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1 JOHDANTO

Asiakastyytyvaisyys on yrityksen menestyksen avain. Kun yrityksen tuotteet sekd palvelut
vastaavat asiakkaiden odotuksiin, asiakkaat ovat valmiita pitkdaikaiseenkin asiakassuhteeseen.
Mita tyytyvaisempid asiakkaita yritykselld on, sitd paremmin yritys menestyy. Tyytyviinen
asiakas kertoo my6s kokemuksistaan muille, niin positiiviset kuin negatiivisetkin kokemuk-
sensa. Tamin vuoksi on tarkeda yllapitda palvelun seki tuotteiden laatua ylla seka suorittaa

tasaisin viliajoin asiakastyytyvaisyystutkimuksia.

Asiakastyytyviisyystutkimuksen avulla on tarkoitus saada selville asiakkaiden tyytyviisyys se-
ki tyytymattomyys. Tédssa opinndytetyossa tutkittiin kevaalla 2008 uusiin tilothin muuttaneen
Lauttasaaren liikuntakeskuksen asiakastyytyviisyyttd. Pdakaupunkiseudulla on paljon liikun-
takeskuksia, joten kilpailu on kovaa. Siksi on tirkeda tarkastella asiakkaiden tyytyviisyystasoa.
Liikuntakeskuksien tuotetarjonta on hyvin samankaltaista, mutta palvelu ja sen laatu voi

muodostaa merkittivin eron kilpailevien yritysten vilille.

Tyytyvaisyyttd voidaan mitata monin eri keinoin. Tassd tutkimuksessa kaytettiin kvantitatii-
vista eli kyselylomaketutkimusmenetelméa. Jokainen Lauttasaaren litkuntakeskuksen asiakas
sal halutessaan osallistua kyselyyn. Osallistujia oli 133, joka on reilu 10 % timan hetken aktii-
visesta asiakasmairistd. Kyselyssa tiedusteltiin litkuntakeskuksen uusiin tiloihin, tuotteisiin
sekd palveluun liittyvid seikkoja. Kysely vahvisti henkil6kunnan etukiteen aavistamat tulok-

set.

Tassé tyossa kisitellddn yleisesti asiakastyytyviisyytta ja palvelun laatuun vaikuttavia tekijoita.
Tarkastelun alla on my6s laajennettu palvelutuote. Kyselyn tarkoituksena oli kehittad litkun-
takeskuksen palvelun sekd toiminnan laatua asiakkaiden odotuksia vastaavaksi nykyisten re-

surssien mahdollistamisella tasolla.



2 LAUTTASAAREN LIIKUNTAKESKUS

Lauttasaaren Liikuntakeskus on aloittanut toimintansa vuonna 1988. Liikuntakeskuksen pe-
rustaja / omistaja Keijo Mikkonen on karaten ensimmdinen avoimen sarjan suomenmestari
ja moninkertainen arvokisamitalisti. Hin on ollut perustamassa Helsingin karateklubia vuon-
na 1978 seki nykyddn hin toimii useiden SM-tason palloiluseurojen fyysisend valmentajana

sekd Asahi Health kehittajaryhman jasenena. (Liiku 2008.)

Alkuaikoina litkuntakeskus toimi nimelld Budocenter, painopisteendin karate. Liikuntakes-
kuksesta on vuosien aikana muodostunut limminhenkinen koko perheen liikuntalaitos, jossa
kaiken ikdiset asiakkaat viihtyvit. Vuonna 2005 Lauttasaaren litkuntakeskus valittiin vuoden

kuntokeskukseksi Suomessa. (Litku 2008.)

Lauttasaaren litkuntakeskuksen asiakaskunta on hyvin virikés. Asiakkaat ovat kaiken ikaisid,
naisia ja miehid, lapsia, opiskelijoita, tyossikayvid seka eldkeldisid. Jokaisella asiakkaalla on
oma motivaatio tulla kayttimain tarjottavia palveluja ennakko-odotuksineen. Tami asettaa
palvelujentuottajalle haasteen pystyd vastaamaan kaikkien asiakkaiden ennakko-odotuksiin
sekd pyrkid jopa nostamaan palvelutasoa asiakkaiden aiemmista kokemuksista. (Mikkonen

2008.)

Litkuntakeskus muutti 13.3.2008 uusiin tilothin vain kivenheiton paihidn vanhasta toimipai-
kastaan. Uusissa tiloissa Litkuntakeskus toimii kaikkiaan kolmessa kerroksessa. Uusi keskus
on ensimmaiinen alusta alkaen litkuntakeskukseksi rakennettu lasipalatsi, joka on ainutlaatui-
nen myos pohjoismaiden tasolla. Uudet tilat tulevat kasvamaan ja kehittymiin, joten niiltd

on lupa odottaa paljon. (Mikkonen 2008.)

Liikuntakeskusten ydintuotteet ovat varsin samankaltaisia, jonka vuoksi lisiarvon tuottami-
nen pelkin ydintuotteen turvin on hankalaa. Siksipd Lauttasaaren liikuntakeskus pyrkii erot-
tumaan kilpailijoistaan paremmilla ja houkuttelevimmilla lisdaarvon tuojilla kuin kilpailijansa.
Ydintuote eli kuntosalin kayttGoikeus seki lisdarvoa tuovat palvelut, joita ovat monipuoliset
ohjatut ryhmalitkuntatunnit, solarium, sauna, hieronta, henkilokohtainen ohjaus, lapsiparkki

sekd kahvila, muodostavat kilpailevan palvelukokonaisuuden. (Mikkonen 2008.)



Lauttasaaren Liitkuntakeskuksessa on kaksi valoisaa, tilavaa ja hyvin ilmastoitua aerobicsalia
sekd spinning sali, joka on varustettu videotykilld, joka heijastaa seinille erilaisia maisemareit-
teja luomaan tunnelmaa. Litkkuminen on turvallista ja hauskaa kokeneiden ja koulutettujen
ohjaajien opastuksella. Ohjattuja ryhmaliikuntatunteja on tarjolla noin kahtakymmenti eri

lajia. (Liiku 2008.)

Aerobisessa tilassa on viimeisintd teknologiaa edustavat, ergonomiset ja helppokiyttoiset
Precorin laitteet seki cardioteatterijirjestelma. Kaikki laitteet ovat turvallisia ja helppokayt-
toisid ja ne sopivat jokaiselle kayttajairyhmalle kuntoilijoista aktiiviurheilijoihin ja ikdihmisiin
saakka. Kuntosali on avara ja valoisa. Sielld uusinta teknologiaa edustavat turvalliset Techno-
gymin Selection laitteet, jotka sopivat niin aloittelijoille kuin aktiiviharrastajillekin. Jokainen
jasen saa halutessaan henkil6kohtaisen kuntosaliharjoitteluohjelman seka opastuksen. (Liiku

2008.)

Uusissa tiloissa kidytossi on tilavat ja valoisat pukuhuoneet, joissa on lukolliset kaapit saily-
tystd varten sekd uudet tilavat saunat, jotka ovat limpimind aamusta iltaan. Asiakkaiden kiy-
tettavissd on myoOs kaksi solariumia. Jdsenten lapsille on rakennettu viihtyisd lastenhuone eli
lapsiparkki. Kahvilassa on tarjolla kunto- ja lisiravinnejuomia, tuoretta kahvia ja pientd vali-

palaa. Lisiksi litkuntakeskus myy laadukkaita MBT- kenkia. (Liiku 2008.)

Lauttasaaren litkuntakeskuksen henkil6kuntaan kuuluu johtajan lisiksi kuntosalivastaava, ja-
senmyyjd ja kaksi vastaanotto / asiakaspalvelijaa. Lisdksi litkuntakeskuksessa tyoskentelee
osa-aikaisesti hieroja, maksulitkennevastaava sekd suoraveloitusvastaava. Muita osa-

aikatyontekijoitd ovat jumppaohjaajat seki lastenhoitajat. (Mikkonen 2008.)



3 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakastyytyvaisyys on yksi tirkeimmistd palveluyrityksen menestyksen mittareista. Se on
tirked osa onnistuneen asiakassuhteen luomisessa ja sen yllipitimisessa. Asiakastyytyvaisyy-
delld on vaikutusta naihin molempiin. Asiakastyytyviisyys tuo lisdd asiakkaista, ja asiakkaat
tuovat lisdd tuottoja. Kun puhutaan asiakastyytyviisyydestd, tyytyviisyys on asiakkaan koke-
mus tuotteesta tai palvelusta suhteutettuna odotuksiin. Asiakastyytyvaisyys kertoo yritykselle

paljon sen menestymismahdollisuuksista nyt ja tulevaisuudesta. (P6llinen & Rope 1998, 58.)

Kaikki toiminta lihtee asiakkaista, asiakas on suhdeverkoston keskeisin toimija. Yrityksen on
oltava kiinnostunut, kuinka asiakkaat kokevat yrityksen palvelut verraten kanssakilpailijoihin.
Asiakkaiden odotuksiin vaikuttavat yrityksen omat toimenpiteet, asiakkaan omat kokemuk-
set, huhut, palveluviestintd ja yrityksen imago. Hyviikdin tuotetta ei onnistuta myymain,
mikdli asiakas kokee, ettd palvelun laatu on heikkoa. (Lahtinen, Isoviita & Hytonen 1996,

265.)

Kun palvelun laatu tayttda tai ylittdd asiakkaan asettamat odotukset, silloin asiakas kokee pal-
velun hyviand (Limsa & Uusitalo 2002, 21). Asiakassuhde tiivistyy, kun asiakas on tyytyvii-
nen ostamiinsa tuotteisiin ja saamaansa palveluun. Hin asioi yrityksessd uudelleen, vaikka
yrityksen sijainti ja hintataso eivit olisi yhtd sopivat kuin kilpailijoilla. Asiakas kertoo saamas-
taan hyvisti palvelusta keskimairin kolmelle henkil6lle, kun taas kielteisistd kokemuksista ja

huonosta palvelusta asiakas kertoo keskimaarin jopa 11 henkil6lle. (Lahtinen ym. 1996, 2).

3.1 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijit

Kuviossa 1 Lele ja Seth ovat mairitelleet nelja perustekijia, jotka vaikuttavat asiakastyytyvai-
syyteen. Tekijit ovat tuote, myyntitoiminta, kulttuuri ja myynnin jilkeinen toiminta. Tuote-
tekijdssd muuttujat ratkaisevat, miten tuote tai palvelu vaikuttaa asiakastyytyviisyyteen. Tuo-
te-tekijd sisdltdd tuotesuunnitteluun liittyvid asioita, esimerkiksi miten hyvin suunnittelijat
ovat ottaneet asiakkaiden tarpeet huomioon. Myyntitoiminta-tekijit sisaltivit viestit, asen-

teet ja valiportaat eli myyntikanavat. Viestit vaikuttavat asiakkaiden odotuksiin ja asenteisiin



ennen myyntid ja myynnin aikana. Asenteet puolestaan vaikuttavat, millaisena asiakas kokee
palvelutapahtuman. Myyntitoimintaan kuuluvat esimerkiksi mainonnan ja myynnin edistimi-

nen. (Lele & Seth 1991, 80 - 93.)

Kolmantena tekijand on kulttuuri, tissd tapauksessa yrityskulttuuri, joka sisiltdd yrityksen
sisdiset arvot ja uskomukset seka symbolit ja jarjestelmit, joiden avulla arvot vilittyvit tyon-
tekijoille. Yrityskulttuuri on tapa kilpailla. Neljantena tekijanid on myynninjilkeinen toiminta.
Myynninjilkeistd asiakastyytyvaisyyden varmistamista pidetddn tirkednd. Tdmid ilmence
muun muassa informaatio- ja neuvontapalveluina. Jotta asiakastyytyviisyyteen voitaisiin

péastd, ndiden neljin tekijin tulee toimia yhdensuuntaisesti. (Lele & Seth 1991, 80 - 98.)

TUOTE

*Malli

*Palaute ja kannusteet
*Raaka-aineet ja valmistus

MYYNNIN JALKEEN ASIAKASTYYTYVAISYYS MYYNTITOIMINTA
*Tukipalvelut *Viestit
ePalaute ja hyvitykset *Asenteet

evaliportaat

KULTTUURI
*Viralliset symbolit
*Epiviralliset jarjestelmat

Kuvio 1. Asiakastyytyviisyyden neljd perusasiaa (Lele, Seth 1991, 81.)

Asiakastyytyvaisyys muodostuu vastakkainasettelusta. Siind asiakkaiden ennakko-odotukset ja

kokemukset kohtaavat muodostaen tyytyviisyystason. Jos ennakko-odotukset ovat olleet

korkeammalla kuin palvelusta saatu kokemus, muodostuu palvelusta kielteinen kuva. Jos taas



odotukset ja kokemukset kohtaavat tai syntynyt kokemus on odotuksia parempi, saavutetaan
hyvi tyytyviisyyden taso. Odotukset ovat luonnollisesti kaikilla asiakkailla erilaisia ja muo-
dostuvat muun muassa aiempien kokemusten, markkinointiviestinnan ja julkisuuden kautta.
Yleensa ensimmaiinen ostokerta tehddin pelkkien ennakko-odotusten perusteella, jotka ovat
muodostuneet mainonnan tai jonkin muun viestinnin kautta. Toiseen, kolmanteen ja sitd
seuraaviin ostokertoihin vaikuttavat lisiksi palvelukokemukset. Asiakaspalvelukokemus asi-
akkaalle muodostuu my0s useista eri tekijoisti. Naiden tekijéiden summa muodostaa sen
kokemuksen, jota asiakas vertaa omiin ennakko-odotuksiinsa. Ennakko-odotuksia ei pida

nostaa lilan korkealle, ettei asiakas pety, jos ennakko-odotukset eivit jostain syystd tayty.

(Péllinen & Rope 1998, 58 - 59.)

Asiakastyytyvaisyyden muodostamista vaikeuttaa ennakko-odotusten ja tyytyvaisyyden risti-
riita. Yritys haluaa luoda hyvin mielikuvan, silld se houkuttelee paremmin asiakkaita, kun toi-
saalta se taas vaikeuttaa asiakastyytyviisyyden saavuttamista ja odotusten ylittimistd. Vaati-
maton mielikuva helpottaisi odotusten ylittimistd, mutta samalla se vihentiisi markkinoinnil-
lista vetovoimaa. Keskeisend kysymyksend on ollut, kuinka voidaan varmistaa riittdvin kor-

kea ja houkutteleva mielikuva luomatta kuitenkaan liian suuria paineita yrityksen toiminnan-

tasoa kohtaan. (Rope & Pollinen 1998, 169 - 170.)

Koska laatu on mairitelty asiakastyytyvaisyydeksi, asiakastyytyviisyyden aikaansaaminen,
mittaaminen ja parantaminen pitéisi olla yritysjohdon tirkein painopiste. Hyvi laatu voidaan
midritelld siten, ettd asiakkaan odotukset tavaran ja palvelun osalta ylittyvit. Minimitavoite
on se, ettd asiakkaan odotukset tdyttyvit. Tallainen laatu ei vield johda vilttimattd kanta-
asiakkuuteen, koska asiakkaalla voi olla horjuva usko yritykseen, eikd hdn ole vield valmis

vakiintumaan kdyttimaan vain yhta yritysta tai tuotetta. (Lahtinen ym. 1996, 265.)

Asiakkaiden kokemukset toteutuneesta palvelun laadusta ovat erilaisia. Tdstd voidaan vetaa
johtopditos, ettd asiakastyytyviisyys on selkedsti subjektiivinen nakemys. Koska asiakastyyty-
viisyys muodostuu asiakaskokemuksesta suhteutettuna odotuksiin ja kokemukset tapahtuvat
nykyhetkessd, on asiakastyytyviisyys sidottu vahvasti sen hetkiseen tilanteeseen. Tdmin
vuoksi asiakastyytyviisyyttd tiytyy pitdd ylld jatkuvasti, eikd sithen panostamista voi missdin

vaiheessa unohtaa. (Pollinen & Rope 1998, 59.)



Taman piivan ja tulevaisuuden asiakas on aidosti yksilollinen ja hianelle hyva asiakaspalvelu
on itsestddnselvyys. Asiakkaan yksilollisyys nakyy siind, ettd hin voi toimia eri tilanteissa eri
tavoin, silld asiakaspalvelutilanteet voivat tapahtua nykyain monella eri tavalla. Asiakas voi
valita itselleen sopivimman tuotteen, palvelun ja toimitustavan. Asiakkaan rooli ja vaikutus-
mahdollisuudet muuttuvat tulevaisuuden liiketoiminnassa. Tama tarkoittaa sitd, ettd asiakas
voi hankkia radtiloidyn tuotteen, palvelun tai niiden yhdistelmin vapaasti ja yksilollisesti sil-
loin kun haluaa ja silld tavalla kuinka se helpoiten onnistuu. (Jokinen, Heindmaa & Heikko-

nen 2000, 10.)

Hyva toimipaikkaosaaminen perustuu asiakkaan tarpeiden tunnistamiseen ja huomioimiseen
sekd ostamisen helppouteen. Nykyajan asiakas on usein kiireinen ja stressaantunut seka kar-
simidton. Asiakkaiden yksil6llisyys on vahvasti kasvamassa, josta seuraa, ettd kulutuskayttay-
tyminen on muuttumassa yhi enemmin omia mielihaluja tyydyttivddn suuntaan. Asiakas
pyrkii maksimoimaan nautinnon ja minimoimaan mielipahan sen sijaan, ettd valinnat perus-

tuisivat jarkisyihin. (Jokinen ym. 2000, 87.)

Asiakkaiden tunteminen, tiedot heidin tarpeistaan, odotuksistaan, vaatimuksistaan ja kayttay-
tymisestddn ovat yrityksen toiminnan peruspilareita. Naitd tietoja voidaan kayttad yrityksen
toimintojen kehittamistilanteisiin, timén vuoksi palautteen antaminen tulisi tehda asiakkaille
helpoksi. Asiakaspalautetta voidaan keritd monin eri tavoin, suullisesti tai kirjallisesti. (Joki-

nen ym. 2000, 285.)

3.2 Asiakastyytyviisyyden mittaus

Asiakastyytyviisyyden mittaus on erinomainen apuviline, kun halutaan oppia ymmirtimain
asiakkaan vaatimuksia, havaita korjausta vaativia asioita ja huomata mistd tekijoistda muodos-
tuu hyva yhteisty6 asiakkaan kanssa. Olennaista asiakastyytyviisyyden mittauksessa on, ettd
se tihtdd sellaisen laadun tuottamiseen, joka tyydyttdd asiakasta. Mittauksessa kiinnitetddn
huomiota asiakkaan odotuksiin ja niiden toteuttamiseen eri toiminnoissa. Jos odotukset ja
toteutuma eivit kohtaa, on asiakas tyytymiton. (Lotti 2001, 67 - 71.) Asiakaspalautteen

hankkimiseen on aina jokin tarve. Se, mihin palautetta tarvitaan, ohjaa palautteen hankinnan



kulkua. Tiedoilla halutaan selvittdd, mitd mieltd ja millainen mielikuva asiakkailla on yrityksen

tuotteista ja palvelusta. (Salmela 1997, 13.)

Nykyisten ja potentiaalisten asiakkaiden mielipiteet ovat yhtid tirkeitd kuin menetettyjen asi-
akkaiden. Kehittimisen kannalta on tirkeda tietdd miksi asiakkaat eivit asiol endd yrityksessa
tai kdyta yrityksen palveluita ja mihin he ovat olleet tyytymattomid. Palvelun laatua on hel-
pompi parantaa, kun tiedetddn mitd asiakkaat odottavat ja mihin he ovat pettyneitd. (Isoviita
& Lahtinen 1999, 64 - 65.) Asiakkaiden valituksilla voi olla myonteinen vaikutus ja valtava
mahdollisuus yritykselle. Jos palautteeseen tartutaan tehokkaasti, se voi lisitd asiakastyytyvii-

syyttd ja sen ohella myyntia. (Lele & Sheth 1991, 205.)

Asiakastyytyvaisyytta tutkittaessa asiakkaiden kuunteleminen on tutkimuksen ydin. Yrityksel-
li on viisi keinoa asiakkaan kuuntelemiseen. Ensimmiisend ovat asiakastyytyviisyysluvut,
joiden avulla voidaan selvittda asiakkaiden tyytyviisyys tai tyytymittomyys yrityksen tuottei-
siin ja palveluun. Toinen keino ottaa vastaan asiakaspalautetta on kommenttien ja valitusten
kautta. Kolmantena on markkinointitutkimus, jonka avulla yritys saa selville, mistd asiakkaat
ovat saaneet selville yrityksen olemassaolon. Neljintend keinona voi tiedustella asiakkailta,
mitka tekijit saivat heiddt asioimaan yrityksessd. Viidentena keinona ovat strategiset toimen-
piteet, jolloin pyritddn toteuttamaan asiakkaiden toiveet. Asiakaspalveluhenkilostolld on tar-
keid rooli asiakkaiden kuuntelemisessa, silld palautetta tulee jatkuvasti. (Jones & Sasser 1996,

57.)

3.3 Asiakastyytyvaisyys kilpailukeinona

Asiakastyytyviisyys on yritykselle kilpailukeino, joka korostuu palvelunlaadussa kilpailijoihin
nihden. Kilpailijayrityksen on vaikea matkia palvelussa kiytettavda ystivillisyyttd, avuliai-
suutta, henkil6kemioita sekd pienid eri osia mitd hyvé asiakaspalvelu sisiltdd. Tyytyviiset asi-
akkaat palaavat usein uudelleen ja kertovat kokemuksistaan muille asiakkaille, jolloin he pie-
nentavit yrityksen markkinointikustannuksia sekad hankkivat uusia asiakkaita ilmaiseksi. (LLah-

tinen & Isoviita 2001, 81.)



Tyytyviiset asiakkaat ovat uskollisia, kdyttivit enemmain ja useammin rahaa sekd maksavat
mielellddn yrityksen tuotteista ja palvelusta. Kun asiakas pidetdin tyytyviisend, se on paras ja
pitkédaikaisin keino kilpailua vastaan. Ero yritysten kannattavuuden vililld ei niinkddn johdu
siitd, mitd ne tekevit, vaan siitd, miten ne sen tekevit. Menestyva yritys panostaa asiakkaiden
tyytyvaisyyteen kannattavan toiminnan avulla. Ilman kannattavaa toimintaa ei ole tyytyviisid

asiakkaita ja ilman tyytyviisid asiakkaita ei ole kannattavaa toimintaa. (Lele ym. 1991, 1 -7.)

Yritys tuntee pitkdaikaiset ja tyytyviiset asiakkaat hyvin, ja niin ollen yrityksen on helppo
reagoida ja suunnitella toimintaansa hyvissi ajoin asiakkaiden tarpeiden mukaan. Asiakkaan
ei tarvitse endd miettid, miksi kéyttiisi yrityksen tuotteita ja palveluja vaan mitd ostaisi ja
kuinka paljon. Asiakasuskollisuus aitheuttaa sen, ettd yrityksen myyntikustannukset ovat pie-
nemmit, silld sen ei tarvitse kédyttdd aikaa niin paljon asiakkaan taivutteluun. Niin ollen ei

tule turhia virheitd, jotka veisi yritykseltd rahaa ja asiakkaita. (Lele ym. 1991, 26.)

Kilpailuedulla tarkoitetaan sellaista yrityksen liiketoimintaan vaikuttavaa tekijda, joka aikaan-
saa yritykselle kilpailijoita paremman kannattavuuden ja suuremman katteen. Kilpailuedun
tulee olla nimenomaan asiakkaiden arvostamaa. Vaikka yritys itse kokisi jonkin tuotteen tai
palvelun ominaisuuden kilpailijaa paremmaksi, mutta asiakas ei ndin koe, kyseessi ei ole to-
dellinen kilpailuetu. Kilpailuedun todellisen 16ytimisen kannalta segmentointi on keskeinen
tyokalu, silld sen avulla onnistutaan 16ytimiain ne kohderyhmit, jotka arvostavat tarjottavan
tuotteen tai palvelun ominaisuuksia. Samalla ominaisuudella voi olla hyvinkin erilainen arvo

eri kohderyhmissd. (Rope 2000, 96 - 97.)



10

4 PALVELU

Palvelu on aineetonta toimintaa, vuorovaikutusta, johon asiakas osallistuu asiakaspalvelijan
kanssa. Palvelu on vaativa tuotantoprosessi, jota ei voi uusia. Se tekee tilanteesta ainutkertai-
sen. Tilanteeseen vaikuttavat palvelutilanteessa olevat thmiset ja heidin kayttiytymisensi.
Palvelua ja sen laatua ei voi vakioida tai varastoida. (Kansanen & Viist6 1994, 16 - 17.) Pal-
velut ovat elavid tuotteita. Se, ettei palveluja voida varastoida, voi aiheuttaa palveluntarjoajal-
le ongelmia, etenkin kysynnin epitasaisuuden vuoksi. Palvelujen tarjoajan tulisi pyrkid saat-
tamaan palvelujen kysynté ja tarjonta vastaamaan toisiaan. Palvelujen aineettomuudesta joh-
tuu, ettei palveluja voi tavaroiden tapaan suojata kilpailijoiden kopioinneilta patentein. (Lim-

sd & Uusitalo 2002, 17 - 19.)

Asiakaspalvelu on asiakkaan nikékulmasta prosessi, jonka monesta vaiheesta yksi on varsi-
nainen palvelun kaytto. Asiakas voi saada ensimmaiisen kontaktin yritykseen esimerkiksi pu-
helimitse, jolloin asiakastyytyviisyyteen voi vaikuttaa se, millainen ihminen vastaa puheli-
meen. Ulkoinen vaikutelma syntyy viihtyvyyden, siisteyden sekd ymparilld olevista tekijoistd
kuten parkkipaikoista ja puistoalueista. Sisilld asiakas kiinnittad huomion sisddntulon help-
pouteen ja sithen, miten hin tuntee olevansa tervetullut yritykseen. Tdssd vaiheessa viihtyisa
sisustus, selkedt opasteet, muut asiakkaat sekd henkilokunnan esilliolo vaikuttavat asiakkaan

kokemusmaailmaan. (Lepola, Pulkkinen, Raivio, Selinheimo & Sulkanen 1998, 24 - 25.)

Palvelun odotusvaiheessa asiakkaan kokemaan wvaikuttaa se, huomataanko hinet, eli onko
henkil6kunta ottanut hineen esimerkiksi katsekontaktin. Varsinaisessa palvelu- tai myyntita-
pahtumassa asiakkaan on voitava tuntea olevansa keskeisessd asemassa, jolloin hin saa am-
mattitaitoista palvelua. Kun kassatoiminnot, rahastus ja hyvistely on suoritettu, henkil6kun-
nan tulee vield olla saatavilla eli viipyd hetken aikaa nikyvissi, jotta asiakas saa hyvin 1dht6-

vaikutelman. (Lepola ym. 1998, 26.)

Palvelutapahtuman jilkeen asiakkaan kokemuksiin vaikuttavat vield muiden mielipiteet seka
ulkoiset seikat, jothin yritykselld ei valttamattd ole mahdollisuutta vaikuttaa. Yrityksen harjoit-
tama jilkihoito esimerkiksi laskutuksen hoitaminen ja tavaroiden toimittaminen, jatkavat

prosessia paljon asiakkaan kdyntid pidemmalle. Koko palveluprosessin ajan asiakas kerdd ko-
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kemuksia yrityksen palveluista. Kun héin seuraavan kerran asioi yrityksessi, hinelli on oma

mielikuva ennakko-odotuksineen yrityksen palveluista. (Lepola ym. 1998, 27.)

Palvelutilanteet ovat luonteeltaan vaihtelevia, eli sama palvelu voi olla seuraavalla kerralla
erilainen, johtuen esimerkiksi eri palvelusta vastaavasta henkilostd tai hianen erilaisesta kay-
toksestd. Palvelua on lihes mahdoton suorittaa samalla lailla joka kerta. Asiakkaan ndkékul-
masta palvelu on sitd, mistd hin maksaa yritykselle, kun taas yrityksen kannalta palvelu on
toimintaa tai suoritusta. Palvelu on aineetonta tarjontaa, se tuotetaan ja kulutetaan samalla.
Palvelun avulla tuotetaan asiakkaalle lisdaarvoa, vithdykettd sekd ajansdastod. (Ylikoski 1999,
20 - 25.) Palvelun ominaispiirre on tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuus. Palvelutapah-
tumassa on ldsnd asiakas, asiakaspalveluhenkilokuntaa seka palvelutilanteessa tarvittavat

oheistuotteet tai laitteet. (KKuusela 1998, 34.)

4.1 Palvelun laatu osana asiakastyytyvaisyytta

Palvelu on kuluttajalle usein maksutonta eikd vaadi myOskdin sen tuottajalta suuria resursse-
ja. Niin palvelusta muodostuu kannattava voimavara, silli onnistuessaan se edistdd asiakas-

suhteita. Hyvi palvelu varmistaa asiakkaiden lojaalisuuden yritysta kohtaan. (Rope 2000, 23.)

Hyvi palvelu rakentuu neljastd osasta: palvelukulttuuri, palvelupaketti, palvelutuotanto ja
palvelun laatu. Palvelukulttuuri on kaikkea sitd mita asiakas nikee, aistii ja kokee, kun hin
tulee yritykseen. Palvelukulttuurissa on erilaisia tyyppeja ja erilaisia toteutusmalleja. (Isoviita
& Lahtinen 1999, 55.) Gronroosin (2003, 124) mukaan seitseman kriteerid hyville palvelulle
ovat ammattimaisuus ja taidot, asenteet ja kdyttdytyminen, ldhestyttivyys ja joustavuus, luo-
tettavuus, palvelun normalisointi jonkin mennessa pieleen, palvelumaisema (fyysinen ympi-

rist6), sekd maine ja uskottavuus.

Palvelun laatu on oikeastaan seurausta palvelutuotannosta, palvelupaketista ja palvelukulttuu-
rista. TAmi tarkoittaa sitd, ettd jos palvelun laadusta 16ytyy ongelmia voi syy olla joko palve-
lutuotannossa, palvelupaketissa tai palvelukulttuurissa. Ndiden ongelmien syitid on huomatta-
vasti vaikeampaa 16ytdd, kuin esimerkiksi rikkindinen osa kisin kosketeltavassa tuotteessa.

(Isoviita & Lahtinen 1999, 61.)
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Asiakas arvioi palvelun laatua palvelutuotantoprosessin jokaisessa vaiheessa, jolloin arvioin-
nin kohteena ovat ydintuote seké kaikki liitinnaispalvelut. Asiakas muodostaa nopeasti ku-
van, mikd on hyvia ja mikd huonoa tavaraa. Sen sijaan palvelun laatua ei ole helppo arvioida,
joten asiakas muodostaa itselleen laatumielikuvan. Laatumielikuva perustuu enemmin tun-
neseikkoihin kuin todellisiin tietoihin tai kokemuksiin. Kun asiakas ja kontaktihenkilé ovat
kasvotusten tai puhelimessa keskendin, timi on tilanne, jossa epdonnistunutta palvelukoke-
musta ei voi korjata eikd korvata. Palvelukokemus muodostuu palveluympiristén, vuorovai-

kutussuhteiden ja palvelun lopputuloksen laadusta. (Lahtinen ym. 1996, 241 - 242.)

4.2 Tekninen ja toiminnallinen laatu

Asiakkaan kokema laatu voidaan jakaa kahteen eri osatekijdan: tekniseen eli lopputuloslaa-
tuun ja toiminnalliseen eli prosessilaatuun. Tekniselld laadulla tarkoitetaan sitd, mitd asiakas
saa ja toiminnallisella laadulla sitd miten hin sen saa. Kuviossa 2 Gronroos (2003, 105) kuvaa

laadun kaksi perusulottuvuutta.



13

IMAGO

I

PN alis

IMAGO
MARKKINAVIESTINTA

MYYNTI {} {L
IMAGO

SUUSANALLINEN VIESTINTA TEKNILLINEN | [TOIMINNALLINEN

SUHDETOIMINTA LAATU: LAATU:
ASIAKKAIDEN TARPEET MITEN MITA

ARVOT

Kuvio 2. Koettu kokonaislaatu (Grénroos 2003, 105).

Ensimmiinen laadun ulottuvuus on lopputuloksen tekninen laatu, eli miti asiakas saa palve-
luprosessin lopuksi ja millaiseksi hian kokee lopputuloksen. Toinen ulottuvuus on prosessin
toiminnallinen laatu, eli miten asiakas saa palvelun ja millaiseksi hin kokee samanaikaisen
tuotanto- ja kulutusprosessin. Palveluyrityksen imago vaikuttaa asiakkaan kokemaan laatuun,
esimerkiksi jos asiakkaalla on my6nteinen mielikuva palvelutarjonnasta, annetaan pienet vit-
heet todennikdisesti anteeksi. Asiakkaan kokemaan kokonaislaatuun vaikuttaa koetun laadun
ohella asiakkaan omat odotukset laadusta. Laatuodotuksiin vaikuttavat muun muassa mark-

kinointiviestintd ja asiakkaan tarpeet. Palvelun kokonaislaatuun vaikuttaa myos yrityksen

imago. (Gronroos 2003, 100 - 106.)

Tekninen laatu, eli lopputulos: miti asiakkaalle jda kun vuorovaikutus myyjan ja ostajan vilil-
14 on ohi. Asiakkaalle on suuri merkitys silld, mitd hin saa vuorovaikutuksesta yrityksen kans-
sa ja silld on suora yhteys palvelun laadun arvioimiseen. Yritykselld on tdssa tilanteessa hyva
mahdollisuus ndyttdda oma osaaminen ja palvelunsa laatu. Teknisen laadun vilitykselld asiak-

kaalle voi jadda yrityksestd joko positiivinen tai negatiivinen kuva. Teknistd laatua voi olla
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palvelusta saatava tuote, tieto ja asiantuntemus, koulutus ja materiaali. Tekninen laatu on
toiminnallista laatua konkreettisempi ja helpommin mitattavissa oleva. (Grénroos 1991, 63 -

68.

Toiminnallisella laadulla tarkoitetaan sitd, miten lopputulos, eli tekninen laatu vilitetidn asi-
akkaalle. Toiminnallinen laatu vastaa kysymykseen ”miten”. Toiminnalliseen laatuun vaikut-
tavia tekijoitd on muun muassa palvelun saavutettavuus, asiakaspalvelijoiden ulkoinen ole-
mus ja kdyttdytyminen, toimitilojen viihtyvyys, ilmapiiri sekd muut asiakkaat. (Grénroos
1991, 64.) Toiminnalliseen laatuun liittyy lupauksien lunastaminen ja palvelun tarjoajan toi-
minta. Palvelun ulkoiset puitteet jadvit helposti mieleen asiakkaalle, vaikka ne eivit ole palve-
lutapahtuman tirkein osio. Toiminnallisessa laadussa punnitaan asiakaspalvelijoiden motivoi-
tuminen tyOta ja asiakasta kohtaan. Toiminnallisen laadun avulla yritys pystyy erottumaan
kilpailijoista paremmin kuin teknisen laadun avulla. (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 47

- 48)
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5 LAAJENNETTUPALVELUTUOTE

Tuote on kaikkea tarjottavaa ja kulutettavaa, mika tyydyttaa asiakkaiden tarpeita ja mielihalu-
ja. Tuote ei ole pelkastain kasin kosketeltavaa, fyysinen tavara, vaan paljon muutakin. Tuote
voi olla fyysinen tavara, palvelu, ihminen, tapahtuma tai paikka sekd edelld mainittujen sekoi-
tus. Tuote on yksi keskeinen kilpailukeino, silla muut kilpailukeinot rakentuvat tuotteen ym-
parille. (Armstrong & Kotler 2003, 278.) Perinteisen tuoteajattelun lisiksi on nykyidan kiinni-
tettivd huomiota laajempaan kokonaisuuteen eli tuotepaketin herittimiin mielikuviin. (Viita-

la & Jylhd 2002, 71.)

Kun asiakas ostaa tuotteen, hin ostaa samalla joukon hy6tyja. Asiakas ei osta pelkistian tuo-
tetta, vaan tuotteen ohella hin ostaa mielihyvia itselleen ja tyydyttdd tarpeitaan. (Bergstrom
& Leppanen 2007, 112.) Tuote on tavaroista, palveluista ja mielikuvista muodostuva koko-
naisuus, jota yritys myy asiakkaille. Kun tuotetta tarkastellaan kilpailukeinona, se voidaan ja-
kaa kolmeen osaan, jotka ovat ydintuote, mielikuvatuote ja lisipalvelut. Mielikuvat ja lisipal-
velut muodostuvat ydintuotteen ympdrille luomaan tuotteesta tietynlaista kuvaa ja tuomaan
sille lisaarvoa. (Armstrong & Kotler 2003, 278.) Yritykselld tulee olla tarjolla jatkuvasti eri
vaiheissa olevia tuotteita/ palveluja. Timid varmistaa tasaisen myynnin ja kannattavuuden.

(Kinkki & Isokangas 2003, 207.)

Palveluyritykset markkinoivat useiden palvelujen muodostamia kokonaisuuksia, joilla pyri-
tadn tyydyttimain asiakkaiden tarpeet. Niistd kokonaisuuksista kiytetddn nimitysta palvelu-
paketti. (Lahtinen ym. 1996, 237.) Palvelupaketti rakentuu ydinpalvelun ymparille, johon ni-
votaan muita palveluita. Palvelutuotannon padosat ovat palveltava asiakas, palveluympiristo,
kontaktihenkil6sto ja muut asiakkaat. Palveltava asiakas osallistuu palveluntuotantoon ja vai-
kuttaa suuresti sen lopputulokseen. Palveluymparistolld tarkoitetaan konkreettisia asioita,
kuten toimipaikan sijaintia, viithtyisyytta ja sisustusta. Kontaktihenkil6stolld tarkoitetaan yri-
tyksen tyontekijoita, joiden tulisi olla ammattitaitoisia ja ennen kaikkea palveluhaluisia. Muut
asiakkaat luovat kuvaa yrityksesti ja siitd, tuntecko asiakas sopivansa muuhun ryhmain. (Iso-

viita & Lahtinen 1999, 59.)
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Kuviossa 3 Gronroos jakaa laajennetun palvelutuotepaketin ydinpalveluihin, avustaviin pal-
veluihin ja tukipalveluihin. Ydinpalvelu on markkinoilla olon syy, palvelun ydin ja niitd voi
olla yritykselld yksi tai useampia. Avustavat palvelut helpottavat ydinpalvelun kaytt6a ja ilman
niitd ydinpalvelua ei voi kuluttaa. Tukipalveluja puolestaan kiytetiin arvon lisdamiseksi tai
palvelun erilaistamiseksi kilpailijoiden tarjonnasta, mutta niiden puuttuminen ei estd ydinpal-

velun kuluttamista. (Gronroos 2003, 226 - 228.)

PALVELUAJATUS

YDINPALVELU

PALVELUN
SAAVUTETTAVUUS

VUOROVAIKUTUS

AVUSTAVAT PALVELUT TUKIPAVVEILUT

ASTAKKAAN OSALLISTUMINEN

Kuvio 3. Laajennettu palvelutarjooman malli (Grénroos 2003, 227).

Palvelupaketti kootaan jonkin ydinpalvelun ympirille (Lahtinen ym. 1996, 237). Yrityksen ei
kannata myydi pelkistidn tuotetta/ yhtd palvelua, vaan hyotypakettia. Yritys voi tatjota asi-
akkaalle lisahyotya, jotka parantavat tarjouksen houkuttelevuutta. (Viitala & Jylha 2002, 72.)
Lauttasaaren litkuntakeskuksen ydintuote on kuntosali sekd ohjatut ryhmaliikuntatunnit.
Ydinpalvelu on asiakkaille kuntosalin kiyttGoikeus. Asiakas hy6tyy ja kiinnostuu ydinpalve-
lusta vasta kun sen ympirille on suunniteltu joukko liitinnéispalveluja. Joissakin tapauksissa
on lihes mahdotonta kiyttid ydinpalvelua kédyttimaittd samanaikaisesti liitinnéispalveluja.

(Lahtinen ym. 1996, 237.)
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Ydinpalvelun tuottaminen on yleensa yrityksen perustehtivan hoitamista, perusammattitai-
toa. Liitinndispalvelun tuottaminen on rdatildityd palveluosaamista, joka erottaa yrityksen
muista kilpailijoista. Raatiloimilld palveluja tuotetaan asiakkaille yksilollinen, timén tarpeita

ja arvostuksia vastaava palvelutuote. (Lahtinen ym.1996, 238.)

Ydinpalvelua eli litkuntakeskuksen kuntosalilaitteita sekd ohjattuja ryhmaliikuntatunteja on
mahdoton kayttdd kdyttimatta tarjottavia liitinndispalveluja. Litkuntakeskus jo itsessddn sisil-
tad paljon liitinnaispalveluja. Pelkit laitteet eivit riitd, taytyy olla toimivat tilat sisdltien myo6s
pukuhuoneet, suihkutilat ja saunat tiysin varustein. Liikuntakeskuksen tarjontaan kuuluu
my6s mahdollisuus television katseluun, musiikin kuunteluun, lehtien lukemiseen seki inter-
netyhteyden kaytt6on. Nama tarjotut tuotteet sekad palvelut ovat itsestddn selvyyksid timin
péivan liikuntakeskuksen asiakkaille. Jos tillaisia palveluja ei ole, asiakkaat eivat ole valmiita

maksamaan harrastuksestaan.

Konkreettisempia liitinndispalveluja Lauttasaaren liikuntakeskuksessa ovat solarium, lapsi-
parkki, hierontapalvelu seki asiakaspalvelu ostosmahdollisuuksineen. Koska liikuntakeskus
myy asiakkaille jdsenyyksid, jasenetuihin on kiinnitettdva huomiota. Asiakkaalle taytyy tarjota
houkutteleva, toimiva ja kaiken kattava paketti. Lauttasaaren litkuntakeskuksen asiakkaat saa-
vat jasenyyden myotd kiyttboikeuden tai jasenedun litkuntakeskuksen kaikkiin palveluihin.
Kuntosali, ohjatut ryhmailiikuntatunnit seki lapsiparkki ovat maksuttomia ja saunoakin saa
veloituksetta. Uusille jasenille tarjotaan maksuton kuntosaliohjelma ja opastus. Lauttasaaren
litkuntakeskuksen eri palveluita voi kayttda kaiken ikdiset ihmiset. Ryhmitunteja on tarjolla

vauvaikaisista senioreihin.

Muita liitinnaispalveluja ovat esimerkiksi parkkihallin kédyttGoikeus, josta on suora hissi yhte-
ys litkuntakeskuksen tiloihin, helppo saavutettavuus hyvien litkenneyhteyksien vuoksi, kahvi-
lan herkut laajoine valikoimineen ja ammattitaitoiset ja persoonalliset jumppaohjaajat erilaisi-
ne ja monipuolisine ryhmaliikuntatunteineen seki asiakaspalveluhenkinen henkilokunta. Hy-
viain palveluun kuuluu my6s henkil6kunnan sekd asiakkaiden vilinen vuorovaikutus. Henki-
l6kunta ottaa vastaan niin kiitoksen kuin haukutkin ja tarvittaessa valittdd terveiset eteenpiin
palautteen saajalle. Asiakkaita kuunnellaan ja heiddn toiveitaan pyritidn toteuttamaan. Ndin
asiakas huomaa, ettd hinta on kuunneltu ja niin hin osallistuu palvelun toteuttamiseen.
Lauttasaaren litkuntakeskuksen asiakaskuntaan kuuluu paljon eri yritysten henkilokuntaa.

Yrityksille pyritdan rddtiloimain niiden toiveita vastaavat yrityssopimukset.
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Varsinainen tuote on harvoin yksinddn kovinkaan vetovoimainen, silld tarjotut yksittdiset
tuotteet / palvelut ovat usein hyvin samankaltaisia. Asiakas arvioi tuotetta laajemmin kuin
tarjotun tuotteen pohjalta. Laajennettu tuote ottaa huomioon my6s yrityksen palveluympi-
ristén, saavutettavuuteen liittyvit tekijit, asiakkaan osallistumisen tuotteen syntymiseen, asi-
akkaiden valisen vuorovaikutuksen seka asiakkaiden ja yrityksen kontaktipinnan vilisen vuo-

rovaikutuksen. (Komppula & Boxberg 2002, 14.)

Palveluympiristolld tarkoitetaan nikyvid, fyysisid elementtejd eli palveluyrityksen kayttdmia
toimitiloja, laitteita ja materiaaleja. Palveluympirist6on sisaltyvit seki tekniset ettd toiminnal-
lisen laadun ulottuvuudet. Toimitilat ja teknitkka maédradvit millaista toimintaa kohteessa voi
harjoittaa. (Komppula & Boxberg 2002, 52.) Lauttasaaren liikuntakeskuksen toimitilat on
suunniteltu alun alkaen kyseen omaiseen kéyttéon. Litkuntakeskuksen rakennusvaiheessa on
otettu huomioon rakennuksen kayttotarkoitus. Materiaalit ja laitteet ovat valittu tarkoin pal-

velemaan litkuntakeskuksen asiakkaita ja ulkoasu on néyttiva.

Saavutettavuus tarkoittaa kaikkia keinoja, joiden kautta asiakkaat voivat kokea saavansa hy-
vii palvelua. Saavutettavuuteen sisiltyvit aukioloajat, puhelintiedustelut, asiakaspalvelun saa-
tavuus kuluttamishetkelld, erikoistoivomukset sekd se, kuinka helposti yrityksen tiedot on
l6ydettivissa esimerkiksi internetista tai puhelinluettelosta. Saavutettavuus tarkoittaa siis sitd,
kuinka helppo asiakkaan on saada yhteys yritykseen. My6s sijainti ja opasteet vaikuttavat yri-

tyksen saatavuuteen. (Komppula & Boxberg 2002, 52.)

Liikuntakeskuksen asiakkailla on aina aukioloaikojen puitteessa mahdollisuus henkilokohtai-
seen asiakaspalveluun. Aukioloaikojen ulkopuolella puhelimeen on nauhoitettu viesti, jossa
kerrotaan milloin henkil6kunta on paikalla. Litkuntakeskuksella on omat internetsivut, joita
péivitetddn tarvittaessa. Sivuille péivitetdan tietoja muun muassa erikoistarjouksista, muutok-
sista aukioloaikoihin tai jumppaohjaajien sijaisuuksista. Liikuntakeskuksen aulatilassa on
my6s kaytossd info-taulu, jossa on nikyvilld sama tieto kuin internet sivuilla. Lauttasaaren
litkuntakeskuksen kyltit ovat huomattavia ja sijainti on keskeiselld paikalla, hyvien liikenneyh-

teyksien varrella.

Vuorovaikutus syntyy asiakkaiden ja koko yrityksen vilisestd kontaktipinnan valisistd suhteis-

ta, johon vaikuttaa my0s asiakaskunnan rakenne. Erilaisten asiakkaiden kayttiytyminen vai-
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kuttaa asiakkaan kokemuksiin tuotteesta, ja vuorovaikutus vaikuttaa suoremmin asiakkaan
kokemaan palvelun laatuun. (Armstrong & Kotler 2003, 274 - 276.) Vuorovaikutusta on
esimerkiksi henkiloston kayttaytyminen ja kommunikointi asiakasta kohtaan, palvelutarjoajan
jarjestelmien ja rutiinien selkeys, laitteiden ja automaattien kdyton ymmarrettivyys ja helppo-
us sekd muiden asiakkaiden vaikutus. (Gronroos 2003, 231 - 233.) Lauttasaaren litkuntakes-
kuksen asiakaskunta on hyvin vaihteleva, ja timé nikyy asiakkaiden toiveista ja tarpeista.
Koska asiakkaat ovat idltddn 1 - 90-vuotiaita, asiakaspalvelutilanteet ovat vuorovaikutuksel-

taan hyvinkin erilaisia. Syntyy viistdimitti tilanteita, joissa ei voi miellyttad kaikkia asiakkaita.

Sanotaan, ettd kaikki osaavat tuottaa korkeatasoisia ydinpalveluja, mutta liitinnaispalvelujen
avulla erotutaan joukosta. Pysyvid kilpailuetuja syntyy vain niille yrityksille, jotka osaavat
tuottaa asiakkaiden arvostamia liitinnaispalveluja. (Lahtinen ym. 1996, 238.) Jotta yritys me-
nestyisi markkinoilla, yrityksen on luotava ja jacttava asiakkailleen ainutlaatuista arvoa. Yritys
vol péddsta tavoitteisiinsa tuottamalla asiakkailleen lisdarvoa, joita ovat palkitsemisarvo, takuu-
arvo, suorituskykyarvo, mukavuusarvo, ainutlaatuisuusarvo, nautintoarvo sekd imagoarvo.
(Viitala & Jylhd 2002, 71 - 74.) Asiakkaat ovat kuitenkin erilaisia, toiset arvostavat ydinosaa-

mista, kun taas toiset arvostavat enemman lisipalvelujen tarjontaa. (Lahtinen ym. 1996, 238.)
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6 TUTKIMUKSEN TOTEUTTAMINEN

Asiakastyytyvaisyystutkimus on asiakaskontaktipintaan kohdistuvaa markkinointitutkimusta.
Silld pyritdan selvittimain asiakkaiden tyytyviisyyden tasoa eri osa-alueilla. Asiakkailta kysy-
tadn, mihin palvelun osa-alueisiin he ovat tyytyviisid, ja mitkd ovat ne osa-alueet, joihin hei-

ddn mielestd tarvitaan parannusta. (Isoviita & Lahtinen 1999, 64 - 65.)

Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulosten perusteella pyritidn kehittimain yrityksen toimintaa. Tu-
losten perusteella tulee ryhtya korjaaviin toimenpiteisiin, jotta asiakas huomaisi, ettd tyytyvii-
syyskyselyn perusteella hinen toiveitaan on kuunneltu. Asiakas ei vastaa monesti kyselyihin,
jotka eivit johda kehittymiseen. Itse asiassa kysely on asiakkaalle annettu lupaus kehittda
toimintaa asiakkaan toivomaan suuntaan, mikéli kyselyn tuloksia ei oteta tosissaan, on pa-

rempi jattdd kyselyt tekemattd. (Suomen laatuyhdistys 1995, 10.)

6.1 Tutkimusongelma

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittad, ovatko Lauttasaaren liitkuntakeskuksen asiakkaat tyyty-
viisid tatjottaviin palveluihin, tuotteisiin ja tilothin. Tarkoituksena oli saada tietoa tutkimuk-
sen kautta sekd hyodyntad asiakkailta saamaa palautetta tulevaisuudessa, jotta keskuksen pal-
velut vastaisivat asiakkaiden odotuksia. Tutkimuksen toimeksiantaja oli Lauttasaaren liikun-
takeskus, ja kyselyyn osallistui sekd uusia ettd vanhoja litkuntakeskuksen asiakkaita. Kysely
toteutettiin 5 - 18.5.2008 litkuntakeskuksen tiloissa. Vastauksia saatiin yhteensi 134 kappalet-

ta.

6.2 Tutkimusmenetelmat

Tutkimusmenetelmilld tarkoitetaan konkreettisia aineiston hankinta ja -analyysimetodeja, jot-
ka voidaan luokitella laadullisiin eli kvalitatiivisiin ja maarallisiin eli kvantitatiivisiin menetel-

miin. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2003, 124.) Asiakastyytyviisyystutkimuksia voidaan to-
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teuttaa useiden eri tutkimusmenetelmien avulla. Paadyin kvantitatiiviseen eli mairilliseen
tutkimusmenetelmain, koska halusin tietoa koko perusjoukolta enki vain tietyltd valikoidulta
ryhmiltd. Kvantitatiivisella tutkimusotteella tutkitaan ilmiditd, etenemistd teoriasta kaytin-
toon, teorioiden ja mallien testaamista seka tutkimuksen logiikan etenemista. (Likitalo & Ris-

sanen 1998, 10.)

Kvantitatiivisen tutkimuksen tavoitteena ovat mittaustulokset. On tiedettivi etukiteen, mitd
mitataan. Teoria antaa lihtokohdat ongelmille ja hypoteeseille. Itse tutkijan vaikutusta pyri-
tadn eliminoimaan. Hinen tehtivinsi on seurata mitd tapahtuu, koska olosuhteet, ihmiskasi-
tys ja eri persoonalliset piirteet ohjailevat ihmisid, jotka taas voivat vaikuttaa annettuihin vas-

tauksiin. (Likitalo & Rissanen 1998, 10.)

Jos tutkittavasta aitheesta on jo aiempaa teoreettista tietoa, on hyvi tehda rajaus sekd tarkas-
tella aiempaa hypoteesia. On mairiteltivd mitattavat muuttujat, keskeiset selittdjit, riippu-
vuus sekd yhteydet. Keritidn kovaa dataa, joka on usein numeerista. Tutkittava ilmié voi olla
muun muassa ihmisten valintoja, reaktioita, toimintatapoja ja kiyttdytymistd nykyisyydessa.

(Likitalo & Rissanen 1998, 10.)

Kvantitatiivisen tutkimuksen nakokulmasta tutkijan ja tutkittavan suhde on etdinen. Tutki-
musstrategia on strukturoitu ja aineiston luonne on kovaa ja luotettavaa. Teorian ja tutki-

muksen luonne varmistaa jo aiempaa mahdollista teoriaa. (Hirsjarvi ym. 2003, 125.)

Kvantitatiivisen tutkimuksen kulkua voidaan kuvata seuraavasti:

e Kirjallisuushaku

o Kisitteellistiminen (asiantuntemus ja omat kokemubkset)

e Teoreettisen mallin muodostaminen

e Tutkimukseen liittyvien kisitteiden maaritteleminen, tutkimusongelman rajaaminen
e Mittavien ominaisuuksien médrittely

e Mittavien muuttujien oterationalisointi eli teoreettisen kasitteen yhdistiminen koh-

teessa havaittaviin ominaisuuksiin
e JImiota edustavan otoksen mittaus

e Tutkimustulosten analysointi verraten teoriaan (Likitalo ym. 1998, 11).
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Tulosten analysoinnin yhteydessa selvitetiin hajonnat, painopisteet, keskiarvot, korrelaatiot,
trendit ynnd muut yhteenvedot tuloksista. Niiti yhteenvetoja ja niiden kehittymistd tulee
verrata tavoitteisiin seka kilpailevien yritysten vastaaviin tietoihin. Vastausten luotettavuuden
arviointia tarkasteltaessa kannattaa kiinnittid huomio muun muassa vastausten maariin, sy-
villisyyteen ja henkil6tietojen kiyttoon. Epiluotettavat vastaukset kannattaa karsia pois.

(Suomen laatuyhdistys 1995, 9.)

Mikali tutkimuksessa on kaytetty avoimia kysymyksid, tulee niistd tehdd yhteenvedot ja joh-
topaatokset erikseen. Voidaan todeta, ettd vastaus avoimeen kysymykseen osoittaa vastaajan
olevan tosissaan ja niin ollen palaute tulee kisitelld huolella. Tulos kertoo asiakkaan tyytyvii-

syydestd suhteessa hinen odotuksiinsa. (Suomen laatuyhdistys 1995, 9.)

6.3 Tiedonkeruumenetelmina kyselylomake

Asiakastyytyvaisyyskysely voidaan toteuttaa henkilokohtaisena haastatteluna, puhelinhaastat-
teluna, kirjallisena kyselyna tai vuorovaikutteisena ATK-kyselyna. Oleellista on huolehtia sii-
td, ettd myOs asiakas kokee, ettd kyselystd on hinelle hyotyd. Kyselyd suunniteltaessa tulee

miettid, miten kyselyd tullaan hyédyntimain ja jatkossa toistamaan. (Suomen laatuyhdistys

1995, 7.)

Suurille joukoille kohdistetut asiakastyytyviisyyskyselyt on helpoin tehdi kirjallisena. Ongel-
mia kuitenkin aiheuttavat ithmisten vastausmotivaatio, puutteelliset sekd pinnalliset tiedot.
Thmiset eivit jaksa vastata laajoihin kyselyihin, siksi kysymysten maird on syyta rajoittaa alle
20 kappaleen. Tama kysymysten midrd ei mahdollista kovinkaan syvillistd analyysid. (Suo-

men laatuyhdistys 1995, 7.)

Tiedonkeruumenetelmina kaytin kaksisivuista kyselylomaketta (liite 1). Kyselylomake oli
puolistrukturoitu ja tarjosin siind useimpiin kysymyksiin valmiit vastausvaihtoehdot. Moniva-
lintakysymyksissa ja niiden vastausvaihtoehdoissa oli asteikko 5 - 1, viitosen ollessa “erin-
omainen” ja ykkosen “huono”. Valmiiden vastausvaihtoehtojen lisiksi jokaisen osa- alueen
lopussa oli tyhjaa tilaa kommenteille ja parannusehdotuksille. Kyselylomakkeiden jako tapah-

tui henkilokohtaisesti Lauttasaaren liitkuntakeskuksessa.
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Kysymysten suunnittelu on tirkedd kyselylomakkeen teossa. Kysymysten tulee olla muodol-
taan yksiselitteisid niin, ettd kaikki vastaajat tulkitsisivat ne laatijan haluamalla tavalla. Kysy-
mysten tulee olla muotoiltu niin, ettd ne vastaavat tarkasti juuri haluttuun kysymykseen ja
saadut vastaukset ovat mahdollista analysoida. Kuitenkin asiakkaalle kannattaa antaa mahdol-
lisuus vastata omin sanoin avoimiin kysymyksiin, nidin saadaan paremmin esille seka nykyisia,

ettd uusia mielipiteitd. (Suomen laatuyhdistys 1995, 7.)

Kyselylomakkeen laatiminen aloitettiin keskustelemalla Lauttasaaren liitkuntakeskuksen edus-
tajien kanssa. Kdvimme ldpi asioita, joita he halusivat kyselylomakkeessa kysyttivin ja asioita
jothin he halusivat mielipiteitd sekd vastauksia. Laadin lomakkeen keskustelun perusteella.
Kysymysten valinnassa pyrin huomioimaan liikuntakeskuksen monipuoliset palvelut ja pyrin
muotoilemaan kysymykset mahdollisimman selkeiksi ja yksinkertaiseksi, jotta kyselyyn vas-

taajat ymmartaisivit kysymykset samalla tavalla.

Likitalo ym. (1998, 26 - 27) mukaan lomakkeen suunnittelussa on hyva kiinnittid huomiota

seuraaviin seikkoihin:

Tutkimuksen tarkoitus ja laajuus

e Sclkeys, yksinkertaisuus, loogisuus ja jirjestelmillisyys
e Annetaan valmiit vastausvaihtoehdot, helppo vastata
e Riittdva vastaustila

e Vilta sivistyssanoja ja johdattelevia kysymyksid

e Selitd vieraat termit, jos niitd on kéytettava

e Kysy yhdessi kysymyksessa vain yksi asia

e Lomakkeen validiteetti ja reliabiliteetti

e Mahdollinen saatekitje

e Seclkeit vastaamis- ja tdyttoohjeet

e Kun lomake on tehty, se kannattaa testata.

Suoritin kyselyn informoituna kyselyna. Informoitu kysely on haastattelun ja lomakekyselyn
vilimuoto, jossa haastattelija toimittaa lomakkeen henkil6kohtaisesti vastaajalle ja antaa ha-

nelle ohjeet kyselyn tiyttimiseen. Informoidun kyselyn etuna on, ettd vastaajat tavoitetaan
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henkil6kohtaisesti. Tamd nostaa vastausprosenttia sekd vastausten validiteettia verrattuna

puhtaaseen lomakekyselyyn. (Hirsjiarvi, Remes & Sajavaara 2000, 47.)

6.4 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti

Hyvi tutkimus tdyttad kuusi eri vaatimusta, jotka ovat reliabiliteetti, validiteetti, objektiivi-
suus, taloudellisuus, nopeus ja ajantasaisuus sekd oleellisuus ja kiyttokelpoisuus (Lahtinen &
Isoviita 1998, 26). Tutkimuksen luotettavuuden arviointiin voidaan siis kiyttdd useita eri me-
netelmid. Analysoin asiakastyytyviisyyskyselyni tulosten luotettavuutta reliabiliteetin ja validi-

teetin avulla.

Reliabiliteetti mittaa tulosten tarkkuutta arvioimalla vastausten luotettavuutta. Tutkimustu-
lokset eivit saa olla sattumanvaraisia, vaan tuloksien tdytyy olla yhdenmukaisia, jotta tutki-
mus sdilyy luotettavana. (Heikkild 2004, 30.) Tutkimuksen reliaabelius tarkoittaa sitd, ettd tut-
kimusty6 on tehty huolellisesti ja tutkimuksen tuloksia voidaan pitaa toistettavina. Tulokset
eivat saisi olla sattumanvaraisia. Heikko reliabiliteetti voi olla seurausta esimerkiksi sellaisista
ei-systemaattisista virheistd, jotka seuraavat huolimattomuudesta esimerkiksi aineiston ke-

ruussa, sen koodaamisessa tai analyysiin liittyvissd lasku- tai muissa mittaustoimituksissa.

(Hirsjirvi ym. 2003, 215.)

Asiakastyytyvaisyyskyselyn otoskoko oli reilu 10 % Lauttasaaren litkuntakeskuksen timin
hetkisestd asiakasmairasti. Lomakkeita jaettiin litkuntakeskuksessa kaikille asiakkaille, vasta-
uksia saatiin 133 kappaletta. Vastauksia saatiin kaiken ikdisiltd, sekd michiltd ettd naisilta.
Tutkimuksen reliaabelius taattiin silld, ettd kyselylomake oli selked kvantitatiivinen lomake
sekd otoskoko saatiin riittivin suureksi. Vastauslomakkeet olivat helppo tiyttdd sekd purkaa

tuloksiksi.

Validiteetti kertoo tutkimuksen pitevyydestd eli siitd, onko tutkimuksella mitattu juuri niita
asioita, joita tutkimuksessa oli tarkoitus mitata. (Heikkild 2004, 29.) Validius on tutkimuksen
kannalta yleensd ratkaiseva laadun kriteeri, koska siind on kyse mahdollisista systemaattisista
ongelmista tutkimuksen suorituksessa tai tulkinnoissa. Yleisesti ottaen validius tarkoittaa ai-

neistosta tehtyjen johtopéddtosten luotettavuutta, joka tarkoittaa sitéd, ettd tutkimuksessa mita-
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taan ja tutkitaan sitd mitd on tarkoituskin mitata ja tutkia. Validius jaetaan yleensd kahtia si-
siiseen ja ulkoiseen luotettavuuteen, joiden summaa voidaan puolestaan kutsua kokonaisva-
lidiudeksi. Sisaiselld validiudella viitataan tutkimusprosessin toteutuksen systemaattiseen luo-
tettavuuteen, kun taas ulkoisella validiudella viitataan tutkimustulosten yleistettavyyteen an-
netussa konteksteissa, esimerkiksi missd mairin otoksen tai naytteen perusteella tehdyt joh-

topaatokset kuvaavat perusjoukkoa. (Hirsjarvi ym. 2003, 215.)

Tutkimuksen validius varmistettiin siten, ettd asiakkailta kysyttiin vain oleellisia kysymyksid
arvoasteikoin 1 - 5. Aineiston pohjalta tehdyt johtopaitokset olivat luotettavia, silld vastaus-
lomakkeet olivat yksinkertaisia, helposti tulkittavia. Kyselystd saatiin vastaukset tutkimus on-
gelmaan. Tarkempaa ja yksilollisempéda palautetta saatiin lisskommenteista ja parannusehdo-

tuksista.
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7 TULOKSET

Asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastasi yhteensd 133 henkil6d, joka on reilu 10 % Lauttasaaren
litkuntakeskuksen kavijamairisti. Kyselyyn vastaajista michid oli 47 kappaletta (36 %) ja nai-
sia 85 kappaletta (64 %), yksi vastaajista ei ilmoittanut sukupuoltaan. Kuviossa 4 saadaan sel-

ville kyselyyn vastanneiden asiakkaiden ikdjakauma.

O 0-29v
B 30-49v
0 50 tai yli

Kuvio 4. Asiakkaiden ikdjakauma (n=131)

Vastanneiden asiakkaiden ikdjakauma oli 10 - 77 vuoden vililld. Suurin osa asiakaista (60 %o)
kuului ikdjakaumaan 30 - 49-vuotiaat. Keskiarvoltaan asiakkaat olivat 41 vuotta. Kaksi kyse-

lyyn vastanneista ei ilmoittanut ikddnsa.
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Lauttasaaren litkuntakeskus myy pddsdantoisesti vuosijasenyyksia, jolloin asiakas voi halutes-
saan kayttda liikuntakeskuksen palveluita péivittdin. Liikuntakeskukseen voi my6s halutes-
saan ostaa kymmenen kerran sarjalipun. Kuviosta 5 kiy ilmi vastanneiden asiakkaiden vii-

koittainen aktiivisuus.

60 %

50 %

40 %

30 % -

20 % -

10 % -

0% -
ei kdly viikoittain 1-2 kertaa 3-4 kertaa yli 4 kertaa

Kuvio 5. Asiakkaiden kayttokerrat viikoittain (n=131)

Suurin osa kyselyyn vastanneista asiakkaista kdyttia lilkuntakeskuksen palveluita 3 - 4 kertaa
viikossa. Satunnaisia seka yli neljd kertaa viikossa kivijoita oli vahan. Miesten ja naisten vililla
ei ollut merkittivia eroja kdyttokertojen suhteen. Miehistd 60 % ja naisista 53 % kayttivit lii-

kuntakeskuksen palveluita 3 - 4 kertaa viitkossa.
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7.1 Ydinpalvelut

Tutkimuksessa tarkasteltiin ensin Lauttasaaren liikuntakeskuksen ydinpalvelujen asiakastyy-
tyvaisyyskyselyn tuloksia. Litkuntakeskuksen ydinpalveluihin kuuluu kuntosali ja ohjatut
ryhmilitkuntatunnit. Kuviossa 6 ovat tulokset asiakkaiden mielipiteistd kuntosalin laitteistoa

kohtaan.

60 %

500, | 487

45 %

40 %

30 %

20 %
6 %

10 %

1%

0 % S

FErinomainen Hyvi Tyydyttiva Heikko Huono

Kuvio 6. Vastanneiden mielipide kuntosalin laitteista (n=1006)

Vastanneet asiakkaat olivat erittdin tyytyviisia kuntosalin laitteisiin (ka=4,41). Erinomaisen
tai hyvin arvosanan antoi 93 % vastanneista. Heikon arvosanan antoi vain 1 %. Miehet oli-
vat hieman tyytyvaisempid laitteisiin kuin naiset. Miehistd 53 % antoi erinomaisen arvosanan,

kun vastaavasti naisista erinomaisen arvosanan antoi 45 %.

Asiakkaat toivoivat kuntosaliin lisdd eri laitteita, muun muassa leuanvetotankoa ja dippite-
linettd. My6s vapaita painoja seki tankoja haluttiin lisad. Ikd ja sukupuoli vaikuttivat uusien
laitteiden toivomuksissa. Nuoret/ alle keski-ikiiset miehet toivoivat eniten muun muassa

vapaita painoja. Kéyttokerroilla ei ollut merkitysté tyytyviisyyden kannalta.
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Lauttasaaren liikuntakeskus on kolmessa eri kerroksessa. Kuntosalitilat ovat sijoitettu toiseen
kerrokseen, joka on valoisa, suurin ikkunoin varustettu tila. Kuviosta 7 nihdain asiakkaiden

mielipide kuntosalin tiloista.

60 %
51 %

0 _
0% 44 %

40 % A

30 %

20 % A

[0) |
10 % S0,

0 % -
Erinomainen Hyva Tyydyttiva Heikko Huono

Kuvio 7. Vastanneiden mielipide kuntosalin tiloista (n=112)

Asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneet asiakkaat olivat erittdin tyytyvaisid kuntosalin tiloihin
(ka=4,47). Vastanneista 95 % antoi arvosanaksi erinomaisen tai hyvin. Kukaan ei antanut
arvosanaksi heikkoa tai huonoa. Miesten ja naisten mielipiteet eivit poikenneet toisistaan.
Kiyntikerratkaan eivit vaikuttaneen vastauksiin. Kuntosalin tiloja arvosteltiin hieman ahtaik-
si, venyttelytilaa sekd peileji toivottiin lisdd. Lammittelytilaa pidettiin liilan avoimena kahvi-

oon pain.
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Liikuntakeskuksen viihtyvyyteen on kiinnitetty erityistd huomiota. Tilat ovat valoisat ja miel-
Iyttivin sivyiset. Kodikkuutta on pyritty luomaan viherkasvein sekd aika-ajoin vaihtuvilla
valokuvanayttelyilld. Kuviosta 8 saadaan selville vastanneiden asiakkaiden mielipide kuntosa-

lin viihtyvyydesta.

60 %
49 %

50 %
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40 %
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Kuvio 8. Vastanneiden mielipide kuntosalin viihtyvyydestd (n=111)

Kuntosalin vithtyvyyteen oltiin hyvin tyytyviisid (ka=4,41). Erinomaisen tai hyvin arvosanan
antoi 93 % vastanneista. Vain yksi prosentti vastanneista antoi huonon arvosanan. Miehista
57 % oli erittdin tyytyviisid kuntosalin viihtyvyyteen, kun taas naisista vastaava luku oli 44 %,

eli miehet olivat hieman tyytyviisempia kuin naiset.

Osa asiakkaista kiinnitti huomiota salin siisteyteen, joka on ollut toisinaan heikohkoa. Iki tai
sukupuoli ei vaikuttanut muihin asioihin kuin kuntosalilla soivaan musiikkiin. Iikkdammit
asiakkaat halusivat musiikin olevan rauhallisempaa, kun taas nuoremmat, etenkin michet,
toivoivat menevampéd musiikkia. Toivottiin my6s enemman aikakauslehtia limmittelytiloi-
hin. Koska liikuntakeskus on uusi, asiakkaat olettivat, ettd tilojen viihtyvyys seki siisteys oli-

sivat uutta vastaavaa.
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Liikuntakeskus tarjoaa viikoittain noin 80 ryhmalitkuntatuntia, poikkeuksena kesaaika, jolloin
kysynnin vuoksi tarjontaakin hieman supistetaan. Tarjolla on muun muassa kiinteytys, gyms-
tick, bosu, fitball, perusbody, core, venyttely, spinning seka eri LesMillsin tunteja. Kuviosta 9
kay ilmi vastanneiden asiakkaiden tyytyviisyys ryhmiliikuntatuntien monipuolisuutta koh-

taan.
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Kuvio 9. Vastanneiden mielipide ohjattujen tuntien monipuolisuudesta (n=88)

Vastanneet asiakkaat olivat eri mieltd ohjattujen tuntien monipuolisuudesta. Keskiarvo arvo-
sana oli kuitenkin 4,27. Michistd vain 15 vastasi kysymykseen, kun vastaavasti naisista 73 ar-
vioi tuntien monipuolisuutta. Vastanneista miehistd 67 % oli erittdin tyytyviisid ohjattujen
tuntien monipuolisuudesta, kun taas naisista vain 34 % oli tdysin tyytyviisid. Heikko tai huo-

noa arvosanaa el antanut kukaan.

Ohjattuja ryhmitunteja toivottiin lisdd etenkin aamuisin seka aikatauluihin haluttiin muutok-
sia. Seniori-ikdiset toivoivat omia jumppia, mitka olisi suunnattu heidin tarpeisiinsa niin litk-
keellisesti kuin musiikkimaun suhteen. Yli neljd kertaa viikossa jumpassa kavijit olivat luon-

nollisesti tyytyvdisempid tuntitarjontaan kuin muut asiakkaat.
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Lauttasaaren liikuntakeskuksessa on kolme eri ryhmilitkuntatilaa, kaksi jumppasalia ja spin-

ningsali. Kuvio 10 kertoo vastanneiden asiakkaiden mielipiteen ryhmalitkuntatiloista.

60 %
52 %

50 %

40 %
32 %

30 % A

20 % 13 %

0 ]
10 % -

]

0 %
Erinomainen Hyva Tyydyttiva Heikko Huono

Kuvio 10. Vastanneiden mielipide ohjattujen ryhmilitkuntatuntien tiloista (n=88)

Ohjattujen ryhmaliikuntatuntien tilaa pidettiin hyvina (ka=4,13). Tyydyttidvin tai heikon ar-
vosanan antoi 16 % vastaajista. Miehet olivat tyytyvidisempid tiloihin kuin naiset. Sukupuol-
ten valilld oli huomattavia eroja, vastaajien ialld ei sen sijaan ollut vaikutusta tulokseen. Mie-
histd 57 % piti tiloja erinomaisena, kun vastaavasti naisista erinomaisen arvosanan antoi vain
26 %. Osa vastaajista piti jumppasaleja lilan ahtaina tai vaaran mallisina. Ohjaajalle toivottiin

my0s koroketta. Tilat saivat kiitosta valoisuudestaan.
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Suurin osa Lauttasaaren liikuntakeskuksen ryhmilitkuntatuntien vetéjistd ohjaa tunteja myos
muissa liikuntakeskuksissa. T4alld hetkelld ohjaajia on noin 20, joista vain neljd on miehii.

Kuviossa 11 ovat vastanneiden asiakkaiden mielipiteen ohjaajien osaamisesta.
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Kuvio 11. Vastanneiden mielipide ryhmiliikuntatuntien ohjaajien osaamisesta (n=84)

Ohjaajien osaaminen sai arvosanakseen 4,24. Kaikkiaan 88 % vastanneista piti ohjaajien
osaamista erinomaisena ja hyvani. Miesten ja naisten mielipiteiden vililldi oli huomattavat
erot. Miehistd 64 % piti ohjaajien osaamista erinomaisena, kun naisten vastaava mielipide oli
vain 33 %. Naisten tyytymattOmyyttd kuvasi my6s heiddn antamat tyydyttavat (11 %) sekd

heikot (3 %) arvosanat.

Ohjaajien osaaminen jakoi mielipiteitd. Osa vastanneista kiitteli ihania ja ammattitaitoisia oh-
jaajia, kun taas joukossa oli muutama, joiden mielestd ohjaajat eivit osanneet ohjata lainkaan.
Mielipiteet jakautuivat myds muun muassa eri ohjaajien musiikkivalintojen ja musiikin 4a-
nenvoimakkuuden vuoksi. Iki ja sukupuoli vaikuttivat mielipiteisiin. Miehilta tuli vain posi-
tiivista palautetta, kun taas naisilta, ldhinnd kolmekymppisiltd, tuli negatiivisia palautteita.

Takkaimmat naiset valittivat lilan kovasta musiikista.



34

7.2 Liitinnéispalvelut

Seuraavassa tarkastellaan asiakastyytyviisyyskyselyn tuloksia Lauttasaaren litkuntakeskuksen
liitinnéispalveluista. Liitinnaispalveluithin kuuluvat kahvila, lapsiparkki sekd pukuhuoneet
saunoineen. Ensimmiisena tarkastellaan kahvilan valikoiman, tilojen seka viihtyisyyden tu-

loksia.
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Kuvio 12. Vastanneiden mielipide kahvilasta (n=117)

Vastanneiden asiakkaiden mielipiteet hajosivat tyytyviisyydestd kahvilan valikoiman suhteen
(ka=3,81). Suurin osa vastaajista piti valikoimaan hyvina (47 %), mutta osa piti valikoimaa
my0s heikkona tai jopa huonona (7 %). Kahvilan tiloihin seka viihtyvyyteen oltiin hyvin tyy-
tyvaisid (ka=4,30). Tilat saivat 89 % erinomaisia ja hyvia vastauksia, vithtyvyyden osalta tyy-
tyvaisid (erinomainen ja hyva) oli 86 %. Viihtyvyys sai arvosanakseen 4,31.

Kahvilan valikoimaan toivottiin monipuolisuutta, muun muassa pientd vilipalaa ja hedelmia.
Hinnat olivat osan vastaajien mielesti litan korkeat. Toivottiin ettd kahvi olisi ilmaista. Asiak-

kaiden mielipide erosi tilan ja viithtyvyyden osalta siten, ettd toisten mielestd kahvila oli litan
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kolkko ja avara, kun toiset pitivat sitd tyylikkdana. Ika, sukupuoli tai kdyntikerrat eivit vaikut-

taneet merkittavisti vastauksiin.

Lapsiparkin olemassa olo mahdollistaa koko perheen yhteisen harrastuksen. Silld aikaa kun
vanhemmat kiyvit kuntosalilla tai jumpassa, voi lapset jattdd lapsiparkkiin leikkimddn ohjaa-
jan ja muiden lasten kanssa. Kuviosta 13 ilmenee vastanneiden asiakkaiden tyytyvaisyys lap-

siparkin tarjontaa kohtaan.
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Kuvio 13. Vastanneiden mielipide lapsiparkista (n=41)

Kyselyyn vastanneet asiakkaat olivat tyytyvaisid lapsiparkin tiloihin (ka=4,44). Kyselyyn vas-
tanneita oli vain 41 kappaletta, joista 51 % arvioi tilat erinomaisiksi. Vastanneista 56 % piti
lapsiparkin viihtyvyyttd hyvina. Viihtyvyyden keskiarvo oli 4,10. Ohjaajien osaaminen jakoi

eniten mielipiteitd. Asiakkaista 40 % piti osaamista erinomaisena, kun taas 7 % heikkona.

Vastaajista suurin osa oli 30 - 40 -vuotiaita naisia (29 kappaletta). Vain yhdeksin miehisti
vastasi lapsiparkkia koskeviin kysymyksiin. Vastanneet miehet olivat paasaintoisesti tyytyvii-
sid lapsiparkin toimintaan. Naiset sen sijaan osoittivat tyytymattomyyttaan muun muassa lap-

siparkin aukioloaikoihin sekd ohjaajien osaamiseen. Lapsiparkkiin toivottiin my0s erilaisia
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leluja ja peleja. Osa vastaajista kommentoi omien lapsiensa viithtyvin lapsiparkissa erinomai-

sestl.

Pukuhuoneet ja saunatilat ovat tirked osa litkuntakeskuksen kokonaisvithtyvyyttd. Nailla ti-
loilla voidaan luoda litkuntakeskuksen imagosta korkeampitasoinen. Kuviossa 14 nihdédin

asiakkaiden mielipide pukuhuoneiden seki saunan tiloista ja vithtyvyydesta.
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Kuvio 14. Vastanneiden mielipide pukuhuoneista (n=130)

Vastanneiden asiakkaiden tyytyviisyys pukuhuoneen tiloihin oli vaihteleva (ka=4,00). Vas-
taajista 75 % piti tiloja erinomaisina ja hyvina. Tyydyttivina tiloja piti 21 %, heikkona tai jopa
huonona piti 4 %. Miehet olivat huomattavasti tyytyvaisempid pukuhuoneen tilothin kuin
naiset. Miehet eivit arvioineet tiloja lainkaan heikoiksi tai huonoiksi. Naiset pitivit tiloja ah-

taina sekd kaappeja lilan pienin.

Viihtyvyydesti oltiin my6s eri mieltd (ka=3,85). Michistd 87 % arvioi viihtyvyyden erinomai-
seksi ja hyviksi, kun naisten vastaava arvio oli 63 %. Jopa 6 % naisista piti pukuhuoneen

vithtyvyytta heikkona ja huonona. Naisten puolelle toivottiin enemmain penkkejd seki peileja.
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Yli nelja kertaa viikossa kévijit antoivat huonoimpia arvosanoja tilojen ja viihtyvyyden suh-

teen, kuin harvemmin kévijit.

Saunatiloihin oltiin hyvin tyytyviisia (ka=4,38). Yli puolet (55 %) vastaajista piti saunatiloja
erinomaisena. Michet arvostivat yleisesti saunatiloja korkeammalle kuin naiset. Michistd 93
% antol erinomaisen ja hyvin arvosanan saunatiloille, kun sama arvio naisten puolelta oli 79
%. Useasti litkuntakeskuksen palveluja kiyttavit asiakkaat arvostivat saunaa enemmin kuin
harvemmin kavijat. Saunatilat saivat padsaantoisesti positiivista palautetta. Ristiriitaa aiheutti
eniten saunan limpotila, toisten mielestd sauna oli liian kuuma, kun taas toiset halusivat sen

viela kuumemmaksi.

7.3 Kokonaisuus

Asiakkaat saivat arvioida my0s asiakaspalvelijoiden ammattitaitoa, palvelun / tuotteiden hin-
tatasoa, aukioloaikoja sekd litkuntakeskuksen siisteyttd. Kuviossa 15 nihddin vastanneiden

asiakkaiden mielipide asiakaspalvelusta.
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Kuvio 15. Vastaajien mielipide asiakaspalvelusta (n=131)
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Kyselyyn vastanneet asiakkaat olivat erittdin tyytyviisia liikuntakeskuksen asiakaspalveluun
(ka=4,38).  Vastanneista 94 % arvioi asiakaspalvelun erinomaiseksi ja hyviksi. Miehistd 62
% piti palvelua erinomaisena, kun vastaavasti naisista erinomaisen arvosanan antoi 47 %.

Miehet olivat yleisesti tyytyviisempid asiakaspalveluun kuin naiset.

Asiakaspalvelijat saivat ristiriitaista palautetta. Toiset asiakkaat kiittelivit iloista, ammattitai-
toista ja palvelualtista asiakaspalveluhenkil6kuntaa, kun osa vastaajista piti asiakaspalvelijoita
passiivisina. Yli neljd kertaa viikossa liikuntakeskuksen palveluita kayttivit asiakkaat pitivat
asiakaspalvelua parempana kuin harvemmin kavijat. Yleisesti asiakaspalvelijoilta sekd ohjaajil-

ta toivottiin enemman iloista ilmetta.

Kun uusi asiakas saapuu tutustumiskiynnille litkuntakeskukseen, ensimmdisend kysytidn
yleensd hinnoista. Padkaupunkiseudun liikuntakeskuksilla ei ole suuriakaan eroja hintojen
suhteen, mikali palvelut ovat samankaltaisia. Muutaman euron hintaeroja toki on seki erilai-
sia tarjouksia. Kuviossa 16 kyselyyn vastanneet asiakkaat kertovat mielipiteensi Lauttasaaren

litkuntakeskuksen palveluiden seki tuotteiden hinnoista.
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Kuvio 16. Vastanneiden mielipide palveluiden seki tuotteiden hinnoista (n=125)
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Kyselyyn osallistuneet asiakkaat pitivit hintoja hieman liian korkeina (ka=3,53). Vain 11 %

vastaajista oli tdysin tyytyviisid hintatasoon. Vastaajista 77 % arvioi hinnat hyviksi ja tyydyt-

taviksi. Idlla, sukupuolella tai kdyntikerroilla ei ollut merkittivaa vaikutusta vastauksiin, opis-

kelijat kuitenkin toivoivat heille alennettuja hintoja. Naiset olivat hiukan tyytyvaisempid hin-

toihin, kuin miehet.

Liikuntakeskuksen aukioloajat ovat maanantaisin ja keskiviikkoisin 7.00 — 22.00, tiistaisin ja

torstaisin 6.30 — 22.00, lauantaina liikuntakeskus on auki 10.00 — 18.00 sekd sunnuntaina

11.00 - 20.00. Henkilokunta on aina paikalla aukioloaikojen puitteissa. Kuvio 17 nayttaa vas-

tanneiden asiakkaiden tyytyviisyyden aukioloaikoihin.
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Kuvio 17. Vastanneiden mielipide liikuntakeskuksen aukioloaikoihin (n=128)

Kyselyyn osallistuneet asiakkaat

olivat

tyytyvaisia liikuntakeskuksen aukioloaikoihin

(ka=4,20). Kaikkiaan 84 % vastanneista arvioi aukioloajat erinomaisiksi ja hyviksi. Iki, suku-

puoli tai kiyntikerrat eivit vaikuttaneet merkittdvisti tuloksiin. Naiset olivat hiukan tyytyvii-

sempid kuin miehet. Eniten palautetta tuli vitkonlopun aukioloajoista, joita toivottiin venytet-

tavin pidemmiksi. Samoin toivottiin litkuntakeskuksen avautuvan arkiaamuisin aikaisemmin.
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Siisteys on yksi asia, mihin asiakkaat kiinnittdvit huomiota, varsinkin kun Lauttasaaren lii-
kuntakeskus on uusi eikéd ajan tuomaa patinaa ole vield kerinnyt kertymain. Kuviosta 18 kiy

ilmi vastanneiden asiakkaiden mielipiteet tilojen siisteydest.
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Kuvio 18. Vastanneiden mielipide litkuntakeskuksen siisteydestd (n=127)

Vastanneet asiakkaat olivat tyytyviisid litkuntakeskuksen siisteyteen (ka=4,17). Erinomaisen
ja hyvin arvosanan antoi 84 % vastaajista. Ikd, sukupuoli tai kidyntikerrat eivit vaikuttaneet
tuloksiin. Yllattavad oli ndin korkea tyytyviisyysprosentti, silli episiisteydestd oli paljon
kommentteja ja huomautuksia. Eniten asiakkaita hairitsi pukuhuoneiden ja suihkutilojen epi-

siisteys sekd kuntosalin nurkissa pyorineet kiasipyyhepaperit seka polypallot.
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Lopuksi asiakkaat saivat antaa Lauttasaaren liikuntakeskukselle kokonaisarvosanan. Kuviosta

19 nahdidin vastaajien antamat mielipiteet.
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Kuvio 19. Vastaajien yleisarvosana Lauttasaaren litkuntakeskuksesta (n=124)

Liikuntakeskuksen asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneet asiakkaat antoivat yleisarvosanaksi
(ka) 4,28. Mies vastaajista 100 % antol arvosanaksi erinomaisen ja hyvin, kun vastaavasti
naisista erinomaisen ja hyvin antoi 71 %. Naiset antoivat my6s tyydyttivid ja heikkoja arvo-

sanoja (9 %). 14lld tai kayntikerroilla ei ollut vaikutusta arvosanoihin.
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8 KEHITTAMISEHDOTUKSET

Vaikka kokonaisuudessaan asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset olivat hyvin positiivisia, va-
paissa lisikommenteissa ja parannusehdotuksissa tuli kommentteja jokaiselle osa-alueelle.
Kommentit olivat sekd positiivisia ettd negatiivisia. Eniten kritisoitiin pukuhuoneiden kaap-
peja ja ahtautta sekd siisteyttd, kun taas ryhmialitkuntatunnit, kuntosali seka asiakaspalvelu
salvat padsiintoisesti hyvdd palautetta. Palaute oli osittain hyvin ristiriitaista koskien muun
muassa asiakaspalvelu henkilokuntaa. Toiset kehuivat ja kiittelivit iloisista ja avuliaista tyon-
tekijOistd, kun taas yksittaisissd lomakkeissa asiakaspalvelu henkilokuntaa kritisoitiin passiivi-

siksi.

Osa asiakkaista ei halunnut osallistua kyselyyn, silli he halusivat sanoa mielipiteensa mie-
luummin kasvotusten. Heiddn palautteensa oli naisten osalta negatiivista, kun taas michet
olivat palveluihin hyvinkin tyytyviisia. Nama edella mainitut naisasiakkaat 16ytavit aina jotain
parannettavaa, eivitkd he tunnu olevan koskaan tyytyviisid, vaikka muutoksia pyritddn teke-

miin mahdollisuuksien puitteissa. Suusanallista palautetta tulee piivittdin.

Kuntosaliin toivottiin lisid vapaita painoja, suurempi venyttelytila, peilejd seka leuanvetotan-
koa. Paljon tuli my6s toiveita eri laitteista. Ohjattuja ryhmilitkuntatunteja kaipailtiin lisda,
muun muassa senioreille jotain omaa jumppaa seki venyttelytunteja. Toivottiin my6s lapsille
muitakin tunteja kuin tanssitunnit. Ryhmalitkuntatuntien ohjaajilta toivottiin enemmin iloista

ilmettd, kuten my6s asiakaspalvelijoilta.

Kuntosalin osalta laitehankinnat on tehty, eikd tiloihin mahdu kaikkien toiveet. Venyttelytilaa
on laajennettu sekd muutamia laitteita, joita on eniten toivottu, on hankittu ja ne tulevat asi-
akkaiden kayttoon syksylld. Ohjattuja ryhmalitkuntatunteja lisitadn syksyksi. Uusina tunteina
tarjotaan muun muassa paljon toivottuja venyttelytunteja. Lasten tuntien osalta toiveita ei
tulla toteuttamaan, voi olla, ettd tulevaisuudessa litkuntakeskus luopuu lasten tunneista ko-

konaan.

Lapsiparkin ohjattuja aukioloaikoja toivottiin lisid. Sinne kaipailtiin my6s televisiota, kiipeily-

telinettd sekd lautapelejd. Erilaisia leikkikalutoivomuksia tuli paljon. Kaikista toivomuksista



43

huolimatta, lapsiparkin toiminta jatkuu padpiirteittdin samanlaisena. Ohjaaja on paikalla joka

arki- ilta 17.00 — 20.00 vilisen ajan. Televisiota ei haluta hankkia periaatteellisista syista.

Kahvilaan toivottiin pientd syotavid, esimerkiksi hedelmia tai leipid. Toivottiin my6s hal-
vempia hintoja ja tarjouksia. Kahvin hintaa pidettiin liian kalliina, silli ennen kahvin on saa-
nut ilmaiseksi. Kahvilan tilaa kritisoitiin kylmaksi ja toivottiin sermid lammittelytilan ja kahvi-

lan viliin. Ostoksista tulisi my6ds saada bonusta.

Kahvilan tuotevalikoimaa laajennetaan syksylli. Myyntiin tulee enemman lisiravinteita. Uu-
tena kokeiluna valikoimiin otetaan salaatteja sekd kana wrappejia. Kahvin hintaa ei lasketa,
silla 1,50 € ei ole erikoiskahveista litkaa pyydetty. Kahvilan viihtyvyytta pyritdan koristele-
maan eri taiteilijoiden valokuva nayttelyilld. Valokuvia on nakyvilld kaikkialla litkuntakeskuk-

sen tiloissa.

Pukuhuoneet ovat liian ahtaat ja sokkeloiset (naisten yleinen mielipide). Kaapit ovat huonot,
litan pienet. Penkkeji ja peilejd haluttiin lisdd. Saunat olivat toisten mielesti lilan kuumat, kun
taas toiset toivoivat lampod lisdd. Siisteyteen toivottiin yleisesti parannusta, johon on tartuttu
heti kiinni. Litkuntakeskuksen siivous on ulkoistettu. Siivousfirmaa on kritisoitu ja ohjeistettu

moneen otteeseen kesan atkana.

Yleisesti kritiikkid tuli aukioloajoista. Litkuntakeskuksen pitéisi avata jo kello 6.00 joka aamu
ja olla 22.00:een auki. Hintatason tulisi olla halvempi sekd muitakin vaihtoehtoja tulisi myyda
kuin jasenyyksid. Musiikki soi toisten mielestd liian lujalla, kun taas toiset haluavat sen soivan
lujempaa. Soiva radiokanava ei miellytd, toivottiin menevimpid ja uuden aikaisempaa mu-
sitkkia, tai toiset toivoivat tdysin hiljaisuutta. Siivoojat saivat kannustuksia parempaan suori-

tukseen ja henkil6kunnalle toivotettiin voimia.

Vastauksissa oli my6s paljon kannustavaa palautetta ja kiitosta, joka kohdistui yleisiin litkun-
takeskuksen palveluihin sekd henkildkuntaan. Monessa vastauslomakkeessa litkuntakeskuk-
sen palvelut oli arvioitu erinomaiseksi, ilman mitdian parannusehdotuksia. Yleiskuva kyselystd

on positiivinen. Suurin osa asiakkaista on tyytyviisid saamiinsa palveluihin.

Kehittimisehdotukset ovat tulevaisuuden kannalta tirkeitd, ja niitd pyritddn ottamaan huo-

mioon tulevana syksynd. Osaan parannusehdotuksista on jo kiinnitetty huomiota, ja puutteita
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on korjailtu. Moni kehittimisehdotuksista oli erinomaisia, mutta mahdottomia toteuttaa. Lii-
kuntakeskuksen tiloja on mahdoton muuttaa, samoin hintojen laskeminen asiakkaille mielui-
selle tasolle ei tule onnistumaan. Palvelun laatuun seka tilojen viithtyvyyteen voidaan kiinnit-

tad erityistd huomiota, seka tilojen siisteyteen.
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9 POHDINTA

Tamin asiakastyytyvaisyyskyselyn tutkimusongelmana oli selvittad asiakkaiden tyytyvaisyysta-
so Lauttasaaren litkuntakeskuksen palveluista, tuotteista seki tiloista. Tutkimus toteutettiin
kvantitatiivisella tutkimuslomakkeella, jossa oli my®0s tilaa lisidkommenteille sekd parannuseh-
dotuksille. Kyselyyn osallistui 133 asiakasta, mikad on noin 10 % timin hetkisestd asiakasmaa-
riastd. Naiset olivat aktiivisempia kuin miehet. Miesten yleinen asenne kyselyd kohtaan oli
hieman vilinpitimiton, silld he olivat tyytyviisid timanhetkiseen tarjontaan eivitkd he ha-

lunneet muutoksia. Naiset sen sijaan antoivat paljonkin palautetta.

Kyselylomakkeen teoriataustana kaytettiin muun muassa Gronroosin laajennettua palvelu-
tuotetta. Litkuntakeskuksen ydintuotteisiin eli kuntosaliin seka ohjattuihin ryhmaliikuntatun-
teihin suhtauduttiin hieman ristiriitaisesti. Kuntosalia pidettiin hyvini, jopa erinomaisena
kokonaisuutena, kun taas ryhmalitkuntatunteja arvosteltiin laidasta laitaan. Miesten tyytyvii-
syystaso oli huomattavasti korkeampi kuin naisten. Naisten kritiikki ryhmaliikuntatunteja
kohtaan on ymmarrettdvad siind mielessd, ettd heilli on varmasti aikaisempia kokemuksia
erilaisista jumpista sekd ohjaajista, kun taas miehille osallistuminen ohjattuun ryhmiliikunta-
tuntiin Lauttasaaren litkuntakeskuksessa voi olla ensimmdinen kosketus kyseenomaiseen

toimintaan.

Liitinndispalvelujen osalta kyselyyn vastanneet asiakkaat olivat hyvin pitkalti samoilla linjoil-
la, vaikka ristiriitaisuuksiakin esiintyi. Yllittivin monella kyselyyn vastaajista ei ollut koke-
musta kahvilasta tai lapsiparkista. Kahvilaan toivottiin enemmain tuotteita ja halvempia hin-
toja. Lapsiparkin osalta parannusehdotukset kohdistuivat pddsdintoisesti ohjaajan paikalla-
oloaikoihin seka eri leikkikalu toivomuksiin. Pukuhuoneet saivat naisten osalta paljonkin ri-
suja sekd parannusehdotuksia, kun taas miehet olivat pukuhuoneisiin tyytyviisid. Miehet ar-
vioivat saunatilat erinomaisiksi, kun taas naisista suurimmalla osalla ei ollut kokemusta sau-

natiloista.

Yleisesti Lauttasaaren litkuntakeskuksen palveluihin oltiin hyvinkin tyytyviisia. Kyselyyn vas-
tanneet pitivit asiakaspalvelua hyvini, vaikka joukossa oli my6ds muutama tyytyméton asia-

kas. Suurin osa asiakaspalveluun kohdistuvista avoimista kommenteista oli myoOnteistd ja
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kannustavaa. Vastauksista kavi ilmi se, ettd jos asiakas oli muutenkin tyytyviinen litkuntakes-
kukseen, asiakaspalvelu sai myOs hyvin tai erinomaisen arvosanan. Yleisesti tyytymiton asia-
kas syytti myo6s asiakaspalveluhenkilokuntaa passiiviseksi tai epikohteliaaksi. Negatiivista pa-
lautetta oli kuitenkin yllittdvin vihdn ottaen huomioon kuinka paljon suusanallista tai sih-

koposti palautetta asiakaspalvelijjoille tulee paivittiin.

Aukioloajat, hinnat seka siisteys ovat puhuttaneet asiakkaita, mutta kyselyyn vastanneista asi-
akkaista suurin osa oli nithinkin tyytyviisia. Eniten asiakkaita harmitti vitkonlopun lyhennetyt
aukioloajat sekd suppea ryhmiliikuntatarjonta. Tarkempisilmiiset huomauttelivat polypallois-
ta ja ikkunalaudoilla lojuvista kisipyyhepapereista. Asiakkaita harmitti my6s pukuhuoneiden

tunkkaisuus seki epasiisteys iltaisin.

Kokonaisuudessaan asiakastyytyviisyys Lauttasaaren liikuntakeskuksessa on erittdin hyvi.
Kysely vahvisti henkilokunnan arvion asiasta. Asiakastyytyviisyys kysely oli ajankohtainen,
silla litkuntakeskus muutti maaliskuussa 2008 uusiin tiloihin, josta haluttiin saada heti palau-
tetta. Kysely oli siis ensimmdinen. Liikuntakeskuksen asiakasmaird nousee koko ajan, kyselyn
avulla voi seurata niin uusien kuin vanhojenkin asiakkaiden tyytyviisyyttd seka sailyttaa, jos ei

jopa nostaa tasoa. Seuraava kysely tullaan tekemiin vuoden paista.

Asiakastyytyvaisyyden seuraaminen on erittdin tirkeda, silla kilpailu paakaupunkiseudulla on
kovaa. Helsingin alueella on todella paljon liikuntakeskuksia, yksityisid kuten Lauttasaaren
litkuntakeskus, seka suuria ketjuja. Suuret ketjut jyrdavat pienempien keskusten yli, ellei yksi-
tyiset pysty kilpailemaan palvelulla, tuotteilla ja tiloillaan. Lauttasaaren liikuntakeskuksen tila
markkinoilla on talld hetkelld hyva. Lihelld sijaitsee vain yksi, naisille suunnattu litkuntakes-
kus. Tulevaisuudessa Lauttasaaren liheisyyteen Ruoholahteen, aivan Lauttasaaren sillan ku-
peeseen, on suunnitteilla uusi suuren ketjun litkuntakeskus pelisaleineen seki uima-altaineen.
Muutkin muutokset, kuten esimerkiksi suunnitteilla oleva linsimetro, voivat vaikuttaa Laut-

tasaaren liikuntakeskuksen tulevaisuuteen pitkalld tahtiimella.

Ennen suuria muutoksia sekd uhkia on erittdin tirkeaia nostaa markkinointi uudelle tasolle.
Talld hetkelld suurin osa asiakkaista on lauttasaarelaisia. Nyt tulisi houkutella mahdollisim-
man paljon uusia asiakkaita my6s Lauttasaaren ulkopuolelta sekd pitdd vanhat asiakkaat tyy-
tyvaising, jotteivat tulevaisuuden muutokset vaikuta heidin liikuntatottumuksiinsa ja mielty-

myksiinsd Lauttasaaren liikuntakeskusta vastaan.
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Asiakastyytyvaisyys kyselyn tekeminen oli yllittavin pitké ja aikaa vievd prosessi. Oletettiin
ettd asiakkaat vastaavat mielellddan kyselyyn, silld kyse oli kuitenkin heidin maksamista palve-
luistaan. Lopullinen otoskoko oli pienempi kuin alussa oletettiin. Asiakkaat olivat yllittavin
passiivisia. Vaikka suusanallista palautetta tulikin paivittdin, lomakkeeseen kirjaaminen tuntui
monesta asiakkaasta ylivoimaiselta. Asiakastyytyviisyyskyselyn tuloksien kokoaminen oli mie-
lenkiintoista, silli me tyontekijit voimme vaikuttaa monelta osaa asiakkaiden tyytyviisyyteen.

Joskus jopa pelkkd hymy voi pelastaa jonkun asiakkaan piivin.
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LIITE 1

ASTAKASTYYTYVAISYYSKYSELY LAUTTASAAREN LIIKUNTAKESKUKSEN
PALVELUISTA

Ympyroi yksi oikea vastausvaihtoehto.

Sukupuoli ~ Mies Nainen

Ika

Kuinka usein kiytit liikuntakeskuksen palveluita viikossa?

en kay viikoittain 1-2 kertaa 3-4 kertaa yli 4 kertaa

Minki arvosanan antaisit seuraaville Lauttasaaren liikuntakeskuksen palveluille?

Ympyroi jokaiselta riviltd vain yksi vaihtoehto. (5 = erinomainen, 1 = huono, x = ei koke-
musta)

Kuntosali

Laitteet 5 4 3 2 1 X
Tilat 5 4 3 2 1 X
Viihtyvyys 5 4 3 2 1 X

Kommentteja, parannusehdotuk-
sia,

Ohjatut ryhmiliikuntatunnit

Monipuolisuus 5 4 3 2 1 X
Tilat 5 4 3 2 1 X
Ohjaajien osaaminen 5 4 3 2 1 X

Kommentteja, parannusehdotuk-
sia,
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Kahvila

Valikoima 5 4 3 2 1 X
Tilat 5 4 3 2 1 X
Viihtyvyys 5 4 3 2 1 X

Kommentteja, parannusehdotuk-

sia

Lapsiparkki

Tilat 5 4 3 2 1 X
Viihtyvyys 5 4 3 2 1 X
Ohjaajien osaaminen 5 4 3 2 1 X

Kommentteja, parannusehdotuk-
sia,

Kiinni, ole hyva!
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Pukuhuoneet

Tilat 5 4 3 2 1 X
Viihtyvyys 5 4 3 2 1 X
Sauna/ suihkut 5 4 3 2 1 X
Kommentteja, parannusehdotuk-

sia

Yleisti

Asiakaspalvelu 5 4 3 2 1 X
Hintataso 5 4 3 2 1 X
Aukioloajat 5 4 3 2 1 X
Siisteys 5 4 3 2 1 X

Kommentteja, parannusehdotuk-
sia,

Minki kokonaisarvosanan annat Lauttasaaren liikuntakeskuksen palveluille?
(5 = erinomainen, 1 = huono)
5 4 3 2 1

Mita osa- aluetta tulisi mielestisi kehittid? Mitd uutta toivoisit litkuntakeskuksen
palveluihin?

KIITOS VASTAUKSISTA JA VAIVANNAOSTA!

ARVONTA
Kaikkien kyselyyn vastanneiden kesken arvotaan yksi kappale 3 kuukauden (kesa, -heina- ja
elokuu) kuntosalikortti. Mikili haluat osallistua arvontaan, kerrothan yhteystietosi!

Nimi:
Puhelinnumero:

Kiitos osallistumisesta ja onnea arvontaan!

Voittajalle ilmoitetaan henkil6kohtaisesti.
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Tama on liite 2.



