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Opindytetydssd  asiakastyytyvdisyystutkimus  tehtiin ~ Porissa  sijaitsevalle
Powerteampori yhdistyksen kuntosalille. Yhdistys on perustettu vuonna 2012 ja
yhdistykselle ei ole aikaisemmin tehty timéankaltaista tutkimusta.

Opinndytetyon tarkoituksena oli selvittdid Powerteampori nimisen kuntosalin
asiakaskokemusta- ja tyytyvéaisyytta.

Opindytetyossd kdytettiin asiakastyytyvéisyyteen, ja asiakaskokemukseen liittyvdd
kirjallisuutta.  TyOon  teoriaosuudessa  késiteltiin  asiakastyytyvdisyyttd ja
asiakaskokemuksen vaikutusta liiketoimintaan. Tutkimus toteutettiin toiminnallisena
opinndytetyond, jossa apuna kiytettiin kyselylomaketta. Tutkimus toteutettiin
yhdistyksen Facebook sivujen kautta jaetulla kyselylomakkeella.

Tutkimusaineisto keréttiin Powerteamporin asiakkailta 15.08.2017-31.08.2017
vélisend aikana. Tutkimus suoritettiin kyselylomakkeella, johon asiakkaat vastasivat
itsendisesti. Asiakastyytyviisyystutkimukseen saatiin kaksikymmentd yhdeksén
vastausta. Tulokset analysoitiin excelin avulla. Vastauksien perusteella tehtiin
johtopaitoksid ja kehitysehdotuksia.

Tutkimuksen mukaan asiakkaat olivat tyytyvéisid kuntosalin ilmapiirin ja
hintatasoon. Positiivista palautetta annettiin my0s kuntosalin viihtyisyydesta,
turvallisuudesta ja tiloista. Tutkimuksen johdosta kuntosalilla otettiin kdyttoon
suorapalautejdrjestelma.

Tutkimuksessa todettiin asiakastyytyvaisyyden ja kokemuksen olevan liiketoiminnan
ydin, asia johon jokaisen yhdistyksen ja yrityksen on hyvé panostaa.
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The survey of this thesis was carried out for Powerteampori — fitness center in Pori.
The association was established in 2012 and the association has not previously
conducted a customer satisfaction survey.

The purpose of the thesis was to find out the customer experience and satisfaction of
the gym in Powereampori.

The thesis utilizes literature on customer satisfaction and customer experience. The
theory selection deal with customer satisfaction and the impact of customer
experience on business. The research was conducted as a functional thesis, which
was based on a questionnaire. Survey, used in the study, was delivered for
participants ( clients) via assosiations facebook page.

The research material was collected from Powerteampori customers between 15
August 2017 and 31 August 2017. The research was conducted with a questionnaire
in which the customers answered independently. Twenty-nine customers answered
the customer satisfaction survey.

The results were analyzed using Excel. Based on the answers we made conclusions
and suggestions for development.

According to the study, customers were satisfied with the atmosphere and price level
of the gym. Positive feedback was also given to the fitness, safety and facilities of the
gym. As a result of the study, the gym created a direct feedback system.

The study found that customer satisfaction and experience are the core of business, a
matter for which every association and company is well placed to invest.
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1 JOHDANTO

Kuntosalien vélinen kilpailu on kovaa, uusia toimijoita ilmestyy markkinoille
tasaiseen tahtiin. Porissa on monenlaisia kuntosaleja, osa toimii ilman henkil6kuntaa
ja osassa on henkilokunta paikalla 1dhes joka pdivd. Powerteampori kuntosalilla ei
ole sddnnollisesti henkilokuntaa paikalla, joten siksi on tirkedd selvittdd asiakkaiden
tyytyvdisyys. Tdmin opinndytetyon tavoitteena on selvittdd Powerteampori nimisen

kuntosalin asiakkaiden asiakaskokemus- ja tyytyvéisyys.

Kuulun itse Powerteamporin hallitukseen ja esittelin opinndytetyon ideaani
hallituksen kokouksessa. Hallituksen jdsenet olivat yhtd mielti siitd, ettd tutkimus on
ajankohtainen. Powerteampori on toiminut nyt viisi vuotta ja asiakastyytyvaisyytti ei
ole aiemmin mitattu. Halusin selvittdd, mitkd seikat ohjaavat kuluttajaa salin
valinnassa ja mitkd tekijdt vaikuttavat asiakastyytyviisyyteen. Teoriaosuudessa
késittelen asiakaskokemusta, ja miten sitd on mahdollista kehittdd tai tutkia. Otan

myos seikkoja asiakastyytyviisyydestd esille opinndytetyon edetessé.

Opinndytetyossd kiytettiin asiakastyytyviisyyteen ja asiakaskokemukseen liittyvdd
kirjallisuutta.  Ty0n  teoriaosuudessa  késiteltiin  asiakastyytyvdisyyttd ja
asiakaskokemuksen vaikutusta liiketoimintaan. Tutkimus toteutettiin toiminnallisena

opinndytetyond, jossa apuna kaytettiin kyselylomaketta.



2 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY

Powerteampori ry on voittoa tavoittelematon ja riippumaton yhdistys, joka pyorittda
Satakunnankadulla sijaitsevaa Powerteampori — kuntosalia. Powerteampori ry on
perustettu 2012 lokakuussa. Yhdistyksen hallituksessa on viisi jdsentd. Toimin
hallituksessa rahastonhoitajana. Yhdistys perustettiin kahdenkymmenen voimailua
harrastavan miehen innostuksesta lajeihin. Yhdistyksen kuntosali on noin 800m2

suuri ja asiakkaita on noin 200 sesongista riippumatta.

2.1 Powerteampori Ry

Powerteampori ry:lld on erilaisia jaostoja (voimanosto-, painonnosto-, yleisurheilu-
ja vahvamiesjaosto), jotka auttavat uutta jésentd, jos hidn on kiinnostunut kyseisti

lajeista ja niiden harjoittelusta ja kilpailutoiminnasta Powerteamporin salilla.

Kuntosali sijaitsee erinomaisella paikalla. Satakunnankatu 33-35 on hyvé sijainti,
koska siitd on vain noin kolmen kilometrin matka Porin keskustaan.
Satakunnankadulla on vilkas liikenne ja salin ldheisyyteen valmistui juuri uusi
SAMK:in kampus. Parkkipaikat ovat yhteiset Patakirppiksen asiakkaiden kanssa,

mutta niitd on riittdvasti molemmille.

Kulunvalvonta kuntosalilla toteutetaan avainlukukortilla, joka on henkildkohtainen.
Tédma kortin avulla pystymme seuraamaan milloin, ja miten monta kertaa asiakas kéy
kuntosalilla. Hinnoittelu kuntosalin asiakkaille on maltillinen, ja meilld ei ole
pakkojdsenyyttd. Pakkojdsenyys tarkoittaa ettd asiakkaan on ostettava kerralla
vuoden kuntosalijdsenyys. Meilldi on mahdollista ostaa kuukausi tai kolmen
kuukauden kortti kerralla tai jos asuu vieraalla paikkakunnalla paras vaihtoehto voi

olla kymppikortti.



2.2 Toiminta

Yhdistys jérjestdd useita kilpailuja ja tapahtumia ympéiri vuoden. Ténid vuonna
olemme jdrjestineet FPO-voimanostoliiton SM-kilpailut toukokuussa sekid IPF-
voimanostokilpailut ovat tulossa lokakuussa. Tapahtumista suurin on ollut aina
vuosittain jarjestettdvit pikkujoulut, joissa kévijoitd on ollut 50 henkilostd 75

henkil66n asti. Tdma tapahtuma on ollut todella pidetty jdsenten keskuudessa.

Olemme myds tukeneet mahdollisuuksien mukaan kuntosalilla treenaavia
urheilijoita. Tasovaatimuksena on ollut, ettd urheilijan pitdd osallistua oman liittonsa

SM-tai MM-Kkilpailuihin.

Ohessa kuva kuntosalin sisddnkdynnin edesti




3 TOIMINNALLINEN OPINNAYTETYO

Toiminnallinen opinndytetyd on tydeldmén kehittdmistyd. Toiminnallinen
opinndytetyd tavoittelee ammatillisessa kentéssd kdytdnnon toiminnan kehittdmisti,
ohjeistamista, jirjestimistd tai jarkeistdmistd. Toiminnallisella opinndytetyolld on
yleensd toimeksiantaja. Toteutustapana voi olla esimerkiksi kirja, opas, cd-rom,
messuosasto, néyttely, kehittdmissuunnitelma tai jokin muu tuotos/tuote/produkti tai
projekti. Se voi siis olla myds tilaisuuden tai tapahtuman suunnitteleminen tai

jérjestdminen.

Toiminnallinen opinndytetyd on kaksiosainen kokonaisuus. Se sisdltdd toiminnallisen
osuuden ja opinndytetyoraportin eli opinndytetydprosessin dokumentoinnin ja
arvioinnin tutkimusviestinnin keinoin. Toiminnallisen opinnédytetydn tuotoksen tulee
pohjata ammattiteorialle ja sen tuntemukselle. Toiminnallisen opinnédytetyoraportin

tulee aina siséltdd myos ns. teoreettinen viitekehysosuus.

Toiminnallisen opinndytteen tekijéltd edellytetdén tutkivaa ja kehittdvad otetta.
Tutkimus monesti onkin toiminnallisessa opinndytetydssd ldhinnd selvityksen
tekemistd ja selvitys tiedonhankinnan apuvéline. Tutkiva ote toiminnallisessa
opinndytetydssd ndkyy teoreettisen ldhestymistavan perusteltuna valintana,
opinndytetyOprosessissa tehtyjen valintojen sekd ratkaisujen perusteluina ja
pohtivana, kriittisend suhtautumisena omaan tekemiseen ja Kkirjoittamiseen.
Teoreettinen ldhestymistapa ohjaa tyon tietoperustan ja sitd kautta tarkentuvan

viitekehyksen rakentumista. (Virtuaaliammattikorkeakoulun www-sivut 2017.)

Valitsin toiminnallisen opinndytetyon tutkimusmenetelmiksi, koska se soveltui
parhaiten suunnittelemaani kokonaisuuteen. Tutkimusta ei voida pitdd tdysin
luotettavana, koska tutkimuksen vastausmidird jdi ajateltua vdhdisemmaiksi. Kuten
yhteenvedossa mainitsin seuraavana tutkimus olisi hyvd toteuttaa tammi-

helmikuussa, koska se on kuntosaleilla sesongin aikaa.
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4 ASIAKASKOKEMUS

4.1 Lahtokohtia asiakaskokemukseen

Asiakaskokemus on kaikkialla 14snd. Se on asiakkaan suhtautumista markkinointiin
ja ostopditdkseen johtavassa tilanteessa. Asiakaskokemus on ldsnd tuotetta tai
palvelua kaytettdessd, asioidessa asiakaspalvelun kanssa ja asiakassuhteen paétyttyé.
Kattavuudeltaan kyse on siis kaikista kosketuspisteistd asiakkaan matkan varrella ja
nithin vaikuttavista sisdisistd prosesseista. Negatiiviseen asiakaskokemukseen ei
vaadita kuin yksi epdonnistunut kohtaaminen missé tahansa néistd kosketuspisteista.
Asiakkaan kokemus on siis yhtd vahva kuin yrityksen heikoin kosketuspiste. (

Asiakaspalvelukokemuksen www-sivut 2017.)

Asiakaskeskeisyys on organisaation toimintaa ohjaava ajattelutapa, ja ajattelutavan
mukaista  markkinointitehtdvdn toteuttamista.  Asiakaskeskeisyys tarkoittaa
organisaation ndkdkulmasta, sitd ettd toiminnan ldhtdkohtana on asiakkaan tarpeiden
tyydyttdiminen. Markkinoinnin tehtdvd on saada organisaation ja asiakkaan vililld
molempia osapuolia tyydyttdvd vaihdantaprosessi. Edellytys on etti kummallakin
osapuolella on jotain jota he voivat ja haluavat vaihtaa keskendin. Vaihdannan
tapahtuessa asiakas ostaa tuotteen tai palvelun. Prosessien seurauksena

tuotteelle/palvelulle syntyy kysyntda.

Yrityksissd hyvéd taloudellinen tulos eli voitto on keskeinen tavoite. Voittoa
tavoittelemattomat organisaatiot pyrkivét saavuttamaan ei kaupalliset tavoitteensa
sekd turvaamaan toimintansa jatkuvuuden. Ne voivat kéyttdd hyvikseen samoja
markkinointikeinoja kuin yritykset, vaikka tavoitteet ovat erilaiset. Tavoitteet
saavutetaan  médrittelemélld  markkinoinnin  kohteen  olevien asiakkaiden
kohderyhmien tarpeet ja tyydyttdméllda nidmid tarpeet tehokkaammin sekd
tuloksellisemmin kuin kilpailijat. (Ylikoski 2001,34.)
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Tutkimusten mukaan asiakaskokemus on saavuttamassa tirkedn aseman
litketoimintastrategiassa. Google haku kertoo ettd vuoden 2010 jilkeen haku “
customer experience” on ohittanut selvdsti “customer satisfaction” haun.
Asiakaskokemuksen rakentamiseen on valjastettava henkilokunnan tieto,tunne seka

toiminta.( Korkiakoski& Gerdt 2016,14.)

Yrityksen tulisi analysoida tarkasti omaa toimialaansa ja arvioida kilpailutilanne
asiakaskeskeisyyden ndakokulmasta. Asiakaskokemuksen liiketoiminnallisista hyotya
on mitattu ensimmadisid kertoja vuonna 2012. Tutkimuksissa parhaat yritykset ovat
kannattavampia, koska heidén asiakkaansa pysyvit yrityksen asiakkaina. He ovat
asiakaskokemukseen tyytyviisid ja poistuma on pieni. Téllaisten yrityksen asiakkaat
eivdt myOskddn ole yhtd hintaherkkid kuin muiden yhtididen asiakkaat. Yhteistyon
sujuessa hyvin ja toimitusten tullessa ajallaan ja oikein, ei asiakas valttaimattd epiile

yrityksen toimintakykyi ja vaadi alennusta seuraavalla kerralla.

Parhaat yritykset saavat suuremman osan asiakkaan budjetista. Luonnollisesti
tyytyvdiset asiakkaat my0s suosittelevat niitd yrityksid normaalia enemmaén.
Tutkimuksissa parhaat yritykset eivdt vain kannata paremmin, vaan saavat myos
sddstdjd aikaan. Tdlloin investoinnit asiakashankintaan ovat vdhdisemmat. Tallaiset
yritykset saavat myds vdhemmén valituksia pettyneiltd asiakkailta, mikd taas
vihentdd reklamaatioiden hoitoon kéytettivdd aikaa ja tuotepalautuksia.

(Korkiakoski& Gerdt 2016,16-19.)

Yrityksen sisdisen kyvykkyyden lisdksi olisi hyvd rakentaa selked ndkemys
asiakkaiden kokemuksista juuri nyt. Asiakastutkimus, joka on tehty vuosi sitten, ei
kerro endd tdstd hetkestd. Toimintaympéristd ja kohtaamiset muuttuvat nopeasti.
Asiakkaiden ostopolku ja ostopddtOsprosessi olisi syytd ymmartdd, jotta
asiakaskokemuksen suunnittelu ldhtisi oikeasti liikkeelle asiakkaiden kokemuksista

eikd sisdisistd oletuksista. (Korkiakoski& Gerdt 2016,37.)
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4.2 Asiakaskokemus osaksi liiketoimintaa

Yrityksen tulisi tunnistaa keskeiset, asiakaskokemuksen kehittdmiseen vaikuttavat
toiminnot, jolloin suunnitelma ei jdi vain yhteen yksikk6on. Suunnitelmassa tulee
huomioida aikataulu, vaikuttavuus, mitattavuus ja kohtaamisten luonne seki laatu.
Asiakaskokemuksen kehittdmiselle pitdd 10ytdad selvit liiketaloudelliset tavoitteet.
Tavoitteiden tulisi liittyd esimerkiksi lisdmyyntiin tai sdéstdihin. Asiakaskokemus on
ennen kaikkea tunnetta, joten ei voi mitata suoraan myynnin tai tuotteen mittareilla.
Asiakaskokemusta parantamalla voidaan kasvattaa myos asiakkaan elinkaaren arvoa.

(Korkiakoski& Gerdt 2016,41.)

Asiakaskokemus syntyy asiakkaan kanssa kdydyn vuorovaikutuksen tuloksena.
Asiakaskokemus on lopputulos arvoketjussa, jonka ldpi asiakas yrityksen kanssa
kulkee. Digitalisaation myo6té litketoiminnan logiikka ja sitd mydten asiakkaan osto
polut ovat muuttuneet. Asiakas hoitaa suurimman osan ostoprosessistaan itse
verkossa. Verkosta on tullut tirked markkinointikanava ja henkilokohtainen

myyntityd on saanut véistyd itsepalvelun tieltd. (Korkiakoski& Gerdt 2016,46-47.)

Asiakaskokemus syntyy asiakkaan aikaisemmista kokemuksista, niitd hin peilaa
nykyisiin odotuksiinsa, haluihinsa ja toiveisiinsa. Maailman muuttuessa koko ajan,
myo0s odotukset asiakaskokemukselle muuttuvat jatkuvasti. Uudet tuotteet, konseptit,
toimintatavat sekd teknologia muuttavat odotuksiamme jatkuvasti palveluista.
Kuluttajat ottavat kadyttoonsd uusia sovelluksia, tuotteita ja toimintatapoja kdyttoon
nopeammin kuin yritykset kuvittelevat. Pitkddn alalla olleiden yritysten etuna on
kuluttajien luottamus sekd vakiintunut asiakaskunta. “asiakaskokemus on tahtotila”

(Korkiakoski& Gerdt 2016,93.)

4.3 Mistd asiakaskokemus muodostuu

1) Lahtotila tarkoittaa asiakkaan ennakko-odotuksia ja asenteita yritystd tai

palvelua kohtaan. Aika harvoin brindi on asiakkaalle, niin uusi ettd hdn
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kuulee siitd ensimmaéistd kertaa. Asiakkaalla on aina jokin ajatus siitd,
minkélaista palvelua hin yrityksestd saa. Odotukset syntymét aikaisemmasta
asioinnista yrityksen kanssa, ystdvin palautteesta tai luetusta artikkelista.
Asenne voi my0s pohjautua yleiseen kokemukseen toimialasta, vaikka tésti
yrityksestd ei olisi aikaisempaa kokemusta.

2) Ennen ostosta asiakas yleensd altistuu drsykkeille. Markkinointi ja viestinté
on todella yleisté.

3) Ostotapahtuma seuraa, kun ostopddtés on tehty. Téahdn prosessiin liittyy
tuotteen ostaminen ja maksaminen

4) Oston jilkeen asiakas ja yritys jatkavat usein keskustelua. Asiakas voi ottaa

yhteyttd reklamoidakseen tai tehdidkseen uusintaoston. (Filenius 2015,24.)

Kokemusta savyttavat tekijat Vaikutus suositteluun

Asiakas ei missadan nimessa suosittele
Odotukset palvelua tai tuotetta kohtaan ei | palvelua. Saattaa jakaa negatiivisen
tayty, eika sovituista tai luvatuista asioista kokemuksen omatoimisesti muille.
pideta kiinni. Palvelu aiheuttaa mielipahaa Asiakas alkaa aktiivisesti etsia
Huono kokemus tai tuote ei toimi. vaihtoehtoista toimijaa, eika

valttamatta palaa takaisin.

Odotukset tayttyvat osittain tai kokonaan, . . R
v Asiakas tuskin omatoimisesti

mutta palvelu tai tuote ei herata sen ) B )
il = suosittelee tai jakaa kokemuksiaan.
: suurempaa positiivista tunnetilaa
Neutraali kokemus

) L N Asiakas suosittelee palvelu ja saattaa
Odotukset ylittyvat tai tayttyvat ja asiakas . s
jakaa positiiviset kokemukset

tuntee saaneensa erityista palvelua tai o j .
S . omatoimisesti muille. Suhde
kokee tulleensa positiivisesti yllatetyksi.

i k- ) toimijaan vahvistuu ja todennakoisyys
L Asiakas pitaa tuotetta tai palvelua . . .
Hyva kokemus . . pEART S asiakassuhteen jatkoon tai kasvuun
ylivertaisena kilpailijoihin nahden. K
asvaa.

www.asiakaspalvelukokemus.fi

Kuvio 2. Asiakaskokemuksen elementtejd ja vaikutukset suositteluun.

Kokemukset siis muodostuvat siitd, kuinka hyvin asiakas kokee yrityksen vastanneen
odotuksiin. Hyvdt kokemukset muodostuvat lojaaliksi asiakassuhteeksi sekd
suositteluksi asiakkaasi toimesta. Huonot johtavat asiakkaan menetykseen ja
pahimmassa tapauksessa pettyneet asiakkaat kddntdvat myos kaikki muut yritystd

vastaan. (Asiakaspalvelukokemuksen www-sivut 2017.)
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4.4 Asiakaskokemus luo kilpailuedun

Palveluliiketoiminnassa Kkilpailuedun syntyminen edellyttdd uutta ajattelutapaa,
nykydén ei riitd ettd yrityksessd on hyva johtajuus ja tydilmapiiri tai ettd tyontekijit
ovat sitoutuneet tyohonsd. Kilpailukyky syntyykin kaikkien seikkojen
yhdistdmisestd. Asiakaskokemukselle tarkoitetaan tunnetta ja kokemusta. Se saa
asiakkaan palaamaan uudelleen ja hin kertoo hyvistd kokemuksistaan mielelldén
muille. Positiivinen asiakaskokemus syntyy, kun asiakasta kuuntelemalla,
ymmaértamélld hdnen tilanteensa seké vastaamalla hinen kysymyksiinsd. Tarkedd on

pitdd sovitut lupaukset seké palvelun laatu korkeana. (Fischer& Vainio 2014,9.)

TyoOyhteisokokemus  synnyttdd  palvelukokemuksen. Ldhtokohta on  ettd
tyontekijoiden kokemukset tydyhteison vuorovaikutussuhteista, johtamisesta ja
heidin sitoutumisensa vaikuttaa asiakaskokemukseen ja sitd kautta tulokseen. Kun
tyontekijat kokevat, ettd he onnistuvat tydssdén he vilittivdt saman positiivisen
tunteen toisilleen ja asiakkaille. TyOntekijdn positiivisuus tydpaikalla koostuu
yleensi siitd, miten hin kokee esimichen ja muiden tyOntekijéiden arvostavan hénta.
Téssd on kyse positiivisesta ilmapiiristd, joka vilittyy puhelimen ja verkon

vilityksella. (Fischer& Vainio 2014,11.)

Hyvi asiakaskokemus ei synny sattumalta. Hyvé asiakaskokemus vaatii strategisia
linjauksia sekd asiakaskeskeistd kulttuuria jokaisen tyontekijan osalta. Erittdin
tairkedd on ymmartdd asiakasta (pelkkd luulo ymmaérryksestd ei riitd) ja mitata
asiakaskokemusta sielld, missd kohtaamisia tapahtuu. Ymmaérrys asiakkaasta ja saatu
palaute pitdd edelleen jalostaa eteenpdin ja ottaa huomioon palveluiden, tuotteiden,
toimintamallien sekd prosessien suunnittelussa. (Asiakaskokemuksen www-sivut

2017.)

Asiakastietous on asiakkaan ymmairtdmistd. Sité, ettd hdnen tarpeitansa kunnioitetaan
sellaisina, kun hdn ne kuvaa sekd yhteistydokykyd ongelmien ratkaisemiseksi.

Ymmairtidkseen asiakasta, yrityksen on kuunneltava héntd. Asiakkaat odottavat
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yritykseltd asiallisia kysymyksid, jotta hidn pystyy antamaan sinulle vastauksia.
Kuuntelutaito on avain asiakkaan ymmaértamiseen, siitd seuraa kyky ratkaista hdanen
ongelmiaan. Asiakkaat odottavat sinun pystyvdn tunnistamaan heidin tarpeensa
sellaisina kuin ne ilmaisevat ne. Yrityksen tulee ratkaista ndmé asiat sen tarjoamilla
palveluilla. Kun asiakkaat kokevat epdonnistumisen, he odottavat yrityksen tietdvin,

miten asia hoidetaan. (Himaéldinen 1999,50.)

4.5 Asiakaskokemuksen vaikutus liiketoimintaan

Lukuisat tutkimukset todistavat, ettd asiakastyytyvdisyydelld on suora vaikutus
yrityksen menestykseen. Yrityksen tunnusluvuissa asia ei vilttiméttd niy
viélittdmasti, vaan pitkdlld viiveelld. Globalisaatio, digitalisaatio ja sosiaalinen media
ovat tuoneet aikaulottuvuuden, tieto asiakkaiden vililld kulkee nopeasti. Ainoa ja
vélttimiton keino valttdd negatiiviset vaikutukset on panostaa asiakkaan

kokemukseen joka pdivé. (Filenius 2015,31.)

John.A Goodman on kehittdnyt mallin asiakasriskin méérittdmiseen. Malli auttaa
selvittimdin, millaisia taloudellisia riskejd asiakkaiden ongelmat voivat aiheuttaa
yrityksessd. Mallissa kéytetdén seuraavaa kaavaa:

% osuus asiakkaista, jotka kokevat jonkin ongelman

% osuus asiakkaista, joilla on tietty ongelma

% osuus asiakkaista, jotka eivit todenndkdisesti osta tuotetta uudestaan

= % osuus asiakkaista, jotka voidaan menettdd kyseisen ongelman vuoksi

(Korkiakoski& Gerdt 2016,194.)

Useammat tutkimukset vahvistavat sen oletuksen, ettd hyvéd asiakaskokemus lisda
asiakkaiden —maksuhalukkuutta. Palveluliiketoiminnassa saman tutkimuksen
tyytyvdisimmadt asiakkaat ostivat vuodessa 2,4 kertaa enemméin kuin

tyytymattomimmat. (Latva-koivisto 2016.)
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CUSTOMER EXPERIENCE DRIVES SALES
In a transaction-based business, sales are driven by good
customer experience.

ANNUAL REVENUE INCREASE PER CUSTOMER
2.4x

1-3 4-6 7 8 9 10
CUSTOMER EXPERIENCE SCORE

SOURCE MEDALLIA ANALYSIS HBR.ORG
Kuvio 3. Asiakkaiden maksuhalukkuus.

Sosiaalinen media on kasvavassa roolissa yritysten markkinoinnissa ja arvostelut
asiakkaan kokemasta palvelusta ovat helposti saatavilla. Mitd tdmid tarkoittaa
yrityksille? Heiddn on oltava varuillaan, silld jopa yksi tyytyméton asiakas voi
aiheuttaa suuren menetyksen yrityksen briandille. Mitd hyvai tissd on yritykselle?
Tyytyviisistd asiakkaista tulee uskollisia, he tuovat enemmain rahaa yritykselle, he
ostavat tuotteet korkeimpaan hintaan, he kertovat yrityksestd uusille ystédvilleen.

(Vesterinen 2014,12.)

Digitaalisessa ja fyysisessd ostokdyttdytymisessd erot ovat suuria, ohessa kirjistetty
esimerkki kuluttajan ostoprosessista verkossa ja perinteisessd kivijalkamyymalassa.
Verkkokaupassa kuluttaja 10ytdd haluamansa tuotteen muutamassa sekunnissa,
kunhan kirjoittaa oikean hakusanan, tavarataloissa on tiedettdvd ensin osasto, josta
tavara 10ytyy. Kysyesséisi neuvoa tavarataloissa myyjid ei ole valttdmatta riittavasti
saatavilla. Asiakkaan 10ytdessd tuotteen, hén vertailee valikoimaa. Verkkokaupassa
koko valikoima on néhtdvilld ja helposti vertailtavissa, tavarataloissa joudut yleensi
odottamaan myyjin palvelua. “Asiakaskokemuksesta 70% on tunnetta ja 30%

teknistd toimivuutta”. (Korkiakoski& Gerdt 2016,143.)
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Kun asiakaskokemus epédonnistuu, se johtaa paitsi myynnin menettdmiseen myos
ylimédrdisten kustannusten syntymiseen. Asiakaspalvelu kuormittuu asiakkaiden
ottaessa yhteyttd kohdatessaan ongelman. Usein se liittyy johonkin aktiiviseen
kampanjaan, jonka toteutus on jotenkin mennyt pieleen. Asiakkaat ottavat tdlloin
yhteyttd tulvana, ja timid todenndkdisesti johtaa asiakaspalvelun ruuhkautumiseen.
Ruuhkautuminen koetaan taas huonona asiakaskokemuksena, jolloin mielikuva
yrityksestd ja sen palvelusta huononee. Kannattaa siis keskittyd tekemién perusasiat
mahdollisimman hyvin, jolloin asiakkaille tulisi harvemmin syytd reklamoida.
Ongelmanratkaisu syo yrityksen resursseja monessa vaiheessa, ongelmaa ei monesti
pystytd ratkomaan ensimméisessd yhteydenotossa. Asiakkaiden takaisin houkuttelu
maksaa, nyrkkisddntond tiedetddn ettd vanhan asiakkaan pitdminen tulee
halvemmaksi kuin uuden hankkiminen. On my®ds tutkittu, mikili asiakas on pettynyt
tarvitaan vastaavasti jopa 12 kertaa positiivisia kokemuksia ennen kuin luottamus

palaa.(Filenius 2015,35.)

Nykyédédn kun kilpailevat yritykset, palvelut ja tuotteet muistuttavat yhd enemmén
toisiaan pienet yksityiskohdat ovat ainoa keino erottautua. Kilpailija analyysid on
helppoa tehdé digitaalisissa kanavissa ja hyvé ideat kopioidaan nopeasti. Kysymys ei
tdnd pdivdnd ole siitd mitd palveluja tarjoat vaan kuinka niitd tarjoat. Kun
analysoimme negatiivisia palvelukokemuksia huomaamme usein, ettd pielessd olivat
nimenomaan pienet asiat. Asiakkaan  ndkokulmasta ne kylvévit epdilyksen
siemenen, vaikka kokonaisuuden nédkokulmasta ne voivat tuntua merkityksettomilta.
Pienet asiat oikein tekemélld ja mahdollisimman hyvin varmistamme hyvén

asiakaskokemuksen ja erotumme kilpailijoista. (Filenius 2015,39.)

Kuinka tunnistamme edelld mainitut pienet yksityiskohdat, jotta ne osattaisiin tehdi
oikein. Ainoa tapa on ymmaértdd, mitd asioita asiakas pohtii asioidessaan kanssamme
ja asettua asiakkaan asemaan. Niin ollen asiakkaita tulee aktivoida tuotekehitykseen

ja kuunnella, miten hin arvioi yrityksen kehittimaa palvelua. Miten hdn sen kokee ja
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mitd hdn ei siind ymmérrd. Tamé kertoo kuinka asiakkaat oikeasti ajattelevat.

(Filenius 2015,40.)

Asiakassuhteet perustuvat eri aloilla erityyppisiin sidoksiin. Thomas Jones ja Earl
Sasser osoittivat Harvard business review lehdessd julkaistussa artikkelissaan
(November-December 1995), ettd asiakastyytyvidisyyden ja uskollisuuden vilinen
suhde vaihtelee suuresti. Se vaikuttaa millainen alan kilpailu on tai millaiseksi se
koetaan. Mikdli alalla kilpaillaan kiivaasti ei riitd, ettd asiakas on tyytyvéinen.
Asiakkaan on oltava erittdin tyytyvidinen, silloin hidn on uskollinen yritykselle.
Yrityksen on muodostettava hyvd kuva toimialansa ja oman asiakaskuntansa
uskollisuuteen vaikuttavista tekijoistd. Olemassa on kuitenkin kohta, jolloin
asiakastyytyvéisyyteen tehtivit investoinnit eivdt endd johda vastaavaan asiakkuuden

kannattavuuden kasvuun. (Storbacka, Blomqvist & Haeger,1999,62.)

5 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUKSET

Kaikilla organisaatioilla tulee olla jonkinlainen késitys siitd ovatko sen asiakkaat
tyytyvdisid. Johdolla on oma ndkemys sekd asiakkaan kanssa vuorovaikutuksessa
olevilla henkildilld on omansa. Asiakkaiden tehdessé valituksia, yritys saa tietoa siitd
mihin asiakkaat ovat olleet tyytymittomid. Tdmi on arvokasta tietoa, mutta ei kerro
riittdvan kattavasti asiakkaan mielipidettd. Asiakkaan mielipiteen selvittimiseksi
tarvitaan  asiakastyytyvdisyyden  seurantajdrjestelmd.  Jérjestelmd  koostuu
tutkimuksista sekd suoran palautteen jdrjestelmdstd. Suorapalaute kerdtddn usein
viélittdmasti palvelutilanteessa, télloin asiakkaita pyydetddn antamaan palaute omin
sanoin. Suoraa palautetta on suhteellisen helppo saada palveluorganisaatiossa.
Asiakastyytyviisyystutkimukset ja suorapalaute tukevat toinen toisiaan, ndiden
antamia tietoja yhdistelemilld saadaan asiakastyytyvéisyydestd monipuolisempi

kokonaiskuva. (Ylikoski 2001,154.)
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Asiakastyytyviisyystutkimuksella pyritddn parantamaan asiakastyytyvédisyyttd ja
asiakaskokemusta. Tédrkedd on myds seurata miten toimenpiteet vaikuttavat.
Tutkimus voidaan jakaa neljdén paitavoitteeseen:

1) Selvitetdén asiakastyytyvdisyyteen vaikuttavat keskeiset tekijat. Pyritddn
saamaan selville, mitkd tekijit organisaatiossa tuottavat asiakkaalle
tyytyvaisyytta.

2) Mitataan tdminhetkisen asiakastyytyvdisyyden taso, tavoite on selvittda
miten yritys suoriutuu asiakastyytyvéisyyden tuottamisessa.

3) Tuotetaan toimenpide ehdotukset, kun asiakastyytyvdisyys on mitattu.
Tulosten avulla voidaan ndhdd mitd toimenpiteitd tyytyvéisyyden
kehittdminen edellyttéa.

4) Seuranta asiakastyytyvéisyyden kehittymisestd. Mittauksia suoritetaan tietyin
véliajoin, jotta ndhdddn miten asiakastyytyviisyys kehittyy ja miten korjaavat

toimenpiteet ovat vaikuttaneet. (Ylikoski 2001,155.)

5.1 Asiakastyytyvéisyys

Kaytettydén palvelua asiakas on tyytyvdinen tai tyytyméton. Hyvdin palveluun on
helppo olla tyytyvidinen. Yrityksen tulisi pyrkid tavoitteiden toteutumiseen juuri
asiakastyytyvéisyyden avulla. Yritys saa yleistd tietoa
asiakastyytyvéisyystutkimuksen avulla on hyva selvittdd omat heikkoudet ja
vahvuudet suhteessa kilpailijoihin. Tyytyvéisyysseuranta ei pelkéstddn riita.
Tarvitaan seurantaa perustuvaa toimintaa, tdmin avulla asiakastyytyviisyyttd
parannetaan. Asiakkaat eivit tule sen tyytyvdisemmaéksi, vaikka heiltd kysyttéisiin
jatkuvasti palautetta tyytyvéisyyden tasosta. Yrityksen kiinnostus asiakkaiden
mielipiteistd lisdd asiakkaiden odotuksia. Asiakkaat odottavat, ettd tutkimukset
saavat aikaan toimenpiteitd, ja niiden vaikutukset ndkyvédt palvelun paranemisena.

(Ylikoski 2001,149.)

Asiakastyytyviisyystutkimuksen vaiheissa asiakastyytyvdisyyttd tuottavat tekijat

ovat keskeisessd asemassa. Ensin on selvitettivd mitkd asiat ovat kyseisessd
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asiakkaalle kaikkein tdrkeimpid tyytyvdisyyden muodostumisessa. Ndistd tekijoistd
kiytetddn usein termid “kriittiset tekijat”. Kriittiset tekijit ovat asiakkaalle
ehdottoman tirkeitd, palvelun epdonnistuminen kriittisissd tekijoissd johtaa
asiakkaiden tyytymittdmyyden. Laadullinen tutkimus eli kvalitatiivinen sopii
asiakkaiden tyytyvédisyyteen vaikuttavien tekijoiden kartoittamiseen. (Ylikoski
2001,158) Useat asiakasuskollisuus tutkimukset osoittavat, ettd suosittelu on yksi
parhaista tavoista saada uusia asiakkaita. Jos asiakas on erittdin tyytyvdinen, hin
kertoo siitd ystivilleen, ja perheelleen. Jos hdn on ainoastaan vain tyytyvéinen, hin ei

ehké mainitse siitd eteenpdin. (Surveymonkeyn www-sivut 2017.)

5.2 Kyselylomakkeen laatiminen

Kyselylomaketta kdytetddn asiakastyytyvdisyyden kvantitatiiviseen mittaamiseen,
jolloin saadaan késitys asiakastyytyvidisyyden maddrdstd. Kvantitatiivinen tutkimus
tuottaa médrdllistd tietoa. Lomakkeen kidyttdminen on tirkedd, jotta kaikilta

vastaajilta kysytdén samat kysymykset samalla tavalla.

1. Perusominaisuudet
Némi ovat koko toimialalle tyypillisid palvelun laatu- ja tyytyvéisyys
tekijoitd. Perusominaisuuksien huono taso aiheuttaa ilman muuta asiakkaissa
tyytymattomyytta.

2. Asiakkaiden ilmaisevat ominaisuudet.
Monesti ne liittyvdt henkilokohtaiseen  vuorovaikutukseen, kuten
henkilokunnan ystéllisyyteen ja huomaavaisuuteen. Kun ndmi tekijat

ylittyvét asiakkaan kohdalla, niin se lisdd asiakastyytyvaisyytta.

3. Asiakkaalle positiivisia ylldtyksid tuottavat ominaisuudet

Néma tuottavat lisdarvoa, jos asiakkaan odotukset ylitetddn.

Tyytyvéisyysmittauksen liséksi kyselylomakkeessa tiedustellaan usein vastaajien

taustatietoja, jolloin vastauksia voidaan tarkastella asiakasryhmittéin.
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Tyypillisessé asiakastyytyvéisyyskyselyssd on seuraavia kysymyksié:

1) Alussa esitetdén sellaiset kysymykset, joiden avulla voidaan aineistosta seuloa

pois sellaiset vastaajat jotka eivit kuulu kohderyhméén.

2) Yleisarvosana tyytyviisyydestd, tdtd mitataan usein pyytdmélld asiakasta

antamaan organisaatiolle arvosanan yhdestd kymmeneen.

3) Organisaation suoriutuminen asiakastyytyviisyystekijoissd. Ndin mitataan miten
tyytyvéisyyttd tuottavien tekijoiden toteuttamisessa on onnistuttu. Usein téssd kohtaa
kiytetddn 5-7 portaista asteikkoa, jotta asiakkaan mielipiteen vahvuus saadaan
selville. Myohemmin, kun asiakastyytyvdisyystutkimus uusitaan tulee kéyttdd

samanlaista mitta asteikkoa, koska muuten tulosten vertaileminen vaikeutuu.

4) Ostoaikomukset, yritys on kiinnostunut myos siitd kuinka uskollisia asiakkaat
tulevat jatkossa olemaan. Tyytyvidisyysmittauksissa on tavallisista pyytdd vastaaja
arvioimaan todennékoisyyttd sille, ettd han kiyttad palvelua uudelleen. Tamén lisdksi

voidaan tiedustella suosittelisiko vastaaja palvelua ystidvélleen.

5) Palvelun kéyttod koskevat tiedot, nditd tietoja kéytetdéin apuna ryhmiteltdessi
asiakkaita esimerkiksi kanta-ja satunnaisiin asiakkaisiin. Témén liséksi voidaan vield

kysyd minka kilpailevien organisaatioiden palveluja vastaajat kdyttavat.

6) Asiakkaan taustatiedot, jossa kysytddn asiakkaan ominaisuuksia. Yleisimmin
kysymykset koskevat asiakkaan ikdd, sukupuolta, perhesuhteita, tuloja seka
koulutusta. Eldméntyylidkin voidaan kartoittaa lyhyilld kysymyksilld. (Ylikoski
2001,160.)

7) Kaéaytd suljettuja kysymyksid. Aloita yksinkertaisilla “kylld”- ja “ei”-
vaihtoehdoilla. Al yritd kysy liikaa yhdessi kysymyksessi



22

8) Ole luova. Kysy, mikd erottaa yrityksen Kkilpailijoista, kuten ilmapiiri,
omaperdisyys tai ainutlaatuinen tuote. Yrityksessd saattaa olla jotain erityistd, jota

voisi hyddyntdd mainoksissa ja verkkosivustolla.

9) Kun laadit kysymyksid muista antaa myos vaihtoehto, “ei mielipidettd,”’en

kayttanyt palvelua”

10) Kysymyksisti on myos tdrkedd tehdd helppolukuisia ja visuaalisesti

houkuttelevia.

11) Kysely tulisi toteuttaa nimettdmén, jotta saadaan rehellisid vastauksia.

12) Loppuun tulisi my0s jittdd mahdollisuus yhteystietojen jattdmiseen, jos asiakas

toivoo ettd hineen otetaan yhteyttd. (Surveymonkeyn www-sivut 2017.)

Néamai kaikki edelld mainitut kysymykset ovat oleellisia analysoitaessa tutkimuksen
tuloksia. Asiakastyytyviisyystutkimuksessa kysymykset ovat yleensd valmiiksi
luokiteltuja, se nopeuttaa tietojen analysointia. Tavallista on ettd kysymyslomakkeen
lopussa on muutama avoin kysymys. Néin vastaaja voi tuoda esiin mielipiteensi,

jostakin asiasta omin sanoin. (Ylikoski 2001,160.)

5.3 Asiakastyytyvéisyystietojen kerddminen ja tulosten analysointi

Kyselylomakkeen ollessa valmis toteutetaan tietojen keruu. Tietoa kerédtddn
esimerkiksi facebookin kautta. Kerdtty aineisto analysoidaan, tilastollisten
menetelmien kdytdstd on analysoinnissa paljon hyotyd. Niiden avulla isosta

tietomassasta saadaan esille oleellinen.

Yksinkertaisimmillaan tietoja tarkastellaan vain prosenttilukujen ja keskiarvojen
avulla. Tuloksena saadaan selville tyytyvéisyyden taso sekd koko asiakaskunnassa

ettd eri asiakassegmenttien tyytyviisyys. Liséksi tietoa saadaan siitd, miten hyvin
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organisaation on menestynyt asiakkaalle tdrkeissd asioissa. Tulokset esitetdén usein

taulukkoina ja kuvioina (Ylikoski 2001,165.)

5.4 Tutkimustiedon hyvéksikdyttiminen

Kun ymmarrét asiakkaiden mielenkiinnonkohteita, tavoitteita ja &drsytyksenaiheita,
voit muokata ja parannella tuotteita ja palveluita. Ndin saat asiakkaat palaamaan
luoksesi.(Surveymonkeyn www-sivut 2017.) Tutkimustulokset eivit itsestddn muutu
kdytannoksi. Analysointien perusteella ensin ratkaistaan millaisia toimenpiteitd
tarvitaan ja sen jidlkeen laaditaan toimenpidesuunnitelma. Mikili tyytyvédisyyden taso
on hyvéd tasoa tulee ylldpitad. Tutkimuksia tarvitaan vastaisuudessakin, silld
asiakastyytyvédisyyden taso muuttuu koko ajan. Asiakastyytyvéisyyden parantaminen
vaatii yritykseltd panostusta, joka aiheuttaa kustannuksia. Térkedd on kysyd, miten
paljon asiakastyytyviisyyttd kannattaa parantaa, etteivét kustannukset ole suuremmat
kuin tuotot. Néin ollen tulisi arvioida asiakastyytyvéisyyden ja myynnin suhdetta

pitkalld aikavalilld. (Ylikoski 2001,166.)

6 TUTKIMUSPROSESSIJA TULOKSET

6.1 Tutkimusprosessi

Opintojakson tarkoituksena oli teettdd asiakastyytyvéisyyskysely x-yritykselle.
Asiakastyytyviisyyskysely péétin toteuttaa sdhkoisesti E-lomaketta kayttden. Mietin
Pia Marjasen kanssa sopivia kysymyksid, mistd halusimme saada tietoja.
Kysymyksid muokattiin ja hiottiin sopiviksi. Kysymysten piti olla virallisessa
muodossa, niin ettei niitd pysty ymmértdimédn védrin. Mydskddn vastaamatta
jattaminen ei ollut mahdollista, koska olin hionut vastauslomakkeen asetukset

kuntoon.

Kun lomake oli valmis ja olin hyviksyttinyt sen opettajallamme Pia Marjasella,

julkaisin kyselyn Powerteampori ry:n Facebook-seindlld. Pdddyin tdhédn ratkaisuun,
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koska pystyimme nidin tavoittamaan suurimman osan asiakkaista samalla kerralla,
nopeasti ja helposti. Suoritimme 15.08.2017 - 31.08.2017 vilisend aikana kyselyn ja
sain vastauksia yhteensd 29 kappaletta. Kyselyyn vastasi 20% kuntosaliasiakkaista.
Olin vastausméédrddn osittain tyytyvidinen, olisin ehkd odottanut suurempaa
vastausmédrad. Kaikkien Facebookissa julkaisusta tykdnneiden kesken arvoin 2

kuukauden salikortin.

Seuraavaksi vuorossa oli saatujen vastausten analysointia. Siirsin vastaukset Exceliin
suoraan E-lomakkeesta, jotta pystyin kdsittelemddn vastauksia paremmin. Vastausten
perusteella tein havainnollistavia taulukoita ja diagrammeja, joista tutkimustulokset
ovat  helposti  tulkittavissa.  Asiakastyytyviisyyskyselyn  vastaajat  ovat
Powerteamporin asiakkaita ja kuntosalilla kdvijoitd. Kysely ei kuitenkaan tavoittanut
kaikkia yhdistyksen asiakkaita, koska kaikki eivdt kdytd Facebookia. Kyselyyn

vastattiin nimettomaésti, ettd saadaan rehellisid vastauksia.

6.2 Taustatiedot

Sukupuolijakauma asiakastyytyvéisyyskyselyyn vastanneiden kesken

Sukupuolijakauma

nainen
17,2%

mies
82,8%

Kuvio 4. Sukupuolijakauma.
Kyselyyn vastanneista joita on yhteensd 29, miehid on 24 ja naisia 5. Kuntosalin

kayttdjakunta on vahvasti miesvoittoinen. 82% kyselyyn vastanneista on miehid.
yttaj yselyy.
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Kuntosalilla kdy asiakkaita ikdmiehistd nuorempaan sukupolveen. Vanhin kyselyyn
vastanneita treenaajista oli 76-vuotias mieshenkild ja nuorin kuntoilija oli 19 vuotias.

Kaikkien kyselyyn vastanneiden keski-iki oli 34 vuotta.

Suurin osa salin kdvijoistd asuu Porissa tai Ulvilassa eli noin 10 kilometrin séteelld
kuntosalista. Vastanneista neljda kappaletta oli opiskelijoita, kaksikymmentidkolme
thmistd oli tyossdkdyvid ja kaksi tyotontd. Tama vastaus ylldtti minut, koska olisin
ajatellut suurin osa tutkimukseen vastanneista olisi opiskelijoita. Salilla kdvijoistd
suurin osa (45%) harjoittelee 4 kertaa viikossa, mikd on huomattava maird verrattuna

normaalin kuntoilijaan.
Suosituin aika, jolloin asiakkaat tulevat salille on kello 18-20. Tdma tieto ei tullut

yllityksend, vaan sen huomaa kylld aina kuntosalilla ollessani. Tutkimuksen

vastanneiden kesken yleisin kuntosalikortti on kuukausikortti.

6.3 Yleistd

Oheisilla pylvdsdiagrammeilla ndytdn, mitd vastaajat antoivat arvosanan tietyistd

kuntosaliin liittyvisti tirkeisté asioista.

Laitteet
14
12

12
10 9

B

6
6
4
2
- n
huono tyydyttiva hyva erinomainen

Kuvio 5.Laitteet.
Suurin osa vastaajista piti laite valikoimaa hyvédnd. Olemme panostaneet kuntosalilla
todella paljon siihen, ettd laitevalikoima on monipuolinen. Kuntosalilta 10ytyy laitteet

kiertoharjoittelulaitteista raskaisiin vapaa-painoihin.
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Tilat
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Kuvio 6. Tilat.

Kuntosalilla on tilaa tdlld hetkelld kolmessa eri osastossa. Tilat on suunniteltu niin,
ettd ne toimivat hyvin yhteen. Asiakas voi valita haluaako hén treenata
keskimmaisessd salissa, missd on eniten porukkaa vai haluaako hén treenata omassa

rauhassaan viimeisessa salissa.

Viihtyvyys
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huono tyydyttava hyva erinomainen
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Kuvio 7. Viihtyvyys.

Asiakkaat kokevat, ettd kuntosali on kokonaisuudessaan viihtyisd paikka. Téssd

tarkeimmadssa roolissa toimii sisddntulo kuntosalille.
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Turvallisuus
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Kuvio 8. Turvallisuus.

Turvallisuus salilla kohdassa vastaajat pitivdt turvallisuutta hyvéni eli he kokevat,

ettd kuntosalilla on turvallista harjoitella

Valoisuus
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Kuvio 9. Valoisuus.

Valitessamme  kyseisestd  vuokratilaa, kiinnitimme huomiota ikkunoiden

lukumééradn. Tama on tarkedd, jotta saamme riittdvésti luonnonvaloa kuntosalille.
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Hintataso
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Kuvio 10. Hintataso.

Hinnoittelu kuntosalilla verrattuna muihin Porissa toimiviin kuntosaleihin on
kohtuullinen. Olemme hyvin ajan tasalla, missd markkinoilla menndin ja se nikyy

hyvin arvosanoissa.

limastointi
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Kuvio 11. Ilmastointi

IImastoinnista tuli kyselyn huonoimmat arvosanat, ja sen kehittiminen todella tarked

asia salin tulevaisuutta ajatellen.
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Siisteys
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Kuvio 12. Siisteys.

Siisteydessd on my0s parannettavaa, ja meilld on tarkoituksena ollutkin lisété

sitvouksen maaraa.

Ilmapiiri
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huono tyydyttiva hyva erinomainen

Kuvio 13. Ilmapiiri.

Henkilokunta
14

12

huono tyydyttiva hyva erinomainen

Kuvio 14. Henkilokunta
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Ilmapiiri ja henkilokunta ovat meidédn suuria vahvuuksia. Asiakaskokemus on
varmasti positiivinen, kun hin tulee ensimmdistd kertaa kuntoilemaan. Tdmén
saimme selville tutkimuksessa olevilla avoimilla kysymyksilld. Kuntosalilla ei ole
saannollisesti  henkilokuntaa paikalla. Henkilokunta koostuu yhdistyksen
avainhenkildistd. Kaikki asiakkaat tunnistavat ketd kuuluu henkilokuntaan ja
pyrimme kontaktoimaan jokaisen uuden asiakkaan henkil6kohtaisesti puhelimella tai

tapaamisen merkeissa.

6.4 Kuntosalin palvelut

Asiakastyytyviisyystutkimuksen perusteella asiakkaat toivovat kuntosalille siivousta
useammin, naisten saunavuoroa, henkilokuntaa paikalle ja yhteisid treenejd
porukalla. Personal trainerin  palveluja el koettu tarpeelliseksi.

Kehonkoostumismittausta toivottiin lisdpalveluna kuntosalille sdédnn6llisin véliajoin.

Laitevalikoimaan toivottiin seuraavia lisdyksii:

’trigger point palloja! :)”

“Mutkatankoja, vatsalihaslaitteita”

”Penkkipunnerrus kone”

”Ehjid vastuskuminauhoja”

”High row ja low row selkilaitteet. Pull over laite”

”IronMind Apollon akseli”

”Isompia kédsipainoja.”

”Lisdd voimahikkejd”

”Salilta 10ytyy hyvin laitteita. Kunnon vatsalihaslaite, hauiskone ja ojentajalaite
olisivat kiva lisé jos jotain hankitaan.”

“Toinen ristikkdistalja ja toinen "venyttelynurkka"”

“Késipainojen puutteet paikkaukseen.”

“kunnon tankoja ja kunnon penkit [IPF:TANKOJA!!”
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“Ketjut ettd saa ripustaa tankoihin. 200-260kg painoinen rengas.”

”Painovyd”

6.5 Kommentteja ja parannusehdotuksia kuntosalista

Kyselyssd annoin vastaajille mahdollisuuden esittdd parannusehdotuksia kuntosaliin

liittyen. Tdhdn osioon olen koonnut suoria lainauksia asiakkaiden kertomana.

“pidetédén sali voimailu henkisend”

“Ilmastointi ku olisi kunnossa nii tdyden kympin sali”

“Pukuhuoneet ja pesutilat remonttiin ja niiden siivous useammin.”

“Useammin siivousta. My0skin laitteet olisi hyva useasti pyyhid, koska esim.penkit
haisevat aivan kauhealle. Desinfektioaine suihkepulloon ja niité salille”

“Ehdoton plussa ghr:std ja reverse hyperistd. Harvinaista herkkua!”

“Jos vikisin pitdd keksid: 24h ovet avoinna kelpaisi.”

“Ilmastointi varsinkin kesilld huono. Laitteiden huoltoon /korjaamiseen voisi
panostaa.”

“Sisustusta jotta naiset viihtyy. Siisteyttd, puhtautta. Nyt saa aina peldtd minka taudin
mistikin laitteesta saa. Liikaa hikisid pahalta haisevia huutavia miehié.
Venyttelytila naisten pukkarikéyttoon ja kunnon pesutilat.”

“Laitteet hieman sekavasti sijoiteltuna”

“Parantakaa ilmastointia dlkddka ostaka mitdé kiertoharjoittelu laitteita mito kukaan
ei kdytd. Pitdkad sali voimasalina dlkadka yrittdko tehda siitd "kaikkien" salia. Hyva

vaan ettd se on tuollanen kun nyt on. Pelkka tarvittava eikd mitdén turhuuksia”

6.6 Asiakkaiden mielipiteitd salilla kdymisesté

Tutkimuksessa pyrin selvittdimdén vastanneilta asiakkailta, miksi he kaytévit
Powerteamporin kuntosalilla. Vastaukset ndyttdvdt suoraan mitd vahvuuksia

Powerteamporilla on suhteessa muihin kilpailijoihin.
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Powerteamporin asiakkaat pitdvdt kuntosalilla kdymisestd, koska se sijaitsee 1dhelld
heidin asuinpaikkaansa. Kuntosalin on edullinen urheiluharrastus ja toimii samalla
sosiaalisena kohtaamispaikkana. Ilmapiiri nousi monessa vastauksessa esille ja
myoOskin se ettd kaverit treenaavat kyseiselld salilla. Asiakkaiden mielestd salilla on
tilava harjoitella ja kuntosalilla on tekemisen meininki. Kuntosali on myds avoinna
kello 05.00-23.00, sitd pidettiin erinomaisena asiana. Ohessa muutama lainaus

tutkimuksesta:

“Power teamilld on hyvd tekemisen meininki, hyvét vilineet ja varusteet ja
kanssatreenaajat eivit ole pinnallisia keikistelijoitd niin kuin monella muulla salilla”
” Huippu ilmapiiri/ samanhenkistd porukkaa. Laadukkaat tangot ja nostotelineet.”

“Erikoistangot, vahvamiesrata, kannustava ilmapiiri, sisddnpddsy myShdén”
”Ylivoimainen hinta-laatusuhde. Hyvé ilmapiiri ja sopivan matkan pééssd, ja

ensimmadiseen kohtaa viitaten: Monipuolinen kalusto.”

6.7 Kuntosalin vaihtamiseen liittyvat tekijat

Asiakastyytyviisyystutkimuksessa kuntosalin on tirkedd selvittdd, miksi asiakas
vaihtaisi palvelua/tuotetta toiseen. Teoriaosuuteen viitaten, timé on rohkea kysymys
mutta ensisijaisen tirked tutkimukselle. Powerteamporin asiakkaat vaihtaisivat
kuntosalia toiseen, jos ilmapiiri huonontuisi. Térkednd asiana pidettiin my0s
edullisuutta ja sijaintia, koska jos niihin tulisi muutoksia asiakas voisi vaihtaa

palvelua.

Osa vastaajista olisi my0ds valmis vaihtamaan kuntosalia, jos kaverikin vaihtaisi salia.
Ilmanvaihto on yksi iso asia, ettd vastaajat miettivdt kuntosalin vaihtoa. Ohessa

asiakkaiden ajatuksia kuntosalin vaihtamiseen liittyen.

”Jos 10ytyisi saman tasoinen ja hintainen paikka vield ldhempéa kotia”
’Erittdin huono ilmanvaihto joka on erittdin valitettavaa salilla.”

’ilmapiirin huononeminen ja jos salin kohderyhma vaihtuisi”
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”Kaupungista pois muutto”

”Kaverin takia”

6.8 Mielipiteesi kuntosalilla jirjestetyistd kilpailuista ja tapahtumista

Kysyin asiakastyytyvéisyyskyselyssd, mitd mieltd asiakkaat ovat salilla jérjestetyistd
kilpailuista ja tapahtumista? Suurin osa vastaajista piti, ettd kisoja jérjestetddn.
Uskon télld olevan suuri vaikutus kdvijoiden uskollisuuteen ja asiakaskokemukseen.

Ohessa lainauksia tutkimuksesta:

“tapahtumat ovat olleet mielenkiintoisia. Hyva tunnelma...”

”Mielesténi hyvin jarjestettyjd tapahtumia.”

“Hyvat”

“Hyvid”

”On hienoa etté kisoja jarjestetddn ja Powerteam tekee niakyvyyttd porilaiselle
voimailulle.”

”Tosi hyvé juttu!”

”Varsinkin ipfin kandalliset kisat aivan suomen parhampia ilmapiiriltdén ja
nosto/lammittely tiloiltaan”

”Mukavia hyvié juttuja”

”Paikka on hieman ahdas kisojen jérjestamiseen. Eiké ilmanvaihto anna muutenkaan
kovin edellytyksid moiseen. Happi loppuu kun porukkaa on riittévasti.”
“Eos”

“Hyviét puitteet toimivat jirjestelyt. Hienoa, ettd viitsitiédn jarjestdd.”

»Ok”

”Mukavia ovat olleet ja yhdistdd porukkaa”

”Ei kokemusta.”

’Saisi ehké olla useammin”

’Itse en ole osallistunut katsojanakaan, mutta hyv juttu. Lisdédvit salihenked.”
”En oo kdyny”

”Ei niin kosketa”

“tosi hyvid”

“Hyvid.”
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“hyvid miksi ei ole pelkkid penkki punnerrus kisoja ei kaikki ihmiset voi tehdd”
’kolmen lajin kisoja”
”Ei moitittavaa”

7’HYV59’

6.9 Vapaa sana kuntosalista

Viimeisend osana asiakastyytyvéisyyskyselyssd annoin vastaajalle mahdollisuuden
kertoa omin sanoin ajatuksia kuntosaliin liittyen. Tdmai on tirkeéd, koska se yhdistda

lopulta asiakkaan ajatukset kuntosalista.

”Kiva sali, mukava ilmapiiri,”

”Porin paras sali ja hyva ilmapiiri. Pidetdén se! Ei mitdéin turhia hdrpékkeita”
“Terveisid”

”Ei voi muuta kun kehua”

”Kiitti”

“Huippu sali!”

“Loistava sali. Pienid juttuja hio vield ni tulee paras”

“Térkein asia minulle on hyva ilmapiiri seké tarpeeksi "tilaa" treenata (ei tungosta)”
“Toivottavasti asioita parannetaan.

”’jotta jokainen voisi pyyhid laitteen kun on tehnyt.”

“Muuten hyva sali, mutta ilmastointi on heikohko.”

“Hyvé Kuntosali!”

“Hyvin menee, jatkakaa samaan malliin!”

”Salilla hyva tekemisen meininki.”

“Hyvé sali, pitdkdd kunnossa.”

’Sali maksaa nyt 35—/kk. Saman verran kuin muutkin salit jossa on ilmanvaihto ja
kunnon pesutilat naisille.”

’Paras sali omiin tarpeisiin missé olen kdynyt, mutta pikku juttuja niin saadaan lisdé
maksavia asiakkaita. [lmotus taulut selkeiksi eikd mitdd harakan varpailla sotkettuja
lappuja seinille. Hyvi menee.”

“Hyvé sali.”

”monipuolinen sali”
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“Hyvé sali hyvilla fiilikselld, kunhan pienet puutteet korjaillaan ja mahdollisiin
tuleviin ongelmiin puututaan nopeammin.”

”jos jokin laite rikki niin laitetaan kuntoon tallahetkelld toinen penkki putket vinosssa
ja toinen penkki alusta vinossa sanottu monta kertaa mitdén ei ole tapahtunut”

”Kuunnelkaa vakiokdvijoiden toiveita. Me ei haluta tisti fitness salia”

7 JOHTOPAATOKSET JA TOIMENPIDESUOSITUKSET

Johtopddtoksid tehtdessd otin  huomioon hyddyt Powerteamporin kannalta.
Kysymyksid pystyy tulkitsemaan monella eri tavalla, mutta otin huomioon vain
keskeisimmét ja merkittdvimmét vastaukset, joilla on merkitystd kuntosalille.
Muodostamani johtopéddtokset ovat suoraan yhteydessd toimenpidesuosituksiin.
Tuloksia tulkittaessa tulee ottaa huomioon, ettd vastauksia kerdttiin vain nykyisiltd
kuntosalin kayttéjiltd, eikd vanhoilta asiakkailta. Téll6in voi tehdé karkean oletuksen
siitd, ettd nykyiset kuntosalin kéyttdjit ovat paéllisin puolin tyytyviisid saliin ja titen

vastaukset ovat suurimmaksi osaksi hyvii.

Asiakaskokemuksen kohtaamispisteet muodostuvat powerteamporin kuntosalilla
taysin henkilokunnan aktivistisuuden mukaan. Ilmapiiri on isossa roolissa, sekd my0s
kuntosalin ndkyvyys sosiaalisessa mediassa. Tapahtumat ovat olleet hyvi tapa tuoda

kuntosalia my®os esille ulkopaikkakuntalaisille.

Powerteamporin asiakkaat ovat eniten tyytyvdisid kuntosalin ilmapiiriin. Positiivista
palautetta tuli liséksi kuntosalin viithtyvyydesti, turvallisuudesta, hintatasosta, tiloista
ja laitteista. Kaikki kuntosalin asiakkaat, jotka ovat osallistuneet Powerteamporin

kilpailuihin tai tapahtumiin ovat tykénneet niista.

Parannusehdotukset olivat hyvin vaihtelevia ja joidenkin mielestd parannettavaa ei
ollut. Ilmastoinnista ja siisteydesti tuli kuitenkin eniten parannusehdotuksia ja suurin
osa oli antanut siitd tyydyttdvén arvosanan, kun taas muihin vastauksiin tuli eniten
hyvia— arvosanoja. Lisdravinteita hankitaan suurimmaksi osaksi Fitnesstukulta, ja

internetistd tilaaminen on todella yleista.
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Powerteamporissa suurin osa kévijoistd ei ole kiinnostunut eriniisistd treeni —ja
ravinto-ohjelmista. Monet olivat vastanneet, ettd heilld 10ytyy jo treeniohjelma.
Kéavijoistd yli puolet eivdt tarvitse ohjausta, vaan osaavat itsendisesti toimia
kuntosalilla. Kehonkoostumusmittaus jakaa mielipiteistd tasaisesti, mutta silti suurin

osa olisi kiinnostunut sen testaamisesta.

Yli puolet Powerteamporin asiakkaista ovat aktiivisia kévijoitd, jotka kdyvit salilla
useita (neljd tai yli) kertoja viikossa. Voi siis paitelld, ettd asiakkaille kuntoilu on

eldméntapa ja sen on tuloshakuista.

Salia kaytetddn eniten iltapdivisin klo. 18-20 vililld, mikd viittaa siithen etté
kuntoilijat menevit salille usein suoraan toistd. (Kuntosalin sijainti on siis hyva silld
vaikka kaikki asiakkaat eivdt asu salin ldhelld, suuri osa alueen tydpaikoista sijaitsee

Porin keskustan alueella. My0s suurin osa vastaajista oli tyoikésia.

Suurin osa asiakkaista on aiemmin harrastanut jotain miesvoittoista yksilo- tai
joukkuelajia, minka selittdd osittain se ettd asiakaskunta on hyvin miesvoittoista.

Mikéddn tietty laji ei kuitenkaan noussut vahvasti esille vastaajien keskuudessa.

Vastauksien perusteella suurimmat puutteet liittyvét salin ilmastointiin ja siisteyteen.
Lisdksi vastauksissa ilmeni parannusehdotuksia uusien laitteiden hankintaa koskien.

Salille toivottiin mm. toista ristikk&istaljaa ja uusia kdsipainoja.

Asiakastyytyvdisyyden kannalta olisikin tdrkedd keskittyd edelld mainittuihin
seikkoihin. Ilmastoinnin korjaaminen saattaa vaatia suurta investointia joten sitd voi
olla vaikea toteuttaa. Helpoin tapa parantaa asiakkaiden tyytyvéisyyttd olisikin

keskittya pieniin, siisteyttd parantaviin seikkoihin.

Salin jdrjestystd voisi parantaa ja painoille sekd muulle vélineistolle voisi
selkedmmin osoittaa oikeat paikat. Néin sali pysyy hyvissd jarjestyksessd ja ndyttdd
heti sisddn tullessa siistiltd. Myos lattioiden puhdistaminen ja muu siivoaminen on
helpompaa, kun tavarat ovat jérjestyksessd. Uusia laitehankintoja tehdessd pitdd

my0Os muistaa, mitd vélineitd salille on toivottu. Ndin Powerteamporin pystyy
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ndyttdimddn  asiakkailleen, ettd heiddn  mielipiteilldin on  merkitysta.

8 YHTEENVETO

Opinndytetyon merkitys toimeksiantajalle on suuri. Tutkimuksen kautta
Powerteampori nikee suoraan asiakkaiden mielipiteen ja hallitus voi titd kautta
kehittdd kuntosalin toimintaa. Asiakastyytyviisyys ja asiakkaan kokemus ovat suuria

kilpailuvaltteja tulevaisuuden kuntosalimarkkinoilla.

Téstd syystd asiakastyytyviisyystutkimus tulisi tehdd, joka vuosi silld kuluttajien
mielipiteet muuttuvat. Suorapalaute jarjestelmai tulee ottaa kiyttoon, koska sité kautta
saamme jokapdivéisessd arjessa asiakkaan mielipiteen esille. Timi on hyva toteuttaa

palautelaatikko ajatuksella.

Tutkimus toteutettiin syksylld, joten silld my0s vaikutusta vastaajien aktivisuuteen.
Seuraava tutkimus olisi hyvé toteuttaa tammi-helmikuun vaihteessa, koska se on

kuntosaleilla sesongin aikaa.

Ylikosken, 2001 mukaan asiakkaan tarpeen tyydyttdminen ldhtee yritykselld ja
voittoa tavoittelemattomalla yhdistykselld samoin markkinoinnin keinoin, vain
tavoite on erilainen. Powerteampori on voittoa tavoittelematon yhdistys ja kilpailee
hinnalla ja myos silld, ettd saatavilla on kuukausi- ja kymppikortteja eikd asiakasta

velvoiteta sitoutumaan.

Yhdistys pyrkii saamillaan tuloilla kehittimdidn salia asiakasystdvillisempédén
suuntaan ja edistdd voimailun ideologiaa esimerkiksi palkitsemalla menestyksekkaita

urheilijoita.
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Korkiakoski&Gerdt, 2016 nostavat tekstissddn esiin my0s digitalisaation
merkityksen asiakaskokemuksessa. Powerteamporin Facebook sivut ovat suositut
asiakkaiden keskuudessa. Yhdistys pdivittdd sivujaan aktiivisesti osana
markkinointia. Salikorttimaksut voi suorittaa verkossa ja yhdistyksen kiytossd on

sahkoinen asiakasjérjestelma.

Fischer& Vainio, 2014 kirjoittavat asiakaskokemuksen liittyvén positiivisuuden ja
asiakkaan kuuntelun sekd ymmirtdmisen ja vastaamisen hédnen kysymyksiinsa.
Poverteamporin hallituksen jdsenille on hankittu coach-paidat, jotka kertovat
asiakkaille, ettd kyseiselld henkil6ltd voi kysyd salin toiminnoista, treeniohjelmista ja

muista voimailun ja saliin liittyvistd asioista.

TutkimustyOssd péétiin rajata teoria osuuden késittelemédén asiakaskokemusta ja
asiakastyytyvéisyyttd. En kisitellyt lainkaan asiakaskokemuksen johtamista, koska se
tulee jérjestyksend loogisesti seuraavaksi. Yrityksen on helppo tehdd
asiakaskokemuksen johtamiseen liittyvdt suunnitelmat, kun heilld on pohjalla

tutkimustuloksia.

Kuten jo aikaisemmin mainitsin pienet asiat ratkaisevat yhdistyksen/yrityksen
menestyksen markkinoilla. Sen takia on todella tirkeédé saada selville asiakkaan

mielipide ja kehittéd toimintaa mahdollisuuksien mukaan.

Powerteampori Ry:n puheenjohtaja Mika Huhtaviidan ajatuksia

asiakastyytyvéisyystutkimuksesta :

Toimin tdlld hetkelld Powerteamporin puheenjohtajana. Opinndytetyon tekijd Joni
Hubhtaviita esitteli opinndytetyon aiheen hallituksen kokouksessa. Hallituksen jésenet

kokivat kyseisen asiakastyytyvéisyystutkimuksen tarpeellisena yhdistykselle.

Yhdistys on nyt toiminut kohta viisi vuotta ja on selvdi, ettd asiakastyytyvaisyyttd

on tirkedd tutkia. Saimme tdrkedd tietoa kyselyn tuloksista salin kehittimisen
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kannalta. Palaute oli padasiallisesti positiivista, erityisesti salin ilmapiirid pidettiin
hyvédnd. Tamé tietenkin ilahduttaa yhdistyksen hallitusta ja erityisesti
allekirjoittanutta. Tutkimuksessa esiin tulleisiin kehittdimisideoihin olemme jo

tarttuneet. Toki tavoite on kehittdi salia koko ajan asiakkaiden toiveiden mukaisesti.

Salin laitekantaa ja monipuolisuutta pidettiin hyvénd asiana. Salillamme voi
monipuolisesti harrastaa voimailulajeja. Hallituksessa olemme usein pohtineet
personal trainer palveluiden aloittamista salilla. Tutkimuksessa selvisi, ettd salimme

asiakaskunta ei pitinyt kyseistd palvelua kovin tarkeéna.

Opinndytetyd oli hyvin toteutettu, sitd jdin pohtimaan tuliko salimme monipuolisen
ikdjakauman &ini kuuluviin, kun tutkimus toteutettiin vain internetin valityksella.

Kyselylomakkeiden paperiversio salilla olisi ollut hyva lisd kyselyyn.

(Huhtaviidan henkil6kohtainen tiedonanto 16.10.2017)
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Asiakastyytyviisyyskysely Powerteampori

PowerTeamPori Ry - asiakastyytyvaisyyskysely

Lomake on ajastetiu: julkisuus alkaa 12.8.2017 15.00 ja paattyy 1.9.2017 0.00
Powerteamporin asiakastyytyvaisyyskysely

Kysely toteutetaan osana SAMK:in opinnaytetyota

Kyselyyn mahdollista vastata 31.08.2017 asti

Kaikki vastaukset kasitellaan nimettomasti ja luottamuksellisesti.
Kysely lomakkeen vastaamiseen menee aikaa noin 5min.
Jokainen vastaus on meille tarkea!

Terveisin,

PowerTeamPori Ry

Joni Huhtaviita

puh. 050 300 1732
powerteampori@gmail.com

Taustatiedot

LIITE 1
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Sukupuoli
(] Mies
(] Nainen

Ika

Asuinpaikkakunta

| |

Kuinka kaukana asut PowerTeamPori Ry:n kuntosalista? (km)

| |

Ammatti/Asema
| -Valitse tasta— ¥

Miksi kayt kuntosalilla, nimea 2-3
tekijaa?




Millainen kuntosalikortti sinulla on?
| -Valitse tasta— v

Kuinka usein kaytat kuntosalin palveluita?
| -Valitse tasta-—- v |

Mihin aikaan vuorokaudesta yleensa kaytat kuntosalia ?
| —-Valitse tasta— ¥

Yleista
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——Anna arvosana naisia asioista Powerteamporin kuntosalilla?
huono tyydyttava hyva erinomainen

Laitteet © O O O
Tilat : O O -
Viihtyvyys @) O O O
Turvallisuus © O O (@
Valoisuus © O O ©
Hintataso © O O @
limastointi © O O ©
Siisteys © O O O
limapiiri @) @) O @)
Henkilokunta @) O O @)
Palvelualttius © O O ©

Kokemukset muista Porin
kuntosaleisia ?

Missa kuntosaleilla olet kaynyt |

freenaamassa ?



—Mitka asiat ovat salilla kaydessa tarkeéat ?
(] Laitteet
[ | Vapaat painot
[ | Kiertoharjoittelu laitteet
[ Venyttely/kehonhuolto

—Kaytatko lisaravinteita?

(| Treenibuusteri
(] Treenin aikana nautittava juoma
[ | Palautusjuoma
[ | Proteiinipatukat

Muu,mika

| |

Mista ostat lisaravinteesi?

Haluaisitko personal trainerin |
kuntosalille ?

Haluaisitko opastusta kuntosaliharjoitieluun?

Haluaisitko etta kuntosalilla |

jarjestettaisiin
ryhmaliikuntatunteja?

Miksi kayt juuri PowerTeamPori Ry:n salilla? Mainitse 2-3 tekijaa.

Mika saisi sinut vaihtamaan
kuntosalia?
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—Mita sinulle merkitsee seuraavat asiat kuntosalia valitessasi?

(] Kuntosalin koko

(] limapiiri

(] Henkilokunta

(| Sisustus

(] Lisaravinteet

(] Oheistarjoilut kahvit ja keksit?
(] Hinta

(] Siisteys

(] Sijainti

[ | Personal trainer palvelut

—Olisitko kiinnostunut kehonkoostumusmittauksesta?

[ Kylla
(] En

Kuinka usein ajattelet etta olisit

halukas mittaukseen?

—Qlisitko kiinnostunut treeni- ravinto-ohjelmasta?

[ Kylla
(] En

Ostaisitko vuosikortin, jos saisit

kaupan paalle oman
henkilokohtaisen treeniohjelman
seka ruokavalio ohjelman ?

Haluaisitko etta henkilokunta olisi |

sovittuina paivina kuntosalilla?

Mita mielta olet jos toisit kaverin |

kuntosalille ja saisit itse 1kk
freeniaikaa?
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Qlisiko hyva, etia fysioterapeutti
opiskelija olisi muutama péaivana
viikosea salilla?

Mielipiteesi PowerTeamPori Ry:n kuntosalilla jarjestetyisia kilpailuista/tapahtumista?

Mita palveluita/laitieita toivoisit
lisaa kuntosalille?

VA
Kommentieja tai parannusehdotuksia kuntosalista?
~
Vapaa teksti
Vi
Tietojen lahetys

Tallenna |

Kiitos vastauksestasi!



