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1 Johdanto
1.1 Tutkimuksen tausta

Opinnaytetydn aiheena on asiakas- ja henkilostotyytyvaisyys, sekéa palvelukehitys. Opin-
naytetyo tehdaan Levi Wellness Club —kuntosalille. Kuntosalin palveluita kayttaessani alkoi
muodostua idea toteuttaa asiakastutkimus, jossa mitattaisiin asiakkaiden ja henkilokunnan
tyytyvaisyytta Levi Wellness Clubin -kuntosaliin ja muihin liikuntapalveluihin. Suunnitelmaan
kehittyi myos idea toteuttaa henkiloston tyytyvaisyyskysely, jossa henkilokunta voisi arvi-
oida omaa osaamistaan, tyytyvaisyytta taméanhetkisiin palveluihin, jonka tarkoituksena olisi
antaa vertailupohja asiakkaiden vastauksille, jotta voitaisiin 10ytaa yhtenaisia ja eriavia na-
kemyksia. Kyseinen kuntosali ei ollut aiemmin toteuttanut vastaavanlaista kattavaa selvi-
tysta, joten mielenkiintoisen aiheen liséksi tarjoutui mahdollisuus tukea paikallisen yrittajan

liiketoimintaa.
1.2 Levi Wellness Club

Levi Wellness Club on Laura Peipon omistama kuntosali. Levi Wellness Club siljaitsee Sir-
kan kylassa Levilla. Levi Wellness Clubin palveluihin kuuluvat kuntosali, ryhmaliikuntatun-
nit, jooga ja Personal Trainer -palvelut. Yrityksen toimitilat sijaitsevat Levi Hotel Span ti-
loissa. Toimitiloista l6ytyvat kuntosali ja joogasali. Levi Wellness Club tarjoaa asiakkailleen
mahdollisuuden ostaa kuukausikortin, viikkokortin tai kertakdynteja kuntosalille, ryhmalii-
kuntatunneille ja joogaan. Levi Wellness Club tuotevalikoimaan kuuluu myds muita oheis-

tuotteita, kuten huppareita.
1.3 Tutkimuksen tavoite ja tutkimuskysymykset

Tutkimuksen tavoite on antaa Levi Wellness Clubille kuva siitd, kuinka tyytyvaisia asiakkaat
ovat kuntosalin tiloihin, asiakaspalveluun ja Levi Wellness Clubin tarjoamiin muihin palve-
luihin, kuten joogaan ja ryhmaliikuntatunteihin. Lisaksi tutkimuksessa selvitetdan, mika pal-
veluissa koetaan erityisen hyvéksi, sekd onko palveluissa mahdollisesti jotain kehitettavaa.
Tutkimuksen toinen tavoite on mahdollisuus selvittdd henkildkunnan omaa osaamista it-
searvioinnin kautta. Tuloksena muodostuu siis kuva siitéa, millaisena tyontekijat nakevat
oman osaamisensa ja mita mieltd he ovat Levi Wellness Clubin palveluista. Tutkimuksen
tarkoituksena on selvittdd myds tyontekijoiden nakokulmasta, mika heidan mielestaan toimii
ja missé on kehitettavaa. Viime kadessa tutkimuksen tavoitteena on I6ytaa yhteys asiakas-
tyytyvaisyyden ja henkilostotyytyvaisyyden valilla ja selvittad, kuinka henkilékunnan oma

nakemys vastaa asiakkaiden nakemysta ja missa kohtaa ndma nakemykset eroavat.



Kyseinen kuntosali tekee eniten tulosta turistikausien aikana, joten taman tutkimuksen kal-
tainen asiakastutkimus voi auttaa kuntosalia kehittamaan palveluitaan ja saamaan kerta-
luontoisia asiakkaita palaamaan takaisin ja tarjoamaan heille entistd paremman kayttoko-

kemuksen, unohtamatta vakiokavijoita.
Tutkimuksen paakysymykset ovat:

 Kuinka tyytyvaisia asiakkaat ja henkilékunta ovat Levi Wellness Clubin tarjoamiin palve-

luihin?
» Mita kehitettavaa palveluissa on?

* Miten henkilokunnan ja asiakkaiden nakemykset tyytyvaisyydesta palveluiden laatuun

eroavat toisistaan ja missa maarin nakemykset kohtaavat?

Tutkimus toteutetaan kvantitatiivisia ja kvalitatiivisia tutkimusmenetelmia kayttaen. Aineisto
kerataan ja analysoidaan asiakas- ja henkilostotyytyvaisyyskyselyiden avulla. Kyselyt laa-
ditaan Google Forms -palvelulla. Tutkimuksen teoriaosuudessa tullaan kdymaan lapi, mita
asiakastyytyvaisyys tarkoittaa ja miksi se on yritykselle tarkedd. Taman lisdksi kaydaan
my0s lapi asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoitéa, seka kaydaan lapi, miten asiakastyy-

tyvaisyytta voidaan mitata ja miksi sen mittaaminen on tarkeaa.

Asiakastyytyvaisyyden kasittelyn jalkeen avataan teoriaa henkildstotyytyvaisyydesta. Aivan
kuten asiakastyytyvaisyydessa ensin maaritellaan, mitd henkilostétyytyvaisyys tarkoittaa ja
miksi se on yritykselle tarkeaa. Taman jalkeen kasitellaan henkildstotyytyvaisyyteen vaikut-
tavat tekijat ja kaydaan lapi henkildstotyytyvaisyyden mittaustapoja ja miksi sen mittaami-
nen on tarkeaa. Viimeisena kasitelladn henkilostotyytyvaisyyden vaikutuksia asiakastyyty-
vaisyyteen. Henkilostotyytyvaisyyden kasittelyn jalkeen analysoidaan tutkimustulokset, sel-
vitetdan tutkimuksen luotettavuus ja viimeisena yhteenveto opinnaytetytn aiheesta ja ha-

vainnoista.



2 Asiakastyytyvaisyys
2.1 Asiakastyytyvaisyyden maaritelma ja tarkeys

Asiakastyytyvaisyydella voidaan ilmaista, kuinka asiakkaan toiveet ja odotukset toteutuvat
tai kuinka ne jaavat toteutumatta (Levainen). Asiakastyytyvaisyyden muodostamiseksi on
tarked kysyd, ” ketkd ovat asiakkaita ja mitd asiakkaiden miellyttdmiseen vaaditaan?”. Yksi
yrityksen tarkeimmista prioriteeteista on hyvan asiakastyytyvaisyyden luominen. Tama vaa-
timus kohdistuu muun muassa palveluita tarjoaviin yrityksiin, kuten tasséa tutkimuksessa
kuntosaliin, joka on asiakaspalvelulahtdinen ala (American Society of Quality.) Pesonen
ym. (2002, 44-45) viittaavat Gréénroosiin (1998), jonka mukaan palvelun laatuun ja asiak-
kaan lopullisen tyytyvaisyyden muodostumiseen vaikuttavat kaikki vuorovaikutus, mita asia-
kas ja palveluntarjoaja kayvat lapi. Kaikki vuorovaikutustilanteet, kuten asiakkaan yhteys
asiakaspalvelijaan tai fyysisiin resursseihin ja jarjestelmiin vaikuttaa asiakkaan lopulliseen
tyytyvaisyyden tasoon. Asiakastyytyvaisyytta voidaan yllapitaa erilaisilla mittauksilla, kuten

asiakastyytyvaisyyskyselyilla (Kivioja 2019).

Asiakkaan miellyttdminen ja asiakkaalle hyvan kokemuksen tarjoaminen on liikeyrityksen
onnistumisen kannalta tarkein asia. Asiakkaat "aanestavat jaloillaan”, jos he eivét ole tyyty-
vaisid saamaansa palveluun, he asioivat muualla. (Gerson & Machosky 1993, 5.) Loytana
& Kortesuo kertovat (2011, 59), kuinka nykyaikana ei enaa erotuta peruspalveluilla, vaan
on luotava odotukset ylittava kokemus. Loytédnén & Kortesuon (2011, 60) mukaan odotukset
ylittava kokemus muodostuu ydinkokemuksesta ja laajennetusta kokemuksesta ja odotuk-

set ylittavista tekijoista.

Ydinkokemus on odotuksien ylittdvan kokemuksen kulmakivi. Ydinkokemus on asiakkaalle
palvelun ostamisesta syntyva hyoty ja arvo. On tarkedd, ettd yritys pystyy joka tilanteessa
tuottamaan asiakkaalle taman hyddyn ja arvon. Odotuksien ylittdminen on hyva tavoite,
mutta on tarkeaa pitda mielessa, ettd asiakkaan odotukset edes taytetdan. Odotuksien tayt-
tymista tulee seurata tarkasti. Asiakkaiden valitukset, asiakkaiden motiivit ja henkildkunnan
kokemukset voivat hairita ydinkokemuksen muodostumista. Odotuksia ylittavia kokemuksia

ei voi tuottaa, jos ydinkokemus ei ole kunnossa.

Laajennettu kokemus tarkoittaa sita, kun yritys laajentaa ydinkokemusta tuomalla siihen
lisdarvoa. Laajennettua kokemus voi olla esimerkiksi yrityksen muiden palvelujen ohella
tarjoamia lisapalveluita, kuten oheismyyntid. Laajennettu kokemus muodostuu edistami-
sesta ja mahdollistamisesta. Edistaminen tarkoittaa ydin kokemukseen laajentamista. Esi-
merkiksi yritys myy kuntosalipalveluiden lisaksi huppareita ja treenikirjoja. Mahdollistaminen

on sitd, kun kokemukseen tuodaan tekijoitd, jotka valillisesti laajentavat ydinkokemusta.



Edistamista voi olla esimerkiksi saunan kayttémahdollisuus kuntosalitreenin jalkeen. (Loy-
tana & Kortesuo 2011, 61-63.)

Loytdndn & Kortesuon mukaan (2011, 64) odotukset ylittdva kokemus muodostuu ydinko-
kemuksen laajentumisen jalkeen, kun siihen lisdtdan odotukset ylittavia tekijoitéd. Odotukset

ylittava kokemus on:

¢ henkilokohtainen

o yksildllisyyden mahdollistava
e aito

e olennainen

e raataloity

e oikea-aikainen

e jaettava
e kestava
e selkea

e arvokas ennen kauppaa
e arvokas kaupan jalkeen
o selkeasti arvokas

¢ tunteisiin vetoava

e yllattava

e tuottava

Asiakkaiden viestintd kokemuksistaan muille maarittd& yrityksen suunnan (Korkiakoski
2014). Korkiakoski mainitsee, ettd olemme siirtyneet "asiakkaan aikakauteen” (Kuvio 1),
jolloin asiakkailla on mahdollisuus valita, missé asioivat. Asiakkaista on tullut yha parempia
ostajia. Asiakkaat osaavat etsia tietoa internetista ja vertailla kilpailijoita, ilman myyjien
apua. (Laine 2008, 23.) Korkiakosken mainitseman "asiakkaan aikakauden” vierella internet
ja sosiaalinen media ovat antaneet asiakkaille alustan, minne asiakkaat voivat valittaa tai

jakaa mielipiteita ja kokemuksia yrityksesta (Business News Daily).
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Kuvio 1 Aikakausien kehitys (Korkiakoski 2019a, 22.)

88 % kuluttajista etsii tietoa internetistd ennen, kuin tekevéat paatoksensa ja 71 % luottavat
sosiaalisen median arvosteluihin, joten tyytyvéiset asiakkaat ovat ratkaisevassa asemassa
(Roidu 2019). Roidu Oy:n blogissa (2019) mainittiin, kuinka korkeaa asiakastyytyvaisyytta
kannattaa hyodyntéad, koska silla on vaikutus potentiaalisiin asiakkaisiin ja kuinka asiakas-

tyytyvaisyys kasvattaa kilpailuetua.

Todennakoisemmin tyytymattémat asiakkaat jakavat huonoja kokemuksiaan sosiaalisessa
mediassa ja talla voi olla negatiivinen vaikutus yrityksen brandille (Gallemard). Tassa voi-
daan kayttaa 1-10-27 saantta havainnollistavana esimerkkina. Tyytyvaiselle asiakkaalle
markkinointiin kaytetyt kustannukset maksavat 1 yksikon, kun taas uusien asiakkaiden haa-
limisen markkinointiin kuluu 10 yksikkda ja tyytymattdmien asiakkaiden takaisin saamiseen
ja markkinointikustannuksiin kuluu 27 yksikkéa. (Kurvinen 2013.) Kuinka sitten tyytymatto-
masta asiakkaasta saadaan tyytyvainen? Leppasen mukaan (2007, 145-146), asiakasta on
kuunneltava, osoitettava talle empatiaa ja alettava tdihin asiakkaan ongelman ratkaise-
miseksi. Virheiden ja niiden huomioimiseen suhtautuminen ammattitaitoisesti, voivat paran-

taa asiakastyytyvaisyytta.

Palveluyrityksissé pyritdan luomaan asiakassuhteita ja asiakastyytyvaisyydella naiden suh-
teiden luominen helpottuu. Asiakassuhde muodostuu kolmesta vaiheesta. Alkuvaiheesta,
ostoprosessista ja kayttoprosessista. Alkuvaiheessa yritys tarjoaa palveluita, joilla tulisi he-
rattédd asiakkaan mielenkiinto. Markkinoinnilla on tassa iso rooli, jotta asiakas saadaan siir-
tymaan ostoprosessiin. Ostoprosessissa asiakas arvioi omia tarpeitaan ja arvioi, mita on

valmis maksamaan. Hyvalla kokeiluprosessilla lopputuloksena on palvelun kokeilu. Koska



osa palveluista ovat aineettomia, voidaan puhua kokeiluprosessista. Jos asiakas on tyyty-
vainen kayttéprosessin lopputuloksesta, asiakkaasta todennakdisesti tulee kanta-asiakas.
(Leppanen 2007, 148-150.) Hyvalla asiakaskokemuksella yritys voi kasvattaa lisamyyntiaan
ja "yléspain myyntia” eli upsellingid, jossa asiakkaalle myydaan kalliimpi tuote halvemman
sijaan (Roidu 2019). Kanta-asiakkaat voivat kuluttaa jopa 33 prosenttia enemman kuin uu-
det asiakkaat. Tyytyvaiset asiakkaat voivat myos lisatd uusien asiakkaiden maaraa. (Lan-
caster, 2020.) 5% asiakaspysyvyyden kasvulla, yrityksen voitto voi kasvaa 25 tai jopa 95
prosentilla (Reichheld & Schefter, 2000).

2.2 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat

Asiakaspalvelun tehtava on asiakastyytyvaisyyden luominen (Pesonen ym. 2002, 59).
Customer Service Training Centerin mukaan huonoa asiakaspalvelua saaneista ihmisista
noin 70 %, ovat vaihtaneet palveluntarjoajaa (Holt). Institute of Customer Servicen maari-
telman mukaan asiakaspalvelu on kokonaisuus, jonka yritys toteuttaa asiakkaan mieltymys-
ten toteuttamiseksi ja asiakastyytyvaisyyden luomiseksi (Yarimoglu, 2011, 2). Yarimoglu
(2011) lisaa, etta asiakaspalvelu voi olla aineetonta tai aineellista. Asiakaspalvelua voi olla
asiakaspalvelijan kanssa tehtavaa kanssakaymista tai tilatun tuotteen toimittamista. Aikai-
semmassa kappaleessa mainittiin, kuinka asiakastyytyvaisyys lisaa asiakaspysyvyytta, ja
kuinka asiakaspysyvyyden kasvulla on vaikutuksia yrityksen voittoon. Asiakaspalvelulla on
rooli asiakaspysyvyyden luomisessa. Hyvalla asiakaspalvelulla voi saada my6s uusia asi-
akkaita. (Charlton, 2021.)

Nettisivut ovat nykypaivana iso osa asiakastyytyvaisyyttd. Luvussa asiakastyytyvaisyy-
desta mainittiin, ettd asiakkaan vuorovaikutus yrityksen jarjestelmiin vaikuttaa asiakastyy-
tyvaisyyden muodostumisessa. Nettisivut ovat osa ndita jarjestelmia. Sahkdiset palvelut
ovat mahdollistaneet uudenlaisen tavan jakaa palveluita tehokkaasti. Jotkut palvelut ja tuot-
teet ovat helpompi jakaa sahkoisesti. (Valvio 2010, 24.) Esimerkkina tasta voi olla sahkoi-
nen ajanvaraus. Timo Valvio kertoo (2010, 22), kuinka heikko sdhkoinen palvelu voi hei-

kentdd mielikuvaa palvelun laadusta.

Toimitiloilla on merkitysta asiakastyytyvaisyyden muodostumisessa. Toimitilat ovat
yleensa ensimmainen asia, minne asiakas paatyy, kun asiakas tekee tuttavuutta uuden pal-
veluntarjoajan kanssa. Likaiset ja epasiistit toimitilat voivat ajaa asiakkaan valittomasti pois.
Epé&siistit ja epahygieeniset toimitilat viestivat asiakkaalle siita, ettéd heidan mielipiteensa ei
merkitse yritykselle mitdan. Puhtaana- ja kunnossapidon puute voi siten antaa asiakkaalle
kuvan siitd, ettd yritys saastaa kuluissa, joka taas voi viestittda yrityksen kannattamatto-

muutta. (Mack.) Mack lisd&d, kuinka huonosti puhdistetut ja huolletut tilat aiheuttavat



asiakkaalle epamukavuuden tunnetta. Asiakkaat eivat suostu odottamaan kauaa tallaisissa

tiloissa, ja jos joutuvat he eivat todennakdgisesti tule asioimaan yrityksessé en&é uudestaan.

Toimitilojen puhtaus ja siisteys ovat korostuneet korona-aikana. Ihmisille hygienia ja puh-
taus ovat nyt tirkeampia asioita kuin koskaan. Puhtaat ja siistit tilat vahvistavat asiakkaiden

turvallisuuden tunnetta.

Kuntosalit ovat koronavirukselle idyllinen pesimis- ja leviamispaikka. Virus leviaa pisara-,
ilma-, ja kosketustartuntana. Kosteus ja pinnan materiaali vaikuttavat viruksen sailyvyyteen.
(Terveyden ja hyvinvoinnin laitos 2021.) Hyva ilmanvaihto, puhtaat pinnat ja tilojen tilavuus
ovat nyt tarkeampia, kuin aiemmin. Siistit toimitilat vahentavét tartuntariskia, lisaavat asiak-

kaiden rohkeutta uskaltautua kuntosalille ja nostavat siten tyytyvaisyytta.
2.3 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen on tarke&&, koska se voi antaa suuntaa yrityksen kas-
vulle, tai toisaalta antaa varoitusmerkkejéa sen ongelmista. Asiakastyytyvaisyyden mittaami-
nen ei ole niin yksinkertaista, kuin kasvun tai tulojen mittaaminen, mutta asiakastyytyvai-
syydelld on tarkeé rooli molempien kehityksessa. (Barbier 2016.) Oleellista asiakastyytyvai-
syyden mittaamisessa on, etta se tayttaa tieteellisen tutkimuksen piirteet. Kyselya varten
tehdyn otoksen on oltava edustava, eika se voi olla vaaristynyt. (Kauhanen 2016, 59.) Asia-
kastyytyvaisyytta mittaavat yritykset ovat ajatuksen tasolla asiakaskeskeisid, mutta tarke&aé
on muistaa tyytyvaisyysmittauksista saatujen tietojen hyddyntaminen. Luvussa asiakastyy-
tyvaisyydessa mainittiin, kuinka tyytyvaisilla asiakkailla on tarkea rooli uusien asiakkaiden
hankinnassa. Tasta syysta mittauksista saatavaa tietoa tulisi hyddyntaa yrityksen markki-

noinnissa. (Trustmary.)

Asiakastyytyvaisyyden mittaamisen tarkeyden voi tiivistaa viiteen tekijaan. Ensinnakin mit-
taus tarjoaa henkilokunnalle onnistumisen ja saavutuksen tunteen, joka heijastuu parem-
pina palveluina asiakkaille. Toiseksi mittaus asettaa henkilokunnalle tavoitteen palveluiden
tasolle, johon pyrkia. Kolmanneksi mittaus tarjoaa palvelun tarjoajalle valitonta palautetta
asiakkailta. Neljanneksi mittaus kertoo, mita tehda palveluiden ja asiakastyytyvaisyyden pa-
rantamiseksi. Viidenneksi mittaus motivoi henkildkuntaa paremman palvelun tarjoamiseen.
(Gerson & Machosky, 1993, 31).

Gerson ja Machosky (1993, 24-30) kirjoittavat, ettd asiakastyytyvaisyyttd mitattaessa on
tarkedd muistaa seitseman syyta siihen, miksi asiakastyytyvaisyyttd mitataan. Ensimmai-
nen syy on saada selville asiakkaiden ndkemykset. Asiakkaat ovat yksilgitd, joiden néke-
mykset ovat erilaisia. Asiakkaiden nédkemyksia selvitettdessa on hyva tiedustella, mita asi-

akkaat nakevat yrityksessd, miksi he asioivat yrityksessa, miksi he ovat vaihtaneet



aikaisemmasta palvelun tarjoajasta, mika saisi heidat vaihtamaan uudestaan ja kuinka pian,

ja mitka ovat asiakkaiden kriteerit laadukkaalle palvelulle.

Toinen syy on selvittdd asiakkaan odotukset, halut, tarpeet, vaatimukset ja sen miksi ne
ovat nykyisenlaiset. Ei ole riittdvaa kysya, mita asiakkaat ovat mielta tuotteesta tai palve-
lusta. Mitattaessa on selvitettdvd myos asiakkaiden nykyiset ja tulevat tarpeet. On myos

selvitettava, mita he vaativat tuotteelta tai palvelulta.

Kolmas syy on pienentda kuilua asiakkaan ja yrityksen valilla, eli saada selville, mita asia-
kas oikeasti haluaa, ei mita yritys luulee asiakkaiden haluavan. Esimerkkina tallaisesta kui-
lusta on tilanne, jossa yritys luulee palvelun laadusta toista ja asiakas todellisuudessa kokee

palvelun laadusta toista.

Neljas syy on tarkastella odotuksia, jotta yritys voi parantaa palveluita ja asiakastyytyvai-
syytta. On asetettava tavoitteet palvelun laadusta, valittda ne henkilokunnalle ja asiakkaille,
sekd mitata palveluja asetettujen tavoitteiden mukaisesti. Kun yrityksen tavoitteet on ase-
tettu vastaamaan asiakkaiden odotuksia ja tarpeita, on hyva mitata naité ja saada selville,
vastaavatko ne asetettuja tavoitteita. Naita tekijoita mittaamalla voidaan parantaa palvelui-
den laatua ja asiakastyytyvaisyytta.

Viides syy on se, etta paremmaksi kehitetyt palvelut tekevat korkeampaa tuottoa. Palvelui-
den laatua mittaamalla palveluita voidaan kehittda paremmiksi ja sen seurauksena tuotot

kasvavat ja asiakastyytyvaisyys vahvistuu.

Kuudes syy on tietaa, minkalaisessa tilanteessa yritys on télla hetkella ja miten edeta siitéa

tilanteesta. Tamaé on yksi tarkeimmista syista asiakastyytyvaisyyden mittaamiselle.

Seitsemas syy on jatkuva kehitys. Jos yritys ei jatkuvasti kehité palveluita, joku toinen yritys
voi tehdé sen ja asiakkaat voivat siirtyvat taman toisen yrityksen asiakkaiksi. On tarkeda
kysyd, seka asiakkailta, etta tyontekijoiltékin, missa on kehitettavaa ja muokata palveluita
saadun palautteen mukaan. Asiakastyytyvaisyytta voidaan mitata asiakastyytyvaisyysky-

selyilla ja esimerkiksi Net Promoter Scorella (NPS)

Asiakastyytyvaisyyskysely on kysely, jolla mitataan asiakkaiden tyytyvaisyytta. Asiakas-
tyytyvaisyyskyselyista saatu palaute on yrityksen omistajalle arvokasta tietoa. Asiakastyy-
tyvaisyys kyselylla voidaan mitata asiakaspalvelua, tilojen viihtyvyytta ja palvelutarjontaa.
Asiakkailta saatu palaute auttaa yritysta kehittamaéan, sek& antamaan suuntaa toiminnal-
leen. (Aarnikoski 2005, 67.)

Asiakastyytyvaisyyskyselysté saatava tieto auttaa yrityksia muokkaamaan tuotteitaan tai

palveluitaan asiakkaiden toiveiden mukaisiksi (Redbord). Asiakastyytyvaisyyskyselyista



saatavaa tietoa kutsutaan perustiedoiksi, eli tiedoiksi, jotka yritys on itse kerdnnyt (Gerson
Machosky 1993, 54). Gerson ja Machosky (1993, 55) lisaavat, etta perustietoa voidaan ke-
ratda kommunikoimalla tai tarkkailemalla. Kommunikoinnilla tarkoitetaan kyselyita ja haas-
tatteluita, joissa asiakas on osallisena. Asiakastyytyvaisyyskyselyn voi muodostaa erilai-
sista kysymyksista. Hyvia esimerkkeja ovat avoimet kysymykset, jolloin asiakkaat voivat
vastata mita haluavat ja ndiden avulla yritys voi tunnistaa ongelmia tai mahdollisuuksia, joita
ei ole tiedostettu. Toinen esimerkki ovat monivalintakysymykset. Ne eivat ole aikaa vievia
ja asiakas todennakdgisesti vastaa niihin. Monivalintakysymysten vastaukset on helppo tau-
lukoida ja niistd on yksinkertaista luoda yhteenvedot. Kolmas esimerkki on arvosteluas-
teikko, kuten Likertin, jonka avulla saadaan numeerinen arvo tyytyvaisyyteen liittyen. Neljas
esimerkki on nominaalinen eli nimellinen kysymys, jolla voidaan selvittaa asiakassegment-

teja, kuten onko asiakas vakituinen vai satunnainen asiakas. (Redbord.)

Net Promoter Score (NPS) (Kuvio 2) on yksi yleisimmista tytkaluista asiakastyytyvaisyy-
den mittaamiseksi. Koska yksinomaan asiakastyytyvaisyyden mittaaminen voi olla petol-
lista, on ehka viela tarkeampaa kysyd, suosittelisiko asiakas yritysta muille? (Parantainen
2015). NPS:n avulla 16ydetédéan suosittelijat, neutraalit ja arvostelijat. Net Promoter Scoren
hyoty on sen helppous. Net Promoter Scorea mitataan kysymyksella: "Kuinka todennakai-
sesti suosittelisit yritysta?” Asiakkaan on helppo ymmartaa kysymys. Asteikko annetaan
vdlille 0-10 ja asiakkaat kokevat tdman yksiselitteisend. (Loytédna & Kortesuo 2011, 203.)
Loytana & Kortesuo lisdavat (2011, 203), kuinka NPS tarjoaa helpon tavan mitata suositte-
lua ja tuloksia on helppo vertailla muiden yritysten kanssa. Asiakkaat maaraytyvét suositte-
lijaksi, neutraaliksi tai arvostelijaksi antamansa arvosanan perusteella. Suosittelijat, omis-
tautuneet ja uskolliset asiakkaat antavat arvosanan 9 tai 10, neutraalit, tyytyvaiset, mutta ei
tarpeeksi tyytyvaiset asiakkaat ollakseen suosittelijoita antavat 7 tai 8 ja arvostelijat, tyyty-
mattomat asiakkaat, jotka tuskin kayttavat palveluja uudestaan antavat 0-6. (Qualtrics.)
NPS luku saadaan, kun ensin lasketaan suosittelijoiden, neutraalien ja arvostelijoiden pro-
sentuaalinen jakauma. Suosittelijoiden maara jaetaan kokonaisvastausten maaralla ja saa-
daan suosittelijoiden prosentuaalinen jakauma. Sama toimenpide toistetaan neutraaleilla ja
arvostelijoilla. Lopullinen NPS lasketaan, kun vahennetaan arvostelijoiden prosenttiluku
suosittelijoiden prosenttiluvusta. NPS -lukema voi vaihdella -100 ja +100 prosentin valilla.
(Surveymonkey.) NPS -luku itsessaan ei korjaa mitaan, on tarkea osata hyddyntaa siita
saatavaa tietoa. Eiriitd, etté tieto jaa tutkijalle, vaan tiedon on vélityttava asiakasrajapintaan,
eli toimintoihin, joissa asiakas on osallisena. Palautetta tulisi hyédyntaa arvostelijoiden kor-

jaamiseksi ja suosittelijoiden aktivoimiseksi. (Korkiakoski 2019a, 67.)
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Asteikolla 0-10, kuinka todennakoisesti
kysyttidessa suosittelisit tita brandia/yritysta?

Erittain

Erittdin
epatodenndkaista

todenndkaista
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\

N /\ /
\ Y. \
Arvostelijat Neutraalit Suosittelijat
% Suosittelijat =l % Arvostelijat Net Promoter Score

Kuvio 2 Net Promoter Score -mittari (Korkiakosi, 2019a, 66.)
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3 Henkilostotyytyvaisyys
3.1 Henkilostotyytyvaisyyden maaritelma ja tarkeys

Henkilostotyytyvaisyys on mieluisten ja epamieluisten tunteiden summa, jota tydntekijat
tuntevat tyotd&n kohtaan. Nain maéarittelee Karatepe ym. (2006), jota Josh Bourne kayttaa
blogissaan (2020.) Ihminen on mielen tunteiden ja fyysisen kehon kokonaisuus, jonka pitaa
voida hyvin kaikilla nailla osa-alueilla (Otala & Ahonen 2003, 28). Ty6hyvinvointia edistaé,
kun tyon kokee merkityksellisena (Helsila & Salojarvi 2009, 272). Henkilostotyytyvaisyyteen
vaikuttavat muun muassa tydilmapiiri, esimies ja tydon mielekkyys. Henkilostotyytyvaisyytta
luodaan nostamalla tydntekijdiden tydmoraalia, antamalla kannustavaa palautetta ja tun-
nustamalla tyontekijan tydpanos. (Heathfield 2020.)

Henkildsto on yrityksen tarkein voimavara (llves 2020). Yrityksissa, joissa tyontekija ei ole
sitoutunut tyéhonsa, voittoprosentti jad usein matalammaksi, kuin yrityksilla, joiden tyonte-
kijat ovat sitoutuneita tydhonsa. Henkilostotyytyvaisyyskyselyissa hyvin parjaavat yritykset
ovat todenndkoéisempia sijoituskohteita. Tyytyvainen tydntekij& on innovatiivisempi. Tyyty-
vaiset tyontekijat omaavat yritykset saavat hyvaa mainetta. (Mandatum Life 2016.) Kallan-
kari kirjoittaa blogissaan (2019), ettéd huonomaineisilla yrityksilla, uusien tyontekijéiden rek-
rytointi on haastavampaa. Kallankari mainitsee myds, kuinka tyytyvainen tyontekija sairas-
taa vdhemman, tyokyvyttémyyskustannukset laskevat, ja tydurat pitenevat. Suuri vaihtu-
vuus ja sijaisten hankkiminen lisda tydnantajien rekrytointikustannuksia ja uusien tyonteki-
jéiden kouluttaminen on aikaa vievaa. Uudet tydntekijat eivat ole yhtéa tuottavia kokeneisiin
tyontekijoihin verrattuna ja uudet tyontekijat ovat lisaksi virhealttimpia (Kallankari 2019).
Tyytymaton tydntekija voi luoda epamieluisan tydilmapiirin, joka huonontaa toisten tyénte-
kijdiden olosuhteita. Tyytyvaiset tyontekijat luovat parempaa tydilmapiiria (Nevgot 2020).
Helsilan ja Salojarven mukaan (2009, 274) henkiléston voimavarat ovat yrityksen sosiaa-
lista padomaa, joka koostuu sosiaalisista suhteista yrityksen toiminnassa. Sosiaalisen paa-

oman maara ja laatu vaikuttavat organisaation tuloksellisuuteen.

Henkilostotyytyvaisyydelle 16ytyy myds varjopuolia. Reddy kirjoittaa Wisestepin artikkelis-
saan, kuinka tyohonsa tyytyvainen tyontekija ei koe tarvetta poistua mukavuusalueeltaan,
eivatka ole halukkaita kokeilemaan uusia tydtehtavia. Tyytyvainen tyontekija ei haasta itse-
aan vaan mieluummin véalttelee uutta ty6ta, joka voi olla epamieluisaa. Kari Korkiakoski Kir-
joittaa (2019a, 118), kuinka yrityksen tehtava ei ole luoda mieluista ymparistda tyéntekijoille,
vaan tyoympariston tulisi olla sellainen, missa tyontekijéiden on mahdollista keskittyd asi-

akkaalle lisdarvon tuottamiseen.
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3.2 Henkilostotyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat

Tyoyhteiso

Kun tydyhteiso koetaan hyvaksi, sen vaikutuksesta tyontekijoiden motivaatio, tydhon sitou-
tuminen, luottamus, stressin hallinta ja tyotyytyvaisyys kasvavat (Suonsivu 2011, 59).
Suonsivu jatkaa, kuinka Hyvinvoivassa tydyhteisdssa koetaan korkeaa organisaatioon si-

toutumista.
Tyo6hyvinvointi

Tyodhyvinvointi on jokaisen tyontekijan hyvinvointia, eli henkilokohtaista tunnetta ja viretilaa
(Otala & Ahonen 2003, 28). Otala ja Ahonen (2003, 28) jatkavat, etta tydhyvinvointia ei voi
maaritella konkreettisesti, silld se voi tarkoittaa jokaiselle yksilGille eri asioita. Otala ja Aho-
nen viittaavat (2003, 72) Ahosen tutkimukseen (1997), jossa todetaan, kuinka tyéhyvinvoin-
tiin panostaneet yritykset voivat saada tydhyvinvointiin sijoitetut rahat 10-20 kertaisena ta-
kaisin. Tyohyvinvoinnilla luodaan kestavéaa tuloskehitysta.

Esimies

Esimiehen tapa kohdella henkilbkuntaa heijastuu suoraan asiakkaalle (Ahvenaine ym.
2017, 77). Kun esimiehelle on helppo puhua ja han on helposti lahestyttava, tyontekija voi
kokea tyon mieluisana. Jos esimies ei tue tyontekijaa, kun tdma kokee olonsa huonoksi,

seurauksena tyontekija voi kokea tydnsa epamieluisaksi. (Reddy.)
Arvot

Arvot ovat toimintaa ohjaavia periaatteita, joilla on vaikutus ihmisten toiminnan ohjaami-
sessa. Ne vaikuttavat ihmisten tapoihin, miten olla, kohdata ja toimia (Eloranta 2020.) Kari
Korkiakoski (2019a, 119) kirjoittaa, ettd tyontekija ei voi omistautua taysin tyolleen, jos yri-
tyksen ja tyontekijan arvot eivét kohtaa. Jos yrityksen arvot eivat vastaa tyontekijan arvoja,
seurauksena voi olla tydntekijan sisainen konflikti, joka voi aiheuttaa stressia ja tyontekijoi-
den onnettomuutta (Chaudhry 2014.)

Roolit

Rooleilla on vaikutus tyontekijan tyytyvaisyyteen. Tydntekija on onnellinen, kun han on l6y-
tanyt vahvuuksiaan tukevan tyon. Hyva tyoyhteis6 muodostuu siité, kun kaikkien tydnteki-
joiden roolit ovat kaikille tyontekijéille selvat. (Duunitori 2018.) Korkiakoski (2019a, 119) kir-
joittaa, etta tyontekijan on tunnettava roolinsa, jotta se voi heijastua asiakkaalle positiivi-

sesti.
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Palaute

Palaute on tarkeaa tyontekijan ja yrityksen vélisessad suhteessa. Yrityksen on tarjottava roh-
kaisua, jotta hyva henkilostotyytyvaisyys sailyy ja tydntekijoiden tuottavuus pysyy hyvana
(Shore ym. 2012, 335.) Palaute on tydntekijélle todiste siita, ettd tama huomataan, sanoo
Jari Hakanen, Marja Sarkkisen artikkelissa (2017). Hakanen lisé4, etta positiivinen palaute
motivoi tyontekijaa tekema&én tyonséa hyvin ja synnyttédé positiivisia tunteita tydntekijassa.
Hakanen jatkaa, etta iloa ja ammattiylpeytta kokevat tyontekijat ovat kokeilunhaluisempia.
Jos palautetta ei anneta, tyontekija ei tiedd, tekeekd hén asioita oikein ja han kokee itsensa
merkityksettomaksi. Nuorille positiivinen palaute voi myds ohjata uravalintaa (Hakanen
2017).

3.3 Henkilostotyytyvaisyyden mittaaminen

Henkildstotyytyvaisyyden mittaamisella voidaan selvittaa tyontekijoiden motivaatiota ja tar-
peita, samalla selvittden, kuinka yritys voi auttaa niiden parantamisessa (Totah). Henkilos-
totyytyvaisyyden mittaaminen ei ole vain tydnantajalle hyddyllista, vaan myds tydntekijalle.
Henkilostotyytyvaisyytta mitattaessa tydntekija voi ilmaista omia nakemyksia ja mielipiteita.
Tyontekijat tuntevat arvostusta, kun he saavat yrityksessd aanensa kuuluviin. (NetiGate
2021.) NetiGaten artikkelissa (2021) kerrotaan, kuinka henkiléstotyytyvaisyyttd mittaamalla
voidaan saada selville tyontekijoiden puutteita osaamisessa tai siita tarvitseeko henkil6-
kunta apua yritykselta taitojensa kehittdmisessa. Henkilostétyytyvaisyytta selvittamalla yri-
tys voi reagoida ndihin tarpeisiin ja ongelmiin tarpeeksi nopeasti. Henkilostotyytyvaisyytta
voidaan mitata tyytyvaisyyskyselyiden ja Employee Net Promoter Scoren avulla. Tyytyvai-
syyskyselyiden onnistumisen edellytyksené on, etta niiden vastausprosentti olisi yli 70 %.
Alle 40 % tulokset eivat anna mahdollisuutta johtopdatdsten tekemiseen. (Kauhanen 2016,
60.)

Tyo6hyvinvoinnin mittaus on tarkeaa, silla niiden tulokset vaikuttavat yrityksen toimintaan.
Pelkastaan esimiehen nakemykset eivat riitd, silla kehittamisen ja paatdksentekoon on saa-
tava totuudenmukaista ja ajankohtaista tietoa. Ty6hyvinvointia voidaan mitata laadullisilla
ja maarallisilla mittareilla. Tydhyvinvoinnin mittareiden tulee mitata laajaa kokonaisuutta
tyohyvinvoinnista. Ty6hyvinvoinnin mittaamisen tarkoitus tulee olla strategisen suunnittelun
ja toteutuksen apuvélineend. Silla kartoitetaan tydhyvinvoinnin nykytila ja mihin suuntaan

tydyhteisd on kehittym&ssa (Suonsivu 2011, 97-98.)

Henkilostokysely on tapa mitata henkilékunnan tyytyvaisyyttd. Henkilostokyselylla saa-
daan pohja henkiloston mieltymyksista ja epakohdista yrityksessé. Henkilostokyselylla voi-

daan selvittaa tyytyvaisyyttd eri osa-alueilla, kuten yrityksen toiminnassa. Kysely voidaan
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toteuttaa nimettdmasti, jolloin palaute on rehellistd. Henkilostokyselyssa on tarkeéé yhdis-
taa monivalintakysymyksia ja avoimia kysymyksia. Monivalintakysymysten ja avointen ky-
symysten hyodyt kasiteltiin asiakastyytyvaisyyden mittausta koskevassa luvussa. Naiden

kysymysten avulla on helppo saada méaarallista ja laadullista tietoa (Nevgot 2020).

Employee Net Promoter Score (eNPS) (Kuvio 3) on tydkalu, jota kaytetdan tyontekijdiden
tyytyvaisyyden mittaamisessa. eNPS toimii samalla tavalla, kuin Net Promoter Score. Em-
ployee Net Promoter Scoren. eNPS:n laskeminen onnistuu samalla tavalla, kuten NPS
(Nevgot 2020).

Employee Net Promoter Score -mittari

Asteikolla Erittdin Erittdin
0-10, kuinka epdtodenndkaisesti todenndkaisesti
todennakoisesti

kysyttiessi 0o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
suosittelisit : v N
tyopaikkaasi Arvostelijat Neutraalit Svosittelijat
ystavillesi tai

kollegoillesi? Employee

% SuOSittElijat — AI‘VOStelijat = Net Promoter Score

Kuvio 2 Employee Net Promoter Score -mittari (Korkiakoski 2019a, 131.)

3.4 Asiakas- ja henkilostotyytyvaisyyden yhteys

Henkilosto- ja asiakastyytyvaisyyden valilla on yhteys, mutta se ei ole suoraviivainen. Asia-
kasatyytyvaisyyteen vaikuttaa se, minkélaisella toimialalla yritys on. Esimerkiksi palvelu-
alalla tyontekijan merkitys asiakkaan tyytyvaisyyteen on suuri (Chamberlain, A & Zhao, D.
2019.) Tyontekijat ovat asiakastyytyvaisyydessa keskeinen tekija. Kari Korkiakosken mu-
kaan (2019b) puhutaan high-touch alasta, eli tyontekijalla on iso vaikutus asiakaskokemuk-
sen luomisessa ja tyytyvaisyyden muodostumisessa. Asiakkaat nakevat henkilostotyytyvai-
syyden yrityksen sitoutumisena laatuun (Root). Root mainitsee, kuinka tyytyvaiset tyonteki-
jat voivat palvella asiakkaita iloisesti ja ystavallisesti, mika luo asiakastyytyvaisyytta. Tyon-
tekijoiden ja asiakkaiden valinen negatiivinen tai positiivinen kanssakayminen vaikuttaa
asiakaskokemuksen muodostumisessa. Kun tyontekijat eivat ole tyytyvaisia, heidan kans-
sakaymisensé asiakkaiden kanssa ei ole hyvaa. Talla on vaikutus yrityksen menestykseen.

Henkilostotyytyvaisyyden vaikutus asiakastyytyvaisyyteen nakyy selvimmin palvelualoilla,
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missa tyontekijat ovat lahes paivittdin kanssakaymisissa asiakkaiden kanssa (Prossack
2019). Yrityksien keskuudessa on kasvamassa trendi, joka asettaa tyontekijat ja asiakkaat
yrityksen etusijalle. Nama yritykset ovat ymmartaneet, kuinka tyytyvaiset tyontekijat ovat
valmiita panostamaan asiakaspalveluun viela enemman. Tyytyvaiset tyontekijat ovat val-
miita palvelemaan yrityksien asettamien standardien mukaisesti (DeFranzo). Ahvenaine
ym. (2017, 77) kirjoittavat, kuinka organisaatiot, jotka asettivat tyontekijat etusijalle, tuottivat

parempaa asiakaskokemusta.

Kovassa kilpailussa tuotteet ja palvelut voivat asiakkaan ndkdkulmasta olla toisistaan erot-
tamattomia. Asiakaspalvelijan yksilollinen suoritus voi ratkaista siiné tilanteessa paljon. In-
nostus, ilo ja tyytyvaisyys vdlittyvat asiakaspalvelijasta ja niita on vaikea teeskennella, var-
sinkin jos asiakaspalvelija ei niité tunne. Siina tapauksessa, jos asiakas kokee, ettei hanelle
vality naita tunteita, voi han asioida muualla (Jokinen 2019.) Aikaisemmassa luvussa kasi-
teltiin sita, kuinka huonomaineisella yrityksella on haasteellisempaa rekrytoida uusia tyon-
tekijoitd. Taman seurauksena voi syntya tyévoimapulaa, joka vaikuttaa suoraan yrityksen
tuottavuuteen ja asiakaspalveluun (Kallankari 2019.) Kaisa Vilkman lainaa blogissaan
(2019) Simon Simekkia, jonka sanonta tiivistdd henkilostdtyytyvaisyyden ja asiakastyyty-
vaisyyden valisen suhteen: "Kun yritys pitaa tydntekijoistaan huolen, nakyvat hyddyt aina

asiakkaalle asti” (Kirjoittajan suomennos).
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4  Tutkimustulokset
4.1 Yrityksen tausta ja nykytilanne

Levi Wellness Club perustettiin vuonna 2013 Levin Intersportin alakertaan. Vuonna 2016
Laura Peippo osti yrityksen sen edelliseltd omistajalta. Sen jalkeen yrityksen toimitilat vaih-
tuivat Levin torin vieressa sijaitseviin tiloihin, joissa oli kuntosali ja ryhmaliikuntatila. My6-
hemmin 2016 aukesi toinen toimipiste Levi Hotel Span tiloihin, jossa oli vain kuntosali.
Vuonna 2017 aukesi kolmas toimipiste Poron bensa-aseman alakertaan, jossa oli ryhmélii-
kuntatila ja kuntosali. Ryhmaliikuntatila purettiin ja sen tilalle laajennettiin kuntosalia. Toimi-
pisteita oli tassé vaiheessa kolme City, Spa ja Basement. Myohemmin 2017 luovuttiin Ci-
tyn tiloista. 2017 Laura Peippo osti kuntosalille Kuru Yogan hotjooga studion, ja siita lahtien

Levi Wellness Club on jarjestanyt myds joogatunteja.

Kesalla 2020 Levi Wellness Clubin toiminta siirtyi kokonaan Levi Hotel Span tiloihin, jossa
oli kesalla tarjolla ulkosali, kun kuntosalin tiloja rakennettiin. Levi Wellness Club luopui
hotjooga -salista ja sekin rakennettiin tavalliseksi joogasaliksi. Kevaalla 2020 Levi Wellness
Club luopui Basementin tiloista. Levi Wellness Clubilla on talla hetkelld yksi toimipiste, jossa
jarjestetaan kaikki jooga ja ryhmaliikuntatunnit. Kehonhuolto ja jooga jarjestetddn joogasa-
lissa, muut tunnit kuntosalin puolella. Perustamisesta asti Levi Wellness Club on tarjonnut
asiakkailleen seké kuntosalin, ettd ryhmaliikuntatunteja. My6hemmin tarjontaan lisattiin per-

sonal trainer -palvelut, pienryhmat ja yksityistunnit.

Tamanhetkinen tarjonta muodostuu kuntosalista, ryhmaéliikuntatunneista, PT -palveluista ja
joogasta. Ryhmaliikuntatuntien tarjontaan sisaltyy kehonhuolto, crossi, kehonpainotreeni,
ja toiminnallinen treeni. Liséksi jarjestetaan muita satunnaisia tunteja, kuten tanssitunteja.
Levi Wellness Clubin toiminta on ollut alusta asti hyvin kausiluontoista. Talvisin on enem-
man kavijoita ja kesalla hiljaisempaa. Asiakasryhmat muodostuvat paikallisista, lomailijoista

ja kausityontekijoista. (Termonen 2021.)
4.2 Tutkimusmenetelmat

Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma

Tutkimus toteutetaan suurimmaksi osaksi kvantitatiivisena tutkimuksena. Kvantitatiivinen
tutkimus, eli maarallinen tutkimus on tutkimusmenetelma, jonka tarkoituksena on kerata tie-
toa mahdollisimman suurelta joukolta. Kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa kayttaessa on

helppoa selvittédd esimerkiksi asiakaskunnan demograafista jakautumista.
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Kvantitatiivisesta tutkimuksesta saatava tieto on selkeasti mitattavissa. Kvantitatiivisen tut-
kimuksen kyselyssa voidaan asettaa 1-5 pisteen skaala, jolla tassa tutkimuksessa mitataan
tyytyvaisyyden tasoa. Kvantitatiivisen tutkimuksen voi toteuttaa kirjallisena kyselynd, jonka
avulla asiakkaat voivat arvioida palveluiden laatua. Kvantitatiivisesta tiedosta on helppo
luoda tarkasteltavaa tietoa, jolla voidaan maarittaa tyytyvaisyyden taso tai antaa pohjatietoa

tyytyvaisyyden tasosta (Gerson & Machosky 1993, 55).
Kvalitatiivinen tutkimusmenetelma

Tutkimuksessa hyddynnetaan myds kvalitatiivisen tutkimuksen menetelmia. Kvalitatiivinen,
eli laadullinen tutkimus on tutkimusmenetelma, jolla pyritdan léytamaan syy jollekin asialle.

Tassa tutkimuksessa asiakkaiden tyytyvaisyydelle.

Kvalitatiivisella tiedolla voidaan nahda asiakkaan nakokulma ja syy taman tyytyvaisyyden
tasolle. Kvalitatiiviselle tiedolle ei voida antaa tarkkaa lukemaa, mutta sen avulla selvitetaan,
miksi asiakkaat ovat tyytyvaisia tai tyytymattomid. Kvalitatiivisen tiedon avulla I6ydetaan

keinot palveluiden parantamiseksi (Gerson & Machosky 1993, 55).
4.3 Aineiston keruu

Asiakastyytyvaisyyskysely

Asiakaskysely toteutettiin Levi Wellness Clubin asiakkaille s&hkopostikyselyna. Kyselyn
linkki oli jaettu Levi Wellness Clubin toukokuun asiakaskirjeen mukana. Kun kyselylinkin
avasi, vastaajille kerrottiin, mihin kayttotarkoitukseen kysymyksen vastauksia kaytettaisiin.
Kyselyyn vastanneiden tietoja ei kerétty eikad kenenkaan henkildllisyytta voitu tunnistaa vas-
tausten perusteella. Kyselyssa oli 10 osiota, mutta vastausaikaa ei kuluisi 5-15 minuuttia
kauempaa. Kyselyyn oli kertynyt ndin monta osiota, koska Levi Wellness Clubin palvelut oli
eritelty joka osioon. Kaikkiin osioihin ei ollut pakko vastata, vain ensimmainen osio oli kai-
kille pakollinen. Asiakas pystyi hyppaamaan osion yli, jos han ei kayttanyt kyseista palvelua.

Tama voi vaikuttaa tutkimustuloksiin ja se onkin huomioitu tulosten analysoinnissa.

Kysely jaettiin asiakkaille 3.5.2021 ja sita pidettiin auki kaksi viikkoa. Kysely sulkeutui
17.5.2021. Naiden kahden viikon aikana kyselyyn vastasi 50 asiakasta. Vastaajien maara
on rajallinen johtuen siita, etta kyselya ei jaettu Levi Wellness Clubin sosiaalisten medioiden
kanavissa. Tama oli kuntosalin omistajan paatés, koska Levi Wellness Clubin omistajan
sosiaalisten medioiden kanavissa esiintyi jonkin verran hairikdita, jotka olisivat voineet pi-

lata tutkimuksen antamalla epdmé&aéaraisia vastauksia.

Kyselylomake tehtiin yhteistydssa Levi Wellness Clubin edustajan kanssa, koska han osasi

kertoa, minkalainen palvelutarjonta Levi Wellness Clubilla on. Ensimmaisessa osiossa
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kaytettiin nominaalisia eli nimellisia kysymyksia, joiden avulla selvitettiin asiakassegmentit
ja demograafinen jakauma. Muissa osioissa hyddynnettiin monivalintakysymyksia, joissa
annettiin vastausvaihtoehdoiksi: Hyvin tyytyvainen, Tyytyvdinen, En osaa sanoa, Tyytyméa-
ton ja Hyvin tyytymaton. Jokaisen osion monivalintakysymyksen jalkeen tuli avoin kysymys,
jossa haluttiin saada perusteluita annetulle vastaukselle. Avointa kysymysta ei kaytetty joka
monivalintakysymyksen jalkeen, koska Levi Wellness Clubin edustajan mielesta tarkempi
perustelu ei aina ollut tarpeellinen. Viimeisessa osiossa pyydettiin antamaan vapaasti pa-
lautetta Levi Wellness Clubin toiminnasta ja antamaan mahdollisia kehitysehdotuksia, ja
lopuksi kysyttiin asteikolla 0-10 sit&, kuinka todennékoisesti suosittelisi Levi Wellness Clu-

bia.
Henkilostokysely

Henkilostokysely tehtiin yhteistydssa Levi wellness Clubin omistajan kanssa, jotta voitaisiin
keratd ajankohtaista tietoa ja nakemyksia tyontekijoilta. Kyselyyn vastattiin nimettomasti,
eiké ketéén voitu tunnistaa vastaustensa perusteella. Henkilostokysely jaettiin kahdeksalle
tyontekijalle Levi Wellness Clubin omistajan toimesta. Seitseman tyontekijaa vastasi kyse-
lyyn. Kysely toteutettiin Google Forms -palvelua kayttaen. Kyselyn rakenne oli samanlainen
asiakaskyselyn kanssa ja kysymystyypit olivat samoja. Kyselylla haluttiin selvittaa, kuinka
tyytyvaisia tyontekijat ovat Levi Wellness Clubin tarjolla oleviin palveluihin ja kuinka heidéan
nakemyksensé eroavat tai kohtaavat asiakkaiden ndkemysten kanssa. Ainoa ero on, etta
henkildstbkyselyn ensimmaisessa osiossa selvitettiin, minkalainen tyésopimus tyontekijoilla
on ja mita heidan tyénkuvaansa kuuluu. Ensimmaisessa osiossa selvitettiin lisaksi tyonte-

kijoiden tyotyytyvaisyytta ja tydon merkityksellisyytta heille itselleen, seka asiakkaille.

4.4 Tutkimustulokset

Asiakastyytyvaisyyskysely
Asiakassegmentit, demograafinen jakautuma ja tiedon saanti

Ensimmaisessa osiossa haluttiin selvittaa, ovatko asiakkaat paikallisia, lomailijoita vai kau-
sityontekijoita. Lisaksi haluttiin selvittdd, ovatko asiakkaat miehid, naisia vai muunsukupuo-

lisia, minka ikaisia asiakkaat ovat ja ostavatko he kuukausi-, viikkokortin vai kertakaynteja.
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Viimeisena haluttiin selvittdd mistd asiakkaat ovat kuulleet Levi Wellness Clubista, ja mita
kautta asiakkaat saavat tietoa Levi Wellness Clubin tapahtumista.

Kuviosta 4 nahdaén, etta vastaajista 58 % oli paikallisia. 32 % oli lomailijoita ja 10 % oli
kausityontekijoita.

Oletko?

50 vastausta

@ Paikallinen
@ Kausityontekija
© Lomailija

Kuvio 4. Paikallinen, Kausityontekija vai lomailija

Kuviosta 5 nédhdéaan, ettd vastaajista 78 % oli naisia ja loput 22 % oli miehia. Muunsukupuo-
lisia ei ollut vastaajien joukossa.

QOletko?

50 vastausta

@ Mies
@ Nainen
@ Muunsukupuolinen

Kuvio 5. Sukupuolijakauma
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Kuviosta 6 ndhdaan, etta vastaajista 4 % oli alle 20-vuotiaita. 30 % olivat 20-30 vuotiaita.
40% olivat 30-50 vuotiaita. 26 % oli 50-70-vuotiaita, yksikdén vastaajista ei ollut +70-vuo-

tias.

Minka ikainen olet?
50 vastausta

@® Alle 20
@ 20-30
@ 30-50
@ 50-70
@ +70

Kuvio 6. Ikdjakauma

Kuviosta 7. ndhdaan, etta vastaajista 78 % oli kuukausikortin ostajia. 18 % oli viikkokortin

ostajia ja 4 % ostivat kertakaynteja.

Ostatko paasaantdisesti?
50 vastausta

@ Kuukausikortin
@ Viikkokortin
© Kertakaynteja

Kuvio 7. Asiakasryhmat

Kuviossa 8 selviaa, ettd 8 % vastaajista sai tietdd Levi Wellness Clubista Facebookin
kautta. 24% sai tietaé Instagramin kautta. 24 % sai tietéda yrityksen nettisivujen kautta. 30
% sai tietdd paikallisen mainoksen kautta. 8 % vastaajista sai tietdd tyopaikalta, 6 % sai
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tietda kaverilta, 4% ei muista, miten sai tietda ja 6 % sai tietda paikalliselta. Kysymykseen

sai valita useamman vaihtoehdon, joka on huomioitu tuloksia kirjatessa.

Mita kautta sait tietda Levi Wellness Clubista?

Paikalliselta/paikallisesti NG © %
Enmuista I 4%
Kaverilta [N 6 %
Tyopaikalta NN <
Paikallinen mainos NN 30 %
Nettisivut I 04 %
Instagram I 24 %
Facebook |GG 2 %

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Kuvio 8. Mita kautta sai tietad Levi Wellness Clubista

Kuviossa 9 on esitetty, mita kautta asiakkaat saavat tietoa Levi Wellness Clubin uutisista ja
tapahtumista. 50 % vastaajista saa tiedotteita Facebookista, 80 % saa tiedotteita Instagra-
mista. 26 % saa nettisivujen kautta. 74 % saa asiakaskirjeestd, joka tulee sahkopostiin. 2
% ei saa tiedotteita. 8 % saa WhatsApp -ryhmasta ja 2 % saavat tiedot kavereilta. Vastaus-

vaihtoehtoja sai valita useamman, mik& on huomioitu vastauksissa.

Mita kautta saat tiedotteita Levi Wellness Clubin
uutisista ja tapahtumista?

Kavereilta W 2%

Whatsapp M 8%
En saatiedotteita W 2%
Asiakaskirjeiden kautta NN 74 %
Nettisivut [ INRNREBMEN 26 %
Instagram I 30 %
Facebook NN 50 %

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Kuvio 9. Mitd kautta asiakkaat saavat uutisia ja tiedotteita

Asiakaspalvelu
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Asiakaspalveluun hyvin tyytyvaisia oli 81,6 %. Tyytyvaisia oli 16.3 %. Vain yksi asiakas
vastasi en osaa sanoa (2 %). Aihealue ei ollut pakollinen, joten vain 49 vastaajaa vastasivat

kysymykseen.

Kuinka tyytyvainen olet henkilokunnalta saamaasi asiakaspalveluun?
49 vastausta

@ Hyvin tyytyvainen
@ Tyytyvainen

En osaa sanoa
@ Tyytymatén
@ Hyvin tyytymatsn

Kuvio 10. Tyytyvaisyys asiakaspalveluun

Kyselyyn vastaajista 30 vastasi avoimeen kysymykseen. Vastauksissa toistui useasti, ettéa

henkildkunta on auttavaista, iloista ja ammattitaitoista.

Tunnen oloni tervetulleeksi seka kuntosalille ettéa ryhmaliikuntatunneille saapuessani.
Henkilékunta on mukavaa ja ohjaajat joiden tunneilla olen kaynyt ottaa jokaisen kun-
toilijan huomioon yksildina seka kuntotason mukaan antaa ohjeita ja vinkkeja parem-

piin suorituksiin ja tekniikoihin.
Vain Yhdelta asiakkaalta havaittiin negatiivista palautetta asiakaspalvelua kohtaan
Jonkin verran varautuneisuutta ulkopaikkakuntalaista kohtaan.

Kuviossa 11 on esitetty vastaajien tyytyvaisyys yrityksen nettisivuihin, sielté [6ytyviin tietoi-
hin ja niiden toimivuuteen. Vastaajista 40 % oli hyvin tyytyvaisia. 42 % oli tyytyvaisia. 16 %

ei osanneet sanoa. Yksi (2 %) tyytymaton asiakas l6ytyi



23

Kuinka tyytyvainen olet yrityksen nettisivuihin ja sielta 16ytyviin tietoihin ja niiden toimivuuteen?
50 vastausta

@ Hyvin tyytyvainen
@ Tyytyvainen

@ En osaa sanoa
@ Tyytymatsn

@ Hyvin tyytymatdn

Kuvio 11. Tyytyvaisyys nettisivuihin

Avoimeen kysymykseen vastasi 28. Vastauksissa toistuivat selkeys, helppokayttoisyys, ja
ajantasaisuus. Vastauksissan myos toistuivat, kuinka sivujen tieto on vanhentunutta ja

useat vastaajat totesivat, etteivat kdyta nettisivuja. Vastaukset olivat keskenaan ristiriitaisia.
Vanhoja kuvia ja ajoittain ollut myds vanhaa tietoa.
Selkeat ja helppokayttoiset sivut
En kayta nettisivuja juurikaan

Pukuhuoneet ja suihkutilat

Pukuhuoneiden tilavuuteen 40 % oli hyvin tyytyvaisia ja 40 % oli tyytyvaisia. Vastaajista 10
% ei osannut sanoa ja 10 % oli tyytymattomia. Hyvin tyytymattémia ei ollut ollenkaan. Ha-

vainnot esitetty kuviossa 12.

Kuinka tyytyvainen olet pukuhuoneiden tilavuuteen
50 vastausta

@ Hyvin tyytyvainen
@ Tyytyvainen

@ En osaa sanoa
@ Tyytymaton

@ Hyvin tyytymaton

Kuvio 12. Pukuhuoneiden tilavuus
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Pukuhuoneiden siisteyteen (Kuvio 13) lahes puolet oli hyvin tyytyvaisa. Tyytyvaisa oli 44 %
vastanneista. 4 % ei osannut sanoa ja 4 % oli tyytymattomia.

Kuinka tyytyvainen olet pukuhuoneiden siisteyteen?
50 vastausta

@ Hyvin tyytyvainen
@ Tyytyvainen

En osaa sanoa
@ Tyytymatén
@ Hyvin tyytymatsn

Kuvio 13. Pukuhuoneiden siisteys

Vastaajista 23 vastasivat avoimeen kysymykseen. Vastauksissa toistuivat, kuinka siisteys
ja hygienia ovat hyvin hoidettu. Vastauksissa korostui, kuinka korona-aikana siisteys ja hy-

gienia olivat hyvin hoidettu.
Varsinkin nain korona-aikana hygienia toimii hyvin.
Kuitenkin hieman kehitettavaa pukuhuoneista [6ytyi:
Jos naisten punkkarin ilmanvaihtoa pystyttéisiin parantamaan niin olis bueno!

Suihkutilojen kuntoon ja siisteyteen (Kuvio 14) suurin osa vastaajista ei osannut sanoa,
ovatko tyytyvaisia vai tyytymattomia. Lahes puolet (48 %) vastasivat en osaa sanoa. Tama
Kuitenkin tyytyvaisia (34 %) tai hyvin tyytyvaisia (12 %) vastaajien joukosta l6ytyi. 4 % vas-

taajista oli tyytymattémia ja 2% hyvin tyytyméattémia suihkutilojen kuntoon ja siisteyteen.
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Kuinka tyytyvainen olet suihkutilojen kuntoon ja siisteyteen?
50 vastausta

@ Hyvin tyytyvainen
@ Tyytyvainen
@ En osaa sanoa

‘ @ Tyytymatsn
| @ Hyvin tyytymaton

AV

Kuvio 14. Suihkutilojen kunto ja siisteys

Kuntosali

94 % vastaajista kaytti kuntosalia ja 6 % ei kayttanyt (Kuvio 15)

Kaytatko Levi Wellness Clubin kuntosalia?
50 vastausta

® Kylia
®En

Kuvio 15. Kuntosalin kayttajamaara

Reilusti yli puolet (61,7 %) vastaajista oli hyvin tyytyvaisia kuntosaliin. Tyytyvaisia vastaa-
jista oli 34 %. Vain 2,1 % ei osannut sanoa. 2,1 % oli tyytymattomia. Hyvin tyytymattomia ei

vastaajien joukossa ollut (Kuvio 16)
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Kuinka tyytyvainen olet kuntosaliin?
47 vastausta

@ Hyvin tyytyvainen
@ Tyytyvainen

@ En osaa sanoa
@ Tyytymaton

@ Hyvin tyytymatsn

Kuvio 16. Tyytyvaisyys kuntosaliin

Vastaajista 28 vastasi avoimeen kysymykseen. Vastauksissa toistui tilavuus ja monipuoli-
suus. Kaikki tarvittavat laitteet ja valineet 16ytyi. Muutaman asiakkaan mielesta salilta 16yty-

vat laitteet olivat hieman vanhoja. Yhden asiakkaan mielesta:
Laitteet ja painot sijoiteltu huonosti.

Vastaajista 74,5 % oli hyvin tyytyvaisia kuntosalin siisteyteen ja hygieniaan. Tyytyvéaisia asi-
akkaita oli 23,4 %. ja 2,1 % oli tyytymatdn (Kuvio 17)

Kuinka tyytyvainen olet kuntosalin siisteyteen ja hygieniaan?

47 vastausta

@ Hyvin tyytyvainen
@ Tyytyvainen

@ En osaa sanoa
@ Tyytymaton

@ Hyvin tyytymatdn

Kuvio 17. Kuntosalin siisteys ja hygienia

Avoimeen kysymykseen vastasi 21 henkiloda. Vastauksissa toistuivat, kuinka kuntosali oli
siisti ja hygieniaan oli panostettu. Vastauksissa korostui korona-aikana tapahtunut hygieni-
aan panostaminen ja siihen oltiin hyvin tyytyvaisia. Muutamasta vastauksesta saatiin sel-

ville, ettd kaikki asiakkaat eivéat puhdistaneet laitteita kayton jalkeen.

Kuntosalilaitteiden, painojen ja valineiden kuntoon (Kuvio 18) hyvin tyytyvaisia oli 57,4 %.
Tyytyvéisia olivat 40,4 %. 2,1 % vastanneista ei osannut sanoa.
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Kuinka tyytyvainen olet kuntosalilaitteiden, painojen ja vaineiden kuntoon?
47 vastausta

@ Hyvin tyytyvainen
@ Tyytyvainen

@ En osaa sanoa
@ Tyytymatsn

@ Hyvin tyytymatdn

Kuvio 18. Kuntosalilaitteiden ja valineiden kunto

Kuntosalilaitteiden, painojen ja vélineiden riittavyyteen (Kuvio 19) 51,1 % oli tyytyvaisia.

46,8 % oli hyvin tyytyvéisid. Vain 2,1 % vastanneista ei osannut sanoa.

Kuinka tyytyvainen olet kuntosalilta Idytyvien laitteiden, painojen ja vaineiden maaraan?
47 vastausta

@ Hyvin tyytyvainen
@ Tyytyvainen

@ En osaa sanoa
@ Tyytymaton

@ Hyvin tyytymatsn

Kuvio 19. Kuntosalilaitteiden, painojen ja valineiden riittavyys

17 henkiléa vastasi avoimeen kysymykseen. Vastauksissa toistui, kuinka kaikki tarvittava
I6ytyi ja laitteet, painot ja valineet olivat monipuolisia. Muutama asiakas toivoi vastauksis-

saan kuntosalille smith-laitetta.

Kahden asiakkaan mielesta laitteissa ja valineissa oli vikoja:
Osa laitteista hieman huonokuntoisia kuten soutulaitteet ja kuntopydrét.
Muutama tanko oli vaantynyt ikavasti

Ryhmaliikuntatunnit

Ryhmaliikuntatunneilla kdy yli puolet (56 %) vastaajista (Kuvio 20)



28

Kaytko Levi Wellness clubin ryhmaliikuntatunneilla?
50 vastausta

® Kylla
®En

Kuvio 20. Ryhmaliikuntatuntien k&vijamaara

Ryhmaliikuntatuntien maaraan vastaajista 32,1 % oli hyvin tyytyvaisia. Vastaajista 53,6 %
oli tyytyvaisia. 7,1 % ei osannut sanoa, onko tunteja riittavasti. 7,1 %vastaajista oli tyyty-

mattdmia ryhmaliikuntatuntien maaraan (Kuvio 21.)

Kuinka tyytyvainen olet ryhmaliikuntatuntien maaraan?

28 vastausta

@ Hyvin tyytyvainen
@ Tyytyvainen

@ En osaa sanoa
@ Tyytymaton

@ Hyvin tyytymatén

Kuvio 21. Tyytyvaisyys ryhmaliikuntatuntien maaraéan

13 vastasi avoimeen kysymykseen. Vastauksissa toistui, kuinka tunteja on riittavasti ja ne

ovat monipuolisia.

Tarjolla olevien ryhmaéliikuntatunteihin 17,9% oli hyvin tyytyvaisia. 17,9 %). Tyytyvaisia oli
64,3 % ja 17,9 % ei osannut sanoa (Kuvio 22)



29

Kuinka tyytyvainen olet talla hetkella tarjolla oleviin ryhmaliikuntatunteihin?

28 vastausta

@ Hyvin tyytyvainen
@ Tyytyvainen

@ En osaa sanoa
@ Tyytymatsn

@ Hyvin tyytymatdn

Kuvio 22. Tyytyvaisyys tarjolla oleviin ryhmaéliikuntatunteihin

10 vastasi avoimeen kysymykseen. Vastauksissa toistuivat riittavyys ja monipuolisuus.
Vastaajat ymmarsivat, kuinka matkailusesongin loppuessa tarjonnassa olisi vahemman
tunteja. Monipuolisuutta kuitenkin kaivattiin hieman. Yksi asiakas ehdotti, jos tarjontaan

voisi lisata tanssitunteja tai kuntonyrkkeilya.

Ryhmaliikuntatunneilla saatavaan ohjaukseen 85,7 % oli hyvin tyytyvaisia, 10,7 % oli tyyty-

vaisia ja 3,6 % ei osannut sanoa. (Kuvio 23.)

Kuinka tyytyvainen olet ryhmaliikuntatunneilla saatavaan ohjaukseen?
28 vastausta

@ Hyvin tyytyvainen
@ Tyytyvainen

@ En osaa sanoa
@ Tyytymaton

@ Hyvin tyytymatsén

Kuvio 23. Tyytyvaisyys ryhmaliikuntatunneilla saatavaan ohjaukseen.

Jooga

Vastaajista reilusti yli puolet ei kayneet joogatunneilla (Kuvio 24)
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Kaytko joogatunneilla?
50 vastausta

® Kylla
®En

Kuvio 24. Joogatunneilla k&vijat

Joogatuntien maaraan (Kuvio 25) hyvin tyytyvaisia oli 22,2 %. Tyytyvaisa oli 44,4 %. 11,1
% vastasi en osaa sanoa. 16,7 % oli tyytymattémia ja 5,6 % oli hyvin tyytyméattémia. Joo-

gasali oli vastaajien mielesta tilava.

Kuinka tyytyvainen olet joogatuntien maaraan?

18 vastausta

@ Hyvin tyytyvainen
@ Tyytyvainen

@ En osaa sanoa
@ Tyytymaton

@ Hyvin tyytymatén

Kuvio 25. Tyytyvaisyys joogatuntien maaraan

Kuviossa 26 on esitetty vastaajien tyytyvaisyys tarjolla oleviin joogatunteihin. Hyvin tyyty-
vaisia oli 16,7 %. Tyytyvaisia oli 44,4 %. 16,7 % vastasi: en osaa sanoa. Tyytymattémia oli

11,1 % ja hyvin Tyytymattomié oli 11,1 %
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Kuinka tyytyvainen olet talla hetkella tarjolla oleviin joogatunteihin?

18 vastausta

@ Hyvin tyytyvainen
@ Tyytyvainen

@ En osaa sanoa
@ Tyytymatdn

@ Hyvin tyytymatdn

Kuvio 26. Tyytyvaisyys talla hetkella tarjolla oleviin joogatunteihin.

10 vastasi avoimeen kysymykseen. Monen mielesta tunteja voisi olla enemman ja jotain

muutakin kuin yin-joogaa. Yhden asiakkaan mielesta tunnit olivat lilan helppoja.

Tunnit liilan helppoja, hitaita, 16ysia. Tunnit ovat epaaktiivisia ja liikkeita tehdaan hei-
kolla intensiteetilla. Liikkeet ovat liian 10ysia eivatkd kehité tai auta kehoa liilkkuvuu-
dessa tai palautumisessa tai voimassa tai missaan. Kaikki tunnit samanlaisia. Lopetin

siksi kAymasta.

Joogatunneilla saatavaan ohjaukseen (Kuvio 27) vastaajista hyvin tyytyvaisia oli 72,2 %.
Tyytyvaisia oli 22,2 % ja tyytymattémia 5,6 %.

Kuinka tyytyvainen olet joogatunneilla saatavaan ohjaukseen?
18 vastausta

@ Hyvin tyytyvainen
@ Tyytyvainen
En osaa sanoa

@ Tyytymatsn
‘ @ Hyvin tyytymaton

Kuvio 27. Tyytyvaisyys joogatunneilla saatavaan ohjaukseen

Avoimeen kysymykseen vastasi kahdeksan. Vastauksissa toistuivat, kuinka ohjaajat ovat
selkokielisia ja osaavia. Kuitenkin yhden asiakkaan mielesta ohjeistus ei ole aina ollut sel-
keda. Yhden asiakkaan mielesta ohjaajien taso on ollut vaihtelevaa, mutta muuten hyva.
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Persona trainer -palvelut

Kahdeksan vastaajaa 50:sta kayttivat personal trainer palveluita. (Kuvio 28)
Kaytatko tai oletko kayttanyt PT-palveluita?
50 vastausta

® Kyla
® En

Kuvio 28. Personal tariner -palveluiden kayttajat

Personal trainer palveluihin hyvin tyytyvaisia oli 87,5 % ja tyytyvaisia oli 12,5 % (Kuvio 29)

Kuinka tyytyvainen olet PT-palveluihin
8 vastausta

@ Hyvin tyytyvainen
@ Tyytyvainen

@ En osaa sanoa
@ Tyytymaton

@ Hyvin tyytymaton

Kuvio 29. Tyytyvaisyys PT -palveluihin

Avoimeen kysymykseen vastasi nelja. Heidan mielestaan personal trainerit olivat osaavia

ja ammattitaitoisia ja osasivat ohjeistaa.

Pienryhmatunnit

Pienryhméatuntien ohjaukseen kaikki vastanneet oli hyvin tyytyvaisia. Avointa palautetta ei

antanut kukaan.



Yksityistunnit

Yksityistunneilla kavijoista kaikki olivat hyvin tyytyvaisia siella saatavaan ohjaukseen

Vain yksi vastasi avoimeen kysymykseen, koskien yksityistunneilla saatavaa ohjausta
Saa hyvaa opastusta ja jo keskittya tekniinkoihin

Kehitysideoita ja toiveita

19 antoi vastauksen.

Kuntosalille ja pukuhuoneisiin kaivattiin lisdyksia.

Jos salin pukkareiden ilmanvaihtoa voisi parantaa, Smith-laite

Smith laite olisi ehdottomasti hankintalistan nro 1. Extraa olisi my6s zumba-, pilates

ja muut rynmaliikunnat joogasalin puolella.

Ihanan iso, riittavasti tilaa tehda. Laaja valikoima laitteista ja painoista, seka kaiken-

maailman valineistd mita vain keksii kayttaa. Peileija saisi olla enemman, josta seu-

rata liikkeita itse, lahinna kaipaisin siihen ison tilan ymparille, salin paatyyn.

Peileja salinpuolelle olisi kiva. Seka sesonkiainaka monipuolisia ja vahan lisaa ryh-

matunteja. Aamu ja ilta ajat paraimpia naille. Ihanan ystavéllista ja kannustavaa hen-

kilokuntaa!

Salille vesipiste vesipullon tayttdon ettei tarvi ahtaasta vessan kasialtaasta pulloa tayt-

taa.
Assault bike olis kival

Ryhmaliikuntatuntien ja joogatarjonnan joukkoon kaivattiin hieman vaihtelua.

Harmittaa kun perus jumppapirkkojen tunnit loppui, nykyiset ryhmaliikuntatunnit ei

kiinnosta. Tanssia lja pilatesta liian harvoin. Kylma joogasali ei kiinnosta.

Smith laite olisi ehdottomasti hankintalistan nro 1. Extraa olisi my6s zumba-, pilates

ja muut rynhmaliikunnat joogasalin puolella.

Ihana, kun jarjestatte myos ryhmaliikuntatunteja. Tanssituntekja vaikka 1/vko ois ihan

mahtava saada. Kuntonyrkkeily myds toiveissa. Koen, ettd minulle juuri ne ohjatut

ryhmaliikuntatunnit on se MUST juttu salilla

Muutamme Leville syksylla ja kaipaamme tanssitunteja! Kuulin myds, ettd joogasali

ollut joskus hotjoogasali, onko sen paluu mahdollista?
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Ulkotreeni kesalla aamulla?
Kuulin myd@s, etta joogasali ollut joskus hotjoogasali, onko sen paluu mahdollista?
Kuntosalin tuotevalikoimaan kaivattiin lisdyksia

Toivoisin esim. 10 kerran korttia vaihtoehdoksi kuukausi- ja viikkokorteille! Asun Sir-
kassa, mutta ehdin salille noin kerran viikossa. Kuukausikortti tulee tosi kalliiksi, ja

kertakaynnitkin ovat suhteellisen kalliita sd&nndllisesti kaytettyna.
Treeneihin sopivia hihattomia (I6ysi&) paitoja voisi laittaa myyntiin logolla ©).
Yhden vastaajan mielesta henkilokunnan osaamista olisi tarve kehittaa

Kuntosali on hyva, tilava ja monipuolinen. Tyontekijat ovat mukavia ja todella asia-
kaspalveluhenkisid. Ohjaajien koulutukseen ja tydntekoasenteeseen tulee panostaa
jotta muun muassa joogatuntien ohjaus ja sisaltt pysyisi tarpeeksi laadukkaana. Tun-
tien sisaltoja, tuntikalenterin monipuolisuutta ja asiakaslahtdisyytta tuntien sisallén
osalta tulee kehittda. Joogatuntien laatua tulee parantaa jotta ne muistuttavat enem-

man oikeaa joogaa. Liian [0ysat, tylsat, hitaat ja helpot tunnit eivat palvele ketaan.

Lopuissa vastauksissa asiakkaat kiittivat Levi Wellness Clubia ja toivoivat heidan jatkavan

samaan malliin.
Pitékaa tama positiivinen meininki jatkossakin

Kehitysideoita ei nyt juuri tule mieleen mutta kiitos ihan mahtavalle ja asiansa osaa-

valle Levi Wellness Clubin tiimille!
Postiivinen asiakaspalvelunne on huippua, pitakaa siita kiinni ja tyontekijoista o &
Mukava, rento tunnelma, sailyttakaa se.

Kiitos teille! Ei ole edes sanoja kuinka tarke& tukikohta on ollut. Toivon todella, etta
selviatte tasta ajasta ja pystytte jatkamaan toimintaa myos jatkossa. Arvostan tapaa

miten toimitte ja ette ole tinkineet arvoista. Salilla on hyva olla <3

Net Promoter Score (NPS) (Kuvio 31) -kysymykseen, kuinka todenn&kdisesti suosittelisit
Levi Wellness Clubia tuttavillesi, vastasi kaikki 50 vastaajaa. Levi Wellnes Clubia suosittelisi
43 vastaajaa (86 %). Neutraaleja vastaajista oli viisi (10 %). Vain kaksi (4 %) arvostelijaa

I0ytyi vastaajien joukosta. Levi Wellness Clubin NPS -luku on annettujen vastausten
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perusteella hyva. Maksimi NPS -lukema voi olla 100, joten 82 on hyva. Keskiarvoksi muo-

dostui 7,5, mik& on niin ikaan hyva.

Neutraalit Suosittelijat
7 8
5%
1 4 5 38
0% 0% 0% 0% 0% 2% 2% 2% 3% 10% 76 %
Yhteensa
Vastauksia] NPS |Keskiarvo
50 | 82% 7,5

Kuvio 31. NPS-luvut

Henkilostokyselyn tulokset

Levi Wellnessn Clubin seitsemasta tyontekijasta 28,6 % oli vakituisessa tydsuhteessa. Osa-
aikaisia tyontekijoita oli 28,6 %. Suurin joukko muodostui tydharjoittelijoista, joita oli 42,9 %

(Kuvio 32)

Oletko talla hetkella tai oletko ollut?

7 vastausta

@ Vakitui tydsuht

@ Tysharjoittelija

@ Osa-aikainen/sijainen

@ Masraaikaisessa tydsuhteessa

Kuvio 32. Tyésuhde

Henkilostokyselyyn vastanneista kuuden tyontekijan tydtehtaviin (Kuvio 33) kuuluivat asia-
kaspalvelu, kuntosalin huoltaminen ja puhtaanapito ja personal trainerin ty0. Kaikkien seit-
seman vastaajan tyonkuvaan kuului ryhmaliikuntatuntien vetdminen. Yksikaan joogaoh-
jaaja ei vastannut kyselyyn. Viiden tyontekijan tyéhon kuului pienryhmatuntien vetaminen
ja neljan tyontekijan tydnkuvaan kuuluivat yksityistuntien vetaminen. Kyselyyn sai valita

enemman kuin yhden vaihtoehdon.
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Mitka seuraavista tehtavista kuuluvat/kuuluivat tyohosi?
7 vastausta

Asiakaspalvelu

Kuntosalin huecltaminen ja puht...
Ryhmaliikunnan vetaja
Joogatuntien vetaja

Personal trainer

Pienryhmien vetaja
Yksityistuntien vetédja

0 2 4 6 8

Kuvio 33. Tyotehtavat

Tyotyytyvaisyys

Henkilokunnasta kaikki oli tydhonsa hyvin tyytyvaisid. Avoimeen kysymykseen vastannei-
den vastauksissa toistui, kuinka he tekevat talla hetkella unelmaty6taan ja nauttivat omasta

tekemisesta.

Saan vapaasti valita omat ty6ajat ja sovittaa ne muuhun arkeen ja voin kehittaa itseani

jatkuvasti

Tykkaan siita mita teen. Tyo6tilat ovat hyvat. Pidan myds tytkavereista seka asiakkais-

tamme.
Ty6panos

Henkilokunnasta kolme seitsemasta oli tyytyvaisia ja loput nelja olivat hyvin tyytyvaisia.
Avoimen kysymyksen vastauksissa toistui, kuinka he haluavat antaa parhaansa kaikissa

tilanteissa, niin ryhmaliikuntatuntien ohjaamisessa, kuin muissakin ty6tehtavissa.

Koen etta voin antaa yritykselle erilaista ndkdkulmaa liikkumiseen ja liikuntaan seka
omalla toiminnallani tehda salista viela viihtyisamman ja turvallisemman paikan tree-

nata.
Tyontekijat kokivat heidan tydpanoksensa huomioiduksi

Olen saanut kiitosta ty6stani ja uskon, ettéa tydépanostani arvostetaan. Minulle on myds

tarkeda tietad, etta tyoni on arvokasta, se motivoi myts panostamaan enemman.

Tyon merkityksellisyys
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Henkilokunta koki tybnsa merkityksellisena itselleen ja asiakkailleen. Avoimen kysymyksen
vastauksissa toistui, kuinka he nauttivat liikkuttaa ihmisia sekéa kuinka asiakkaiden terveyden

ja hyvinvoinnin edistaminen on heille tarkeaa

Teen tyota jossa saan auttaa ihmisia ja jos pystyn jollekin tuomaan arkeen edes va-
han paremman olon tai hetken niin se on minulle tydssani tarkeaa. Saan siitd myos

itse energiaa.
Itseohjautuva tyo

Henkilokunnasta viisi ei kokenut itseohjautuvaa tyota raskaaksi. Yksi ei osannut sanoa ja
yksi koki itseohjautuvan tyon raskaaksi. Avoimen kysymyksen vastauksissa toistui, kuinka
itseohjautuva tyo sopii aikatauluihin. Kuinka itseohjautuva ty0 sopii tydskentelytapoihin. Kui-

tenkin muutama koki tydn raskaaksi
Ajoittain kylla. Tarvitsee itse olla todella motivoitunut ja oma-aloitteinen

Valilla toki on raskaampaa jarkkailla omat aikataulut, koska ty6t on paljon hajanai-
semmin, mutta samalla koen sen vapaudeksi. Alkuun oli toki vaikeampi hahmottaa

kaikkia tehtavia, mutta nykyisin on helpompaa esim. Priorisoida omat tehtavat.
Asiakaspalvelutaidot

Henkilbkunnasta kuusi vastasi kysymykseen asiakaspalvelutaidoistaan. Kaikki oli Hyvin
tyytyvaisia. Yksikaan ei kokenut tarvetta omien taitojensa kehittamisessa. Avoimen kysy-
myksen vastauksissa toistui, kuinka asiakaspalvelu on luontevaa ja kuinka sitd on mukava
tehda

Asiakaspalvelu tulee minulta luonnollisesti, ja haluan aina antaa asiakkailleni parasta mah-

dollista palvelua.
Kuntosali

Henkilokunnasta kuusi vastasi kysymykseen tyytyvaisyydesta kuntosaliin. Viisi oli hyvin tyy-
tyvainen ja yksi tyytyvainen. Avoimen kysymyksen vastauksissa toistui, kuinka kuntosali on

monipuolinen ja tilava
Kuntosalilla on mahdollisuuksia monipuoliseen harrastamiseen

Henkilokunta oli joko tyytyvaisia tai hyvin tyytyvaisia kuntosalin siisteyteen ja hygieniaan.
tyontekijoiden vastauksissa toistui, kuinka kuntosalilla on siistia. Yksi vastasi, ettei ei ehka

ihan niin hyvin ehdi siivota, kuin haluaisi.
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Tyontekijat olivat kuntosalin laitteiden, painojen ja valineiden kuntoon ja riittavyyteen, joko
hyvin tyytyvaisia tai tyytyvaisia. Syita kysyttaessa henkilokunnan mielesta valineet ja laitteet

olivat suurimmaksi osin kunnossa, vaikkakin osassa laitteista havaittiin vikoja.

Osa laitteista hieman vanhoja ja huonokuntoisia. Suurin osa kuitenkin toimivia ja hy-

vakuntoisia!
Ryhmaliikuntatunnit

Henkilokunta oli tyytyvainen tai hyvin tyytyvainen tarjolla oleviin ryhmaéliikuntatunteihin.
Avoimen kysymyksen vastauksissa toistui ryhmaéliikuntatuntien monipuolisuus. Yhden mie-

lesté jotain uutta voisi keksia.
Ryhmaliikuntatuntien maaraa

Henkilékunta oli tyytyvainen tai hyvin tyytyvainen ryhmaliikuntatuntien maaraan. Henkilo-
kunnan mielestd enemmalle tarjonnalle ei ole tarvetta. Kavijamaarat ovat vastanneet tar-

jontaa.

Mielestani tuntien maara on hyvin vastannut kysyntaa. Ja tunteja on lisatty jos on ollut

enemman kavijoita.

Henkilbkunnasta kuusi oli hyvin tyytyvainen ja yksi oli tyytyvainen taitoihinsa ryhmaliikunta-
tuntien vetajand. Avoimen kysymyksen vastauksissa toistui tyytyvaisyys omaan osaami-

seen, mutta kokivat, ettd parannettavaa olisi.

Aina voisi parantaa omaa ammatillista osaamista ja verbaalisia taitoja ja tahan pyrin.
Jooga
tyytyvaisyytta ei voitu mitata, koska yksikééan joogaohjaaja ei vastannut kyselyyn.
Personal trainer -taidot

Henkilbkunnasta kuusi vastasi kysymykseen taidoistaan. Viisi oli tyytyvaisia ja yksi ei osan-
nut sanoa. Avoimen kysymyksen vastauksissa toistui, kuinka omissa taidoissa olisi kehitet-

tavaa.

Haluaisin viela kehittdé lisdd omia taitojani, jotta voisin antaa viela enemmaén asiak-

kailleni, mutta olen my6s tyytyvainen taitoihini ja tieddn mita osaan ohjata ja mita en.
Pienryhmatunnit

Henkilokunnasta viisi vastasi kysymykseen pienryhmatuntien tarjonnasta. Nelja viidesta oli

hyvin tyytyvainen ja yksi oli tyytyvainen. Avoimeen kysymykseen vastasi yksi.
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Normaalissa tilanteessa meilla on ollut erilaisia pienryhmia enemman, mutta nyt tie-

tysti koronan vuoksi ehka ollut vahemman.

Vastaajista kolme oli tyytyvéainen kaksi ei osannut sanoa oliko pienryhméatuntien maara riit-

tava. Yhden mielesta niita voisi olla enemmankin.
Pienryhmia voisi olla ehk& enemmankin.

Tyontekijoista kaikki oli tyytyvaisia taitoihinsa pienryhmatuntien vetdjina. Avoimeen kysy-

mykseen vastasi yksi.

Vililla on ollut haastavampiakin ryhmia ja aluksi on jannittanyt enemman, mutta olen
yrittényt aina rakentaa jonkin punaisen langan ja sitd mukaa omatkin taidot ja varmuus

ovat kehittyneet.
Yksityistunnit

Kysymykseen yksityistuntien tarjonnasta tyontekijoista puolet oli hyvin tyytyvaisia ja puolet

tyytyvaisia. Avoimeen kysymykseen vastasi yksi.

Voimme tarjota melko laajasti asiakkaalle erilaisia tunteja.
Yksityistuntien maaraan puolet oli tyytyvaisia ja puolet ei osannut sanoa.
Syita kysyttaessa yksi tyontekija vastasi:

Yksityistunteja on toki ollut normaalisti enemmankin kuin kuluneella kaudella. Tahan

toki vaikuttaa niiden kysynta.
Kaikki tyontekijat olivat tyytyvaisia taitoihinsa yksityistuntien vetajana.
Arvot

Henkilokunnalta kysyttiin, vastaavatko heidan arvonsa yrityksen arvoja ja onko yrityksen
tapa eri palveluiden tuottamisessa heidan arvojen mukainen. Henkildkunnan vastauksista
selvisi, etta yrityksen arvot vastasivat heidan arvojansa, niin yleisella tasolla, kuin yrityksen

tavoissa palveluiden tuottamiseenkin.

Henkilokunnalta kysyttiin, syita arvojen kohtaamiseen ja vastauksissa toistui, kuinka he
nauttivat liikuttaa ihmisia ja kuinka yrityksen arvot ihmisten terveyden edistdmisessa vastasi
heidan arvojansa. Henkilokunnan mielesta yrityksen toimintatavat olivat hyvin asiakaslah-

toisia ja henkilokunta koki tAman suurena syynda, miksi toimintatavat olivat arvojen mukaisia.

Olen viihtynyt osittain siksi niin hyvin, ettd saan valmentaa asiakkaita hyvin asiakas-

l&htbisesti ja monet arvot kohtaavat omieni kanssa.
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Terveys, ystavallisyys ja luotettavuus ovat myds omia arvojani ja koen etta ne koros-

tuvat myos Levi Wellness Clubilla

Liikunnan ilosta liikkuminen on tarkeaa ja se nakyy meilla.
Avoin palaute
Avointa palautetta antoi henkildkunnasta kolme.

Ty6paikka antaa mahdollisuuksia kehittdd omia ammattitaitojaan monipuolisesti.
Henkilostd on avuliasta ja ystavallistd, jonka takia tyoskentely on mukavaa. limapiiri

on loistava!
Rento ja innostava tydpaikka.

TyOymparistd on viihtyisa erityisesti nyt kun muutettiin span tiloihin. Pidan siita etta
tekemiseeni luotetaan ja minulle annetaan vastuuta. Samalla on myds mukava, etta
voin valilla paattadd milloin hoidan tydtehtavat. Tama auttaa jaksamaan, kun kuormitus
on kovempaa ajoittain. Viestinnassa meilla olisi ehka parantamista, jotta tarkeéat tiedot

kulkisivat aina kaikille. Huippu tydpaikka, mutta vaatii kylla my6s paljon joustavuutta.

Employee Net Promoter Score (eNPS)

Levi Wellness Clubin tyontekijoista 85,7 % oli suosittelijoita ja 14,3 % oli neutraaleja. Yhta-
kaan arvostelijaa ei ollut. eNPS -luku oli 86, mika on hyva. Employee Net Promoter Scoren
maksimi on myds 100, joten lukema on hyva. Keskiarvoksi muodostui 9, mik& on erinomai-
nen. (Kuvio 53)

Neutraalit

Yhteensa
Vastauksia| eNPS |Keskiarvo
7 85,7 % 9

Kuvio 53. Employee Net Promoter Score

4.5 Asiakkaiden ja henkilokunnan ndkemykset

Tutkimustuloksia tarkastellessa asiakkaiden ja henkildkunnan ndkemyserot ovat melko ole-
mattomia. Asiakkaista suurin osa on hyvin tyytyvaisia Levi Wellness Clubin tarjoamiin pal-
veluihin. Henkilokunnan tyytyvaisyysaste on myds korkea tarjolla oleviin palveluihin.
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Asiakaspalveluun asiakkaista suurin osa oli hyvin tyytyvaisia. Henkilokunta oli Hyvin tyy-
tyvaisia omiin asiakaspalvelutaitoihinsa, eivatkd he nahneet minkaanlaista tarvetta asiakas-
palvelutaitojensa kehittdmisessa. Tama myos nakyy, silla asiakkaat kokivat henkilékunnan

ammattitaitoisena, iloisena ja auttavaisena ja asiakaspalvelu oli laadukasta.

Kuntosaliin seka henkilokunta, ettd asiakkaat olivat suurimmilta osin hyvin tyytyvaisia.
Henkilokunnan ja suurimman osan asiakkaiden mielesté kuntosalilla oli riittavat puitteet mo-
nipuoliseen harjoitteluun. Asiakkaista kuitenkin muutama olisi kaivannut smith-laitetta sa-
lille, mik& ei henkildkunnan vastauksissa tullut ilmi. Kuntosalin siisteys ja hygienia oli hen-
kilokunnan ja asiakkaiden mielestd kunnossa. Muutaman asiakkaan mielestd muutamat

laitteet olivat vanhanaikaisia ja samaa mielta oltiin myds henkilokunnan joukossa.

Ryhmaliikuntatunteihin oltiin tyytyvaisia. Asiakkaiden ja henkildkunnan mielesta ryhmalii-
kuntatunteja oli riittavasti. Asiakkaiden joukossa loytyi hyvin pieni joukko tyytymaéattomia asi-
akkaita. Tarjolla oleviin ryhmaliikuntatunteihin asiakkaat ja henkilokunta olivat tyytyvaisia.
Asiakkailta ja henkilokunnalta 10ytyi ymmarrysta siita, ettéd matkailusesongin loppuessa ka-
vijamaarat vahenevat, jonka seurauksena ryhmaliikuntatuntien maaratkin vahenevét vas-
taamaan kavijoiden maaraa. Ryhmaliikuntatunneilla saatavaan ohjaukseen asiakkaat olivat
tyytyvaisid. Ryhmaliikuntatuntien vetgjat olivat tyytyvaisia taitoihinsa ryhmaliikuntatuntien
vetajina.

Joogatunteihin asiakkaat olivat tyytyvaisia. Vain muutama tyytymaton oli joukossa. Vali-
tettavasti tutkimukseen ei saatu yhdenk&éan joogaohjaajan vastausta, joten vertailua heidan
taitoihinsa ja asiakkaiden tyytyvaisyyteen ohjauksesta ei voida tehda. Kuitenkin asiakkaiden

joukossa loytyi tyytyméattdmia joogapalveluihin ja siella saatavaan ohjaukseen.

Personal trainer -palveluihin henkilokunta, seka asiakkaat olivat tyytyvaisia. Asiakkaiden
mielesta personal trainerit ovat osaavia ja opastavat hyvin. Personal trainerit eivat nahneet

kehitettavad omiin personal trainer taitoihinsa.

Pienryhmatunneilla kayvat asiakkaat olivat hyvin tyytyvaisia siella saatavaan opastuk-

seen. Tyontekijat olivat hyvin tyytyvaisia taitoihinsa pienryhmatuntien vetgjina.

Yksityistunneilla kayvét asiakkaat olivat hyvin tyytyvaisia siella saatavaan opastukseen.
Tyontekijat, jotka ohjasivat yksityistunteja, olivat hyvin tyytyvaisia taitoihinsa yksityistuntien
vetdjina.

Avoimeen palautteeseen vastanneet asiakkaat ja henkilokunta korostivat, kuinka Levi
Wellness Club on viihtyisa ja siella on hyva ilmapiiri. Asiakkaat antoivat vah&n kehittamis-

kohteita, mutta henkildkunnalla ei ollut mink&anlaista tarvetta kehittda palveluita. Henkilo-

kunta korosti hyvaa tydilmapiiria.
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4.6 Johtopaatokset

Tutkimuksen paakysymykset olivat:

» Kuinka tyytyvaisia asiakkaat ja henkilokunta ovat Levi Wellness Clubin tarjoamiin palve-

luihin?
» Mita kehitettadvaa palveluissa on?

* Miten henkildkunnan ja asiakkaiden nakemykset tyytyvaisyydesta palveluiden laatuun

eroavat toisistaan ja missd maarin nadkemykset kohtaavat?

Talla hetkella asiakkaat ja henkilokunta ovat hyvin tyytyvaisia Levi Wellness Clubin tarjo-
amiin palveluihin. Asiakkaat eivat nahneet palveluissa kehitettavaa, pois lukien asiakkaiden
toiveet nettisivujen paivittamisesta, smith-laitteesta kuntosalille ja joogatarjontaan lisda mo-
nipuolisuutta. Henkildkunta ei nahnyt palveluissa kehitettavaa. Henkilokunnan mielesta pal-
velut olivat tarpeeksi monipuolisia, eivatka vaatineet kehittdmista. Asiakkaiden ja henkil6-
kunnan ndkemykset palvelun laatuun ei vaihdellut. Seka asiakkaat, ettd henkildkunta olivat

tyytyvaisia Levi Wellness Clubin palveluiden laatuun.

Levi Wellness Clubin asiakas- ja henkilostotyytyvaisyytta tutkittiin asiakas- ja henkilostétyy-
tyvaisyys kyselyiden avulla. Kun tarkastellaan teoriaa ja kyselyiden tuloksia, voidaan huo-
mata, etta asiakas- ja henkilostotyytyvaisyydella on yhteys toisiinsa. Henkilokunta oli tyyty-
vainen tekemiseensa ja nautti tydstaan. Tama nékyi asiakkaiden palautteessa, koskien pal-
veluita, joissa henkildkunta ja asiakkaat olivat vuorovaikutuksessa. Tama antaa Levi Well-
ness Clubille tieota siita, etta yrityksessa asiat ovat hyvin ja asioita on tehty oikein. Asiak-
kaat antoivat erityisen paljon hyvaa palautetta asiakaspalvelulle ja henkilékunnan avuliai-

suudelle.
4.7 Tutkimuksen luotettavuus

Validiteetti ilmaisee, kuinka hyvin tutkimuksessa kaytetty menetelma mittaa tutkimuksessa
tutkittavan ilmion ominaisuutta (Tilastokeskus). Validiteetti tarkoittaa tutkimuksen péate-
vyytta. Asiakkaille ja Henkilokunnalle teetettyyn kyselylomakkeeseen pystyivat vastaamaan
vain ne henkil6t, jotka olivat saaneet linkin. Vastaajia kertyi 50. Tiedossa ei ole asiakkaiden
osalta, kuinka monelle linkki oli mennyt ja kuinka monelta se jai ndkematta. Ei voida siis
asiakkaiden osalta todeta oliko tutkimuksen otanta iso vai pieni. Tama vahentaa tutkimus-

tulosten patevyytta.
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Henkilokunnan osalta ei voida myoskaan olla taysin varmoja, silla kyselyyn vastasi 7 ja
linkki oli lahetetty 8:lle ja tyontekijoistd 2 on vakituisia, loput harjoittelijoita tai osa-aikaisia.
Tyontekijdiden vaihtuvuus, voisi muuttaa tuloksia merkittavasti. Yhteen osa-alueeseen ei
saatu minkaanlaisia vastauksia henkildkunnan osalta, joten se jattaa harkinnan varaa voiko
tutkimuksen tuloksia pitaa patevana, koska haluttuja toimenpiteita ei voitu toteuttaa kysei-

sen osion kanssa.

Tallaista tutkimusta Levi Wellness Club ei ollut toteuttanut aikaisemmin, joten sitd ei voida
rinnastaa toisiin tutkimuksiin. Havaintoja yhtalaisyyksista ei voida tehda. Talla voi olla hei-

kentava vaikutus tutkimuksen patevyydelle.

Kyselyssa on kysytty, niitd kysymyksia, joihin Levi Wellness Clubin edustajat ovat halunneet
vastauksia. Tama voi lisata patevyytta, silla tutkimuksella on pyritty vastaamaan Levi Well-
ness Clubin todellisiin tiedontarpeisiin. Tutkimuksen tuloksia on analysoitu niin tarkasti ja
virheettdmasti kuin mahdollista, mutta yhden tutkijan tekemassa tutkimuksessa on voinut

mya0s tulla joitain virheita.

Reliabiliteetti tarkoittaa, kuinka toistettava tutkimustulokset ovat (Tilastokeskus). Jos tutki-
mus tehtdisiin uudelleen samanlaisia metodeja kayttaen, sen tulokset voisivat muuttua pal-

jonkin. Kaikki riippuisi siita, kuinka moni olisi halukas vastaamaan kyselyihin.

Asiakaskyselyn voisi jakaa sosiaalisen median kanavissa, joka voisi tuoda erilaisia mielipi-
teitd ja mahdollisesti hairikiden epamaaraisia vastauksia. Lisdksi kyselyyn voisi saada

enemman vastauksia kertakavijoita, joilla olisi eriavéat mielipiteet.

Henkilosto kyselyyn vastanneista tyontekijoistd, Levi Wellness Clubin kaksi vakiotyénteki-
jaa olisivat ainoat samat vastaajat ja loput vastaajista olisivat uusia harjoittelijoita tai osa-
aikaisia tyontekijoita, mika voisi muuttaa tutkimuksen tuloksia. Tyytyvaisyys voi muuttua
ajan myota, joten silla hetkella kysymykseen vastanneiden tyytyvaisyys on voinut olla kor-

kealla. Kaamos -aikana tutkimustulokset olisivat voineet olla erilaiset.

Tutkimuksen yleistettavyys ei ole kovin vahva, koska tutkimuksen kysymykset olivat koh-

distettu koskemaan Levi Wellness Clubin palveluita, asiakkaita ja henkilékuntaa.

Jatkotutkimuksessa voitaisiin selvittaa Levi Wellness Clubin asiakas- ja henkiloéstokoke-
musta. Toinen vaihtoehto olisi tehda uusi tyytyvaisyyskysely, mutta voisi keskittya kertaka-
vijoihin ja viikkokortin ostaneisiin asiakkaisiin, silla Levilla ei ole kuntosalien osalta juurikaan

kilpailua, joten nailtd asiakasryhmilta voisi saada enemman kehitysehdotuksia.
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5 Yhteenveto

Opinnaytetyon tarkoitus oli selvittaa Levi Wellness Clubin asiakkaiden ja henkilokunnan tyy-
tyvaisyytta Levi Wellness Clubin palveluihin seka vertailla asiakkaiden, ja henkilokunnan

nakemyksia ja selvittaa eriavatkd ne toisistaan.

Opinnaytetyon teoriaosuudessa kasiteltiin asiakastyytyvaisyytta ja sen tarkeytta, siihen vai-
kuttavia tekijoitd sek& sen mittaamista. Teoriaosuudessa kasiteltin myos henkildstotyyty-
vaisyyttd, siihen vaikuttavia tekijoita ja sen mittaamista seka sité, kuinka henkilostotyytyvai-

syys vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen.

Tutkimus toteutettiin asiakas- ja henkilostokyselyilla. Asiakas- ja henkiléstokysely oli tehty
Google Forms -palvelua kayttaen. Asiakaskyselyn linkki oli jaettu asiakkaille toukokuun
asiakaskirjeen mukana ja siihen kertyi 50 vastausta. Henkildstokyselyn linkki oli jaettu Levi
Wellness Clubin omistajalle, ja tdma oli jakanut sen kahdeksalle tydntekijalle. Seitseman

tyontekijaa oli vastannut siihen.

Tutkimustulosten perusteella Levi Wellness Clubin asiakkaat ja henkilokunta olivat tyytyvai-
sid Levi Wellness Clubin palveluihin. Kehityskohteena nousi esille smith-laitteen hankinta
kuntosalille. Smith-laitteen lisdksi pukuhuoneiden ilmanvaihtoon kaivattiin parannuksia, ryh-
maliikuntatunneille tanssillisia tunteja ja joogatarjontaan monipuolisuutta. Nettisivujen pai-
vittamisesta l6ytyi eridvia mielipiteitd. Asiakkaat olivat tyytyvaisia ryhmaliikuntatunneilla

saatavaan ohjaukseen, ja henkilokunta oli tyytyvainen omiin taitoihinsa.

Jatkotutkimusaiheena voisi ajatella uuden kyselyn tekemistd, jossa selvitettaisiin, potenti-
aalisten kertakavijoiden tyytyvaisyytta. Yksi mahdollinen aihe olisi mygs selvittaa asiakas-

ja henkilostokokemusta.
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Liite 1.

Asiakastyytyvaisyyskysely Levi Wellness Club

Taman kyselyn tarkoituksena on kartoittaa asiakkaiden tyytyvaisyytta Levi Wellness Clubin
palveluihin ja selvittaa, minkalaisia kehitysehdotuksia asiakkailla on Levi Wellness Clubille.
Tutkimuksen toteuttaa LAB-ammattikorkeakoulun opiskelija Ronni Kusmin hanen opinnayte-
tyonaan.

Kenenkaan henkilokohtaisia tietoja ei kerata. Kaikki vastaukset kasitelldan anonyymisti.
Vastaamiseen menee aikaa 5-15 minuuttia

*Pakollinen

1. Oletko? *

Merkitse vain yksi soikio.

Paikallinen
Kausityontekija

Lomailija

2. Oletko? *
Merkitse vain yksi soikio.
Mies
Nainen

Muunsukupuolinen



3. Minka ikdinen olet? *
Merkitse vain yksi soikio.

Alle 20
20-30
30-50

50-70

J0000

+70

4. Ostatko paasaantoisesti? *

Merkitse vain yksi soikio.

Q Kuukausikortin
Q Viikkokortin
D Kertakdynteja

5. Miten sait tietda Levi Wellness Clubista? *

Voit valita useamman vaihtoehdon

Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot.

|:| Facebook
|:| Instagram
|:| Nettisivut
|:| Paikallinen mainos

Muu: |:|



6. Mita kautta saat tiedotteita Levi Wellness Clubin uutisista ja tapahtumista? * Voit valita use-
amman vaihtoehdon

Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot.

Facebook

Instagram

Nettisivut

Asiakaskirjeiden kautta sahkodpostista
En talla hetkella saa tiedotteita

Muu:

Asiakaspalvelu

7. Kuinka tyytyvainen olet henkil6kunnalta saamaasi asiakaspalveluun?
Merkitse vain yksi soikio.
Hyvin tyytyvdinen
Tyytyvainen
En osaa sanoa
Tyytymaton

Hyvin tyytymaton

8. Miksi paadyit tahan vastaukseen?



9. Kuinka tyytyvainen olet yrityksen nettisivuihin ja sielta |0ytyviin tietoihin ja niiden toimi-

vuuteen?
Merkitse vain yksi soikio.

Hyvin tyytyvdinen
Tyytyvadinen

En osaa sanoa
Tyytymaton
Hyvin tyytymaton

10.  Miksi pdadyit tdhan vastaukseen?



Pukuhuoneet

11.  Kuinka tyytyvainen olet pukuhuoneiden tilavuuteen
Merkitse vain yksi soikio.

Hyvin tyytyvdinen
Tyytyvadinen

En osaa sanoa
Tyytymaton

Hyvin tyytymaton

12.  Kuinka tyytyvdinen olet pukuhuoneiden siisteyteen?
Merkitse vain yksi soikio.

Hyvin tyytyvdinen
Tyytyvainen

En osaa sanoa
Tyytymaton
Hyvin tyytymaton

13.  Miksi paadyit tahan vastaukseen?



14.  Kuinka tyytyvdinen olet suihkutilojen kuntoon ja siisteyteen?

Merkitse vain yksi soikio.

Hyvin tyytyvdinen
Tyytyvadinen

En osaa sanoa
Tyytymaton

Hyvin tyytymaton



Kuntosali

15. Kaytatko Levi Wellness Clubin kuntosalia?
Merkitse vain yksi soikio.

Kylla

En Siirry kysymykseen 23

Kuntosali

16.  Kuinka tyytyvdinen olet kuntosaliin?
Merkitse vain yksi soikio.

Hyvin tyytyvdinen
Tyytyvainen

En osaa sanoa
Tyytymaton

Hyvin tyytymaton

17.  Miksi paadyit tahan vastaukseen?



18.  Kuinka tyytyvainen olet kuntosalin siisteyteen ja hygieniaan?

Merkitse vain yksi soikio.

Hyvin tyytyvdinen
Tyytyvadinen

En osaa sanoa
Tyytymaton

Hyvin tyytymaton

19.  Miksi paadyit tdhan vastaukseen?

20.  Kuinka tyytyvainen olet kuntosalilaitteiden, painojen ja vdineiden kuntoon?

Merkitse vain yksi soikio.

Hyvin tyytyvdinen
Tyytyvadinen

En osaa sanoa
Tyytymaton

Hyvin tyytymaton



21.  Kuinka tyytyvainen olet kuntosalilta |I0ytyvien laitteiden, painojen ja vdineiden maaraan?

Merkitse vain yksi soikio.

Hyvin tyytyvdinen
Tyytyvadinen

En osaa sanoa
Tyytymaton

Hyvin tyytymaton

22.  Miksi paadyit tahan vastaukseen?
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Ryhmaliikunta

23. Kaytko Levi Wellness clubin ryhmaliikuntatunneilla?
Merkitse vain yksi soikio.

Kylla

En Siirry kysymykseen 29

Ryhmaliikunta

24.  Kuinka tyytyvadinen olet ryhmaliikuntatuntien maaraan?
Merkitse vain yksi soikio.

Hyvin tyytyvdinen
Tyytyvainen

En osaa sanoa
Tyytymaton

Hyvin tyytymaton

25.  Miksi paadyit tdhan vastaukseen?



26.

27.

28.

Kuinka tyytyvdinen olet talla hetkella tarjolla oleviin ryhmaliikuntatunteihin?

Merkitse vain yksi soikio.

Hyvin tyytyvdinen
Tyytyvadinen

En osaa sanoa
Tyytymaton
Hyvin tyytymaton

Miksi paadyit tahan vastaukseen?

Kuinka tyytyvainen olet ryhmaliikuntatunneilla saatavaan ohjaukseen?

Merkitse vain yksi soikio.

Hyvin tyytyvdinen
Tyytyvadinen

En osaa sanoa
Tyytymaton

Hyvin tyytymaton

11



Jooga

29. Kaytko joogatunneilla?

Merkitse vain yksi soikio.

Kylla

En Siirry kysymykseen 36

Jooga

30. Kuinka tyytyvadinen olet joogatuntien maaraan?
Merkitse vain yksi soikio.

Hyvin tyytyvdinen
Tyytyvainen

En osaa sanoa
Tyytymaton

Hyvin tyytymaton

31. Kuinka tyytyvainen olet talld hetkella tarjolla oleviin joogatunteihin?
Merkitse vain yksi soikio.

Hyvin tyytyvdinen
Tyytyvadinen

En osaa sanoa
Tyytymaton

Hyvin tyytymaton



32.

33.

34.

Miksi paadyit tahan vastaukseen?

Kuinka tyytyvadinen olet joogatunneilla saatavaan ohjaukseen?
Merkitse vain yksi soikio.

Hyvin tyytyvdinen

Tyytyvainen

En osaa sanoa

Tyytymaton

Hyvin tyytymaton

Miksi paadyit tahan vastaukseen?

13



35.  Kuinka tyytyvadinen olet joogasalin tilavuuteen?

Merkitse vain yksi soikio.

Hyvin tyytyvdinen
Tyytyvadinen

En osaa sanoa
Tyytymaton

Hyvin tyytymaton

14



Personal Trainer -Palvelut

36. Kaytatko tai oletko kayttanyt PT-palveluita?
Merkitse vain yksi soikio.

Kylla

En Siirry kysymykseen 39

Personal Trainer -Palvelut

37.  Kuinka tyytyvainen olet PT-palveluihin Merkitse vain yksi soikio.

Hyvin tyytyvdinen
Tyytyvainen

En osaa sanoa
Tyytymaton

Hyvin tyytymaton

38.  Miksi paadyit tahan vastaukseen?

15
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Pienryhmat

39. Kaytko pienryhmdtunneilla?

Merkitse vain yksi soikio.

Kylla

En Siirry kysymykseen 42

Pienryhmat

40.  Kuinka tyytyvédinen olet pienryhmatunnilla saatavaan ohjaukseen?
Merkitse vain yksi soikio.

Hyvin tyytyvdinen
Tyytyvainen

En osaa sanoa
Tyytymaton

Hyvin tyytymaton

41.  Miksi paadyit tdhan vastaukseen?
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Yksityistunnit

42. Kaytko yksityistunneilla?

Merkitse vain yksi soikio.

Kylla

En Siirry kysymykseen 45

Yksityistunnit

43.  Kuinka tyytyvadinen olet yksityistuntien ohjaukseen?
Merkitse vain yksi soikio.

Hyvin tyytyvdinen
Tyytyvainen

En osaa sanoa
Tyytymaton

Hyvi tyytymaton

44.  Miksi paadyit tahan vastaukseen?



Kehitysideoita ja toiveita palveluista

45.

46.

Tahan voit kirjoittaa vapaasti mieleen tulevia ideoita ja kehitysehdotuksia Levi Wellness
Clubille

Kuinka todennakoisesti suosittelisit Levi Wellness Clubia tuttavillesi?

Merkitse vain yksi soikio.

Google ei ole luonut tai hyvaksynyt tata sisaltoa.

GOOgIC Forms

10


https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms
https://www.google.com/forms/about/?utm_source=product&utm_medium=forms_logo&utm_campaign=forms

Liite 2. Henkilostokysely Levi Wellness Club

Henkilostokysely: Levi Wellness Club
Taman kyselyn tarkoituksena on kartoittaa henkilokunnan tyytyvaisyytta Levi Wellness Clu-
biin tydpaikkana, sen palveluihin ja arvioida palveluiden laatua. Kyselyn toteuttaa LABam-
mattikorkeakoulun opiskelija Ronni Kusmin osana opinndytety6ta. Kaikki vastaukset kasitel-
[aan anonyymisti ja kenenkdan henkilokohtaisia tietoja ei kerata. Vastaamiseen menee ai-
kaa n.5-15 minuuttia

*Pakollinen



Tyotyytyvaisyys

1. Oletko talla hetkelld tai oletko ollut? *
Merkitse vain yksi soikio.

Vakituisessa tyosuhteessa
TyOharjoittelija

Muu:

2. Mitka seuraavista tehtavista kuuluvat/kuuluivat tyohosi? *
Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot.

Asiakaspalvelu
Kuntosalin huoltaminen ja puhtaana pito
Ryhmaliikunnan vetaja
Joogatuntien ve-
taja
Personal trainer
Pienryhmien ve-
taja
Yksityistuntien ve-
taja
3. Kuinka tyytyvainen olet talld hetkelld tyohosi? * Merkitse vain yksi soikio.
Hyvin tyytyvai-
nen
Tyytyvainen
En osaa sanoa

Tyytymaton

Hyvin tyytymaton



4.

5.

6.

Miksi? *

Kuinka tyytyvainen olet antamaasi tydopanokseen? * Merkitse vain yksi soikio.

Hyvin tyytyvai-
nen

Tyytyvdinen
En osaa sanoa
Tyytymaton

Hyvin tyytymaton

Miksi? *



7. Koetko, etta tydpanoksesi otetaan huomioon? *

Merkitse vain yksi soikio.

Kylla

En osaa sanoa

En

8. Miksi? *

9. Koetko tyosi merkityksellisena itsellesi * Merkitse vain yksi soikio.
Kylla

En osaa sanoa

En



10.  Miksi? *

11. Koetko tyosi merkityksellisena asiakkaille *
Merkitse vain yksi soikio.

Kylla

En osaa sa-
noa

En

12. Miksi? *



13.  Koetko itseohjautumista vaativan tyon raskaaksi? *

Merkitse vain yksi soikio.

Kylla
En osaa sa-
noa
Ei
14. Miksi? *

15.  Vastaavatko yrityksen arvot omia arvojasi? *

Merkitse vain yksi soikio.

Kylla

En osaa sa-
noa

Ei



16. Miksi? *




. Jos tyohosi ei kuulu asiakaspalvelu, jatka seuraavaan osioon
Asiakaspalvelu

17.  Kuinka tyytyvdinen olet asiakaspalvelutaitoihisi?

Merkitse vain yksi soikio.

Hyvin tyyty-
vainen

Tyytyvdinen

En osaa sa-
noa

Tyytymaton

Hyvin tyytymaton

18.  Miksi?

19. Tarvitsetko tukea asiakaspalvelutaitojesi kehittamisessa?
Merkitse vain yksi soikio.

Kylla

En



20.  Jos vastasit "Kylla" millaista tukea tarvitsisit?



Kuntosali

21.  Kuinka tyytyvainen olet talla hetkelld Levi Wellness Clubin kuntosaliin

Merkitse vain yksi soikio.

Hyvin tyyty-
vainen

Tyytyvainen

En osaa sa-
noa

Tyytymaton

Hyvin tyytymaton

22.  Miksi?

10



23.

24,

25.

Kuinka tyytyvadinen olet kuntosalin siisteyteen ja hygieniaan?

Merkitse vain yksi soikio.
Hyvin tyyty-
vainen
Tyytyvadinen

En osaa sa-
noa

Tyytymaton

Hyvin tyytymaton

Miksi?

Oletko tyytyvdinen kuntosalilaitteiden, painojen ja valineiden kuntoon ja riittavyyteen?

Merkitse vain yksi soikio.

Hyvin tyyty-
vainen

Tyytyvadinen

En osaa sa-
noa

Tyytymaton

Hyvin tyytymaton

11



26.

Miksi?

12




Jos et ohjaa ryhmaliikuntatunteja, siirry seuraavaan osioon
Ryhmaliikunta

27.  Kuinka tyytyvadinen olet tarjolla oleviin ryhmaliikuntatunteihin

Merkitse vain yksi soikio.

Hyvin tyyty-
vdinen

Tyytyvdinen

En osaa sa-
noa

Tyytymaton

Hyvin Tyytymaton

28.  Miksi?

13



29.  Kuinka tyytyvainen olet ryhmaliikuntatuntien maaraan
Merkitse vain yksi soikio.

Hyvin tyyty-
vainen

Tyytyvainen

En osaa sa-
noa

Tyytymaton

Hyvin tyytymaton

30. Miksi?

14



31. Kuinka tyytyvadinen olet taitoihisi ryhmaliikuntatuntien vetdjana
Merkitse vain yksi soikio.

Hyvin tyyty-
vainen

Tyytyvadinen

En osaa sa-
noa

Tyytymaton

Hyvin tyytymaton

32.  Miksi?

33.  Onko yrityksen tapa vetaa ryhmaliikuntatunteja arvojesi mukainen?
Merkitse vain yksi soikio.

Kylla

En osaa sa-
noa

Ei



34.

Miksi?

16
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Jooga

Jos et toimi joogatuntien ohjaajana, siirry seuraavaan osioon

35.  Kuinka tyytyvainen olet tarjolla oleviin joogatunteihin?
Merkitse vain yksi soikio.

Hyvin tyyty-
vainen

Tyytyvadinen

En osaa sa-
noa

Tyytymaton

Hyvin tyytymaton

36. Miksi?



37. Kuinka tyytyvadinen olet joogatuntien maaraan?

Merkitse vain yksi soikio.

Hyvin tyyty-
vainen

Tyytyvadinen

En osaa sa-
noa

Tyytymaton

Hyvin tyytymaton

38.  Miksi?

18



39.  Kuinka tyytyvadinen olet taitoihisi joogatuntien vetdjana?
Merkitse vain yksi soikio.

Hyvin tyyty-
vainen

Tyytyvdinen

En osaa sa-
noa

Tyytymaton

Hyvin tyytymaton

40.  Miksi?

41.  Onko yrityksen tapa vetda joogatunteja arvojesi mukainen?

Merkitse vain yksi soikio.

Kylla

En osaa sa-
noa

Ei

19



42.

Miksi?

20
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. Jos et toimi personal trainerina, siirry seuraavaan osioon
Personal Trainer

43.  Kuinka tyytyvédinen olet taitoihisi personal trainerina?

Merkitse vain yksi soikio.

Hyvin tyyty-
vainen

Tyytyvdinen

En osaa sa-
noa

Tyytymaton

Hyvin tyytymaton

44.  Miksi?

45.  Vastaako yrityksen personal trainer konsepti arvojasi?
Merkitse vain yksi soikio.

Kylla

En osaa sa-
noa

Ei



46.

Miksi?

22




Pienryhmat

47.

48.

49.

Merkitse vain yksi soikio.

Hyvin Tyyty-
vainen

Tyytyvdinen

En osaa sa-
noa

Tyytymaton

Hyvin tyytymaton

Merkitse vain yksi soikio.

Hyvin tyyty-
vainen

Tyytyvadinen

En osaa sa-
noa

Tyytymaton

Hyvin tyytymaton

23

Jos et toimi pienryhman vetdjana siirry seuraavaan osioon

Kuinka tyytyvdinen oleviin tarjolla oleviin pienryhmatunteihin?

Kuinka tyytyvainen olet pienryhméatuntien maaraan?



50. Miksi?

51. Kuinka tyytyvadinen olet taitoihisi pienryhmatunnin vetdjana?

Merkitse vain yksi soikio.

Hyvin tyyty-
vainen

Tyytyvainen

En osaa sa-
noa

Tyytymaton

Hyvin tyytymaton

52.  Miksi?

24



53.

54.

Onko yrityksen tapa pienryhmatuntien vetamisessa arvojesi mukainen?

Merkitse vain yksi soikio.

Kylla
En osaa sa-
noa

Ei

Miksi?

25
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Jos et veda yksityistunteja, siirry seuraavaan osioon

Yksityistunnit

55.  Kuinka tyytyvadinen olet tarjolla oleviin yksityistunteihin?

Merkitse vain yksi soikio.

Hyvin tyyty-
vainen

Tyytyvdinen

En osaa sa-
noa

Tyytymaton

Hyvin tyytymaton

56.  Miksi?



57.

58.

59.

Kuinka tyytyvainen olet yksityistuntien maaraan?

Merkitse vain yksi soikio.

Hyvin tyyty-
vdinen

Tyytyvdinen

En osaa sa-
noa

Tyytymaton

Hyvin tyytymaton

Miksi?

Kuinka tyytyvainen olet taitoihsi yksityistunnin vetajana?

Merkitse vain yksi soikio.

Hyvin tyyty-
vdinen

Tyytyvadinen

En osaa sa-
noa

Tyytymaton

Hyvin tyytymaton

27



60.

61.

Onko yrityksen tapa yksityistuntien vetamisessa arvojesi mukainen?

Merkitse vain yksi soikio.

Kylla
En osaa sa-
noa

Ei

Miksi?
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Tahan osioon voit antaa vapaasti palautetta Levi Wellness Clubille tyonantajana
Vapaa palaute

62. Voit kertoa kokemuksistasi Levi Wellness Clubin tyontekijana ja mitd mielestasi voisi muut-
taa yrityksen toimintatavoissa?

63. Kuinka todennakoisesti suosittelisit Levi Wellness Clubia tyopaikkana?

Merkitse vain yksi soikio.

Google ei ole luonut tai hyvaksynyt tata sisaltoa.
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