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Sammanfattning

Examensarbetet "Happy with Actiwell —Kundtillfredsstillelse hos ett hilsocenterféretag”
ar ett uppdrag av Ab Actiwell och Peter Eggert. Syftet med arbetet ar att med hjéalp av en
enkatundersokning forbattra kundernas tillfredsstallelse till foretaget. Med hjélp av
undersokningen vill jag fa fram vad kunderna ar néjda/missnojda med for tillfallet.

Undersokningen som gjordes var en kvantitativ undersokning. En enkét skickades ut till de
som fanns i foretagets medlemsregister. Enkéten skickades ut till 215 personer, varav en
del inte var medlemmar l&ngre. Antalet deltagare var 68 stycken varav 44 kvinnor och 22
man. Fragorna som stalldes i undersokningen var baserade pa den teoretiska bakgrunden i
arbetet och formulerades tillsammans med min uppdragsgivare.

Resultatet som kom fram i undersokningen var att en kund hos Actiwell ar nojd. Vid fragor
om oppethallningstider framkom det att kunderna &r néjda med dem som de ar. Det skulle
anda vara bra med kvallsoppet ndgon gang i veckan och personal vid reception.
Utrymmena har den renlighet de borde ha och utrustningen tillfredsstéller kunderna.
Gruppmotionsutbudet och dess kvalitet fick bra betyg. Forslag pa andra
gruppmotionsgrenar kom upp. Manga respondenter anser att foretagets marknadsforing ar
for svag och att den borde riktas mer till de unga i samhallet.

Resultatet har presenterats for min uppdragsgivare Peter Eggert och skall fungera som
grund for att forbattra verksamheten.
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Summary

The thesis "Happy with Actiwell-Customer satisfaction in a wellness company" is a
mission of Ab Actiwell and Peter Eggert. The purpose of this work is to use a survey to
improve customer satisfaction to the company. Using the survey, I want to find out
what customers are satisfied and dissatisfied with at the moment.

The study was a quantitative study. A questionnaire was sent out to those who were
members in the company. The questionnaire was distributed to 215 people, some of
whom were not members anymore. The number of participants was 68, including 44
women and 22 men. The questions asked in the survey were based on the theoretical
background of the work, and formulated together with Peter Eggert.

The result that emerged in the survey was that a customer of Actiwell is satisfied. For
questions about opening hours, it emerged that customers are satisfied with them as
they are. It would still be good with evening hours once a week and staff at the
reception. The cleanliness in the facilities and the equipment satisfy the customers.
Exercise group supply and its quality got good grades. Suggestions for other exercise
groups came up. Many respondents believe that the company's marketing is weak
and that it ought to be directed more to the young people.

The result has been presented to Peter Eggert, and should serve as a basis to improve
Actiwell.
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1 Inledning

Examensarbete &r ett uppdrag for att forsoka forbattra foretaget Actiwells verksamhet och
for att fd nojdare kunder, med hjalp av en undersokning i deras tillfredsstéllelse till
foretaget. Varfor jag valt att gora min undersokning hos foretaget Actiwell ar for att jag
sjalv har intresse i att det gar bra for foretaget eftersom jag har ett medlemskap i foretaget
och ar en aktiv anvéndare av gymmet. Actiwell ar ett nytt foretag och en undersékning om
kundernas tillfredsstallelse anser jag passa mycket bra in just nu. Tillsammans med min
uppdragsgivare Peter Eggert har vi diskuterat mycket i fragan varfor det finns for fa
kunder. Kundunderlaget pa en ort som Kimito borde anda vara tillrackligt stort for att ett
gym skall kunna vara l6nsamt. Med diskussionen som grund bestdmde vi oss for att ta reda
pa vad de nuvarande kunderna tycker om foretagets verksamhet for att sedan kunna

forbattra i framtiden och pa langre sikt fa ett storre medlems antal.

Mitt examensarbete har tva delar, en teoretisk del och en tillampad del. Den teoretiska
delen kommer att behandla teori som stdr som stod for den tillampade delen. Den
tillampade delen i examensarbete kommer att vara en enkéat undersokning som skickas ut
till foretagets medlemmar. Med hjalp av enkéten vill jag och Peter Eggert fa reda pa vad de
tycker som ar medlem just nu om den verksamhet som Actiwell idkar. For att senare

eventuellt kunna komma in med forbéattringar i verksamheten.

1.1 Problem

Dagens konsumenter dverskoljs av en allt storre mangd marknadsféring om hur man borde
leva och vad ett hdlsosamt liv &r. Halsomedvetenheten har Okat och konsumenterna
forsoker alltmer leva ett halsosamt liv. Halsocentren idag ar overlag pa gang uppat och
alltfler halsocenterforetag grundas. De flesta Okar medlemsantalet, men att fa ett

halsocenter att rulla i ett litet samhélle kan dock vara svart.

Actiwell, ett nytt hélsocenter i Kimito centrum, har nu varit verksamt i ca 2 ar.
Hélsocentret &r inte ett vinst visande foretag men inte heller ett forlust visande och
medlemsantalet &r sjunkande. Foretaget startade bra och medlemsantalet kom upp till en
sadan niva som det borde vara. Men bara tiden fick ga och nyhetens behag forsvann,
forsvann ocksa kunderna. Idag har Actiwell ett for litet kundunderlag for att foretaget skall

vara lénsamt.



2

Att halla kvar en gammal kund ar i manga fall mycket lattare an att skaffa sig en ny. Darfor
l6nar det sig for foretag att lagga ner energi pa de kunder de har och se till att de trivs och

har det bra. Tillfredsstallelsen hos kunden &r av storsta vikt.

| denna studie kommer det att redas ut vad Actiwells kunder &r ngjda eller missndjda med:
vad I6nar det sig for foretaget att andra pa for att halla kvar det kundunderlag som finns

idag?

1.2 Syfte

Syftet med arbetet &ar att forbattra kundernas tillfredsstallelse till Actiwell med hjélp av en
undersokning. Undersokningen kommer att visa hur tillfredsstéllda kunderna ar. Dessutom
kommer det att utdver detta finnas en annan del. Den delen utreder foretagets
marknadsforing, hur kunderna vill fa reda pa nyheter och erbjudanden och hur foretagets

verksamhet syns for allménheten enligt medlemmarna.

Tillvagagangssattet ar litteraturstudier samt en enkatundersékning. Litteraturstudierna star
som grund for enk&tundersokningen. Meningen med undersdkningen som gors &r att reda
ut kundtillfredsstallelsen hos Actiwells kunder. Dessutom finns det en del dar de far

utvardera och séga sitt om foretagets marknadsforing.

| examensarbetet har jag valt att skriva om kundtillfredsstéllelse. Teorin behandlar
kundtillfredsstallelse 6verlag hos foretag och vad det innebér, vilka fordelar som det
hamtar, att ha kunden i fokus och om att vélja kanal for marknadsforing av ett foretag.
Dessutom finns det en foretagspresentation och en liten branschanalys. Actiwell &r ett
tjansteforetag och det skulle tyckas ligga sjalvklart att skriva om endast
kundtillfredsstallelse i ett tjansteforetag, men jag valde att inte bara skriva om det eftersom
jag sjélv ser det som viktigt att veta vad som menas med kundtillfredsstéllelse. Om det sen
ar fragan om ett foretag som saljer tjanster eller produkter. Enkatundersokningen &r
avgransad till att de som dar medlem eller varit medlem har mdjlighet att svara.
Avgransningen kom jag fram till da vi i ett tidigt skede gick igenom med min

uppdragsgivare vad han ville fa reda pa med hjélp av min undersokning.

2 Ab Actiwell Oy

Actiwell ar ett foretag som grundades pa hosten 2008. Gymmet ar beldget i den gamla

delen av Kimito centrum. Till en borjan hade foretaget tre deldgare men i dagsléget ar det
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endast Peter Eggert som skoter verksamheten. Actiwell &r det enda renodlade gymmet i
Kimito. Férutom gym tjansten som kunderna far hos Actiwell kan de ocksa sola i solarium,
fa massage, delta i gruppmotion m.m. Det kan kallas ett halsocenter. For tillfallet har
foretaget ett medlemsantal pa 170 stycken dar endast halften ar aktiva. Actiwell har endast
en anstélld, Peter Eggert sjalv som forutom gymmet har ett fysioterapiforetag. Under den
tid Actiwell funnits har de haft nagra inhoppare ibland som sttt vid receptionen men
nagon heltidsanstalld har inte funnits. (personlig kommunikation med Peter Eggert,
19.4.2010).

2.1 Oppethallningstider

Oppethéllningstiderna for gymmet ar 10-16 pé& vardagar och stangt under veckoslutet. For
de som ar medlem eller har ett 10 gangers kort ar gymmet dppet mellan 06-24. Kortet de
far da de gor ett kundavtal fungerar som nyckel. Receptionen &r i dagslaget inte bemannad
utan skots av Peter Eggert vid behov. Vid éverenskommelse med Eggert kan han justera
oppethallningstiderna for de som inte & medlem ifall det behovs. Gruppmotions tillfallen
ar oftast pa kvallstid efter stangningsdags men da halls dorrarna 6ppna for de som tankt

delta. (Actiwells hemsida).

2.2 Utrymmen

Lokalen dar Actiwell utévar sin verksamhet bestar av en gymsal, ett solarium, tre toaletter
och tva omkladningsrum. Ett for herrar och ett for damer. Forutom dessa utrymmen sa
finns det ocksa i lokalen fyra behandlingsrum, varav ett ar Peter Eggerts och resten ar
uthyrda till andra. Lokalen &r inte i Actiwells dgo utan de &r dar som hyresgéast. Stadningen
av Actiwells utrymmen skots av Eggert sjalv och det stadas enligt behov. (personlig
kommunikation med Peter Eggert, 19.4.2010).

Utrustningen i gymmet &r leasade maskiner. Valet av maskiner har gjorts sa att det skall
finnas en maskin for varje muskelgrupp. Forutom dessa maskiner finns det hantlar fran
0,5-40 kg. Med hantlarna ar det meningen att man skall kunna variera sin traning och ta
med sadant som inte kan goras med maskinerna. Lopband finns det tva stycken, cyklar tva
stycken och crosstrainers tva stycken. Dessa ar tankta framst som uppvarmningsmaskiner
men aven for de som vill komma till gymmet for att tréna upp sin kondition. (personlig
kommunikation med Peter Eggert, 19.4.2010).
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Solarierummet &ar det minsta rummet som har sitt solarie och inte sa mycket mer. Det har
funnits en skild stereo. 1 omkladningsrummen finns det knaggar att hanga klader pa,
lashara skap, bankar och speglar. Duschrummens utrustning ar handdukshéangare och
schampostéll. (personlig kommunikation med Peter Eggert, 19.4.2010).

2.3 Utbud och tjanster

Det som foretaget erbjuder férutom gymtjanster ar gruppmotion, olika alternativ for
medlemskap, 10 gangers kort m.m. Forutom detta har dven Actiwell ett litet utbud pa
kosttillskott, framst pulver for battre aterhamtning och muskelbygge. Gruppmotions grenar
som finns ar bodypump, armybic och spinning. Dessa dras av utomstdende men under
Actiwells regi. Traningshandledning &r en sak som Actiwell har att erbjuda men som
mycket fa anvander sig av. En férman som en Actiwell medlem har ar att massage och
fysioterapi tjanster hos Peter Eggert fas formanligare an for en som inte har ett

medlemskap. (personlig kommunikation med Peter Eggert, 19.4.2010).

Det som Kimitoons kommun har att erbjuda sina invanare ar ett Action/Long living kort.
Kommunen har avtal med vissa instanser inom hélsa och valmaende pa kimitodn och
utanfor 6n. Actiwell hor till de foretag som har avtal med kommunen. Med kortet far
medlemmar rabatt hos Actiwell. For medlemmar betalar kommunen tva euro per besok
hogst 11 ganger i manaden, vilket betyder att pa medlemskapet kan man fa rabatt 22 euro.

(personlig kommunikation med Peter Eggert, 19.4.2010).

2.4 Marknadsforing

Foretagets marknadsforing skots av Eggert och han anlitar i sin tur en reklambyra i Ekenéas
som lagger upp de marknadsforingsmaterial som behévs. Framst lagger de ihop
annonserna som kommer i den lokala tidningen Annonsbladet men ocksa affischer som
laggs upp i Actiwell. Annonsbladet &r den enda tidningen som Actiwell annonserar i. Peter
Eggert kor med en taktik att ha en liten annons varje vecka, varannan vecka pa svenska och
varannan pa finska. Annonsen ser i princip likadan ut vecka efter vecka med sma
forandringar om det kommit nagot nytt erbjudande. Till foretagets medlemmar skickas det
ut e-post da det finns behov till det. Nyheter och erbjudanden kommer &ven upp pa
foretagets hemsida. (personlig kommunikation med Peter Eggert, 19.4.2010).

Peter Eggert har dragit ner pa foretagets marknadsforingskostnader och enligt honom

ligger de nu pa en sa lag niva som mojligt. Orsaken till detta ar att det inte varit tillrackligt
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Ionsamt for foretaget att ha stora fina annonser i tidningar. Det har helt enkelt kostat mer
an vad de hamtat enligt Eggert. | artiklar om hélsa och valmaende har Actiwell fatt en del
gratis reklam. | borjan da foretagets verksamhet kom igang skrev Eggert nagra
pressmeddelanden men under senare tid har han inte skrivit eftersom det tar upp for
mycket tid och sa publiceras de sallan. (personlig kommunikation med Peter Eggert,
19.4.2010).

3 Branschanalys

Det gar bra for gymbranschen trots den lagkonjunktur som varit. Lagkonjunkturen har inte
paverkat medlemskapen negativt utan hellre positivt. Gymbranschen ar en bransch som gar
mot strommen och att inte satsa pa sin halsa i ett ekonomiskt daligt lage &r inte aktuellt.
Konsumenten &r idag mycket man om sin halsa och sitt valmaende och darfor ar branschen
pa vag uppat hela tiden. Det finns en trend som visar pa att medlemsantalet hos
gymforetagen ar pa stigande. Framtiden ser lovande ut. (Gymbranschen i medvind trots

lagkonjunktur).

Samtidigt som det gar bra for gymforetag hardnar dven konkurrensen. Grundandet av nya
gymkedjor Okar och i takt med det Okar &ven konkurrensen. Hosten dr den viktigaste
tidpunkten pa aret for gymforetagen. Det ar da de kommer ut med sina nya erbjudanden
och forsoker fa sd manga nya medlemmar som mojligt. Att da ha det basta att erbjuda kan
vara livsviktigt for foretagets lonsamhet. D& det kommer in nya foretag pa branschen har
ocksa utbudet andras en hel del. Forr var det gym och gruppmotion som erbjods, nu ar det
allt fran halsokontroller till barnpassning som erbjuds. Konsumenten har allt mindre tid
och darfor maste aven gymforetagen forsoka maximera nyttan av ett traningspass.

(Konkurrensen hardnar i gymbranschen).

3.1 Trender

Trender inom gymbranschen och inom hélsa och valmaende forandras kontinuerligt. Vad
som sades forr var hur manga traningspass som skulle goras i veckan. Nu uppges det hur
manga minuter motion som skall utféras om dagen. Fysisk aktivitet ar inte langre idrott
utan vardagssysslor kan dven ses som en fysisk aktivitet. Att ma bra ar for alla och for det
kravs det fysisk aktivitet. Det som standigt lyfts fram ar en kombination mellan att utéva
fysiska aktiviteter och att ata ratt. Det galler att ata ratt bade fore och efter ett traningspass

for att fa ut det maximala. Dessutom skall ratt kost intas mellan traningspassen. Det ar
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kanske har den storsta trenden finns. Att forsoka fa konsumenten att inse nyttan med en
kombination av ratt kost och rétt traning. Forr fick ménniskorna mer fysisk aktivitet av det
vardagliga livet. Datorn och tv:n &r en stor bov som tagit mycket av den vardagliga
motionen. Idag satter sig bade unga som gamla sig framfor en skarm da de kommer hem
istallet for att kanske ga ut pa garden. Dagens konsumenter behdver ett program att folja,
nagon som leder det som skall goras. Det ar har som gymforetagen kommer in. Att lagga
thop individuella program och hitta rétt traningsform for konsumenten &r viktigt.
(Holmséter 2000).

3.2 Gymforetag i Finland

| Finland &r de kanske mest kanda gymforetagen som finns pa marknaden Motivus, SATS
och Elixia. Forutom dessa foretag finns det en hel del andra ocksa men Motivus, SATS och

Elixia ar de gymforetag som ar mest kanda.

Motivus &r ett foretag med sju motionscenter, fem i Helsingfors och tva i Abo. Foretaget
kan erbjuda 500 gruppmaotionstimmar i veckan och utover detta sex gym. Ett medlemskap i
Motivus kostar 59 euro i manaden. For att ga pa Motivus behovs inget medlemskap utan en

gangs ar ocksa valkommet. (Motivus hemsida).

SATS ér ett gymforetag som ar grundat ar 1995 och kom till Finland 2003. SATS har ett
totalt medlemsantal pa 230 000. I Finland finns det tio SATS motionscenter. Foretaget vill
ge sina kunder ett Iyft i deras valmdende och fdrsoka hitta regelbundna motions
mojligheter. Ett medlemskap i SATS foretaget kostar 65 euro i manaden. Andra
mojligheter till att trana pa ett SATS gym finns ocksd. Medlemskap &r inte ett maste.
(SATS hemsida).

Elixia grundades 2001 och har étta stora motionscenter i Finland. Fyra av dem ar placerade
i huvudstadsregionen. Elixia forsoker hitta en helhet at hela familjen. Det visar de genom
att ha gruppmotion for sd unga som 10-14 aringar. Elixia ar ett gym for alla. Ett
medlemskap hos foretaget kostar 79 euro i manaden. Medlemskap &r inget maste. (Elixias

hemsida).

3.3 Léget i Kimito6n

Actiwell ar det forsta renodlade gymmet i Kimitoon. Foretaget Rehab Center i Kimito har

ocksa ett gym. Deras kunder &r de som behdver rehabilitering och enligt Peter Eggert ser
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han inte Rehab Center som nagon riktig konkurrent. Den enda egentliga konkurrenten som
Actiwell har finns i den gamla kommundelen Dragsfjard i Kimitoon. | samband med att det
byggdes en idrottshall i Dragsfjard byggdes det ocksa ett gym som Kimito6ns kommun har
hand om. Gymmet har samma maskiner som Actiwell har. Gymmets verksamhet ar endast

gymmet och ingenting annat.

Konkurrenslaget &ar ratt hyfsat for Actiwells del. Rehab Center tavlar inte om samma
kunder och gymmet i Dragsfjard skdter om de som bor dar och som inte annars heller

skulle kora de dryga 20 kilometrarna for att trana upp till Kimito.

4 Den ndjda kunden

Att sétta kunden i fokus &r en av de viktigaste sakerna foretag kan gora idag. Uttrycket
“sitter kunden i fokus” myntades redan pa 1950-talet, sa det handlar om ett ratt sa gammalt
uttryck som fatt storre betydelse under arens lopp. Foretagen har insett vikten av att sétta
kunden i fokus, vilket kan ses da organisationer delas in i flertalet resultatenheter och
organisationsformer dér de interna avdelningarna skall vara som kunder och leveranttrer
till varandra. ”Total quality management” och “just in time” begreppen tyder ocksa pa att
ha kunden i centrum och de interna processerna skall styras fran kundens krav. Det ar inte
bara i den privata sektorn dar man utgar fran att ha kunden i fokus. Alltmer ses fenomenet
aven inom den offentliga sektorn dar patienter, biblioteksbesdkare och passagerare ar
kunder och det interna skall utga fran kundens behov. Den offentliga sektorn agerar mer
som ett foretag idag. Vikten av att kunderna ar tillfredsstallda har fatt en betydligt storre
betydelse an forr. Nojda kunder ar kunder som kommer tillbaka. Dagens idéer om
kundtillfredsstallelse kommer fran marknadsforingskonceptet. (Soderlund 2000, s.10-11,
17).

4.1 En resurs

Orsakerna till det 6kade intresset for kundtillfredsstallelse &r de forvantningar om samband
mellan kundtillfredsstéllelse och andra variabler. Som redan tidigare namnt forvéntas att en
nojd kund aterkommer vid nasta koptillfalle. Det forvantas ocksa att en kund som &r ngjd
beréttar for vanner och bekanta om foretaget och foretagets produkter. Kunden tar hand om
en del av foretagets marknadsforing. Pa det sattet sjunker troligtvis

marknadsforingskostnaderna for foretaget och samtidigt okar trovéardigheten da en kund
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berdttar om foretaget. En nojd kund férvantas vara en I6nsam kund. Det galler for
foretagen att gora ratta saker i sina kundkontakter for att fa en tillfredsstalld kund.

Foretaget kan fran deras sida paverka tillfredsstéllelsen. (Séderlund 2000, s. 11-14).

Kundtillfredsstallelse kan ses pa manga olika satt. Ett helt klart och entydigt satt vad
begreppet innebéar finns inte utan det beror helt och hallet pa hur den som definierar
kundtillfredsstallelse staller sig. Att kunden ar nojd ar det viktigaste men vad de beror pa

skiljer sig fran forskare till forskare. (Paavola 2006, s. 53).

Forr var det produktionen som var det centrala for foretagen. Sa lange som fabriken
fungerade effektivt och producerade produkter av kvalitet var allt bra. Det producerades
produkter for att séljas billigt. Formannen och de som var kvalitet kontrollanter var de som
uppskattades i ett foretag. Produkt idéer var till en viss hjalp men kunde forr latt kopieras.
(Leppénen 2007, s.37).

Produkt idéer och marknadsforing var inte sa viktigt. Nar en produkt var fardig startades
marknadsforingen av produkten med hjalp av massmarknadsforing, dar marknadsforing
kan ses som endast reklam. Att bygga upp ett framgangsrikt foretag som bara tanker pa
produktionen lyckas knappast idag mer. Det funkar helt enkelt inte. Visst &r produktionen
annu viktigt och utan produktion finns inte heller ett foretag, men det &r inte det centrala.

Produktion &r latt idag jamfort med hur det sag ut forr. (Leppéanen 2007, s. 38).

Det som har hant ar att kunden satts i centrum och allt annat utgar ifrn det. Att ha en
produkt som ingen annan har ar mycket béttre &n att ha en likadan produkt som ett
konkurrerande foretag, bara att lite battre. Pa det sattet far foretaget nya kunder att borja
arbeta med. (Leppéanen 2007, s.39).

Foretag bor tro pa att det finns samband mellan kunders tillfredsstallelse och
informationsspridning till sjdlva foretaget, till vinner sldktingar och bekanta och till "tredje
man” som kan till exempel vara massmedia. Dessutom finns det samband mellan
kundtillfredsstéllelsen och lojalitet. En n6jd kund &r troligtvis mer lojal till ett visst foretag
an en missnojd kund. (S6derlund 2000, s. 115-139).

4.2 Job satisfaction

Ett samband mellan tillfredstallelsen hos de kunder ett foretag har och dess anstéllda antar
man att finns. Ar de kunder som foretaget har ndjda antas det ocksd bidra till att de

anstallda i foretaget ar ndjda. Vi talar om ”job satisfaction”. (Séderlund 2000, s. 159)
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Arbetstillfredsstéllelse ar fragan om i vilken utstrackning en individ trivs med det arbete
han utfér. Det ar arbetarens upplevda tillfredsstallelse med arbete som avses. Det vill sdga
kundtillfredsstallelse och arbetstillfredsstallelse star varandra mycket nara. Kunder ar
generellt néjda vid undersokningar, galler ocksa for de anstéllda i foretag. Klart och tydligt
kommer det fram att tillfredsstéllelsen &ar allt som oftast néjd hellre &n missndjd. | ett
ekonomiskt system dar det sker en allmén hdjning av kundtillfredsstallelsen kan det tdnkas
att det gar hand i hand med arbetstillfredsstallelsen och det sker en héjning aven dar. For
att inte bara se det positiva som stravan efter kundtillfredsstéllelse hamtar med sig réknas

nu upp sadant som kan ha en negativ inverkan pa arbetartillfredsstallelsen:

e auktoritetsstrukturen forandras

e en monopol ideologi hos foretagsledningarna, ledningen “hjdrntvittar” personalen

e de anstallda exponeras mer for kunderna
Dessa tre saker kan vara sadant som tar pa arbetstillfredsstéllelsen och satter anstéllda i en
obekvam situation, vilket i varsta fall kan leda till utbrdndhet. (Séderlund 2000, s.161-
169).

5 Kundtillfredsstallelse

Det som forst och framst kan sagas om kundtillfredsstallelse ar att det ar ett tillstand i
kundens huvud, en bedémning som kan ségas vara subjektiv och uppstar da kunden
exponerats for ett foretags erbjudande om nagon produkt eller tjanst. Da det talas om
kundtillfredsstallelse som en subjektiv verklighet talar vi om den bilden kunden har i sitt
huvud, vilken kan vara en helt annan &n den verkliga bild foretaget eller leveranttren har i
sitt huvud. Tillstdndet hos kunden kan uttryckas pa en skala med &ndpunkterna “l1ag grad
av tillfredsstéllelse” och ”hog grad av tillfredsstillelse” eller “mycket missndjd” och
“mycket ndjd”. Fastén flera personer utsitts for samma erbjudande kan vi forvénta oss att
de inte har samma grad av tillfredsstallelse. Kundtillfredsstéllelsen &r oftast mycket
personlig och har mycket att géra med egna vérden och vérderingar. Det kan uttryckas som
att da vi ser ett erbjudande ser vi inte erbjudande som det ar utan hur vi ar. (Soderlund
2000, s. 37-41).

5.1 Matning

Matning av kundtillfredsstéllelse &r det centrala inom kundtillfredsstéllelse. Matning &r

nodvandigt for att fa fram om kunden ar nojd eller inte. Darfor bor foretag som har som
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mening att skapa tillfredsstallelse gora matningar pa sina egna kunder, for att pa sa satt fa
reda pa vad de tycker och tanker. Utgangspunkten for att det alls skall ga att satta en niva
pa kundtillfredsstallelsen ar maétningar av den. Dessutom far foretagen reda pa hur
kundtillfredsstallelsen kan tdnkas hanga ihop med andra termer och variabler. Som tidigare
namnt ar kundtillfredsstallelsen ett tillstand som finns i huvudet hos kunden. Detta tillstand
behover inte automatiskt avslojas for foretaget da de mots med kunden. Darfor maste
foretagen pa ett aktivt satt forsoka komma at det som kunden tycker och tanker. For detta
andamal finns matningarna till. Allt fler foretag i vérlden har insett betydelsen med att
mata tillfredsstallelsen  hos sina  kunder, vilket avspeglar sig i att
marknadsundersokningsforetagens tillfredstallelsestudier 6kat med 30 % per ar. Méatningar
ar nodvandiga for foretagens kvalitet utveckling. Att veta vad kunden vill, satter basen for
att utveckla foretaget till ett &nnu battre. (S6derlund 2000, s. 41).

Hur en kund ar néjd eller missnojd med sina kop beror mycket pa vilken niva man ser det
pa. Ser vi det pa den globala nivan har kunden manga delar som skall utvarderas och sedan
sammanfattas till en helhet. Tillfredsstallelsen kan variera fran del till del och gor det
sakert ocksa. Ett inkopstillfalle omfattar alltid flera olika typer av tillfredsstallelser. Olika
typer av tillfredsstillelser som kan maétas dr medborgartillfredsstillelser, visitor
satisfaction” eller patienttillfredsstéllelser. Visitor satisfaction” dr det som vanliga foretag
mater pa sina kunder som besoker foretaget. Mera omfattande undersokningar om kunders
sammanfattande omdomen om till exempel foretags marknadsforing har ocksa gjorts. Har
far marknadsforare éverlag reda pa vad kunderna tycker och tanker om hur foretagen borde
mota kunder. Egentligen kan tillfredsstéllelse hos kunder matas pa nastan allt. Vanligast ar
att tillfredsstallelsen mats pa ett objekt, det vill sdga ett foretag. (Soderlund 2000, s. 44-45).

Studier visar att undersékningar som gjorts pa den globala nivan far ofta svar att kunden ar
ndjd med sina upplevelser. Orsaken till att kunderna oftast &r ndjda ar att det finns
alternativ for dem. Da det finns alternativ kan kunden valja och valjer de alternativ som
passar bast. P4 marknader med fa eller bara ett alternativ finns det ofta mer missnojda
kunder. En orsak till varfor det ofta blir positiva svar pa undersékningar &r att kunden har
en tendens att justera vardena uppat, det for att de inte vill erkanna for sig sjalva eller for
andra att de gjort ett daligt val. En annan faktor som kan vara orsak till de hoga vardena ar
att om kunden tror att det finns fordelar med att svara hogt. Som exempel kan ges om en
studerandes utbildning skall rankas. Studenten vill inte att den egna utbildningen skall
sjunka i allmanhetens 6gon och rankar den darfor hogt. Andra exempel &r da butiker pa

olika orter utfor samma undersokning. Da satter kunderna héga varden pa sin butik for att
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om butiken far daliga resultat kan den hotas laggas ned, sa tror kunden i alla fall. N6jda
kunder ar ocksa oftast de som deltar i kundundersokningar och pa sa vis fas en positiv
kundtillfredsstallelse. Bast ar det forstas om det ar foretagens arbete med
kundtillfredsstallelsen som resulterar i att kunderna faktiskt ar ndjda. Det &r ju det som de
stravar efter. Att ha ndjda kunder &r ett medel for foretagens marknadskommunikation. Det
finns knappast battre satt att locka till sig kunder &n med att ga ut med fakta att de som
redan &r kunder ar ngjda. (S6derlund 2000, s. 47-53).

5.2 | tva nivaer

Da det blir tal om kundens tillfredsstallelse, blir det klarare om man delar upp
tillfredsstéllelsen i tva olika nivaer. Den forsta nivan innehaller de delar ett erbjudande
innehaller som kunden moter. Som exempel kan tas en natt pa ett hotell. En natt pa ett
hotell bjuder pa manga olika delar som kunden varderar och blir nojd eller missnojd med.
Delarna kan vara tidsatgangen for in- och utcheckning, personalen, stadningen, kvaliteten
pa frukosten, atmosfaren i rummet, med mera. Den andra nivan innehaller kundens
sammanfattande omddme om vad som egentligen hant. Omddmet &r det som kunden
formar da han vager samman alla intryck han fatt fran de delar som fanns i erbjudandet.
(Soderlund 2000, s. 42).

Viljer foretagen att mata kundtillfredsstallelsen enligt den forsta nivan far kunden fora
fram sina “tillfredsstéllelser”. Det vill sdga kunden bedomer de olika delarna som han blev
bematt av. Pa det har sattet far foretaget reda pa de olika delarna och hur de skéts, vad &r
kunden missnojd eller néjd med. Positivt ar att man far svar pa alla de delar som man
tankt. Negativt ar det att det inte ar 100 % sakert att fragorna tacker de saker som kunden
tycker ar viktiga. Dessutom kanske inte alla delomraden ryms med, undersékningen far
inte bli for lang och trotta ut kunden. Det ar vért att komma ihag att kundens syn pa
verksamheten dr en helt annan &n de som arbetar for féretaget. Véljer foretagen att mata
kundtillfredsstallelsen mer globalt galler den andra nivan. Nu ar det kunden sjilv som
satter ihop de olika delarna och beddémer mer ett helhetsintryck som erbjudandet gav.
Fritidsresor anvénder sig av denna nivd och fragar i sin enkdt om ”helhetsintrycket av
semestern”. Har géller det for kunden att tdnka igenom alla de delar som han varit med om
och sedan pricka in det pa en skala. Positivt med denna metod ar att man faktiskt utgar fran
kunden och har kunden att fundera efter ordentligt. Det som skall matas blir matt.
(S6derlund 2000, s. 42-44).
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5.3 Tjansteforetag

Tjansteforetag bor vara standigt intresserade av kvaliteten pa deras tjanster. Kvaliteten pa
en tjanst ar en helhetshild av hela verksamheten, dar hela organisationen kan paverka den
kvalitet som produkten har. Den slutliga kvaliteten som kunden utvarderar ar hurudan
kundtjanst han far. (Kansanen & Vaisto 1994, s. 50)

Amerikanska forskare har satt upp en modell som delas i fyra delar om varfor ett

tjansteforetag misslyckas med kvaliteten i sina tjanster.

o foretagsledningen k&nner inte tillrackligt bra till de behov och férvéantningar
kunderna har

e ledningen har inte forklarat tillrackligt bra for sina anstallda vad det ar som
kunderna forvantar sig av foretaget.

o personalen &r inte kapabel till att uppna de kvalitets mal som é&r stéllda

e marknadsfdringen lovar mer &n vad foretaget kan erbjuda

Den forsta punkten kan ha helt enkelt med det att gora att foretaget inte har kunnat lasa
sina kunder tillrackligt bra. Foretag som inte vet behoven och férvéantningarna gar oftast
med sina egna krav i centrum och lamnar kunden utanfér. For foretagen galler det hér att
fundera 6ver hur de skall fa den information fran kunderna som de behdver. | det andra
fallet géller ocksa att det ar for organisations centrerat, foretaget ser for mycket pa
l6nsamhet, forséljningssiffror, m.m. och kvaliteten for tjansten blir pa sidan om. For
foretagen I6nar det sig att satta upp kvalitetsmal som hela organisationen skall na. Nar
malen kommer pa tals maste ocksa personalen vara motiverade till att jobba tills malen ar
nadda. Finns inte motivationen blir kvaliteten pa tjansten ocksa lidande. Sa for att komma
undan punkt tre &r det bara for foretagen att lagga ner tid pa att fa personalen att trivas pa
arbetet. Fjarde punkten handlar om foretaget som lovar mer an vad som ges, da upplevs
kvaliteten automatiskt som samre. Att marknadsfora tjanster som de ar och till det som
foretaget kan leva upp till och problem nummer fyra ar borta. (Kansanen & Vaistd 1994, s.
50-53).

Kundtillfredsstallelse ar bland det viktigaste for ett tjansteforetag. For att lyckas med en
tjanst kravs det av foretagen yrkesskicklighet, finsk uthallighet, flitighet och en hard
optimism. Personalen ar mycket viktig i ett tjansteforetag och bor ocksa da ha méjligheten
att saga till om foretagets framgangssatt. Det skall ga att kolla upp olika saker i arbetet och
ingripa direkt da det behovs. (Kansanen & Vaisto 1994, s. 53).
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Oftast tror foretag att det gar bra da det inte kommer in klagomal. Faktum ar att 96 % av
missndjda kunder inte Klagar, det vill sdga endast fyra procent av de som ar missnojda
klagar till féretagen. En sa hog procent som 90 % av dessa missnoéjda kunder kommer inte
I fortsattningen att anlita foretaget, vilket &r mycket skrammande. Dessutom beréttar en
missndjd kund om sina erfarenheter for flera personer. En nojd kund beréattar i medeltal at
farre personer om sina erfarenheter an vad en missndjd gor. En nojd kund fas da

erfarenheten motsvarar forvantningen. (Kansanen & Vaistd 1994, s. 53-54).

Da det blir aktuellt for ett foretag att géra en undersokning om kundtillfredsstéllelsen hos
kunderna finns det olika tillvagagangssatt. Personliga intervjuer, telefonintervjuer och
brevforfragningar ar de vanligaste som anvéands. Basta svaren fas om mdjligheten att
intervjua kunderna finns. Personliga intervjuer brukar i allménhet ge de béasta svaren. Vid
intervjuer kan tillaggsfragor fragas om det behdvs, vilket inte gar i de andra.
Kundtillfredsstillelse “undersokningar” kan ocksa ske alla dagar. Nu r det inte frigan om
nagra intervjuer eller forfragningar utan mer vad som hander dd kunden besoker foretaget.
Foretag far dagligen in information fran kunderna via tack och klagomal och utifran vad
personalen iakttar hos kunderna. Denna information &r lika viktig som riktiga
undersokningar. (Kansanen & Vaisté 1994, s. 54-57).

6 Kanalval

For att ett foretag skall ha en bra och effektiv kommunikation utat géller det for dem att
noggrant vélja vilka kanaler de kommunicerar med. Om vi gar tillbaka i tiden med tio ar
anvande sig foretagen sig av néstan enbart tryckta medier. Idag finns det andra mojligheter.
De medier som det kan viéljas mellan &r, dagspress, fackpress, populérpress,
utomhusreklam, bioreklam, direktreklam, TV, internet, PR/sponsring, och massor.
(Dahlgvist & Linde 2002, s. 115-116).

| denna teori del om val av marknadsféringskanal kommer jag att ta upp de kanaler som
Actiwell anvander sig av. Foretaget marknadsfor sig med direktreklam till medlemmar,
annonser i ortens veckotidning, pressmeddelanden och med sin webbsida pa internet. Den
forsta underrubriken om marknadsforingskonceptet skall ge en liten inblick i hur ett foretag

bor planera och utféra sin marknadsféring for att fa en nojd och tillfredsstéalld kund.
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6.1 Marknadsforingskonceptet

Marknadsforingskonceptet avses idag bestd av en mangd olika aktiviteter som ett foretag
kan &gna sig at for att sdlja mer. Det talas om “de fyra P: na”, produkt, pris, plats och
promotion. Utdver dessa fyra p:n finns det i varje p nedbrytningar i mindre delar.
Exempelvis kan ”p” for promotion brytas ner i annonsering, public relations och direkt
marknadsforing. Ett annat vél forekommande namn for dessa “fyra p:n” ar Kotlers fyra
p:n. (Séderlund 2000, s. 17).

Det som ofta gloms bort ar att marknadsforing ar mer an en uppséattning aktiviteter.
Forutom dessa aktiviteter &r marknadsforing en ideologi. Det finns i botten en
grundlaggande idé om hur ett foretag skall satta upp sin verksamhet. Denna idé namns vid
namnet marknadsforingskoncept och kommer frn begreppet “the marketing concept” som
myntades i USA pa 1950-talet. Marknadsforingskonceptet innehaller foljande:

“ett foretag bor identifiera kundernas behov och anpassa sin verksamhet till dessa

behov genom att koordinera marknadsforingsaktiviteterna dels inbdrdes, dels med
andra aktiviteter i foretaget...” (Soderlund 2000, s.18)

Kundens behov bor vara utgangspunkten, inte foretagens behov. Ett ganska bra uttryck
som brukar anvindas dr att “kunder kdper inte borrar, de kdper hal”. Ett annat resonemang
ar att bilister inte stannar vid en bensinstation for att kdpa bensin. Fastdn de koper bensin
ar det egentligen mojligheten att koéra vidare med sin bil som de koper. Behovet att kora
tillfredsstéller bensinen, det finns inget egentligt behov av bensinen i sig. For foretag géller
det att tdnka just pa detta satt. Att tanka pa sina produkter i termer av vilka behov
produkterna tillfredstaller dr ett maste. "Marknadsforings nédrsynthet” ar att endast tinka pa
produkterna i sig, pa det viset missar man kanske majligheten att se att det finns andra
produkter som tillfredstéller kunden béattre. Missar man det hér &r risken stor att man blir
utkonkurrerad av ett annat foretag som insett behoven. Under 1950-talet blev det allméant
for foretag att inse att kunder har bakomliggande behov bakom en produkt de koper, sjélva
produkten tappade lite av betydelsen. Det som hande var att intresset for de bakomliggande
behoven 6kade och hur man skulle identifiera dessa. Djupintervjuer med kunder kom igang
och dessa leddes av psykologer. | foretagens annonser marktes detta pa ett mycket tydligt
satt dar produktens egenskaper bytts ut mot behoven som tillfredsstalls vid kop av
produkten som det annonserats om. Det som lovas skall &ven uppfyllas. Alla i foretaget
skall arbeta for mot ett gemensamt mal, en néjd kund. (Séderlund 2000, s.17-21).

“ldentifiera kundens behov och tillfredsstill dessa behov genom koordinering av
aktiviteter — da ndr du framgdng” (Soderlund 2000, 5.20)
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Sammanfattningsvis kan det sdgas att ett foretag som stravar efter kundtillfredsstéllelse hos
sina kunder har gjort flera typer av val. Forst och framst galler det att utga fran kunden nar
det galler hur en verksamhet skall byggas upp och utforas. Att bara stirra sig blint pa
produktionen utan att se vad kunderna tycker &r inte bra for ett foretag som vill bli
framgangsrikt. Troligtvis finns det inget framgangsrikt foretag idag som inte skulle ta

hansyn till vad kunderna tycker och ténker. (Séderlund 2000, s.34).

Det andra valet faller pa att lagga ner sin energi pa befintliga kunder och fa dem nojda
istallet for att attrahera nya. Att utgd fran kundtillfredsstallelse kan ses som en defensiv
strategi. Fakta &r anda att en gammal kund &r lattare att halla an att fa en ny. For storre
marknader och for nya foretag dr “nya” kunder &dnda ett maste. Har géller ocksa det att

behandla sina kunder vérdigt och fa dem tillfredstallda. (Séderlund 2000, s.34).

Tredje valet faller pa att foretaget bor tro pa de fordelar som kommer med att kunderna
kommer tillbaka vid upprepade tillfallen. Att tro pa fordelarna med langsiktiga
kundrelationer. Kundtillfredstéllelse &r viktigt for kundrelationer. (Séderlund 2000, s.34-
35).

6.2 Direktreklam

Direktreklam &r da det skickas ett brev fran ett foretag till en mottagare. Brevet ar som
vilket annat brev som helst. Fordelen med direktreklam &r att det ar mycket mangsidigt.
Anvindningen kan vara kortsiktig da foretagen vill fa ut erbjudanden eller inbjudningar till
sina kunder. Mer langsiktigt da foretag forsoker bygga upp relationer med hjalp av
direktreklam. Foretaget forsoker att gora foretaget mer ként. Direkt reklam kan delas in i
tva grupper: adresserad och oadresserad. Adresserad ar da det finns en specifik mottagare,
en individ eller ett foretag. Oadresserad ar da reklam delas ut till hushall eller foretag i ett
visst geografiskt omrade. En annan form av direktreklam finns annu men som har fatt
mycket kritik och bor inte anvandas allt for mycket, direktreklam via e-post. Direktreklam
som kommer till inkorgen kanns ofta som irriterande om den inte ar ordentligt genomténkt
(Dahlgvist & Linde 2002, s. 119).

En femte del av den totala marknadsforingen laggs pa saljbrev och direktreklam. Det om
nagot visar att det ar effektivt att fora kommunikation med hjalp av brev hem i postladan.
Annars skulle inte foretagen slosa pengar pa det heller. Att tanka pa ar att det samma dag
kanske faller ner fem andra brev i postladan. Det brev som skickas ut maste sticka ut ur
mangden for att det skall bli last och ha effekt (Hansen 2004, s.74).
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6.3 Dagspress och annons

Dagpress dr en gemensam benamning pa de tidningar som utkommer minst en gang i
veckan. Den sa kallade rackvidden for dagspressen ar stor. Undersokningar som gjorts
visar att nastan 90 procent mellan 15 och 79 ar laser ndgon dagstidning per dag.
Huvudmediet for reklam ar dagspressen. Det ar dér storsta delen av foretagen lagger ut
sina reklamer. Av foOretagens reklaminvesteringar placeras 56 procent i dagspress
(Dahlgvist & Linde 2002, s. 116-117).

Att skjuta med marknadsforingens hagelbossa ér ett begrepp som anvénds for annonsering.
Det for att annonsering anvands da malgruppen ar stor, foretaget vill na manga pa en gang.
Annonser skall vara klara och tydliga och ge lasaren nagot nytt. Léasaren skall inse nagot
viktigt med annonsen, dd har man lyckats. Att idag anvanda samma annons vecka efter
vecka kan vara sloseri pa resurser. Konsumenten utsatts for ett standigt annonsbrus och vill

foretag lyckas dar maste deras annons sticka ut ur mangden (Hansen 2004, s. 28-29).

For att fa till en bra annons har en copywriter fran New York gjort upp en checklist med

nio regler pa hur en annons blir lyckad:

Annonsera ratt produkt for ratt publik

Skapa en annorlunda rubrik

Inga logiska luckor

Layouten ska lyfta texten ett eller flera steg till

Slarva inte med den viktiga brédtexten, annonsens hjarta
Var arlig och rakt pa sak

Tank pa kunden, inte produkten

Skriv pa ett avslappnat, tydligt, enkelt och dialogaktigt satt

© ©o N o g bk~ w DR

Be om ett svar - och gor det enkelt att svara

Foljs dessa regler som copywritern Robert W Bly lagt upp finns det stdrre chanser att
annonsen gar hem hos lasarna &n om nagon av de nio punkterna fattas (Hansen 2004, s. 40-
41).

6.4 Pressmeddelanden

Pressens redaktionella spalter, tv och radios séndningstid &r den mest attraktiva

kommunikationskanalen. Genom att fa sig hord i nagon av dessa nar foretagen mangder av
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malgrupper smidigt och snabbt. Dessutom ses det som mer trovardigt da det a&r medierna
som skriver. Det basta med det hela ar det att det inte kostar nagot for foretaget, helt gratis
reklam. Darfor I6nar det sig for de som jobbar med att skicka ut pressmeddelanden att
noggrant tdnka igenom vad de skriver for att vacka journalisternas intresse for d&mnet
(Hansen 2004, s. 130).

Vanligt ar det att pressmeddelanden som skickas in till tidningar, tv och radio hamnar
direkt i papperskorgen eller efter att ha blivit lasta men missforstand har uppkommit. En
valskriven pressrelease skall se ut som om en journalist skulle ha skrivit det. Sa det I6nar
sig att se efter i tidningar hur de stéller upp sin text. Att skriva ett pressmeddelande borde
inte vara svart, men trots det slangs det bort massvis med meddelanden for att de ar daligt

skrivna, rériga och svarforstadda. (Hansen 2004, s. 130).

6.5 Webbsida pa internet

For att ett foretag skall ses som ett bra foretag forutsétts att de har en bra och fungerande
webbsida. Det handlar om att ha bra text och sa skall det vara latt att hitta pa sidan. Idag
stalls det allt storre krav pa foretagens hemsidor da internet ar sa vanligt. De flesta som
tanker kopa sig nagon ny produkt soker information om produkten pa natet. Ofta anvéands
foretagens webbsidor som informationskélla. Da géller det ocksa att ha en bra webbsida.
Malet med en webbplats skall vara att fa kontakt med kunderna (Hansen 2004, s. 83-84).

Internet varlden Oppnar upp nya vagar for foretag att marknadsfora sig pa. Att bara
anvanda sig av internet kan vara lite riskabelt eftersom det anda ar frdgan om ett ratt sa nytt
medium och befinner sig i en experimentfas. Anvandandet av internet skall mer fungera
som ett komplement till den traditionella kommunikationen till kunderna (Hansen 2004,
5.123-124).

7 Metod

Tillvagagangssattet for denna undersokning ar litteraturstudier och en kvantitativ
undersokning. Den kvantitativa delen av undersokningen &r en enké&tundersokning som
skickas ut till foretagets medlemmar. Enkéten kommer att omfatta 215 respondenter dar
var och en svarar anonymt. Orsaken till varfor en enkdtundersokning valts att géra framfor

en intervju ar det att jag vill na ut till s3 manga medlemmar som majligt.
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Med hjélp av den kvantitativa undersokningen vill jag fa svar av sa manga som mojligt.
Dérfor kommer enkéten att vara strukturerad, systematiskt upplagd och ha fasta
svarsalternativ. Dessutom finns det efter varje fraga en 6vrig rad dit den svarande far sétta
sina egna tankar. Da jag formulerat enkaten har jag tankt pa att forséka fa den sa objektiv

som mojligt for att inte styra de som svarar till ett visst svarsalternativ.

Enkéaten kommer att skickas ut per post till alla medlemmar i féretaget. Enkéten skickades
ut per post for att na alla. Skulle vi haft endast enkaten vid receptionen vid gymmet skulle
endast de som gatt under den tid undersokningen lag framme svarat. Pa det har viset ville

vi fa en hogre svarsprocent.

Enkaéten skickades ut till Actiwells medlemmar den 28 maj och de hade tid att svara till den
16.6. Det vill saga tiden for att fylla i och posta tillbaka enkaten var dryga tva veckor.
Vilket sags vara en lamplig tid, dels for att hinna fa den ifylld och dels for att den inte
skulle hinna glémmas bort. Samtidigt med enkéten skickade vi ut ett sommarerbjudande

och en uppdaterad prislista.

7.1 Enkéat som metod

De frdgor som forekommer i enkéater ar oftast ledande och har fasta svarsalternativ dar
respondenten sjalv fyller i enkaten. Enkater forverkligas i flera olika former beroende pa
vad som Onskas fa fram fran enkaten och vilken malgruppen ar. En enkdt som ges
personligen till respondenten kan finnas tillganglig en kortare tid och da ar majligheten
storre att nd en hogre svarsprocent och ett battre resultat. Kostnaderna i en
enkatundersokning dr oftast laga. En enkat undersokning ar overlag ett billigt alternativ.
Viktigt att komma ihag ar att uppskatta hur manga som tros delta i undersékningen och
sedan rdkna ut kostanden utifrdn antalet deltagare. Beroende pa hur manga som kan
besvara enkaten per dag bestams hur lange som enkaten skall finnas tillganglig.
Respondenterna skall ha mojlighet till att fylla i en enkat i lugn och ro och ténka efter vilka
svar de vill ge. (Ejlertsson 2005, s.7-11).

Svarsalternativ kan véljas mellan slutna eller 6ppna svar. De féardiga svarsalternativen &r
lattare att besvara och i ett senare skede analysera, medan de Oppna &r oftast mer
uttbmmande. En onskad l6sning skulle vara att anvanda sig av de bada alternativen for att

fa ut det mesta av undersokningen. (Jakobsson & Westergren 2005 s. 72).
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Formuleringen av fragorna som anvands i en enkat ar standardiserade. Vilket betyder att
hela enkaten foljer samma monster for alla respondenter. 1 en enkétundersokning kan
respondenten inte paverkas av en annan person, vilket kan ske i en intervju. Vid en
enkatundersokning har respondenten ingen identitet. Respondenten besvarar enkaten fullt
anonym. Helt anonym halls respondenten inte ifall att enkaten endast finns framme pa ett
stélle. (Ejlertsson 2005, s 11-13)

Det finns rekommendationer som sager att en enkét inte ska fa innehalla mer an 40-50
fragor och att det inte far ta langre an 30 minuter att besvara enkéaten. Foljebrevet som
skickas med i samband med enkédten réknas in i den totala tiden. Risker for
missuppfattningar finns i en enkatundersokning da maéjligheten att fraga inte finns. Har kan
de 6ppna fragorna vara till bra hjalp. En enkat gar inte in pa djupet ifall att det inte finns
oppna fragor. Dessutom &r det viktigt att kunna ge enkéaten pa respondentens modersmal
for att undvika onddiga feltolkningar. (Ejlertsson 2005, s. 12-13).

7.2 Enkéatkonstruktion

Vid konstruerandet av en enkat kan det vara bra att kolla om det méjligtvis finns liknande
enkater som anvants i en tidigare undersokning. Att hitta en fardigt testad enkéat sparar
bade pa tid och pa arbete. Vid formuleringen av fragor till enkaten bér man komma ihag
vilken malgruppen ar och anvanda ett sadant sprak som malgruppen latt kan forsta. Det
skall vara enkelt och latt att forstd. Korta meningar &r bra. De skall formuleras sé att de
endast kan tolkas pa ett satt. Att ha forklaringar med i enkaten kan minska risken for
feltolkningar men kan ocksa bidra till att respondenten inte orkar ldsa igenom hela
uppgiften och blir dnda feltolkad. Ledande fragor och kansliga fragor skall undvikas.
(Jakobsson & Westergren 2005, s 72-73).

Istallet for att ha ledande fragor ska fragorna vara neutrala, sa att respondenten inte bara
instammer i det som fragan eller pastdendet antyder. Nagot som ofta undgar vid
konstruerandet av en enkaét ar att en fraga kan innehalla flera delfragor. Har en fraga flera
delfragor blir det svart att fa reda pa och tolka vad egentligen respondenten menat med sina

svar. Darfor ska delfragor undvikas. (Ejlertsson 2005 s. 61).

Vid konstruerandet av sjalva enkaten bor man fundera pa i vilken ordning fragorna ska
komma. Vanligt ar att bakgrundsfragorna kommer forst och sedan 6vergar man till olika
fragekategorier och till sist de kansliga fragorna om det finns behov fér dem. Anvandandet
av kategorier eller avsnitt i en enkat kan gora enkéten tydligare. Pa detta sétt undviker man
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ocksa det att respondenten tycker att enkéten ar ostrukturerad. Uppdelningen av kategorier
skall vara logisk. (Jakobsson & Westergren 2005, s. 72).

Genom att gora en pilotstudie kan man fa reda pa positiva och negativa egenskaper som
enkaten har. Da finns annu méjlighteten till att géra andringar i innehallet innan den nar ut

till respondenterna. (Magne-Holme & Krohn-Solvang 2008, s. 161).

Likert-skalan, som anvands som matinstrument, &r en skala som hor till de grundldggande
skalorna. Fragorna &r stallda i form av pastaenden. D& man anvander Likert-skalan i en
undersokning innebar det att respondenten véljer ett svarsalternativ, oftast pa en fem eller
sju gradig skala, och pa sa satt visar i hur de ar ense eller inte om punkterna i
undersokningen. Respondenterna maste begransa sina svar till skalan med de fardiga
svarsalternativen. Da Likert-skalan anvands maste understkaren bestamma sig for hur
manga svarsalternativ som skall anvandas. Da det finns ett jamnt antal svarsalternativ
tvingar undersdkaren respondenterna att svara endera positivt eller negativt, inget mellan
alternativ finns saledes. (DePoy & Gitlin 1999, s. 234, 244).

Validitet som begrepp anvands da man vill veta om en fraga mater det som den borde
mata. Begreppet reliabilitet i sin tur mater tillforlitligheten, det vill sédga hur flera
upprepade undersokningar skulle ge samma resultat. For att fa en hdg validitet maste
undersokaren noggrant fundera igenom de stallda fragorna om det mater det som de ska.
(Ejlertsson 2005 s. 99-100).

For att fa objektiviteten hog bor enkatframstallaren fora in svaren pa en dator exact sa som
respondenterna svarat pa fragorna. En hog reliabilitet fas om fragorna ar standardiserade
och enkelt formulerade. (Trost 2007, s. 64-65).

8 Resultatredovisning

| detta kapitel kommer jag att redogtra for resultatet av min enk&tundersokning hos
Actiwell Oy i Kimito. | kapitlet framgar resultatet fran den kvantitativa undersékningen
med slutna svarsalternativ och nagra 6ppna. Resultaten kommer att redogoras i procent
form for att det latt skall ga att se ett forhallande mellan svarsalternativen. Dessutom
kommer det att framga vad som blev sagt i 6vrigt faltet. Resultatet ligger till grund for den
redovisning jag kommer att ge Peter Eggert inom november manad. Resultaten for

Actiwells kunder kommer att komma upp i gymmet under hosten.
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Enkaten skickades ut till 215 personer som varit medlem inom det senaste halvaret. Av

dessa 215 utskickade enkater kom det 68 tillbaka. Det gor en svarsprocent pa 32 %.

Det kvantitativa resultatet baserar sig pa 68 respondenter varav 46 var kvinnor och 22 var
man. Jag kommer inte att analysera mannens och kvinnornas svar skilt. Orsaken till detta
ar att vi kom Overens med Peter Eggert att vi endast vill se i vilken grad svaren kommer in

fran kvinnor eller man. (se figur 1)

Aldersfordelning

B 15-20 ¥ 21-30 & 31-40 M 41-50 M 51-60 M 61-70 M 70+

Figur 2. Anger aldersfordelningen hos respondenterna. (n=68)

En bakgrundsfaktor i enkaten fragade vi efter aldern hos den svarande for att fa reda pa
vilken aldersgrupp som ar den flitigaste att ga pa gym. Av de svarade var 5 stycken i aldern
15-20, 6 stycken i aldern 21-30, 14 stycken 31-40, 21 stycken 41-50, 51-60 18 stycken, 61-
70 tva stycken och i aldern 70+ tva stycken. Av de svarande var de flesta i ldern 41-50.

(se figur 2)

Yrke

M studerande M arbetande U arbetsl6s

pensiondr M foraldraledig

Figur 3. Anger vad de svarande sysslar med, yrke. (n=68)
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| den andra bakgrundsfragan fragade vi efter yrke. Av de som svarade pa enkaten var 5
studerande, 56 arbetande, 1 arbetslds, 6 pensiondrer och ingen var forédldraledig. Den

arbetande gruppen var i majoritet. (se figur 3)

Hemort

M Kimito M Vastanfjard I Dragsfjard ® Anann

Figur 4. Anger vilken hemort respondenterna hade. (n=68)
Den tredje bakgrunds fragan gallde vilken hemort man hade. Har fanns alternativen de

gamla kommunerna pa kimitoon. Fran Kimito var 59 stycken, Vastanfjard 3 stycken och

Dragsfjard 4 stycken. Hangd och Abo hade d4ven namnts som hemorter. (se figur 4)

Hur lange medlem?

H 1man-6man B 7man-12man M 12man+ M Inte medlem

Figur 5. Anger hur lange respondenterna varit medlem. (n=68)

Som sista bakgrundsfraga hade jag hur lange den svarade varit medlem. 1-6 manader hade
9 stycken varit, 7-12 manader hade 10 stycken varit, mer dn 12 manader hade 37 varit och
inte medlem langre hade 12 svarat. Varfor vi hade svarsalternativet inte medlem langre
med var for att den lista vi skickade ut enkaterna med inte var uppdaterad pa en tid, sa vi

var tvungna att ha svarsalternativet med. (se figur 5)
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8.1 Oppethallningstider

Vid fragor om 6ppethallningstider fick respondenten svara med en siffra som motsvarade

det han tyckte. En etta for daligt, tvaa for nojaktigt, trea for bra och fyra for utmarkt.

Konditionssalens
oppethallningstider

B Utmarkt B Bra M Nojaktigt B Daligt

13%2‘%/_0%

85%

Figur 6. Anger vad respondenterna tycker om konditionssalens oppethallningstider. (n=68)

Forsta fragan géllde konditionssalens oppethallningstider for de som ar medlemmar.
Medelvardet pa fragan ligger pa 3,84 vilket sager att majoriteten av medlemmarna ar nojda
med Oppethallningstiderna. 85 % av de svarande tyckte att tiderna var utmérkta, 13 %
valde att sétta en trea, det vill sdga tyckte att de var bra, 2 % tyckte att tiderna var ngjaktiga

och ingen var av den asikten att tiderna var daliga. (se figur 6)

Receptionens
oppethallningstider

H Utmarkt B Bra & Nojaktigt B Daligt
6%

i 24 %
ZP\|

46 %

Figur 7. Anger vad respondenterna tycker om receptionens 6ppethallningstider. (n=66)

Den andra fragan géllande Oppethallningstiderna var vad de anser om receptionens
oppethallningstider som ar 10-16. Medelvardet pa fragan kom pa 2,88, som ligger nastan
vid en trea som ar bra. Utmarkt tyckte 24 % av respondenterna att oppethallningstiden var,
46 % var av den asikten att tiden ar bra, 24 % att tiden ar néjaktig och 6 % tyckte att tiden
ar dalig. (se figur 7)
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Hér kom det fram vid 6vrigt féltet att en kvall dppet i veckan dnskas for de som jobbar

senare an klockan fyra.

Kort-/passersystemet

B Utmarkt B Bra ki Nojaktigt B Daligt

10 % 3%

]

Figur 8. Anger hur respondenterna tycker att kort-/passersystemet vid bakdérren funkar. (n=66)

Tredje fragan behandlade kort-/passersystemet vid bakddrren dar man kommer in bara man
har ett nyckelkort. Medelvardet pa fragan var pa 3,35 vilket & mellan bra och utmarkt.
Utmarkt svarade 54 %, bra 33%, nojaktigt 10 % och 3 % tyckte att systemet fungerar
daligt. (se figur 8)

Vid ovrigt faltet kom det fram att systemet séllan fungerar pa forsta forsoket men att det

annars ar ett bra system som ger frihet.

Den fjarde fragan var en mer dppen fraga dar respondenten fick ge forslag pa vilka tider
som skulle passa bast. Konditionssalen fick de flesta att svara att det &r bra som det ar och
att kortsystemet ger friheten att komma och ga som man vill mellan 06.00 och 24.00.

Receptionens Oppethallningstider kritiserades mest och det 6nskas att den skulle vara
langre Oppet pa kvallarna, eller atminstone nagon kvall i veckan. Till klockan 18 var ett

mycket vanligt pastaende.
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Viktigt med personal vid
reception

HJa M Nej

36 %‘

Figur 9. Anger om respondenterna tycker det ar viktigt med personal vid receptionen. (n=67)

64 %

Sista fragan om 6ppethallningstiderna gallde hur respondenterna ser det som viktigt att det
finns personal vid receptionen. Respondenten fick svara med ett ja for att det ar viktigt och
ett nej for att det inte ar viktigt. 64 % var av den asikten att det ar viktigt med personal vid

receptionen och 36 % tyckte att det inte &r viktigt. (se figur 9)

Fria kommentarer som kom var att det skall finnas kunnig personal vid receptionen och att

de skall finnas dér for att kunna handleda sina kunder.

8.2 Fragor som beror utrymmena

Renligheten i
konditionssalen
B Utmarkt B Bra ki Nojaktigt B Daligt
16% 1% 4%

4R
"/

59 %

Figur 10. Anger vad respondenterna tycker om renligheten i konditionssalen. (n=66)

Forsta fragan angdende utrymmen var vad respondenten anser om renligheten i
konditionssalen. Medelvérdet lag pa 3,04, det vill séga majoriteten tycker att renligheten &r
bra i konditionssalen. Utmarkt tyckte 59%, bra 24%, nojaktigt 16% och daligt 1%. (se figur
10)

| fragans Ovrigt falt kom det fram att golvet ofta ar smutsigt och att maskinerna borde

torkas av oftare.
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Renligheten i
omkladningsrummen

B Utmarkt B Bra & Nojaktigt B Daligt
4%

26 %
26% , :‘ i

44 %

Figur 11. Anger vad respondenterna tycker om renligheten i omkladningsrummen. (n=66)

Renligheten i omkladningsrummet var foljande fraga som respondenten fick svara pa.
Medelvardet for denna fraga ligger pa 3,36, det vill sdga mellan alternativet bra och
utmarkt. 26% tyckte att renligheten var utmérkt, 44% att den var bra, 26% tyckte att
renligheten var nojaktig och 4% att den var dalig. (se figur 11)

Ovrigt sades att duschutrymmena ar ofta ofrascha och att toaletterna skall stadas dagligen.

Renligheten i
solarieutrymmet

B Utmarkt B Bra ki Nojaktigt B Daligt

10% 0% 500

\Jb?

70 %

Figur 12. Anger vad respondenterna tycker om renligheten i solarieutrymmet. (n=54)

Foljande fraga som respondenten fick svara pa handlade om renligheten i solarierummet.
Medelvéardet for denna fraga ligger pa 3,1. Majoriteten av de som anvander
solarieutrymmet ar av den asikten att renligheten &r bra. Utmarkt renlighet tyckte 20%, bra

70 %, nojaktigt 10% och daligt svarade ingen. (se figur 12)

Ovrigt sades att bara alla skulle stada efter sig skulle det hallas mycket renare.
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Utrustningen i
konditionssalen

M Btmarkt B Bra ki Nojaktigt H Daligt

6%_ 0%

WQV

Figur 13. Anger vad respondenterna tycker om utrustningen i konditionssalen. (n=68)

7%

Nasta fraga som respondenten fick ta del av inom ramen for utrymmena i Actiwell gallde
utrustningen i konditionssalen. De fick svara pa vad de ansdg om utrustningen i
konditionssalen. Medelvardet for fragan hamnade pa 3,5 som ligger mellan det utméarkta
alternativet och alternativet bra. For utmarkt svarade 57%, bra 37 %, ndjaktigt 6% och

ingen tyckte att utrustningen ar dalig. (se figur 13)

Ovrigt sades i denna fraga att man saknar de gamla HUR-maskinerna, att det fattas en

biceps-stang och att det borde finnas en vanlig pressbank.

Utrustningen i
omkladningsrummen

HBtmarkt B Bra ki NOjaktigt M Daligt

9% 0%

w 33%
0y

58 %

Figur 14. Anger vad respondenterna tycker om utrustningen i omkladningsrummen. (n=67)

Den femte frdgan angaende utrymmena var vad respondenten tycker om utrustningen i
omkladningsrummen. Pa fragan hamnade medelvardet pa 3,23 som ar aven det mellan
utmarkt och bra, men ar mera mod alternativet bra. FOr utmarkt svarade 33%, alternativet
bra fick 58%, alternativet nojaktigt 9% och ingen var av den asikten att utrustningen i

omkladningsrummen var dalig. (se figur 14)

Det som ocksa kom fram i samband med denna fraga var att det garna skulle fa finnas fler

schampohallare i duschrummet.
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Utrustningen i
solarierummet

M Btmarkt B Bra ki Nojaktigt H Daligt

9% 0%

&

56 %

Figur 15. Anger vad respondenterna tycker om utrustningen i solarierummet. (n=54)

Foljande fraga var vad respondenten anser om utrustningen i solarierummet. Har hamnade
medelvérdet pa 3,25 som ligger mellan alternativen utmarkt och bra. Respondenter som
tyckte att utrustningen var utmarkt stod for 35%, de som tyckte den var bra var 56%,
nojaktigt 9% och ingen var av den asikten att utrustningen var dalig var pa denna fraga. (se
figur 15)

Det fanns respondenter som dnskade att det skulle fa finnas en battre radio i rummet &n vad

som finns dar nu.

Musiken i konditionssalen

M Btmarkt B Bra ki Nojaktigt M Daligt

2%
17 %

4
e/

Figur 16. Anger vad respondenterna tycker om musiken som spelas i konditionssalen. (n=68)

Den sista fragan med fasta svarsalternativ under fragor som berér utrymmen fragades det
av respondenterna vad de tycker om musiken som spelas i konditionssalen. Medelvardet
for fragan ligger pa 3,03 som ar mycket nara alternativet bra. Utmarkt tyckte 24% att

musiken var, bra 57%, nojaktigt 17% och dalig tyckte 2%. (se figur 16)

Vid raden ovrigt kom det fram att det spelas for hart ibland och att ha radion att spela inte

ar inspirerande.
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Fraga nummer 8 var en Oppen fraga dar respondenten fick svara pa vilken typ av musik
som passar bast for just honom. Har kom det svar fran ena andan till andra. Det som var
gemensamt for de flesta var att det skall vara siadan musik som &r up-tempo och
inspirerande. Pop, rock, R&B, dance, Abba, radio m.m fanns pa listan som passar bast.
Dessutom fanns det de som vill att musiken skall spelas hogt och sa fanns det de som ville

att det skall spelas pa lag volym.

Den sista frdgan som berdr utrymmena och dess utrustning var en Oppen fraga dar
respondenten fick séga sin asikt om det &r ndgot som saknas i konditionssalen eller i de
andra utrymmena. Forslag pa utrustning till konditionssalen var armpress, roddmaskin,
dippibank, ryggbank, bicepsstang, battre luftkonditionering och sprayflaskor till att tvatta
av maskinerna efter anvandning. Annat som kom upp var att det skulle fa finnas flera

skohyllor vid bakddrren, hartork i omkladningsrummen, spegel i duschen och bastu.

8.3 Utbud och tjanster

Gruppmotionsutbudet

B Utmarkt B Bra k& Nojaktigt H Daligt

12 % 2% 15%

y.

Figur 17. Anger vad respondenterna tycker om gruppmotionsutbudet. (n=66)

Nasta omrade i enkaten handlade om utbud och tjanster och den forsta fragan som de fick
ta del av var vad respondenterna anser om gruppmotionsutbudet. Pa fragan hamnade
medelvérdet pa 2,97 som ligger just under alternativet bra. 15% tyckte att utbudet &r
utmarkt, 71% tyckte att det ar bra, 12% att det &r nojaktigt och 2% tyckte att det at ett
daligt utbud. (se figur 17)

Har fick ocksa gruppmotionsprogrammet spinning ett extra tack och att det ar en

gruppmotionsform som &r omtyckt och bra.
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Kvaliteten pa gruppmotion

. . ol %
W i Nojaktigt ED

\L

6%

Figur 18. Anger vad respondenterna tycker om kvaliteten p& gruppmotionen. (n=52)

Nasta fraga handlade ocksa den om Actiwells utbud pa gruppmotion och i fragan fragades
vad respondenten anser om kvaliteten pa den. Ett medelvarde pa 3,12 som ligger just
ovanfor alternativet bra fick fragan. De som tyckte att kvaliteten var utmarkt var 18%, bra

tyckte 76%, nojaktigt 6% och daligt ansag ingen att kvaliteten var. (se figur 18)

Den tredje fragan var en oppen fraga dar respondenten fick uttrycka sin asikt géllande vad
de skulle énska sig for gruppmotion till Actiwells program. Alternativen som kom var

zumba, bailantino, step-aerobic, aerobic, yoga, pilates och rygg- och nackgymnastik.

Anvandning av Action/Long
living kort

HJa HNej

12 %

N

88 %

Figur 19. Anger om respondenterna anvénder sig av kommunens Action/long living kort. (n=68)

Som fjarde fraga for omradet utbud och tjanster fragades om de anvander sig av Kimitoons
kommuns Action/long living kort. Kortet &r ett kort som ger vissa ekonomiska fordelar for
medlemmar. Pa fragan svarade 88% att de anvander kortet och 12% svarade att de inte

anvander sig av kommunens Kkort. (se figur 19)

| Gvrigt faltet kom det ocksa fram att det finns de som inte vet att kommunen har ett sadant
kort som Action/long living.
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| foljande fraga fragades om respondenten tycker att det borde finnas ett stérre utbud pa
t.ex. kosttillskott och traningsklader. Pa fragan var 29% av den asikten att det borde finnas

ett storre utbud och 71% tyckte att det ar bra som det &r och inget mer behovs.

Ovrigt sades att det eventuellt skulle fa finnas ett lite storre urval av traningsklader och
framforallt tranings t-skjortor. Mojligheten till att kunna bestalla klader kom &ven upp.

Battre protein dnskades ocksa.

Handledningen pa gymmet utvarderades i nasta fraga. Har fragades det om respondenten
tycker att den handledning de far pa gymmet ar tillracklig. 82% ansag att handledningen &r

tillracklig medan 18% ansag att den inte ar tillracklig.

Det kom fram att det inte racker med att endast ge ett traningsprogram utan att det kraver

uppfoljning av Actwells personal. Mera kontakt med kunden dnskades.

Anvanda massage- och
fysiotjanster

i Ja H Nej
i&% %

Figur 20. Anger om respondenterna anvander sig av de massage- och fysioterapitjanster som Actiwell
erbjuder. (n=68)

67 %

Till sist fragades om de anvander de massage- och fysiotjanster som Actiwell erbjuder. Av
de svarande var det 33% som anvénder sig av tjdnsterna och 67% som inte anvander sig av

varken massage- eller fysiotjanster. (se figur 20)
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8.4 Marknadsforing
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Figur 21. Anger hur manga respondenter kande till de olika erbjudanden som Actiwell har pa sin prislista.
(n=68)

| den sista delen av enkatundersokningen fick respondenten ta del av Actiwells
marknadsforing och svara pa fragor som beror amnet. Vid den forsta fragan fick de satta ett
kryss i rutan for de alternativ som de kande till att Actiwell har pa sin prislista.
Medlemskap dar gruppmotion ingar visste 45 stycken, 10 gangers kort visste 60 stycken,
fettprocentsmatning var 20 medvetna om, gruppmotion visste 56 stycken, 10 gangers
solariekort visste 45 stycken att fanns, sjomansmedlemsskap var 11 medvetna om,
sommarkort 3 manader visste 19 att fanns, personlig handledning visste 50 att det finns att
fa, 10 gangers kort for gruppmotion var 33 medvetna om, fysioterapi visste 51 stycken att
fanns, manadskort visste 51 att fanns, personligt traningsprogram var 56 stycken medvetna
om, att det finns ett solarium var ocksa 56 stycken medvetna om och att dt finns massage

tjanster var ocksa dar 56 stycken medvetna om. (se figur 21)

Kanal for nyheter och
erbjudanden
40
18 22 20
E-post Brev Annonsbladet  Hemsidan

Figur 22. Anger hur respondenterna vill fa reda pa erbjudanden och nyheter som Actiwell har. (n=68)

Foljande fraga som beror Actiwells marknadsforing var hur de vill fa reda pa Actiwells

nyheter och erbjudanden. Alternativen var E-post, brev, lokaltidningen Annonsbladet eller
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att de finns utsatt pa hemsidan. E-post fick 40 svar, brev fick 18 svar, Annonsbladet fick 22
svar och hemsidan fick 20 svar. E-post var det alternativ som fick mest med roster. (se
figur 22)

Ovrigt gavs som tips att hemsidan borde uppdateras pa det andra inhemska spraket och att
det skulle vara bra att fa en anslagstavla till gymmet dar nyheter och erbjudanden skulle

komma upp.

Enkatens nast sista fraga berorde Actiwells hemsida. Respondenten fick svara med ett ja
eller nej om hur de tycker att det finns tillrackligt med information pa foretagets hemsida.
De som tyckte att dar finns den information som borde finnas var 87% och de som tyckte

att sidan har brister var 13%.

Har kom det ocksa fram att hemsidan ofta hanger efter och borde uppdateras oftare for att
vara till hjalp for kunderna.

Vet icke medlemmar om
Actiwells verksamhet?

Hja Hnej

i 25%

75%

Figur 23. Anger om respondenterna tycker att utomstdende som inte &r medlemmar vet vad Actiwells
verksamhet gar ut pa. (n=68)

Pa den sista fragan for denna undersokning fick respondenten svar med ett ja eller ett nej
om hur de tyckr att utomstaende vet om Actiwells verksamhet. Det vill sdga vet de som
inte ar medlemmar tillrackligt om Actiwell, har foretaget lyckats med sin marknadsforing.
De som tyckte att utomstaende vet var 75% och de som tyckte att de inte vet var 25%. (se
figur 23)

Saker som kom upp pa ovrigt var att det finns fel bild om Actiwell hos manga. De finns de
som tror att Actiwell &r en plats for sporttokiga och att det ar ett stélle dit endast riktigt
starka kan ta sig. StOorre marknadsféring onskades att skulle riktas till kommunens

ungdomar och da framforallt till skolorna pa on.



34

Efter att alla fragor hade besvarats fanns det annu utrymme for fria kommentarer. Har kom
det fram tips for att kunna fa mera kunder till Actiwell. Ett tips som manga kom fram med
var att ha ”O6ppna dorrar” lite nu som di for att fa in ménniskor att bekanta sig med
gymmet. En aktivare kundkontakt énskas och att fa bada bastu efter ett hart traningspass ar

ett méste.

Ovrigt var de flesta mycket néjda och glada éver att det finns ett stalle som Actiwell och

tackade och énskade lycka till i fortsattningen.

9 Resultatanalys

| resultatanalys kapitlet kommer jag att kritiskt granska resultaten som jag erhallit fran
enkéaten. Fragorna kommer inte att analyseras skilt for sig utan det kommer mer att gas in i
de uppdelningar som enkaten hade och analyseras utifran dem. Forutom att resultatet
analyseras kommer det ocksa dras kopplingar mellan den teori som é&r skriven och de

fragor och svar som enkéatundersokningen gett.

9.1 Bakgrundsfragor

Enkaten borjade med att ha nagra inledande fragor. | dessa inledande fragor var det inte
helt 6verraskande att det var fler kvinnor an man som svarade pa enkaten. Jag har inga
direkta tal som séger att Actiwell har fler kvinnliga medlemmar &n man, men vid besok hos
gymmet &r det ofta sa att det ar kvinnor i 50 ars alder som ar dar och motionerar. Varfor
jag hade dessa bakgrundsfragor med var egentligen bara for min uppdragsgivare att se
vilka som svarade. Jag korskorde nagra bakgrundsfragor med andra fragor i enkéaten, men
inga betydliga skillnader framkom. Darfér kommer jag inte heller att ha med nagra
korskopplingar i min analys. Att ocksa majoriteten av respondenterna var fran Kimito var
vintad, men att gymmet har kunder frén Abo och Hangé var 6verraskande. Troligtvis &r

det fragan om sommargaster i detta fall, eller sddana som har fritidsstuga pa on.

9.2 Oppethallningstider

Under rubriken om 6ppethallningstiderna kom det lite dverraskande fram enligt mig att de
ar nojda med de tider som &r nu. Det ar klart att en som & medlem ofta klarar sig sjalv
eftersom de har sitt nyckelkort och kan komma och ga som de vill. Kortsystemet som

fungerar som nyckel har kritiserats mycket men i undersékningen var man mest nojd.
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Troligtvis beror detta pa att medlemmarna var obekanta med systemet i bérjan och har nu
vant sig vid hur det funkar. Att kunna ge sina kunder bekvama éppethallningstider och
flexibla alternativ bidrar till kundtillfredsstallelse, att utga fran vad kunden tycker &r
mycket viktigt. Exakt som respondenterna kom fram med borde foretaget kunna mota
kunderna ocksa pa kvéllar eftersom det ar manga som inte har mojligheten att besoka
gymmet pa dagen. Darfor skulle det vara onskvart med mer kontakt mellan kund och

foretag.

9.3 Utrymmen

Under foljande rubrik behandlades de fragor som berdrde utrymmena. Det fragades om
renligheten i utrymmena och om utrustningen. Att veta vad de befintliga kunderna tycker
och tanker om Actiwells utrymmen &r viktigt for att de troligtvis sprider sina tankar utanfor
gymmet. Darfor ar det mycket viktigt att se till for foretaget att de har en bra bild av
renligheten och utrustningen. Overraskande var under denna rubrik att respondenterna var i
allménhet nojda med renligheten. Skulle jag ha masta saga fore undersokningen vad jag
tror skulle mitt svar fallit pa nojaktigt, att medeltalet skulle ha legat pa tva. Nu lag det pa
en trea som ar hogre an forvantad. For stadningen och renligheten i gymmet &r nagot som
diskuterats mycket. Vad som orsaken till detta kan vara &r svart att lagga fingret pa men
kanske det &r det att respondenterna inte varit tillrackligt kritiska. | teorin kommer det upp
kundtillfredsstallelse i tva nivaer. Kundtillfredsstallelse i niva tva ger ett omdome dar
kunden védger samman flera intryck &n bara ett. Tydligen stors inte kundernas
tillfredsstéllelse fastan det inte alltid ar stadat. Skulle kunderna har utvarderat enligt niva

ett skulle resultatet kanske varit ett annat.

I undersokningar borde respondenterna vara mycket kritiska eftersom undersokningar gors
ofta for deras bésta. Klart dr att det &r fOretagen som drar den storsta nyttan i en
undersokning, men som i en undersokning som denna d&r det handlar om

kundtillfredsstallelse &r det kunden som skall f& det béttre.

9.4 Utbud/tjanster

Den tredje rubriken som enké&ten innehdll var utbud och tjanster. Inte helt dverraskat var
den stora majoriteten néjd med det utbud som foretaget har. Gruppmotionsutbudet var dar
det kanske kom mest med forslag till ett storre utbud, vilket ocksa teorin sager. Kunden

soker de alternativ som kunden vill ha. Det som skall kommas ihdg &r att foretaget anda ar



36

verksam pa en liten ort och kundunderlaget ar mycket mindre &n i stan och darfor kan inte
heller utbudet ligga pa en likadan niva. For Actiwell ar det anda viktigt att veta vad
kunderna vill ha och vad de &r inte vill ha. En tjansts kvalité bor hela tiden kontrolleras och
foretaget skall vara nyfiken med vad kunden tycker. Att vara kunden till hands da kunden

vill bidrar till en n6jd kansla hos kunden.

Tréaningsklader och kosttillskott ar inte att lagga ner energi pd. Respondenterna tycker det
ar bra som det ar. Kimito ligger pa ett 45 minuters avstand fran Abo och 30 minuter frén
Salo sa om det skall handlas traningsklader eller kosttillskott ar det inget hinder att gora det

i stan.

9.5 Marknadsforing

Foretagets marknadsforing var den sista rubriken i undersdkningen. Denna rubrik var den
mest intressanta. Som fOrvantat kom det fram i underskningen att Actiwells
marknadsforing inte &r tillracklig. De som inte & medlemmar vet helt enkelt for lite om
Actiwell. Actiwell har dragit ner pd marknadsforingskostnaderna sa lagt som mojligt pa
grund av lonsamheten. Att fa en artikel skriven i tidningen med jamna mellanrum skulle
vara bra, eftersom det ar gratis reklam. Inte ens medlemmar vet det som de borde veta om
Actiwell. Orsaken till varfor marknadsféringen inte & pa en sadan niva som den borde
vara ar det att Peter Eggert ser marknadsforing som en utgift. Att fa en storre synlighet
skulle sakert hamta mer kunder till foretaget. Det kom fram att foretagets webbsida ar
tillrdcklig och ger den information som den skall ge. Men enligt mig &r den inte tillracklig.
Dagens foretag borde lagga ner mer tid pa sina webbsidor for det ar dit som kunden i det

flesta fall gar forst.

Ar marknadsforing en utgift, s& finns det flera alternativ som inte kostar foretag alls for att

fa synlighet. Det ar bara att hitta de ratta alternativen for att det skall bli lyckat.

Overlag kan man anda saga att en kund i Actiwell ar en nojd kund. | varje fall om man far
tro pa vad undersdkningen hade att siga. Manga svar var pa alternativet utmarkt och
mycket fa hade anvéant alternativet daligt vilket jag ser som en bra sak. En liten kéansla blev
det som séger att respondenterna varit lite for snélla i sina svar. Det som bér ndmnas var att
flera som svarat med utmarkt som alternativ hade anda kritiserat nagot pa raden oOvrigt.
Utmarkt stod for att det faktiskt ar utmarkt och inte nastan. Sadana har sma saker och
funderingar blev lite och snurra och jag tror att undersokningen inte gav helt och hallet den
bild som den borde ha gett. Kanske orsaken till detta &r att svarsprocenten var sa lag som
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den var och det var de mest godtrogna som tagit sig an undersdkningen och svarat. Vem

vet, men i vilket fall som helst &r en Actiwell kund en néjd kund.

9.6 Fdrslag till forbattringar

Under rubriken forslag till forbattringar kommer jag att ta upp sadant som jag tycker att
skulle 16na sig att andra pa i Actiwells verksamhet. Forbattringsforslagen ar sadana som

respondenterna tagit fasta pa i de 6ppna fragorna i enkaten.

Vad undersokningen och iakttagelser visat ar att det ar ratt fa unga som gar hos Actiwell.
Att forsoka rikta marknadsforingen till unga och utveckla erbjudanden som passar dem
skulle troligtvis vara I6nsamt for Actiwell. Otillracklig marknadsféring har Actiwell, det
visade undersokningen. Att hitta de billiga lI6sningarna for Peter Eggert skulle vara bra. |
Kimito finns bade ett gymnasium och ett yrkesinstitut. Att med jamna mellanrum ga dit
med erbjudanden for att forsoka locka kunder tycker jag att skulle hamta fler unga till
gymmet. Det har var ocksa en sak som flera svarade pa i de 6ppna fragorna och som de var
aningen oroliga 6ver varfor det inte gors. Sa helt klart ett forslag till forbattring. Overlag
kan sagas att Eggert borde ga igenom sin marknadsforingsstrategi och noggrant fundera
over vad som finns att gora for att foretaget skall bli mer I6nsamt. Redan en sadan sak som
att det ar fa som anvéander sig av massage- och fysioterapitjanster, att forsoka fa ut till
kunderna att for maximal effekt behévs massage. Kéanns nagot fel i kroppens benstomme

eller muskulatur behovs kanske fysioterapi.

OppethalIningstiderna ar bra som de ar med undantag fran att det borde vara en eller flera
kvéllar i veckan 6ppet. Som det & nu har Actiwell endast oppet till klockan 16. Det stéller
till med problem fo6r dem som sjélva jobbar till klockan 16 och har sedan tankt sig och
trana. Har de da ndgot som de funderar Gver far de inget svar. Att skjuta upp
oppethallningstiden en eller tva dagar i veckan skulle gora en del av kunderna mer
tillfredsstéllda. Dessutom borde det alltid finnas personal vid receptionen visade

undersokningen.

Stadningen for utrymmena fick dverlag ett hogt svar. Dér det kritiserades var toaletterna.
Flera kom fram med att toaletterna borde stadas dagligen, som de ocksa bor goéras pa en
allman plats. De andra utrymmena tyckte respondenterna att var okej. Sprayflaskor
efterlystes for att de som tranar sjalva skall kunna torka upp efter sig da de anvént en

maskin.
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Klart &r att det sakert skulle finnas hur mycket som helst att forbattra. Viktigt skulle vara
att borja nagonstans och visa kunderna att foretaget utgar fran kundernas onskemal. Hela
arbetets tema har varit att utga fran kunden, gor foretag det finns det ocksa storre chanser
till att foretaget har tillfredsstallda kunder.

10 Avslutande diskussion

Syftet med mitt examensarbete var att med hjalp av en undersdkning forbattra kundernas
tillfredsstallelse till Actiwell. Férutom detta skulle det ocksa utredas i en liten skala om
foretagets marknadsforing. Jag anser att jag lyckats uppna syftet med detta arbete. Teorin
stod som grund for min undersékning och utgaende fran den formulerade jag fragorna och
forsokte lista ut vad som just kan gora att en Actiwell kund ar ndjd. Det kan kanske vara
svart att hitta en exakt koppling mellan varje fraga och teori. Det som jag vill lyfta fram &r
att, for att Actiwell skall kunna ha tillfredsstallda kunder maste de veta vad de vill ha,
tycker att &r bra och mindre bra. Kundtillfredsstéllelse gar ut pa att foretaget bryr sig om
kundens asikter. Enkaten gav mig det som jag hade vantat att den skulle ge, en hogre
svarsprocent hade varit énskvard men det ar tyvarr saker man inte kan gora nagot at.
Respondenterna gav aven konkreta forbattringsforslag vilket hjalper mig mycket da jag

skall redovisa undersékningen fér min uppdragsgivare.

Att satta kunden i fokus och utga fran vad kunden vill &r det viktigaste Actiwell kan gora
for att fa en hog kundtillfredsstillelse. Kundens behov &r utgangspunkten for den
verksamhet foretaget bedriver. Ar en kund nojd finns det betydligt stérre chans att han
berattar det for sina vanner och bekanta och pa sa vis kommer en positiv djungeltelefon
igdng. Att hitta gemensamma linjer hos kunder och utveckla dessa i verksamheten och
marknadsforingen ar till allas nytta. Kundtillfredsstéllelse &r ett tillstand i en ménniskas
huvud och for att fa reda pa detta finns det inte andra satt &n att fraga. Darfor ar
undersokningar som den jag gjort mycket viktig for foretag som vill utvecklas och ha
kunden i centrum. Vet foretaget vad kunden vill ha, det vill sdga vilka behov som finns
kommer foretaget langt. Det galler att ta reda pa och sedan komma ut med det i sin
verksamhet. Kunderna ar den storsta tillgangen som ett foretag har. De som anvénder sig
av ett foretags tjanster ar de som vet mest och sprider det som de vet. Férutom detta
behdver ocksa ett foretag en marknadsforing som riktar sig till allménheten. For
marknadsforing och synlighet finns det flera alternativ. Nagot alternativ passar béattre och

nagot samre. Det &r att prova sig fram och anvanda sig av det som hamtar mest. Oftast ar
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det en blandning av flera som &r det basta. Marknadsforing skall ses som en investering

inte en utgift.

| det stora hela har examensarbetets skrivande l0pt bra. Material till teori var [att
tillganglig, vilket i sin tur bidrog till att hela processen kom bra igang. Undersokningen
som gjordes lyckades bra och samarbetet med min uppdragsgivare Peter Eggert har

fungerat smartfritt.
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Bilagor

Bilaga 1
HYVA ACTIWELL ASIAKAS

Olen liiketalous opiskelija Yrkeshogskolan Noviasta ja valmistun vuoden sisilla
tradenomiksi. Opinnaytetyoksi olen valinnut perehtya asiakastyytyvaisyyteen. Taman
kyselyn avulla haluamme, mina ja Peter Eggert, selvittdd mielipiteesi Actiwellin
toiminnasta. Actiwellille on tarkeda tietaa asiakkaidensa mielipiteistd. Taman vuoksi
toivomme ettd otat aikaa tdman kyselyn vastaamiseen. Kyselyn vastaamiseen menee
noin 10 minuuttia. Osallistuminen on vapaaehtoista ja pysyt kyselyn vastaajana

nimettomana.

Jos kyselysta on jotain kysyttdavaa, ota yhteys Actiwellin henkilokuntaan tai minuun
(Jens) sdahkopostitse. Kyselylla on jokaisen kysymyksen jalkeen "Muuta” -rivi, mihin
voit vastata omin sanoin. Taman lisdksi 16ytyy kyselyn lopussa muutama rivi mihin

voit kirjoittaa muut huomioitavat asiat.

Pyyddmme sinua ystdvallisesti palauttamaan taytetty kysely vastauskuoressa
viimeistddn 16.6. On myos mahdollista tayttda ja palauttaa taytetty kysely kuntosalin
vastauslaatikkoon. Vastaukset kootaan heind-elokuun aikana ja tulokset ilmestyvat

syksyn aikana.

Ystavallisin terveisin
Jens Tornqvist

jens.torngvist@novia.fi

HUOM. JASENET! Kayttikia kesatarjous ja harjoittelette 6 kk. ilmaiseksi.


mailto:jens.tornqvist@novia.fi

ASIAKASTYYTYVAISYYS KYSELY

Laita rasti sinulle parhaiten sopivaan ruutuun.

Sukupuoli

[1Mies[] Nainen

Ika

[115-20 [121-30 [131-40

170+
Ammatti
[1Opiskelija [Tyo6llinen [1Tyo6ton
Kotipaikka
[JKemio []Vastanfjard
Kuinka kauan olet ollut jisen?

[J1kk - 6 kk [17kk - 12 kk

Aukioloajat

[141-50 [151-60 161-70

L] Elakeldainen[] Vanhempain lomalla

[ Dragsfjard L1 Muu?

(112 kk + [1Ei enda jasen.

Vasta valitsemalla numero joka sopii sinulle parhaiten. "Muuta” kohtaan vapaat

lauseet.

4=Erinomainen, 3=Hyva, 2=Tyydyttava, 1=Huono

1. Mitd mieltd olet jasenille tarkoitetuista aukioloajoista? L]

- Muuta

2. Mitad mielta olet vastaanoton aukioloajoista, 10.00-16.007

O

- Muuta
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3. Mitad mieltd olet takaoven avainkortti jarjestelméasta? L]

- Muuta

4. Millaiset aukioloajat sopisivat sinulle parhaiten?

Kuntosali

Vastaanotto

- Muuta

5. Onko henkilokunta vastaanotossa sinulle tirkeaa?
LI Kylla CJEi

Muuta

KYSYMYKSIA TILOISTA

Vasta valitsemalla numero joka sopii sinulle parhaiten. "Muuta” kohtaan vapaat

lauseet.

4= Erinomainen, 3=Hyva, 2=Tyydyttava, 1=Huono

1. Mita mieltd olet kuntosalin puhtaudesta? L]
- Muuta
2. Mita mieltad olet pukuhuoneiden puhtaudesta? ]
- Muuta
3. Mita mielta olet puhtaudesta solariumhuoneessa? L]
- Muuta
4. Mitd mielta olet kuntosalin varusteista? ]
- Muuta

5. Mita mieltd olet pukuhuoneiden varusteista? ]
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- Muuta
6. Mita mielta olet solariumhuoneen varusteista? L]
- Muuta
7. Mitad mielta olet kuntosalilla soivasta musiikista? ]
- Muuta

8. Millainen musiikki sopisi sinulle parhaiten?

9. Kaipaatko jotain erityista kuntosaliin tai muihin tiloihin?

TARJONTA/PALVELUT

Vasta valitsemalla numero joka sopii sinulle parhaiten. "Muuta” kohtaan vapaat

lauseet.

4= Erinomainen, 3=Hyva, 2=Tyydyttava, 1=Huono

1. Mitd mieltd olet ryhmaliikunta tarjonnasta? L]
- Muuta

2. Mita mielta olet ryhmaliikunnan laadusta? 0
- Muuta

3. Kaipaatko jotakin ryhmaliikuntaa Actiwellin tarjontaan?

4. Kaytatko kunnan Action/Long living korttia?
OKylla [OJEi

- Muuta

5. Pitdisiko tarjonnan olla laajempaa sisdltden lisaravintoja ja urheiluvaatteita?

OKylla OEi



- Muuta

6. Onko kuntosalilla saatava ohjaus mielestasi riittavaa?

OKylla OEi

- Muuta

7. Kaytatko Actiwellin tarjoavia hieronta ja fysioterapi palveluja?
UKylla OEi

- Muuta

MARKKINOINTI

Vasta valitsemalla yhden tai useamman alla olevista vaihtoehdoista.
1. Oletko tietoinen seuraavista Actiwellin tarjonnasta ja palveluista?

[1 Jasenyys sisadltden ryhmaliikunnan [1 Merimiesjdsenyys

[1 Kuukausikortti [1 10 kerran kortti

[1 Kesdkortti, 3kk  [J Henkilokohtainen ohjelma

[1 Fettprocentsmatning [ Henkilokohtainen ohjaus ja neuvonta

[1 Ryhmaliikunta [1 Ryhmaliikunta 10 kerran kortti

[1 Solarium [1 Solarium 10 kerran kortti [ Fysioterapia

[l Hieronta

- Muuta

2. Minka kanavan kautta haluat saada tietoa Actiwellin uutuksista ja

tarjouksista?

[1Sahkoposti Ll Kirje [1Annonsbladet [ Kotisivu

0 Muu
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- Muuta

3. Loytyyko tarvitsemasi tiedot Actiwellin kotisivuilta?

OKylla OEi

- Muuta

4. Tietavatko mielestdsi he jotka eivat ole jasenia tarpeeksi Actiwellin

toiminnasta? (kaverit, tuttavat, etc.)

OKylla OEi

- Muuta

Muuta huomioitavaa:
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Actiwell ja Jens Kiittavat vastauksista ja toivottaa sinulle

liikunnalista kesaa 2010!
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Bilaga 2

BASTA ACTIWELL KUND

Jag ar foretagsekonomi studerande vid Yrkeshogskolan Novia i Abo och utexamineras
som tradenom inom ett ar. Till mitt examensarbete har jag valt att fordjupa mig i en
kunds tillfredsstallelse till ett foretag. Med hjalp av denna enkét vill vi, jag och Peter
Eggert, utreda vad Du tycker och tanker om Actiwells verksamhet. For Actiwell ar det
ytterst viktigt att veta vad kunderna vill. Darfér hoppas vi att du tar dig tid att besvara
denna enkat. Att svara enkdten tar ca 10 minuter. Deltagandet ar frivilligt och Du som

svarande halls helt och hallet anonym.

Vid fragor om enkaten kan Du vanda dig till Actiwells personal eller till mig (Jens) per
e-post. Enkdten har en "6vrigt” rad efter varje fraga dar Du har mojlighet att ge ett
mer uttdommande svar. Dessutom finns det langst ner nagra rader dit Du kan fritt

kommentera.

Vi ber Dig returnera den ifyllda enkdten i svarskuvertet senast 16.6. Mojligheten att
svara och ldmna in enkiten finns ocksa i konditionssalen. Svaren sammanstills under

juli-augusti och resultatet kommer upp i Actiwell under hosten.

Med vanlig halsning
Jens Tornqvist

jens.torngvist@novia.fi

OBS MEDLEMMAR! Ta nu vara pa sommarerbjudande och trana gratis i ett halvt ar.


mailto:jens.tornqvist@novia.fi

ENKAT OM KUNDTILLFREDSSTALLELSE

Lagg ett kryss i rutan for det alternativ som passar in pa Dig bast.
Kon

[JMan [JKvinna

Alder

d015-20 d21-30 031-40 041-50 051-60 061-70
170+

Yrke

[1Studerandel ] Arbetande []Arbetslés [1Pensiondar []Fordldraledig
Hemort

[]Kimito []Vastanfjard [ Dragsfjard [1 Annan?

Hur lange har du varit medlem?

[J1man - 6 man [07man-12man [012madn+ [JInte medlem langre.

OPPETHALLNINGSTIDER

Svara genom att vdlja den siffra som passar in pa Dig bast. [ 6vrigt faltet fria

kommentarer.
4=Utmarkt, 3=Bra, 2=Nojaktigt, 1=Daligt

6. Vad anser Du om konditionssalens 6ppethallningstider for dig som medlem?

O

- Ovrigt

7. Vad anser Du om receptionens 6ppethallningstider, 10.00-16.00?
W
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- Ovrigt

8. Hur anser Du att kort-/passersystemet vid bakddrren fungerat?

O

- Ovrigt

9. Hurudana 6ppethallningstider skulle passa Dig bast?

Konditionssal

Reception

- Ovrigt

10. Anser Du det vara viktigt med personal vid receptionen?
UJa [INej

- Ovrigt

FRAGOR SOM BEROR UTRYMMENA

Svara genom att valja den siffra som passar in pa Dig bast. I 6vrigt faltet fria

kommentarer.

4= Utmarkt, 3=Bra, 2=No6jaktigt, 1=Daligt

10. Vad anser Du om renligheten i konditionssalen? ]
- Ovrigt
11.Vad anser Du om renligheten i omkladningsrummen? L]
- Ovrigt
12.Vad anser Du om renligheten i solarierummet? 0
- Ovrigt
13.Vad anser Du om utrustningen i konditionssalen? L]

- Ovrigt




14.Vad anser Du om utrustningen i omkladningsrummet? L
- Ovrigt
15. Vad anser Du om utrustningen i solarierummet? U
- Ovrigt
16.Vad anser Du om musiken i konditionssalen? U
- Ovrigt

17. Hurudan musik passar Dig bast?
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18. Finns det nagot Du saknar i konditionssalen eller i de andra utrymmena?

UTBUD/TJANSTER

Svara genom att valja den siffra som passar in pa Dig bast. [ 6vrigt faltet fria

kommentarer.

4= Utmarkt, 3=Bra, 2=No6jaktigt, 1=Daligt

8. Vad anser du om gruppmotionsutbudet? ]
- Ovrigt

9. Vad anser du om kvaliteten pa gruppmotionen? L]
- Ovrigt

10. Finns det ndgon gruppmotion Du 6nskar att Actiwell skulle ha med i sitt

program?

11. Anviander Du kommunens Action/Long living kort?

J]a [INej

- Ovrigt



12. Borde det finnas ett storre utbud pa t.ex. kosttillskott och traningsklader?
UJa [INej

- Ovrigt

13. Anser Du att den handledning Du far pa gymmet ar tillracklig?
LJa [INej

- Ovrigt

14. Anvander Du de massage- och fysioterapitjanster som Actiwell erbjuder?
L]a [INej

- Ovrigt

MARKNADSFORING

Svara med att sitta ett (eller flera) kryss i rutan.

5. Har du varit medveten om att Actiwell har féljande tjanster och utbud?

[1 Medlemskap dar gruppmotionen ingar [1 Sjomansmedlemskap [J
Manadskort
[] 10 ggr kort [0 Sommarkort 3 manader [J Personligt

traningsprogram

[1 Fettprocentsmatning [] Personlig handledning & radgivning
[] Gruppmotion [1 Gruppmotion 10 ggr kort [] Solarium
[ Solarium 10 ggr kort [l Fysioterapi (] Massage

- Ovrigt

6. Via vilken kanal vill du fa reda pa Actiwells nyheter och erbjudanden?

[1E-post [1Brevl] Annonsbladet [JHemsidan

[JAnnan
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- Ovrigt

7. Finns den information som du behover pa Actiwells hemsida?
LJa [INej

- Ovrigt

8. Anser du att de som inte ar medlemmar vet tillrackligt om Actiwells

verksamhet? (vanner, bekanta, etc.)
UJa [INej

- Ovrigt

Fria kommentarer:
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Actiwell och Jens tackar for svaren och éonskar Dig en

motionsrik sommar 2010!



