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Forord

Etter tre leererike ar pd Markedsfering og merkevareledelse ved Hoyskolen Kristiania,
narmer vi oss veiens ende. Det er med stolthet at vi kan presentere vart siste bidrag, nemlig
bacheloroppgaven var om tjenestekvalitetens pavirkning pa frafall hos SATS. Malet for
oppgaven er at den skal veere praksisner og potensielt anvendelig for enhver akter innen

servicebransjen.

Vi ensker 4 rette en stor takk til var veileder Nils Arne Bakke, professor for gkonomi og
innovasjon ved Hayskolen Kristiania. Nils Arne har vart en viktig stettespiller og bistatt med
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metodikk. Han har utfordret, kritisert og oppmuntret oss pa veien mot en bacheloroppgave vi
kan vere stolte av. Vi takker for all den tiden han har disponert til oss, gode samtaler og ikke

minst ny og verdifull leerdom.

Videre gnsker vi 4 utgi en takk til var foreleser Halldor Orn Engilbertsson som underviste oss
1 faget Service og tjenester. Hans formidlingsevne og engasjement for fagomrade inspirerte

oss til valgt problemstilling og tematikk i var bacheloroppgave.

Sist, men ikke minst, vil vi takke alle vére respondenter som har bidratt til & besvare var

sperreundersgkelse, og gi oss et verdifullt datamateriale.
God lesning!

Oslo, 3.juni 2020.



Sammendrag

Formalet med bacheloroppgaven er 4 underseke tjenestekvaliteten hos SATS og finne
konkrete forbedringsomrader som er avgjerende 4 ta tak i for & forebygge frafall. Innsikten
fra undersokelsen skal kunne brukes til & oke kundens livstidsverdi, ved & senke frafallsgrad

og dermed gke lonnsomhet i bedriften.

Oppgavens problemstilling er som folger:
Hva er den forventede og opplevde tjenestekvaliteten hos SATS, og hvordan pavirker disse
faktorene frafall?

Problemstillingen er videre operasjonalisert gjennom felgende forskningsspersmal:
1. Hvor eksisterer de storste GAP-ene i SATS’ tjenestekvalitet sett fra kundestdsted, malt
som forskjellen mellom forventet og opplevd tjenestekvalitet?
2. Hvilke dimensjoner og variabler er mest avgjorende for customer retainment hos
SATS?
3. Hvilke GAP md SATS forbedre/lukke for d redusere churn og oke gjennomsnittlig

kundelevetid?

Problemstillingen ble besvart ved bruk av kvantitativ metode gjennom et deskriptivt design.
Datainnsamlingen ble gjort ved bruk av en nettbasert survey, og delt via egne nettverk.
Undersgkelsen ble formet med utgangspunkt i foreliggende forskning og litteratur innenfor
det aktuelle feltet, med hovedvekt pé sperreskjemaet SERVQUAL av Parasuraman, Zeithalm
og Berry. Utvalget bestar av 165 respondenter, herunder eksisterende og tidligere medlemmer

hos SATS. De innsamlede dataene ble analysert i SPSS.

For a besvare forskningsspersmaél 1 benyttet vi oss av en paired sample t-test. Av analysen
kom det frem at det eksisterer et forbedringspotensiale 1 fire av fem dimensjoner (Fysiske
fasiliteter, Program, Backstage ansatte og Frontstage ansatte) under tjenestekvalitet. Dette
hvor dimensjonen Fysiske fasiliteter hadde det storste avviket mellom forventet og opplevd
tjenestekvalitet. Vi ser ogsé at kundene sarlig savner bedre plass rundt seg pa gruppetimer,
bedre renhold og vedlikehold, behagelig belysning og temperatur i lokalene, bredt og

tilfredsstillende utvalg av utstyr og at utstyr er ledig ndr de ensker 4 ta det i bruk.



Det ble gjennomfert en logistisk regresjonsanalyse for & svare pa forskningsspersmal 2. Her
fant vi ut at de sterste avvikene 1 tjenesteleveransen ikke er avgjerende for frafall. Dette var et
overraskende funn. Vi sé derimot at noen variabler med mindre avvik synes & ha en
pavirkning pa frafall. For deltagere pa gruppetimer var gruppeinstrukterens dyktighet og
engasjement en avgjerende variabel med pavirkning pé frafall. For utvalget totalt sett, sett
bort fra spersmélene om gruppetimer, ser vi at det 4 ha et SATS-senter 1 geografisk narhet er
viktig for & redusere frafall. Resultatene indikerer at lokasjon er viktig ogsa for de som
benytter seg av gruppetimer. Videre sa vi at folgende bakgrunnsvariabler, utenfor
tjenestekvaliteten, hadde en pavirkning pé frafall; antall treningsekter per uke, lengde pa
kundeforhold og bruk av app. Resultatene tilsier dermed at tjenestekvalitetens pavirkning pa

frafall er begrenset, og at ikke tjenestekvaliteten alene kan predikere frafall.

Videre ble GAP-modellen, som er utviklet parallelt med SERVQUAL, benyttet for & belyse
forskningsspersmal 3. Her sé vi at avvikene i tjenesteleveransen som er avgjerende for &
redusere churn befinner seg mellom kundenes behov og design av tjenesten, og mellom
design av tjenesten og den faktiske tjenesteleveransen. Basert pa disse utfordringene
anbefaler vi 4 ta en gjennomgang av rekrutteringsprosesser og oppfelging, eke fokuset pa

intern markedsforing og sikre attraktiv lokalisering av sentrene.
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1.0 Innledning

1.1 Bakgrunn for valg av tema

Stadig flere produkter konverteres til tjenester grunnet okende digitalisering. Eierskap til ting
blir mindre viktig, mens tilgang til tjenester av god kvalitet blir et viktig
konkurranseparameter. Dette er bakgrunnen for valg av tema innenfor service og tjenester, da
vi gnsker a skrive en bacheloroppgave som er i trdd med denne utviklingen. Malet er at
oppgaven potensielt kan vare relevant for enhver tjenestebedrift. Vi tror at treningsbransjen
vil vaere sarlig interessant fordi kunden i stor grad er involvert i tjenesteleveransen. Vi ensker
derfor & gjore en grundig undersokelse av tjenestekvalitet hos treningssenterkjeden SATS,
som 1 dag er den storste aktaren pd markedet (tall fra Kantar TNS 2020). Dette er en
merkevare mange har kjennskap til og erfaring med, noe som gjor det lettere & fremskaffe et
adekvat datasett for vir problemstilling. Funnene vil forhdpentligvis kunne bidra til okt
kunnskap om tjenestekvalitetens pavirkning pa frafall hos SATS, og vare av

forretningsmessig betydning.

1.1.1 Tema

Tema for oppgaven er tjenestekvalitet, som befinner seg innenfor fagomradet service og
tjenester. Var bacheloroppgave vil forseke a svare pa hvordan en tjenestebedrift som SATS
kan redusere churn og gke kundenes finansielle livstidsverdi gjennom a etablere grundig
innsikt 1 kundenes forventning og opplevelse av tjenestekvalitet. Oppgaven vil ta
utgangspunkt i oppdatert teori og empirisk forskning pa lignende bedrifter. Maling og
forbedring av tjenestekvalitet er viktig pa tvers av en rekke bransjer, da det vil kunne vare en
predikator for churn og kundelevetid. Dette er hayst relevant i treningsbransjen, som

kjennetegnet av toff konkurranse og konsolidering i senere &r.

1.1.2 SATS

SATS tilhearer treningskjeden SATS Group, som opererer under flere ulike merkevarer som
ELIXIA, Fresh Fitness, HIYoga og Balance. SATS Group eies av Altor og Tryghedsgruppen,
og har totalt sett 250 sentre 1 Norge, Sverige, Danmark og Finland. Deres motto lyder som
folgende “We make people healthier and happier”. Forretningsmodellen baserer seg pa en

abonnementstjeneste, der kunden tilbys rimeligere pris ved ett ars bindingstid.



Kjernetjenesten de tilbyr er ulike former for trening, derunder egentrening, gruppetrening,
online trening og personlig trening. De tilbyr ogsa tilleggstjenester som tilferer
kundeopplevelsen ytterligere verdi og differensierer de 1 markedet. Vi har delt inn i
fasiliterende og forbedrende tilleggstjenester, basert pa figur 4.4 Flower of Service (Lovelock

m.fl. 2009, 88).

Fasiliterende tjenester Forbedrende tjenester
Informasjon: pd nettside, 1 resepsjon og app Kostholdsveiledning og bodyscan
Innmelding: pa nettside, stands 1 resepsjon og telefon Egen PT-sone

Fakturering og betaling: faktura, avtalegiro, delbetaling | Butikk med utstyr, salg av kaffe og frukt/mellommaltid
for PT, engangsbelop for prevetime (kortbetaling)

Reservasjon: pa nett, telefon eller app Lasbare skap og badstue i1 garderobe
Innsjekk: scanning av medlemskort i clektronisk port Blogg om mat og helse
ved inngang

Kundeservice tilgjengelig for klagehandtering pa
telefon, chat og kontaktskjema pa nett, ansatte ved
sentrene.

SATS kom pa 114. plass i Norsk Kundebarometer i 2019 med to stjerner, en kundetilfredshet
score pd 68,6 og kundelojalitet pa 78,2 (BI 2020). Disse resultatene tyder pa et betydelig
forbedringspotensiale, noe som var en av kriteriene for valg av casebedrift. SATS vil ha stor

potensiell forretningsmessig verdi av tiltak som eker kundetilfredshetsindeksen.

1.2 Problemstilling og forskningsspgrsmal

Den overordnede problemstillingen for denne oppgaven er:
Hva er den forventede og opplevde tjenestekvaliteten hos SATS, og hvordan

pavirker disse faktorene frafall?

For a sikre at vi svarer pé hele problemstillingen har vi operasjonalisert problemstillingen
gjennom folgende forskningsspersmal:
1. Hvor eksisterer de storste GAP-ene i SATS’ tjenestekvalitet sett fra kundestdsted, malt
som forskjellen mellom forventet og opplevd tjenestekvalitet?

2. Hvilke dimensjoner og variabler er mest avgjorende for customer retainment hos

SATS?



3. Hvilke GAP md SATS forbedre/lukke for d redusere churn og oke gjennomsnittlig

kundelevetid?

1.3 Formalet med oppgaven

Formalet med oppgaven er & undersoke tjenestekvaliteten hos SATS og finne konkrete
forbedringsomrader som er avgjerende 4 ta tak i for & forebygge frafall. Innsikten fra
undersokelsen skal kunne brukes til & gke kundens livstidsverdi, heretter CLV, ved a senke
frafallsgrad og dermed gke lonnsomhet i bedriften. Dersom SATS klarer a sikre hoy
tjenestekvalitet kan de jobbe preventivt for & bevare kundeforhold og bruke mindre ressurser

pa win-back markedsfering.

1.4 Avgrensninger

Da vi har begrenset med tid og ressurser besluttet vi & avgrense utvalget som inngar i studien.
Med bakgrunn i statistikk fra den landsdekkende undersokelsen Forbruker & Media av
Kantar TNS valgte vi aldersgruppen 20-29 ar. Ifelge tall fra 2019 var aldersgruppen 25-29
den sterste navaerende kundegruppen med hensyn til antall medlemmer pa treningssentre, og
20-24 den tredje storste gruppen (Kantar TNS 2019, se vedlegg 1 for tall). Disse to kohortene
utgjor en viktig mélgruppe for SATS, da gruppenes storrelse er av stor bedriftsekonomisk
betydning for SATS. Vi antar at atferden 1 denne tjenestekategorien 1 hgy grad er avhengig av
livssituasjon, noe statistikken indikerer. For & sikre tilgang til nok respondenter ensket vi a ta
for oss en bredere aldersgruppe og det var derfor naturlig & sla sammen aldersgruppen 20-24

og 25-29.

1.5 Oppgavens struktur

Oppgaven inneholder fem hoveddeler. Forste del bestar av en innledning der tema og
problemstilling presenteres. Andre del bestar av en teorigjennomgang som sikrer at var
empiriske undersgkelse er drevet av et oppdatert og relevant teoretisk rammeverk. I del tre
presenterer vi pa bakgrunn av del to valg av metode og forskningsdesign, som gir en
indikasjon pd hvordan vi ensker & foreta datainnsamling, gjennomfoering og kvalitetssikring. I
fjerde del presenterer vi de ulike funnene vi har hentet inn basert pa datainnsamlingen, og

drefter dette opp mot forskningsspersmalene og problemstillingen. Avslutningsvis har vi i del



fem lagt frem en konklusjon, svakheter ved oppgaven og samtidig kommet med forslag til

videre forskning.

2.0 Litteraturgjennomgang

2.1 CLV og customer retainment

Peelen & Beltman (2013, 179) definerer CLV pa felgende mate: “The lifetime value is the net
present value of the future contribution by a customer to the overhead and the profit of a
company. The customer makes a contribution to the result if the income from transactions

exceeds the expenses incurred in completing them and maintaining the relationship”.

For & beregne CLV ma vi vite hvor lenge et gjennomsnittlig kundeforhold varer. Denne
informasjonen har vi dessverre ikke tilgang til, men vi kan likevel si noe om lennsomheten
ved & forlenge kundeforhold. Hvis vi tar utgangspunkt i en medlemspris pa 600kr (cirka midt
mellom laveste og hayeste pris) og trekker fra 25% moms, vil det & beholde kundene et ar
lenger medfere en gkning i inntekter pa 1 188 000 000 kr (ved 220 000 medlemmer, ifolge
Kantar TNS 2019). Dersom vi kan fa kunden til & beholde sitt medlemskap kun en méned
lenger vil dette fore til en gkning 1 omsetning pd 99 000 000 kr. Dersom churn reduseres med
5% per ar (malt mot totalt antall kunder), vil selskapet oke inntektene per &r med
0,05*%220000*500 = 66 millioner. Da de fleste kostnadene til SATS kan betraktes som faste
(lokaler, administrative systemer, apparater og ansatte), vil dette vare tilneermet en netto
gevinst. Dette er tilstrekkelig robuste tall til & kunne fastsla et stort vekstpotensiale. Denne
oppgaven vil ikke ga detaljert inn 1 SATS’ kostnader og marginer, og har derfor ikke som

ambisjon & komme med en eksakt verifikasjon av dette verdipotensialet.

Skal CLV gke, er det viktig for SATS 4 etablere et palitelig faktagrunnlag som viser driverne
(de viktigste variablene) for kundetilfredshet, og som forteller hvor godt SATS klarer & levere
pa disse driverne. Det er ikke bare viktig & vite hva kundene forventer generelt sett, men ogsa
hvilke dimensjoner/variabler som er viktige og hvilke som er mindre viktige. Det er derfor
avgjerende & identifisere de viktige variablene. Hvis det er stor diskrepans i forventning og

leveranse pa en variabel som har liten eller ingen pavirkning pé frafall, sa er diskrepans her



ikke blant de hayest prioriterte variablene som SATS ber investere i & forbedre. Vi vil i
begrenset grad legge vekt pd kundens egne beskrivelse av viktigheten av dimensjonene, da
dette kun vil si noe om respondentenes holdninger eller meninger om hva som er viktig for
dem. Ofte er det begrenset samsvar mellom hva respondenter sier, og hvordan de faktisk
handler. Det interessante for oss er derfor & se pa hvilke dimensjoner/variabler som pavirker
frafall 1 sterst grad. Basert pd vdre dataanalyser som vektlegger faktisk atferd mer enn
formulerte holdninger, og var rangering av viktigheten av dimensjonene/variablene vil vi

kunne vurdere dette.

Arbeid med relasjonsmarkedsforing (CRM) bygger pa et premiss om at det lenner seg a
beholde kunder (Peelen og Beltman 2013, 61). Ifelge Peelen og Beltman (2013, 62) medforer
det a betjene eksisterende kunder faerre kostnader enn a betjene nye kunder, men fordelene
varierer i ulike bransjer. Returnerende kunder handler ofte mer eller velger skreddersydde
tilbud til heyere pris og fungerer ofte som ambassaderer som gir bedriften nye kunder. Dette
bidrar til lonnsomheten 1 bedriften og bedre avkastning. Sma investeringer i & oke
kundetilfredshet kan vesentlig redusere churn og forlenge kundeforholdet. Det er derfor
seerlig viktig for SATS & fokusere pé & eke CLV (Peelen og Beltman 2013, 62). Gitt like lang
restlevetid av kundeforholdet, sa vil investeringer 1 & redusere frafall vere lonnsomme sa

lenge kostnaden for & unngé et frafall er lavere en kostnaden ved & vinne en ny kunde.

Ifolge Peelen og Beltman (2013, 241-242) er det serlig viktig & fokusere pa & beholde kunder
1 en nedgangsfase (decline phase) 1 kunderelasjonen. Nedgangen kan skyldes enten eksterne
faktorer som ikke kan pévirkes eller tjenestekvaliteten. Hvis man retter opp dette for kunden
viser forskning at dette kan bli de mest lojale kundene. Dette synet stottes av det man i
tjeneste litteraturen kaller “Service recovery paradox” (Wilson m.f. 2016). Et eksempel pa en
ekstern faktor som er vanskelig & pavirke er medlemmenes psykiske helse. Ifelge en studie
publisert i Preventive Medicine Reports ber fremtidig forskning som omhandler “membership
retention” pa treningssentre fokusere pd medlemmenes psykiske helse, da dette er den storste
indikatoren pa om de vil avslutte medlemskapet innen det forste aret (Hooker m.fl. 2016).
Andre eksterne faktorer som vil vaere vanskelig a pavirke er ekstern konkurranse og
substitutter, samt andre fritidsaktiviteter som kjemper om kundens oppmerksombhet. Det vil

vare naturlig & anta at ikke bare tjenestekvalitet, men ogsa konkurrenters tilbud og prissetting
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av tjenesten vil vaere av betydning. Se figur 1 for nermere begrunnelse for hvorfor pris ikke
inkluderes 1 undersokelsen. Pa tross av slike eksterne faktorer har vi tatt utgangspunkt i det

SATS kan pavirke, nemlig tjenestekvaliteten.

2.2 Tjenestekvalitet

Litteraturen skiller mellom begrepene tjenestekvalitet, kundetilfredshet og kundelojalitet.
“The quality-satisfaction link” er en modell presentert i boken Services Marketing (Wilson
m.fl. 2016, 71) som en del av et teoretisk rammeverk for & forklare sammenhengen mellom
disse begrepene. Av modellen fremgér det at kundetilfredshet er et bredere begrep som bestér
av felgende: tjenestekvalitet, produktkvalitet, pris, situasjonelle faktorer og personlige
faktorer. Videre vil man kunne forvente a se kundelojalitet som et resultat av
kundetilfredshet. Da vi har valgt & avgrense oss til & undersoke tjenestekvaliteten til SATS,
vil vi ikke kunne ta heyde for de andre faktorene som pavirker bade kundetilfredshet og
-lojalitet i denne undersekelsen. Tjenestekvalitet handler om hvordan kunder vurderer
kvaliteten til en tjeneste basert pa palitelighet, vilje til & hjelpe, trygghet, empati, fysisk
milje/bevis. Denne femdelingen av tjenestekvalitet har bakgrunn 1 SERVQUAL, som er
beskrevet i kapittel 2.4.

Palitelighet
Vilje til & hjelpe
Trygghet

Empati

Fysisk miljs / bevis

Tjeneste- Situasjons-
kvalitet messige faktorer
Produkt- Kunde- Kunde-
kvalitet tilfredshet lojalitet
; Personlige
[ RHS } [ faktorer ]

Figur 1. Basert pé figur 4.1 the quality-satisfaction link (Wilson m.fl. 2016, 71).

2.3 GAP-modellen

GAP-modellen er et analyseverktay som brukes for a forbedre tjenestekvaliteten til en bedrift

(Wilson m.fl. 2016, 93). Modellen viser avvik mellom forventet og opplevd tjenestekvalitet,
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som de omtaler som gap i tjenesteleveransen. Hensikten er & avdekke kritiske gap i
tjenesteleveransen som kan fore til svikt ndr kunden er i mete med bedriften. Oppstar disse
gapene, bor de lukkes ved & implementere nodvendige tiltak i bedriften. I modellen er det

identifisert fem gap som kan medfere en trussel for bedriftens totale tjenestekvalitet.

Munn-til-munn
kommunikasjon

I T

’ Personlige behov Tidligere erfanng

Forventet
service
Kunde Kunde' % |
avvik l "
Oppfattet |
service

T.
Bedrift |

Serviceleveranse | Byt
> _
& y Avvik | kundekommunikasjon

vik 3 i
Kundedrevne servicedesign
og -standarder

ik 2 J T

Bednftens oppfattelse av
L
kundens forventninger

Figur 2 basert pa: Figur 2.6 “Gaps model of Service Quality” (Zeithaml, Bitner og Gremler 2009, 43)

2.3.1 GAP 1: Kunnskapsgapet

Det forste gapet heter kunnskapsgapet og omhandler leveranderens forstielse av kundens
behov (Parasuraman, Zeithaml og Berry 1985, 44 ). Arsak til svikt i dette gapet er ofte
manglende kunnskap om kunden, noe som har en vesentlig betydning for 4 imgtekomme

kundenes forventninger pa en tilfredsstillende méte.

2.3.2 GAP 2: Spesifikasjonsgapet

Spesifikasjonsgapet er knyttet til bedriftens valg av design og standarder som skal ha til
hensikt & gjenspeile kundenes behov (Parasuraman, Zeithaml og Berry 1988, 45) . For &
unngad avvik i dette gapet kreves det at bedriften gjor et grundig arbeid i
planleggingsprosessen. Dette fordi det er i planleggingsprosessen viktige avgjorelser tas om
blant annet hvilke rutiner og arbeidsprosesser som skal innferes, og hvilke ressurser det vil

vare lonnsomt & investere i pa lang sikt.
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2.3.3 GAP 3: Leveringsgapet

Leveringsgapet tar utgangspunkt i hvordan tjenesten faktisk blir levert. Her er de ansatte 1
direkte kontakt med kunden. En forutsetning for & unnga avvik i denne delen av tjenesten er
at valgte standarder stottes opp med tilstrekkelig og passende ressurser slik som mennesker,

systemer og teknologi (Parasuraman, Zeithaml og Berry 1985, 45).

2.3.4 GAP 4: Kommunikasjonsgapet

Kommunikasjonsgapet er knyttet til hvilke forventninger bedriften selv lofter frem 1 deres
markedskommunikasjon til ndverende og potensielle kunder (Parasuraman, Zeithaml og
Berry 1985, 46). Her vil det oppsta et avvik dersom bedriften lover noe i

markedskommunikasjonen som de pa et senere tidspunkt ikke kan levere pa.

2.3.5 GAP 5: Kundegapet

Til slutt finner vi kundegapet, som er et resultat av de fire overnevnte leverandergapene. Det
overordnede malet med GAP-modellen er 4 lukke kundegapet. Dette dreier seg om 4 levere
en opplevelse som oppfyller kundens forventninger i mote med bedriften (Parasuraman,
Zeithaml og Berry 1985, 46). Det er i dette motet den helhetlige kvaliteten blir vurdert. En
forutsetning for at forventning og opplevd servicekvalitet samsvarer er at bedriften forst

lukker de fire leverandergapene nevnt ovenfor.

2.4 SERVQUAL

SERVQUAL, utviklet av Parasuraman, Zeithaml og Berry (1988), er et verktoy som maler
differansen mellom kundens forventning og opplevelse av tjenestekvalitet til en
tjienestebedrift. SERVQUAL operasjonaliserer begrepet “tjenestekvalitet” gjennom fem ulike
dimensjoner (palitelighet, fysiske fasiliteter, respons, tillit og empati) som har vesentlig
betydning for hvordan servicekvalitet oppleves (Parasuraman, Zeithaml og Berry 1988, 23).
Hver dimensjon har flere elementer (spersmal) malt pa en syvpunkts skala som varierer fra
“sterkt enig” til “sterkt uenig” og forskere foresldr totalt 22 spersmaélspar under de fem ulike
dimensjonene (Parasuraman, Zeithaml og Berry 1988, 22). Ettersom vi gnsker a {4 svar pa

hvordan SATS sin tjenestekvalitet oppleves i dag vil en SERVQUAL undersekelse vare vart
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sentrale utgangspunkt for hvordan vi gar frem for & fa svar pa problemstillingen. Det vil

dermed vare hensiktsmessig 4 utdype betydningen av de de fem ulike dimensjonene.

2.4.1 Pélitelighet

Den forste dimensjonen om palitelighet tar utgangspunkt i bedriftens evne til & levere
tjenesten feilfritt, til avtalt og korrekt tid (Parasuraman, Zeithaml og Berry 1988, 23).
Péliteligheten gjelder ogsa hvorvidt bedriften viser en oppriktig interesse 1 & levere 1 henhold

til forventet kvalitet.

2.4.2 Responstid

Responstid innebarer ansattes evne og vilje til a respondere raskt gjennom kundeservice, og
gi kunder korrekt informasjon (Parasuraman, Zeithaml og Berry 1988, 23). Responstid er ofte
en viktig faktor nér det oppstér feil eller mangel rundt en leveranse. Lav responstid kan vare

nok til at kundens opplevelse av tjenestekvalitet reduseres.

2.4.3 Fysiske fasiliteter

Dette er en dimensjon som tar utgangspunkt i hvordan de fysiske omgivelsene eller
fasilitetene oppleves og ser ut (Parasuraman, Zeithaml og Berry 1988, 23). Dette innebzerer
blant annet valg av lokaler, bruk av utstyr, personalets uniform og kommunikasjonsmidler

som vil veere nadvendig for at ansatte skal kunne né ut til sine kunder.

2.4.4 Tillit/sikkerhet

Dimensjonen tillit/sikkerhet (opprinnelig assurance) tar utgangspunkt i ansattes
kunnskapsnivé pd blant annet tjenesten de tilbyr (Parasuraman, Zeithaml og Berry 1988, 23).
Denne dimensjonen dreier seg ogsd om ansattes evne til & formidle tillit og trygghet til

kunden og vise heflighet og respekt.

2.4.5 Empati

Empati handler om bedriften og ansattes evne til & gi personlig, en-til-en oppmerksomhet til
hver enkelt kunde (Parasuraman, Zeithaml og Berry 1988, 23). Det innebarer ogsa ansattes

evne til 4 sette seg inn i hver enkelt kundes situasjon, og forsté deres underliggende behov.
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Ved a gjennomfore en SERVQUAL-undersekelse kan man avdekke hvilke dimensjoner i
tjenesteleveransen som er kritiske for den spesifikke gruppen en tar for seg. Nar det er gjort
vil det veere naturlig & anvende GAP-modellen for & belyse resultatene. Slik kan man skaffe

nyttig informasjon om hva bedriften eller de ansatte mangler for & kunne levere pa disse

dimensjonene, og lukke eventuelle gap (Parasuraman, Zeithaml og Berry 1988, 31).

2.5 The Influence of the Service Quality and Outcome Quality on the

Member Overall Satisfaction

Dette litteraturstudiet av Chen Big Kim og Tan Cheng Ling (2017) underseker i hvilken grad

opplevd servicekvalitet vil ha en pavirkning pa den totale kundetilfredsheten. I

litteraturstudiet setter forfatteren ulike forskningsperspektiver opp mot hverandre, og

presenterer bidrag fra Gronroos (1984), Parasuraman Zeithaml og Berry (1988), Rust og

Oliver (1994), Howat m.fl. (1999), Lam, Zhang og Jensen (2005) og Ko og Pastore (2007) i

en tabell som viser likheter og ulikheter mellom modellene. Dette er et bidrag som er kritisk

til at en SERVQUAL undersgkelse vil kunne vere anvendbar pa enhver tjenestebedrift 1
enhver bransje. En begrunnelse for dette er blant annet at SERVQUAL ikke inkluderer

forbrukerens aktive rolle i serviceleveransen, noe som er tilfellet for enkelte bransjer som

treningsbransjen. Studien kommer med forslag til hvordan SERVQUAL kan forbedres for a

gjore den relevant for treningsbransjen. Kim og Ling (2017, 11) foreslar folgende

konseptuelle rammeverk for & forklare tjenestekvalitetens inflytelse pa kundetilfredshet:

Perceived Service Perceived
. Quality | Outcome Quality | __
I
i
Staff |
|
|
Physical Changes I
|
Program |
|
|
B g O |

Physical Facility Valence

Overall
Satisfaction

Work-Out Facility

Locker Room

e

Figur 3: “Proposed conceptual framework” (Kim og Ling 2017, 11).
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Felles for alle bidragene er at alle har operasjonalisert begrepet “tjenestekvalitet” i flere
dimensjoner. Dimensjonene personell og fysiske fasiliteter er hentet fra SERVQUAL og er
felles for alle de ovennevnte bidragene. Ko og Pastores SSQRS (2007) og Lam, Zhang og
Jensens SQAS (2005) inkluderer begge dimensjonen program for & male tjenestekvaliteten.
SSQRS inkluderer ogsd en dimensjonen som maler utfallet av treningen (Ko og Pastore
2007). Vi vil g& nermere inn pa disse dimensjonene da vi mener de vil vere nedvendig og

relevante for & svare pa SATS’ tjenestekvalitet.

2.5.1 Personell

Gjennomgaende for alle bidragene er at dimensjonen personell tillegges stor vekt. I
SERVQUAL undersgkelsen er det lagt stor vekt pd personell som en viktig og kritisk
dimensjon for opplevd tjenestekvalitet, hvor fire av fem dimensjoner omhandler personell
helt eller delvis. Disse er som nevnt pélitelighet, responstid, tillit/sikkerhet og empati
(Parasuraman, Zeithaml og Berry 1988, 23). Bidraget fra Rust og Oliver (1994) fokuserer
derimot kun pé interaksjonen mellom kunde og ansatt. Ogsa Ko og Pastore (2007) trekker
frem interaksjon som deres hovedfokus under personell. De beskriver at interaksjonen kan
deles opp 1 to. Den forste er som Rust og Oliver (1994) nevner interaksjonen mellom kunde
og ansatt. Den andre er hvordan andre kunders meninger om og holdninger til tjenesten vil
kunne pavirke hvor tilfreds du er med tjenestekvaliteten. Dette er begrunnet i at man pa et

treningssenter ofte er 1 en interaksjon med andre medlemmer (Ko og Pastore 2007, 164).

Howat m.fl. (1999) er mer spesifikk i sin operasjonalisering av personell og nevner folgende;

ansatte, kunnskap og responstid.

2.5.2 Fysiske fasiliteter

SERVQUAL-undersgkelsen inkluderer dimensjonen fysiske fasiliteter, og nevner herunder
utstyr og fremtoning/bekledning til personalet (Parasuraman, Zeithaml og Berry 1988, 23).
Lam, Zhang og Jensens (2005) deler derimot inn i fysiske fasiliteter, treningsanlegg og
garderoberom. Howat m.fl. (1999) beskriver fysiske fasiliteter som generelle fasiliteter, og
inkluderer ogséa parkering. Ko og Pastore (2007, 165) definerer derimot fysisk miljo som

atmosfzere, design og utstyr.
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2.5.3 Program

I folge Lam, Zhang og Jensen (2005) ble dimensjonen program rangert som den viktigste
faktoren for deres studie innen treningsbransjen. Dette blir ogsé nevnt i tidligere forskning av
Howat m.fl. (1999). Felles for begge er at de deler inn 1 program i ulike underdimensjoner,
slik som barnepass og variasjon i program (Lam, Chang og Jensen 2005; Howat m.fl. 1999).
Ko og Pastore (2007) benytter seg ogsd av program som en dimensjon i sin forskning. Da
SATS er en leverander av et bredt utvalg gruppetimer vil det vare relevant & inkludere

dimensjonen Program i var undersokelse.

2.5.4 Outcome Quality

Gronroos (1984) var den forste til & pdpeke at Outcome quality ville vere en relevant
dimensjon & legge til i en SERVQUAL-undersgkelse, etterfulgt av Rust og Oliver (1994) og
Ko og Pastore (2007), som ogsa samtykket til dette. Med Outcome quality menes kvaliteten
pa utfallet av treningen. Gronroos (1984) og Rust og Oliver (1994) beskrev Outcome quality
som en teknisk kvalitet. Ko og Pastore (2007) sa derimot pd Outcome quality som det kunden
mottar ved & benytte seg av tjenesten trening, og deler inn i tre underdimensjoner; fysiske
endringer, sosiabilitet og valens. Dimensjonen beskrives som relevant fordi sport og fitness
bransjen er unik, 1 den forstand at kunden er aktiv deltakende i produksjon og konsumering
av tjenesten (Ko og Pastore, 2007). P4 bakgrunn av dette ser vi det nedvendig & inkludere
spersmél som méler Outcome quality 1 utformingen av var undersekelse om SATS. Se

kapittel 3.4.2 for neermere beskrivelse av hva som inngér 1 Outcome quality.

3.0 Metode

3.1 Begrunnelse for valg av kvantitativ metode

Vér problemstilling inneberer at vi ensker a male eller utrede noe, nemlig den forventede og
opplevde tjenestekvaliteten hos SATS. Vi gnsker ogsa & avklare om opplevd tjenestekvalitet
har en pévirkning pé frafall, og herunder hvilke dimensjoner som er avgjerende. Dette er en
deskriptiv problemstilling som kan besvares ved & samle inn kvantitative data. Slik vil vi

kunne tallfeste tilfredsheten eller misngyen til eksisterende og tidligere kunder, og se etter
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fellestrekk blant de som har avsluttet kundeforholdet. Det foreligger en rekke teoretiske
studier som tar for seg valgt tema og det er derfor mulig a identifisere relevante variabler til
en kvantitativ datainnsamling. Gjennom en kvantitativ datainnsamling kan vi fa et mer
helhetlig og generaliserbart bilde av hvilke variabler som er avgjerende ved SATS’

tjenestekvalitet.

Fordelen med denne strategien er at vi, med utgangspunkt i foreliggende instrumenter, kan
utvikle og gjennomfere en survey som jevnlig kan benyttes for & overvike
kvalitetsutviklingen, og eventuelt méle effekten av ulike tiltak for forbedring av kvalitet. Ved
a senere benytte denne surveyen pa ndvarende kunder, vil SATS kunne folge med pa
utviklingen av tjenestekvaliteten og rette opp feil for kunden avslutter medlemskapet. Malet
er at undersokelsen vil bidra til & beholde flere kunder over tid. En lignende prosess kan

benyttes pa enhver tjenestebedrift.

3.2 Forskningsdesign

Valg av design er avgjerende for at man skal kunne klare 4 lose en oppgave, 1 dette tilfelle en
problemstilling. Designet beskriver hvilke type data man trenger samt hvordan dataene skal
samles inn og analyseres (Gripsrud, Olsson og Silkoset 2017, 46). Tre faktorer ligger til
grunn for valg av design; erfaring fra saksomradet, kjennskap til foreliggende teoretiske
studier og hvorvidt en vil identifisere sammenhenger mellom variabler (Gripsrud, Olsson og
Silkoset 2017, 59). Etter en grundig litteraturgjennomgang, falt valget pa deskriptivt design.
Deskriptivt design har som formal & “beskrive situasjonen pa et spesifikt omrade”. Designet
kjennetegnes typisk av strukturerte sporreundersekelser som gjennomferes med et

representativt utvalg samt hypotesetesting (Gripsrud, Olsson og Silkoset 2017, 50; 53).

Da det foreligger erfaringer og teoretiske studier pa temaet, ble et eksplorativt design
utelukket allerede i1 researchfasen. Utgangspunktet for denne beslutningen er litteraturstudiet
av Kim og Ling (2017) som tar for seg ulike instrumenter for maling av servicekvalitet ved
treningssentre, der SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml og Berry 1988) er den mest
anerkjente. Gripsrud, Olsson og Silkoset (2017, 59) sier folgende om bruk av teori:
“Eksisterende teorier kan brukes for d forutsi hvilke forhold som er relevante i forbindelse

med et undersokelsessporsmadl”. Av litteraturgjennomgangen kommer det frem at
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SERVQUAL er et godt utgangspunkt for vurdering av tjenestebedrifter, men at den har
mangler ved anvendelse innenfor fitness- og treningsbransjen. Annen forskning pa temaet
mener at undersgkelsen ikke er anvendbar pa denne type tjenester (Kim og Ling 2017). Vi
valgte derfor a trekke ut faktorer fra flere forskningsbidrag for a identifisere relevante
variabler til egen undersegkelse, som kan kompensere for de papekte mangler ved

SERVQUAL for den type virksomhet som studeres her.

Vi konkluderte med at bade beskrivelse av isolerte variabler og eventuell samvariasjon var
nedvendig for & besvare alle forskningsspersmalene. Kausalt design vil dermed ikke kunne

svare pa hele problemstillingen.

3.3 Utvalg

3.3.1 Utvalgsstrategi

Populasjonen er medlemmer og tidligere medlemmer av SATS 1 alderen 20-29 ar. Da vi ikke
har tilgang til kundedata som vil gi oss en liste over disse elementene, har vi heller ingen
utvalgsramme (Gripsrud, Olsson og Silkoset 2017, 167). Utvalget mé derfor bli et ikke-
sannsynlighetsutvalg. Dette innebzrer at funnene statistisk sett ikke vil vere representative
for populasjonen, og at sannsynligheten for substansielle skjevheter i utvalget er stor
(Gripsrud, Olsson og Silkoset 2017, 174). Vi har med andre ord ikke informasjon til &
bedemme om funnene statistisk sett vil vere representative, selv om vi kan ha flaks og fa et
utvalg som er tilnermet representativt. Presisjon og konfidensintervall vil det ikke vare

relevant & si noe om ved bruk av ikke-sannsynlighetsutvalg.

I utgangspunktet onsket vi & vere sikre pa at bade kvinner og menn ble representert ved &
trekke et kvoteutvalg der fordelingen 1 utvalget er lik fordelingen i populasjonen. Selv om et
slikt utvalg ikke gir grunnlag for generalisering (Gripsrud, Olsson og Silkoset 2017, 176),
mener vi det ville gi et bedre inntrykk av populasjonen, da det er mye som tyder pa at
atferden knyttet til trening varierer med kjenn. Vi matte innse at et kvoteutvalg ikke var
mulig & fa til grunnet begrensede ressurser i form av tid og tilgjengelighet. Dette skyldes forst

og fremst uforutsette endringer i omgivelsene som folge av Covid-19. Vi sd oss derfor nedt til
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a endre utvalgsstrategien. Som konsekvens av dette ble det benyttet et
bekvemmelighetsutvalg. Dette innebarer 4 velge elementer basert pd hva som er enkelt & fa

tak 1 (Gripsrud, Olsson og Silkoset 2017, 174).

3.3.2 Utvalgsstgrrelse

Under den pagiende krisen var vi nedt til & ta en pragmatisk tilneerming til valg av
utvalgssterrelse. Spredningen av Covid-19 ekte kraftig i perioden vi samlet inn data, noe som
kompliserte datainnsamlingen ved & gjore det vanskeligere & komme 1 kontakt med
respondenter utenfor familie og naermeste sosiale krets. Dette skapte utfordringer med &
skaffe et adekvat antall respondenter. Vi s& opprinnelig for oss et utvalg pa rundt 200 enheter,
der mange ville bli skaffet gjennom Heyskolen Kristiania. Mélet om 200 enheter ble satt med
utgangspunkt i Gripsrud, Olsson og Silkosets (2017, 178) anbefaling om minst 100
observasjoner fra hver hovedgruppe, her opprinnelig kvinner og menn. 200 enheter anses som
“vanlig” utvalgssterrelse ved bekvemmelighetsutvalg generelt (Gripsrud, Olsson og Silkoset
2017, 177). Vi endte opp med et utvalg pa 165 enheter, der 57,7% er kvinner og 42,3% er

menn.

3.4 Datainnsamling

3.4.1 Survey

De kvantitative dataene blir samlet inn som primerdata ved & gjennomfere en nettbasert

survey i Questback. Hele sperreskjemaet er vedlagt, se vedlegg 8.

3.4.2 Sparsmalsutforming

Gripsrud, Olsson og Silkoset (2017, 129) definerer operasjonalisering som: “..prosessen med
d oversette teoretiske begreper til empiriske mal”. Med andre ord handler operasjonalisering
om & finne ut hvordan vi skal male de teoretiske begrepene vi benytter. Hva betyr egentlig
“tjenestekvalitet”, og hvordan kan vi beskrive dette begrepet slik at respondentene svarer pa

det vi faktisk ensker & male? Dette spersmalet var utgangspunktet for spersmélsutformingen.

Forst skaffet vi oss en grundig oversikt over operasjonaliseringen av begrepet

“tjenestekvalitet” og eksisterende instrumenter for & méle begrepet. Hensikten med dette var &
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legge et godt grunnlag for sammenligning og diskusjon. Her begrenset vi oss til de
instrumentene som synes 4 vaere mest anvendbare pa treningsbransjen. Det vi la til grunn for
disse valgene var ikke bare mélgruppen som ble benyttet i de ulike bidragene, men ogsa de
kulturelle forskjellene i henhold til operasjonalisering av dimensjoner. Vi endte opp med &
benytte dimensjoner og variabler fra felgende tre eksisterende maleinstrumenter
(sperreskjema): SERVQUAL (Parasuraman, Zeithaml og Berry 1988), SQAS (Lam, Zhang
og Jensen 2005) og SSQRS (Ko og Pastore 2007). I tillegg utformet vi nye variabler som er
spesifikke for SATS, med utgangspunkt i bedriftens strategi og markedskommunikasjon.

Denne firedelingen er illustrert i figur 4.

Spersmal med utgangspunkt
SATS —— i SATS  strategi og

kommunikasjon (2020}

_ Introduserer Outcome
< SSQRS } Quality dimensjonen (2007)
Introduserer Program
C SQAS j dimensjonen [2005)
Intreduserer Reliability,
SERVQUAL Responsiveness, Assurance,
Empathy og Tangibles (1988)

Figur 4: Firedeling av spersmalsutformingen

Spersmalsutformingen ble en elimineringsprosess der vi forst sorterte variablene i de tre
madleinstrumentene (se vedlegg 2 for oversikt). Deretter diskuterte vi de ulike tolkninger av
begrepene benyttet i de ulike dimensjonene, samt valg av ord og formuleringer i hvert enkelt
spersmél. Ved valg av variabler til egen undersekelse vektla vi variablene som gikk igjen. Vi
valgte & studere SATS sin markedskommunikasjon for & fa et inntrykk av hva de mener er
viktig for sine kunder, for dermed & kunne teste i hvilken grad SATS sine teorier om egne
kunder stemmer. Dette resulterte 1 to variabler. Til sist gjorde vi en vurdering av variablenes
relevans basert pa informasjon om malgruppen og SATS. Spersmalene ble senere testet pa
mennesker 1 mdlgruppen gjennom en pre-test, hvilket bekreftet hvorvidt spersmalene

oppfattes relevante og enkle & forsta.

I arbeidet med formulering av spersmal fulgte vi felgende retningslinjer fra Gripsrud, Olsson

og Silkoset (2017, 151): 1. bruk enkle og klare ord, 2. unngé ledende spersmal, 3. unnga
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implisitte antagelser, 4. unnga generaliseringer, 5. unnga doble spersmél. Spersmalene ble til
sist grundig gjennomgétt med veileder der vi fikk innspill pd formuleringene, og slik forsikret
oss om at disse retningslinjene ble fulgt. Vi ble nedt til & inkludere et spersmal som nok anses
som generaliserende. Dette var en endring som folge av at SATS ble nedt til & stenge alle
sentre under Covid-19 utbruddet. Vi kunne dermed ikke sperre hvor mange treningsekter
respondenten hadde pad SATS sist uke (som ville gitt et mer presist og antageligvis arlig
svar), men heller hvor mange treningsekter de gjennomsnittlig har i uken pa SATS.
Gjennomgaende i utformingen av undersgkelsen dreftet vi observasjoner vi selv har gjort pa
SATS som medlemmer. Denne formen for deltagende observasjon bidro til & styrke det

empiriske grunnlaget for valgene vi tok.

Vi valgte & ikke inkludere &pne spersmal da disse medferer en rekke ulemper; de avhenger av
respondentenes evne til & uttrykke seg, oftest fir man lav svarprosent pa slike spersmél og
respondentene vil ofte legge vekt pa ulike ting i sine svar. Dette gjor sammenligninger
vanskelig, og ikke minst vil det vere ressurskrevende & analysere. Lukkede spersmaél er ogsa
en fordel med tanke pa respondentenes villighet til 4 svare, da det gjor det raskere og enklere

a bli ferdig med sperreskjemaet (Gripsrud, Olsson og Silkoset 2017, 150).

3.4.3 Skalabruk

Data ble samlet inn pa to ulike malenivéer; bakgrunnsinformasjon ble samlet inn pa
nominalniva, mens respondentens forventninger og oppfatninger ble samlet inn pé
ordinalniva. Bakgrunnsinformasjonen skal brukes til & gruppere enhetene i kategorier slik
som eksempelvis kjonn, noe nominalniva tillater. Forventninger og holdninger ma derimot
samles inn pé ordinalniva slik at vi har mulighet til & rangere verdiene til de ulike svarene i
dataanalysen (Gripsrud, Olsson og Silkoset 2017, 137). Videre gjennomfores analyser ogsa
pa intervallniva, grunnet bruk av likert-skala. Feilkildene dette medferer er gjort rede for i

kapittel 5.2.

Svaralternativene ble presentert i en likert-skala, der respondenten ma ta stilling til i hvor stor
grad de er enig eller uenig i en rekke utsagn (Gripsrud, Olsson og Silkoset 2017, 140).
Likert-skalaen er en sammensatt (multi-item) skala der flere spersmél dekker ulike sider ved

den teoretiske variabelen (Gripsrud, Olsson og Silkoset 2017, 145). Flere utsagn er her med
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pa a beskrive de ulike dimensjonene som tidligere er definert under begrepet tjenestekvalitet.
Skalaen har vist seg & gi hayere reliabilitet enn for eksempel grafiske skalaer (Gripsrud,

Olsson og Silkoset 2017, 149).

Mest vanlig er bruk av fem svaralternativer, noe som muligens forer til en bedre
brukeropplevelse for respondenten. Likevel mener vi at det var rett valg 4 basere seg pa
skalabruk i eksisterende maleinstrumenter der det benyttes syv svaralternativer (Parasuraman,
Zeithaml og Berry 1988, 22). Slik vil vi lettere kunne sammenligne resultatene med resultater
som tidligere er samlet inn ved bruk av disse instrumentene. Farre svaralternativer ville ha
fort til storre avstand mellom alternativene, noe som ogsa ville ha fort til sterre avvik i
analysen. P4 tross av at det er anbefalt & inkludere et “vet ikke” alternativ (Gripsrud, Olsson
og Silkoset 2017, 148), valgte vi 4 ikke gjore dette. Dette fordi alle respondentene har vart
medlem 1 SATS pa et eller annet tidspunkt, og vi antar derfor at alle har grunnlag for & svare
pa spersmalene. Ved a gjore enkelte spersmal synlig kun for respondenter som har benyttet
seg av en spesifikk tjeneste pa treningssenteret, forsikret vi oss om at vi ikke fikk svar fra
noen som hadde en formening om for eksempel gruppetimer uten & ha deltatt pd en

gruppetime.

3.4.4 Pretest

For vi ba noen andre ta surveyen, gjennomferte vi forst tre tester internt. Hensikten var &
finne ut om survey programmet var brukervennlig, og hvordan design av spersmal og
svaralternativer fungerte for respondenten. Vi tok ogsé tiden for 4 finne ut om undersgkelsen

var for omfattende. Disse testene resulterte 1 at vi kuttet 4 spersmélspar.

Videre ble det gjennomfort seks pretester i tidsperioden 13-17. mars 2020. Ogsa her tok vi
tiden, og serget for a velge testpersoner som ville gjennomfore ulike lap. Testpersonene ble
bedt om & komme med sin @rlige tilbakemelding om lengde og omfang, samt & vaere
oppmerksom pa skrivefeil og formuleringer. Pre-testen ga oss nyttig informasjon, og
resulterte i en viktig endring som gjorde undersekelsen enklere & forsta for respondentene.
Denne endringen var & utheve ordene “forventer” og “opplever” i alle spersmalsparene for &

tydeliggjore forskjellen pd spersmélene. Det ble ogsa rettet opp i et par skrivefeil.
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3.4.4 Gjennomfaring

Undersgkelsen ble gjennomfoert i den nettbaserte feedback-plattformen Questback i form av
en survey. Webbaserte og mobiltilpassede losninger er hensiktsmessig da de er billige,
tilgjengelige nér det passer for respondenten og gir god mulighet for sakalt routing, tilpasning
av spersmélene underveis (Gripsrud, Olsson og Silkoset 2017, 157). Surveyen ble publisert
og sendt ut 18. mars 2020. Datainnsamlingen ble avsluttet 6. mai 2020 for a sikre nok tid til

analyse.

3.5 Dataanalyse

Det er ifolge Gripsrud, Olsson og Silkoset fornuftig a starte med hva som er formélet med
analysen (2017, 33). Undersokelsen var har til hensikt & méle tjenestekvaliteten og finne
konkrete forbedringsomrader, som et utgangspunkt for utvikling av virkemidler som kan
forebygge frafall. Problemet vi tar utgangspunkt i her, er at medlemmer avslutter
kundeforholdet. En del av formalet vil dermed vere & avdekke tjenestekvaliteten. En annen
del av formalet vil vere & finne ut hvilke aspekter ved tjenestekvaliteten som kan ha
fordrsaket frafall. Dette vil tydeliggjore hvilke alternativer SATS har for 4 lese problemet. I
analysen vil vi avslutningsvis benytte GAP-modellen for & belyse resultatene, og vise

hvordan funnene kan brukes videre i bedriften.

3.7 Kvalitetsvurdering

3.7.1 Validitet

God validitet inneberer at en undersekelse maler det den faktisk har til hensikt & male, 1 vart
tilfelle er dette oppfattet tjenestekvalitet. Ved lav validitet vil man fa systematiske feil da man
maler noe annet enn gnsket, selv nir resultatene er konsistente (Gripsrud, Olsson og Silkoset
2017, 61). Resultatene vil da ikke vere gyldige og vil kunne fore til feil konklusjoner.
Vurderingen av validitet kan gjeres ved & se pa innholdsvaliditet, begrepsvaliditet,
overflatevaliditet, statistisk konklusjonsvaliditet og reliabilitet. Ogsa reliabiliteten tas med i
denne vurderingen da den ikke ses pa som en separat vurdering, men heller en av flere

vurderinger som pavirker validiteten. Gripsrud, Olsson og Silkoset (2017, 131) forklarer dette
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enkelt; “..reliabilitet er en nodvendig, men ikke tilstrekkelig betingelse for validitet”. Vi vil
ikke her kunne si noe som statistisk konklusjonsvaliditet, da utvalget ikke oppfyller
forutsetningene for statistiske funn, og heller ikke legger grunn for konklusjoner basert pa de
statistiske analysene. Ved bruk av et ikke-sannsynlighetsutvalg vil det ikke vaere mulig & si

akkurat hvor store de tilfeldige og systematiske feilene er.

Innholdsvaliditet

Innholdsvaliditet vurderer hvorvidt malemetoden som benyttes har klart & dekke hele det
teoretiske begrepet som skal méles, med andre ord om spersmalsutformingen har kartlagt,
eller operasjonalisert begrepene korrekt (Gripsrud, Olsson og Silkoset 2017, 133). Ved 4 ta
utgangspunkt i et litteratursegk der vi gikk gjennom tidligere operasjonaliseringer av begrepet
tjenestekvalitet, okte vi innholdsvaliditeten betraktelig. Videre gjennomforte vi samtaler i
gruppe der vi diskuterte de ulike variablenes relevans og betydning 1 vart case for valgt
malgruppe. Vi sd ogsa pa SATS sin markedskommunikasjon, og valgte & inkludere variabler
som de synes & anta at kundene er opptatt av ved vurdering av tjenesten. Til sist foretok vi en

gjennomgang av spersmélene med veileder.

Begrepsvaliditet

Begrepsvaliditeten til undersokelsen er serlig pavirket av to forhold, nemlig at de fleste
spersmalene er hentet fra tidligere forskning, og at vi har valgt 4 legge til noen spersmal som
er spesifikke for SATS. Operasjonaliseringen av det teoretiske begrepet tjenestekvalitet samt
ulike dimensjoner er godt dokumentert i tidligere forskning. Her er det ogsd testet hvorvidt
det eksisterer en sammenheng mellom det teoretiske begrepet og operasjonaliseringen, og de
kan derfor si noe om begrepsvaliditeten (Gripsrud, Olsson og Silkoset 2017, 133). Variablene
som viste seg & ikke ha en god nok sammenheng med tjenestekvalitet ble kuttet 1
utarbeidingen av de ulike instrumentene. Spersmélene fra foreliggende forskning vil derfor
oke graden av begrepsvaliditet. Spersmalene som er lagt til, vil derimot redusere denne
graden da vi ikke har gjennomfert noen analyser pa dette underveis i arbeidet med

sporreskjemaet.
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Overflatevaliditet

Dette er den enkleste vurderingen av malene, og sier noe om den subjektive oppfatningen av
hva maélene ser ut til & male (Gripsrud, Olsson og Silkoset 2017, 134). Vi hadde ikke
muligheten til & intervjue noen forskere eller eksperter innenfor bransjen, men gjennomferte
en grundig gjennomgang av spersmaélsettet sammen med veileder. Han ga oss innspill pa
hvorvidt spersmalene stemte overens med hans oppfatning av begrepet, og kom med

konstruktiv tilbakemelding p& ordbruk.

Reliabilitet

Reliabiliteten til en undersokelse sier hvorvidt resultatene er pélitelige, og at man kan stole pd
at du vil fa samme resultat dersom en gjentar undersgkelsen pa samme maéte. Dette innebaerer
minst mulig tilfeldige feil (Gripsrud, Olsson og Silkoset 2017, 61). En god maling med hey
reliabilitet er med andre ord konsistent. Det er naturlig & anta at gjennomferingen av pretest
okte reliabiliteten. Dette fordi den ga innsikt i hvordan ulike mennesker tolket spersmalene,
og hvor enkle spersmaélene var a forstd. Dette resulterte 1 endringer med hensikt i & unnga
misforstielser og lite konsistente svar. Likevel er tilfeldige feil nermest uunngaelig ved
gjennomfering av en webbasert sperreundersegkelse, da det er flere faktorer som kan pavirke
hva respondenten svarer (Gripsrud, Olsson og Silkoset 2017, 135). Disse faktorene har vi
ingen kunnskap om, og vi kan derfor ikke si med sikkerhet at undersekelsen har hey grad av
reliabilitet. Det vi vet sikkert er at et bekvemmelighetsutvalg reduserer reliabiliteten, da det
oker sannsynligheten for stor variasjon dersom undersgkelsen gjennomferes pad samme mate

gjentatte ganger.

3.8 Etiske hensyn

Vi tar utgangspunkt i forskningsetiske retningslinjer utformet av den nasjonale
forskningsetiske komite for samfunnsvitenskap og humaniora (NESH 2016).

Ved gjennomfering av kvantitativ metode vil det vaere viktig & ta hensyn til at vare
respondenter til enhver tid har rett til & foresperre tilgang til egne data, avbryte
undersegkelsen eller trekke tilbake samtykke av deltakelsen. Vi vil samtidig fremme at
svarene vi ensker a presentere vil bli anonymisert, slik at deltakere av undersekelsen ikke

kan identifiseres. Dette vil vi informere om for sperreskjemaet sendes ut, og vil vaere noe
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respondentene ma samtykke om for de kan gé videre med undersgkelsen. Ettersom
personopplysningene vi ensker & behandle ikke kan identifiseres, vil ikke undersekelsen

vare meldepliktig (NSD 2019).

Ettersom vi ensker & fi en personlig tilbakemelding pé hva respondentene forventer og
opplever av tjenestekvaliteten til SATS, vil det vaere spesielt viktig & gi uttrykk for at disse
opplysningen vil bli skjult for bedriften, og heller ikke bli brukt til fremtidig arbeid for
tredjepart. Ved & fremme dette haper vi pa at respondentene i storre grad viser @rlighet i

svarene sine.

4.0 Analyse

4.1 Utvalgsbeskrivelse
Den storste andelen av respondentene er ndverende medlem hos SATS. Andelen som har
sluttet utgjor til sammen 28,5%. De resterende har aldri veert medlem, og ble “kastet ut” av

surveyen etter dette spersmaélet.

Forhold til SATS
Névarende medlem | Byttet senter Sluttet a trene Aldri veert medlem
66,1% 22,4% 6,1% 5,5%

Vi endte opp med et utvalg pé totalt 165 respondenter. Kjonnsfordelingen i utvalget er naert
kjennsfordelingen 1 populasjonen, der vi ser at 63,2% er kvinner og 36,8% er menn (TNS

Gallup 2020, se vedlegg 1).

Kjennsfordeling
Menn Kvinner
42,3% 57,7%

Det var viktig a inkludere et bakgrunnsspersmél om de ulike tjenestene SATS tilbyr for & fa
en forstielse av medlemmenes bruk av tjenesten. Vi s som forventet at de aller fleste
benyttet seg av egentrening. Prosentene i denne modellen representerer andelen av

respondentene som benytter seg av denne spesifikke tjenesten.
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Egentrening Gruppetimer Build&burn/ Personlig trener | Barnepass App
Performance/
Hi-Yoga

95,5% 45,5% 6,4% 14,1% 0,6% 33,3%

Videre onsket vi a vite informantenes lengde pad medlemskap da vi antar at dette kan ha en

sammenheng med sannsynligheten for & si opp.

Lengde pa medlemskap
Under ett ar 1-2 ar 2-3 ar 3+ ar
15,4% 34,6% 16% 34%

Ettersom trening krever at personen selv er delaktige har vi samtidig valgt & stille spersmal

om hvor ofte informantene benytter seg av tjenesten.

Antall treningsekter pr. uke

Trener ikke 1-2 okter 3-4 gkter 5-6 okter 7+ okter

3,8% 33,3% 43,6% 17,9% 1,3%

4.2 Datarensing

Det er god praksis & rense dataene for vi begynner med analysene (Gripsrud, Olsson og
Silkoset 2016, 195). Dette innebarer & se etter sere verdier, feilkodinger og “missing
values”. I vart tilfelle unngér vi “missing values” grunnet bruk av lukkede og obligatoriske
spersmal, uten “vet ikke” som et alternativ. Spersmalene som respondentene ikke hadde
grunnlag for & svare pé, ble de ved bruk av routing ikke eksponert for. Vi serget ogsa for a gi
alle svaralternativene en tallverdi i Questback da vi lagde undersekelsen, noe som reduserte
sjansen for feilkoding. Vi gjennomfoerte ogsé analyser av frekvensfordelingen pa hvert enkelt

speorsmdl 1 SPSS. Her sd vi etter sare verdier.

Etter grundig gjennomgang kom det frem en tydelig feilkoding. Dette gjaldt spersmal 26 som
omhandler trening med PT, der svaralternativene inneholdt to skrivefeil. Det som skulle vert
“Svert enig” ble ved en feiltakelse “svart uenig”, og det samme gjaldt “litt enig” og “litt

uenig”. For a forsikre oss om at dette spersmélet kunne kuttes uten & ga glipp av store funn,
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regnet vi ut gapet og s at dette uansett ikke ville vaere et stort gap. Vi kuttet dermed

sporsmalet fra undersgkelsen.

4.3 Normalfordeling

For & fa oversikt over datasettet eksporterte vi forst resultatene til Excel for & se
frekvensfordelingen pa alle spersmélene i sporreundersegkelsen. Her sa vi gjennom hvert
sporsmal, med tilherende stolpediagram, for 4 se om det sa ut til & vare noen tydelige
anomaliteter i normalfordelingen. Videre undersgkte vi normalfordelingen ytterligere ved &
gjennomfore en frekvensanalyse pa alle enkeltspersmal i datasettet i SPSS. Vi sa pa
skewness, som beskriver skjevheten 1 svarene, og kurtosis, som sier noe om spissheten i
svarene. Dette gir en indikasjon pa hvorvidt det eksisterer ekstreme verdier i distribusjonen
av svarene. Her skal verdien ligge innenfor -2 og 2 for at variabelen skal vare normalfordelt

(Field 2013, 181).

Overordnet ser vi at de fleste variablene ligger innenfor normalfordeling, men vi fér et storre
utslag pé variabler knyttet til forventninger ved & se pa verdiene under kurtosis. Nar det
gjelder forventninger ser vi at disse generelt er haye, og at vi i mange tilfeller ser at
respondentene kun svarer et sted mellom 5 og 7. Ettersom dette er en gjennomgéende trend,
og noe som kan forklares, har vi dermed valgt & i utgangspunktet ikke ekskludere data basert
pa kurtosis. Spersmél 42 «Jeg forventer at SATS sine lokaler er rene og godt vedlikeholdt» er
et eksempel pa dette, med en kurtosis pa 6,7. Her ser vi av frekvensfordelingen at dette
skyldes relativt hoye forventninger til spersmalet, og svart hoye forventninger hos de aller

fleste. Dette kommer ikke som noe stor overraskelse da spersmélet omhandler renhold.

Hoyest kurtosis 1 datasettet er pd 13,926 og omhandler spersmélet «Jeg forventer at SATS gir
meg korrekt informasjon om tjenestene de tilbyr (gruppetimer, apningstider m.m)» (Q38). For
a undersgke scoren sé vi gjennom alle observasjonene av denne variabelen. Vi la spesielt
merke til respondent nummer 30. Respondenten skilte seg ut fra absolutt alle andre, og det
kan virke som at vedkommende misforstod forskjellen mellom forventning og opplevelse i
starten av undersgkelsen. Pa de forste spersmalene ble det kun besvart med tallverdi 1, noe

som pa et punkt endret seg ved at scoren gikk opp til 5-6 pa forventninger og 1 pa opplevelse.
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Basert pa observasjonen som er gjort her har vi dermed valgt & ekskludere respondenten fra

videre undersokelse.

4.4 Faktoranalyse

Faktoranalysen viser korrelasjonen mellom en variabel og en faktor, og forteller oss dermed
hvorvidt spersmalene vi pa forhdnd mener herer sammen, faktisk gjor det (Gripsrud, Olsson
og Silkoset 2016, 387). Faktorladningen til hver variabel i1 de ulike faktorene forteller oss om
variabelen herer til i denne faktoren. Dette er et tall mellom -1 og 1, som beskriver
korrelasjonen. Her er det med andre ord validiteten vi ensker & sikre. Det er normalt & sette
kravet for en statistisk signifikant faktorladning pa minimum 0,30 (Dillon og Goldstein 1989
1 Gripsrud, Olsson og Silkoset 2016, 388). Dersom en variabel ikke oppfyller dette kravet,
bor vi forsgke a fjerne dette, for sé & gjennomfoere analysen igjen. Dette arbeidet er med pa &
oke undersakelsens validitet. Mélet med analysen er & teste om grupperingen av variablene 1
de fire dimensjonene kan forsvares. Faktoranalyse er 1 utgangspunktet en “datareduserende”
metode (Gripsrud, Olsson og Silkoset 2016, 379), da den gir oss et sett med dimensjoner som
vi kan benytte videre i analyser, fremfor &4 gjennomfere analyser pd alle de opprinnelige
variablene. Vi vil her gjore begge deler for & kunne svare pa de tre forskningsspersmaélene.
Boken skiller mellom faktoranalyse og prinsipal komponentanalyse Gripsrud, Olsson og

Silkoset 2016, 380), der vi har valgt ferstnevnte.

Vi gjennomforte forst en konvergent faktoranalyse av de fire tiltenkte dimensjonene;
Interaksjon, Fasiliteter, Program og Outcome Quality. Her fulgte vi instruksjonsvideoene som
er tilgjengelig fra biblioteket (Hoyskolen Kristiania). Alle faktorene viste resultater med
faktorladninger som utelukkende fyller kravet pa 0,3 eller hgyere (Gripsrud, Olsson og
Silkoset 2016, 388). Program, outcome quality og fasiliteter resulterte i en Factor Matrix med
én faktor, Interaksjon derimot resulterte i to faktorer. Dette viste seg a skyldes flere utslag
med faktorladning hayere enn 0,3 pa den andre faktoren. Det hoyeste utslagene sé vi pa Q10,
“Jeg OPPLEVER at SATS gir meg korrekt informasjon om tjenestene de tilbyr”’. Nar en
variabel slér ut pa flere faktorer, er det praksis & plassere variabelen i faktoren der vi ser den

hoyeste faktorladningen.
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Vi forsekte derfor & dele opp dimensjonen “Interaksjon” i flere faktorer, slik som opprinnelig
er gjort i SERVQUAL. For & finne naturlige kombinasjoner av variablene, sorterte vi de etter
dimensjonene i SERVQUAL. Deretter forsgkte vi & gruppere variablene fra to av
dimensjonene som helt konkret omhandler de ansatte pa treningssenteret, og kjorte disse
sammen i en ny faktoranalyse. Her fikk vi endelig et tilfredsstillende resultat, og vi forsekte
derfor & kjore en faktoranalyse pa de resterende tre variablene, som omhandler ansatte som
ikke er i direkte kontakt med kunden pa treningssenteret. Dette ga oss enda en faktor med
tydelig korrelasjon mellom enkeltvariablene og dimensjonen totalt sett. De tre spersmélene
under denne andre faktoren ber respondenten ta stilling til hvorvidt “SATS” leverer pa
attributtene, mens variablene under den forste ber respondenten ta stilling til hvorvidt “de
ansatte ved SATS” leverer pa attributtene. Vi ser i retrospekt at det er svaert naturlig a skille
disse spersmalene. Kanskje er SERVQUALS fire dimensjoner som omhandler ansatte ikke
nedvendig i alle omfattende sporreundersekelser, men vare resultater tyder pa at mer enn en

dimensjon kan vare hensiktsmessig.

Vi kom frem til felgende fem dimensjoner: Front-stage ansatte, Back-stage ansatte, Fysiske

fasiliteter, Program og Outcome quality. De forste to begrepene er hentet fra service
litteraturen der de benyttes for & beskrive forskjellen pd ansatte som er synlige og usynlige for
kunden (Zeithaml, Bitner og Gremler 2009, 266). Eksempler pa Front-stage ansatte er
resepsjonist, gruppetime instrukter og PT, mens eksempler pd Back-stage ansatte er

kundeservice, ledelse og kommunikasjonsavdeling.
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4.4.1 Oppdaterte dimensjoner (faktorer)

Back-stage ansatte
09, Nar jog har et problem, OPPLEVER Jeg at SATS viser en opprikilg Interesse | 4 lase problemet

211, Jeg OPPLEVER al SATS gir meg korrekl informasjon om fenestens de tilbyr (gruppetimer, Apningstider m.m)

013, Jeg OPPLEVER at SATS gir meg rask kundeservice

Front-stage ansatte

015, Jeg OPPLEVER al ansatte ved SATS alitid er villig til & hjelpe meg

Q17. Jeg OPPLEVER at ansatte ved SATS alitid har tid til & hjelpe meg

018, Jeg OPPLEVER at de ansatte ved SATS er vennlig og far meg til & fele meg trygg

021, Jeg OPFLEVER at de ansatte ved SATS gir meg personlig (en til en) cppmerksombet
023, Jeg OPPLEVER at ansatte ved SATS har god kompetanse Ul 4 svare pd mine sparsmal
029, Jeg OPPLEVER al SATS har dyklige og engasjerends gruppeinstrukisrer

Fasiliteter

239, Jeg OPPLEVER at SATS har lokaler | naerheten av meg

041, Jeg OPPLEVER en behagelig temperatur og belysning | SATS sine lokaler

043, Jeg OPPLEVER at SATS sine lokaler er rena og godt vedlikeholdt

45, Jeg OPPLEVER al SATS har cppdatert utstyr av hey kvalitet

047, Jeg OPPLEVER al SATS tilbyr et bredt og tifredsstillende utvalg av ulstyr

049, Jeg OPPLEVER at SATS sine apparater er ladig nar jeg ensker 4 ta de | bruk

Program

025, Jag OPPLEVER at SATS har Apningstider som er passende for mag

Q3. Jag OPPLEVER at SATS tiloyr et bradt utvalg gruppetimer

033, Jeg OPPLEVER al SATS tilbyr gruppetimer som er attraktive for meg

035, Jeg OPPLEVER at SATS tilbyr gruppetimer pd tidspunkier som passer meag

Q37. Under gruppetimena hos SATS OPPLEVER jeg tilstrekkelig plass rundt meg slik at jeg far en god treningsopplevelse
Outcome quality

051, Jeg OPPLEVER at min fysiske form biir forbedret elter treningen hos SATS

053, Jeg OPPLEVER at SATS gir meg mulighet il & vaere sosial pa trening

055, Jeg OPPLEVER al SATS stimulerer meg til motivasjon og egeninnsats

Q57. Jeg OPPLEVER en positiv mental effekt (psyke, humer, konsentragjon, everskudd m.m) av trening pa SATS

4.5 Maling av reliabilitet

Nér det kommer til maling av operasjonaliseringens reliabilitet skiller vi 1 kvanititativ analyse
mellom to alternativer; stabilitet over tid og intern konsistens. Vi ma benytte sistnevnte da vi
ikke har anledning til & gjenta sperreundersekelsen i lgpet av tidsperioden. Den egner seg
imidlertid godt da det gjerne er denne teknikken man bruker nar man maler holdninger
(Gripsrud, Olsson og Silkoset 2016, 211). Det vi undersgker her er den interne konsistensen 1
variablene vare, som vi ved hjelp av faktoranalysen har gruppert i flere dimensjoner. Da disse
spersmalene skal male ulike nyanser av det det samme begrepet, bor vi ogsa se en intern
konsistens mellom disse. Det finnes ulike teknikker for & méle intern konsistens. Vi vil folge
Gripsrud, Olsson og Silkosets anbefaling (2016, 213), og benytte Cronbachs Alfa. Analysen

resulterer i en reliabilitetskoeffisient (a), som regnes som reliabel der den er sterre enn 0,7,
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men ikke for neerme 1 (Gripsrud, Olsson og Silkoset 2016, 215). Her valgte vi alle variablene
som skal beskrive samme begrep (dimensjon/faktor), og kjerte en reliabilitetsanalyse pa hver
enkelt dimensjon. Analysene resulterte 1 tilfredsstillende resultat, der vi sa at alle
dimensjonene kan regnes som reliable da de var over 0,7 (Gripsrud, Olsson og Silkoset 2016,
215). a 1d mellom 0,7 og 0,9 i alle tilfellene, noe som tyder pa at spersmalene ikke er sarlig
like hverandre. Dette ser man gjerne nar man har evnet & fange opp hele begrepet med

variablene, men dette er ikke noe vi kan si sikkert.

4.6 Funn

4.6.1 Forskningsspgrsmal 1

Hvor eksisterer de storste GAP-ene i SATS’ tjenestekvalitet sett fra kundestdsted, mdlt som

forskjellen mellom forventet og opplevd tjenestekvalitet?

For & besvare forskningsspersmal 1 valgte vi & gjere en paired sample t-test. Dette er en t-test
bestdende av to avhengige stikkprever, hvor hensikten er & finne forskjeller mellom to
grupper (Gripsrud, Olsson og Silkoset 2018, 258). I vart tilfelle er mélet & finne signifikant
forskjeller mellom forventet og opplevd tjenestekvalitet, og de avhengige stikkprevene blir
dermed enkeltvariablene knyttet til “forventninger” og variablene knyttet til “opplevelser”. Vi
har en nullhypotese som tilsier at det ikke vil vaere noen forskjell i gjennomsnittet mellom
forventninger og opplevelse 1 henhold til SATS sin tjenestekvalitet. Den alternative
hypotesen vil derimot vare at det eksisterer en forskjell 1 giennomsnittet mellom
forventninger og opplevelser. Dette kan illustreres ved hjelp av felgende formel: HO:

pl =p2 HI: pl # p2. For 4 kunne svare pa om det eksisterer en forskjell mé vi ferst se pa
frihetsgradene (df) for & deretter finne den kritiske t verdien som hentes ut av tabell 3B under
t-fordeling (Gripsrud, Olsson og Silkoset 2018, 416). Deretter sammenligner vi den kritiske t
verdien opp mot testverdien. Viser det seg at testverdien (t) er hayere enn kritiske t verdien
kan vi akseptere med 95% sannsynlighet at vi kan forkaste nullhypotesen, og sla fast ved at

det finnes en forskjell.
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Variablene med storst gap

For a finne ut av hvilke variabler som inneholder sterst gap, regnet vi forst ut gjennomsnittet
av alle respondentenes forventninger og gjennomsnittet av alle respondentenes opplevelser
for alle variablene i undersgkelsen. Deretter sammenlignet vi gjennomsnittet av disse
spersmalsparene opp mot hverandre. Her fant vi ut at variablene med hoyest gjennomsnittlig

forskjell og derav sterst gap var folgende (se vedlegg 2 for fullstendig liste):

o Q36/Q37 “Under gruppetimene hos SATS FORVENTER/OPPLEVER jeg tilstrekkelig
plass rundt meg slik at jeg far en god treningsopplevelse” (Mean 1,757)

o 0Q42/Q43 “Jeg FORVENTER/OPPLEVER at SATS sine lokaler er rene og godt
vedlikeholdt” (Mean 1,186)

o Q44/Q45 “Jeg FORVENTER/OPPLEVER at SATS har oppdatert utstyr av hoy
kvalitet” (Mean 1,122)

o Q40/Q41 “Jeg FORVENTER/OPPLEVER en behagelig temperatur og belysning i
SATS sine lokaler” (Mean 1,058)

o Q48/Q49 “Jeg FORVENTER/OPPLEVER at SATS sine apparater er ledige ndr jeg
onsker d ta de i bruk” (Mean 0,987)

Ettersom gjennomsnittet av disse variablene er over 1 forteller dette oss at forventninger er en
hel enhet storre enn hva de opplever. Ut ifra en syvpunktskala vil dette bety at respondentene
har svart for eksempel svart enig (7) pa forventning og enig (6) pa opplevelse. Samtidig som
vi har sjekket variablenes gjennomsnitt (mean) har vi ogsd undersekt om de er signifikante. I
dette tilfellet er alle variablene ovenfor signifikante, ved at testverdien er hoyere enn kritisk t
verdi. Dette er nyttig informasjon for SATS 1 henhold til forbedringspotensiale. Se vedlegg 6

for fullstendig oversikt.

Gap i dimensjonene
Vi ensket ogsa a undersegke hvorvidt det eksisterer gap mellom forventning og opplevelser i

de fem dimensjonene (Back-stage ansatte, Front-stage ansatte, Program, Fysiske fasiliteter og
Outcome quality). For & gjere dette métte vi opprette variabler som representerer hver
dimensjon. Videre kjorte vi en paired sample t-test for & sammenligne gjennomsnittlig

forventning og opplevelse. Dette gir oss gjennomsnittlig gap for hver dimensjon.
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Paired Samples Test

Paired Differences
95% Confidence Interval of the

Std. Error Diffarente

Mean Std. Deviation Mean Lower Upper t df Sig. (2-tailed)

Pair1  Forventninger_BSA- 78205 1,09325 08753 60915 95498 8,935 155 000
Opplevelser_BSA

Pair2  Forventninger_FSA- 57042 1,04565 12410 32292 81792 4597 70 ,000
Opplevelser_FSA

Pair3  Forventninger_F - 84081 193505 07486 169293 98870 11,231 155 ,000
Opplevelser_F

Pair4  Forventninger_P - 73623 112694 13567 A6551 1,00695 5427 68 ,000
Opplevelser_P

Pair§ Forventninger_O - - 15705 97890 07837 -31187 -,00223 -2,004 155 047
Opplevelser_0O

Forkortelser: BSA = Back-stage ansatte, FSA = Front-stage ansatte, F = Fysiske fasiliteter, P = Program, O =
Outcome quality

Fysiske fasiliteter var dimensjonen med heyest gjennomsnittlig forskjell og dermed hoyest
gap (0,84081). Dette etterfulgt av dimensjonen Back-stage ansatte (0,78205), Program
(0,73623), Front-stage ansatte (0,57042). Felles for disse dimensjonene er at de er positivt
ladet. I dette tilfellet vil en positiv ladning si at forventningene er heyere enn den opplevde
tjenestekvaliteten hos respondentene. Dette representerer et gap med forbedringspotensiale.
Dimensjonen Outcome quality er eneste dimensjonen med en negativ ladning, noe som
indikerer at SATS’ tjenestelevering innenfor denne dimensjonen overstiger kundenes

forventninger.

Av analysen ser vi at alle t-verdiene er over kritisk verdi. Videre ser vi at alle funnene 1
tabellen er signifikante og under 0,05 (sig 2-tailed). Basert pa dette kan vi akseptere med 95%
sannsynlighet at vi kan forkaste nullhypotesen, og slé fast ved at det finnes en forskjell
mellom forventninger og opplevelse i alle dimensjonene. De signifikante forskjellene

indikerer forbedringspotensiale innenfor fire av fem dimensjoner.

4.6.2 Forskningsspgrsmal 2

Hvilke dimensjoner og variabler er mest avgjorende for customer retainment hos SATS?

Vi oppdaget raskt at det var mange mulige méter & svare pa dette forskningsspersmaélet. Vi
kan teste hver enkelt variabel og dimensjon 1 sammenheng med frafall, eller vi kan teste
akkumulert diskrepans i sammenheng med frafall pa individniva. For a belyse

problemstillingen forseker vi her a gjore begge deler. Det & redusere churn kan ogsa ses pa
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fra to perspektiver; vi kan fokusere pa hvilke variabler som pavirker medlemmer til & slutte,
eller vi kan fokusere pd variablene som pavirker medlemmer til & bli. En logistisk binominal
regresjon gjor det mulig for oss & belyse sporsmalet fra begge disse perspektivene. Logistisk
regresjon gjor det mulig & predikere om dimensjoner eller enkeltvariabler kan bidra til &
forutsi frafall. Det er naturlig 4 anta at variablene med storst gap (avvik) vil ha en betydning,

men dette kan vi ikke vite sikkert uten a teste variablene ved bruk av regresjon.

Regresjonsanalyse en statistisk metode som anvendes for & studere sammenhengen mellom
en eller flere uavhengig variabler (x) og en avhengig kontinuerlig variabel (y) (Gripsrud,
Olsson og Silkoset 2016, 296). Resultatet forklarer hvorvidt endringer 1 de uavhengige
variablene forklarer endring i den avhengig variabelen. Vi skiller mellom to former for
regresjonsanalyse hvorav den mest anvendte er lineer regresjon. Ettersom var avhengig
variabel er kategorisk (ndverende medlem/ikke ndverende medlem), vil ikke lineaer
regresjon vaere en mulighet. Logistisk regresjon er det andre alternativet. Dette brukes nar vi
har en kategorisk avhengig variabel, der kategoriene ikke overlapper hverandre (Starkweather
& Moske 2011). Det er med andre ord ikke mulig for respondenten 4 tilhere mer enn en av
utfallskategoriene - enten er den fortsatt medlem, eller s& har den sluttet. Da vi har to mulige
utfall, benytter vi oss av binar (binominal) regresjon som forutsier gruppemedlemskap. Her
vil vi teste utfallsvariabelen opp mot de uavhengige variablene knyttet til SATS sin

tjenestekvalitet.

Underveis i analysearbeidet oppdaget vi teoretiske og metodiske grunner til a splitte utvalget
1 to. De metodiske utfordringene kom til syne i SPSS. Regresjonsanalysen fungerer slik at
den kun inkluderer respondenter som har observasjoner péa alle variablene. For oss betyr dette
at alle respondentene som ikke har vert pa gruppetimer, og dermed ikke har besvart spersmal
om dette, ble ekskludert fra alle multivariate analyser. Dette ga oss to grupper med ulik
storrelse (N) der deltagere pd gruppetimer utgjorde N 70, og medlemmer som ikke deltar pd
gruppetimer utgjorde N 95. Det var uansett naturlig a skille ut deltakerne pa gruppetimer i
individuelle regresjonsanalyser da disse benytter en nermest helt forskjellig tjeneste enn
andre medlemmer. Resultatene illustrerer dette, og viser at for eksempel de fysiske
fasilitetene er viktigere for de som benytter seg eksklusivt av fellesarealene, enn for de som

benytter seg av gruppetimer. Ved a skille utvalget p4 denne maten unngar vi missing cases,
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noe som ville fort til at vi kun hadde fétt resultater fra de som hadde deltatt pa gruppetimer.

Alle analysene er lagt ved i vedlegg 7.

Ingen dimensjoner med signifikant pavirkning pa frafall

For & undersegke hvorvidt opplevd tjenestekvalitet i de ulike dimensjonene har en pavirkning
pa frafall, gijennomforte vi forst en univariat regresjonsanalyse av dimensjonene. Analysene
resulterte i signifikant pavirkning pa utfallsvariabelen i kun to dimensjoner; Back-stage
ansatte (med B pa -.396 og Exp(B) pa 0.673) og Outcome quality (med B pa -.458 og Exp(B)
pa 0.633). Begge modellene var ifglge “Omnibus Tests of Model Coefficients”og “Hosmer
and Lemeshow Test” signifikante i seg selv, noe som tilsier at vi kan forvente & f& samme
resultat 1 populasjonen. Modellene klarte likevel ikke & predikere godt hvilke respondenter
som sluttet, og viste dermed darlig forklaringskraft. Begge modellene var bedre pa &
predikere respondentene som forble medlemmer, men det er viktig & papeke at dette er en
storre del av gruppen, og at det dermed er sterre sannsynlighet for at respondenten faller i
denne utfallsgruppen. Begge dimensjonene resulterte i en negativ beta (), hvilket tilsier at en
okning 1 den uavhengige variabelen (Back-stage ansatte og Outcome quality) forer til redusert
sannsynlighet for frafall. Vi kan likevel ikke stole pa denne modellen grunnet darlig

prediksjonsevne pa frafall (kun 6,4% og 8,5% korrekt).

Videre testet vi alle dimensjonene i en multivariat regresjon. Dette resulterer i en analyse som
inkluderer kun de som gar pa gruppetimer, og som derfor ikke representerer populasjonen.
De ulike mélene pa signifikans er ikke enstemte, og vi kan derfor ikke si med fullstendig
sikkerhet at modellen er signifikant. Modellen klarte kun & predikere halvparten av frafallene,
noe som ikke er godt nok. Gjennomgéende 1 analysene ser vi at dette ofte er tilfellet, og at vi
derfor far mange falske negative (respondenter som egentlig har sluttet, men som blir
predikert & vaere navaerende medlem). Vi ser ogsé at modellen indikerer at en gkning ved
dimensjonen Program vil fore til okt sannsynlighet for frafall, mens en ekning ved Outcome
quality vil fere til redusert sannsynlighet for frafall. Den positive sammenhengen mellom
Program og frafall er hoyst ulogisk, og resultatene tyder derfor pé at vi ikke kan stole pa

modellens signifikans og forklaringskraft.
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For & kunne si noe om hvilke dimensjoner som er viktige for de som ikke deltar pa
gruppetimer, skilte vi ut de tre dimensjonene som utelukkende inneholder spersmal som alle
respondentene hadde svart pa. Igjen var de ulike malene pa signifikans er ikke enstemte, og
modellen klarte kun & predikere 15% av frafall. Modellen resulterte likevel i to signifikante
variabler; Fysiske fasiliteter og Outcome quality. En negativ beta (8) pé -,458 og Exp(B) ,633
pa Outcome Quality indikerer at en ekning 1 denne variabelen reduserer sannsynligheten for
frafall. Fysiske fasiliteter resulterte derimot i en positiv beta (B) pa .619 og Exp(B) pa 1.857.
En Exp(B), kalt oddsratio, over 1 indikerer en hoyere sannsynlighet for frafall, mens en
oddsratio under 1 indikerer en redusert sannsynlighet for frafall. Igjen fér vi et kontraintuitivt
funn som indikerer positiv sammenheng mellom en av dimensjonene og frafall. Dette kan
skyldes problemer i datasettet grunnet bekvemmelighetsutvalg, herunder skjevheter i utvalget
og ulik sterrelse pa utfallskategoriene (ndvarende og eksisterende medlemmer) samt

modellens dérlige prediksjonsevne og usikre signifikans. Resultatene er ikke klare nok til &

underbygge en konklusjon, og vi mé derfor konkludere med at ingen dimensjon av opplevd

tienestekvalitet alene kan predikere frafall i populasjonen.

Geografisk nzerhet avgjerende for customer retainment

For a finne ut hvilke variabler ved tjenestekvaliteten som var avgjerende for frafall sett bort
ifra gruppetimer, ekskluderte vi spersmélene om gruppetimer. Vi valgte 4 inkludere
observasjonene fra alle respondentene 1 analysene da vi kun har 165 respondenter totalt sett,
og vi vet at et starre utvalg (N) legger bedre forutsetninger for en signifikant predikerende
modell. Vi mener ogsa at deltakerne pd gruppetimer har like gode forutsetninger for & svare

pa de obligatoriske spersmalene, og derfor ber inkluderes ogsa her.

Vi testet alle spersmél som de 165 respondentene svare pa. Denne analysen resulterte i en
hoyst signifikant modell som viste god forklaringskraft nar det gjelder & predikere ndvarende
medlemmer (92,7%), men mindre god evne til & predikere de som har sluttet (51,1%).

Analysen ga oss folgende signifikant variabel blant de obligatoriske spersmalene:

o Q39 “Jeg OPPLEVER at SATS har lokaler i neerheten av meg” med beta (B) -,725
og Exp(B) ,484.
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Modellens evne til & predikere frafall er sd svak at vi like gjerne kan sld mynt og kron for a
plassere respondenten. Vi ser ogsa her at at modellen gir oss et kontraintuitivt funn som
indikerer en positiv sammenheng mellom en av predikatorene og frafall. Slike funn kan som
nevnt tidligere forklares ved svakheter ved utvalget og modellens begrensede predikerende
evne. Den negative 8 pa spersmalet om lokasjon indikerer redusert sannsynlighet for frafall
ved en gkning i denne variabelen. Dette kan forklares ved at lokasjon kan vare en avgjerende
faktor ved innmelding, og noe som er sa viktig for respondenten at det ikke er et alternativ a
velge en kjede som ikke har lokaler i nerheten. Hvorvidt respondenten opplever misneye nér
det kommer til “lokaler 1 nerheten” vil dermed ikke bli aktuelt for respondenten eventuelt
flytter. Det at SATS er markedsleder og har sentre over hele landet forer nok ogsa til at
mange medlemmer opplever a finne et SATS senter ogsé der de flytter. Resultatene indikerer
altsa at geografisk narhet bidrar til a skaffe og beholde kunder, heller enn at det pavirker til at

de slutter.

Det er ogsa her naturlig a se pa begrensningen en enkeltvariabel har til & forklare utfallet.
Med tanke pa frafall kan man se pa dette i form av push- og pull. Negative faktorer forer til
push - en okt tilbeyelighet til frafall pga misnegye, mens pull handler om alternativene kunder
har nér de velger senter. Hvis SATS for eksempel er eneste treningssenter i passende avstand,
skal det trolig veldig stor misngye til for at vedkommende slutter. Hvis det derimot finnes et
alternativ innen 1-2 km avstand, kan en misneye utlese frafall fordi det finnes et fristende
alternativ. I tillegg er det naturlig 4 tenke at frafall av kunder som slutter etter et lengre
kundeforhold trolig er knyttet til flere forhold, for eksempel flytting. I retrospekt ser vi at vi
kanskje burde stilt spersmal om det finnes gode alternativer til SATS i ner geografisk
avstand. Man kan videre undersegke en tostegshypotese der personer med stort behov for
treningssentertjenester bare vil utvise frafall dersom felgende to vilkér er oppfylt: 1. betydelig

misneye, og 2. det finnes et adekvat alternativ 1 en geografisk nerhet.

Instrukter avgjerende for customer retainment i gruppetimer
Da vi videre testet alle variabler 1 en multivariat regresjon, gjorde vi dette fullt vitende om at
analysen kun ville gi oss svar pad hvilke variabler som har en pavirkning pa frafall hos

deltakere pa gruppetimer. Modellen viste god forklaringskraft bdde nér det gjelder & predikere
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naverende medlemmer (96%) og de som har sluttet (77,8%). Modellen ga oss én signifikant
variabel:
o Q29 “Jeg OPPLEVER at SATS har dyktige og engasjerende gruppeinstruktorer” med
en beta (B) pa -4.576 og Exp(B) pa .000.

Denne variabelen synes dermed & vare viktigst for 4 hindre at de som deltar pa gruppetimer
slutter. Da B er negativ, innebarer dette at hoyere observert opplevd tjenestekvalitet pa denne
variabelen forer til redusert sannsynlighet for frafall. Nar vi her ser en Exp(B) pa .000 betyr
dette at en ekning i variabelen sannsynligvis vil redusere frafall betraktelig. Vi forventet 4 se
at gruppeinstrukteren var viktig for & forhindre frafall, men vi er likevel overrasket over at
ingen andre variabler viste seg a vare signifikante. Dette kan skyldes at det finnes andre
arsaker til frafall som ikke er inkludert i sperreundersekelsen. Det er naturlig 4 anta at
eksempelvis pris vil ha en pavirkning pa kundenes forventninger, og dermed frafall. Det kan
tenkes at vi ville fatt flere signifikante variabler dersom vi hadde inkludert pris eller andre

komponenter av kundetilfredshet (se figur 1 kap 2.2) i sperreundersekelsen.

Utover den signifikante Q29 la vi sarlig merke til to variabler som var svaert naert
signifikante. Q39 “Jeg OPPLEVER at SATS har lokaler i ncerheten av meg”, som tidligere
analyser indikerer har en pdvirkning for medlemmer generelt, er naer signifikant (.053) med
en B pd -2.931 og Exp(B) pd .001. Vi kan ikke med en konfidensgrad pa 95% si at vi kan stole
pa dette resultatet, men vi vil likevel trekke frem at utslaget tyder pd at lokasjon er viktig ogsa
for de som benytter seg av gruppetimer. Den andre nert signifikante variabelen Q57, “Jeg
OPPLEVER en positiv mental effekt (psyke, humor, konsentrasjon, overskudd m.m.) av
treningen pd SATS”, hadde en negativ 8 pa -.693 som indikerer at en gkning av variabelen

kan redusere frafall.

Akkumulert diskrepans har ingen signifikant pavirkning pa frafall

Ogsa ved testing av akkumulert diskrepans (eller gap, som SERVQUAL kaller det) matte vi
skille utvalget for & unnga missing cases. Dette ga oss muligheten til & undersoke de
forskjellige aspektene ved tjenesteleveransen 1 de to gruppene. Her forventet vi & se en
sammenheng mellom overordnet misngye og frafall pa individniva, og vi ble derfor
overrasket da analysene ikke resulterte 1 noen signifikante modeller eller variabler. Vi fant

heller ingen signifikante nar vi testet akkumulert opplevd tjenestekvalitet opp mot frafall.
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Dette kan forklares ved at en positiv observasjon veier opp for en negativ observasjon, noe
som kan resultere i at akkumulert gap for hver respondent ikke nedvendigvis reflekterer
respondentens grad av misngye. En respondent kan vaere ekstremt misforneyd med
eksempelvis gruppeinstrukter, og likevel ende opp med et akkumulert gap ner 0 dersom de
opplever at SATS har levert over forventning pé alle andre aspekter. Dersom
gruppeinstrukteren er viktig, noe vare resultater indikerer, er det godt mulig at respondentene

velger & avslutte medlemskapet selv om vedkommende er overordnet forneyd.

App, lengde pa medlemskap og hyppighet viser pavirkning pa frafall

Da vére planlagte analyser ga oss et mindre tilfredsstillende resultat enn enskelig,
gjennomforte vi avslutningsvis noen analyser for & se om bakgrunnsvariablene kunne ha en
pavirkning pa frafall. Av en krysstabell kom det frem at en mindre andel av de som benytter
seg av SATS sin app har falt fra, sammenlignet med andelen som benytter seg av andre
tjenester (egentrening, gruppetimer osv). Av de som har benyttet seg av appen er det kun
11,7% som har falt fra, mens av de som ikke har benyttet seg av appen har 38,4% falt fra.
Dette indikerer at bruk av SATS sin app reduserer sannsynligheten for frafall. For & teste
denne sammenhengen, samt eventuell sammenheng mellom andre bakgrunnsvariabler og
frafall, gjennomforte vi en regresjonsanalyse med alle bakgrunnsvariablene. Analysen ga oss
en signifikant modell med folgende signifikante variabler: “Hvor lenge har du veert
medlem/var du medlem hos SATS?”, “Hvilke tjenester benytter du deg av hos SATS? Huk av
alle du bruker: App” og “Hvor mange treningsokter har du vanligvis per uke hos SATS? .
Lengde pa medlemskap synes & ha en negativ sammenheng med frafall, med 8 pa -.454 og
Exp(B) pa .635, hvilket indikerer at det en mindre sannsynlighet for 4 falle fra, jo lenger du er
medlem. Dette er et resultat vi regnet med a se, da lengde pa kundeforhold sier noe om

lojalitet, som igjen antas & ha en pavirkning pd churn.

Regresjonsanalysen bekrefter at bruk av app reduserer sannsynligheten for frafall. Dette
kommer frem av variabelens B pd -1.928 og Exp(B) pa .146, som indikerer en negativ
sammenheng. Appen gir medlemmer mulighet til 4 registrere treningsekter, folge venner, gi
de oppmuntring, se nar venner er pa trening og invitere venner til trening. Den gir muligheter
for sosialisering, fungerer med andre ord ogsa som en motivator for kunder. Med appen

benytter SATS ulike mekanismer for belenning, i likhet med sosiale medier. Radet for
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psykisk helse beskriver behovet for belenning som en av hjernens sterkeste drivkrefter
(Psykisk helse 2019), hvilket kan forklare hvordan slike mekanismer kan bidra til gkt bruk av

tjenesten.

Nar det kommer til respondentens hyppighet ved bruk av tjenesten, var vi grunnet Covid-19
nedt til & stille spersmal om hvor mange treningsekter kunden vanligvis har per uke, da
treningssentrene ikke var apne. Dette gjor at vi mest sannsynlig ikke kan stole helt pa at
respondentene faktisk trener sa ofte som de selv sier. Likevel ser vi en tydelig negativ
sammenheng mellom antall treningsekter per uke og frafall, med en B pd -.586 og Exp(B) pa
.557. Dette tilsier at sannsynligheten for frafall reduseres jo flere okter respondenten har i
uken. Tiltak for gkt bruk, slik som eksempelvis appen, synes derfor & vare rasjonelle og

faktabaserte.

4.6.3 Forskningsspgrsmal 3

Hvilke GAP mad SATS forbedre/lukke for d redusere churn og oke gjennomsnittlig

kundelevetid?

For & kunne svare pa forskningsspersmal 3 vil det veere hensiktsmessig & belyse funnene i
forskningsspersmal 1 og 2 i en GAP-modell. Som nevnt tidligere i kapittel 2.3 er enhver
bedrift nedt til & mete kunders forventninger for & kunne levere det som oppleves som hoy
tjenestekvalitet. Dette danner grunnlag for GAP-modellen, og er en forutsetning for & kunne
lukke forventningsgapet, ogsa kalt kundegapet (Zeithaml, Bitner, Gremler 2009, 32). For &
lukke forventningsgapet er vi forst nedt til & lukke fire “leverandergap”. Disse er beskrevet
tidligere som kunnskapsgapet, standardiseringsgapet, leveringsgapet og
kommunikasjonsgapet. Slik kan vi identifisere hvilke kritiske gap (avvik) i tjenestekvaliteten
SATS ma prioritere & forbedre for a4 beholde kunder, og pd denne méten gke kundens

livstidsverdi.

Gap 2 - Standardiseringsgapet
Avviket mellom forventninger og opplevelser 1 Q39 «Jeg OPPLEVER at SATS har lokaler i
neerheten av meg» er minimalt. Ut i fra regresjonsanalysen viser det seg likevel at variabelen

er god pé pa predikere at ndvaerende medlemmer forblir medlemmer. Dette er en variabel som
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herer under gap 2 (standardiseringsgapet) ettersom bestemmelser av fysiske fasiliteter som
bygninger foregér her (Zeithaml, Bitner, Gremler 2009, 37). Her vil man anta at arsak til
avvik vil vare at fysiske fasiliteter ikke samsvarer med hva kunden forventer, 1 vart tilfelle at
SATS ikke har sentre i nerheten. Dette er likevel en konklusjon vi ikke kan trekke. Da vi kun
har data fra kunder som har valgt 4 tegne medlemskap hos SATS, ikke de som har valgt bort
SATS, har vi ingen innsikt i om dette er den faktiske arsak-virkning sammenhengen. Dersom
lokasjon er sa viktig at kun sentre som er riktig lokalisert er aktuelle ved tegning av
medlemskap, vil vi derfor ikke kunne si noe om hvorvidt lokaliseringen i dag er fornuftig
eller har mangler. Dette ville vi kun fétt svar pd ved 4 stille det samme sporsmélet til de som

ikke har valgt SATS.

Hvordan lukke gapet

SATS ber tenke strategisk pa hvor de velger & etablere seg, da lokasjon er serlig viktig for &
bade skaffe nye kunder og beholde eksisterende kunder ved eventuell flytting. Av nettsiden
deres kommer det frem at dette er noe de har jobbet aktivt med fra 1995 og frem til 1 dag.
Som nevnt i kapittel 1.1.2 tilherer treningskjeden SATS Group, som operer under flere
merkevarer. Etter at SATS og Elixia slo seg sammen 1 2014, utviklet de seg til & bli Norges
starste treningskjede (sats). Kort tid etter, 1 2018, valgte de a kjope opp Fresh fitness, noe som
har fort til at de i dag er markedsledere. Etter store oppkjep har de ekspandert til store deler
av Norge og samtidig etablert seg i andre deler av Skandinavia. Dette gjor sentrene deres
sveert tilgjengelig for kundene. Det vil ikke vaere relevant & komme med noen konkrete tiltak
for & lukke dette gapet knyttet til Q47, men heller forsikre SATS om viktigheten av a
opprettholde denne strategien, og fortsette a bygge lokaler sentralt da det vil vaere svert

viktig for & bevare medlemmer.

Gap 3 - Leveringsgapet

Q29 “Jeg OPPLEVER at SATS har dyktige og engasjerende gruppeinstruktorer’ er ikke et
av variablene med sterst gap, men basert pa regresjonsanalysen virker den likevel a vare en
av de viktigste variablene for & beholde kundene som benytter seg av gruppetrening. Det vil
vare naturlig 4 plassere variabelen under leveringsgapet (gap 3) da det er i leveringen av
tjenesten at medlemmene er i direkte kontakt med de ansatte (Zeithaml, Bitner, Gremler

2009, 38). Her vil det oppsta avvik dersom gruppeinstrukter ikke leverer i henhold til
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standardene. Vi forutsetter her at det foreligger en standard som tilsier at gruppeinstrukterene
skal veere dyktige og engasjerende, dersom dette ikke er tilfelle foreligger det ogsa her et

standardiseringsgap (gap 2).

SATS er en treningskjede som er kjent for 4 tilby et bredt utvalg av gruppetimer. Samtidig
kommer det frem av kommunikasjonsgapet at de er opptatt av & kommunisere utad at de
tilbyr instrukterer som skal inspirere og motivere medlemmer til 4 prestere (sats). Dette forer

til visse forventninger nar instrukteren faktisk skal levere 1 form av kunnskap, engasjement

og oppfolging.

En mulig arsak til denne svikten i tjenesteleveransen kan vere ineffektiv rekruttering (Wilson
m.fl. 2016, 98), der personlige egenskaper og interesser blir undervurdert. Alternativt kan det
tenkes at retningslinjene 1 bedriften ikke er tydelige nok pa spesifikasjonene av denne delen

av tjenesteleveringen (Wilson m.fl. 2016, 102), eller at de ansatte er misforneyde grunnet lite

oppmuntring og motivering fra arbeidsgiver (Wilson m.fl. 2016, 97).

Hvordan lukket gapet

For a lukke leveringsgapet vil det vaere nedvendig for SATS a eke fokuset pd intern
markedsforing ved a sette hoyere krav til de ansatte. Intern markedsfering foregar mellom
ledelsen 1 bedriften og den enkelte ansatte, hvor malet er & f4 hver enkelt medarbeider til &
gjore sitt aller beste pa jobb. Ved & oppna god intern markedsfering forer dette igjen til en
hoyere grad av interaktiv markedsfering, gjennom hvordan de ansatte opptrer foran kunden

(Wilson m.fl. 2016, 256).

Et viktig utgangspunkt for god intern markedsfering er at hver enkelt ansatt selv har troen pa
tjenesten som leveres, hvis ikke blir det vanskelig & videreformidle dette over til kunden
(Wilson m.fl. 2016, 240). I en gruppetime ber instrukteren vaere engasjert nok til 4 ta del 1
treningen og gjore gvelsene sammen med gruppen. Nar vedkommende selv blir sliten, skaper
dette storre troverdighet til tjenesten, og kunden foler en storre tilhorighetsfolelse nar den
ansatte stiller seg pé lik linje som en selv. For & serge for at rutiner blir opprettholdt ber
SATS gjennomfere interne observasjoner av gruppetimene for & kontrollere kvaliteten pa

serviceleveransen. P4 den méten motiveres alle til & gjore en bedre jobb (Wilson m.fl. 2016,
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254). De kan ogsa vurdere & belenne de som presterer godt gjennom en bonusordning eller en

utmerkelse.

Enda en viktig forutsetning for & lukke gapet er at alle nyansettelser blir gjort slik at SATS
legger godt grunnlag for de ansatte til & levere pa kundenes forventning (Zeithaml, Bitner og
Gremler 2009, 38). Det gjelder & sette riktige kriterier ved rekruttering, slik at man ansetter
kandidater som kan levere pd det som er viktig for kunden. SATS har et stort fokus pé a
tiltrekke seg hagyt utdannede ansatte, og setter formell utdanning og kurs som krav til flere
stillinger. Vi ser av resultatene at gruppeinstrukterenes engasjement er et problem, noe som
tyder pa denne egenskapen burde vektlegges ytterligere ved rekruttering. Videre er god
opplaering avgjerende for & sikre kvalitet 1 tjenesteleveransen ved at rutiner blir fulgt.
Oppfoelging av nyansatte ber prioriteres for & motivere nye ansatte, og serge for at de foler

seg trygge 1 sin rolle i bedriften.

5.0 Avslutning

5. 1 Konklusjon

Hva er den forventede og opplevde tjenestekvaliteten hos SATS, og hvordan pavirker disse
faktorene frafall?

Av analysen fremkommer det at kundenes forventninger er hgyere enn den opplevde
tjenestekvaliteten. SATS meter med andre ord ikke kundenes forventninger. De storste
avvikene mellom forventning og opplevelser finner vi i variabler som omhandler plass rundt
seg pd gruppetimer, renhold og vedlikehold, behagelig belysning og temperatur i lokalene,
hayere kvalitet pd utstyret pa sentrene og hvorvidt utstyret er ledig nar de ensker 4 ta det 1
bruk. Dimensjonen Outcome quality var eneste dimensjon der SATS leverer over kundenes

forventning.

Resultatene indikerer at et avvik i tjenesteleveransen ikke ma vere stort for & kunne ha en
pavirkning pa frafall. For deltagere pa gruppetimer er gruppeinstrukterens dyktighet og
engasjement den mest avgjorende variabelen, og den eneste med pédvirkning pé frafall. For

utvalget totalt sett, sett bort fra spersmalene om gruppetimer, ser vi at den avgjerende
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variabelen omhandler hvorvidt kunden har et SATS-senter i1 geografisk naerhet. Resultatene
indikerer at lokasjon er viktig ogsa for de som benytter seg av gruppetimer. I henhold til
GAP-modellen befinner disse variablene seg i standardisering- og leveringsgapet. Analysene
resulterte utelukkende i modeller med best evne til & predikere medlemmer som ikke har falt

fra.

Avslutningsvis mener vi det er viktig & trekke frem at betydningen av lokasjon ved valg av
senter pavirker resultatet av oppgaven. Utover tjenestekvaliteten ser vi at bruk av app, antall

treningsekter per uke samt lengde pé kundeforhold har en tydelig pavirkning pé frafall.

Resultatene tilsier dermed at tjenestekvalitetens pavirkning pé frafall er begrenset, og vi mé
konkludere med at gkt tjenestekvalitet ikke alene kan forhindre frafall.

5. 2 Svakheter ved oppgaven

Den storste mangelen i undersekelsen var nok at vi ikke spurte om det fantes konkurrerende
treningssentre innenfor en attraktiv avstand. Hadde vi tenkt pé dette nar studien ble designet,
kunne vi hatt spersmél om alternative sentre og geografisk avstand. Hvis logikken er at
trening pa senter er viktig for deg, og SATS har tilneermet lokalt monopol, sé spiller
misneyen din mindre rolle for frafall. Valget blir da mellom 4 trene pé senter eller a ikke
trene, eventuelt padra seg store ulemper med henhold til reisetid og reisekost. Da kunne vi
ogsa testet om misngye 1 seg selv ikke er nok for & pavirke frafall. Det kan tenkes at det méa
misneye 1 kombinasjon med eksistensen av et godt alternativ med akseptabel lokasjon til, for
at frafall skal finne sted. Her kunne vi sett naermere pa tostegshypotesen vi nevnte tidligere,
som det er naturlig at vil kunne forklare frafall bedre enn analysene her. Vi burde ogsa ha stilt
spersmal om hvor viktig treningen er for den enkelte, for & forsta bedre logikken skissert
ovenfor. Videre kunne vi dreftet mer hvilke forhold i tillegg til de som undersegkes i
SERVQUAL som kan vare viktige for a beholde kunder. SERVQUAL fokuserer i stor grad
pa push-faktorer, ved & méle tjenestekvaliteten slik at vi kan rette opp feil for kundene faller
fra. Det ville ogsé vert relevant a se pa pull-faktorer, altsd hvilke faktorer ved tjenesten som

forer til at kunder melder seg inn 1 SATS.

46



Nér det kommer til metodiske svakheter, er valget av bekvemmelighetsutvalg den storste
svakheten. Grunnet mangel pd representativitet 1 utvalget gir dette et generaliseringsproblem.
Vi ser av analysene at vi burde ha hatt et utvalg der vi serget for & skaffe et likt antall
respondenter som var ndvarende og tidligere medlemmer. Dette ville bidratt til & fylle
forutsetningen for alle analysene og oke kvaliteten pa resultatene. De metodiske
utfordringene underveis som kom av at respondentene hadde benyttet seg av ulike tilbud hos
SATS, viste at det er hensiktsmessig a splitte utvalget basert pa dette. Ideelt sett burde vi ha
gjennomfort en separat undersegkelse for de som benytter seg av gruppetimer. Vi skulle ogsa
gjerne hatt et storre utvalg. Dette fordi det er naturlig & anta at det vil vere forskjeller mellom
naverende og tidligere medlemmer og variansen 1 populasjonen er avgjerende for

utvalgssterrelsen (Gripsrud, Olsson og Silkoset (2017, 178).

Som folge av utvalget klarte vi ikke & fylle alle forutsetningene for gjennomfering av
analysene. Forutsetningene for logistisk regresjonsanalyse er at de uavhengige variablene
ikke er for nart korrelert med hverandre, og at begge kategorier i den kategoriske variabelen
er skikkelig representert (Bergsaker 2019). Forstnevnte forutsetning er oppfylt som folge av
reliabilitetsanalysen. Det oppstod derimot en utfordring med tanke pa forutsetningen om
representasjon. Vi var ikke bevisst pa denne forutsetningen i forkant av datainnsamlingen, og
hadde dermed ikke serget for lik fordeling av ndvarende medlemmer og tidligere
medlemmer. Det at vi ikke fullstendig oppfyller denne forutsetningen, gjor at vi ma stille oss
kritiske til egne resultater. Vi valgte & gjennomfere analysen pa tross av dette, da logistisk

regresjon viste seg 4 vare analyseteknikken som best ville svare pa problemstillingen.

En svakhet ved bruk av likert-skala der man benytter tallverdier for & male utsagnene, er at
man anta i analysen at dataene er pd intervallnivd. Dette stemmer imidlertid ikke. Det ikke er
mulig & konstatere at avstanden mellom “litt enig” og “enig” er lik avstanden mellom “litt
enig” og “verken enig eller uenig”. Det tas altsa en forutsetning som det ikke er grunnlag for
(Gripsrud, Olsson og Silkoset 2017, 142). Dette gjor vi fordi det er vanlig i praksis, pa tross

av at det representerer en feilkilde bygget inn i selve metodevalget.
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5.3 Videre arbeid

Avslutningsvis ensker vi 8 komme med en anbefaling til videre forskning. Vi har grunn til &
tro at visse variabler knyttet til SATS sin tjenestekvalitet kan fore til frafall eller misnaye,
men vi har ikke nok grunnlag til & fastsla hvorfor de konkrete variablene er viktige. Basert pa
resultatene vil vi anbefale SATS & teste tostegshypotesen foreslétt tidligere 1 oppgaven i en
kvantitativ undersegkelse, for & se om bade lokasjon og misngye er avgjerende predikatorer
for frafall. Her ber de inkludere respondenter som har valgt andre tilbydere av treningssenter 1

utvalget. Dette vil gi SATS innsikt i hvor viktig lokasjon er ved valg av senter.

Basert pa funnene vi har hentet inn fra sperreundersekelsen ville det vert interessant &
underseke mangler ved tjenesteleveransen videre ved bruk av kvalitativ metode. Ved & samle
et mindre utvalg av respondentene som gjennomforte sporreundersokelsen kan vi invitere de
til & delta 1 en fokusgrupper eller stille opp til et dybdeintervju. Her vil det vare aktuelt & ga
dypere inn pa spersmélene knyttet til SATS sin tjenestekvalitet for & undersgke deres
individuelle meninger og erfaringer (Tjora 2017, 31). Ved bruk av en kvantitativ
undersokelse risikerer vi & l&se respondentene vare og begrense svarene deres, ved & forme
sperreundersgkelsen basert pa tidligere teori og egne forutinntatte tanker. Dette gjor at vi kan
risikere & miste verdifull informasjon. Gjennom kvalitativ metode kan det dukke opp andre
viktige faktorer som vi ikke har tatt i betraktning, som har fort til at respondenten har falt fra.
Ved & gjennomfoere fokusgrupper eller dybdeintervju vil respondentene fé sterre spillerom

ved at vi kan stille spersmalene mer apent samt ga utenfor tema (Tjora 2017, 114).

Det a etterfolge den kvantitative undersokelsen med en kvalitativ undersekelse vil bidra til &
kvalitetssikre resultatene. Den kvalitative undersegkelsen vil kunne bekrefte om resultatene fra
analysen kan konstatere hvilke svakheter ved tjenesteleveransen som forer til misnoye.
Samtidig vil en kvalitativ underseokelse gi oss et bedre svar pa om tiltakene vi har lagt frem

for SATS er verdt 4 investere i for & kunne beholde kunder.
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Vedlegg

Vedlegg 1: Informasjon om eksisterende medlemmer fra TNS Gallup

Aldersfordeling eksisterende medlemmer SATS 2019

Total Treningssentre—dispnnere‘-

SATS ELIXIA
WTotal 292 524
= vAffinitet 100.0 100,0
Rad % Vek 100,0 5.3
Kol % Vekt: 100,0 100,0
vTotal 332,109 23,273
. | vAfinitet 100,0 1432
2024388 | o d% Vek 100,0 7.6
Kol % Vekt: 7.9 105
vTotal 424 621 36,101
. |vAfinitet 100,0 1632
2X293F o % VeK 100,0 8.6
Kol % Vekts 10,1 16,2
WTotal 351 416 20,572
. | uAfinitet 100,0 96 4
-3 % VeK 100,0 5 1
Kol % Vekt: 8.4 9.2
‘;'Eﬁ’sg;?ier \Total 292 557 16,855
15agg | VAnitet 100,0 113.9
Rad % Vek 100,0 6.0
Kol % Vekt: 7.0 7.6
\Total 331,307 21 416
. uAfinitet 100,0 122 4
WM e dne Ve 100,0 6.5
Kol % Vekt: 7.9 9.6
\Total 421223 31230
. vAfinitet 100,0 138.0
B % veR 100,0 73
Kol % Vekt: 10,0 14.0
50-54 ar | vTotal 368,747 22209

Kjennsfordeling eksisterende medlemmer 20-29 ar SATS 2020

Family Spo Fresh Fitne Friskis & S Impulse tre SATS ELIXI SPEMST  Stamina
45,180 53,756
11 13

Total Treningssentre - disponerer i dag
3Tt
vTotal 4205704 40,571 42417 116,037
Total Rad % Vek 100,0 g 1,0 2.8
100,0 100,0 100,0
vTotal 2108779 18,281 23,318 62,744
Total Total Mann Rad % Vek' 100.0 ; 1.1 3,0
K 50,1 5 55,0
Jonn 2095,925
Kvinne 100,0
Total
100,0
fideg 20293 |Total Wann Rad % Vek 100,0 26 7.0
B-delt e i ar
Kisnn Kol % Wekt 7.7 3,7 54,7
vTotal 395 689 7,936 0,000 19,069
Kvinne Rad %V 100,0 0,0 4.8
Kol % Vel 52,3 5.3

100,0
18,828 26,188
0.9 12
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Vedlegg 2: Sortering alle spgrsmal fra SERVQUAL, SQAS og SSQRS

Atferden til de ansatte bar gjere at kundene faler seg |

Inter-client interaction

Fargekoding:

Gronn = fremkommer i alle bidrag (konsensus) -> inkluderes i undersegkelsen

Read = fremkommer ikke 1 nyere bidrag, ikke relevant for SATS -> inkluderes ikke
Gul = fremkommer ikke i nyere bidrag, men relevant for SATS -> diskuteres

Lilla = introdusert av nyere forskning -> inkluderes i1 undersekelsen
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Vedlegg 3: Normalfordeling

Slatistic

Descriptive Statistics

Minimu

m

Masimu
m

Maan

Statistic Statistic . Statishic

Sid.
Daviation

Siatistic

Skewnass

Statistic

Std.

Errar

Hurtosis

Statistic

Sld.

Errar

Mar jag har et problam,
FORVENTER jeg at SATS
visar an oppriklig interesse
14 lese problamet

156

1

T

5,84

1,198

1,209

194

v

1,684

Mar jeg har et problem,
{OPPLEVER jeg at SATS
wviser an oppriklig inleresse
i 4 lose problamet

156

4,96

1.331

194

- 100

Jag FORVENTER at
SATS gir mag korrakl
informasjon om tenestens
de tilbyr (gruppstimer,
Apningstider m.m)

156

6,54

822

-3,007

184

13,928

JHBE

Jag OPPLEVER at SATS
gir meg kormakt
linformasjon om lenestens
-de tilbyr (gruppatimer,

| Apningstider m.m)

156

5,856

1,254

1,674

194

v

3,210

Jag FORVENTER at
| SATS gir meg rask

156

6,13

328

84

6,990

BB

|Jag OPPLEVER al SATS
| gir meg rask kundeservice

156

5,32

1,344

-1,056

1,234

Jag FORVENTER at
| ansatte vad SATS alltid er

wvilligg til & hislpa meg

156

6,24

LD

-1,749

5,253

Jag OPPLEVER at
|ansatte ved SATS alltid er

willig 11 & hjelpe meg

156

5,95

1.331

il

1,584

| Jag FORVENTER at
| ansatte vad SATS alltid

:harﬁdﬁl&rjabarmg

156

5,22

1.258

- B4t

452

BB

Jag OPPLEVER at
ansatte ved SATS alltid

"har tid il & hislpe meq

156

5,03

1.257

84

438

BB

Jag FORVENTER at da
| ansatte ved SATS er

vannlig og far meg bl a
fele meg trigg

156

6,41

43

-2,358

194

7747

BB
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156 5712 1,308
156 4,24 1,570
156 4,44 1,525
156 811 877
156 538 1,249
156 5,97 1,220
156 5,13 1,816
1 672 51z
| 624 1,035
| 568 604
| 608 1,216
m 623 T4
0 B.04 1,096

1,688

-7

-183

811

6,642

3143

1.013
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71 6,14 1,060
71 5,46 1,181
71 6,27 736
70 4,50 1,548

156 5,81 1,233

1586 .08 1,206

156 5,30 705

1586 533 1,393

158 662 a2

156 5,44 1,326

158 6,58 580

158 5,48 1.220

156 5,53 827

1,153 563
JOdE BE3
- 853 5a8
602 388
a243 s
AEZ 388
340,388
6,748 38
1407 388
039 388
1,165 388
083 a8s

55



156 5,50 1,249
156 524 1,379
186 426 1436
186 557 1,311
156 5,80 1,086
156 4,55 1,627
156 5,04 1,348
156 5,10 1,362
156 5,03 1,384
156 575 1,145
158 5,73 1,256
B9

T8

- &6

1491

-gat

=142

343
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Vedlegg 4: Faktoranalyse

Interaksjon (for inndeling i to dimensjoner)

Factor Matrix®
Factor

Mar jeq har et problem, 586 436
COPPLEVER jeg at SATS

viser en opprikiig inferesse i

4 lose problemet _ | :
Jeg OPPLEVER at SATS gir 361 773
meg korrekt informasjon om

fienestiene de filbyr

(gruppetimer, apningstider

m.m) _ | _
Jeg OPPLEVER at SATS gir 268 625
‘meg rask kundeservice | I -
Jeg OPPLEVER at ansatie 871 9585
ved SATS alltid er villig fil 2

hjelpe meg . | :
Jeg OPPLEVER at ansatte 672 437
ved SATS alitid har tid til 2

hjelpe meg | . .
Jeg OPPLEVER at de 64T 493
ansatte ved SATS er vennlig

og far meg til 4 fele meg

tryog | | i
Jeg OPPLEVER at de 939 -282
ansatte ved SATS gir meg

personlig (en til en)

©oppmerksomhet _ . :
Jeg OPPLEVER at ansatte 601 427
ved SATS har god

kompetanse fil & svare pa

Jeg OPPLEVER at SATS har 472 579
dykiige og engasjerende

} gruppeinstrukterer

Extraction Method: Maximum Likelihood.”



Fysiske fasiliteter
Factor Matrix®

Factor
1

Jeg OPPLEVER at SATS 322
har lokaler i neerheten av
meg

Jeg OPPLEVER en 377
behagelig temperatur og

belysning i SATS sine

lokaler

Jeg OPPLEVER at SATS . 545
sine lokaler er rene og
_ godt vedlikeholdt

Jeg OPPLEVER at SATS 823
har oppdatert utstyr av
hey kvalitet

Jeg OPPLEVER at SATS
tilbyr et bredt og
tilfredsstillende utvalg av
utstyr

823

Jeg OPPLEVER at SATS 374
sine apparater er ledig

narjeg enskeratadei

bruk

Extraction Method: Maximum
Likelihood.

a. 1 factors extracted. 4 iterations
required.

Goodness-of-fit Test
Chi-Square df Sig.

19,385 9 022




Program

Factor Matrix®

Factor
1

Jeg OPPLEVER at SATS 430
har apningstider som er
passende for meg

Jeg OPPLEVER at SATS 845
tilbyr et bredt utvalg
aruppetimer

Jeg OPPLEVER at SATS 768
tilbyr gruppetimer som er
aftraktive for meg

Jeg OPPLEVER at SATS 689
tilbyr gruppetimer pa

tidspunkter som passer

meg

Under gruppetimene hos 409
SATS OPPLEVER jeg

filstrekkelig plass rundt

meaq slik atjeg far en god
treningsopplevelse

Extraction Method: Maximum
Likelihood.

a. 1 factors extracted. 5 iterations
required.

Goodness-of-fit Test
Chi-Square df Sig.
14,650 5 012

Outcome quality

Factor Matrix®

Factor
1
Jeg OPPLEVER at min 665
fysiske form blir forbedret
etter treningen hos SATS
Jeg OPPLEVER at SATS 510

gir meg mulighet til 3
veere sosial pa trening

Jeg OPPLEVER at SATS 688
stimulerer meqg til

motivasjon og

egeninnsats

Jeg OPPLEVER en 910
positiv mental effekt

(psyke, humaer,

konsentrasjon,

overskudd m.m) av

trening pa SATS

Extraction Method: Maximum
Likelihood.

a. 1 factors extracted. 5 iterations
required.

Goodness-of-fit Test
Chi-Square df Sig.

1,555 2 460
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Front-stage ansatte

Factor Matrix®

Factor

Jeg OPPLEVER at 929
ansatte ved SATS alltid er
villig til 3 hjelpe meg

Jeg OPPLEVER at 808
ansatte ved SATS alltid
har tid til & hjelpe meg

Jeg OPPLEVER at de 823
ansatte ved SATS er

vennlig og far meg til 4

fole meg trygg

Jeg OPPLEVER at de 534
ansatte ved SATS gir meg

personlig (en til en)

oppmerksomhet

Jeg OPPLEVER at 685

ansatte ved SATS har god
kompetanse til 4 svare pd
mine sparsmal

Jeg OPPLEVER at SATS 703
har dyktige og

engasjerende

gruppeinstruktarer

Extraction Method: Maximum
Likelihood.

a. 1 factors extracted. 5 iterations
required.

Goodness-of-fit Test
Chi-Square df Sig.

23176 9 ,006

Back-stage ansatte

Factor Matrix®

Factor

Nar jeg har et problem, 664
OPPLEVER jeg at SATS

viser en oppriktig

interesse i & lase

problemet

Jeg OPPLEVER at SATS 668
gir meg korrekt

informasjon om

tienestene de tilbyr

(gruppetimer,

apningstider m.m)

Jeg OPPLEVER at SATS 795
gir meg rask
kundeservice

Extraction Method: Maximum
Likelihood.

a. 1 factors extracted. 4 iterations
required.
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Vedlegg 5: Reliabilitetsanalyse

Fysiske Fasiliteter

Reliability Statistics

Cronbach’s
Alpha Based
on
Cronbach's Standardized
Alpha tems N ofitems
718 724 6
Program
Reliability Statistics
Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's Standardized
Alpha Items M of ltems
749 768 5

Outcome quality
Reliability Statistics

Cronhach's
Alpha Based
on
Cronbach's Standardized
Alpha ltems N of ltems
778 785 4

Front-stage ansatte
Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's Standardized
Alpha ltems N of ltems
880 884 6

v '

Back-stage ansatte
Reliability Statistics

Cronbach's
Alpha Based
on
Cronbach's Standardized
Alpha Items N of Items
750 750 3
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Vedlegg 6: Forskningsspgrsmal 1 - Paired Sample T-test

Paired sample t-test for alle dimensjoner

Paired Samples Test

Paired Differences
95% Confidence Interval of the

std. Error Difference

Mean Std. Deviation Mean Lower Upper t df Sig. (2-tailed)

Pair1  Forventninger_BSA- 78205 1,00325 08753 60915 954596 8935 155 000
Opplevelser_BSA

Pair2  Fomventninger_FSA- 57042 1,04565 12410 32202 81792 4597 70 000
Opplevelser_FSA

Pair3 Fomrventninger_F - 84081 ,93505 07486 ,69293 ,98870 11,231 155 000
Opplevelser_F

Pair4  Forventninger_P - 73623 1,12694 13567 46551 1,00695 5427 68 000
Opplevelser_P

Pair5  Forventninger_O - - 15705 ,97890 07837 -,31187 -,00223 -2,004 1565 047

Opplevelser_0
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Paired sample t-test for alle variabler

Paired Samples Test
Paired Diffarances

Mean

Std.
Drawviation

Sid. Error

5% Confidence
Intereal of the
Drfferanca

Lower

Upper

di

Sig.
[2-tail
ed)

Par 1  Mar jeg har et problem, .8as5
FORVENTER jag at SATS waar en
oppnktig Intereass | & lesa
probbamat - War jag har et probleam,
GPFPLEVER jeg at SATS wiaer en
oppaiktiy Intersass | & (esa

probbemet

1477

18

BB

1,118

TAB3

1565

SO0

Pair 2 Jog FORVENTER at SATS g meg 596
korrekt informasjon om fjenestens
de blibyr (gruppetimer, dpningstider
m.mj - Jag OPFLEVER at SATS gir
meg kormekt mformas|on om
tlanestana da tlvyr {gruppetimer,
apningsteder m.m)

1174

A11

a2

&,243

165

Far3 Jeg FORVENTER at SATS g meg (865
rask kundesarvice - Jeg
OPFPLEVER at SATS gir meg resk
kundasenvice

1.451

REC]

BB

1,005

7451

1565

Pair 4 Jeg FORVENTER at ansatte vad Nt

SATS alifid er villig tl & hjslpe meg
- Jag OFPLEVER at ansatts wed

SATS alitid er villig t & hjsips meg

1,366

Jog

ATE

JAns

6,330

1565

Par 5 Jeg FORVENTER at anzatta ved g2
SATS alffid har td td & hislpe meag -
Jeg OFFLEVER at anzatie ved
SATS aliiid har thd t & hisipe mag

1,442

15

420

1,666

155

PFar6 Jeg FORVENTER at de ansatte Nt
ved SATS er venndig og far meg il
& fale meag tnpgg - Jeg OPFLEVER
at de ansatte wed SATS ar vennlig

og far meg til & fale meg tngn

1222

A83

8T

7008

1565

Far 7 Jeg FORMENTER at de ansaite -,205
vad SATS gir meg perscnig (en il
an) oppmerksomhbet - Jeg
OFPLEVER st de ansaite ved

SATS gir meg parsanig (an il en)
cppmerksomed

1,564

J26

043

-1.633

155

04
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Paird Jeg FORVENTER at ansatte ved
SATS har god kompetanss t &
gvane pé mine aparamal - Jag
OFPLEVER at ansatta ved SATS
har god kompetanss t & svare pa
ming aparamdsl

E-hA|

A8 8262 155 0dd

Pair 9 Jeg FORVENTER at SATS har

Apningatidar eom e passends for
meg - Jeg OFFLEVER at SATS har

Apningatider Bom e passends for

40

21N

AT0

1,175 4846 155 O

Pair 10 Jeg FORVENTER a8t SATS har
dyktige o engasjerends
gruppenatniktanar - Jag
OPPLEVER at SATS har dyiibge
o ENQasErends
gruppenstnuktarer

AT

1,040

A23

233

J25 3.BBO o 0D

Pair 11 Jog FORVEMTER a1 SATS tilbyr et
bredt utvalg gruppetimar - Jeg
OPPLEVER at SATS tilbyr ot bradt
utvaly gruppetimar

g2

1,260

50

890 3856 o 0D

Pair 12 Jag FORVENTER at SATS filbyr
gruppetimer som er atirakiive for
meg - Jeg OPFLEVER at SATS
tllbyr gruppetener som ar atraktve
for meg

JaM

1,215

45

~118

461 1,180 60 242

Par 13 Jeg FORVENTER at SATS filbyr
gruppetimer pa tidspunikter som
passer meg - Jag OFPLEVER at
SATS tilbyr gruppetmer pa
tidepunkter som passer meg

.11

1,538

183

12

Fair 14 Under gruppetimens hos SATS
FORVENTER jeg tiatrekhalg plassa
rundt meg slik at jeg far en god
treningsoppéevelss - Linder
gruppetimene hos SATS
OPPLEVER jeg tistrekhelg plass
rundt meq slik at jag far en god
treningsoppiavelss

1,757

1,773

22

1334

2180 8262 6O 00D

Pair 15 Jag FORVENTER at SATS har
bokaler | neerhaten av meg - Jag
OPPLEVER at SATS har lokader |
nEdmetan av mag

- 2dd

24

g2 -1.85F | 165 052

Pair 16 Jag FORVENTER en bahagelig
temgeratur of belyaning | SATS
sine bokaler - Jeg OFPPLEVER en
behagelq temperatur og belysning |
SATS aine bokaler

1,058

1,546

24

B3

1,302 8545 155 000
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Pair 17

Jeg FORVENTER at SATS aine
lokalar er rene of godt vedikeholdt
-.Jag OPPLEVER at SATS sine
lokaler er rene of godt vedikeholdt

1,186

1413

113

1,408

10480

1565

Pair 18

Jag FORVENTER at SATS har
oppdatart utstyr av hay kvalitet -
Jeg OFPLEVER at SATS har
oppdatart utstyr awv hay kvalibet

1,307

105

15

1,328

10,722

155

Pair 13

Jag FORVENTER a1 SATS tilbyr et
bredt og téfredsstllende utvalg av
ulstyr - Jag OFFLEVER at SATS
tilbyr et bredt og tifredsstilanda
witvaby &v utstyr

1,284

03

T332

1,134

8107

155

Pair 20

Jag FORVEMTER at SATS sina
apparatar er ledig nds jeg ansker &
ta de | bruk - Jeg OFFPLEVER at
SATS sine apparater er |adig nar
jeq onaker & ia de | bruk

aa7

156

JBTE

1,285

6,331

165

Pair 21

Jeg FORVENTER at min fiysiske
formn biir forbedret etier treningen
hos SATS - Jeg OPFLEVER at mén
fyaiske form blir forbedret atter
treningan hos SATS

-2

1.324

o6

-021

-2ATr

1565

Pair 22

Jeg FORVENTER at SATS gir meg
mulighet td & veere sosial pé trening
-.Jeg OPFLEVER at SATS gir meg
mulighet td & veere sosial pé trening

-, 481

1.452

18

-ro

-251

-4.135

155

Palr 23

Jeg FORVEMNTER at SATS
atemularer meg il motvasgen og
egennnaats - Jeg OPPLEVER at
SATS stenularer meg tll motvasion
o egeninnsais

1,308

05

=143

27

b1z

165

Pair 24

Jeg FORVENTER en positiv mental
affekt (peyke, hemar,
konesantrasjon, overskudd m.m} av
irening p& SATS - Jag OFPLEVER
en positiv mental ffekt (payke,
humer, konsentragjon, overskudd
m.m) ax trening pa SATS

Nig ]

1,144

- 162

200

210

1565
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Vedlegg 7: Forskningsspgrsmal 2 - Logistisk regresjon

Back-stage ansatte

Omnibus Tests of Model Coefficients

Chi-sguare df Sig.
Step 1 Step 5,994 1 014
Block 5,994 1,014
Model 5,004 1,014

Model Summary

-2 Log Cox & Snell R Nagelkerke
Step likelihood Square R Square
1 184,933 038 053

a. Estimation terminated at iteration number 4
because parameter estimates changed by less
than ,001.

Hosmer and Lemeshow Test
Step Chi-square df Sig.
1 1,315 6 971

Classification Table?

Predicted
Hva er ditt forhold til SATS?
Navaerende Tidligere Percentage
Obhsarved medlem medlem Correct
Step 1 Hva er ditt forhold til Naverende medlem 107 2 98,2
ol Tidligere medlem 43 | 5| 8,5
Overall Percentage 71,2
a. The cut value is ,500
Variables in the Equation
95% C.I.for EXP(B)
B S.E. Wald df Sig. Exp(B) Lower Upper
Step 1*  Opplevelser_BSA -,396 165 5,781 1 0l6 673 488 929
Constant 1,269  ,886 2,050 1 | ,52z | 3,556 | '

a. Variable(s) entered on step 1: Opplevelser BSA.

66



Outcome quality

Omnibus Tests of Model Coefficients

Chi-sguare df Sig.

Stap 1 Step 6,638 1 ,010
Block 6,638 1 010

Model 6,638 1 010

Model Summary

-2 Log Cox & Snell R Magelkerke

Step likelihood Sguare R Square
1 184,289% ,042 ,059

a. Estimation terminated at iteration number 4
because parameter estimates changed by less

than ,001.

Hosmer and Lemeshow Test

Step Chi-sguare 5ig.
1 8,634 Fi 280
Classification Table?
Predicted
Hva er ditt forhold til SATS?
Mavaerende Tidligere Percentage
Observed medlem medlem Correct
Step 1  Hva er ditt forhold til Naverande medlem 106 3 97,2
SATS? T T
Tidligere medlem 44 3 6.4
Overall Percentage 69,9
a. The cut value is ,500
Variables in the Equation
95% C.l.for EXP(R)
5.E. Wald df Sig. Exp(B) Lower Upper
Step 1*  Opplevelser O -, 458 181 6,386 1 ,012 633 443 ,902
Constant 1,596 970 2,711 1 ,100 4,936

a. Variable(s) entered on step 1: Opplevelser_0.
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Alle dimensjoner (inkluderer kun respondenter som benytter seg av gruppetimer)

Omnibus Tests of Model Coefficients

Chi-sguare df Sig.

Step 1 Step 15.024 5 010
Block 15.024 5 010

Model 15.024 5 010

Model Summary

=2 Log Cox & Snell R MNagelkerke

Step likelihood Square R Square
1 B6.192% 196 283

a. Estimation terminated at iteration number 5
because parameter estimates changed by less
than .001.

Hosmer and Lemeshow Test

Step Chi-sguare df Sig.
1 2.839 8 944
Classification Table?
Predicted
Hva er ditt forhold til SATS?
Navarende Tidligere Percentage
Obsarved medlem medlem Correct
Step 1  Hva er ditt forhold til MNavaerende medlem 46 92.0
o Tidligere medlem 10 47.4
Overall Percentage 79.7
a. The cut value is .500
Variables in the Equation
95% C.1.for EXP(E)
B S.E. Wald df Sig. Exp(B) Lower Upper
Step 1° Opplevelser BSA  -.588 450 1707 1 191 555 230 1.342
Opplevelser FSA  -.146  .466  .098 1 .755  .865 347 2.154
Opplevelser F 096 469 042 1 .838 1101 439  2.759
Opplevelser P 1.399  .547  6.545 1 .011 4.052 1.387 11.838
Opplevelser O -1.242 525  5.600 1 .018  .289  .103 808
Constant 1.504  2.058 534 1| 465 | 4501 |

a. Variable(s) entered on step 1: Opplevelser_BSA, Opplevelser_FSA, Opplevelser_F, Opplevelser_P,

Opplevelser_0O.
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Back-stage ansatte, Fysiske fasiliteter og Outcome quality

Omnibus Tests of Model Coefficients

Chi-square df Sig.

Step 1 Step 10.935 3 012
Block 10.935 3 012

Model 10.935 3 012

Model Summary

-2 Log Cox & Snell R Nagelkerke

Step likelihood Square R Sguare
1 177.578% 068 097

a. Estimation terminated at iteration number 4
because parameter estimates changed by less
than .001.

Hosmer and Lemeshow Test

Step Chi-square df Sig.
1 3.760 8 .878
Classification Table?
Predicted
Hva er ditt forhold til SATS?
Naverende Tidligere Percentage
Observed medlem medlem Correct
Step 1  Hva er ditt forhold til Navarende medlem 106 3 97.2
hl Tidligere medlem 39 . 7 . 15.2
Overall Percentage - - 72.9
a. The cut value is .500
Variables in the Equation
95% C.I.for EXP(B)
E S.E. Wald df Sig. Exp(B) Lower Upper
Step 1*  Opplevelser BSA -.311 232 1.785 1 .182 .733 465 1.156
Opplevelser F 619 300 4260 1 039 1.857 1.032  3.343
Opplevelser_O -593 267  4.946 1 .026 552 328 932
Constant 649 1219 283 1 595  1.914

a. Variable(s) entered on step 1: Opplevelser_BSA, Opplevelser_F, Opplevelser_O.
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Back-stage ansatte, Fysiske fasiliteter og Outcome quality, alle variabler

Omnibus Tests of Model Coefficients

Chi-square df Sig.
Step 1 Step 48,452 13 ,000
Block 48,452 13,000
Model 48,452 13,000

Model Summary

-2 Log Cox & Snell R Magelkerke
Step likelinood Square R Sguare
1 142,475° 207 378

a. Estimation terminated at iteration number 5
because parameter estimates changed by less
than ,001.

Hosmer and Lemeshow Test
Step Chi-sguare df Sig.
1 4,852 8 773

Classification Table?

Predicted
Hva er ditt forhold til SATS?
Navaerende Tidligere Percentage
Observed medlem medlem Correct
Step 1  Hva er ditt forhold til Navaerende medlem 107 2 98,2
VAT Tidligere medlem 43 | s | 8,5
Overall Percentage 71,2

a. The cut value is ,500

Variables in the Equation

95% C.l.for EXP(B)

B 5.E. Wald df Sig. Exp(B) Lower Upper
Step 1*  Opplevelser_BSA -396  ,165 5,781 1 016 673 488 929
Constant 1,269 886 2,050 1 152 3,556
a. Variable(s) entered on step 1: Opplevelser_BSA.
Classification Table?
Predicted
Hva er ditt forhold til SATS?
Navaerende Tidligere Percentage
Obsarved medlem medlem Correct
Step 1 Hva er ditt forhold til Navaerende medlem 101 92,7
SATS? T
Tidligere medlem 24 23 48,9
Overall Percentage 79,5

a Tha At valoa ic SON
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Variables in the Equation

5.E.

Wald

df

Sig.

Exp(B)

95% C.l.for EXP(B)

Lower

Upper

Step 17

Nar jeg har et problem,
OPPLEVER jeg at SATS
viser en oppriktig
interesse i a lase
problemet

Jeg OPPLEVER at SATS
gir meg korrekt
informasjon om
tienestene de tilbyr
(gruppetimer,
apningstider m.m)

Jeg OPPLEVER at SATS
gir meg rask
kundeservice

Jeg OPPLEVER at SATS
har lokaler i nerheten
av meg

Jeg OPPLEVER en
behagelig temperatur
oi:el\rsntng i SATS sine
lokaler

Jeg OPPLEVER at SATS
sine lokaler er rene og
godt vedlikeholdt

Jeg OPPLEVER at SATS
har oppdatert utstyr av
hay kvalitet

Jeg OPPLEVER at 5ATS
tilbyr et bredt og
tilfredsstillende utvalg
av utstyr

Jeg OPPLEVER at SATS
sine apparater er ledig
nar jeg ensker a ta de i
bruk

Jeg OPPLEVER at min
fysiske form blir
forbedret etter
treningen hos SATS

Jeg OPPLEVER. at SATS
gir meg mulighet til &
vare sosial pa trening

Jeg OPPLEVER at SATS
stimulerer meg til
motivasjon og
e2geninnsats

Jeg OPPLEVER en positiv

mental effekt (psyke,
humer, konsentrasjon,
overskudd m.m) av
trening pa SATS

Constant

-,223

-.082

-133

-,692

-,066

-,325

009

-.060

-,436

1,806

228

261

297

176

279

1,823

955

137

304

10,464

3,418

2,007

3,084

1,351

,002

,069

1,733

982

1

328

711

546

,001

470

245

,963

792

,188

322

,800

B75

,501

1,620

1,523

1,738

1,135

723

1,009

941

647

6,086

212

,598

971

851

805

692

,601

338

1,251

1,420

1,349
761

1,352

2,701
2,724

3,220

1,602

1,250

1,472

1,475

1,237

a. Variable(s) entered on step 1: Nar jeg har et problem, OPPLEVER jeg at SATS viser en oppriktig interesse i a lese

problemet, Jeg OPPLEVER at SATS gir meg korrekt informasjon om tjenestene de tilbyr (gruppetimer, apningstider m.

m), Jeg OPPLEVER at SATS gir meg rask kundeservice, Jeg OPPLEVER at SATS har lokaler i n®rheten av meg, Jeg

OPPLEVER en behagelig temperatur og belysning i SATS sine lokaler, Jeg OPPLEVER at SATS sine lokaler er rene og godt

vedlikeholdt, Jeg OPPLEVER at SATS har oppdatert utstyr av hey Iwaiitet Jeg OPPLEVER at SATS tilbyr et bredt og
tlifredsstlliende utvalg av utstyr, Jeg OPPLEVER at SATS sine apparater er ledig nir jeg ensker i ta de i bruk, Jeg

OPPLEVER at min fysiske form blir forbedret etter treningen hos SATS, Jeg OPPLEVER at SATS gir meg muhghet til & vaere
sosial pa trening, Jeg OPPLEVER at SATS stimulerer meg til motivasjon og egeninnsats, Jeg OPPLEVER en positiv mental
effekt (psyke, humer, konsentrasjon, overskudd m.m) av trening pa SATS.
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Alle obligatoriske variabler

Omnibus Tests of Model Coefficients

Chi-square df Sig.
Step 1 Step 51,699 18 000
Block 51,699 18 ,000
Model 51,699 18 ,000

Model Summary

-2 Log Cox & Snell R Magelkerke
Step likelihood Square R Sguare
1 139,228° 282 w400

a. Estimation terminated at iteration number 5
because parameter estimates changed by less
than ,001.

Hosmer and Lemeshow Test
Step Chi-sguare df Sig.
1 5,049 8 752

Classification Table?

Predicted
Hva er ditt forhold til SATS?
Navaerende Tidligere Percentage
Observed medlem medlem Correct
Step 1 Hva er ditt forhold til Navaerende medlem 101 3 92,7
SATS? Tidligere medlem 23 24 51,1
Owverall Percentage | . . 80,1

a. The cut value is ,500
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Variables in the Equation

S.E. Wald df

Sig.

Exp(B)

95% C.l.for EXP(B)

Lower

Upper

Step 1°

Nair jeg har et problem,
OPPLEVER jeg at 5ATS
viser en oppriktig
interesse i a lase
problemet

-.194

249 606 1

436

824

508

1,342

Jeg OPPLEVER at 5ATS
gir meg korrekt
informasjon om
tjenestene de tilbyr
ggruppetimer.
apningstider m.m)

-,220

,235 877 1

,349

803

506

1,272

Jeg OPPLEVER at 5ATS
gir meg rask
undeservice

-,191

238 646 1

A22

826

1,316

Jeg OPPLEVER at
ansatte ved SATS alltid
er villig til & hjelpe meg

-,025

320 ,006 1

936

975

1,824

Jeg OPPLEVER at
ansatte ved SATS alltid
har tid til & hjelpe meg

273

,289 895 1

344

1,314

2,315

Jeg OPPLEVER at de
ansatte ved SATS er
vennlig og far meg til 4
fale meg trygg

261

634

1,132

1,889

Jeg OPPLEVER at de
ansatte ved SATS gir
meg personlig (en til en)
oppmerksomhet

-.296

,188 2,482 1

115

744

514

1,075

Jeg OPPLEVER at
ansatte ved SATS har
god kompetanse til &
svare pa mine spersmal

,046

034 1

853

1,047

641

1,710

Jeg OPPLEVER at SATS
har lokaler i neerheten
av meg

-.725

221 10,790 1

,001

(484

314

47
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Jeg OPPLEVER en
lig temperatur
belysning i SATS sine
r

=020

,194

,010

920

981

670

1,436

Jeg OPPLEVER at SATS
sine lokaler er rene og
godt vedlikeholdt

458

271

2,864

091

1,581

2,687

Jeg OPPLEVER at S5ATS
har oppdatert utstyr av
hay kvalitet

,325

,306

1,128

,288

1,384

,760

2,521

OPPLEVER at SATS
til yr et bredt og
tllfred!istlllende utvalg
av utstyr

663

337

3,882

,049

1,942

1,004

3,756

Jeg OPPLEVER at S5ATS
slne apparater er ledig

deg ensker a ta de i
brul

174

,188

852

, 356

1,190

1,722

Jeg OPPLEVER at min
fysiske form blir
forbedret atter
treningen hos SATS

-,346

284

1,483

223

708

406

1,235

Jeg OPPLEVER at SATS
gir meg mulighet til &
vaere sosial pa trening

060

092

761

1,062

720

1,566

Jeg OPPLEVER at SATS
stimulerer meg til
maotivasjon og
egeninnsats

-,089

139

709

915

573

1,461

Jeg OPPLEVER en positiv
mental effekt (psyke,
humer, konsentrasjon,
overskudd m.m) av
trening pa SATS

-.529

346

2,340

126

,589

,299

1,160

Constant

2,211

1,900

1,355

244

9,129
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Alle variabler (inkluderer kun respondenter som benytter seg av gruppetimer)

Omnibus Tests of Model Coefficients

Chi-square df 5ig.
Stepl Step 50.508 24 001
Block 50.508 24 001
Model 50.508 24 001

Model Summary

-2 Log Cox & Snell R Magelkerke
Step likelihood Square R Square
1 28.090° 524 765

a. Estimation terminated at iteration number 10
because parameter estimates changed by less

than .001.

Hosmer and Lemeshow Test

Step Chi-sguare df Sig.
1 2.405 8 .966
Classification Table?
Predicted
Hva er ditt forhold til SATS?
Maverende Tidligere Percentage
Observed medlem medlem Correct
Step 1  Hva er ditt forhold til MNaverende medlem 48 2 96.0
SATS? I !
Tidligere medlem 4 14 77.8
Overall Percentage 91.2

a. The cut value is .S00
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Variables in the Equation

5.E.

Wald df

Sig.

Exp(B)

95% C.L.for EXP(B)

Lower

Upper

Step 12

Nar jeg har et problem,
OPPLEVER jeg at SATS
viser en oppriktig
interesse i a lese
problemet

3.597

2.395

2.255 1

133

36.470

334

3987.765

Jeg OPPLEVER at SATS
gir meg korrekt
informasjon om
tjenestene de tilbyr
(gruppetimer,
apningstider m.m)

-3.151

2.310

1.860 1

173

.043

.000

3.963

Jeg OPPLEVER at SATS
ﬂir meg rask
undeservice

-3.362

1.853

3.293 1

070

.035

001

1.309

Jeg OPPLEVER at
ansatte ved SATS alltid
er villig til & hjelpe meg

1.762

1.590

1.228 1

.268

5.822

258

131.266

Jeg OPPLEVER at
ansatte ved SATS alltid
har tid til & hjelpe meg

826

1.335

383 1

2.284

167

31.233

Jeg OPPLEVER at de
ansatte ved SATS er
vennlig og far meg til &
fale meg trygg

1.942

1.313

2.187 1

139

6.970

532

91.385

Jeg OPPLEVER at de
ansatte ved SATS gir
meg personlig (en til en)
oppmerksomhet

-1.577

1.182

1.780 1

182

207

020

2.095

Jeg OPPLEVER at
ansatte ved SATS har
god kompetanse til &
svare pa mine spersmal

598

975

376 1

540

1.818

.269

12.296

Jeg OPPLEVER at SATS
har apningstider som er
passende for meg

2.893

1.628

3.159 1

076

18.044

743

438.252
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Jeg OPPLEVER at SATS
har dyktige og
engasjerande
gruppeinstruktsrer

-4.576

2.292

3.986

046

010

.000

920

Jeg OPPLEVER at SATS
tilbyr et bredt utvalg
gruppetimer

1.168

1.141

1.048

.306

3.214

344

30.058

Jeg OPPLEVER at SATS
tilbyr gruppetimer som
er attraktive for meg

1.651

1.673

974

324

5.214

196

138.488

Jeg OPPLEVER at SATS
tilbyr gruppetimer pa
tidspunkter som passer
meg

1.241

1.726

517

472

3.460

118

101.835

Under gruppetimene
hos SATS OPPLEVER jeg
tilstrekkelig plass rundt
meg slik at jeg far en
goc?treningmpplevelse

361

728

245

.620

1.434

344

5.970

Jeg OPPLEVER at SATS
har lokaler | nerheten
av meg

-2.931

1.860

2.485

115

053

001

2.041

Jeg OPPLEVER en
behagelig temperatur

belysning i SATS sine
Bk

151

1.523

.010

921

1.163

.059

23.013

Jeg OPPLEVER at SATS
sine lokaler er rene og
godt vedlikeholdt

2.999

2.241

1.791

181

20.067

.248

1621.827

Jeg OPPLEVER at SATS
har oppdatert utstyr av
hoy kvalitet

261

1.876

.019

.889

1.299

.033

51.315

Jeg OPPLEVER at SATS
tilbyr et bredt og
tilfredsstillende utvalg
av utstyr

1.552

2.546

372

542

4.721

032

693.155

Jeg OPPLEVER at SATS
sine apparater er ledig
n'érgeg ensker a ta de i
brul

-.762

1.071

506

47T

467

057

3.812

Jeg OPPLEVER at SATS
sine apparater er ledig
néréeg enskerdtadei
bru

-.762

1.071

506

477

467

057

3.812

Jeg OPPLEVER at min
fysiske form blir
forbedret etter
treningen hos SATS

3.131

2.629

1.419

234

22.896

133

3955.350

Jeg OPPLEVER at SATS
gir meg mulighet til a
vaere sosial pa trening

-1.094

1.093

1.002

.335

.039

2.853

Jeg OPPLEVER at SATS
stimulerer meg til
motivasjon og
egeninnsats

715

897

636

425

2.045

352

11.874

Jeg OPPLEVER en positiv
mental effekt (psyke,
humer, konsentrasjon,
overskudd m.m) av
trening pa SATS

-6.963

3.650

3.638

.056

.001

.000

1.211

Constant

-3.099

9.346

110

740

.045

7



Akkumulert gap, kun obligatoriske speorsmal

Omnibus Tests of Model Coefficients

Chi-square df Sig.

Step 1 Step 409 1 522
Block 409 1522

Model 409 1 | 522

Model Summary

-2 Log Cox & Snell R Magelkerke

Step likelihood Square R Sguare
1 107,330% L005 007

a. Estimation terminated at iteration number 3
because parameter estimates changed by less
than ,001.

Hosmer and Lemeshow Test
Step Chi-square df Sig.
1 17,448 8 ,026

Classification Table?

Predicted
Hva er ditt forhold til SATS?
Navaerende Tidligere Percentage
Obsarved medlem medlem Correct
Step 1  Hva er ditt forhold til Naverende medlem 57 0 100.0
iE L Tidligere medlem 28 - 0
Owverall Percentage 67,1
a. The cut value is ,500
Variables in the Equation
95% C.I.for EXP(B)
B S.E. Wald df Sig. Exp(B) Lower Upper
Step 1°  Akkumulert_gap_obligat ,013 ,020 400 1 527 1,013 ,974 1,053
oriske_spm
Constant | -616 [l | g ... oo

a. Variable(s) entered on step 1: Akkumulert_gap_obligatoriske_spm.
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Akkumulert gap, alle spersmal (inkluderer kun respondenter som deltar pa gruppetimer)

Omnibus Tests of Model Coefficients

Chi-square df Sig.
Step 1 Step 1.088 1 297
Block 1.088 1 | 207
Model 1.088 1 297

Model Summary

-2 Log Cox & Snell R Magelkerke
Step likelihood Square R Square
1 77.509° 016 023

a. Estimation terminated at iteration number 4

because parameter estimates changed by less
than .001.

Hosmer and Lemeshow Test
Step Chi-sguare df 5ig.

1 11.057 8 198
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Akkumulert opplevd tjenestekvalitet

Omnibus Tests of Model Coefficients

Chi-square df Sig.
Step 1 Step 1.746 1 186
Block 1.746 1 186
Model 1.746 1 186

Model Summary

-2 Log Cox & Snell R Magelkerke
Step likelihood Square R Square
1 76.852° 025 037

a. Estimation terminated at iteration number 4
because parameter estimates changed by less
than .001.

Hosmer and Lemeshow Test
Step Chi-sguare df Sig.
1 2.665 7 914

Classification Table?

Predicted
Hva er ditt forhold til SATS?
Navarende Tidligere Percentage
Observed medlem medlem Correct
Step 1 ;1‘:_?_5%! ditt forhold til MNavaerende medlem 50 0 100.0
i Tidligere medlem 17 5.6
Owverall Percentage ' ' B 75.0

a. The cut value is .500

Variables in the Equation

95% C.lIfor EXP(B)

B S.E. Wald df Sig. Exp(E) Lower Upper
Step 1 Akkumulert_opplevd_tje -.018 .014 1.754 1 185 .982 .955 1.009
nestekvalitet
Constant 1.374 1.814 574 1 449 3.950

a. Variable(s) entered on step 1: Akkumulert_opplevd_tjenestekvalitet.
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Akkumulert opplevd tjenestekvalitet, kun obligatoriske variabler

Omnibus Tests of Model Coefficients

Chi-square df Sig.
Step 1 Step 3.494 1 062
Block 3.494 1| o062

Model 3.494 1| o6z

Model Summary

-2 Log Cox & Snell R Magelkerke
Step likelihood Sgquare R Square
1 185.019% 022 032

a. Estimation terminated at iteration number 4

because parameter estimates changed by less
than .001.

Hosmer and Lemeshow Test
Stap Chi-sguare df Sig.
1 6.574 8 583

Classification Table?

Predicted
Hva er ditt forhold til SATS?
Naverende Tidligere Percentage
Observad medlem medlem Correct
Step 1 ;I:_il_sgr ditt forhold il Navarende medlem 107 2 | 98.2
2 Tidligere medlem 45 1 2.2
Overall Percentage ' . 69.7
a. The cut value is .500
Variables in the Equation
95% C.I.for EXP(B)
B S.E. Wald df Sig. Exp(E) Lower Upper
Step 1*  Akkumulert_opplevd_tje -.022 012 3.464 1 063 978 955 1.001
nestekvalitet_obligatoris
ke spm
Constant 1.278 1155  1.225 1 .268  3.589

a. Variable(s) entered on step 1: Akkumulert_opplevd_tjenestekvalitet_obligatoriske_spm.
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Krysstabell - Bruk av app x frafall

Hvilke tjenester benytter du deg av hos SATS? Huk av
alle du bruker:App * Hva er ditt forhold til SATS?

Crosstabulation

Count

Hva er ditt forhold til SATS?

Mavaerende Tidligere

medlem medlem Total

Hvilke tjenester false 64 40 104
benytter du deg av hos
SATS? Huk av alle du ' 1
bruker:App true 45 b 51
Total 109 46 155

Logistisk regresjon - alle bakgrunnsvariabler

Omnibus Tests of Model Coefficients

Chi-sguare df Sig.
Step 1 Step 39.790 11 .000
Block  39.790 11 .000
Model 39.790 11 .000

Model Summary

-2 Log Cox & Snell R Nagelkerke
Step likelihood Square R Square
1 148.723* 226 322

a. Estimation terminated at iteration number 20
because maximum iterations has been
reached. Final solution cannot be found.

Classification Table?

Predicted
Hva er ditt forhold til SATS?
Maverende Tidligere Percentage
Ohserved medlem medlem Correct
Step 1 El:_?_sgr ditt forhold til Naverende medlem 96 13 88.1
: Tidligere medlem 24 22 47.8
Overall Percentage . . 76.1

a Tha Fir walia ic SO0



Variables in the Equation

5.E.

Wald

df

Sig.

Exp(B)

Step 12

Hvor lenge har du vart
medlem/var du medlem
hos SATS?

-.454

195

5.410

020

635

Hva er din alder?

516

441

1.367

242

1.675

Kjann

-1.011

538

3.535

060

364

Hvilke tjenester
benytter du deg av hos
SATS? Huk av alle du
bruker:Egentrening

20.869

14598.054

.000

.999

1.157E+9

Hvilke tjenester
benytter du deg av hos
SATS? Huk av alle du
bruker:Gruppetimer
(eks. Spinning, Yoga,
CrossFit)

755

557

1.835

176

2.127

Hvilke tjenester
benytter du deg av hos
SATS? Huk av alle du
bruker:
Build&burn/Performanc

e/Hi-Yoga

1.480

898

2.717

.099

4.391

Hvilke tjenester
benytter du deg av hos
SATS? Huk av alle du
bruker:Personlig trener

598

570

1.097

295

1.818

Hvilke tjenester
benytter du deg av hos
SATS? Huk av alle du
bruker:Barnepass

-17.584

40192.970

.000

1.000

000

Hvilke tjenester
benytter du deg av hos
SATS? Huk av alle du
bruker:App

-1.928

594

10.525

.001

146

Hvor mange
treningsekter har du
vanligvis per uke hos
SATS?

-.586

297

3.895

048

557

Feler du deg motivert til
egen innsats pa trening?

247

342

520

A7l

1.280

Constant

-18.571

14598.054

.000

.999

000
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Vedlegg 8: Sparreskjema
Survey om SATS

Hensikten med undersgkelsen
Formalet med undersskelsen er & male tjenestekvaliteten hos SATS, slik at de kan forbedre tilbudet og gi deg en bedre opplevelse.

Undersekelsen er delt i to deler. | farste del vil vi be deg svare p& noen enkle sparsmal om deg og din bakgrunn. | andre del vil vi be deg ta stilling til
en rekke pastander knyttet til SATS.

Takk for at du deltar!

Din identitet vil holdes skjult.

N&r skjult identitet brukes i undersekelser, vil ingen identifiserbar informasjon, som f.eks. nettlesertype og -versjon, IP-adresse,
operativsystem eller e-postadresse, bli lagret med svaret. Dette er for & beskytte respondentens identitet.

1) * Hva er ditt forhold til SATS?
O Jeg er medlem
O Jeg har vaert medlem, men byttet til et annet treningssenter
O Jeg har vaert medlem, men valgte a slutte a trene pa treningssenter

O Jeg har aldri vaert medlem

2) * Hvor lenge har du veert medlem/var du medlem hos SATS?

O Under ett ar O 1-28r O 2-34r O 3+ar

3) * Hva er din alder?

C 2024 O 25-29

4) * Kjenn
O Mann
O Kvinne

O Annet/vil ikke oppgi

5) * Hvilke tjenester benytter du deg av hos SATS? Huk av alle du bruker
[ Egentrening
[J Gruppetimer (eks. Spinning, Yoga, CrossFit)
Build&burn/Performance/Hi-Yoga

O

[ Personlig trener
[J Barnepass

O

App



6) * Hvor mange treningsekter har du vanligvis per uke hos SATS?

O Ingen O1-2 O 34 O 56 O 7 eller flere

7) * Feler du deg motivert til egen innsats pa trening?
O Veldig motivert
O Litc motivert
O Litt umotivert

O Veldig umotivert

De felgende spersmalene omhandler dine meninger om SATS

Det vi er interessert i her er hvorvidt dine forventninger til SATS samsvarer med dine opplevelser hos SATS. Svar i hvilken grad du er enige | de

folgende pastandene.

1 = svaert uenig 7 = svaert enig

8) * Nar jeg har et problem, FORVENTER jeg at SATS viser en oppriktig interesse i 4 lese problemet

O Sveertuenig O Uenig O Littuenig O Verken enigelleruenig O Littenig O Enig

9) * Nar jeg har et problem, OPPLEVER jeg at SATS viser en oppriktig interesse i 4 lese problemet

O Sveertuenig O Uenig O Littuenig O Verken enigelleruenig O Littenig O Enig

O Svaert enig

O Svaert enig

10) * Jeg FORVENTER at SATS gir meg korrekt informasjon om tjenestene de tilbyr (gruppetimer, pningstider m.m)

O Sveertuenig O Uenig O Littuenig O Verken enigelleruenig O Littenig O Enig

O Svaert enig

11) * Jeg OPPLEVER at SATS gir meg korrekt informasjon om tjenestene de tilbyr (gruppetimer, Apningstider m.m)

O Sveertuenig O Uenig O Littuenig O Verken uenigellerenig O Littenig O Enig

12) * Jeg FORVENTER at SATS gir meg rask kundeservice

O Sveertuenig O Uenig O Littuenig O Verken enigelleruenig O Littenig O Enig

13) * Jeg OPPLEVER at SATS gir meg rask kundeservice

O Svaert uenig O Uenig O Littuenig O Verken enig eller uenig O Litt enig O Enig

O Svaert enig

O Svaert enig

O Sveert enig
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14) * Jeg FORVENTER at ansatte ved SATS alltid er villig til 3 hjelpe meg

O Svertuenig O Uenig O Littuenig O Verken enigelleruenig O Littenig O Enig

15) * Jeg OPPLEVER at ansatte ved SATS alltid er villig til 4 hjelpe meg

O Svaertuenig O Uenig O Littuenig O Verkenenigelleruenig O Littenig O Enig

16) * Jeg FORVENTER at ansatte ved SATS alltid har tid til 4 hjelpe meg

O Svertuenig O Uenig O Littuenig O Verken enigelleruenig O Littenig O Enig

17) * Jeg OPPLEVER at ansatte ved SATS alltid har tid til 3 hjelpe meg

O Sveertuenig O Uenig O Litt uenig O Verken enigelleruenig O Littenig O Enig

18) * Jeg FORVENTER at de ansatte ved SATS er vennlig og far meg til 4 fele meg trygg

O Svertuenig O Uenig O Littuenig O Verken enigelleruenig O Littenig O Enig

19) * Jeg OPPLEVER at de ansatte ved SATS er vennlig og far meg til & fele meg trygg

O Sveertuenig O Uenig O Littuenig O Verkenenigelleruenig O Littenig O Enig

20) * Jeg FORVENTER at de ansatte ved SATS gir meg personlig (en til en) oppmerksomhet

O Sveert uenig O Uenig O Litt uenig O Verken enig eller uenig O Littenig O Enig

21) * Jeg OPPLEVER at de ansatte ved SATS gir meg personlig (en til en) oppmerksomhet

O Sveertuenig O Uenig O Littuenig O Verken enig eller uenig O Littenig O Enig

22) * Jeg FORVENTER at ansatte ved SATS har god kompetanse til 4 svare pa mine spersmal

O sveertuenig O Uenig O Littuenig O Verkenenigelleruenig O Littenig O Enig

23) * Jeg OPPLEVER at ansatte ved SATS har god kompetanse til & svare pa mine spersmal

O Sveertuenig O Uenig O Littuenig O Verken enig eller uenig O Littenig O Enig

24) * Jeg FORVENTER at SATS har apningstider som er passende for meg

O Svaertuenig O Uenig O Littuenig O Verken enig eller uenig O Littenig O Enig

25) * Jeg OPPLEVER at SATS har dpningstider som er passende for meg

O Sveertuenig O Uenig O Littuenig O Verken enig eller uenig O Littenig O Enig

O Sveert enig

O Svaert enig

O Svaert enig

O Sveert enig

O Svaert enig

(O Svaert enig

O Sveert enig

O Swaert enig

O Svaert enig

O Sveert enig

) Svaert enig

O Svaert enig
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26) Jeg FORVENTER at SATS har dyktige og engasjerende personlige trenere

O Sveertuenig O Uenig O Littuenig O Verkenenigelleruenig O Littuenig O Enig O Sveertuenig

27) Jeg OPPLEVER at SATS har dyktige og engasjerende personlige trenere

O Svaert uenig O Uenig O Littuenig O Verken enig eller uenig O Litt enig O Enig O Svaert enig

28) Jeg FORVENTER at SATS har dyktige og engasjerende gruppeinstrukterer

O Sveertuenig O Uenig O Littuenig O Verkenenigelleruenig O Littenig O Enig O Svaert enig

29) Jeg OPPLEVER at SATS har dyktige og engasjerende gruppeinstrukterer

O Svaert uenig O Uenig O Littuenig O Verken enig eller uenig O Litt enig O Enlg O Svaertenig

30) Jeg FORVENTER at SATS tilbyr et bredt utvalg gruppetimer

O Svaert uenig O Uenig O Littuenig O Verken enig eller uenig O Litt enig O Enig O Swveert enig

31) Jeg OPPLEVER at SATS tilbyr et bredt utvalg gruppetimer

O Sveert uenig O Uenig O Litt uenig O Verken enig eller uenig O Litt enig O Enig O Sveert enig

32) Jeg FORVENTER at SATS tilbyr gruppetimer som er attraktive for meg

O Sveert uenig O Uenig O Litt uenig O Verken enig eller uenig O Litt enig O Enig O Sveert enig

33) Jeg OPPLEVER at SATS tilbyr gruppetimer som er attraktive for meg

O Svaertuenig O Uenig O Littuenig O Verkenenigelleruenig O Littenig O Enig O Svart enig

34) Jeg FORVENTER at SATS tilbyr gruppetimer pa tidspunkter som passer meg

O Sveertuenig O Uenig O Littuenig O Verkenenigelleruenig O Littenig O Enig O Sveert enig

35) Jeg OPPLEVER at SATS tilbyr gruppetimer pa tidspunkter som passer meg

O Sveertuenig O Uenig O Littuenig O Verken enigelleruenig O Littenig O Enig O Svart enig

36) Under gruppetimene hos SATS FORVENTER jeg tilstrekkelig plass rundt meg slik at jeg far en god treningsopplevelse

O Sveaertuenig O Uenig O Littuenig O Verkenenigelleruenig O Littenig O Enig O Svart enig

37) Under gruppetimene hos SATS OPPLEVER jeg tilstrekkelig plass rundt meg slik at jeg far en god treningsopplevelse

O Sveertuenig O Uenig O Littuenig O Verken enigelleruenig O Littenig O Enig O Sveert enig



38) * Jeg FORVENTER at SATS har lokaler i nerheten av meg

O Svartuenig O Uenig O Littuenig O Verken enig eller uenig O Litt enig

39) * Jeg OPPLEVER at SATS har lokaler i naerheten av meg

O Sveertuenig O Uenig O Littuenig O Verkenenigelleruenig O Littenig

40) * Jeg FORVENTER en behagelig temperatur og belysning i SATS sine lokaler

O sveertuenig O Uenig O Littuenig O Verkenenigelleruenig O Littenig

41) * Jeg OPPLEVER en behagelig temperatur og belysning i SATS sine lokaler

O Svaertuenig O Uenig O Littuenig O Verken enig eller uenig O Litt enig

42) * Jeg FORVENTER at SATS sine lokaler er rene og godt vedlikeholdt

O Svaertuenig O Uenig O Littuenig O Verken enig eller uenig O Litt enig

43) * Jeg OPPLEVER at SATS sine lokaler er rene og godt vedlikeholdt

O Sveertuenig O Uenig O Littuenig O Verken enig eller uenig O Litt enig

44) * Jeg FORVENTER at SATS har oppdatert utstyr av hey kvalitet

O Sveert uenig O Uenig O Littuenig O Verken enig eller uenig O Litt enig

45) * Jeg OPPLEVER at SATS har oppdatert utstyr av hey kvalitet

O Svaert uenig O Uenig O Littuenig O Verken enig eller uenig O Litt enig

46) * Jeg FORVENTER at SATS tilbyr et bredt og tilfredsstillende utvalg av utstyr

O Sveert uenig O Uenig O Littuenig O Verken enig eller uenig O Litt enig

47) * Jeg OPPLEVER at SATS tilbyr et bredt og tilfredsstillende utvalg av utstyr

O Svaert uenig O Uenig O Littuenig O Verken enig eller uenig O Litt enig

48) * Jeg FORVENTER at SATS sine apparater er ledig nar jeg ensker & ta de i bruk

O Sveertuenig O Uenig O Littuenig O Verken enigelleruenig O Litt enig

49) * Jeg OPPLEVER at SATS sine apparater er ledig nar jeg ensker a ta de i bruk

O Sveert uenig O Uenig O Littuenig O Verken enig eller uenig O Litt enig

O Enig

O Enig

O Enig

O Enig

O Enig

O Enig

O Enig

O Enig

O Enig

O Enig

O Enig

O Enig

(O Svaert enig

O Sveert enig

O Sveert enig

O Svaert enig

O Sveert enig

O Svaert enig

O Sveert enig

O Svaert enig

O Svaert enig

O Svaert enig

O Sveert enig

O Swaert enig
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50) * Jeg FORVENTER at min fysiske form blir forbedret etter treningen hos SATS

O Svaert uenig O Uenig O Littuenig O Verken enig eller uenig O Litt enig O Enig O Sveert enig

51) * Jeg OPPLEVER at min fysiske form blir forbedret etter treningen hos SATS

O Svaertuenig O Uenig O Littuenig O Verken enigelleruenig O Littenig O Enig O Svaert enig

52) * Jeg FORVENTER at SATS gir meg mulighet til 4 vaere sosial pa trening

O Svaertuenig O Uenig O Littuenig O Verken enigelleruenig O Littenig O Enig O Swvaert enig

53) * Jeg OPPLEVER at SATS gir meg mulighet til & vaere sosial pa trening

O Sveertuenig O Uenig O Littuenig O Verken enigelleruenig O Littenig O Enig O Sveert enig

54) * Jeg FORVENTER at SATS stimulerer meg til motivasjon og egeninnsats

O Svaert uenig O Uenig O Litt uenig O Verken enig eller uenig O Litt enig O Enig O Sveert enig

55) * Jeg OPPLEVER at SATS stimulerer meg til motivasjon og egeninnsats

O Svaertuenig O Uenig O Littuenig O Verken enigelleruenig O Littenig O Enig O Svaert enig

56) * Jeg FORVENTER en positiv mental effekt (psyke, humar, konsentrasjon, overskudd m.m) av trening pa SATS

O Svaert uenig O Uenig O Littuenig O Verkenenigelleruenig O Littenig O Enig O Sveert enig

57) * Jeg OPPLEVER en positiv mental effekt (psyke, humer, konsentrasjon, overskudd m.m) av trening pa SATS

O Svaert uenig O Uenig O Littuenig O Verkenenigelleruenig O Littenig O Enig O Svaert enig
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