat tyytymattomia ja pitkalla aikavalilla liiketoiminta karsii. Palve-
lun normalisoinnissa pyritaan sen sijaan ulkoiseen tehokkuuteen. Palvelun normalisointi
on palvelukeskeisempi tapa hoitaa samat asiat, jotka reklamaatioiden kasittelyssa hoide-
taan hallinnollisilla rutiineilla. Tavoitteena on saada asiakas tyytyvaiseksi epaonnistumi-
sesta huolimatta, mika johtaa yleensa asiakassuhteen laadun paranemiseen ja suhteen
sdilymiseen. Tama vaikuttaa mydnteisesti pitkan aikavalin liketoimintaan sen sijaan, etta
tuottaisi kustannussaastoja lyhyella ajanjaksolla. (Gronroos 2009, 158-159.) On tarkeaa
huomioida, etta asiakas, jonka ongelma on hoidettu hyvin, suosittelee yritystéd huomatta-
vasti todennakdisemmin kuin asiakas, jonka kohdalla kaikki meni heti niin kuin pitikin (Pit-
kadnen 2006, 141). Yrityksen on siis hyva maaritella etukateen, kuinka palautteeseen rea-
goidaan ja millainen on toteutettava hyvityspolitikka (Arantola 2006, 67).

Vaikka palvelualalla vastuunotto ja nopea reagointi on ensiarvoisen tarkead, paastaan
proaktiivisuudella eli ennakoivalla toiminnalla usein tatékin parempiin tuloksiin. Joskus on-
gelmat saattavat hoitua ajan kuluessa itsestaan, mutta yleensa ongelmat kasvavat, jos nii-
hin ei puututa. (Pitk&nen 2006, 136.) Jos yritys huomaa virheen ennen kuin asiakas on
ehtinyt reagoida siihen, ei sen kannata jaada odottelemaan toivoen, etta asiakas ei huo-
maa virhetta tai jattaa valittamatta. Palveluun tyytymétotn asiakas saattaa esimerkiksi ker-
toa huonosta kokemuksestaan eteenpain, mika vaikuttaa negatiivisesti muidenkin mieliku-
vaan yrityksesta. (Pitkdnen 2006, 139-138.) Koska virheitd joka tapauksessa joskus sat-
tuu, yritys voi ennakoivalla aktiivisuudella kaantaa ne edukseen (Pitkdnen 2006, 141). Yri-
tyksen kannattaa siis pahoitella aina, jos siihen on vahankaan aihetta. Lisaksi virhe kan-
nattaa mahdollisuuksien mukaan hyvittda jo ennen kuin asiakas ehtii siité valittaa. (Pitk&-
nen 2006, 143.)
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3 Asiakasymmarrys

Etenkin nain digiaikakaudella asiakkaaseen vaikuttaminen on erityisen haastavaa. Ihmis-
ten saatavilla on entistd enemman tietoa ja samalla kuluttajiin kohdistuvan viestinnan
maara on kasvanut merkittavasti. (Arantola 2003, 20.) Markkinointiviestien mé&ara on jo
niin valtava, etta huomatuksi tulemiseen vaaditaan jotain mullistavaa. Liséksi nykyasiakas
ostaa usein lahinn& kuulemiensa suosittelujen perusteella eika hanta saa kovin helposti
tekemé&an asioita, joista han ei ole aidosti kiinnostunut. (Arantola 2006, 15.) Kuluttajien
tarpeetkin tuntuvat muuttuvan yha nopeampaan tahtiin (Arantola 2003, 20). Ei siis ole
ihme, etté tiedot asiakkaiden odotuksista, tarpeista ja kayttaytymisesta ovat yksi nyky-
markkinoinnin I&htokohdista (Storbacka ym. 2003, 81).

Asiakkaan ymmartamisella tarkoitetaan aitoa pyrkimysta tuntea asiakkaan tarpeet (Grén-
roos 2009, 115). Kilpailevassa ymparistossa selviytyakseen yrityksen on tarkea tietaa,
mitd heidan asiakkaansa vaativat, tarvitsevat ja odottavat palvelulta ja kuinka he kayttay-
tyvat. Suuriakin tietomaaria pystytaan tana paivana keraamaan ja kasittelemaan jarke-
vasti, mutta haasteena on kaikkien naiden tietojen rakentava hyddyntaminen. Enaa ei
riitd, ettd asiakasta kuunnellaan, ja yritys toimii hdnen esittdmiensa toiveiden mukaisesti.
Asiakkaat saattavat olla itsekin tietaméattomia eivatka valttamaétta ole aina oikeassa, kuten
on ollut tapana sanoa. On ymmarrettava, etta tarkeaa ei valttamatta olekaan se, mita asi-

akkaat sanovat, vaan kuinka he toimivat. (Storbacka ym. 2003, 81.)

Asiakas ei aina kasitd omaa arvontuotantoprosessiaan, tunnista muutoksia omissa tar-
peissaan tai kykene pukemaan tarpeitaan sanoiksi. Paasaantoisesti asiakas voi ilmaista
vain niitd tarpeita, jotka h&nen oma osaamisensa kattaa, silla h&n ei valttamatta tieda,
minkalaiset ratkaisut palvelun toteuttamisessa ovat mahdollisia. Tasta huolimatta pelkka
asiakkaan tarpeiden tayttaminen ei riitd, vaan yrityksen on ymmarrettava asiakkaan ar-
vontuotantoprosessi syvallisemmin. Ymmarrys perustuu osittain siihen, etté asiakasta

kuunnellaan, mutta muitakin ndkékulmia tarvitaan. (Storbacka ym. 2003, 89-90.)

Asiakkuuslahtdinen yritys pyrkii jatkuvasti kasvattamaan omaa ymmarrystaan siitd, kuinka
asiakkaat tuottavat itselleen arvoa jokapaivaisessa elamassaan (Storbacka ym. 2003, 21).
Asiakkuuslahtdisyys tarkoittaa myods uusien mahdollisuuksien tarjoamista asiakkaalle. On
tarkedd huomata, etté tulevaisuuden tarpeet ovat usein merkittdvampia kuin taméanhetki-
set. Yrityksen ei siis pid& olla kiinnostunut ainoastaan siita, mita asiakas talla hetkella ha-
luaa ja mitd han arvostaa, vaan myds siita, mita asiakas tarvitsee tulevaisuudessa. (Stor-
backa ym. 2003, 90-91.)

15



3.1 Asiakastiedon keraaminen

Jotta asiakkaille osataan rakentaa toimiva ja mahdollisimman mutkaton palvelukokonai-
suus, palveluntarjoajan on kasitettava, kuinka suuri merkitys aktiivisella kuuntelulla on
(Wiskari 2009, 123). Asiakastiedon keraamisen menetelmat ovat nykypaivana todella ke-
hittyneita, ja yksittaisista kuluttajista voidaan kerata yha enemman ja yha tarkempaa tietoa
(Arantola 2003, 20). Asiakkaan syvallinen ymmartaminen vaatii asiakkaan taustatietojen
seka asiakkuushistorian eli kayttaytymistietojen yhdistelemista. Tarkkailemalla, mita asia-
kas on tehnyt ja millainen han on, ei voida kuitenkaan suoraan selvittaa, miksi han toimii
tietylla tavalla. Taman takia maarallista tietoa kannattaa joskus taydentaa laadullisella tie-

dolla, jota voidaan kerété esimerkiksi rynméahaastattelujen avulla. (Arantola 2003, 81.)

Asiakastiedon monipuolinen hyddyntaminen edellyttaa, ettd asiakas kyetddn tunnista-
maan ja tietoa keraamaan mahdollisimman erilaisissa tilanteissa. Asiakaskortin nayttami-
nen tai asiakasnumeron syottdminen on yleensa toimiva keino. Asiakkaan tunnistaminen
kasvotusten tapahtuvassa palvelutilanteessa voi olla kuitenkin vaikeaa, jos asiakas ei osta
mitddn, koska asiakastunnistetta kysytdan yleensa vasta tuossa vaiheessa. Jotta palvelua
voidaan todella kehittaa, on asiakas tunnistettava ja lisdksi merkittava muistiin, miten asia-
kas toimi tai mitd han halusi. Kun asiakaskohtaaminen kirjataan tietokantaan, se muuttuu
yksittéisen tydntekijan muistosta koko henkildston yhteiseksi asiaksi. (Arantola 2003, 78-
79.) Esimerkiksi kuntosalilla asiakkaita voidaan pyytaa nayttdmaan avainkorttinsa aina
asiakaspalvelutilanteissa. N&in asiakas voidaan tunnistaa ja palvelutarve voidaan kirjata

yl6s hanen tietoihinsa.

Asiakaskuunteluksi kutsutaan sellaista tiedon kerdysta, jossa asiakas toimii tiedon lah-
teend. Esimerkiksi asiakastyytyvaisyystutkimukset ja asiakaspaneelit ovat asiakaskuunte-
lua. (Arantola 2006, 65.) Yrityksen on hyva selvittd&, millaisia tavoitteita asiakkaalla on ja
miten yritys voi auttaa hantd saavuttamaan tavoitteensa. Arvokasta tietoa ovat myds asi-
akkaan huolet, silla palveluntarjoajan on hyva selvittdd, kuinka se voi auttaa asiakasta nii-
den helpottamisessa. (Storbacka ym. 2003, 15.) Asiakkaalta on myos hyva tiedustella,
minka vuoksi han on valinnut tietyn palveluntarjoajan. Tieto auttaa selvittdmaan, mita ke-

hittdmisalueita yrityksen palvelussa on kilpailijoihin verrattuna. (Storbacka ym. 2003, 86.)

Mikali asiakaspalautteen kasittely hoidetaan yrityksessa jarjestelmallisesti, myods asiakas-
palautejarjestelma luetaan osaksi asiakaskuuntelua. Palautejarjestelmassa syntyy talldin
asiakastietoa, jonka avulla voidaan varmistaa, ettéd palvelukokonaisuus toteutuu, kuten on

suunniteltu eli esimerkiksi puhelimeen vastataan sovitussa ajassa. (Arantola 2006, 67.)
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Asiakaspalvelu- ja myyntihenkilsto saa lisaksi paljon sellaista palautetta, joka ei kirjaudu
yhteenkéaan jarjestelmaéan. Joskus palaute on sellaista, ettei saaja edes tunnista sitéd muo-
dolliseksi palautteeksi. Tallaisissa tilanteissa syntyy paljon hiljaista tietoa palvelun toimi-
vuudesta: mika herattad artymysta, mihin ollaan tyytyvaisia ja milla tavalla kilpailijat toimi-
vat. (Arantola 2006, 67.) Asiakaskohtaamisissa saatu palaute ei kovinkaan usein paady
yrityksen toiminnan kehitykseen ja ongelmana on yleensé se, etta palaute jaa vain sen
vastaanottaneen tyontekijan tietoon (Aarnikoivu 2005, 69). Vaikka vuorovaikutustilan-
teissa saatu tieto syntyykin epajarjestelmallisesti, voidaan sita kerata systemaattisesti esi-
merkiksi taytettavien lomakkeiden avulla (Arantola 2006, 67). N&in palaute saadaan hel-
posti jaettua yrityksen muullekin henkildstolle. Jos yritys ei hyédynné arjen kohtaamisissa
kerattya tietoa, se ei myoskaan pysty toteuttamaan asiakaslahtdista toimintaa (Aarnikoivu
2005, 69). Asiakaslahtdinen yritys nimittain reagoisi valittémasti asiakkaan esittamiin toi-

veisiin ja tarpeisiin (Aarnikoivu 2005, 69).

Asiakasymmarrysta ei saavuteta ainoastaan kuuntelemalla asiakkaita, vaan ymmarta-
malla heidan arvontuotantoaan. Palveluntarjoajan on tarkeaa maarittaa, millaisella proses-
silla asiakas tuottaa itselleen arvoa ja mika ylipaatadn on asiakkaalle arvokasta. (Stor-
backa ym. 2003, 15.) Esimerkiksi jos pyorailya harrastava kuntoilija haluaa ostaa kuntosa-
lijasenyyden, jotta han voi kayda sisapyorailytunneilla talvisin, han ei hyody jasenyydesta

sellaisella palveluntarjoajalla, jonka ryhmaliikuntavalikoimassa ei ole sisépyorailya.

Soveltumaton ratkaisu ei kilnnosta asiakasta, koska se ei tuota hanen tavoittelemaansa
arvoa. Niinp& asiakkaiden paivittéiset toiminnot ja arvontuotantoprosessit ovat tarkeinta,
mita yrityksen tulee tietda asiakkaistaan. Arvontuotantoprosessit eivat kuitenkaan yksis-
taan maarittele, millaista palvelua asiakas etsii. Useat toimijat voivat tarjota hyvaksyttavaa
ratkaisua, joka tukee asiakkaan arvonluontia riittavissa maarin. Taman liséksi asiakkaalla
on usein myo6s toiveita siitd, kuinka héan haluaa palveluntarjoajan itsedan kohtelevan, mika
yleensa rajaa vaihtoehtojen maaraa. (Gronroos 2009, 420-421.) Esimerkiksi lahes mikéa
tahansa kuntosali voi tarjota asiakkaalle taman tarvitsemat kuntoiluvalineet, mutta kaikki

kuntosalit eivat kuitenkaan palvele asiakasta timan toivomalla tavalla.

Usein ajatellaan, ettéa vain tunnistetuista asiakkaista keratty tieto luetaan asiakastiedoksi
ja muu on yleista markkinatutkimustietoa (Arantola 2006, 65). Markkinatutkimuksen merki-
tysté on kuitenkin perinteisesti painotettu asiakastiedosta puhuttaessa (Storbacka ym.
2003, 81). Markkinatutkimuksella tarkoitetaan sananmukaisesti markkinoiden tutkimista
(Malcom McDonald 1999, 364). Markkinatietojen avulla voidaan paikantaa yrityksen
asema suhteessa toimialan yleiseen kehitykseen ja kilpailijoihin. Tietoja voidaan saada
esimerkiksi toimialajarjestailta, lehdistolta ja julkisista tutkimuksista, mutta yritys voi myos
teettdd tutkimuslaitoksilla ja konsulteilla omia tutkimuksia ja vertailuja. (Lecklin 2006, 254.)
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Esimerkiksi kohderyhmatutkimus ja yrityksen kilpailutilanteen maarittely ovat markkinatut-
kimusta (TNS Gallup 2015). Markkinatutkimuksessa on taustalla ajatus, etta jos yritys tar-
kastelee sdanndllisin valiajoin seka nykyisia etta potentiaalisia asiakkaitaan, saadaan
ajantasaista tietoa kohderyhmé&n muuttuvista tarpeista (Storbacka ym. 2003, 81). Vaikka
asiakasymmarryksessa kannattaakin pitaa mielessa juuri oman yrityksen asiakkaat, myos
julkisista l&hteista ja yleisista tutkimuksista saadaan paljon nimenomaan asiakastietoa,
josta voi olla apua paattksentekotilanteissa. Todennakoista onkin, etta valtaosa tuotteista
ja palveluista suunnitellaan tarkkaillen tunnistamattomia asiakkaita, joilla ei valttdmaétta ole
asiakkuutta juuri kyseisen yrityksen kanssa. (Arantola 2003, 81; Arantola 2006, 65.)

3.2 Asiakastiedon hyédyntaminen

Jos asiakas ei usein ole itsekaan tietoinen nykyisista tai tulevista tarpeistaan, eikd osaa
pukea toiveitaan sanoiksi, miksi yrityksen pitaisi hanta kuitenkin kuunnella? Asian ydin on-
kin, milla tavalla yrityksen tulisi kayttaa asiakkailta saamaansa palautetta, silla erilaisia ke-

hittdmistilanteita varten tarvitaan erilaista asiakastietoa. (Storbacka ym. 2003, 81-82.)

Kehittamistilanteet voidaan jakaa operatiivisiin ja strategisiin. Operatiivisella tasolla pyri-
taan kehittdmaan yrityksen tarjoomaa ja asiakaskohtaamisia siten, etta asiakkaan saama
hyoty kasvaa ja asiakassuhde lujittuu. Kyse on nykyisiin prosesseihin tehtavista muutok-
sista, joiden avulla palvelusta saadaan aikaisempaa toimivampi. Tietoa voidaan keréata
joko kysymalla asiakkailta suoraan tai tekemalla havaintoja heidan kayttaytymisestaan.
Strategisella tasolla toimitaan silloin, kun asiakkuuksien kehittdmiseen tarvitaan mittavia
rakenteellisia muutoksia ja taysin uusia innovaatioita. Tallbin on yleensa kyse suurem-
mista kohderyhmien, tarjonnan tai konseptien muutoksista. Tavoitteena on muokata yri-
tyksen toimintaa laaja-alaisesti esimerkiksi kehittdmalla kokonaan uusia palvelumuotoja.
Etenkin strategisella tasolla toimittaessa onnistumiseen vaaditaan asiakkaiden arvontuo-
tantoprosessin syvallistda ymmartamista seka kasitysta siita, kuinka yritys voi omalla osaa-

misellaan vaikuttaa asiakkaan arvontuotantoon. (Storbacka ym. 2003, 82-83.)

Kokonaisuutena asiakastiedon hytdyntamisessé tavoitteena on, etta yrityksen paatdksen-
teko tulee sujuvammaksi, resursseja voidaan suunnata ja jakaa aiempaa tehokkaammin,
kustannusséastoja syntyy ja muutoksiin voidaan reagoida mahdollisimman nopeasti
(Arantola 2006, 111). Yksinkertaisimmillaan asiakastietoa hydédynnetaan asiakasviestin-
nan ja myynnin kohdistamisessa ja niiden kustannusten optimoinnissa. Tietoa kdytetadan
siis toimenpiteiden tekemiseen parhaalla mahdollisella tavalla. Yleensa tietoa hyddynne-
taan kerralla joko asiakaspalvelussa, myynnissa tai markkinoinnissa. (Arantola 2006,

110.) Usein asiakastietoa ajatellaan kaytettavan nimenomaan markkinointiviestintdan. Ku-
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luttajat odottavat saavansa asiakastietojen perusteella itselleen kohdistettuja viesteja esi-
merkiksi ostohistoriaansa perustuen. (Arantola 2003, 146.) Tietoa voidaan hyddyntaa
my0s yrityksen ja asiakkaan valisissa vuorovaikutteisissa markkinointitilanteissa. Jarjestel-
mallista tietoa tarvitaan, jotta asiakas pystytdan kohtaamaan itselleen mieleisessa kana-
vassa silloin, kun hén haluaa antaa tai vastaanottaa tietoa. (Storbacka ym. 2003, 84.)
Asiakaspalvelutilanteiden kohdalla voi olla esimerkiksi hyva selvittaa, haluaako asiakas
kayda keskustelua mieluiten sdhkopostitse, puhelimitse vai kasvotusten.

Liséksi on olemassa paljon sellaisia asiakastiedon kayttdalueita, joissa asiakastiedon ja
kehittdmistoimien valinen yhteys ei suoraan nay asiakkaalle (Arantola 2003, 82). Kehitty-
neemmissa yrityksissa tietoa voidaan hyddyntdd muun muassa liiketoimintamuotojen, yri-
tystilojen, brandistrategian tai tuotevalikoiman suunnittelussa (Arantola 2003, 146). Vaikka
esimerkiksi asiakastiedon perusteella kehitetty valikoima voi tuntua aikaisempaa sopivam-
malta, asiakas ei useinkaan koe, etta hanen tietojaan olisi kaytetty hyvaksi (Arantola
2003, 82).

Asiakastietoa voidaan kayttaa taméanhetkisen tilanteen ja menneen tarkasteluun, mutta
myds tulevan ennustamiseen (Arantola 2006, 111). Kayttamalla asiakastuntemustaan hy-
vaksi yritys voi suhtautua asiakkaisiinsa proaktiivisesti ja tehda heidan elamastaéan mah-
dollisimman vaivatonta (Storbacka ym. 2003, 16). Mikali esimerkiksi kuntosalilla useampi
asiakas vaikuttaisi innostuneen CrossFit-harjoittelusta, voisi keskus jarjestaa asiakkailleen
CrossFitin alkeiskurssin. Nain asiakkaiden ei valttamatta tarvitsisi etsia uutta palveluntar-
joajaa lajikokeilua varten. Yrityskin hyotyisi séilyvista, jopa lujittuneista, asiakkuuksista

seka ansaitsisi kurssista lisétuloja.

Asiakastietoja voidaan hyddyntaa myos palvelumuotoilussa. Palvelumuotoilu yhdistaa
muotoilun toimintatavat palveluiden kehittAmiseen ja soveltaa niitd perinteisempiin palve-
lun kehityksen menetelmiin. Palvelumuotoilun keskeisené tavoitteena on osallistaa kaikki
palveluprosessissa mukana olevat tahot niin asiakkaiden kun palveluntuottajankin puolelta
jo palvelun suunnitteluvaiheessa. (Tuulaniemi 2011.) Palvelumuotoilu on konkreettista te-
kemista, jossa voidaan muotoilla esimerkiksi yritystiloja, esineita, tyovalineita ja niiden
kautta kokonaisuuttakin (Kalliomé&ki 2014). Tavoitteena on luoda asiakkaalle mahdollisim-
man positiivinen palvelukokemus optimoimalla esimerkiksi palveluprosessi ja vuorovaiku-
tus seka poistamalla palvelua héairitsevét tekijat. Palvelumuotoilussa asiakkaiden tarpeet
ja odotukset seka palveluntarjoajan liiketoiminnalliset tavoitteet yhdistyvat toimiviksi palve-
luiksi. Yksinkertaisimmillaan palvelumuotoilun ajatusmallina on, ettd parempia palveluita
haluavat kayttdd useammat inmiset, ja he ovat myds valmiita ostamaan naita palveluita

useammin sekd maksamaan niista enemman. (Tuulaniemi 2011.)
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Edella mainittujen lisdksi asiakastieto on kayttokelpoista myds asiakastyytyvaisyyden seu-
rantaan ja kehittamiseen (Lecklin 2006, 100).

3.3 Asiakastyytyvaisyys ja sen mittaaminen

On hyva huomioida, ettd asiakas pysyy harvoin uskollisena yritykselle, ellei hén ole pit-
kalla aikavalilla tyytyvainen sen palveluun (Lotti 1994, 183). Asiakastyytyvaisyys onkin
yksi palvelun laadun kehittdmisen tarkeimmista painopisteista, koska asiakas on lopulta
se, joka laadun arvioi (Lecklin 2006, 105). Asiakastyytyvaisyys on kasitteena melko yksin-
kertainen: jos asiakas saa mité haluaa, han on tyytyvadinen. Jos taas vaatimukset eivat
tayty, asiakas on tyytymaton. Asiakastyytyvaisyys ei siis koskaan ole ehdoton totuus,
vaan aina asiakaskohtainen kokemus. Koska asiakkaan tyytyvaisyys riippuu pitkalti siita,
mit& han palvelulta odottaa, on asiakastyytyvaisyytta mitattaessa tutkittava kahta asiaa —
seka odotuksia etta tyytyvaisyytta. (Hill, Brierley & MacDougall 2003, 7.)

Yleinen tapa selvittaa asiakkaiden tyytyvaisyytta on toteuttaa asiakastyytyvaisyystutkimuk-
sia saannollisin valiajoin. Tutkimuksissa voidaan kartoittaa esimerkiksi asiakkaiden koke-
muksia toteutuneen asiakaspalvelun ystavallisyydesta ja tilojen viihtyisyydesta seké selvit-
taa asiakkaiden omia tarpeita. (Aarnikoivu 2005, 67.) On tarkead, etta tutkimuksissa selvi-
tetddn varsinaisen palvelun ominaisuuksien lisdksi asiakkaan nékemysta myos yrityksen
muista toiminnoista, kuten laskutuksesta ja myynnin edistamisesta (Lecklin 2006, 106).
Tutkimuksia voidaan toteuttaa sekd maarallisin ettd laadullisin menetelmin. Tietoa voidaan
siis kerata seka erilaisilla kyselyilla ja palautelomakkeilla etta haastattelemalla asiakkaita
esimerkiksi kasvotusten tai puhelimen valityksella. (Lecklin 2006, 107-109.)

Asiakastyytyvaisyysmittaukset auttavat ymmartamaan asiakkaan vaatimuksia, paljasta-
maan eniten korjausta kaipaavat asiat yrityksen toiminnassa ja osoittamaan, mista teki-
joistd menestyksellinen yhteistyt asiakkaan ja yrityksen valilla riippuu (Lotti 2001, 67).
Asiakastyytyvaisyystutkimukset mahdollistavat myos sen, etta asiakkaat saavat aanensa
kuuluviin. Usein tutkimuksia hyédynnetaankin yrityksissa jarjestelmallisesi ja niiden poh-
jalta tehdaan sopivaksi arvioituja toimenpiteita. Pelkat asiakastyytyvaisyyskyselyt eivat
kuitenkaan valttamatta riitd. Myos arjen asiakaskohtaamisissa syntyvaa tietoa ja saatua

palautetta on hyva kerata ja hyodyntaa toiminnan kehityksessa. (Aarnikoivu 2005, 37-38.)

Sen liséksi, ettd asiakastyytyvaisyytta kannattaa seurata tutkimusten ja asiakaskohtaami-
sissa saadun palautteen kautta, tyytyvaisyyttd on hyva kartoittaa myos asiakaskohtaamis-
ten jalkeen tiedustelemalla asiakkaan palvelukokemuksesta (Aarnikoivu 2005, 67). Asia-
kasta voidaan esimerkiksi pyytaa tayttamaan palvelukokemusta arvioiva lomake paikan

paalla palvelutilanteen jalkeen. Vaihtoehtoisesti asiakkaalle voidaan myos lahettaa lyhyt
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kysely esimerkiksi sahkopostitse. Asiakkaalta voidaan kysya esimerkiksi jonotus- ja vas-
tausajoista (Aarnikoivu 2005, 67). Toteutunut aika voidaan siten suhteuttaa asiakkaan na-
kemykseen kohtuullisesta odotusajasta. Nain voidaan maaritta& asiakkaan odotusten ja
toteutuneen ajan valinen ero ja selvittda asiakkaan kokema palvelunlaatu. (Aarnikoivu
2005, 67.)

Asiakastyytyvaisyytta kartoittavissa tutkimuksissa on huomattu selkea ero tyytyvaisten ja

erittain tyytyvaisten asiakkaiden valilla, vaikka naméa kaksi rynmaa niputetaan usein tulok-
sia esiteltdessa yhteen. On hyva huomata, ettd todellisuudessa erittéin tyytyvaiset asiak-

kaat ovat merkittavasti tyytyvaisia asiakkaita alttimpia tekem&an runsaasti uusintaostoja

ja levittamaan myonteista sanaa yrityksesta. (Gronroos 2009, 177-178.)

Asiakastyytyvaisyyden uskottiin pitkaan johtavan suoraan asiakasuskollisuuteen (Arantola
2003, 35). Jo useissa tutkimuksissa on kuitenkin kaynyt ilmi, etta palveluntarjoajaa vaihta-
neista asiakkaista jopa yli 60 prosenttia toteaa olleensa tyytyvainen aikaisempaan toimit-
tajaan. Ajatus, etta hyva palvelun laatu synnyttaa tyytyvaisia ja etenkin uskollisia asiak-
kaita, ei siis taysin pida paikkaansa. Usein toimittajaa vaihdetaan yksinkertaisesti siita
syysta, etta joku muu tarjoaa palvelua edullisempaan hintaan tai kilpailijalta tulee markki-
noille uutuus, joka tuottaa asiakkaalle enemman arvoa. Joissakin tutkimuksissa taas on
selvinnyt, ettd asiakkaat ovat pohjimmiltaan tyytymattémia, mutta he eivat halua kayttaa
aikaa ja energiaa toimittajan vaihtoon tai he eivat usko, ettd asiat paranisivat toimittajaa
vaihtamalla. (Storbacka ym. 2003, 61.) Yleisesti ottaen voidaan kuitenkin todeta, etta pit-
k&aikaiset asiakkuudet ovat melko hyva mittari asiakastyytyvaisyydestd, vaikka asiakas-
tyytyvaisyys ei itsessdan suoraan ennusta pitkia asiakkuuksia (Arantola 2003, 35).
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4 Tutkimuksen toteutus

EasyFit Pasilan asiakastutkimus toteutettiin kvantitatiivisella tutkimusotteella ja sen kohde-
ryhmana olivat kaikki EasyFit Pasilan asiakkaat. Kvantitatiivisen eli maaréallisen tutkimuk-
sen avulla selvitetaén lukumaariin ja prosenttiosuuksiin liittyvia kysymyksia. Tutkimus
edellyttaa riittdvan suurta ja edustavaa otosta, silla usein selvitetddn myds eri asioiden va-
lisi& riippuvuussuhteita ja aineistosta saatuja tuloksia pyritaan yleistdmaan tutkittua otosta
laajempaan joukkoon. (Heikkila 2014, 15.)

EasyFit Pasilan asiakastyytyvaisyystutkimuksen suunnittelu aloitettiin toukokuussa 2016.
Talloin laadittiin alustava aikataulu tutkimuksen toteuttamiselle ja sovittiin tutkimusmene-
telmista yhdessa toimeksiantajan kanssa. Alustavan aikataulun mukaan tutkimusaineiston

pohjalta laadittu valmis raportti on EasyFit Pasilan kaytettavissa joulukuussa 2016.

Tutkimusaineistoa keréttiin 15.-25.09.2016 valisena aikana Webropol 2.0 -pohjaisella
verkkokyselylomakkeella. Kysely lahetettiin sahkdpostitse kaikille EasyFit Pasilan asiak-
kaille. Vastaanottajia oli yhteenséa 795. Kyseessa oli kuitenkin otantatutkimus, koska kaik-
kien EasyFit Pasilan asiakkaiden ei odotettu vastaavan kyselyyn. Toisin kuin kokonaistut-
kimuksessa, otantatutkimuksessa tutkitaan vain tietty perusjoukon osajoukko (Heikkila
2014, 12-13).

Verkkokyselylomakkeen lisdksi tulostettiin paperisia lomakkeita, jotka toimitettiin kuntosa-
lille. Paperisten lomakkeiden yhteyteen vietiin tiivistetty versio séhkodpostitse I&hetetysta
saatekirjeesta. Siina muistutettiin myds mahdollisuudesta vastata kyselyyn séhkdisesti.
Liséksi asiakkaita muistutettiin tutkimuksesta asiakaspalvelutilanteissa. Vastaamiseen
kannustettiin arvonnalla: yhteystietonsa jattéaneilla vastaajilla oli mahdollisuus voittaa tuo-

tepaketti.

4.1 Tutkimusmenetelméan valinta

Kvantitatiivinen tutkimusote valittiin sen helppouden ja tehokkuuden vuoksi. Tutkimuk-
sessa haluttiin antaa kaikille EasyFit Pasilan asiakkaille mahdollisuus kertoa kokemuksis-
taan ja mielipiteistddn. Tama ei olisi ollut mahdollista kvalitatiivisella eli laadullisella tutki-
muksella, kun asiakkaita on useita satoja. Verkkokyselylomake voitiin helposti jakaa kai-
kille EasyFit Pasilan asiakkaille, silla jokaisen asiakastiedoista l16ytyy sahkdpostiosoite.
Kysely lahetettiin kaikille asiakkaille, jotta vastuksia saataisi mahdollisimman paljon ja tu-

lokset olisivat yleistettavissa.
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Verkossa toteutetun kyselyn etuna on, etté kerétty aineisto saadaan suoraan sahkodisessa
muodossa, mikd myds mahdollistaa aineiston kasittelyn tilasto-ohjelmistolla heti aineiston
keruun paatyttyd. Tama nopeuttaa tutkimuksen toteuttamista. (Heikkila 2014, 66.) Myo6s
virheiden mahdollisuus pienenee, kun vastauksia ei tarvitse erikseen siirtaa sahkdiseen

muotoon.

Verkkopohjaisen kyselyn liséksi vastauksia haluttiin kuitenkin kerata myos paperisilla lo-
makkeilla. N&in asiakkaat pystyivat tayttamaan kyselylomakkeen paikan paalla, mikali ko-
kivat sen mielekkddmmaksi. Talla tavoin myoés niilla asiakkailla, joilla kyselykutsu oli joutu-
nut roskapostin sekaan tai jotka eivat muuten olleet huomanneet kyselykutsua séhkopos-
tissaan, oli mahdollisuus osallistua tutkimukseen. Paperilomakkeilta vastaukset siirrettiin
Webropol-lomakkeeseen, jotta ne saatiin katevasti yhdistettya muuhun tutkimusaineis-

toon.

4.2 Esitutkimus seka kyselylomakkeen laadinta ja testaus

Ennen varsinaisen tutkimuksen toteuttamista asiakaskyselyn kysymyksia ideoitiin laadulli-
sen esitutkimuksen pohjalta. Esitutkimus on vapaamuotoinen, kartoittava tutkimus, jolla
l[&hinna valaistaan tutkittavaa ongelmaa ilman systemaattista tiedonkeruuta tai analyysia.
Esitutkimuksen avulla voidaan esimerkiksi selvittéd& sopivia vastausvaihtoehtoja ja luoki-
tuksia tutkimuslomakkeen kysymyksiin. (Heikkila 2014, 13.)

EasyFit Pasilan kyselyn esitutkimus toteutettiin haastattelemalla asiakastyytyvaisyysky-
selyn kohderyhman kaltaisia henkiltita kasvotusten seké pikaviestipalvelun valityksella.
Esitutkimus toteutettiin otantatutkimuksena ja sen tarkoituksena oli kartoittaa haastateltu-
jen omia kokemuksia kuntosaleista. Haastateltaviksi pyrittiin valitsemaan eri-ikaisia henki-
16it&, joiden kuntoilutottumukset poikkeavat toisistaan. N&ain otoksesta pyrittin saamaan
mahdollisimman kattava. Osa haastatelluista on EasyFit Pasilan asiakkaita ja osa kay jol-
lakin toisella kuntosalilla. Talla pyrittiin tuottamaan monipuolista ja vertailevaa tutkimustie-
toa. Haastatteluja toteutettiin yhteensa kuusi ja niista laadittiin muistiinpanot (lite 1). Haas-
tattelumuistiinpanojen avulla pyrittiin kokoamaan mahdollisimman merkityksellisia kysy-
myksi& kvantitatiivista tutkimusta varten. Lisdksi haastatteluja kaytettiin vastausvaihtoeh-

tojen suunnittelussa seké joidenkin teoriaosiossa esitettyjen esimerkkien pohjana.

Kyselylomakkeen kysymyksia ja vastausvaihtoehtoja mietittiin my6s sen perusteella, min-
kalaisia oletuksia toimeksiantajalla on asiakkaistaan. Esimerkiksi oletuksena oli, etté suu-
rin osa asiakkaista asuu alle kilometrin sateella EasyFit Pasilasta. Tama huomioitiin kyse-

lylomakkeen vastausvaihtoehdoissa kohdassa, jossa tiedusteltiin vastaajan kodin etéi-
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syytta EasyFit Pasilasta. Kyselylomakkeen rakenne pohjattiin teoreettisessa viitekehyk-
sessé esitettyyn ajatukseen siitd, ettd asiakkailta on hyva tiedustella, miksi he ovat valin-
neet juuri kyseisen palveluntarjoajan, mitd he odottavat palvelulta sek& mit& he arvosta-
vat. Lisaksi kyselyssé haluttiin selvittdd, kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat EasyFit Pasilan
palveluun talla hetkella.

Kyselylomake haluttiin pitdé& mahdollisimman yksinkertaisena ja vastaajalle helppona. Ta-
man vuoksi valtaosa kysymyksista muotoiltiin suljettuun eli strukturoituun muotoon. Struk-
turoiduissa kysymyksissa on valmiit vastausvaihtoehdot, joista vastaaja voi valita yhden
tai useamman itselleen sopivan kohdan (Heikkila 2014, 49). Kyselyssé kaytettiin lisaksi
sekamuotoista kysymysta, jossa valmiiden vastausvaihtoehtojen lisdksi vastaajalle annet-
tiin mahdollisuus kirjoittaa oma vastaus. Tama vaihtoehto haluttiin lisata sen varalta, ettei
mikaan annetuista vaihtoehdoista sovi vastaajan vastaustarpeeseen. Kyselylomakkee-
seen lisattiin myds vapaaehtoisesti vastattavia avoimia kysymyksia, joissa tiedusteltiin pa-
lautetta ja kehitysehdotuksia. Avointen kysymysten vastaukset voivat tuottaa hyodyllisia
parannusehdotuksia tai uusia naktkulmia, joita ei valttamatta suljetuissa kysymyksissa
osattu huomioida (Heikkila 2014, 48). Avoimet kohdat voivat myds helpottaa suljettujen

kysymysten tulkintaa vastauksia analysoitaessa.

EasyFit Pasilan asiakastyytyvaisyyskyselyssa samaa aihepiiria koskevat kysymykset ryh-
miteltiin omiksi kokonaisuuksikseen. Kyselyn alussa tiedusteltiin vastaajan demografisia
tietoja, kuten ikda ja sukupuolta, mutta myos esimerkiksi asiakassuhteen kestoa. Seuraa-
vassa vaiheessa kysyttiin vastaajan odotuksista kuntosalin suhteen. Vastaajalta tiedustel-
tiin, kuinka merkittavaksi han kokee eri tekijat kuntosalia valitessaan seka minka takia han
on valinnut kuntosalikseen juuri EasyFit Pasilan. Seuraavaksi kyselyssa tiedusteltiin vas-
taajan tyytyvaisyyttd EasyFit Pasilan palvelukokonaisuuden eri osiin. Kyselyssa etenemi-
nen haluttiin tehda vastaajille mahdollisimman sujuvaksi, joten vastaaja ohitti automaatti-
sesti kohdat, jotka eivat koske hanen kuntosalitottumuksiaan. Esimerkiksi mikéli vastaaja
merkitsi kyselyyn, ettei han k&y ryhmaliikuntatunneilla, han hyppési automaattisesti
EasyFit Pasilan ryhmaliikuntapalveluita kasittelevan kohdan yli. Kyselylomakkeen ulkoasu
pyrittiin pitAm&&n sellaisena, ettd vastaajan on helppo yhdistaa kysely EasyFit Pasilaan.
Lomakkeen ulkoasussa kaytettiin EasyFit-ketjun logoa ja taustavareissa noudatettiin lo-

gon mukaista varimaailmaan.

Kyselylomakkeesta tehtiin ensimmainen versio, jonka toimeksiantaja katsoi [api. H&n antoi

kommenttinsa ja lomaketta muokattiin niiden mukaan. TAman jalkeen kysely esitestattiin.
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Kyselylomakkeen testaamiseen riittdva testihenkildiden maara on 5-10. Tarkeaa on, etta
testiryhmé paneutuu erityisesti annettujen ohjeiden ja kysymysten selkeyteen ja yksiselit-
teisyyteen, vastausvaihtoehtojen toimivuuteen seka vastaamisen raskauteen ja kyselyn
tayttamiseen kuluvaan aikaan. Olennaista on myds mietti, sisaltyyko kyselyyn turhia ky-
symyksia tai puuttuuko siité jotain olennaista. (Heikkila 2014, 58.) EasyFit Pasilan kysely-
lomake esitestattiin viiden henkilon ryhmalla. Testihenkilot olivat 18-40-vuotiaita naisia ja
miehid. He kommentoivat muun muassa kysymysten ymmarrettavyytta ja yksiselitteisyytta
seka lomakkeen tayttamiseen kuluvaa aikaa. Kommenttien pohjalta kyselyyn tehtiin viela

viimeiset muutokset ennen sen lahettdmista.
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5 Empiirisen tutkimuksen tulokset

Tassa osassa selvitetdén keréatyn tutkimusaineiston pohjalta, minkélaisia asiakkaita
EasyFit Pasilalla on, kuinka merkittaviksi vastaajat arvottavat kuntosalin palvelukokonai-
suuden eri osat ja miksi he ovat valinneet kuntosalikseen juuri EasyFit Pasilan. Lisaksi
selvitetaan, kuinka tyytyvaisia vastaajat ovat EasyFit Pasilan palvelukokonaisuuteen.

Kyselylla saatiin yhteensad 112 vastausta, joista 109 saatiin verkkopohjaisen lomakkeen
kautta ja kolme paperisella lomakkeella. Eri kohdissa vastaajien maara vaihtelee hieman
riippuen siitd, kuinka moni vastaajista kayttaa kyseistd EasyFit Pasilan tarjoamaa palve-

lua.

5.1 Vastaajien esittely

Kyselyyn vastanneista naisia oli 70 prosenttia ja miehia 30 prosenttia. Eniten vastaajia oli
ikaluokassa 20-29-vuotiaat (kuvio 2). Jakaumaa tarkastelemalla voidaan todeta, etta yli
puolet vastaajista, yhteensa noin 55 prosenttia, on idltdéan 20-39 vuotta. Vahintaan 50-
vuotiaita on vastaajista neljasosa. Huomattavaa on myos, etta alle kaksi prosenttia vas-

taajajoukosta on alle 20-vuotiaita.

50%
40%
& 33,0 %
g
£ 30%
©
> 22,3 %
< 20% 17,0 %
8 125% 134 %
o
10%
1,8 %
0% [
alle 20 20-29 30-39 40-49 50-59 60 tai yli

Ikaluokka

Kuvio 2. Vastaajien ikdjakauma prosenttiosuuksittain

Kyselyn vastaajajoukko kayttaa EasyFit Pasilan palveluita keskimaarin melko aktiivisesti.
Yhteensa 87 prosenttia vastaajista kayttaa palveluita 1-4 kertaa viikossa (kuvio 3). Yksi-
kdan vastaaja ei kuitenkaan kayta palveluita useammin kuin kuudesti viikossa. 9 prosent-

tia vastaajista kayttaa palveluita enintddn muutaman kerran kuussa.
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1-2 kertaa viikossa
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42,0 %

m 5-6 kertaa viikossa

44,6 %

Kuvio 3. Vastaajien EasyFit Pasilan palveluiden kayttétiheys prosenttiosuuksittain

Suuri osa vastaajajoukosta on melko uskollisia EasyFit Pasilan asiakkaita. Vain yhdeksan
prosenttia kyselyyn vastanneista on ollut EasyFit Pasilan asiakkaana alle kaksi kuukautta
(kuvio 4). Yli puolet vastaajista, yhteensa noin 58 prosenttia, on ollut EasyFit Pasilan asi-
akkaana vahintdan vuoden ajan. On kuitenkin hyva huomata, ettei asiakkuus valttamatta
ole yhtdjaksoinen, silld vastaajia pyydettiin laskemaan asiakkuusjaksojen pituudet yhteen,
mikali asiakkuus on valilla irtisanottu. Koska EasyFit-asiakkuutta ei ole mahdollista tauot-
taa muutoin kuin poikkeustapauksissa, asiakkaat usein irtisanovat sopimuksensa esimer-
kiksi pitkan ulkomaanmatkan takia tai pitddkseen kesalla lomaa kuntoilusta. T&méan vuoksi
uskottiin, etté tallaisella kysymyksenasettelulla saadaan informatiivisempia vastauksia

kuin kysymalla viimeisimman yhtéamittaisen asiakkuuden pituutta.
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Kuvio 4. Vastaajien EasyFit Pasilan asiakkuuden kesto prosenttiosuuksittain
Toimeksiantaja arvioi ennen tutkimuksen toteuttamista, etté suurin osa EasyFit Pasilan
asiakkaista asuu alle kilometrin paassa Pasilan EasyFit-keskuksesta. Tutkimustuloksista
selvisi, etta 57 prosenttia vastaajista asuu vajaan kilometrin paéssa EasyFit Pasilasta (ku-

vio 5). Toisaalta hieman yli 20 prosenttia vastaajista asuu vahintaan 5 kilometrin paassa

keskuksesta.

Alle 1 km - I 571 %
1-2km [ 16,1 %

3-4km I 6,3%

Vastaajan kodin etéisyys
EasyFit Pasilasta

5kmtaiyli [ 20,5 %

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Prosenttia vastaajista

Kuvio 5. Vastaajien kodin etaisyys EasyFit Pasilasta prosenttiosuuksittain
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5.2 Kuntosalin valintaan vaikuttavat tekijat

Koska suurin osa vastaajista asuu lahella Pasilan EasyFit-keskusta, ei ole yllattavaa, etta
suuri osa heista myds pitaa sijaintia erittain tarkeéna tekijané kuntosalin valinnassa. Kyse-
lyssé vastaajia pyydettiin arvioimaan, kuinka merkittavaksi he kokevat eri tekijat kuntosalin
valinnassa. Arvo 5 merkitsee erittain tarkeaa ja arvo 1 ei lainkaan tarkeaa tekijaa.

Vastaajien valitessa kuntosalia erityisesti sijainti, aukioloajat seka kuukausihinta merkitse-
vat paljon (kuvio 6). Nama tekijat on arvioitu tarkeydeltd&n keskimaarin yli 4,5:ksi, eli suu-
rella osalla vastaajista ne vaikuttavat erittdin paljon kuntosalin valintaan. Vahiten tarkeiksi
tekijoiksi kuntosalin valinnassa koetaan kuntosalin yhteydessa oleva sauna sekd mahdolli-
suus Personal Training -palveluiden kayttéon ja virtuaaliryhmaliikuntaan. Naiden kaikkien
tarkeys arvoitiin keskimaarin alle 3:ksi, eli huomattavan suurella osalla vastaajista ne eivét

juurikaan vaikuta kuntosalin valintaan.

Sijainti - [, 4,79
Aukioloajat [, 4,60
Kuukausihinta [ 4,53
Hyva iimanvaihto - [ 4,46
Laitteet ja valineet [ 4,41
Yleinen siisteys [ 4,40
Kuntosalin viihtyisyys [ 4,31
Kuntosalin ruuhkaisuus [y 4,29
Itisanomisen helppous [ 4,27
Henkilokunnan ystavallisyys ja osaaminen [ 4,22
Ei aloitusmaksua [ 3,74
Asiakaspalvelun saatavuus kuntosalin aukioloaikoina [N 3,37
Mahdollisuus maksaa likuntaseteleill ja -saldolla [ 3,17
Muut asiakkaat [N 3,16
Mahdollisuus ohjattuun ryhmaliikuntaan [ 3,05
Kuntosalin yhteydessa on sauna [ 2,98
Mahdollisuus Personal Training -palveluiden kayttoon [ 2,93
Mahdollisuus virtuaaliryhmaliikuntaan [N 2,83

1 2 3 4 5
Tarkeys kuntosalin valinnassa

Kuntosalin valintaan vaikuttavat tekijat

Kuvio 6. Eri tekijoiden keskimaarainen tarkeys vastaajien valitessa kuntosalia
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Vastaajia pyydettiin myds arvioimaan, mitka tekijat ovat vaikuttaneet merkittavasti siihen,
ettd he ovat valinneet kuntosalikseen juuri EasyFit Pasilan. Vastausvaihtoehtojen maaraa
ei rajoitettu, koska vastaajille haluttiin antaa mahdollisuus valita kaikki valintaan huomatta-
vasti vaikuttaneet tekijat. Tarkeimmaksi tekijaksi EasyFit Pasilan valinnassa nousi hinta
(kuvio 7). Sen valitsi noin 88 prosenttia koko vastaajajoukosta. Myts keskuksen sijainti
kodin l&hellda on vaikuttanut monen vastaajan paatokseen liittya EasyFit Pasilan asiak-
kaaksi, silla tAméan vaihtoehdon valitsi 74 prosenttia vastaajista. Nama kaksi vastausvaih-
toehtoa nousivat selkeasti yli muiden. Kolmanneksi tarkeimmaksi tekijaksi nousi se, etta
keskus on avoinna vuorokauden ympaéri. Taméan vaihtoehdon valitsi 45 prosenttia vastaa-

jajoukosta.
Hinta e 87,5 %
Sijainti kodin lahella FE—— 741 %
= Kuntosali on auki vuorokauden ympari e 446 %

Irtisanomisen helppous (30 paivan . 0
irtisanomisaika) 37,5 %
Hyva liittymistarjous [N 33,9 %
Kuntosali itsessaan [N 33,0 %
Sijainti tydpaikan tai koulun lahella N 25,0 %

Mahdollisuus ryhméliikuntaan N 24,1 %

Mahdollisuus kéayttaa muita EasyFit- . o
keskuksia 23,2%

Hyvat kulkuyhteydet N 21.4 %

Sauna [N 14,3 %

EasyFit Pasilan valintaan vaikuttaneet tekij

Lahistolla ei muita kuntosaleja [ 6,3 %
Muu, mika? Bl 5,4 %
Kuulemani suosittelut | 0,9 %

0% 20% 40% 60% 80% 100%
Prosenttia vastaajista

Kuvio 7. Tekijat, jotka ovat vaikuttaneet merkittavasti vastaajien paatokseen liittyd EasyFit

Pasilan asiakkaiksi (%)

On myds kiinnostavaa, ettéa noin kolmanneksella vastaajista hyva liittymistarjous on vai-
kuttanut merkittavasti paatokseen liittya EasyFit Pasilan asiakkaaksi. Vastauksista on
nahtavissa, ettd huomattavan suuri osa EasyFit Pasilan asiakkaista kulkee nimenomaan

edullisen hinnoittelun perassa.
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Suosittelujen perusteella EasyFit Pasilan asiakkaaksi on paatynyt vain yksi vastaaja. Avoi-
men Muu, mika? -vaihtoehdon valitsi reilut 5 prosenttia vastaajista. Taman kohdan valin-
neet vastaajat kertoivat littyneensé EasyFit Pasilan asiakkaaksi esimerkiksi kayttaakseen
tietyn Personal Trainerin palveluita, S-ryhmén tyontekijoille tarjottavan henkilokuntaedun
peréssa tai sopivien laitteiden takia.

5.3 EasyFit Pasilan asiakastyytyvaisyys

Kyselylomakkeessa vastaajilta tiedusteltiin, kuinka tyytyvaisia he ovat EasyFit Pasilan pal-
velukokonaisuuden eri osiin. Arvosana 1 kuvaa ei lainkaan tyytyvaista ja 5 erittain tyyty-

vaista.

Analysointia varten EasyFit Pasilan ydinpalveluksi méaaritettiin kuntosalin tilat seka kuntoi-
lulaitteet ja -vélineet. Suurin osa vastaajista (55 % ja 56 %) ilmaisi olevansa naihin melko
tyytyvaisia (taulukko 2). Yhteensa 77 prosenttia vastaajista on kuntosalin tiloihin vahintaan
melko tyytyvaisia. Laitteisiin ja valineisiin vahintdan melko tyytyvaisia on 84 prosenttia
vastaajajoukosta. Yksikaan vastaaja ei ole EasyFit Pasilan ydinpalveluihin taysin tyytyma-
ton. Melko tyytyméattémia on kuitenkin molemmissa kohdissa 4,5 prosenttia vastaajajou-

kosta.

Taulukko 2. Vastaajien tyytyvaisyys EasyFit Pasilan ydinpalveluihin prosenttiosuuksittain

Kuntosalin tilat Laitteet ja valineet
Vastz_:}_ajan Proser)_ttia Kertymé (%) Proser].ttia Kertymé (%)
tyytyvaisyys vastaajista vastaajista

Erittain tyytyvainen 21,4 % 21,4 % 27,7 % 27,7 %
Melko tyytyvainen 55,4 % 76,8 % 56,3 % 84,0 %
Neutraali 18,8 % 95,6 % 11,6 % 95,6 %
Melko tyytymaton 45 % 100 % 4.5 % 100 %
Eilainkaan 0,0 % 100 % 0,0 % 100 %
tyytyvainen

Yhteensa (n=112) 100 % 100 %

Vastaajia pyydettiin myds arvioimaan tyytyvaisyyttddn EasyFitin palvelupaketin lisépalve-
luihin, kuten asiakaspalveluun, laskutukseen, viestintdan sek& saunaan ja pukutiloihin.
Tyytyvaisimpia vastaajat ovat asiakaspalvelun ystavallisyyteen seka laskutukseen ja mak-
samiseen (kuvio 8). Molempiin kohtiin vastaajat ovat keskimaarin tyytyvaisia vahintaan
4,5:n arvosta. Asiakaspalvelun aukioloaikoihin vastaajat ovat vahiten tyytyvaisia. Se sai
arvokseen 3,6. Myds pukuhuoneissa ja suihkutiloissa lienee kehitettavaa, silla niihin vas-

taajat ovat keskimaarin tyytyvaisia 3,8:n arvosta.
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Asiakaspalvelun ystavéllisyys e 4.6
Laskutus ja maksaminen N 4.5
Asiakaspalvelun ammattitaito . 4.3
Asiakasviestintda I 4,2
Sauna N 3,9
Asiakaspalvelun tavoitettavuus I 3.9
Pukuhuoneet ja suihkutilat S 3,8

EasyFit Pasilan lisdpalvelut

Asiakaspalvelun aukioloajat I 3,6

1 2 3 4 5
Vastaajien tyytyvaisyys

Kuvio 8. Vastaajien keskimaarainen tyytyvaisyys EasyFit Pasilan palvelupaketin lisédpalve-

luihin

Vastauksissa on kuitenkin melko paljon hajontaa. Esimerkiksi EasyFit Pasilan pukuhuo-
neisiin ja suihkutiloihin sek& saunaan suurin osa vastaajista (vahintaan 67 %) on melko
tyytyvaisia tai erittain tyytyvaisia (kuvio 9). Yhteensa 8 prosenttia vastaajista on melko tyy-
tymattdomia tai erittain tyytymattomia EasyFit Pasilan suihkutiloihin ja pukuhuoneisiin. Sau-

naan tyytymattdmia on yhteensa 4 prosenttia vastaajajoukosta.

50% 47, 3 %
2.0 %
©
£ 40%
'g 29, 5 %
G 30% 25, o %
S 24,19
© 20,59
£ 20%
3
2 10% e
s} 0
09% 09 % 2 7%
0% =

1
Vastaajlen tyytyvélsyys

® Pukuhuoneet ja suihkutilat = Sauna

Kuvio 9. Vastaajien tyytyvaisyys EasyFit Pasilan puku- ja suihkutiloihin seka saunaan (%)

Ryhmaliikunta- ja Personal Training -palvelut ovat myods EasyFit Pasilan lisapalveluita.
Vastaajien tyytyvaisyytta niihin tiedusteltiin kyselyssa erillisilla sivuilla, jotta niista saataisi

mahdollisimman yksityiskohtaista tietoa. Naissé kohdissa vastaajien maara vaihtelee, silla
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kaikki asiakkaat eivat hyddynna kyseisia palveluita ja heille annettiin siksi mahdollisuus
ohittaa naita kasittelevat kohdat kyselyssa. Joissain kysymyksissa oli mahdollista valita

"En osaa sanoa" -kohta, ja myos sen valinneet on vahennetty vastaajamaarasta.

Kaikki EasyFit Pasilan asiakkaat eivat ole kiinnostuneet ryhmaliikuntapalveluista. Tun-
neilla on kuitenkin hyvin vakiintunut asiakaskunta. EasyFit Pasilan asiakastyytyvaisyysky-
selyssa 31 vastaajaa kertoi kdyvansa ohjatuilla ryhmaliikuntatunneilla (kuvio 10). Heit& on
siis noin 28 prosenttia koko vastaajajoukosta. Naiden 31 vastaajan joukosta kaksi on mie-
hid. Virtuaaliryhmaliikuntaa on kokeillut 51 vastaajaa eli 46 prosenttia kaikista vastaajista,
mikali oletetaan, ettd vastaajat, jotka vastasivat virtuaaliryhmaliikuntaa kasittelevaan koh-
taan, ovat kokeilleet palvelua. Virtuaalitunteja kokeilleista vastaajista 8 on miehia.
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Palvelua kayttavien vastaajien
lukumaara
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Ohjatut tunnit Virtuaalitunnit

® Nainen = Mies

Kuvio 10. Ohjatuilla tunneilla k&yvien naisten ja miesten suhde virtuaalitunneilla k&yviin

naisiin ja miehiin

Osa vastaajista kay seka virtuaalisilla ettd ohjatuilla ryhmaliikuntatunneilla, osa kdy naista
vain toisilla. EasyFit Pasilan ryhmaliikuntapalveluja on kayttéanyt yhteensa 57 eri vastaajaa
eli 51 prosenttia koko 112:n yksikon vastaajajoukosta (taulukko 3). 25 vastaajaa eli 22
prosenttia koko vastaajajoukosta on kokeillut sekad ohjattuja ryhmaliikuntatunteja etta virtu-
aalitunteja. Kaiken kaikkiaan 55 vastaajaa (49 % vastaajajoukosta) ei ole hyddyntanyt
EasyFit Pasilan ryhmaliikuntapalveluja lainkaan.

51 prosenttia virtuaalitunneilla kéyneista vastaajista ei ole osallistunut ohjattuun ryhmalii-
kuntaan. Sen sijaan vain 19 prosenttia ohjatuilla tunneilla k&yneista vastaajista ei ole ko-
keillut virtuaaliryhmaliikuntaa.
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Taulukko 3. Virtuaalitunteja kokeilleiden vastaajien suhde ohjatuilla tunneilla kayviin vas-

taajiin
Virtuaaliryhmaliikuntaan
osallistuneet vastaajat
Kylla Ei Yhteensa

Ohjattuun Kylla

ryhmaliikuntaan = £ 31
osallistuneet Ei

vastaajat 26 55 81
Yhteensa 51 61 112

Ohjatuilla tunneilla kayville vastaajille annettiin mahdollisuus antaa palautetta kullekin ryh-
maliikuntaochjaajalle erikseen. He saivat arvioida ohjaajien innostavuutta seké ohjauksen
tuomaa hyotya. Lisdksi vastaajat saivat antaa kullekin ohjaajalle kokonaisarvosanan. T&-
han raporttiin on laskettu ainoastaan keskiarvot yksildarvioista. Tarkemmat arvioinnit on

luovutettu toimeksiantajalle.

Seka ohjauksen tuomasta hytdysté, ohjaajan innostavuudesta etta ohjauksesta kokonai-
suutena yli 70 prosenttia vastaajista antoi arvosanaksi 5, eli he ovat ohjaukseen erittain
tyytyvaisia (taulukko 4). Myds keskiarvolla mitattuna ohjaajiin ollaan tyytyvaisia, silla jokai-
sella osa-alueella keskiarvo on vahintaan 4,6. Osa vastaajista on arvioinut useamman
kuin yhden ryhmaliikuntaohjaajan, jolloin heidat on merkitty vastaajajoukkoon useampana
yksikkond, eika vastaajien maara siksi tasmaa ohjatuilla ryhmaliikuntatunneilla kayvien

maaraan.
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Taulukko 4. Vastaajien tyytyvaisyys EasyFit Pasilan ryhmaliikuntapalveluiden eri osa-alu-

eisiin prosenttiosuuksittain

EasyFit Pasilan ryhmaéliikuntapalveluiden arvoidut osa-alueet
Ohjauksen Ohiaaian Kokonais- | Tuntien Virtuaali- Aika- Ryhma-
. tuoma _ohaa) arvosana moni- ryhma- likunta-
Vastaajan . innostavuus o ; o taulut :
tyytyvaisyys hyoty ohjaajalle | puolisuus likunta tila
E/gi?/lginen 73,8 % 72,1 % 71,7% | 286% | 231% |11,1% | 17,7%
g"{;‘;‘/’amen 197% | 213% | 217% | 357% | 385% |519% | 41,9%
Neutraali 4,9 % 4,9 % 5,0% 30,4 % 28,8 % 241% | 242%
i\)/l/jt”;r%étdn 1,6 % 1,6 % 1,7% 3,6 % 19% 9,3% 11.3%
Fy'y'g\';‘;fgr‘] 0,0 % 0,0 % 0,0 % 1,8% 58% | 37% | 48%
Yhteensa 100 % 100 % 100% 100 % 100 % 100 % 100 %
(n=61) (n=61) (n=60) (n=56) (n=52) (n=54) | (n=62)

Ryhmaliikuntatila, virtuaalitunnit seka tuntien aikataulut ja monipuolisuus saivat eniten ar-
voa 4, mika tarkoittaa, etta suuri osa vastaajista on naihin melko tyytyvaisia. Keskiarvol-
taan kaikki jaivat kuitenkin alle neljaan, joten hajontaa arvioissa on melko paljon. Ryhma-
likuntatilaa on mahdollista kayttaa myds muuhun kuntoiluun silloin, kun sielld ei pideta
tunteja. Tasta syysta ryhmaliikuntatilaa kasittelevaan kohtaan ovat vastanneet myos sel-

laiset asiakkaat, jotka eivat muuten hytdynna EasyFit Pasilan ryhmaliikuntapalveluita.

EasyFit Pasilan Personal Training -palveluita kertoi hyédyntaneensa 27 vastaajaa, mika
on 24 prosenttia koko vastaajajoukosta. Personal Training -palveluita kayttaneista vastaa-
jista 23 on naisia ja 4 miehid. Vastaajien kiinnostus EasyFit Pasilan Personal Training -
palveluita kohtaan on melko tasaista eri ikéaryhmien valilla (taulukko 5). Kuitenkin 50-59-
vuotiaista vastaajista huomattavan suuri osuus on kayttanyt kyseisia palveluita. Tahéan
ikaryhmaan kuuluvia vastaajia on 14, ja heista yli puolet (8) on hyddyntanyt Personal Trai-

ning -palveluja.
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Taulukko 5. Personal Training -palveluita hyddynténeet vastaajat ikaryhmittain
Personal Training-palveluita
hyddynténeet vastaajat
Kylla Ei Yhteensa
k& Alle 20 1 1 2
20-29 5 32 37
30-39 5 20 25
40-49 5 14 19
50-59 8 6 14
60 tai yli 3 12 15
Yhteensa 27 85 112

Personal Training -palveluita kayttédneet vastaajat ovat olleet ohjaajiin keskimaarin hyvin
tyytyvaisia (kuvio 11). Ohjaajan innostavuuteen vastaajat ovat olleet keskimaarin tyytyvai-
sid 4,8:n arvosta ja ohjauksesta saatuun hydtyyn 4,6:n arvosta. Sen sijaan Personal Trai-
ning -palveluiden hinta on saanut keskiarvokseen 3,5, joten siihen vastaajat ovat olleet
selvasti tyytymattémampia.

Ohjaajan innostavuus T 4.8
Ohjauksen tuoma hyoty FET 46

ra)

@©

& Ajanvarauksen helppous IEEE——— 4,4
PT-palveluiden hinta Y 3,5

Personal Training -palvelun

1 2 3 4 5
Vastaajien tyytyvaisyys

Kuvio 11. Vastaajien keskimaarainen tyytyvaisyys EasyFit Pasilan Personal Training -pal-

veluihin

Naiden lisdksi kaikilta vastaajilta kysyttiin tyytyvaisyytta erilaisiin EasyFit Pasilan yleisiin
asioihin ja kuntosalin ominaisuuksiin, kuten kuntosalin aukioloaikoihin, sijaintiin, siistey-
teen ja valaistukseen. Etenkin EasyFit Pasilan sijaintiin ja aukioloaikoihin vastaajat ovat
tyytyvaisia (kuvio 12). Kuntosalin aukioloaikoihin vastaajat ovat keskimaarin tyytyvaisia
4,8:n arvosta, mika on hyvin lahelld erittain tyytyvaista. Sijainti sai keskiarvokseen 4,7.
Myds hintatasoon vastaajat ovat tyytyvaisia, silla se sai arvokseen 4,5. Sen sijaan kunto-
salin ilmanvaihtoon ja taustamusiikkiin vastaajat ovat tyytyvaisia keskimaéarin 3,5:n ar-

vosta, joten niissa lienee kehittdmisen varaa.
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Vastaajien tyytyvaisyys

Kuvio 12. Vastaajien keskimaarainen tyytyvaisyys EasyFit Pasilan muihin ominaisuuksiin

EasyFit Pasilan kuntosalilla soitetaan taustamusiikkia valmiilta soittolistalta Maestro-mu-
siikkisovelluksen kautta (Kallio 2016). Maestro-palvelu on suunniteltu erityisesti asiakasti-
loihin. Sovelluksen kautta yrityksen tiloissa voidaan soittaa musiikkia valmiilta soittolistoilta
valitsemalla sopiva tyylilaji tai tavoiteltu tunnelma. (Maestro 2016.) EasyFit Pasilan tausta-
musiikki jakaa mielipiteita (kuvio 13). Hieman yli kolmannes vastaajista on musiikkiin
melko tyytyvaisid. Kuitenkin jopa 18 prosenttia vastaajajoukosta on musiikkiin melko tyyty-

mattémia tai erittain tyytymattomia.
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Vastaajien tyytyvaisyys taustamusiikkiin
Kuvio 13. Vastaajien tyytyvaisyys EasyFit Pasilan taustamusiikkiin prosenttiosuuksittain

Prosenttia vastaajista

=
3
>

Kyselyn lopuksi vastaajia pyydettiin antamaan EasyFit Pasilalle kokonaisarvosana. Yh-
teensa noin 93 prosenttia vastaajista on EasyFit Pasilaan vahintdan melko tyytyvaisia (ku-
vio 14). Suurin osa vastaajista (66 %) on antanut keskukselle arvosanaksi 4. Yksikaan
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vastaaja ei ole keskuksen palvelukokonaisuuteen melko tyytymaton tai erittain tyytymaton.

Keskiarvolla mitattuna EasyFit Pasilan kokonaisarvosana on 4,2.
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Kokonaisarvosana EasyFit Pasilalle

Kuvio 14. Vastaajien EasyFit Pasilalle antamat kokonaisarvosanat prosenttiosuuksittain

5.4 Vastaajien tyytyvaisyys heidan tarkeina pitamiinsa asioihin

Kuten aikaisemmin esitettiin, tarkeimmiksi tekijéiksi kuntosalin valinnassa nousivat sijainti,
aukioloajat ja kuukausihinta. Naihin vastaajat olivat EasyFit Pasilan kohdalla keskimé&érin
hyvin tyytyvéisia. 81 prosenttia vastaajista arvotti sijainnin erittdin merkittavaksi tekijaksi
kuntosalin valinnassa. Lahes kaikki vastaajat (95 %) ovat joko erittain tyytyvaisia tai melko

tyytyvaisia EasyFit Pasilan sijaintiin.
Niista vastaajista, jotka kokevat sijainnin erittéain tarkeaksi tekijaksi kuntosalin valinnassa,

81 prosenttia on erittain tyytyvaisia EasyFit Pasilan sijaintiin (kuvio 15). Melko tyytyvaisia
ja erittain tyytyvaisia on yhteenséa 98 prosenttia vastaajaryhmasta.
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Vastaajien tyytyvaisyys EasyFit Pasilan sijaintiin

Kuvio 15. Niiden vastaajien, jotka arvottivat sijainnin erittain tarkeaksi tekijaksi kuntosalin

valinnassa, tyytyvaisyys EasyFit Pasilan sijaintiin (%)

64 prosenttia koko vastaajajoukosta arvotti aukioloajat erittéain merkittavaksi tekijaksi kun-
tosalin valinnassa (kuvio 16). EasyFit Pasilan aukioloaikoihin 83 prosenttia vastaajista on
erittain tyytyvaisia. Lisaksi tutkimustuloksista oli huomattavissa, etta 86 prosenttia niista
vastaajista, jotka kokevat aukioloajat erittain tarkeadksi tekijaksi kuntosalin valinnassa, on
erittain tyytyvaisia EasyFit Pasilan aukioloaikoihin.
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m Tyytyvaisyys aukioloaikoihin = Aukioloaikojen tarkeys

Kuvio 16. Vastaajien tyytyvaisyys EasyFit Pasilan aukioloaikoihin verrattuna vastaajien

mielipiteeseen laajojen aukioloaikojen tarkeydesta kuntosalin valinnassa (%)
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Kolmanneksi eniten kuntosalin valintaan vastaajilla vaikuttaa hintataso. 88 prosentilla vas-
taajista EasyFitin hinnoittelu on ollut yksi merkittavimmista tekijoista paatoksessa liittya
EasyFit Pasilan asiakkaaksi. 59 prosenttia koko vastaajajoukosta pitaa hintatasoa erittain
tarkeana tekijana kuntosalin valinnassa (kuvio 17). Kyselyyn vastanneista 91 prosenttia
on EasyFit Pasilan hintatasoon vahintdan melko tyytyvaisia. Yksi vastaaja on EasyFit Pa-

silan hintatasoon melko tyytyméaton.

100%
80%
oo
% 59,8 %
58,9 %
('U L]
£ 60%
©
>
©
£ 0% 34,8 %
3 31,3 %
S
o
6,3 %
0 0 0,9 %
0% 00%00% 09%00% [N my
1 2 3 4 5

m Tyytyvaisyys hintatasoon ® Kuukausihinnan tarkeys

Kuvio 17. Vastaajien tyytyvaisyys EasyFit Pasilan hintatasoon verrattuna vastaajien mieli-

piteeseen hinnoittelun tarkeydesta kuntosalin valinnassa (%)

Hyvalla ilmanvaihdolla on merkittava vaikutus kuntosalin viihtyisyyteen ja kuntoilijoiden
jaksamiseen. Suurin osa vastaajista (93 %) arvotti iimanvaihdon melko tarkeéaksi tai erit-
tain tarkeaksi tekijaksi kuntosalin valinnassa (kuvio 18). Vastaajien tyytyvaisyydessa
EasyFit Pasilan ilmanvaihtoon on hyvin paljon hajontaa. Yhteensa 20 prosenttia vastaa-
jista on melko tyytymattomia tai erittain tyytymattémia EasyFit Pasilan ilmanvaihtoon. La-
hes 20 prosenttia vastaajista on kuitenkin erittain tyytyvaisia keskuksen ilmanvaihtoon.
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Kuvio 18. Vastaajien tyytyvaisyys EasyFit Pasilan ilmanvaihtojarjestelmaan verrattuna
vastaajien mielipiteeseen hyvan ilmanvaihdon tarkeydesta kuntosalin valinnassa (%)

Kaikki vastaajat, jotka ovat erittain tyytymattémia EasyFit Pasilan ilmanvaihtoon, ovat arvi-
oineet iimanvaihdon melko tarkedaksi tai erittain tarkeaksi tekijaksi kuntosalin valinnassa.
Mikali ilmanvaihtojarjestelmaa ei kehiteta, timan kaltaiset asiakkaat saatetaan jopa me-

nettaa.

Myds kuntosalin laitteet ja valineet ovat EasyFit Pasilan ydinpalvelun osana merkittava
asiakastyytyvaisyyteen vaikuttava tekija. Yhteensa 92 prosenttia vastaajista pitda kuntoilu-
laitteita ja -valineitéd melko tarkeéna tai erittain tarkedna tekijana kuntosalin valinnassa (ku-
vio 19). Naista 92 prosentista yhteensa 85 prosenttia on melko tyytyvaisia tai erittain tyyty-
vaisia EasyFit Pasilan laitteisiin ja valineisiin. Kuitenkin vain 28 prosenttia kaikista vastaa-

jista on EasyFit Pasilan laitteisiin ja valineisiin taysin tyytyvaisia.
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Kuvio 19. Vastaajien tyytyvaisyys EasyFit Pasilan kuntoilulaitteisiin ja -valineisiin verrat-
tuna vastaajien mielipiteeseen laitteiden ja valineiden tarkeydesta kuntosalin valinnassa
(%)

Tilojen siisteys vaikuttaa merkittavasti siihen, millainen kuva asiakkaalle muodostuu yrityk-
sesta. Lahes 94 prosenttia EasyFit Pasilan asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneista pi-
taa tilojen yleista siisteyttd vahintdan melko tarkeana tekijana kuntosalin valinnassa (kuvio
20). Kuitenkin vain 23 prosenttia vastaajista on EasyFit Pasilan yleiseen siisteyteen erit-
tain tyytyvaisia. Suurin osa vastaajista (55 %) on siisteyteen melko tyytyvaisia.
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m Tyytyvaisyys tilojen siisteyteen m Siisteyden tarkeys

Kuvio 20. Vastaajien tyytyvaisyys EasyFit Pasilan tilojen siisteyteen verrattuna vastaajien

mielipiteeseen siisteyden tarkeydesta kuntosalin valinnassa
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EasyFit Pasilan henkilokunta sai kyselyn avoimissa kohdissa paljon kiitosta. Yhteensa 82
prosenttia vastaajajoukosta pitda henkilokunnan ystavallisyytta ja osaamista melko tar-
keé&na tai erittéin tarkeana tekijana kuntosalin valinnassa. 93 prosenttia vastaajista on
EasyFit Pasilan asiakaspalveluhenkildston ystavallisyyteen vahintaan melko tyytyvaisia.
Yhteensa 86 prosenttia vastaajajoukosta on asiakaspalvelun ammattitaitoon melko tyyty-
vaisia tai erittain tyytyvaisia (kuvio 21). Kuitenkin yhteensa 14 prosenttia vastaajista suh-
tautuu asiakaspalvelun ammattitaitoon neutraalisti tai on siihen melko tyytyméattomia.
EasyFit Pasilan asiakaspalveluhenkildstén ammattitaidossa vaikuttaisi siis olevan enem-
man kehitettavaa kuin henkildston ystavallisyydessa.
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Vastaajien tyytyvaisyys asiakaspalvelun ammattitaitoon

Kuvio 21. Vastaajien tyytyvaisyys EasyFit Pasilan asiakaspalvelun ammattitaitoon (%)

Kuitenkin 70 prosenttia niista vastaajista, jotka arvottivat henkiléston ystavallisyyden ja

osaamisen erittain tarkedksi tekijaksi kuntosalin valinnassa, on erittain tyytyvaisia EasyFit
Pasilan asiakaspalveluhenkildston ammattitaitoon (kuvio 22). Yksikaan heista ei ole tyyty-
maton henkildston ammattitaitoon. Asiakaspalveluhenkiloston ystavallisyyteen ovat kaikki

heista vahintdan melko tyytyvaisia.
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Kuvio 22. Niiden vastaajien, jotka arvottivat henkiloston ystavallisyyden ja osaamisen erit-
tain tarkeaksi tekijaksi kuntosalin valinnassa, tyytyvaisyys EasyFit Pasilan asiakaspalvelu-

tydntekijdiden ammattitaitoon ja ystavallisyyteen (%)

Huomattavaa on, ettd vain 14 prosenttia koko vastaajajoukosta pitaa asiakaspalvelun saa-
tavuutta kuntosalin aukioloaikoina erittain tarkedna tekijana kuntosalin valinnassa (kuvio
23). Yhta suuri osa vastaajista pitaa sita ei kovinkaan tarkeana tai ei lainkaan tarkeana te-
kijand. Suurin yksittdinen vastaajaryhma (45 % koko vastaajajoukosta) suhtautuu asiakas-
palvelun saatavuuteen neutraalisti. Yli puolet vastaajista (54 %) on vahintaan melko tyyty-
vaisia EasyFit Pasilan asiakaspalvelun aukioloaikoihin. Yhteenséa 8 prosenttia vastaajista
on niihin ei lainkaan tyytyvaisia tai melko tyytymattomia.
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Kuvio 23. Vastaajien tyytyvaisyys EasyFit Pasilan asiakaspalvelun aukioloaikoihin verrat-
tuna vastaajien mielipiteeseen asiakaspalvelun saatavuuden téarkeydesta kuntosalin auki-

oloaikoina (%)
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6 Pohdinta

Kuntosalialan yritys on ollut hyvin kiinnostava opinnaytetytn aihe. Vaikka eri kuntosaliyri-
tykset saattavat erottua toisistaan esimerkiksi hinnoittelultaan, ominaisuuksiltaan tai asia-
kaskunnaltaan, on palvelupaketti suurimmalla osalla hyvin samankaltainen. Kilpailu asiak-
kaista on alalla kovaa, mutta uusia kuntokeskuksia ilmestyy tasta huolimatta katukuvaan
jatkuvasti. Taman takia alan tietoa I0ytyy lahinné tuoreista lehtiartikkeleista seka kunto-
keskusten omilta verkkosivuilta, joita raportissa kaytettiinkin lahteina.

Raportin teoreettisessa viitekehyksessa kasitellyt palvelut seka palvelun laatu ovat hyvin
perinteisia aiheita. Taman vuoksi niita kasitteleva kirjallisuuskin on suurilta osin melko pe-
rinteista eika tuoreita ndkemyksia ole juurikaan esitetty. Raportin teoriaosa pohjattiin suu-
relta osin Christian Gronroosin seké Kaj Storbackan teoksiin, koska heidén esittamansa
mallit ja ajatukset ovat aiheen kannalta merkittéavid. Moni muu palveluita kasitteleva teos
perustuu heidan nédkemyksiinsa ja raportissa haluttiin painottaa erityisesti alkuperaislahtei-
den kayttdd. Raportissa kaytettiin mahdollisimman uusia painoksia, jolla varmistettiin tie-

don ajantasaisuus.

Tutkimuksen teoreettisesta viitekehyksesté rakentui laaja paketti, jossa kasitelladn melko
erilaisia, joskin keskenaén sidoksissa olevia asioita. Haasteena oli yhdistaa erilaiset ai-
heet yhtenaiseksi, toimivaksi kokonaisuudeksi. Alun perin raporttiin oli tarkoitus mahduttaa
my0s teoriaa esimerkiksi ostajan matkasta (eng. customer journey), mutta jo aiheesta yk-
sindan olisi 16ytynyt riittavasti tietoa opinnaytetydn teoriaosaan. Nain ollen ostajan matka
paatettiin jattaa pois, jotta kokonaisuudesta saatiin yhtendisempi ja laajuus pysyi kohtuulli-
sena. Lopulta raportin teoreettinen viitekehys pohjusti hyvin empiriaosiota. Teoriapohjasta
oli merkittéavasti hyotya kyselyn suunnittelussa seka tulosten tulkinnassa. Esimerkiksi
Christian Gronroosin palvelupakettimalli toimi tulosten analysoinnin rakenteena erinomai-

sesti.

Opinnaytetydprosessi aloitettiin toukokuussa 2016. Aikataulusta pyrittiin laatimaan sellai-
nen, ettd sen noudattaminen olisi mahdollista myds pienista vastoink&ymisista huolimatta.
EasyFit Pasilan asiakastyytyvaisyystutkimus oli asetetun aikataulun mukaan tarkoitus to-
teuttaa alkusyksysta 2016. Opinnaytetydraportin ja tutkimuksesta johdettujen kehitysehdo-

tusten suunniteltiin olevan toimeksiantajan kaytettavissa ennen saman vuoden joulua.

EasyFit-ketju lahetti palvelun laatua mittaavan asiakaskyselyn kaikille ketjun asiakkaille
samoihin aikoihin kun opinnaytetyéna Pasilan keskukselle laadittu kysely oli tarkoitus 1&-

hettdd. EasyFit Pasilan asiakastyytyvaisyyskyselyn lahetysta siirrettiin taman vuoksi hie-
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man mydhemmaksi, mutta lahetysajankohtien laheisyys saattoi silti vaikuttaa kyselyn vas-
taajamaaraan. Lahetysajankohdan siirtdmista lukuun ottamatta opinnaytetydlle asetettua

aikataulua onnistuttiin noudattamaan lahes poikkeuksetta.

6.1 Tutkimuksen luotettavuus ja patevyys

EasyFit Pasilan asiakastyytyvaisyyskysely lahetettiin kaikille keskuksen asiakkaille, koska
jokaiselle haluttiin antaa mahdollisuus vastata kyselyyn. Ennen kyselyn |ahettamista toi-
meksiantajan kanssa sovittiin, etta tavoitteena on saada kyselyyn vahintadan 100 vas-
tausta. Tavoitemaara haluttiin pitdad kohtuullisena ja siind huomioitiinkin EasyFit-ketjun I&-
hettama kysely seka tutkimuksen melko tiukka aikataulu. Toisaalta otoksesta haluttiin sen
verran suuri, etta tulokset olisivat luotettavia ja niista voitaisi todella selvittéda eniten kehi-

tysta kaipaavat asiat EasyFit Pasilan palvelukokonaisuudessa.

Vaikka tutkimuksissa on aina tavoitteena, ettd otoksesta saadaan samat tulokset kuin tut-
kimalla koko perusjoukko, otoskoon suhteen on usein tehtava kompromisseja esimerkiksi
aikataulun ja tulosten tarkkuuden valilla. Karkeiden erojen selvittamiseen riittda pienempi
aineisto. Sen sijaan, jos aineisto halutaan jakaa ryhmiin, on kaikkien ryhmien otosten ol-
tava riittavia. (Heikkila 2014, 40.) Riittdva otoskoko vaihtelee tilannekohtaisesti, mutta
suuntaa-antavia maaria voidaan kuitenkin asettaa. Otoskoon tulisi olla vahintaan 100 hen-
kilo&, mikali tuloksia tarkastellaan kokonaistasolla. Mikali taas halutaan tarkastella ryh-
mien valisia eroja, ihanteellinen otoskoko on 200-300 henked. (Heikkila 2014, 43.)

Lopulta EasyFit Pasilan kyselyyn saatiin 112 vastausta, joten tavoitemaara saavutettiin.
Tasté huolimatta on huomionarvoista, etté vain 14 prosenttia EasyFit Pasilan asiakkaista
vastasi kyselyyn. Vastaamattomuus vaaristaa aina tutkimustuloksia hieman, silla vastaa-
matta jattaneet ovat ainakin joiltain ominaisuuksiltaan erilaisia kuin kyselyyn vastanneet
(Heikkila 2014, 42).

EasyFit Pasilan asiakastyytyvaisyystutkimuksen tuloksia tarkasteltaessa on huomattava,
ettd vastaajajoukosta merkittava osa (70 %) oli naisia. Taman vuoksi esimerkiksi suku-
puolten vélisten mielipide-erojen vertailu ei olisi valttaméatta mielek&sta. Havainnot voisivat
olla harhaanjohtaviakin, silla 112 vastaajan joukosta ainoastaan 34 oli miehia. Aineistosta
saatiin kuitenkin melko hyvéa kokonaiskuva EasyFit Pasilan asiakkaista, vaikka ryhmien
valisia eroja ei juuri voitukaan tarkastella. Toisaalta on kuitenkin hyva huomioida, etté
myds todellisuudessa EasyFit Pasilan sukupuolijakauma on naispainotteinen, silla asiak-
kaista noin 60 prosenttia on naisia (EasyFit Pasila 2016). Myos vastaajajoukon ikaja-

kauma kuvaa todellista tilannetta melko hyvin (EasyFit Pasila 2016).
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Perusjoukon maarittely ja otoksen edustavuus vaikuttavat tutkimuksen patevyyteen. Kar-
keasti maariteltyna patevyydella tarkoitetaan systemaattisen virheen puuttumista. Tutki-
muksen on aina mitattava sitd, mita sen on tarkoituskin selvittdd. Mikali selkeita tavoitteita
ei ole asetettu, tutkitaan helposti vaaria asioita. Tutkimuksen patevyys varmistetaan aina
etukateen huolellisella suunnittelulla ja tiedonkeruulla. Patevyyteen liittyy esimerkiksi se,
etta tutkimuslomakkeen kysymykset mittaavat oikeita asioita yksiselitteisesti ja ne kattavat
koko asetetun tutkimusongelman. (Heikkila 2014, 27.)

Opinnaytetydprosessin alussa EasyFit Pasilan asiakastyytyvaisyystutkimukselle asetettiin
selkeét ja yksiselitteiset tutkimusongelmat. Tutkimuksen pddongelmaksi maaritettiin,
kuinka EasyFit Pasilan tulisi kehittéd& palvelukokonaisuuttaan, jotta asiakkaiden tyytyvéai-
syys heidan tarkeina pitdmiinsa tekijoihin paranisi. PAdongelman mukaisia kehitysehdo-
tuksia kasitellaan raportin luvussa 6.2. Asiakastyytyvaisyyskyselyn kysymykset suunnitel-
tiin asetettujen alaongelmien mukaan. Raportin johdannossa esitettiin peittomatriisi, josta
on nahtévissa, kuinka alaongelmat ja kysymykset liittyvat toisiinsa. Kysymysten laatimi-
sessa keskityttiin erityisesti kysymysten yksiselitteisyyteen ja siihen, etta niilla tutkitaan
haluttuja asioita. Tama pyrittiin varmistamaan silla, etta kysely esitestattiin ennen sen la-
hettamista. Merkityksellisia kysymyksia seka sopivia vastausvaihtoehtoja kartoitettiin

myds esitutkimuksen avulla, jolla my6s vahvistettiin tutkimuksen patevyytta.

Tutkimuksen luotettavuudella tarkoitetaan tulosten tarkkuutta. Tutkimustulokset eivéat saa
koskaan olla sattumanvaraisia. Tutkimukselta vaaditaankin, etté se on toistettavissa sa-
manlaisin tuloksin. (Heikkila 2014, 28.) Tutkimuksen toistettavuus pyrittiin varmistamaan
kuvaamalla tutkimuksen toteutus raportissa mahdollisimman tarkasti. Sahkoisella kysely-
lomakkeellakin vaikutettiin tutkimuksen luotettavuuteen: silla saatiin poissuljettua virheiden
mahdollisuus tietoja syotettaessa. Tutkimuksen toteuttamisessa hyddynnettiin kuitenkin
myds paperisia lomakkeita, joista tiedot siirrettiin sahkbiseen muotoon. Tassa virheitd voi
sattua, mutta ne pyrittiin minimoimaan noudattamalla erityista tarkkuutta ja huolellisuutta.
Tutkimuksen luotettavuuden kannalta on lisaksi tarked, etta tuloksia osataan tulkita oi-
kein (Heikkila 2014, 28). Tulosten tulkinnassa kéaytettiinkin siksi vain sellaisia analysointi-
menetelmid, jotka opiskelija hallitsee hyvin. Tarvittaessa neuvoa pyydettiin kvantitatiivisen

menetelm&pajan ohjaajilta.

Tutkimuksen avoimuus varmistetaan siten, etta tietoja kerattaessa tutkittaville selvitetdan
tutkimuksen tarkoitus ja kayttotapa. Lisaksi tutkimusraportissa on esitettava kaikki tarkeét
tulokset rajoittumatta vain toimeksiantajan kannalta myonteisiin tuloksiin. (Heikkila 2014,

29.) EasyFit Pasilan asiakastyytyvaisyyskyselya varten kaikille asiakkaille l1&ahetettiin linkki

sahkopostitse. Sahkdpostiviestiin kirjoitettiin saatekirje (liite 2), jolla selvitettiin vastaanot-
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tajille, minka takia tutkimus toteutetaan sek&a mihin tietoja tullaan kayttamaan. Myds pape-
risten kyselylomakkeiden yhteyteen liitettiin kopio saatekirjeesta. Tutkimusraportissa esite-
taan kaikki tutkimusaineistosta esiin nousseet, tarkedksi ndhdyt asiat. Raportissa esite-
tédan niin toimeksiantajan kannalta edullisia tuloksia kuin selvia heikkouksiakin seka kehi-
tysehdotuksia niihin.

Tutkimuksen eettisyys pyrittiin varmistamaan esimerkiksi sillg, ettei yksittaista vastaajaa
voi tunnistaa tuloksista. Taman takia vastaajilta ei kysytty esimerkiksi tarkkaa ikaa, vaan
he saivat valita ikryhman, johon kuuluvat. Lisaksi kaikki esitetyt tulokset perustuvat todel-
liseen ja objektiiviseen tutkimusprosessiin, kuten eettisyyteen kuuluu.

6.2 Kehitysehdotukset

Raportin alussa tutkimuksen paéongelmaksi asetettiin, kuinka EasyFit Pasilan palveluko-
konaisuutta tulisi kehittda, jotta asiakkaiden tyytyvaisyys heidén tarkeina pitdmiinsa tekijoi-
hin paranisi. Padongelman mukaisia kehitysehdotuksia kasitellaan tassa luvussa ensin,
silla niilla uskotaan olevan eniten vaikutusta EasyFit Pasilan keskimaaraiseen asiakastyy-
tyvaisyyteen. Taman jalkeen esitetdan kehitysehdotuksia, jotka koskevat muita osia
EasyFit Pasilan palvelukokonaisuudessa. Nama kehitysehdotukset pohjautuvat suurilta
osin yksittaisten vastaajien avoimissa kohdissa esittamiin kommentteihin. Tallaisten teki-
jéiden kehittaminen vaikuttaa lahinna palvelun yksityiskohtiin, eika niilla siten valttamatta
ole yhta suurta merkitysta keskimaaraiseen asiakastyytyvaisyyteen. Huolitellut yksityis-
kohdat kuitenkin viimeistelevat palvelukokonaisuuden, joten niihinkin on hyva kiinnittaa

huomiota.

Kehitysehdotuksia lapikaytaessa on hyva muistaa, ettd EasyFit on ketju, eivatka yksittai-
set keskukset pysty maaraamaan esimerkiksi hinnoittelustaan tai jarjestaméaéan omia tar-

jouskampanijoita.

6.2.1 Kehitysehdotukset vastaajien tarkeina pitamiin asioihin

Suurin osa vastaajista on EasyFit Pasilan aukioloaikoihin hyvin tyytyvaisia. Kuitenkin pieni
osa vastaajista on aukioloaikoihin melko tyytyvaisia tai suhtautuu niihin neutraalisti. Koska
kuntosali on avoinna 24 tuntia vuorokaudessa, aukioloaikojen kehittaminen on vaikeaa.
Aukioloaikoihin ei mydskaan saatu kyselyn avoimissa kohdissa mitd&n kehitysehdotuksia.
Lieva tyytymattomyys saattaisi johtua esimerkiksi siitd, etté joulun aikaan kuntosali on ollut
rajoitetummin auki. T&ma johtuu siitd, etté hotelli, jonka tiloissa EasyFit Pasila sijaitsee, on
joulun aikaan suljettu, eika sisaanpaasy ole siksi disin mahdollista. Koska suurin osa vas-
taajista on kuitenkin erittéain tyytyvaisia keskuksen aukioloaikoihin téllaisenaan eika ole

selvad, kuinka vastaajat toivoisivat niité kehitettdvan, ei nykyisia aukioloaikoja tarvitse
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muuttaa. Mikali tulevaisuudessa saadaan palautetta tai kehitysehdotuksia aukioloaikoja

koskien, on ne kuitenkin hyva ottaa huomioon aukioloaikojen suunnittelussa.

Tutkimusaineiston perusteella EasyFitin hintataso on merkittéavin syy siihen, miksi vastaa-
jat ovat valinneet kuntosalikseen juuri EasyFit Pasilan. Kaikki kyselyn vastaajat eivat kui-
tenkaan ole EasyFit Pasilan hintatasoon taysin tyytyvaisid. Kyselyn avoimista vastauksista
paatellen lieva tyytymattomyys johtunee siitd, ettd yha useampi kuntosaliketju tarjoaa asi-
akkuuksia alle 20 euron kuukausihintaan eli noin 10 euroa edullisemmin kuin EasyFit. Ku-
ten raportin teoreettisessa viitekehyksessa esitettiin, edullinen hinta ei kuitenkaan valtta-
matta ole kovinkaan toimiva kilpailuetu, silla sen peréssa tuleva asiakas myos vaihtaa pal-
veluntarjoajaa helposti, jos joku tarjoaa samaa palvelua edullisempaan hintaan. Lisaksi
hintaa laskiessaan kuntokeskus joutuisi tinkimaan esimerkiksi kuntoilulaitteista, asiakas-
palvelun aukioloajoista seka tilojen siisteydestd, joiden kohdalla EasyFit Pasilassa |6ytyy
kehitettavaa jo nyt. Hintojen laskeminen ei siis nykyisella konseptilla olisi toimiva ratkaisu.
Loppujen lopuksi EasyFit Pasila ei edes voisi yksinaan laskea hintoja, koska se on osa
ketjua. Hintojen muuttamiseksi tarvittaisi laajempaa tutkimusta koko EasyFit-ketjun ta-

solla.

Kyselyssa saatiin runsaasti kommentteja EasyFit Pasilan kehnosta ilmanvaihtojarjestel-
masta. Etenkin ryhmaliikuntatilan ilmanvaihtoon suuri osa asiakkaista ilmaisi olevansa tyy-
tyméattomia. Tila on melko pieni ja jos ihmisia on paljon, ilma kiertéd& paikoittain todella
huonosti ja [ampdtila nousee. Sen sijaan suihkutilojen ilmanvaihdon kerrottiin olevan tur-
hankin tehokas, silla tilassa on usein kylmé. Kuntosalin puolelle on tuotu erillisia liikutelta-
via tuulettimia, joilla ilmaa saadaan kiertam&an. Avoimista kommenteista paéatellen asiak-
kaita voisi ohjeistaa aktiivisemmin niiden kayttéén. Muuten kuntosalin ja peseytymistilojen
ilmanvaihdosta voisi keskustella hotellin johdon kanssa, silla he vastaavat tilojen laajem-
masta yllapidosta. Saadusta palautteesta paatellen ilmanvaihtojarjestelman kehittaminen
vaikuttaisi merkittavasti asiakkaiden viihtyvyyteen keskuksessa ja sita kautta myos asia-
kastyytyvaisyyteen. N&in ollen nakisin, ettd kuntosalin kehittdminen kannattaisi aloittaa ti-

lojen ilmanvaihdon parantamisella.

Avoimista kommenteista paétellen EasyFit Pasilasta 16ytyy pdéosin tarkeimmat, perustar-
peisiin sopivat laitteet. Vastaajat arvostavat etenkin laitteiden helppokayttdisyytta ja toimi-
vuutta. Kyselyssé saatiin kuitenkin myés paljon ehdotuksia, mita laitteita EasyFit Pasilaan
voisi vield hankkia. Lista toivotuista laitteista on luovutettu sellaisenaan toimeksiantajalle.
Kuntosalilaitteet ovat kalliita ja lisaksi ne vaativat tilaa, jota EasyFit Pasilassa on hyvin ra-
joitetusti. Suurempia hankintoja ei valttamatta ole heti mahdollista toteuttaa, mutta on

hyva tietad, millaisia valineita kuntosalille voitaisi tulevaisuudessa hankkia. Koska EasyFit
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Pasilan ydinpalveluna on tarjota asiakkaille laitteet kuntoiluun ja kaytettavissa olevat kun-
toiluvélineet vaikuttavat merkittéavasti asiakastyytyvaisyyteen, on niihin myds syyta panos-

taa.

Tilojen siisteys arvioitiin EasyFit Pasilan kyselyssé hyvin merkittéavaksi tekijaksi kuntosalin
valinnassa. Kyselyn avoimissa kohdissa kommentoitiin, ettd EasyFit Pasilan kuntosali, pu-
kutilat ja WC:t ovat usein etenkin aamuisin ja viikonloppuisin sotkuisia. Asiakkaat jattavat
ké&sipaperia lojumaan lattialle eivatka vie kayttdmidan kuntoiluvalineita paikoilleen. Olisi
hyva, mikali EasyFitin henkilokunta voisi jarjestaa nykyistd useammin pikaisia siivouskier-
roksia keskuksen tiloissa etenkin viikonloppuisin ja arkiaamuisin. Tarkeinté olisi, etta latti-
alla lojuvat roskat keréattéisi ja eniten hairitsevét tavarat vietaisi paikoilleen. Tahan vaadit-
taisi kuitenkin lisaresursseja, eika se siksi valttamatta ole mahdollista EasyFitin palvelui-
den nykyisella hinnoittelulla. Asiakkaita voisi kuitenkin vahintdan muistuttaa omien jalkien
siivoamisesta esimerkiksi seinille kiinnitettavilla ilmoituksilla sek& kuukausittaisessa asia-

kaskirjeessa.

EasyFit Pasilan henkilokunta sai kyselyn avoimissa kohdissa paljon kiitosta. Kehuja saivat
niin asiakaspalvelutydntekijat, ryhmaliikuntaohjaajat kuin Personal Traineritkin, mutta
etenkin kuntosaliyrittéjalle annettiin erinomaista palautetta. Avoimissa kommenteissa
EasyFit Pasilan henkilokuntaa kuvattiin muun muassa iloiseksi, ystavalliseksi ja aina hy-
myilevéksi, ja palvelua kehuttiin erinomaiseksi. Kehitysehdotuksia ei oikeastaan saatu.
Kuitenkin, koska yhteensa 14 prosenttia vastaajista suhtautuu asiakaspalvelun ammatti-
taitoon neutraalisti tai on siihen melko tyytyméattémia, kehittamisen varaa osaamisesta
luultavasti |0ytyy. Puutteet tuskin johtuvat perehdytyksesta, silla tyontekijdiden todellinen
ammattitaito kehittyy usein vasta kokemuksen myota. Asiakaspalvelutyontekijéiden vaih-
tuvuus on ollut yrityksessé melko suurta, ja se saattaakin omalta osaltaan vaikuttaa sii-
hen, kuinka ammattitaito iimenee asiakkaille. N&kisin, ettd ammattitaitoa voidaan siis
tassé tapauksessa parhaiten kehittaa pyrkimalla pidentaméaan tydsuhteiden kestoa tai li-

saamalla henkildston tydtunteja.

Ryhmaliikuntatunnit ovat yksi tarkeimmista lisdpalveluista EasyFit Pasilan palvelupake-
tissa. Yhteensé 39 prosenttia asiakastyytyvaisyyskyselyn vastaajista kokee mahdollisuu-
den ryhmaliikuntapalveluiden kayttoon erittain tarkeéksi tai melko tarkeaksi tekijaksi kun-
tosalin valinnassa. Lahes neljasosalla vastaajista ryhmaliikuntatunnit ovat myds vaikutta-
neet merkittavasti paatokseen liittyd EasyFit Pasilan asiakkaaksi. Kyselyn vastauksista
paatellen virtuaalitunnit ndyttaisivat olevan suositumpia kuin ohjatut tunnit. T&h&n saattaa
kuitenkin vaikuttaa se, etteivat virtuaalitunnit sido aikatauluihin, silla asiakkaat voivat kayn-
nistéaa tunteja omatoimisesti naytolta. Liséksi virtuaaliryhmaliikuntaa voivat helposti ko-

keilla myds sellaiset asiakkaat, jotka eivéat halua harjoitella rynmassa.
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Kuten raportissa jo aikaisemmin todettiin, vastaajat ovat keskimaarin hyvin tyytyvaisia
EasyFit Pasilan ryhmaliikuntatunteihin. Avoimissa vastauksissa ryhmaliikuntaohjaajia ku-
vailtin mukaviksi, innostaviksi ja asiansa osaaviksi. Muutama vastaaja kommentoi, etta
yhdessa ohjaajat luovat toimivan kokonaisuuden, mika tuo mukavaa vaihtelua viikoittai-
seen aikatauluun. Kehitysehdotuksia saatiin vain muutamia: soittolistoja saisi vaihtaa tun-
neilla useammin ja ohjaajat voisivat kiertad aktiivisemmin osallistujien seassa korjaa-
massa virheellisia liikeratoja ja asentoja. Liséksi toivottiin joogatunteja, joita ei talla het-
kella EasyFit Pasilassa tarjota muutoin kuin virtuaaliohjauksena. Kaiken kaikkiaan vas-
tauksista on huomattavissa, etta tunneilla kayvéat asiakkaat ovat ohjaukseen hyvin tyyty-

vdisia ja ohjaajat ovat pidettyja.

Kuitenkin 13 prosenttia ryhmaliikuntapalveluja arvioineista vastaajista on viikoittaiseen
ryhmaliikunta-aikatauluun erittain tyytymattémia tai melko tyytymattomia. Muutama vas-
taaja esitti toiveen, etta tunteja voisi olla enemman, mutta muuten aikataulutukseen ei
saatu kehitysehdotuksia. Talla hetkella ohjattuja tunteja pidetéaéan viitena paivana viikossa
yhdesta kolmeen ohjausta paivassa. Eniten ohjattuja tunteja pidetdén alkuviikosta, sen si-
jaan perjantaisin ja sunnuntaisin aikataulussa on ainoastaan virtuaalitunteja. Ohjattujen
tuntien jarjestaminen on kuntosalille melko kallista eika tuntien lisddminen sen takia valtta-
matta ole kannattavaa, ellei keskuksen asiakasmaara samalla lisdanny. EasyFit Pasila
voisi kuitenkin kokeilla jakaa ohjatut tunnit tasaisemmin pitkin viikkoa. Tallin halukkaat
paasisivat osallistumaan tunneille useampana paivana sen sijaan, etta heilla on mahdolli-
suus osallistua usealle tunnille samana paivana. N&ain asiakkaille syntyy tunne, etté tun-
teja on vilkkossa enemman. Mahdollisuuksien mukaan erityisesti asiakkaiden toivomia tun-

teja, kuten joogaa ja zumbaa, voitaisi myos lisata ryhmaliikunta-aikatauluun.

16 prosenttia ryhmadliikuntatilaa arvioineista vastaajista on tilaan melko tyytymattomia tai
erittain tyytymattomia. Tilan heikon ilmanvaihdon lisaksi myos sen ahtaus ndhdaan ongel-
mana. Osa vastaajista on sitd mieltd, ettd ryhmaliikuntatunneille otetaan tilan kokoon néh-
den liikaa osallistujia. EasyFit Pasilan on pohdittava, kumpi vaihtoehto on parempi: ote-
taanko tunnille mahdollisimman monta osallistujaa vai panostetaanko osallistujien viihty-
vyyteen. Toisaalta, mikali tilan ilmanvaihtoa saataisi kehitettyd, se voisi jo itsessdan auttaa
tilan puutteen tunteeseen. Liséksi osa vastaajista toivoi ryhmaliikuntatilaan peilia, josta
kuntoilijoiden olisi helppo seurata, ettd he suorittavat liikkeet oikein. Mydskin peili liséisi

tilan tuntua.

Yhteensa 8 prosenttia virtuaaliryhmaliikuntaa arvioineista vastaajista on EasyFit Pasilan
virtuaaliryhmaliikuntaan erittain tyytymattomia tai melko tyytymattdmia. Vastaajat toivoivat,
etta videoita vaihdettaisi useammin. Talla hetkella videot vaihdetaan kolmen kuukauden

valein (Kallio 2016). My6s uudentyylisid tunteja, esimerkiksi virtuaalizumbaa, toivottiin.
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Osa vastaajista kommentoi, etteivat virtuaalitunnit tunnu heisté lainkaan mielekkailta. Kui-
tenkin 29 prosenttia kaikista kyselyyn vastanneista on EasyFit Pasilan virtuaaliryhmalii-
kuntaan vahintaan melko tyytyvaisia. Tasta paatellen virtuaalitunnit ovat hyva lisapalvelu,
joka tuo merkittavalle osalle asiakkaista lisaarvoa. Mikéli videoita ei tasaisin véliajoin uu-
sita, saattaa se johtaa virtuaalitunneista pitavien asiakkaiden asiakastyytyvaisyyden las-
kuun ja pidemmalla aikavalilla jopa irtisanoutumiseen. Tasta johtuen ehdottaisin, etta vide-
oita vaihdettaisi nykyistd useammin tai vaihtoehtoisesti uudentyylisia tunteja lisattéaisi seu-
raavalla kerralla, kun videoita vaihdetaan. Nain asiakkailla olisi enemman vaihtoehtoja, ei-
vatka he kyllastyisi tunteihin yhta nopeasti.

Yhteensa 39 prosenttia vastaajajoukosta pitdd mahdollisuutta saunomiseen melko tér-
keé&na tai erittain tarkeana tekijana kuntosalin valinnassa. 14 prosentilla vastaajista sauna
on vaikuttanut huomattavasti paatokseen liittya EasyFit Pasilan asiakkaaksi. Sauna on siis
paljon lisdarvoa tuova palvelu merkittavalle osalle asiakkaista. EasyFit Pasilan saunat
ovat paivittain paalla aamuisin seitsemésta kymmeneen ja iltaisin kello 15-22. Muutama
vastaaja esitti toiveen, etta saunat voitaisi pitéaa lampimana koko paivan. Toisaalta toivot-
tiin myos, ettd saunat olisivat iltaisin paalla pidempaéan kuin kymmeneen. Ehdottaisin, etta
mahdollisuuksien mukaan saunat voitaisi pitaa viikonloppuisin paalla myos esimerkiksi aa-
mupaivisin. Arkisin kuntosalilla on paivasaikaan hiljaista, joten tuolloin saunoja tuskin kan-
nattaa pitdd lampimana. Viikonloppuisin asiakkaita kdy kuitenkin tasaisemmin pitkin pai-
vaa, ja siksi saunat voisi olla hyva pitdd paalla. Lisaksi voitaisi harkita, mikali saunat voi-

taisi pitda arki-iltaisin lampimana esimerkiksi tunnin pidempéaan.

6.2.2 Muut kehitysehdotukset

EasyFit Pasilan kyselyssa vain pieni osa vastaajista piti asiakaspalvelun saatavuutta kun-
tosalin aukioloaikoina merkittavana tekijana kuntosalin valinnassa. Talla hetkella EasyFit
Pasilan asiakaspalvelu on auki maanantaisin ja tiistaisin kello 16-20, keskiviikkoisin kello
15-18 ja torstaisin kello 10-13. Asiakaspalvelu voidaan pitaa tarpeen mukaan avoinna
myds sopimuksen mukaan. Asiakaspalveluajat on pyritty ajoittamaan eri aikoihin paivasta,
jotta jokaisella asiakkaalla olisi ainakin yksi paiva viikossa, jolloin han paasee tarvittaessa
asioimaan palvelupisteessa. Avoimissa kommenteissa asiakaspalvelun mainittiin olevan
auki turhan suppeasti. Muutama vastaaja esitti toiveen, etta asiakaspalvelun tulisi olla auki
pidempaan kuin kahdeksaan asti illalla. EasyFit Pasila voisi kokeilla pidentda asiakaspal-
velun aukioloaikaa esimerkiksi yhdeksaan asti yhtena iltana viikossa. Nain voitaisi tark-
kailla, asioisivatko asiakkaat tuohon aikaan palvelupisteessa. Mikali asiointi olisi vahaista,

asiakaspalvelu voitaisi sulkea jatkossakin jo kahdeksalta.
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EasyFit Pasilan pukuhuoneissa on lokerot, jotka ovat lukittavissa asiakkaiden omilla kul-
kuavaimilla. Kukin asiakas saa kuntosalilla kaydessaan yhden lokeron kayttéénsa. Avoi-
messa palautteessa osa vastaajista oli sita mieltd, etté lokerot ovat liian pienid. Kaikkien
lokeroiden uusiminen tulisi hyvin kalliiksi, joten se tuskin on vaihtoehto. Olisi kuitenkin
hyva, mikali asiakkailla olisi mahdollisuus saada kaytt66nsa lisdlokero, jos heilld on paljon
omaisuutta mukanaan. Asiakkaille voisi esimerkiksi tarjota mahdollisuutta lainata EasyFit
Pasilan asiakaspalvelusta toista avainta panttia vastaan. N&ain he saisivat kayttoonsa
kaksi lokeroa. Taméa onnistuisi kuitenkin vain asiakaspalveluaikoina. Vaihtoehtoisesti asi-
akkaille voisi my0s tarjota mahdollisuutta ostaa asiakaspalvelusta toinen avain, josta he
saisivat rahat takaisin sen palauttaessaan. Nain asiakkaat saisivat joka kerta kuntosalilla
kaydessaan kaksi kaappia kayttoonsa.

Naisten pukuhuoneessa on naulakko takeille seka hyllykko, johon ulkokengat voi jattaa
harjoittelun ajaksi. Tallaiset olisi hyva hankkia myds miesten puolelle. Asiakkaita tulisi li-
saksi muistuttaa kenkien jattamisesta niille tarkoitettuun hyllyyn, silla palautteesta kavi
ilmi, ettd lokerot ovat usein etenkin talvisin kuraisia, koska ihmiset laittavat kenk&ansa nii-
hin. Asiakkaille voitaisi myos tarjota pienia pusseja, joissa kengat voisi halutessaan su-
jauttaa lokeroon lukkojen taakse. Talloin asiakkaiden ei tarvitsisi huolehtia, etta joku muu
ottaa heidan kenkansa avoimesta hyllykdstd, mutta kuraiset kengét eivat mytdskaén sot-
kisi kaappeja. Lisaksi kyselyssa saatiin palautetta, ettd pukuhuoneista loytyvat hiusten-
kuivaimet toimivat huonosti. limeisesti ne alkavat olla jo kayttdikdnsa lopussa, joten ne

olisi hyva uusia.

EasyFit Pasilassa on viimeisen vuoden aikana murrettu auki muutamia lokeroita seka
miesten ettéa naisten pukutiloissa. Tasta johtuen asiakkaita on kehotettu olemaan jatta-
matta arvotavaroita lokerikkoihin. Osa vastaajista oli sita mieltd, ettéd asiakkaille tulisi tar-
jota vaihtoehtoinen tapa sailyttdd arvotavaroitaan EasyFit Pasilan tiloissa sen sijaan, etta
heidan on kannettava tavaroita mukanaan kuntosalilla. Olisi hyva, jos kuntosalille voisi
hankkia pienié lukollisia lokeroita, joihin asiakkaat voisivat halutessaan jattaa esimerkiksi
lompakon ja puhelimen harjoittelun ajaksi. Koska lokerot olisivat kuntosalin tiloissa, niita
olisi myds asiakkaiden itsensa helppo pitéda silmalla. Lokerot voisivat toimia esimerkiksi
siten, ettd asiakkaat toisivat mukanaan omat riippulukot eik& kenellakdan muulla siten olisi

paasya omaisuuteen.

Kuten EasyFit Pasilan asiakastyytyvaisyytta kasittelevassa luvussa todettiin, vastaajat

ovat keskimé&arin hyvin tyytyvaisia keskuksen Personal Training -palveluihin ja ohjaajiin.

Avoimissa kommenteissa ohjaajia kuvattiin mukaviksi ja heidan kerrottiin aidosti valittavan

valmennettavistaan. Palvelun kuvailtiin olevan hyvéaa ja tuottavan todella tuloksia. Liséksi

valmentajat saivat kiitosta siita, etteivat he ole kuntosaliasiakkaille liian paéllekayvia tai
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tyrkytd omia palveluitaan. Ainoastaan Personal Training -palveluiden hintaan oli osa pal-
velua arvioineista vastaajista (16 %) melko tyytyméattémia. Tama ei kuitenkaan valttamatta
tarkoita sita, ettd EasyFitin valmennuspakettien hinnoittelussa olisi jotain pielessa. Asia
saattaisi olla korjattavissa esimerkiksi siten, ettd valmennuspakettia suunniteltaessa val-
mentajat perustelisivat kullekin asiakkaalle, mistd hinta koostuu. Asiakkaalle ei nimittain
valttdmattd ole selvaa, etta vaikka valmentaja pitda hanelle vain yhden tunnin opastuksen,
tekee valmentaja suurimman osan tydsta ennen opastusta ja sen jalkeen. Hintaan on siis
laskettu mukaan myos esivalmisteluihin ja jalkitybhon, esimerkiksi harjoitteluohjelman laa-
timiseen, kuluva aika, ja tata olisi hyva asiakkaille selventaa.

EasyFit-keskuksissa uusille asiakkaille tarjotaan yhté veloituksetonta tapaamista Personal
Trainerin kanssa. Tapaamisissa kartoitetaan asiakkaan kuntoilutaustoja seka toiveita ja
tarpeita ja pyritdan sitten myymaan hanelle sopiva Personal Training -palvelu. Kyselyn
avoimissa vastauksissa ehdotettiin, ettd palveluiden myymisen sijaan uusille asiakkaille
olisi hyva tarjota yleista laiteopastusta. Nain asiakkaat saisivat hyvan ja turvallisen alun
kuntoiluun. Nykyisilla palvelumaksuilla veloituksettoman opastuksen tarjoaminen asiak-
kaille ei ole mahdollista. Heille voitaisi kuitenkin markkinoida erityista aloituspakettia, jo-
hon sisaltyisi esimerkiksi laiteopastus seka aloittelijalle sopiva kuntosaliohjelma. Téllainen
palvelu uuden asiakkaan olisi tarvittaessa helppo ostaa, silla se ei sitoisi hanta mihinkaan
jatkuvaan sopimukseen. Asiakas saisi kuitenkin tarvitsemaansa apua ja paasisi kuntosali-

harjoittelussa hyvin alkuun.

Avoimessa palautteessa EasyFit Pasilan taustamusiikin toivottiin olevan monipuolisempaa
ja soittolistaa toivottiin vaihdettavan nykyista useammin. Osa vastaajista antoi palautetta,
ettd nykyinen musiikki sopii hyvin venyttelyyn, mutta esimerkiksi painonnostoon ja toimin-
nalliseen harjoitteluun ei niinkaan. Ehdottaisinkin, ettd Maestro-palvelusta voisi valita soi-
tettavaksi enemman erilaisia musiikkityylilajeja, jotta soittolistasta saataisi monipuolisempi
ja vaihtelevampi. Asiakkailta voitaisi tiedustella esimerkiksi kappaletoiveita, joista voisi olla
apua soittolistan suunnittelussa ja sopivien musiikkityylien valinnassa. Téarkeinta lienee
kuitenkin, etté soittolistaa paivitetan riittavan usein, jotta ahkerimmat kuntoilijat eivat kyl-

l&sty toistuvasti soiviin kappaleisiin.

Avoimissa vastauksissa musiikin &&nenvoimakkuutta toivottiin myos sdédettavan hiljai-
semmalle, silla suurin osa asiakkaista kuuntelee kuulokkeilla omaa musiikkiaan ja taus-
talta tulevat aanet ovat talloin hairitsevia. Osa vastaajista myos pohti, tarvitaanko tausta-
musiikkia valttamatta ollenkaan. Koska yli puolet vastaajista, yhteensa 51 prosenttia, on
musiikkiin kuitenkin melko tyytyvaisia tai erittain tyytyvaisia, ei siité liene tarvetta taysin

luopua.
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Kyselyn avoimissa kommenteissa nousi esiin EasyFit Pasilassa muutenkin havaittu on-
gelma. Henkilékuntaa on paikalla vain rajoitetusti, mutta asiakkailla on omilla kulkuavaimil-
laan paasy keskukseen vuorokauden ympari. Jotkut asiakkaat kayttavat oikeuttaan vaarin
ja paastavat esimerkiksi ystaviaan salille, vaikka nailla ei olisi EasyFit Pasilan jasenyytta.
EasyFit Pasilan henkil0sto voisi jarjestaa ylimaaraista kulunvalvontaa esimerkiksi viikon-
loppuisin tai iltaisin, kun asiakaspalvelu ei normaalisti ole auki. N&in voitaisi tarkistaa, etta
jokaisella kuntoilijalla on oma kulkuavain mukana eik& salilla ole ylim&araisia vierailijoita.
EasyFitilla on oikeus rangaista vaarin toimivia asiakkaita sakoilla ja niita voitaisiinkin maa-
rata kulkuoikeuttaan vaarin kayttaville. Yllattava valvonta toisi myds maksaville ja oikein
toimiville asiakkaille tunteen oikeudenmukaisuudesta ja siitd, etteivat he maksa vapaamat-

kustajien harjoittelusta.

Kyselyn avoimissa kohdissa vastaajat esittivat, etta EasyFit Pasilan tilat ovat melko ahtaat
ja aika ajoin ruuhkaiset. On huomioitava, ettei edullinen hinta karsi kavijéitd samalla tavoin
kuin kallis, joten potentiaalisia asiakkaita on nain ollen enemman. Talléin on siis ymmar-
rettévaa, etta kuntosalilla kdy enemman ihmisia. Osa vastaajista olikin sitd mielta, etta
kuntosalin tilojen ahtaus ja ruuhkaisuus merkitsevat vahemman, kun ne suhteutetaan
edulliseen hintaan. EasyFit Pasilan kulunvalvontajarjestelmasta voisi kuitenkin seurata,
iimeneeko keskuksessa tiettyja aikoja, jolloin kuntosalilla on rauhallisempaa. Nain asiak-
kaita voisi kannustaa harjoittelemaan erityisesti kaikkein hiljaisimpiin aikoihin. Vaihtoehtoi-
sesti kulunvalvontajarjestelmésta voisi etsia viikon keskimaaraisesti pahimmat ruuhkahui-
put, joista voisi koostaa tiedotteen esimerkiksi kuukausittaiseen asiakaskirjeeseen. Nain
asiakkaat tietaisivat, mihin aikaan kuntosalille ei valttaméatta kannatta suunnata, mikali kai-

paa omaa rauhaa.

Avoimesta palautteesta kavi myds ilmi, etté asiakkaat jaavat usein kuntoilulaitteisiin istus-
kelemaan ja hidastavat ndin muiden harjoittelua. Etenkin ruuhka-aikoina tdmé voi olla hai-
ritsevad. Asiakkaita voisi muistuttaa, ettd mikali he eivat kayta jotakin laitetta tai pitavat pi-
dempaé taukoa, on muille annettava mahdollisuus laitteen kayttoon. Nain harjoittelu olisi
sujuvampaa. Uusille asiakkaille voisi esimerkiksi koostaa ohjeet siita, kuinka EasyFit Pasi-
lassa kuuluu kayttaytyd. Naihin ohjeisiin voisi siséltyd kohdat esimerkiksi omien jalkien sii-
voamisesta seka valineiden antamisesta muiden kayttoon silloin, kun niitd ei itse tarvitse.
Ohjeissa voisi mainita myds muista keskuksen kaytannoisté, kuten ulkokenkien jattami-
sesta niille varattuun hyllykkdon. Ohjeet voisi antaa asiakkaille kulkuavaimen luovutuksen

yhteydessa.

Osa kyselyn vastaajista esitti toiveen, ettéd EasyFit Pasilan uskollisille asiakkaille pitéisi

kohdistaa nykyistd enemman tarjouskampanjoita. Esimerkiksi kevaisin EasyFitilla on ollut
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perinteisesti kampanja, jossa vanhat asiakkaat voivat maksaa useamman kuntoilukuukau-
den kerralla ja ndin ansaita yhden kuun palvelut veloituksetta. Tallainen tarjous kannustaa
asiakasta jatkamaan asiakkuuttaan kesan yli, mutta toisaalta kuntosaliyrittajalta jaa yh-
deltéd kuukaudelta merkittavasti tuloja saamatta. Koska asiakkaat ovat olleet kampanja-
konseptiin hyvin tyytyvaisia, ei tuosta vuosittaisesta perinteesta kannata luopua. Taman-
kaltaisten tarjousten tuomaa hyotya voi olla kuitenkin vaikea osoittaa todeksi, silla yritys ei
saa niista valttamatta lainkaan rahallista voittoa. Tasta johtuen ei liene perusteltua lisata
vanhoille asiakkaille jarjestettavia kampanjoita.

Kun EasyFit-asiakkuus on ollut voimassa yli vuoden, on asiakas oikeutettu EasyFitin VIP-
asiakasohjelmaan. Tama tarkoittaa sité, ettd han paasee kdymaan kulkuavaimellaan kai-
kissa Suomen EasyFit-keskuksissa samaan 29,90 euron kuukausihintaan. Lisaksi VIP-
jasenille tarjotaan etuja, kuten alennusta Personal Training -paketeista. VIP-jasenyys pai-
vitetddn asiakkaan tietoihin manuaalisesti. Silloin talléin asiakaspalvelutydntekijat kayvat
lapi asiakasrekisterid, paivittavét VIP-asiakkuuksia ja ilmoittavat edun saaneille asiakkaille
asiasta sahkopostitse. Asiakkuuden paivitys jaa kuitenkin helposti tekematta tai viivastyy,
mikali asiakas ei itse muista asiaa. VIP-asiakkuutta ei erityisemmin markkinoida, joten
kaikki asiakkaat eivat ole siita edes tietoisia. Kyselyn avoimissa kohdissa moni vastaaja ol
sitd mielta, etteivat edut ole riittavia tai niité ei markkinoida tarpeeksi. Esimerkiksi EasyFit
Pasilan Facebook-sivulle olisi hyva tehda paivitys, jossa asiakkaita muistutetaan mahdolli-
suudesta VIP-jasenyyden paivittamiseen. Samalla VIP-etujakin voitaisi esitelld. Useimmat
VIP-edut toteutetaan yhteistydssa lahialueen yritysten kanssa, joten uusia yhteistydkuvioi-

takin voisi myos pyrkia jarjestamaan, jotta asiakkaille voitaisi tarjota enemman etuja.

6.3 Johtopaatokset ja jatkotutkimusehdotukset

Tutkimustuloksista on huomattavissa, ettd tdmén paivan asiakkaat arvostavat seké hyvaa
palvelua ettd edullista hintaa. Alhaisen hinnan ja laadukkaan palvelun yhtalé on palvelun-
tarjoajalle haastava, kun yrityksen perimmaisend tavoitteena on kuitenkin tuottaa voittoa.

EasyFit Pasilan haasteena onkin l6ytaa sopiva tasapaino naiden kahden valilla.

Kaiken kaikkiaan EasyFit Pasilan asiakastyytyvaisyystutkimuksen avoimesta palautteesta
on huomattavissa, etta vastaajat ovat tyytyvaisia erityisesti juuri EasyFit Pasilan hinta-laa-
tusuhteeseen. Erdan vastaajan kommentti tiivistaa erinomaisesti kyselyssa laajasti esiin

nousseen mielipiteen:

Toki ryhmaliikuntasali on pienehkd, ryhmaliikuntatunteja saisi olla enemmaén ja asia-
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kaspalvelun aukioloaika on ehka suppeahko. Nama kaikki kuitenkin lisdavat kustan-
nuksia ja itsellekin hinta on ratkaiseva tekija salin valinnassa, joten en valttamatta

olisi valmis maksamaan hirveasti enempadkaén salista talla hetkella.

Vaikka EasyFit Pasilan palvelukokonaisuudessa esiintyy puutteita, on edullinen hinta
useimmille vastaajille niin merkittava tekija kuntosalin valinnassa, etta heikkouksia ollaan
valmiita sietamaan. EasyFit Pasilan kannattaa tasta huolimatta pyrkia kehittdamaan palve-
luaan, silla edullinen hinta on harvoin yksindan riittava syy asiakassuhteen yllapitamiseen.
Palvelun taytyy muutenkin toimia hyvin ja siind kannattaa olla jotain muutakin erityista,
silla muuten asiakas vaihtaa helposti palveluntarjoajaa sellaiseen, joka pyytaa tuotteesta

vahemman.

Tasté johtuen olenkin sita mielta, ettéa EasyFit Pasilan kannattaa aluksi keskittya kehitta-
maan etenkin sellaisia asioita palvelukokonaisuudessaan, joilla on vaikutusta valtaosaan
asiakkaista ja heidan viihtyvyyteensa keskuksessa. Téllaisilla muutoksilla pystytaan vai-
kuttamaan eniten ydinpalvelun toimivuuteen ja sita kautta keskimaaraiseen asiakastyyty-
vaisyyteen. Esimerkiksi juurikin ilmanvaihdon kehittdminen lisdisi lahes kaikkien asiakkai-
den viihtymista kuntosalilla. On kuitenkin tarkeaa huolehtia myds palvelukokonaisuuden
yksityiskohdista ja lisdpalveluista, silla néaméa ovat usein sellaisia asioita, jotka erottavat yri-
tyksen ja palvelun sen kilpailijoista seka sitouttavat asiakkaan palveluntarjoajaan. Esimer-
kiksi ryhmaliikuntapalveluiden kehittaminen vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen vdhemmis-
tolla asiakkaista. Téallaiset lisdpalvelut ovat kuitenkin osalla asiakkaista vaikuttaneet mer-
kittavasti kuntosalin valintaan ja lisdksi niitd voidaan hyddyntéa uusien asiakkaiden hou-

kuttelussa, joten lisdpalvelujenkaan kehittamista ei kannata unohtaa.

Kuten raportin teoriaosassa on esitetty, asiakasymmarryksen nakdkulmasta on tarkeaa,
ettd koko yrityksen henkiléstdlla on mahdollisimman laaja kasitys asiakkaiden kayttaytymi-
sesta ja toiveista seka heiddn antamastaan palautteesta. Jo talla hetkella EasyFit Pasi-
lassa asiakkaiden ostokset kirjataan muistiin heidan asiakastietoihinsa. Saadut palautteet
toimitetaan eteenpéain yleensa vahintaan keskusvastaavalle. Olisi kuitenkin hyva, mikali
tulevaisuudessa kaikki EasyFit Pasilassa vastaanotetut palautteet kirjattaisi ylos ja koot-
taisi samaan paikkaan. Nain koko henkildst6lla olisi mahdollisuus paasta tietoon kasiksi ja
pysya ajan tasalla tapahtumista. Kaikkien tyontekijoiden olisi tdten myos tarvittaessa mah-

dollista reagoida palautteeseen.
On tarkeda, etta valitukset ja palautteet ndhdaan yrityksessa asiakkaiden tekemina inves-

tointeina. Etenkin uskolliset asiakkaat pyrkivéat usein tuomaan esiin kehitettavia asioita,

jotta he voivat jatkossakin kayttaa samaa, tuttua palveluntarjoajaa. Saatuun palautteeseen
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on siis EasyFit Pasilassakin aina vastattava, ja asiakkaiden esittamat toiveet on mahdolli-

suuksien mukaan pyrittava ottamaan huomioon yrityksen toiminnan kehittamisessa.

Kuten raportin teoriaosassakin esitettiin, palvelualalla virheilta ei aina voida véalttya. Ongel-
matilanteessa asiakkaalle kannattaa kuitenkin antaa reilu hyvitys, jotta hanelle ja& koke-
muksesta paallimmaiseksi hyva muistikuva. EasyFit Pasilassa olisikin hyvé sopia joitakin
perussaantoja hyvityspolitikan toteuttamiseen. Talléin tyontekijat osaavat tarvittaessa toi-
mia oikein, vaikka keskusvastaava ei juuri silla hetkella olisi tavoitettavissa. On tarkeaa
muistaa, etté asiakas, jonka ongelma on hoidettu hyvin, suosittelee yritysta todennékoi-
semmin kuin asiakas, jonka kohdalla kaikki on mennyt hyvin alusta lahtien.

Tutkimuksen toteuttamisen kuvauksen avulla EasyFit Pasilan asiakastyytyvaisyystutkimus
on mahdollista toistaa. Ehdottaisin, ettd EasyFit Pasilan kannattaisi toteuttaa asiakkaiden
tyytyvaisyytta seuraava kysely joka toinen vuosi. Nain esimerkiksi asiakastyytyvaisyyden
ja palvelun laadun kehittymista voidaan seurata. Liséksi voidaan tarkastella, iimeneekd
keskuksessa uusia kehitystarpeita ja muuttuvatko asiakkaiden odotukset ja toiveet. Tutki-
musten jalkeen on aina erinomaisen tarkeaa reagoida asiakkaiden kyselyissa esittamiin
toiveisiin ja kehitysehdotuksiin, silla muuten vastaajille syntyy helposti tunne, ettei heidan
vaivannakoaan ja mielipiteitddn arvosteta. Talldin kyselyihin ja tutkimuksiin on jatkossa
turha odottaa kovin aktiivista osallistumista. Koska kehitystoimien toteuttaminen kuluttaa
seka aikaa etta yrityksen varoja, ei asiakastyytyvaisyystutkimuksia kannata jarjestaa tur-
han tihe&sti. Tarkeaa on, etta edellisessa tutkimuksessa esiin nousseita palvelun ongel-

makohtia on kehitetty ennen kuin uusi tutkimus toteutetaan.

Esimerkiksi EasyFit Pasilan taustamusiikkiin ja ryhmaliikunta-aikatauluihin oli merkittava
osa asiakastyytyvaisyyskyselyn vastaajista melko tyytymattomid. Naihin asioihin ei kuiten-
kaan saatu avoimissa kohdissa montaakaan kehitysehdotusta, joten muutoksia voi olla
vaikea tehda. Kuntosalilla voitaisi esimerkiksi jarjestaa lyhyita kyselyita, joissa tiedustel-
taisi kehitysehdotuksia nimenomaan téllaisiin asioihin. Esimerkiksi toiveita ryhmaliikunta-
aikatauluihin voitaisi kysya asiakkailta tuntien jalkeen joko suullisesti tai kerdaamalla vas-

tauksia taytettavilla lomakkeilla.

Asiakaspalveluhenkiloston ystavallisyydesta saatiin kyselyssa erinomaista palautetta. Sen
sijaan asiakaspalveluhenkiloston ammattitaidossa havaittiin olevan parantamisen varaa.
Asiakkaille voisi l&hettdd asiakaspalvelutilanteiden jalkeen lyhyitd kyselyitd, joissa tiedus-
teltaisi asiakkaan tyytyvaisyytta palvelukokemukseen. Nain voitaisi todella selvittaa, milla

tavoin asiakaspalvelua kannattaa kehittdd. Samalla tavalla voitaisi kerata palautetta myods
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esimerkiksi Personal Training -palveluista seka pienryhmakursseista. EasyFit Pasilan jar-
jestamista kursseista ei asiakastyytyvaisyyskyselyssa pyydetty lainkaan palautetta, joten

voisi olla kiinnostavaa tietad, kuinka asiakkaat ovat kursseilla viihtyneet.

Jos asiakastyytyvaisyyskysely myohemmin toistetaan, siihen olisi hyva lisata muutamia
kysymyksia. Esimerkiksi pienryhmékursseista voisi pyytaa palautetta Personal Training
-palveluita kasittelevan kohdan yhteydessa. Vastaajilta voisi myds tiedustella, mihin ai-
kaan paivasté he yleensa kayvat kuntosalilla. Vuorokauden voisi jakaa esimerkiksi viiteen
osaan: aamuun, keskipaivaan, iltapaivaan, iltaan ja yohon. Olisi kiinnostavaa tietaa, 10y-
tyyko esimerkiksi vastaajien kuntosalilla kayntiaikojen ja heidén arvostamiensa kuntosalin
ominaisuuksien, kuten ruuhkattomuuden, valilta riippuvuussuhdetta. Kiinnostavaa olisi
myds nahda, kuinka tyytyvaisia eri aikoihin kayvat asiakkaat ovat palvelupaketin eri osiin
ja kuntosalin ominaisuuksiin, esimerkiksi yleiseen siisteyteen ja asiakaspalvelun aukioloai-
koihin. Kyselyn loppuun voisi lisata kohdan, jossa kysytaan, suosittelisiko vastaaja EasyFit
Pasilaa kuntosalia etsivalle ystavalle. Suosittelu on tehokas markkinointikeino, silla tama
paivan asiakkaat ovat usein halukkaita kokeilemaan uutta tuotetta tai palvelua vasta, kun
ovat kuulleet siitd hyvia kokemuksia. Vastaajien suositteluhalukkuus kertoo paljon my6s
siitd, kuinka tyytyvaisid he itse ovat palveluun. Mikali suositteluprosentti olisi korkea, voi-

taisi sitda myds hyddyntaa EasyFit Pasilan viestinnassa.

6.4 Lopuksi

Yrityksen on tarkedaa tuntea oma asiakaskuntansa, jotta se voi kehittda toimintaansa jar-
kevasti. Sen lisaksi, etta palveluntarjoajan kannattaa selvittda, kuinka tyytyvaisia asiak-
kaat ovat eri asioihin sen palvelukokonaisuudessa, on myds hyva tietdd, minkalaisia yri-
tyksen asiakkaat ovat, mita he toivovat palvelulta ja minka takia he ovat valinneet juuri tie-
tyn palveluntarjoajan. Juuri néita asioita EasyFit Pasilan asiakastyytyvaisyyskyselyssa py-

rittiin selvittamaan.

Vaikka palvelut ja asiakastyytyvaisyys ovat opinnadytetdissa melko paljon kasitelty aihe,
koen, ettd asetetut tutkimusongelmat ja -tavoitteet osoittautuivat sopivan haastaviksi. Vas-
taajien tarkeina pitdmien asioiden kehitystarpeiden selvittamiseen ja esittelyyn vaadittiin
tulosten syvéllisempaa analysointia. Toisaalta myds se, ettei EasyFit Pasila ole ennen to-
teuttanut asiakaskyselya, toi tutkimukseen omat haasteensa. Kyselyn rakentaminen oli
aloitettava tyhjasté, kun valmista pohjaa ei ollut. Mydskaan asiakkaista ei ollut juurikaan
pohjatietoa. Tutkimuksessa oli kerattava asiakkaista paljon informaatiota ilman, ettd kyse-
lyn tayttdminen tuntuu vastaajista turhan raskaalta. Asetetut tavoitteet onnistuttiin lopulta
saavuttamaan, joten tutkimusongelmat eivat kuitenkaan olleet liian haasteellisia selvitetta-

viksi. Aiheen selkeys toi varmasti omat helpotuksensa prosessiin.
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Koska EasyFit Pasilan asiakkaille ei ole aikaisemmin toteutettu kyselya, nyt yrityksella oli
todella mahdollisuus oppia asiakkaistaan uutta seka kerata mitattavaa ja vertailukelpoista
informaatiota. Asiakastyytyvaisyystutkimuksesta on varmasti EasyFit Pasilalle hyotya. Toi-
meksiantaja paasi itse osallistumaan kyselyn suunnitteluun, ja n&in kyselyssé pystyttiin
selvittamaan juuri talle keskukselle merkityksellisia asioita. Vaikka kyselyyn vastasi vain
osa keskuksen asiakkaista, saatiin tutkimuksen avulla keréttya paljon hyodyllista tietoa.
Tutkimustulosten my6ta Pasilan EasyFit-keskuksella on entista parempi ymmarrys asiak-
kaistaan. Aineiston avulla pystyttiin muodostamaan varsin kattava kuva EasyFit Pasilan
asiakkaista kokonaisuutena seka siitd, minkalaisten asioiden kehittamiseen keskuksessa
kannattaa erityisesti keskitty&. Tutkimustulosten avulla EasyFit Pasila voi kehittéda palvelu-
kokonaisuuttaan erityisesti asiakkaiden nakemykset huomioiden. Liséksi EasyFit Pasilan
henkildkunta sai kyselyssa erinomaisen hyvaa palautetta, mika varmasti kannustaa vas-

taavaan tai jopa entistd parempaan tyonjalkeen jatkossa.

Myds minulle opinnaytetydntekijana tutkimuksesta oli hydtya. Voin hyédyntaa saatua pa-
lautetta omassa tyoskentelysséni EasyFit Pasilan asiakaspalvelutytntekijana sekéa auttaa
toteuttamaan asiakkaiden esittamia kehitysehdotuksia ja toiveita parhaani mukaan. Paa-
sin tutustumaan palvelun laatuun ja sen mittaamiseen, kuten myo6s asiakasymmarryksen
tarkeyteen ja asiakastyytyvaisyyden tutkimiseen. Uskon, ettd naista asioista on varmasti
hyotya mydhemminkin tydelamassa. Lisaksi sain perehtya kuntosalialaan, josta olen liike-

talouden ohella hyvin kiinnostunut.

Opinnaytetydprosessi oli kokonaisuutena pitkdaikainen ja haastava, mutta samalla hyvin
opettavainen kokemus. Tutkimusprosessin aikana alan osaamiseni syventyi ja opin kayt-
tamaan tilastollisen tutkimuksen menetelmié entista paremmin. Toisaalta opin my6s ajan-
hallintaa seka harjoitin stressinsietokykyani. Lisédksi pdasin tutustumaan syvemmin omaan
tydnantajaani EasyFit Pasilaan. EasyFit Pasilan taholta sain prosessin aikana paljon tu-
kea, kuten my6s opinnaytetyonohjaajaltani. Olen kaikesta saamastani avusta ja opastuk-
sesta hyvin kiitollinen.
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Liitteet

Liite 1. Esitutkimuksen muistiinpanot

Mies, 23, EasyFit

Kéay noin kolmesti viikossa

Milla perusteella valitsee salin?

- Edullinen hinta

- Lahella kotia

- Alueen muu asiakaskunta

- Salilla kaikki valttamaton

Mit& salissa voisi kehittda?

- Laitteiden vahaisyys etenkin kokeneemmille kuntoilijoille

- Tilan puute

- Ruuhkaisuus, joutuu jonottelemaan laitteisiin

- Tuntuu, etteivat kaikki asiakkaat ymmarra, miten kuntosalilla kuuluu kayttaytya
- Edullinen hintataso sallii kaikenlaiset asiakkaat, eika valttaméatta suodata epaasiallista

porukkaa

Nainen, 18, Fitness24seven

Kay salilla noin 3-4 kertaa viikossa

Miksi on keskuksen asiakas?

- Edullinen

- Ryhmaliikuntaa tarjolla

Hyvaa keskuksessa?

- Siistit pukuhuoneet ja WC:t

- Valoisat tilat -> tuntuu tilavammilta

Mit&a kehitettavaa?

- Ruuhkaisuus kellon ajasta riippumatta

- Tilojen laajentaminen, jos olisi mahdollista

- Jos joku ei toimi (esim. WC:n hanoissa ollut vikaa), sen voisi korjata pikaisemmin
- Naisilla ja miehill& on kuntosalilla omat tilat, joissa on eri laitteita ja valineita. Toivottavaa

olisi, ettd varustelu olisi samanlaista molemmilla puolilla.

Nainen, 22, vastasi kahden kuntosalin perusteella
Milla perusteella valitset yleenséa kuntosalin?
- Suositukset

- Hinta
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- Sijainti

- Ei pitkda sitoutumisaikaa (esim. tarve |10ytaa sali vain kesan ajaksi)

EasyFit:

Hyvaa tassa keskuksessa?

- Hinta

- Sijainti

Mita voisi kehittaa?

- Enemman tilaa vapailla painoilla harjoitteluun
- Peilit

- Valaistus

Fitness24seven:

Mitd hyvaa tassa kuntosalissa on?

- Sama kortti kay ketjun muissakin keskuksissa
- Edullinen

Mit& voisi kehittaa?

- Isommat tilat? Sali melkein aina tosi tdynna

- Isommat pukuhuoneet ja kaapit joissa lukko valmiina (nyt piti olla oma lukko mukana)

Nainen, 48, Elixia

Milla perusteella valitset kuntosalin?

- Sali on lahella kotia tai tydbmatkan varrelta, helppo kulkea
Mihin olet erityisen tyytyvainen nykyisessa kuntosalissasi?
- Spinning-tunnit ja muutama tosi hyva ohjaaja

Mita keskuksessa voisi kehittd&a?

- Ruuhkaisuus pukukopeilla tuntien alkaessa ja loppuessa

- Ketaan ei tunnu aidosti kiinnostavan asiakkaan lasnéolo. Ei tarvitse vaihtaa sanaakaan

koko treenikerran aikana, jos ei valttamatta itse halua.

- Parempi valaistus

Nainen, noin 70, Forever
Kayttaa palveluita 1-2 kertaa viikossa
Milla perusteella valitset kuntosalin?
- Sinne on helppo kulkea
- Ryhmaliikuntatarjonta
Mik& nykyisessa salissasi on hyvaa?
- Ei oikeastaan viihdy
- Kuitenkin sijainti hyva
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- Mahdollisuus paivékorttiin, edullinen hinta

- Mahdollisuus tauottaa jasenyys (esim. kesédloman ajaksi)

Miten salia voisi kehittaa?

- Tilat véh&n kolkot

- Laitteet vaikeita, ei selkeitéd ohjeita

Mik& muu kuntosalissa on tarkeaa?

- Siisteys: huomaa, etta joku pitaa tiloista huolta

- Mielikuva ohjaajista ja henkilokunnasta, vaikka ei olisi tekemisissa: tarkeda, etta asiak-
kaat huomioidaan, tervehtiminen

- Simppelit laitteet ja hyva ohjeet, jotta ei voi kayttaa vaarin ja uusikin asiakas parjaa ilman
ohjaajaa

- Salihenkilokunnan vaatetus: kiva pirted vari, siisteys, erottaa helposti asiakkaista

Mies, noin 30, EasyFit

Kay salilla noin 4 kertaa viikossa

Milla perusteella valitsee salin?

- Sijainti tydpaikan lahella, helppo mennéa suoraan toista

- Hinta

- Aukioloajat (mahdollisuus kdyda mydhaan treenaamassa)
- Loytyy kaikki tarvittava

Mita salilla voisi kehittaa?

- Nyt paljon lammittelylaitteita, "kuka tarvitsee noin monta juoksumattoa?" -> Voisiko kor-
vata esim. painopakkalaitteilla

- Kesalla tosi kuuma, ilma kiertd& paikoin huonosti

Muuta?

- Saunasta plussaa, mutta voisi olla mydhempaan paalla
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Liite 2. Saatekirje

Otsikko: EasyFit Pasilan asiakastyytyvaisyystutkimus

Hei EasyFit Pasilan asiakas,

Me haluamme kuulla, kuinka olet viihtynyt EasyFit Pasilassa ja kuinka me olemme onnis-
tuneet sinua palvelemaan. Pyydammekin sinua nyt osallistumaan asiakastyytyvaisyystut-
kimukseemme. Kyselysta saatujen vastausten avulla pyrimme parhaamme mukaan kehit-
tamaan keskustamme.

Vastauksia tullaan hyédyntamaan myos asiakaspalvelussamme tyéskentelevan Millan
opinnaytetydssa. Milla opiskelee Haaga-Helia ammattikorkeakoulussa liiketaloutta, ja
tdma tutkimus on viimeinen rutistus ennen valmistumista.

Annetut vastaukset kasitelladn nimettomina ja luottamuksellisesti. Yksittaisten vastaajien
tiedot eivat kdy ilmi missaan vaiheessa. Kaikissa tutkimusta koskevissa kysymyksissa voit
lAhettdd sahkopostia suoraan Millalle osoitteeseen: milla.hynninen@myy.haaga-helia.fi

Kyselyn tayttamiseen menee noin 5-10 minuuttia. Vastausaikaa on sunnuntaihin 25. syys-
kuuta asti.

Kyselyyn paaset vastaamaan osoitteessa:
https://www.webropolsurveys.com/S/F3125567E8924DFF.par

Kaikkien yhteystietonsa jattaneiden vastaajien kesken arvotaan EasyFit-tuotepaketti. Yh-
teystietoja ei voida yhdistaa kyselyssa annettuihin vastauksiin.

Vastauksesi on todella térked EasyFit Pasilan kehittamisen seka opinnaytetydn onnistumi-
sen kannalta.

Suuri kiitos osallistumisesta!

Syysterveisin
EasyFit Pasilan henkildkunta

68


mailto:milla.hynninen@myy.haaga-helia.fi
https://www.webropolsurveys.com/S/F3125567E8924DFF.par

Liite 3. Kyselylomake

Easy

EasyFit Pasilan asiakastyytyvaisyyskysely

Hei EasyFit Pasilan asiakas,

Haluamme palvella sinua entistd paremmin. Kokemuksesi, mielipiteesi ja kehitysehdotuksesi ovat meille
todells takeits.

Kiitos ajastasi ja vastauksistasi!

Tahdelld {*) merkityt kohdat owvat pakoliisis.

Taustatiedot

1. Sukupuecli =

() Mzinen
() Mies

2. ki *

(Jsle 20
(2028
(3023
(4043
(iE0ss
(80 tai yii

3. Kuinka usein keskimaddrin kdytit EasyFit Pasilan palveluita? =

O Kerran kuussa tai harvemmin
OMuutaman keman kuussa

()1-2 kertaz vikossa

()34 kertaa vikossa

()56 kertaa vikossa

() Uzesmmin kuin & kertas vikoszs

4. Kuinka kauan olet ollut EasyFit Pasilan asiakkaana? *
Jos olet valilla ittisanoutunut ja sitten liittynyt uudestaan, voit laskea asiakkuusjaksojen pituudet yhteen.
alle 2 kuukautta
2-5 kuukautta
6-11 kuukautta
1-2 vuotta
yli 2 vuotta

5. Kuinka lahella EasyFit Pasilaa asut? *

Alle 1 km
1-2 km
3-4 km

5 km tai yli

Seuraava —=

12% valmiina
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EasyFit Pasilan asiakastyytyvaisyyskysely

Kuntosalin valintaan vaikuttavat tekijst

B. Kuinka tarkesksi koet seuraavat asiat kuntosalia valitessasi? =

1 = Ei lainkzaan tdrked
5 = Erittdin tirked

iz 3 4
Kuukausihinta OO O 0O
Ei shoitusmaksuz O O O
Sijainti O o O O
Aukickoajat O O 0 O
Irtizanomisen helppous O O O [:::1
Laittest ja wilinest o O O O
Yieinen siisteys OO O 0O
Hy w3 iilmanvaihto O O O D
Kuntosslin viityisyys OO O 0O
Huntosalin rechkaisues I:::I I:::I I:::I I:::I
Muut asiskkaat 0 OO
Mshdolisuus ohjsttuun ryhmalikuntazn OO O 0O
Mahdollisuus virtuaalinehmalilkuntaan 0 OO
Mahdolizuus Personal Training -palveluiden kiyttbbn OO O O
Mahdolizuus maksaa likuntassetelsilli ja -sakdolla OO O 0O
Henkildkunnan ystivillisyys ja osasaminen I:::I I:::I I:::I I:::I
Azigkaspalvelun sastavues kuntosslin sukioloaikoina 0 OO
Huntosalin yhteydes=3 on ssuna I:::I I:::I I:::I I:::I

T. Mitkd seuraavista tekijdistd vaikuttivat kaikkein eniten siihen, ettd valitsit kuntosaliksesi juuri EasyFit
FPasilan® =

Woit walits useampia kohtis.

[ ]siinti kodin I5hells

|:|5ijair|ti tybpaikan tai koulun 5halld

[ ] Lshistslls ei muits kuntosaleja

[ Hints

[ ] Hywa liittymistarjous

[ ] ®untosali itsess5an

D Kuntosali on auki vworokauden ympsni

[ ] Hywit kulkuryhteydet

[ | Mahdeliisuus ryhmlikuntazn

|:| Mahdollizwes k3ytt33 myds muits EasyFit-keskuksiz
|:| Irtizanomisen helppous (30 piivan irtisanomisaika)
DSauna

|:| Kuuslemani swosittedhut

[ M, miks?

~<—Edellinen | Seurasa —=-

25% walmiina
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EasyFit Pasilan asiakastyytyvaisyyskysely

Fuinka tyytywdinen clet EasyFit Pasilaan seurasavissa asicissa?

1 = Enittin tyytymaton
5 = Enittdin tyytywainen

8. ¥leista =

Hintatsso

Sijainti

Aukicloajat

Laskutus j3 maksaminan
Azizkasvisstintd

8. Aszigkaspalvelu =

Azizkazpalvelun yetivilisyys
Asizkaspslvelun sukiclosjst
Azizkazpslvelun tavoitettavous
Asizkzzpslvelun smmattitaito

10. Tilat =

Huntosalin tilst

Laittest ja vilinest
“fleinen sisteys
Iinnean v gilvto

alsistus

Huntosalin tawstamusiilda
Pukuhuonest ja suihkutilat
Sauna

1. Ryhmaéliikunta =

Adkcataulut

Monipuoliswus

Wirtusalinshmalikunts

0000~
Q00O
Q000 -«
Q000 -~-
Q000 =

Ryhmalikwntatila

0000 -

o000 ~

00000000~

12. Tshan voit halutessasi jStt33 palautetta ja kehitysehdotubsia:

<—Edellinen | | Seuraa@ —

AT walmiina

CO0O00O=

00000000

OO00Ow~

3 4
o O
o O
o O
o O
o O
3 4
o O
o O
O O
o O
3 4
o O
o O
o O
o O
o O
o O
o O
o O

En o=33 sanos

CCO0O0

CO000O -«

OCO0Q0Q =

00000000«
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EasyFit Pasilan asiakastyytyvaisyyskysely

Ryhmaéliikuntatunnit

13. Kaytkd ohjatuilla nghmaéliikuntatunneilla? =

() kyliz
l:::l En

~— Edellinen | | Seursa@E —

5% valmiina

Ryhmaliikuntatunnit

14. Kenen chjaajan tunneilla clet kdynyt? =

[ ]Anna Kalio
|:|Tiina Swensk

|:| Irina Kerinan

|:| Jouni llenen

[ ]Elias Garcia irat

[JEn tieds

15. Minkd arvosanan antasisit chjaajille seuraavilla osa-alueilla™

1 = Heikko
5 = Erinomainen

‘astaathan wain niiden chjaajien osalta, jeiden tunnilla olet kdynyt.

Anna Tiina Irina Jouni Elias

i 2 32 45 1 2 32 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5 1 2 3 4 5

Oradsstems 000 00000 00000 00000 00000
S 00000 0000000000 00000 00000
Keknsiszrveszn: OO0 00000 00000 00000 00000

ohjzajaliz

16. Tdhén voit vield jattdd aveinta palautetta ryhmaéliikuntachjaajillemme:

«—Edelliien  Seuraaa —=

G2% valmiina
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EasyFit Pasilan asiakastyytyvaisyyskysely

Personal Training -palvelut

17. Oletho hybdyntdnyt EasyFit Fasilan tarjoamia Personal Training-palveluita® =

(CyylE
O En

== Edellinen SeuradE -

TE% valmiina

Personal Training -palvelut

18. Kenen EasyFit Pasilan Personal Trainerin chjauksessa clet pddasiassa ollut?
() Annz Kallio

l:::l Enni Lsine

{7 Mk Kapulsinen

O Minna Fuolanmas

() Kati Aho

19, Minkd arvosanan antaisit seuraaville osa-slueille™
1 = Heikko
i = Erinsmainen

Ohjaajan innostavuus
Ohjauksen twoma hydity

Personal Training -palveluiden hinta
a4

elelele)
eleleloNs

Ajanvarauksen helppous

20. Tah&n voit halutessasi j§ttd8 palautetta Personal Training -palveluistamme:

=— Edellinen | | Seuraaa —

BT% walmiina
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EasyFit Pasilan asiakastyytyvaisyyskysely

Kokonaisuuden arvicinti

21. Minks kokonaisarvosanan antaisit EasyFit Pasilalle? =
1 = Heikko
5 = Erinomainen

0102030405

22. Tah&n voit vield halutessasi j4ttd8 meille risuja, ruusuja tai muuta palautetta ihan mists vain -}

<—Edellinen | | Lanetd
100 walmiing

Wastauksesi on tallennettu onnistuneesti. Kiitos asallistumisestal

Seuraavaksi voit jattaa yhieystietosi, mikali haluat osallistua EasyFit-tuotepaketin arvontaan.
Lomake avautuu nytille automaattisesti.

WEB2POL

THE BTEILLMBENT WAY

Easy

Arvontalomake

1. Mikali haluat osallistua EasyFit-tuotepaketin arvontaan, jatathan yhteystietosi tahan. Tietoja i voida yhdistaa
kyselyssd antamiisi vastauksiin.

Arvonnan voittajaan otetaan yhteyttd henkildkohtaisesti.
Miksli et halua osallistus arvontasn, voit pdattad kyselyn |Shettdmalld arvontalomalkkesn tyhjdnd.

Nimi | |
sdhkoposti | |

Lahetd
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