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Urakoitsijan mukaan virheet
johtuvat aliurakoitsijoiden
vaarinymmarryksesta.
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Arvoisa hissimatkustaja,

olen hyvin vanha ja arvokas.
Minulle ei ole enss olemassa varaosia,
Jjos menen rikki.
Suljethan verdjani varovasti Jja oveni hiljaa.
Hr‘enotunteisuudestasi kiittaen,
Hissi

Arvoisa hissimatkustaja,

olen hyvin vanha Jja arvokas.
Minulle ei ole endid olemassa varaosia,
Jjos menen rikki.
Suljethan verdjani varovasti ja ovenj hiljaa.
Hienctunteisuudestasi kiittéen,

Hissij




Asiakkaan nimi - Henkiowunnus

Paivamaara
Kirjaaja
Yksikkd
16, L. 2015
MIETTSEP
JOESIIAVO

Otsikointi

Tehty
Tehty

Tehty
Tehty

Tehty
Tehty

ALLEKT

Tiedoksi

Teksti

tutkimujQOX2XE Pehmytosan muu UA

lausuntd{Vatsan peitteissd ylavatsalla subcutaatilan 3 cm lipooma
josta nayte 1

tutkimufOX2XE Pehmytosan muu UA

lausuntdoikean olkavarren takaosassa kolme lipooma josta yvhdesta 2
cm lipoomasta onb2

tutkimudNK4AXE Nivelen muu UA

lausuntqOikean kyyndrpdan biceps janteeninsertiossa tuberkulum
radiukseen on turvoksissa,insertiitti

Humeruksen lateraali kondyli ja med epikondyli
jadnneisertiot eividt ole turvoksissa.Suos kyyndrpaan mri
kuvausta

RJOITUS




Hyvasia

aslakaskokemuksesta

Kerrotaan

ihmiselle.

Sweeney, Soutar & Mazzarol: (2014)

Tosin han kertoo paljon aktiivisemmin, jos teette vi

Heikosta kokemuksesta

Negatiivinen viesti vaikuttaa lhmlse“eo

selvasti positiivista enemman
ihmisten haluun kayttaa palvelua.
Erityisesti jos kokemus jaetaan verkossa.



Lilkuniapalvelujen asiakaskokemus ei ole “Kiva lisa”, vaan
Kaytiaytymisen ohjauksen ydin

v/ Hyva asiakaskokemus lisaa:
— liikuntakayntien maaraa
— jasenyyden jatkamista
— liikuntamotivaatiota
— koettua arvoa
— sitoutumista liikuntatottumuksiin
— positiivista puhetta palvelusta
v Huono asiakaskokemus johtaa:
— drop-outiin
— vahentyneeseen liikkkumiseen
— heikentyneeseen motivaatioon

Henkilokunta on avainasemassa, silla he toteuttavat muistettavaa asiakaskokemusta
kaytannossa.

— Asiakaslahtoisen ajattelun pitaisi lapaista koko liikuntapalvelujen henkilokunnan.



Ajattele uimahallia asiakkaan nakokulmasta yleisesti. Minka seuraavisia
uimahallin asiakaskokemukseen lLittyvista teemoista uskot olevan heille
tarkeinta? Enta toiseksi tarkeinta?

60%

50%

50%
40% 38%
30%
30% 24%, 239% 26%
20%
10% %
%
0%

Henkilokunnan ystavallisyys  Muut asiakkaat ja heidan  Tilojen puhtaus ja viihtyvyys Uimahallin saavutettavuus
ja palvelualttius kaytoksensa (kuten melun maara) (kulkuyhteydet, parkki,
esteettomyys yms.)

X

X

m Tarkeinta m Toiseksi tarkeinta



Moura e S3, P., & Cunha, P. (2019). Drivers of customer satisfaction and loyalty in
swimming pools. The TQM Journal, 31(3), 436-450.

§89. (2018). =Y AMH|AAA 0|7t D HTFLE B XY -F [ =0 OfX|=
A SF: The effect of the servicescape of swimming pool on customer satisfaction and
revisit intention.

Howat, G., Crilley, G., & McGrath, R. (2013). A focused service quality, benefits,
overall satisfaction and loyalty model for public aquatic centres. In Performance
measurement and leisure Management (pp. 5-27). Routledge.

Howat, G., & Crilley, G. (2007). Customer service quality, satisfaction, and
operational performance: A proposed model for Australian public aquatic
centres. Annals of Leisure Research, 10(2), 168-195.



Tutkimuksen taustaa

Tavoitteena arvioida Varsinais-Suomen ja Satakunnan kaupunkien/kuntien
uimahallien valmiuksia tuottaa toimivia palvelukokemuksia asiakkailleen.

Aineisto kerattiin huhti-toukokuussa 2026.
Vastaajina uimahallien henkilosto.
N=86



Kyselyn vastaajat

Eura 2 Mynamaki

Harjavalta 5 Paimio 3
Huittinen 4 Pori 18
Kaarina 7 Raisio 6
Kankaanpaa 11 Rauma 5
Kokemaki 1 Salo 3
Laitila 2 Somero 7
Loimaa 3 Ulvila 3
Merikarvia 3 Uusikaupunki 1

Kaikki yhteensa 86



Tyosuhteen luonne

Vakituisessa tyosuhteessa

Muussa kuin vakituisessa
tyosuhteessa

Kuinka kauan olet

ty6skennellyt uimahalli-
tai lilkkuntapalvelualalla

Alle vuoden
1-3 vuotta
4-10 vuotta

Yli 10 vuotta

Vastaajien profiili

%
86 %

14 %

6 %
26 %
27 %
42 %

Toimitko uimahallissa padasiassa

Asiakaspalveluvastaavana/lippukassa
nhoitajana

Uinninvalvojana/
vesiliikunnanohjaajana

Uimaopettajana

Vesijumpan tai ryhmien ohjaajana
Siistijana

Laitospuolen teknisissa tehtavissa

Jossakin muussa roolissa

%

16 %

43 %

5%
13 %
6 %
7 %
11 %



Aslakaskohtaamisten laatu
Asiakaspalvelun h-hetki



Asiakaskohtaamiset

- Miten henkilokunta todellisundessa kohtaa
asiakkaan?

— miten he viestivat?

— miten he sopeuttavat kdaytostaan asiakkaan
mukaan?

Asiakas- — miten he pyrkivat luomaan positiivista
asiakaskokemusta?

kohtaamisten
laatu




Asiakaskohtaamisten laadun elementit ja niiden toteutuminen (1)

Uimahallien sunrimmat haasteet

Vain harvat Noin puolet Suurin osa
meista meista meista



Asiakaskohtaamisten laadun elementit ja niiden toteutuminen (2)

Vain harvat Noin puolet Suurin osa
meista PEHE WEHE

[Ei keskity] juttelemaan tyokaverille tai hoitelemaan
omia asioitaan (esim. puhelin) niin, etta asiakas jaa 10 % 26 % 64 %
huomioimatta liian pitkaksi aikaa.

Onnistuu luomaan asiakkaalle vaikutelman, etta

[0) o 0
olemme t33ll3 hant3 varten. 6 % 24 % 70 %

Mukauttaa puhetapaansa asiakkaan mukaan (esim.
hitaampi ja selkeampi opastus ikaihmisille tai kiireiselle 7% 22 % 71 %
lapsiperheelle).

Onnistuu luomaan asiakkaalle vaikutelman, etta

[0) o 0
olemme t33ll3 hant3 varten. 6 % 24 % 70 %

Osaa puhua asiakkaalle kunnioittavasti silloinkin, kun
viesti ei ole asiakkaalle mieleinen (esim. suihkussa pitaa 7% 22 % 72 %
kdayda ennen altaaseen menoa).



Asiakaskohtaamisien laadun elementit ja niiden toteutuminen (3)
Uimahallinen pienimmit haasteet

Vain harvat Noin puolet Suurin osa
meista meista meista

Tervehtii asiakasta tai ottaa katsekontaktin ensimmaisena

(o) (o) (o)
(ennen kuin asiakas ehtii sanoa mitaan). e ZS ki e
[Ei puhu] saanndllisesti asiakkaista negatiiviseen savyyn. 1% 23 % 76 %
[Ei anna] oman huonon paivansa, vasymyksensa tai
arsytyksensa nakya asiakkaalle (esim. ilmeissa tai 4% 15 % 81 %
aanensavyssa.
[Ei huomauta] asiakkaalle saanndista tai virheista tavalla,
joka saa asiakkaan tuntemaan itsensa noloksi tai 6 % 12 % 82 %

nuhdelluksi

[Ei valta] katsekontaktia tai vetaydy liian helposti
takatiloihin kauemmas, kun asiakas lahestyy tai nayttaa 1% 13 % 86 %
tarvitsevan apua.



Asiakaskohtaamisten laatu 1-3

2.8

2.6

2.4

2.2

1.8

1.6

1.4

1.2

Asiakaskohtaamisten laatu Kaupungeittain/kunnitiain

15 Kysymyksen yhdistelma

Asteikko: 1-3, 1=vain harvat meista; 2=noin puolet meista; 3=suurin osa meista
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Onko asiakaspalvelu vain

Kassahenkiloston heinia?
Fi tietenkién! Se kuuluu jokaiselle.



Mielestdni myos kausitydntekijoille ja muillekin kuin
kassahenkil6kunnalle pitdisi saada kunnollinen perehdytys/koulutus
hyvédn asiakaspalveluun. Liian usein sitd kéydddn hiukan ldpi vain
kassahenkilbiden kera, vaikka kuuluu kaikille.



Onko asiakaspalvelu vain

Kassahenkiloston heinia?
Fi tietenkién! Se kuuluu jokaiselle.

Onko taia ajattelua helppo myyda

Kassapisteen ulkopuolisilie?

Muulle henkilostolle?
Omalle johdolle?
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Asiakaskohtaamiset ja palvelukulttuuri

Asiakas-

kohtaamisten
laatu

Miten henkilokunta todellisundessa kohtaa
asiakkaan?

miten he viestivat?

miten he sopeuttavat kaytostaan asiakkaan
mukaan?

miten he pyrkivat luomaan positiivista
asiakaskokemusta?

Mihin palvelukulttuuriin henkilosto
sosiaalistuu?

miten tarkeana johto nakee
asiakaspalvelukokemuksen?

onko kulttuurissa sisaankirjoitettuna halu oppia
paremmaksi asiakaspalvelussa?

onko asiakaskokemus arjen puheessa?



Meille asiakas on ldhtékohtana kaikelle toiminnalle ja hyvinvoinnille.



Palvelukulttuuri
Mihin Kulttuuriin sosiaalistumme?



Palvelukulttuurin piirteet ja niiden toteutuminen (1)

Kylla, meilla Ei, meilla ei
toimintaan nain toiminta nain
Esihenkiloni arvostavat hyvaa asiakaspalvelua vahintaan yhta
paljon kuin teknista osaamista tai turvallisuusmaaraysten @ 7%
noudattamista.
Meilld on lupa kokeilla pienia uusia juttuja (esim. uusia opasteita 0
tai palvelutapoja) asiakaskokemuksen parantamiseksi. i °

Meilla kannustetaan ihmisia oppimaan uusia tapoja kohdata

(o) (o)
asiakkaita ja kehittymaan paremmaksi asiakaspalvelijaksi. 66 % 34 %
Meilla on tapana seurata tai jakaa tietoa siita, mita hyvia

e esen . : . o : 66 % 34 %
kaytantdja muissa uimahalleissa tai palvelupaikoissa on keksitty.
Meilla on mahdollisuus jotenkin hyvittaa asiakkaalle heti, jos 65 % 35 9

olemme tehneet virheen tai tuottaneet pettymyksen.



Palvelukulttuurin piirteet ja niiden toteutuminen (2)

Kylla, meilla Ei, meilla ei
toimintaan nain toiminta nadin

Meilla on selkeat, yhteisesti sovitut toimintatavat haastavia

) ) . 65 % 35 %
asiakastilanteita varten. ° °
Keskustelemme tiimipalavereissa saanndllisesti siita, miten 65 % 35 %
voisimme parantaa asiakkaiden viihtyvyytta. ° °
Kaymme asiakaspalautteet lapi yhdessa ja mietimme, mita

Y P Pty J 64 % 36 %

konkreettista voimme niista oppia.

Meilla on tyoyhteisdssa tapana “fiilistella” onnistuneilla
. iy 44 %
asiakaskohtaamisilla.

Saannolliset asiakastutkimukset ovat keskeinen tydkalu, jolla
tuottamamme asiakaskokemuksen laatua seurataan ja @ 64 %

parannetaan.



Palvelukulttuurin vahvuus kaupungeissa/kunnissa
Kymmenen Kysymyksen yhdistelms

10.00

9.00 9.00
9.00 8.40
8.00 SES
8.00 233 7.55 7.67
7.00 650 662 667 6.67 ©86 7o
6.00
5.00 450 4.67
4.00
3.00
3.00
2.00
1.00
0.00
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Heikon palvelukulttuurin seuraukset

Jos tyoyhteisosta puuttun asiakaskokemusia

vaaliva palvelukulttuuri, niin

1. henkiloston tuottama
asiakaskokemus on yksittaisten

: hyvien asiakaspalvelijoiden ansiota.
Asiakas-

kohtaamisten
laatu



Kuvitellaan tilanne, jossa asiakas kertoo saaneensa teilia
uimahallissa erinomaista palvelua, johtuuko se mielestas...

Noin puolet tunnistaa
asiakaspalvelua
Korostavan

tyoKulttuurin

enemman siita, etta han sattui silla kertaa kohtaamaan meilla tyontekijan tai tyontekijoita, joilla
on erinomainen asiakaspalvelutaidon osaaminen.

B enemman siita, etta meilla on tydyhteisossa jaettu nakemys siita, etta hyva asiakaspalvelu on
tarkeaa. Tama on nostanut meidan kaikkien tasoa asiakaspalvelijana.

€n 0Saa Sanoa
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Heikon palvelukulttuurin seuraukset

Asiakas-

kohtaamisten
laatu

Jos tyoyhteisosta puuttuu asiakaskokemusta

vaaliva palvelukulttuuri, niin

1. henkiloston tuottama
asiakaskokemus on yksittaisten
hyvien asiakaspalvelijoiden ansiota.

2. tyoyhteis6on kasvaa arvo, joka
antaa hiljaisesti luvan suurelle
laadunvaihtelulle tyontekijoiden
tyosuoritusten valilla.



"Tyoyhteisossamme hyvaksytaan hiljaisesti suuri laadunvaihtelu

B Kylla, meilla toimintaan nain B Ei, meilld ei toiminta nain



Meilla todellakin on dadripddyksilditd ja tiettyja yksiloita suositaan
eikd heiddn tekemisiin puututa. Osa tekee mitd haluaa ja siihen ei
puututa, ja osa tekee tiimin sopimien séddntdjen mukaisesti niin kuin

pitadkin.



Miten asiakaspalvelun laadunvaihteluun
Kannatiaisi tarttua?






.

Psmologinen turvallisuus

—




Psykologinen turvallisuus 1-5

4.5

3.5

2.5

1.5

Huittinen [T

N
Salo G

o w
Kaarina —

Eura

Kankaanpad I

Uusikaupunki |

Mynamaki

Psykologinen turvallisuus

turvallisesti ilmaista, jos he ovat eri mielta
jostakin suunnitelmasta tai paatoksesta.

— Huomaan jattavani tekematta
parannusehdotuksia tyopaikalla, koska minua
arveluttaa, minkalaisen vastaanoton
ehdotukseni saa. (Kddnnetty asteikko)

— Jatan tyopaikalla sanomasta minua kiusaavia
tai harmittavia asioita vain, koska en halua
aiheuttaa konfliktia. (Kddnnetty asteikko)

— Jos asiakastilanteessa tapahtuu virhe tai
moka, keskitymme tiimissa siita oppimiseen
syyllisten etsimisen sijaan.

— Uskallan nostaa esiin havaitsemiasi epakohtia
palvelukulttuurissamme ilman pelkoa siit3,
ettd minua pidetaan hankalana tyyppina.

42 a2 43 | R Mlllﬂl'lll Kysymyksel

o 40 | | | Meilla tyoyhtelsossamme kaikki uskaltavat
2
(]
£
3

=

(o))

w

~
. w
Pori IE——

Kokemaki
Laitila

Raisio

Harjavalta
Merikarvia

© VIKTOR Work-Life Metrics



"Tyoyhteisomme hyodyniaa hyvin jasentensa erilaisia mielipiteita,
nakemyksia ja kokemuksia tyomme Kehitiamisessa.”

B Kylla, meilla toimintaan nain B Ei, meilld ei toiminta nain



60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

Minka kouluarvosanan (4-10) antaisit oman uimahallisi

36% miitaa kokemusta,

92% on Kuitenkin itse sita mielta,
elta me olemme tosi hyvia

fuottamalle asiakaskokemukselle?

Taalla saattaa olla viisautia piilossa.

1%

1%

6%

6%

10
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Tiimin kasvun asenne 1-5

5.00

4.50

4.00

3.50

3.00

2.50

2.00

N
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Loimaa (G
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Paimio |GG
Huittinen G
Kaarina |IEG———
Kankaanpada (.

Eura |

%
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Rauma |

w
N

Salo |

e
o

Somero |

P
o

Kaikki |

Uusikaupunki

Tiimin kasvun asenne

.
()

Pori |

Harjavalta |

Mynamaki |,

Raisio

Ulvila
Kokemaki

-
00

Merikarvia |

Laitila |

- Mittarin kysymykset

— Tyoyhteis6ssamme on jaettu halu
oppia toistemme kokemuksista.

— Tyoyhteisomme kykenee muuttamaan
kaytostaan saadun palautteen
perusteella.

— Tyoyhteisona meilla on voimakas
pyrkimys oppia yhteisesti seka
onnistumisista, etta epaonnistumisista.

© VIKTOR Work-Life Metrics



Johiaminen

ja sen vaikutus henkiloston palveluasenteeseen
ja tiimien salaisiin aseisiin



Saako esihenkilosi sinut tuntemaan itsesi arvokkaaksi?

mKylla =Enosaasanoa mEi



2.8

2.6

24

2.2

1.8

1.6

1.4

1.2

Johtaminen, asiakkaan kohtaaminen ja palvelukulttuuri

Saako esihenkilosi sinut funtemaan itsesi arvokkaaksi?

Johtaminen ja Asiakaskohtaamisten laatu *

2.68

Kylla

En osaa
sanoa

Ei

2.56

Kaikki

7.85

Kylla

Johtaminen ja Asiakaslahtoinen
palvelukulttuuri *

6.62
3.64
En osaa Ei Kaikki

Sanoa

* Erot tilastollisesti erittain merkitsevia



4.5

4.3

4.1

3.9

3.7

3.5

33

3.1

2.9

2.7

25

Johtaminen ja tyoyhteison
psykologinen turvallisuus ja kasvun asenne

Saako esihenkilosi sinut funtemaan itsesi arvokkaaksi?

Johtaminen ja Psykologinen turvallisuus * Johtaminen ja Tiimin kasvun asenne *

4.5
4.3
3.94 o
3.9
3.61 3.7
3.5
: 3.3
3.1
2.75 o
2.7

Kylla En osaa Ei Kaikki Kylla En osaa Kaikki

sanoa sanoa

* Erot tilastollisesti erittain merkitsevia



Mista kannattaa aloittaa
parempien asiakaskohtaamisten polku?



Yksi tyontekijé maddrdd valitettavan usein kaapinpaikan ja muiden
mielipiteet ja ehdotukset torjutaan heti. On hyvin raskasta tulla
toihin kun yksi tekee olon jatkuvasti kurjaksi. Kukaan ei mydskéén
uskalla sanoa télle ihmiselle vastaan eikd tiedéd miten asiasta

puhuisi esimiehen kanssa.



Lahtokohtaisesti tyoilmapiiri on hyvd. Esihenkiloiltd toivotaan
asianmukaisempaa puuttumista ja kdytostd, sekd esihenkilon
vastuuta ja ohjaamistaitoja. Epdreiluus aiheuttaa skismaa
tyontekijoiden vilille. Reiluus? Tasa-arvo? Asianmukaisuus? Selkeys
johtamisessa?



Onko tyoyhteisossasi talla hetkella ilmapiirinpilaaja tai
energiasyoppo?

m ki Kylla, yksi = Kylla, useampi Kuin yksi



2.8

2.6

2.4

2.2

1.8

1.6

1.4

1.2

[Imapiirinpilaajat ja asiakkaan kohtaaminen

llImapiirinpilaajat ja Asiakaskohtaamisten laatu *

KyIIa yksi

Kylla useampi
kuin yksi

2.56

Kaikki

7.5

6.5

5.5

5

liImapiirinpilaajat ja Asiakaslahtoinen
palvelukulttuuri

7.09

6.62

6.18

6.00

Ei Kylla, yksi  Kylla, useampi Kaikki
kuin yksi

* Erot tilastollisesti erittain merkitsevia



4.5

4.3

4.1

3.9

3.7

3.5

3.3

3.1

2.9

2.7

2.5

[Imapiirinpilaajat ja tyoyhieison
psykologinen turvallisuus ja kasvun asenne

llImapiirinpilaajat ja Psykologinen turvallisuus *

3.99

Ei

3.26

2.89

Kylla, yksi Kylla, useampi
kuin yksi

3.61

Kaikki

4.5

4.3

4.1

3.9

3.7

3.5

33

31

2.9

2.7

2.5

llImapiirinpilaajat ja Tiimin kasvun asenne *

Kylla, yksi  Kylla, useampi Kaikki
kuin yksi

* Erot tilastollisesti erittain merkitsevia



"Thmisten valiset ristiriidat lakaistaan tyoyhteisossamme liian
usein maton alle, ilman kunnollista Kasittelya.”

B Kylla, meilla toimintaan nain M Ei, meilla ei toiminta nain



Miksi limapiirinpilaajiin on vaikea
puuttua? Miksi tilanteet sailyvat pitkaan
tyoyhteison kiusana?



sam Walker: The Captain Class (2017)
Voitiajajoukkueiden kapteenit

Toimi siis Kuten voittajajoukkuelden kapteenit.

Sovittele aktiivisesti “jeukkueen” sisdisia ristiriitoja.
Puhu ihmisita Ayvdad selan takana.
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