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Taman toiminnallisen opinnaytetyon aiheena oli Asiakaslahtoinen toiminnan kehittaminen,
Case: KuntoForssa Ky. KuntoForssa Ky on Forssassa toimiva kuntosali, joka on toiminut vuo-
desta 1988 lahtien alkuperaiskunnossa olevissa toimitiloissaan, jotka on rakennettu alkujaan
kuntosalitoimintaa varten. Opinnaytetyon tavoitteena oli asiakkaiden ja toimeksiantajan na-
kemyksia yhdistaen selvittaa mahdollisuuksia ja ideoita kuntosalin toiminnan kehittamiseksi.
Tarkoituksena oli parantaa 25-vuotiaan kuntosalin toimintaa ja asiakastyytyvaisyytta.

Opinnaytetyossa kaytettiin Stefan Moritzin palvelumuotoilun suunnittelumallia. Suunnittelu-
prosessissa edettiin ymmarra-, pohdi- ja kehita-, seulo- seka selita-vaiheiden mukaisesti. To-
teuta-vaihe jai toimeksiantajan toteutettavaksi.

Ymmarra-vaiheessa selvitettiin asiakkaiden mielipiteita kuntosalista ja sen kehitysmahdolli-
suuksia. Yhdistetyssa pohdi- ja kehita-vaiheessa analysoitiin ymmarra-vaiheessa saadut tiedot
ja tehtiin niiden pohjalta kehitysideoita. Seulo-vaiheessa arvioitiin aiemmin tuotettuja kehi-
tysideoita ja seulottiin niista yksi, josta kirjoitettiin asiakkaan silmin tarina, jonka pohjalta
toimeksiantaja ja salin asiakkaat voivat saada kuvan siita, milta salilla nayttaisi mahdollisesti
toteutettavien muutosten jalkeen. Suunnitteluprosessissa menetelmina kaytettiin ymmarra-
vaiheessa asiakastyytyvaisyyskyselya ja palvelukokemuskarttaa, pohdi- ja kehita-vaiheessa
miellekarttoja seka teemahaastattelua. Seulo-vaiheessa tehtiin swot-analyyseja aiemmin tuo-
tetuista kehitysideoista. Selita-vaiheen menetelmana kaytettiin tarinankerrontaa.

Keskeisia tyosta esille nousseita kehityskohteita kuntosalilla olivat tilojen siisteys ja tilojen
korkea lampotila kesaisin. Tilojen siisteyteen voidaan vaikuttaa saannollisella siivouksella,
mutta myos tiloissa kaytettavilla rakennus- ja sisustusmateriaaleilla. Tassa tyossa selita-
vaiheessa kootuissa kehitysideoissa tuotiin esille tilojen kaytannollisyys, helppohoitoisuus ja
selkea seka raikas ilme. Kehittamisprosessin aikana kuntosalin asiakkaat arvostivat sen ilma-
piiria ja sijaintia seka edullisuutta.

Asiasanat: asiakaslahtoisyys, asiakastyytyvaisyys, kuntosali, palvelumuotoilu
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The subject of this functional thesis was developing customer-oriented operations, Case:
KuntoForssa Ky. KuntoForssa KY is a gym functioning in Forssa. It has been operating since
1988 on their premises that are in their original condition. The premises were originally built
for the operations of the gym. The objective of this thesis was to combine customers’ and the
commissioner views to explore the possibilities and ideas to develop company operations. The
purpose was to improve the 25-year-old gym operations and customer satisfaction.

Stefan Moritz’s service design model was exploited in this thesis. The design process pro-
gressed through the steps of understanding, thinking, generating, filtering and explaining.
The realizing step was left for the commissioner to execute.

In the understand phase, customers’ opinions about the gym and its potential for develop-
ment were examined. In the combined think and generate phases, data from the understand
phase were analyzed and on the basis of that, ideas for development were drawn up. In the
filtering phase previously produced developing ideas were evaluated and one of the ideas was
filtered for the eyes of the customer story. On the basis of the story the commissioner and
customers of the gym can get a picture of what the gym will look like after the changes have
been implemented. The service design methods used in the understand phase were customer
satisfaction survey and service experience map and, in the think and generate phases, mind
maps and theme interview. In the filtering phase Swot-analyzes were conducted from the
previously produced development ideas. In the explain phase the used method was storytell-
ing.

The main development ideas that came up from the study were untidiness and high tempera-
ture in the gym facilities during summer. The untidiness of the facilities can be influenced by
regular cleaning, but also the materials used in the building and decoration. In this thesis the
explain phase was used to highlight the practicality of the development ideas, ease of
maintenance and a clear and fresh look. The gym customers appreciated the atmosphere and
the location as well as the affordability of the gym.

Keywords: Customer orientation, customer satisfaction, gym, Service Design
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1 Johdanto

Ihmiset arvostavat terveyttaan yha enemman ja yhteiskuntakin pyrkii parantamaan ihmisten
fyysista toimintakykya monin tavoin. Edella mainittu trendi nakyy etenkin kuntokeskusalalla,
joka on vahvassa kasvussa. Kuntosaliharjoittelu on noussut Suomessa kolmanneksi suosituim-
maksi litkuntalajiksi heti kavelyn ja pyorailyn jalkeen. 2000-luvun alusta harrastajamaara on
yli kaksinkertaistunut. Kuntosalien maara on kasvanut huomattavasti muutamassa vuodessa ja
niiden maara jatkaa kasvuaan. Suomessa kuntosalien kokonaismaara talla hetkella on noin
900. (Suomen Kuntoliikuntaliitto 2010, 6.)

Lihasten ja luuston kunnolla on suuri merkitys ihmisten terveydelle ja fyysiselle toimintaky-
vylle. Lihasvoimaharjoittelu on ollut jo muutamia vuosia aerobisen liikunnan lisaksi myos va-
estotason litkuntasuosituksissa. (Sundell 2011; UKK-Instituutti 2013.) Kuntokeskusalalla onkin
suuret mahdollisuudet kehittya tarkeaksi toimijaksi ennaltaehkaisevan terveydenhuollon alu-
eella (Sundell 2011).

Taman toiminnallisen opinnaytetyon aiheena oli Asiakaslahtoinen toiminnan kehittaminen,
Case: KuntoForssa Ky. KuntoForssa Ky on Forssassa toimiva kuntosali, joka on toiminut vuo-
desta 1988 lahtien alkuperaiskunnossa olevissa toimitiloissaan, jotka on rakennettu alkujaan
kuntosalitoimintaa varten. Opinnaytetyon tavoitteena oli saada selville asiakkaiden mielipitei-
ta ja kehitysmahdollisuuksia kuntosalin toiminnan kehittamiseksi. Tarkoituksena oli luoda yh-
dessa toimeksiantajan kanssa kehitysideoita joiden avulla 25-vuotiaan kuntosalin toimintaa
voitaisiin kehittaa ja asiakastyytyvaisyytta parantaa. Aihe rajattiin salin toimitiloihin ja lait-
teisiin lukuun ottamatta laitteiden teknisia ominaisuuksia, ryhmaliikuntatiloja ja siella olevia

laitteita.

Tassa opinnaytetyossa kerrotaan aluksi toimeksiantajayrityksesta. Seuraavaksi kaydaan lapi
kuntokeskusalaan liittyvia asioita, kuten toimintaan liittyvia vaatimuksia niin lainsaadannon,
turvallisuuden ja tilojen suhteen, kuin myos eri kohderyhmien huomioon ottamiseksi vaaditta-
via seikkoja. Tyossa maaritellaan palvelu-kasite ja kaydaan lapi, kuinka asiakkaat kokevat
palvelun laadun. Palvelumuotoilu liittyy olennaisena osana tahan opinnaytetyohon, joten
sita ja siihen kuuluvia kasitteita kaydaan lapi, ennen kuin siirrytaan tyon toiminnalliseen osi-
oon. Tyon toiminnallisen osion jalkeen tehdaan viela tiivis yhteenveto tyosta ja siita saaduista

tuloksista.

Opinnaytetyo toteutettiin toiminnallisen palvelumuotoilun suunnitteluprosessin mukaan, jossa
mallina sovellettiin Stefan Moritzin laatimaa suunnitteluprosessia. Suunnitteluprosessissa
edettiin ymmarra-, pohdi- ja kehita-, seulo- seka selita-vaiheiden mukaisesti. Toteuta-vaihe

jatettiin toimeksiantajan toteutettavaksi.



2 KuntoForssa Ky

KuntoForssa Ky:n yrittajat olivat taman opinnaytetyon toimeksiantajina. KuntoForssa Ky on
Forssassa toimiva kuntosali, joka on toiminut vuodesta 1988 lahtien nykyisissa toimitiloissaan
(kuva 1, liitteet 1 ja 2). Toimitilat on rakennettu alkujaan kuntosalitoimintaa varten. Nykyiset
yrittajat ovat toimineet salilla joulukuusta 2008, jota ennen salin toimintaa johti 13 miehen
yrittajaryhma, joka toimii edelleen vuokranantajana. Salin kaytossa on talla hetkella tilaa 372
m?. Muutaman vuoden sisilld kuntosalin tiloja on tarkoitus laajentaa noin 180 m? viereisen
liiketilan tiloilla. Kuntosalilla on erillinen ryhmaliikuntatila, jossa jarjestetaan monipuolisesti
erilaisia tunteja. Salilla on noin 150 saannollista kavijaa kulunvalvonnan raporttien mukaan.
Kaikkiaan kulkukortteja on kaytossa noin 450. Kuntosalin asiakaskunnasta noin 80 % on mie-
hia, kun taas ryhmaliikuntatunneilla noin 90 % asiakkaista on naisia. Yrityksella on Internet-

sivut osoitteessa http://www.kuntoforssa.fi. (KuntoForssa Ky yrittajat 2013.)

KuntoForssa Ky:lle tehtiin muutama vuosi sitten asiakastyytyvaisyystutkimus, joka keskittyi
ohjattujen tuntien asiakkaisiin, jotka tassa tyossa rajattiin tutkimuksen ulkopuolelle. Muita
tutkimuksia tai hankkeita salille ei ole toteutettu, joten taman opinnaytetyon tulokset ovat

tarkeita salin kehittamisen kannalta. (KuntoForssa Ky yrittajat 2013.)

Kuva 1: KuntoForssa Ky toimitila (KuntoForssa Ky 2012)


http://www.kuntoforssa.fi/

3 Kuntokeskusala

Ala on melko nuori, mutta kehittynyt voimakkaasti viime vuosina. 2000-luvulla erityisesti kau-
pallisten kuntokeskusten kehitys on ollut vauhdikasta liiketoiminta-ajattelun voimistuessa ja
kuntokeskusketjujen saavuttua maahan. Suomessa on noin 450 kaupallista kuntosalia ja 200 -
300 julkista kuntosalia. Kun mukaan lasketaan kylpyloiden, hotellien ja muiden laitosten yh-
teydessa olevat salit, nousee kokonaismaara noin yhdeksaan sataan. (Suomen Kuntoliikunta-
liitto 2010, 6.)

Kuntosaliharjoittelu on noussut Suomessa kolmanneksi suosituimmaksi lilkuntalajiksi heti ka-
velyn ja pyorailyn jalkeen. Harrastajien maara lisaantyy kovaa tahtia. 2000-luvun alusta har-
rastajamaara on yli kaksinkertaistunut. Kuntosaliharjoittelun aikuisharrastajia on Suomessa yli
700 000. Nuoret kayvat ikaantyvia innokkaammin kuntosalilla. Noin kolmasosa alle 35-
vuotiaista harrastaa kuntosaliharjoittelua. Vanhemmissa ikaryhmissa kuntosaliharjoittelijoi-
den osuus laskee selkeasti. Opiskelijoiden osuus kuntosaliharjoittelijoista on suuri. Kuntosali-
harjoittelua harrastetaan kaupunkiymparistossa enemman kuin maalla, mihin syyna on kun-

tosalien parempi saavutettavuus. (Suomen Kuntoliikuntaliitto 2010, 6 - 15.)

Ihmiset arvostavat terveyttaan yha enemman, ja yhteiskuntakin pyrkii parantamaan ihmisten
fyysista toimintakykya monin tavoin. Kuntosaleilla on siirrytty kohti hyvinvointi- ja terveys-
ajattelua ja pois perinteisemmasta fitness-ajattelusta. Kuntokeskusalalla onkin suuret mah-
dollisuudet kehittya tarkeaksi toimijaksi ennaltaehkaisevan terveydenhuollon alueella. Hyvin-
vointi- ja terveysajattelutapa nakyy kuntokeskusmarkkinoilla neliomaariltaan entista isompina
saleina ja oheispalveluiden monipuolistumisena. Perinteiset puntti- ja voimanostosalit ovat

vahenemaan pain. (Suomen Kuntoliikuntaliitto 2010, 6.)

2000-luvulla kuntokeskusala on ammattimaistunut ja monipuolistunut. Kuntokeskusala on lii-
ketoiminnallisten lahtokohtien voimistuessa lahentynyt perinteisempia lilketoiminnan aloja.
Suomessa toimivista kaupallisista kuntosaleista suurin osa on yksittaisia toimijoita, kun taas
kuntokeskusketjuihin kuuluu vain kolmasosa. Kuntosalien ketjuuntuminen on ollut voimakasta
talla vuosikymmenella. Ketjuuntumisen vuoksi kuntosalien neliomaarat ovat kasvaneet viime
vuosina. Asiakasmaarien lisaantyessa, palveluiden monipuolistuessa ja ryhmaliikuntatilojen

tarpeen kasvaessa suuremmat salit tulevat tarpeeseen. (Suomen Kuntoliikuntaliitto 2010, 6.)

Kuntokeskusalan tyollistava vaikutus kasvaa tasaisesti. Alalla on tavallisesti ollut paljon osa-
aikaisia tyontekijoita. Kaupalliset kuntosalit tyollistavat 5500 - 6200 henkiloa, joista kokopai-

vaisia tyontekijoita on noin neljasosa. (Suomen Kuntoliikuntaliitto 2010, 6.)



3.1 Kuntosali palvelutuotteena

Ihminen on fyysinen, psyykkinen ja sosiaalinen kokonaisuus, joka tuntee ja kokee asioita, ku-
kin yksilo viela yksilollisesti. Saliyrittajan pitaa maarittaa haluttu kayttajaryhma tai ryhma,
jota pystyy parhaiten palvelemaan. Salin ei tarvitse keskittya vain yhteen kayttajaryhmaan,
mutta mita useampaa kayttajaryhmaa palvellaan samanaikaisesti, niin sita haastavampaa on

tilojen ja palveluiden suunnittelu. (Suomen Kuntoliikuntaliitto 2010, 18.)

Nykyaan laite ja valinevalikoimat ovat melko laajoja ja laatu on suhteellisen korkeatasoista,
vaikka siita loytyy myos vaihtelua. Valittaessa laitteita kuntosalille, pitaisi kayttajien tarpei-
den ratkaista laitehankinnat. Laitteiden valinnassa on kannattavaa hyodyntaa liikunta- ja ter-
veydenhuollon ammattilaisten apua, koska heilla on tietoa asiakkaiden tarpeista ja siita, mi-
ten laitteiden tulisi toimia tarkoituksenmukaisesti. Kuntosalilaitteiden tulee Suomessa tayttaa
EU-standardit. (Suomen Kuntoliikuntaliitto 2010, 18 - 19.) Luvussa 6.3 kerrotaan kattavammin

kuntosalilaitteiden vaatimuksista.

Suomen Kuntoliikuntaliiton tekeman fokusryhmahaastattelun tuloksien perusteella vanhem-
mat salilla kavijat arvostavat monipuolista valine- ja laitevalikoimaa. Laitteiden tulisi olla
helppokayttoisia ja niihin pitaisi olla selkeat suomenkieliset kayttoohjeet kuvineen. Turvalli-
suusasiat korostuvat kauttaaltaan vanhempien ja ikaantyneiden henkiloiden kohdalla. Laittei-
den siisteys on myos tarkeaa, joten niiden puhtaanapidon taytyy olla saannollista. (Suomen
Kuntoliikuntaliitto 2010, 19.)

Kuntosaliymparisto on paljon muutakin kuin pelkka salitila. Oikeanlaisen kuntosaliympariston
luomisessa on tarkeaa huomioida kayttajaryhmien tarpeet ja mieltymykset. Saliymparistoon
kuuluu muun muassa sisaantuloaula, pukuhuone, sauna, pesuhuone ja mahdollisesti jonkinlai-
nen oleskelutila. Vareilla, materiaaleilla ja valaistuksella voidaan luoda tunnelmaa salille.
(Suomen Kuntoliikuntaliitto 2010, 19 - 20.)

kyltin olisi hyva olla nakyvissa. Tarkeaa on, etta kuntosali on helposti saavutettavissa ja kulku
salille on mahdollisimman esteetonta kaikille kayttajille. (Suomen Kuntoliikuntaliitto 2010,
20.)

Suomen Kuntoliikuntaliiton tekeman fokusryhmahaastattelun mukana salilla kavijat arvostavat
valoisuutta. Luonnon valoa pidettiin tarkeana, joten ikkunoita tulisi olla runsaasti. Viihtyvyyt-
ta voitaisiin lisata myos viherkasveilla, tauluilla ja vareilla. Siisteyden merkitys salilla oli suuri
ja monelle salille toivottiin saannollisempaa siivousta. Saliympariston viihtyvyyteen vaikutta-

vista tekijoista raikas ilma nostettiin myos esille. Hyva ilmanvaihto ja ilmastointi ovat tarkei-



ta, silla huonossa ilmassa on vaikea harjoitella taydella teholla. (Suomen Kuntoliikuntaliitto
2010, 20.)

3.2 Eri kayttajaryhmat kuntosalilla

Kuntosaleilla on erilaisia kayttajaryhmia, joten kaikkia palvelevaa kuntosalikokonaisuutta on
vaikea toteuttaa. Taloudellisesti ei ole jarkevaa keskittya vain yhteen hyvin rajattuun kaytta-
jaryhmaan. Useiden kayttajaryhmien tarpeiden huomiointi samalla salilla on kuitenkin haas-

tavaa ja asettaakin rajoja kayttajaryhmien maaralle. (Suomen Kuntoliikuntaliitto 2010, 4 - 9.)

Nuorille on tarkeaa muokata omaa kehoaan mieleiseksi, kun tyoikaiset edistavat salilla kay-
dessaan tyossa jaksamista ja hyvinvointia. lakkaammat salilla kavijat kayvat salilla yllapitaak-
seen toimintakykyaan ja usein myos sosiaalisen kanssakaymisen takia. (Suomen Kuntoliikunta-
liitto 2010, 4.)

Suomen Kuntoliikuntaliiton tekeman fokusryhmahaastattelun tuloksista ilmenee, etta nuoret
salilla kavivat pitavat rankemmasta liikunnasta kuin ikaantyneet. Painoarvo saliymparistolle
on nuorten kesken pienempi kuin ikaantyneilla, mutta molemmat toivat saliympariston merki-
tyksen esiin eraana viihtyvyytta parantavana asiana. Nuoret seka ikaantyneet arvostivat salin

siisteytta suuresti. (Suomen Kuntoliikuntaliitto 2010, 13.)

Nuoret seka vanhemmat kuntosalilla kavijat harrastavat lihaskuntoharjoittelua melko samois-
ta syista, tosin eri painopistein. Vanhemmat ihmiset harrastavat lihaskuntoharjoittelua oman
terveyden yllapitamiseksi tai sen parantamiseksi, kun nuoremmat panostavat lihaskunnon pa-
rantamiseen. Molemmat ryhmat pitavat sosiaalisuutta yhtena syyna kuntosaliharjoitteluun.
Nuoremmat nostivat salilla kaynnin syyksi myos harjoittelun tuottaman hyvan mielen. (Suo-
men Kuntoliikuntaliitto 2010, 13.)

Kuntoutusmielessa salilla kayvat ja kilpaurheilijat eivat nae saliymparistoa tarkeana tekijana.
Tama johtuu mahdollisesti siita, etta heidan tavoitteensa harjoittelussa ovat vakavampia kuin
perinteisilla kuntourheilijoilla. Urheilijoille salilla on tarkeaa, etta raskasta rautaa on riitta-
vasti ja vapaat painot ovat laitteiden sijaan paremmin edustettuina. Kuntoutusmielella salilla
kayvat ja urheilijat nostavat valineet ja laitteet tarkeampaan asemaan kuin saliympariston.
(Suomen Kuntoliikuntaliitto 2010, 13 - 14.)

3.3 Lihasvoimaharjoittelun hyotyja

Lihavuus on yksi maailman suurimmista terveysongelmista. Kansanterveyslaitoksen (nykyinen

Terveyden ja hyvinvoinnin laitos) vuonna 2008 julkaisemassa Kansallinen FINRISKI 2007



-tutkimuksessa ilmenee, etta suomalaismiehista normaalipainoisia oli vain 34 % ja naisista

47 %. Miehilla ilmenee enemman terveydelle haitallista vyotarolihavuutta. (Sundell 2011.)

Lihasten ja luuston kunnolla on suuri merkitys ihmisten terveydelle ja fyysiselle toimintaky-
vylle. Tutkimukset osoittavat, etta lihasvoimaharjoittelulla on suuri vaikutus lihavuuden ja
tyypin 2 diabeteksen ehkaisyssa ja hoidossa. (Sundell 2011.) Lihasvoimaharjoittelu on ollut jo
muutamia vuosia aerobisen liikunnan lisaksi myos vaestotason liikuntasuosituksissa (Sundell
2011; UKK-Instituutti 2013). Luurankolihakset ja luusto vahvistuvat huomattavasti, ja rasva-
kudoksen maara vahenee lihasvoimaharjoittelulla. Tyypin 2 diabeetikoilla lihasvoimaharjoit-
telu parantaa insuliiniherkkyytta. Lihasvoimaharjoittelu on turvallinen lilkkuntamuoto myos
iakkaimmille, kunhan liikkeet tehdaan oikealla tekniikalla, hallitusti ja rauhallisesti. (Sundell
2011.)

Saannollisesti lihasvoimaharjoittelua suorittamalla lihasvoima kehittyy. Harjoittelun tulee olla
progressiivista, eli lihaksen kehittyessa pitaa painomaarien kasvaa. Lihasvoiman kehittamisek-
si lihasvoimaharjoittelua tulisi suorittaa suurille lihasryhmille kahdesti tai kolmesti viikossa
noin 20 - 60 minuuttia kerrallaan. Harjoittelemalla erilaisilla toistomaarilla saavutetaan eri-
laista lihaskuntoa. Lyhyilla 1 - 5 toiston sarjoilla raskailla painoilla saavutetaan voimaa. Suo-
rittamalla 8 - 12 toistoa keskiraskailla painoilla kasvatetaan parhaiten lihasta. Tekemalla
enemman kuin 12 toistoa kehitetaan lihaskestavyytta. Harjoittelun tulee olla saannollista,

jotta tuloksista saadaan pysyvia. (Sundell 2011.)

Energian kulutus on kolminkertainen lihaksella verrattuna rasvakudokseen. Lihasvoimaharjoit-
telulla lisataan lihasmassaa ja vahennetaan rasvakudosta, jolloin kehon koostumus muuttuu
edullisemmaksi. Lihasvoimaharjoittelua suoritettaessa paino ja painoindeksi eivat valttamatta
pienene, ellei saatua energiamaaraa vahenneta, silla lihasmassa kasvaa harjoitellessa. (Sun-
dell 2011.)

3.4 Kuntosalitoiminnalle asetetut vaatimukset

3.4.1 Lainsaadanto

Kuluttajaturvallisuuslainsaadanto muuttui 1.1.2012 uuden kuluttajaturvallisuuslain (920/2011)
korvatessa kulutustavaroiden ja kuluttajapalvelusten turvallisuudesta annetun lain (75/2004).
Kuntosalitoiminnan kannalta tarkeimpia muutoksia laissa on uusien toiminnanharjoittajien
ilmoitusvelvollisuus kuntosalitoimintaa aloitettaessa ja velvollisuus laatia toiminnan turvalli-
suuden varmistamiseksi turvallisuusasiakirja. Palveluntarjoajan on tehtava ennen kuluttaja-
palvelun tarjoamisen aloittamista kirjallinen ilmoitus sen kunnan valvontaviranomaiselle, jon-

ka alueella palvelua aiotaan tarjota. (Aluehallintovirasto 2012.)



Ennen 1.1.2012 voimassa olleessa laissa kulutustavaroiden ja kuluttajapalvelujen turvallisuu-
desta (75/2004) kolmannen pykalan mukaan palveluntarjoajan oli varmistauduttava olosuh-
teiden vaatiman huolellisuuden ja ammattitaidon edellyttamalla tavalla siita, ettei kuluttaja-
palvelusta aiheudu vaaraa ja hanella on tarvittavat tiedot muun muassa palveluun liittyvista
riskeista. Aiemman lain huolellisuusvelvollisuuspykala vastaa asiasisalloltaan uuden kuluttaja-

turvallisuuslain viidetta pykalaa. (Aluehallintovirasto 2012.)

Toiminnanharjoittajan laatimassa turvallisuusasiakirjassa esitetaan suunnitelma vaarojen tun-
nistamiseksi ja riskien hallitsemiseksi seka niista tiedottaminen henkilokunnalle. Asiakirjaa
laatiessa pitaa ottaa huomioon toiminnan laajuus ja luonne, jonka sisallosta on saadetty erilli-
sella valtioneuvoston asetuksella (110/2011). Myos ennen 1.1.2012 aloittaneet kuntosalitoi-
minnanharjoittajat ovat joutuneet laatimaan turvallisuusasiakirjan heinakuun 2012 alkuun

mennessa. (Aluehallintovirasto 2012.)

Palvelun tarjoaja, joka tarjoaa monenlaisia palveluja tai samaa palvelua useassa paikassa, voi
laatia palveluille yhteisen turvallisuusasiakirjan, jossa tarpeen mukaan esitetaan palvelun
turvallisuusasioihin liittyvat erityispiirteet. Palveluntarjoajan on varmistauduttava siita, etta
palvelun tarjoamisessa mukana olevat tuntevat turvallisuusasiakirjan sisallon. Turvallisuus-

asiakirja on pidettava ajan tasalla. (Kuluttajaturvallisuuslaki 22.7.2011/920 7 8.)

Terveydensuojelulain 13 §:n 1 momentin 6 kohdan mukaan kuntosalitoiminnanharjoittajan
tulee laatia ennen toiminnan aloittamista kirjallinen ilmoitus sen kunnan terveydensuojeluvi-
ranomaiselle, jonka alueella toimintaa aiotaan harjoittaa. Ilmoituksesta on kaytava ilmi Ter-
veydensuojeluasetuksen neljannen pykalan mukaan toiminnanharjoittajan tietojen ja toimi-
paikan tietojen lisaksi selvitys harjoitettavasta toiminnasta. Ilmoituksessa pitaa olla selvitys
myos vedenhankinnasta, ilmanvaihdosta, viemaroinnista ja jatehuollosta. Ilmoituksesta taytyy
ilmeta lisaksi muut terveyshaitan arvioimiseksi tarpeelliset tiedot ja mahdolliset toimenpiteet
terveyshaitan estamiseksi. Ilmoitukseen tulee liittaa tarpeelliset piirustukset. (Terveydensuo-
jeluasetus 1280/1994.)

Kuluttajaturvallisuuslain 11 §:n mukaan kuluttajapalvelua ei pideta terveydelle vaarallisena
silta osin kuin se on sellaisten yhdenmukaistettujen standardien mukainen, joita koskeva viit-
taus on julkaistu Euroopan unionin virallisessa lehdessa.

3.4.2 Toimitiloille asetettuja vaatimuksia

Oulun seudun ymparistotoimi on vuonna 2012 laatimassaan Kuntosalin perustamisohje

-dokumentissa laatinut useita vaatimuksia kuntosalintilojen suhteen. Toimitilaksi haluttavan



huoneiston on oltava rakennuspiirustuksissa maaritetty liikehuoneistoksi. Kuntosalin huoltoti-
loineen ja valineineen pitaa olla sijoitettu siten, ettei toiminnasta aiheudu haittaa muille
huoneistoille. Kuntosalin yhteydessa pitaa olla peseytymis- ja pukeutumistilat kummallekin
sukupuolelle suhteessa arvioituun keskimaaraiseen kavijamaaraan. Kuntosalilta pitaa loytya
myos erilliset kaymalat kummallekin sukupuolelle. Siivous- ja puhdistusvalineille pitaa olla
erillinen tila, josta lOoytyy vesipiste, kaatoallas, kuivauspatteri ja ilmanpoisto. Kuntosalin pin-
tamateriaalien tulisi olla helposti puhtaana pidettavia. Erillinen juomavesipiste taytyy myos
loytya kuntosalitiloista. Sisaankayntia varten on eteinen tai tuulikaappi tai niita lammoneris-

tavyydeltaan vastaava ovi. (Oulun seudun ymparistotoimi 2012.)

Kuntosalilla tulee olla koneellinen ilmanvaihto, joka pitaa mitoittaa rakentamismaaraysko-
koelman D2 vaatimusten mukaan. Ilmanvaihdon tulee olla ohjattavissa tarpeiden, kuten asia-
kasmaarien mukaan. Sisailman lampaotilan vaihteluvali saa olla 17 - 24 °C valilla. (Oulun seu-
dun ymparisto toimi 2012.) Yleisesti rakentamismaarayskokoelmassa D2 sanotaan, etta: ”Ra-
kennus on suunniteltava ja rakennettava kokonaisuutena siten, etta oleskeluvyohykkeella saa-
vutetaan kaikissa tavanomaisissa saaoloissa ja kayttotilanteissa terveellinen, turvallinen ja

viihtyisa sisailmasto.” (D2 Suomen rakentamismaarayskokoelma 2008.)

Rakentamismaarayskokoelmassa D2 esitetaan kuntosalitiloihin kayttoajan ilmanvaihdon mi-
toittamisen ohjearvoiksi ulkoilmavirran suhteen 6 (dm*/s)/m?, danitasonsuhteen keskimaarai-
seksi desibelimaaraksi 38 ja maksimi desibelimaaraksi 43. Ilman nopeuden tulisi olla vuoden
ympari 0,25m/s. Ulkoilmavirta maaraytyy ensisijaisesti henkiloperusteen mukaan. Jos riittavia
perusteita henkilokuormituksen mukaiselle ilmavirtojen mitoitukselle ei ole, kaytetaan pinta-
alaan perustuvaa mitoitusta. Ulkoilmavirrat on maaritelty sisailman laadun yllapitamiseksi.
Sisaisten ja ulkoisten epapuhtaus tai lampokuormien aiheuttaman pitoisuuden tai huonelam-
potilan kohoamisen rajoittaminen ilmanvaihdon avulla edellyttaa ohjearvoja suurempia ilma-

virtoja. (D2 Suomen rakentamismaarayskokoelma 2008.)

3.4.3 Vaatimukset kuntosalilaitteiden suhteen

Kuntosalilaitteita koskevat yhdeksan eurooppalaista standardia SFS-EN-957-1 ... SFS-EN-957-
10. Valinekohtaiset standardit voimaharjoituslaitteille, kuntopyorille, juoksumatoille, soutu-
laitteille, porrasnousulaitteille ja elliptisille kuntolaitteille seka yleiset turvallisuusvaatimuk-
set sisaltava standardi joka loytyy SFS-kasikirjasta 74 "Kuntolaitteet”. (Aluehallintovirasto
2012.)

Kuntosalilaitteen mukana tulee olla kayttoohjeet suomeksi ja/tai ruotsiksi, selkea ilmoitus
mihin laite soveltuu seka tietoa laitteen ominaisuuksista. Harjoitteluohjeet, jotka on naytetty

tai opastettu kuvien avulla, tulee loytya laitteen valittomasta laheisyydesta. Laitteessa pitaa



olla esilla tarvittavat varoitukset. Jos kuntosalilla ei ole jatkuvaa valvontaa, pitaa salin sei-
nalta loytya vikailmoituslista seka laitteiden huollosta vastaavan yhteystiedot. Kaikilla kunto-
salin laitteilla tulee olla huoltosuunnitelma, josta nahdaan kuntosalilaitteen tarkastus- ja

huoltovali seka vastuussa oleva henkilo tai yritys. (Oulun seudun ymparistotoimi 2012.)

3.5 Kuntosalien turvallisuus

Kuntosalien turvallisuus koostuu monista asioista ja niihin vaikuttavat monet tekijat. Lansi- ja
Sisa-Suomen aluehallintoviraston alueella toteutettiin syksyn 2011 aikana kuntosalien turvalli-
suuteen liittyva valvontaprojekti, jonka tuloksia kaydaan seuraavaksi lapi tiivistetysti. Kunnal-
listen valvontayksikoiden tarkastajat suorittivat tarkastuksia kuntosaleihin. Kuntosaleja, joi-

den tarkastuksesta on taytetty tarkastuslomake, oli tutkimuksessa 98 kappaletta. (Aluehallin-

tovirasto 2012.)

Lansi- ja Sisa-Suomen aluehallintoviraston tutkimuksessa havaittiin puutteita seka yksityisissa
etta kuntien yllapitamissa saleissa. Yleisia puutteita oli muun muassa laitteiden kayttoohjei-

den, halytysohjeiden seka kuntosalin yhteystietojen esillepanossa. Laitteissa havaittuja puut-
teita olivat ainakin suojaamattomat painopakat ja riittamattomat turva-alueet laitteiden ym-
parilla. Monessakaan kuntosalilla huolto- ja kunnossapito ei ollut kovin suunnitelmallista. Yk-
sityisilla saleilla hoidettiin valvonta ja laitteiden kunnon seuranta paremmin kuin kuntien

omistamissa saleissa. (Aluehallintovirasto 2012.)

3.5.1 Kuntosalin kayton valvonta ja ohjaus

Lansi- ja Sisa-Suomen aluehallintoviraston tutkimukseen osallistuneista kuntosaleista 40 % oli
kokonaan ilman kaytonvalvontaa. Valvonnan puute voi vaikuttaa lisaantyvasti tapaturmiin,
seka tapaturman sattuessa avun paikalle saannin viivastymisena. Tutkimukseen osallistuneissa
kuntosaleissa kameravalvontaa hyodynnettiin lahinna kulunvalvonnan tukena, ei niinkaan kun-

tosalitilan valvontaan. (Aluehallintovirasto 2012.)

Lapsien liikkumista kuntosalin tiloissa pidettiin vaaratekijana. Jos lapsi olisi pakko tuoda kun-
tosalille, siella tulisi olla jokin erillinen tila lapselle. Lapsi ei ole kuntosalilla vaaraksi pelkas-
taan itselleen, vaan voi aiheuttaa vaaratilanteita myos siella harjoittelevalle aikuiselle.
(Aluehallintovirasto 2012.)

Yleisimpina vaaratilanteiden syina pidettiin asiakkaiden osaamattomuutta ja sita, etta kayt-
toohjeita ei noudatettu. Alle 60 % Lansi- ja Sisa-Suomen aluehallintoviraston tutkimukseen
osallistuneista kuntosaleista tarjosi yksilollista ohjausta laitteiden kayttoon. Yksityiset kunto-

salit olivat hoitaneet asiakkaiden yksilollisen ohjaamisen kunnallisia kuntosaleja paremmin.
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Suurimalla osalla kuntosaleista yksilollisen ohjaamisen saaminen perustui pelkastaan asiak-
kaan omaan aktiivisuuteen, eivatka kuntosalit automaattisesti tarjonneet opastusta. (Aluehal-
lintovirasto 2012.)

3.5.2 Hatailmoitusohje

Vain vahan yli puolessa Lansi- ja Sisa-Suomen aluehallintoviraston tutkimukseen osallistuneis-
ta kuntosaleista ohjeet avun halyttamiseksi oli yleisesti nahtavilla. Hatailmoitusohjeen tulisi
olla esilla, koska kaikki ihmiset eivat osaa toimia hatatilanteessa jarkevasti. Etenkin niilla
kuntosaleilla, joissa ei ole henkilokuntaa paikalla koko salin aukioloajan olisi tarkeaa, etta

hatailmoitusohje on nakyvilla. (Aluehallintovirasto 2012; Oulun seudun ymparistotoimi 2012.)

Hatailmoitusohjeesta tulee ilmeta kuntosalin osoitetiedot, jotta apu saadaan oikeaan paik-
kaan mahdollisimman nopeasti. Hatatilanteessa salin vakioasiakkaatkaan eivat valttamatta
muista salin virallista osoitetta. Osoitetietojen merkitys on suuri, koska nykyisin hatapuhelut
voivat yhdistya toiselle puolelle Suomea. (Aluehallintovirasto 2012.) Hatailmoitusohje voi olla

kuvan 2 esimerkin mukainen.

HATATI MOITUSOHIE 2013

HATANUMERO

12

Kohteen osoite: Aleksinkatu 6. 30100 Forssa

Toiminta onnettomuustilanteessa:

1. Arvioi tilanme. Selvitd, mitd on tapahtunut. Al3 hitdsnmy.

2. Pelasta ensin hengenvaarassa olevat ja siird loukkaantimest turvaan.
Ald kuitenkaan vaaranna omaa tai muiden henkea.

[¥e}

- Estd lisdonnettonmudet ja tulipalon syttyminen. Vareita muita!
4. Anna hitdensiapua.

5. Tee hiitiilmoitus vleiseen hitinumeroon 112.
- Kerro, miti on tapahtunut

- Kerro tarkka osoite ja kunta

- Vastaa kysymyksiin

- Toimi annettujen chjeiden mukaan

- Lopeta pubelu vasta saatuasi luvan

6. Opasta pelastajat paikalle

Kuva 2: Hatailmoitusohje
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3.5.3 Laitteiden huolto- ja kunnossapito

Lansi- ja Sisa-Suomen aluehallintoviraston (2012) tutkimukseen osallistuneista kuntosaleista
ainoastaan 34 %:lla oli laadittu huolto- ja kunnossapitosuunnitelma ja vain 30 %:lla kun-
tosaleista oli riittavat dokumentoinnit huolloista. Laitteiden huolto ja kunnossapito oli kun-
tosalien kesken jarjestetty hyvin eritasoisesti, ja suurimmassa osassa saleista laitteiden kun-

toa ei seurattu suunnitelmallisesti ja saannollisesti.

Kuntosaleilla, joissa laitteiden huollot toteutetaan itse, ei kirjallista kunnossapitosuunnitel-
maa ja dokumentointia pidetty tarpeellisena. Kunnossapitosuunnitelma ja dokumentointi ovat
kuitenkin tarkeita esimerkiksi onnettomuustilanteissa. Hyvin toteutetulla suunnitelmalla ja
dokumentoinnilla kuntosalin toiminnanharjoittaja voi osoittaa tayttaneensa lainsaadannon

yleisen huolellisuusvelvoitteen. (Aluehallintovirasto 2012.)

Yksityiset kuntosalit olivat laatineet huoltosuunnitelman paremmin ja huollot oli toteutettu
tehdyn suunnitelman mukaisesti useammin kuin kunnallisilla kuntosaleilla. Yksityiset kuntosa-
lit olivat hyodyntaneet myos vikailmoituslistaa huomattavasti kunnallisia kuntosaleja parem-
min. Vikailmoituslista on tarkea etenkin niissa kuntosaleissa, joissa henkilokunta ei ole paikal-
la koko ajan. Vikailmoituslistaan salin asiakkaat voivat merkita havaitsemiaan puutteita.
(Aluehallintovirasto 2012.)

4  Palvelu ja palveluiden laatu

Palvelut ovat aineettomia, mutta usein niihin liittyy jotain tavaraa (Ylikoski 1999, 17). Tavara
on fyysisesti olemassa, mutta se ei itsessaan ole palvelu. Toimitettaessa tavara asiakkaalle

hyvin suunnitellusti, siita tulee osa palvelua. (Gronroos 1998, 50.)

Tavaroita, toisin kuin palveluita voidaan varastoida, ja ne myydaan kun asiakkaalla ilmenee
tarve. Palvelut tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. Palvelua ei siis ole olemassa valmii-
na, vaan se syntyy aina palvelutapahtumassa. Palvelu myos katoaa kun se on kulutettu, mutta
palvelun vaikutuksia voidaan silti sailyttaa. (Ylikoski 1999, 22.) Asiakkaan kaydessa kuntosalil-

la on todennakoista, etta harjoittelun vaikutus tuntuu ja voi nakya viela jalkeenpain.

Kun palvelu tai tuote tyydyttaa asiakkaan tarpeet tai toiveet, voidaan niiden laatu maaritella
hyvaksi. Asiakkaan muodostama yleinen nakemys palvelun tai tuotteen onnistuneisuudesta
kuvastaa laatua. Palvelun lopputulos ja koko palveluprosessi vaikuttaa asiakkaan kokemaan
laatuun. Joskus asiakas antaakin arvoa enemman koko palveluprosessille kuin palvelun loppu-
tulokselle. Yksi laadun osatekija on myos asiakkaan mielikuva yrityksesta eli yrityksen imago.

Yrityksen hyva imago saattaa suodattaa joitain virheita niin, etta asiakas kokee palvelun tyy-
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dyttavaksi virheista huolimatta. Asiakkaan muodostama huono mielikuva yrityksesta vain vah-

vistuu, jos tallainen yritys tekee virheita palvelussaan. (Ylikoski 1999, 119 - 123.)

Asiakas ei toimi vain palvelun vastaanottajana, vaan on myos palvelun tuotantoresurssi. lh-
misten vaikuttaessa palvelutuotantoon palveluille on ominaista niiden heterogeenisyys eli
vaihtelevuus. Jokainen asiakas saa siis erilaista palvelua. Palveluun vaikuttaa palvelun tuotta-
jan ja asiakkaan sosiaalinen suhde. Palvelun laadun valvonta on vaikeaa sen heterogeenisen
luonteen vuoksi. Palvelun laadun tasalaatuisuutta on vaikea valvoa, koska jokainen kokee pal-
velun eri tavoin. (Ylikoski 1999, 21 - 25; Gronroos 1998, 53 - 55.)

Palveluiden vaihtelevuus ei valttamatta ole asiakkaalle ongelma, silla monesti asiakkaat odot-
tavat omiin tarpeisiinsa raataloityja palveluita. Asiakastyytyvaisyys paranee ja asiakas kokee

palvelukokemuksen parempana, kun hanet huomioidaan yksilona. (Ylikoski 1999, 25.)

Asiakkaan odotusten ja kokemusten valinen suhde kuvastaa asiakastyytyvaisyytta. Asiakkaan
kokemusten vastatessa odotuksia voidaan olettaa asiakkaan olevan tyytyvainen. Vastavuoroi-
sesti, jos asiakkaan odotukset eivat tayty, voidaan asiakkaan olettaa jaavan tyytymattomaksi.
(Mantyneva 2000, 125.)

Palveluita kaytetaan tarpeiden tyydyttamiseksi. Kayttomotiivit palveluilla voivat olla tiedos-
tamattomiakin, kuten esimerkiksi yhteenkuuluvuudentunteen tai itsearvostuksentunteen tyy-
dyttamista. Asiakkaan kokema tyytyvaisyys on suuresti yhteydessa siihen, kuinka han hyotyy
ostaessaan tietyn palvelun. Palvelun ominaisuudet seka palvelun kayton seuraukset tuottavat

tyytyvaisyytta asiakkaalle. (kuva 3)

Palvelun ominaisuudet Tyytyvaisyys

(abstraktit ja konkreettiset) ominaisuuksiin
A

v

Palvelun kayton seuraukset

Y

Tyytyvaisyys
7| seurauksiin

(toiminnalliset ja psykologiset)
A

v

Tavoiteltu tarpeentyydytys Tyytyvaisyys

Kuva 3: Palvelun ominaisuudet, kayton seuraukset ja asiakkaan tyytyvaisyys (Ylikoski 1999,
151)
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5 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilun tarkoitus on innovoida, kehittaa ja suunnitella palveluita muotoilun mene-
telmin siten, etta palvelu vastaa kayttajien tarpeita ja palvelun tarjoajan liikketoiminnallisia
tavoitteita. Palvelumuotoilun keskiossa on asiakas, jolle luodaan mahdollisimman hyva palve-
lukokemus. Palvelukokemusta ei voi suunnitella ja maaritella etukateen, koska jokainen ko-
kee palvelun yksilollisesti, mutta suunnittelemalla palvelukokemusta voidaan luoda sellainen
ymparisto ja tyokalut asioille, joilla palvelukokemuksesta voidaan saada halutunlainen. Palve-
lukokemus koostuu palvelun kontaktipisteista, palvelutuokioista ja palvelupolusta. (Koivisto
2007, 65 - 66.)

5.1  Kontaktipisteet

Kontaktipisteet ovat asioita, joiden kautta palvelu koetaan, aistitaan ja nahdaan (Koivisto
2007, 65 - 66). Kuntosalilla kontaktipisteita voisi olla vaikka mainokset, Internet-sivusto, hen-
kilokunta, kuntosalin sisustus, kuntoiluvalineet, laitteet seka opasteet salilla. Kontaktipisteet
voidaan jakaa neljaan luokkaan, joita ovat tilat, esineet, prosessit ja ihmiset (Koivisto 2007,
66).

Tilat viestittavat asiakkaalle tekemisen mahdollisuuksista. Tilat voivat olla fyysisia, kuten
kuntosali tai virtuaalisia, kuten kuntosalin Internet-sivut. Tiloissa olisi tarkeaa kiinnittaa huo-
miota asioihin, joita ihminen voi aistia. Tallaisia asioita on esimerkiksi ilmanlaatu, valaistus ja

aanet, jotka vaikuttavat suuresti asiakkaan palvelukokemukseen. (Koivisto 2007, 66.)

Palveluun kuuluvat esineet sijoittuvat tiloihin, kuten kuntosalin kuntoiluvalineet ja laitteet.
Esineet voivat olla myos palvelun tuottamiseen tarvittavia esineita, joita vain henkilokunta
kayttaa, mutta ne nakyvat silti asiakkaalle ja vaikuttavat siten palvelukokemukseen. (Koivisto

2007, 66.) Kuntosalilla tallainen esine voisi olla esimerkiksi asiakaspalvelupisteen tietokone.

Prosesseilla maaritellaan, kuinka palvelu tuotetaan. Prosessit voidaan maarittaa hyvinkin yksi-
tyiskohtaisesti (Koivisto 2007, 66). Prosessiksi voidaan maaritella vaikka se, kuinka kuntosalin
henkilokunta tervehtii salille saapuvaa asiakasta. Prosessit voivat muuttua ja kehittya paivit-

tain.

Ihminen on olennainen tekija palvelutuotannossa. Palvelutilanteessa ihminen on joko asiakas
tai asiakaspalvelija. Palvelumuotoilun tavoitteena on ohjata asiakaspalvelijoita toimimaan
halutulla tavalla. (Koivisto 2007, 66.)
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5.2  Palvelutuokiot

Palvelu on laaja kokonaisuus, joka muodostuu sarjasta tai joukosta osapalveluita. Yksittaista
osapalvelua nimitetaan palvelutuokioksi. Palvelutuokioita suunniteltaessa pitaa miettia asiak-
kaalle tarkeita ja oleellisia kontaktipisteita, joilla tuotetaan paljon arvoa asiakkaalle kustan-

nusten jaadessa pieniksi. (Koivisto 2007, 67.)

Kuntosalilla asiakaspalvelutilanne voisi koostua seuraavista palvelutuokioista:

- Asiakas etsii kuntosalin

- Asiakas saapuu sisaan kuntosalin asiakaspalvelupisteelle

- Asiakas valitsee kertakaynnin, useamman kerran kortin tai kuukausikortin
- Asiakas maksaa

- Asiakas siirtyy pukuhuoneen kautta harjoittelemaan

- Asiakas lopettaa harjoittelun ja poistuu pukuhuoneen kautta salilta

Jokaiseen palvelutuokioon kuuluu useita eri kontaktipisteita (Koivisto 2007, 66). Edella maini-
tussa ”asiakas maksaa” - tuokiosta esimerkiksi loytyy kontaktipisteina hinnasto, asiakaspalve-

lija, kuitti ja kuntosali fyysisena tilana.

5.3 Palvelupolku

Palvelu kokonaisuutena muodostuu toisiaan seuraavista palvelutuokioista ja niihin sidoksissa
olevista kontaktipisteista. Asiakas kokee toisiaan seuraavat palvelutuokiot palvelupolkuna,
joihin vaikuttaa asiakkaan itsensa tekemat valinnat seka palveluntarjoajan maarittelema pal-

velun tuotantoprosessi. (Koivisto 2007, 67.)

Palvelupolkuja on monenlaisia, koska asiakkaat voivat tehda erilaisia valintoja yksittaisissa
palvelutuokioissa ja palveluntuottaja voi tarjota monia tapoja ja kanavia asiakkaalle kuluttaa
tuotettu palvelu. Kuntosalilla esimerkiksi kertakaynnin maksavalla asiakkaalla on erilainen
palvelupolku, kuin kuukausikortilla itsensa omatoimisesti salille sisaan leimaavalla asiakkaal-
la. Palvelumuotoilussa pyritaan hahmottamaan yleisimpia eri palvelupolkuja palvelun kehit-
tamiseksi. (Koivisto 2007, 67.)

6  KuntoForssan kuntosalipalvelun kehittamisprosessi
Palvelumuotoilun suunnitteluprosessi koostuu useista perakkaisista vaiheista. Prosessi kaydaan

lapi vaihe vaiheelta siten, etta aina on mahdollisuus palata aiempaan vaiheeseen, jos on tar-

vetta. (Koivisto 2007, 72.) Tama opinnaytetyo on toteutettu sovelletusti Stefan Moritzin
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(2005, 123) laatiman prosessimallin mukaan. Moritzin laatimaan suunnitteluprosessimalliin
kuuluvat ymmarra, pohdi, kehita, seulo, selita ja toteuta vaiheet. Palvelumuotoiluun on laa-
dittu useampiakin prosessimalleja, mutta Moritzin malli nitoo monia malleja yhteen. Tassa
opinnaytetyossa suunnitteluprosessi toteutettiin kaymalla lapi ensin ymmarra-vaihe, sitten
edettiin yhdistettyihin pohdi- ja kehita-vaiheisiin, seuraavana toteutettiin seulo-vaihe ja vii-

meiseksi selita-vaihe. Toteuta-vaihe jatettiin toimeksiantajan toteutettavaksi.

6.1  Ymmarra

Ymmarra-vaiheessa kerataan tietoa asiakkaan tarpeista. Ymmarra-vaiheessa perehdytaan
myos palveluntarjoajan toimialaan ja palveluntarjoajan tarjoamiin palveluihin. Ymmarra-
vaiheessa selvitetaan palveluntarjoajan liilketoiminnan visio ja strategia. (Moritz 2005, 124 -
127.)

Ymmarra-vaiheessa kaytettiin palvelumuotoilumenetelmana asiakastyytyvaisyyskyselya (liite
3) seka palvelukokemuskarttaa (taulukko 2). Kuvien (liitteet 1 - 2) avulla pyrittiin havainnol-
listamaan toimeksiantajayrityksen toimitilojen nykytilaa. Kuvissa nakyy myos tilassa olevia
kuntoiluvalineita ja laitteita. Tilat olivat suurimmalta osin alkuperaisasussaan vuodelta 1988.
Seinat oli tiloissa kertaalleen maalattu valkoiseksi vanhojen maalien tummettua keltaisensa-
vyiseksi ja muutama laite oli vaihdettu uuteen vuosien saatossa, mutta suurin osa laitteistakin

oli alkuperaisia ja ne oli itse tehty salin edellisten yrittajien toimesta.

6.1.1 Asiakastyytyvaisyyskysely

Kvantitatiivisen eli maarallisen tutkimuksen tarkoituksena on kerata numeraalista tietoa, jolla
saavutetaan tietoa, joka auttaa ilmion tai asian ymmartamisessa. Kvantitatiivinen tutkimus-
menetelma soveltuu tutkimuksiin, joissa numeraalisesti halutaan yleisesti kuvailla jotakin asi-
aa. Asiaa kuvailemalla voidaan selvittaa, miten se vaikuttaa johonkin toiseen asiaan. Kvanti-
tatiivisen tutkimuksen tarkein asia on mittarin eli kyselylomakkeen muotoilu. (Vilkka 2005,
49, 84.) Kyselytutkimus on kaytannossa helppo toteuttaa ja silla voidaan kysya useita kysy-
myksia. Kyselylomaketutkimuksen luotettavuutta lisaa se, etta kysymykset ovat kaikille sa-
massa muodossa ja se, etta tutkija ei paikallaolollaan vaikuta vastaajan vastauksiin. Kyselyn
huono puoli on, etta vastausprosentit jaavat usein suhteellisen pieniksi. (Valli 2001.) Tassa
opinnaytetyossa asiakastyytyvaisyyskyselyn vastauksista haettiin tietoa asiakkaiden tyytyvai-

syydesta ja kehitystarpeita kuntosalin ja sen tilojen kehittamiseksi.

Kyselylomakkeen (liite 3) kysymykset suunniteltiin siten, etta ne vastasivat opinnaytetyon

tavoitteeseen, joka oli saada selville asiakkaiden mielipiteita ja kehitystarpeita salin toimin-
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nan kehittamiseksi. Kyselyn kysymyksia laatiessa otettiin huomioon my0s tassa opinnaytetyos-
sa hyodynnetty tausta-aineisto, jonka pohjalta laadittiin kysymyksia asioista, jotka ovat nous-
seet esille aiemmissa tutkimuksissa, kuten Suomen kuntoliikuntaliiton 2010 tekemassa selvi-
tyksessa terveytta edistavan liikunnan vaatimuksista rakentamiselle ja palvelutuotannolle ja
Aluehallintoviraston kuntosalien turvallisuuteen liittyvassa alueellisessa kuluttajaturvallisuus-
valvonnan projektissa vuonna 2011. Edella mainituissa tutkimuksissa esille nousseita asioita
olivat muun muassa siisteys, ilmanlaatu, lampotila, valoisuus, kuntosalin laitteiden- ja vali-
neiden kunto seka ohjeet laitteiden kayttoon. Opinnaytetyon kyselylomakkeen alussa kysyttiin
taustatiedot eli selittavat tekijat (ika, sukupuoli), joilla oli vaikutusta selittaviin muuttujiin
eli tutkittaviin asioihin. Kyselylomakkeeseen muotoiltiin kysymyksia, jotka olivat monivalinta-
ja avoimia kysymyksia. Monivalintakysymyksissa oli valmiit vastausvaihtoehdot, jotka olivat
taysin samaa mielta, melko samaa mielta, neutraali, melko eri mielta ja taysin eri mielta.
Avoimien kysymysten tavoitteena oli saada vastaajilta spontaaneja vastauksia, joissa vastaa-
mista oli rajoitettu aiheen ja tilan puolesta. Avoimien kysymyksien vastaukset analysoitiin ja
luokiteltiin ryhmiin seka kasiteltiin numeraalisesti. (Vilkka 2005, 84 - 87.)

Ennen kyselylomakkeen julkaisua tehtiin esitutkimus, jolla selvitettiin kyselylomakkeen toimi-
vuus. Esitutkimus tehtiin satunnaisesti valitulle salin asiakkaalle seka salin yrittajille. Esitut-
kimuksen tarkoituksena oli selvittaa kysymysten ja ohjeiden selkeys seka vastausvaihtoehto-
jen toimivuus ja kyselylomakkeen tayttamiseen kaytetty ajan kohtuullisuus. Lisaksi haluttiin
selvittaa yhteistyossa testaajien kanssa, puuttuiko kyselylomakkeesta jokin tarkea kysymys tai
oliko siina tarpeettomia kysymyksia. Esitutkimuksen pohjalta saatujen mielipiteiden pohjalta
kyselylomaketta muutettiin siten, etta jokainen kyselyn teema (ilmapiiri, siisteys, ilmanlaatu
ja lampotila, valoisuus, laitteet ja tilat) saivat omat kommentointialueet avoimille vastauksil-
le. Kyselylomakkeen ensimmaisessa versiossa asiakkaille oli varattu kyselyn lopussa tilaa
kommentoida kootusti kaikesta samaan kohtaan. (Vilkka 2005, 84 - 87.)

Kysely toteutettiin paperisilla kyselylomakkeilla. Kyselylomakkeet vietiin kuntosalin asiakas-
palvelupisteen ovessa olevaan lokeroon ja kyselyn saatekirje (liite 4) kiinnitettiin samaan
oveen 25. paiva helmikuuta 2013. Saatekirjeessa pyydettiin palauttamaan taytetyt kyselylo-
makkeet asiakaspalvelupisteen ovessa olevaan lukittuun postilaatikkoon. Kyselyn saatekirje
paivitettiin 18. paiva maaliskuuta 2013, jolloin kyselyn paattymisajankohdaksi merkittiin 20.
paiva maaliskuuta 2013 kello 18. Kyselyn paattymisajankohtaa ei aiemmin laitettu esille, kos-

ka vastausaktiivisuudesta ei ollut varmuutta. Vastauksia kyselyyn tuli kaikkiaan 47 kappaletta.

Kyselyn monivalintakysymysten aineisto analysoitiin Microsoft Excel
-taulukkolaskentaohjelmalla (liite 5). Avoimien kysymysten vastaukset kaytiin aihepiireittain
lapi Microsoft Word -ohjelmalla. Avoimien kysymysten vastauksista luotiin aihepiireittain niin

sanottuja vastausten paaluokkia, jotka kuvaavat tiivistetysti kunkin aihepiirin vastauksia.
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(Vilkka 2005, 84 - 87.) Avoimien kysymysten vastaukset luotuine paaluokkineen ovat liitteessa

6. Taulukosta 1 selviaa myos vastausten paaluokat.

Kyselyyn saaduista 47 vastauksesta noin 60 % tuli miehilta ja 40 % naisilta. Kyselyyn saatiin
eniten vastauksia 18 - 35-vuotiaiden ikaryhmista, muut ikaryhmat jaivat selkeasti pienemmik-
si. Kayntikerrat jakautuivat tasaisesti yli kolme kertaa viikossa ja yhdesta kolmeen kertaan
viikossa kayvien kesken. Miehista yli 60 % kavi salilla useammin kuin kolme kertaa viikossa,

kun naisista yli kolme kertaa viikossa salilla kayvia oli alle 30 %. (liite 5)

Kyselyn monivalintakysymysten vastausten perusteella KuntoForssan asiakkaiden kokonaistyy-
tyvaisyys oli hyvalla tasolla, silla suurin osa vastauksista oli taysin tai melko samaa mielta -
vastauskentissa. Monivalintakysymyksista harjoittelu- ja sosiaalitilojen siisteys, ilmanlaatu
seka opasteiden maara laitteiden kayttoon olivat ainoita, jotka saivat enemman vastauksia
muihin vastauskenttiin, kuin taysin samaa mielta vastauskenttaan. Kuntosalin hinta-
laatusuhdetta pidettiin hyvana, silla yli 70 % kyselyyn vastanneista oli vastannut vaittamaan
”Hinta-/laatusuhde on kohdallaan” taysin samaa mielta. Kohtaan "Koen KuntoForssan tilat

turvalliseksi harjoittelupaikaksi” vastanneista kaikki pitivat tiloja turvallisena. (liite 5)

Ilmapiiria kyselyssa kommentoitiin seka sille varatussa tilassa, etta kohdassa ”"Miksi olette va-
linneet juuri KuntoForssan harjoittelupaikaksenne. Ilmapiiria kuntosalilla kommentoitiin kuu-
sitoista kertaa ja kaikissa kommenteissa ilmanpiirin kerrottiin olevan hyva. Kahdessa vastauk-
sessa kommentoitiin musiikkia tai sen volyymia ja kahdessa vastauksessa kommentointiin ih-
misten kaytosta salilla. Siisteyteen liittyvista kommenteista polyisyys, seka harjoittelu- etta
sosiaalitiloissa, nousi vastauksista esille. Miesten suihku- ja wc-tilan siisteytta kritisoitiin nel-
jassa kommentissa kymmenesta. Ilmanlaatua kommentoitiin viidessa kommentissa kahdesta-
toista ja sen todettiin olevan ok, vaikka monivalintakysymyksissa ilmanlaatu saikin enemman
vastauksia muihin kuin taysin samaa mielta kenttaan. Lampotilaa kritisoitiin kahdeksassa vas-
tauksessa kahdestatoista siten, etta kuntosalia pidettiin liilan lampimana kesaisin. Kuntosalin
valaistusta kommentointiin nelja kertaa ja sita pidettiin kommenteissa hyvana seka kaihtimia
ikkunoissa kiiteltiin. Kuntosalin laitteita pidettiin riittavina, mutta toiveita uusista laitteista
oli useita. Useimmin vastauksissa toistuneita laitetoiveita olivat takareisilaite, jossa maataan
mahallaan, uusi jalkaprassi, tukevampi saadettava penkki tai penkkeja seka Crosstrainer. Sa-
lin tiloihin liittyvia kommentteja tuli vain kolme, joista kaikista ilmeni kuntosalipuolen tilojen
ahtaus. Kysymykseen ”Miksi olette valinneet juuri KuntoForssan harjoittelupaikaksenne?”
vastauksista on nostettavissa esiin kuntosalin aukioloajat, sijainti, edullisuus ja ilmapiiri. (liite
6)
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llmapiiri Mukava, mutta pienta sanomistakin on

Joskus polyista ja miesten suihkutilat

Siisteys melko karut

llmanlaatu ja lampotila Kesaisin liian kuuma, muuten ok

Valaistus Hyva ja kaihtimet hyvat

Laitteet ja painot hyvia, mutta toiveissa
on takareidet maaten, uusi jalkaprassi,
tukevampi saadettava penkki tai penkke-
ja, Crosstrainer. Salin puolen tilat ahtaat

Laitteet ja tilat

Aukioloajat, sijainti, edullisuus ja ilma-

Miksi juuri KuntoForssa? .
piiri

Taulukko 1: Kyselyn teemat ja vastausten paaluokat

6.1.2 Palvelukokemuskartta

Palvelukokemuskartta nayttaa asiakkaan palvelupolun ja -kokemuksen kuvauksena. Palvelun
ongelma-alueet ja mahdollisuudet, joita ei ole huomioitu, voidaan havaita palvelukokemus-
kartan avulla. Palvelukokemuskartan avulla voidaan myos tutkia mahdollisuuksia asiakkaan
palvelupolun venyttamiseksi tarjoamalla lisaarvoa tuottavia liitannaispalveluita. (Koivisto
2007, 73.)

KuntoForssan palvelukokemuskartta (taulukko 2) on laadittu pelkastaan kuntosalin tilojen
kannalta tarkeiden kontaktipisteiden ymparille. Ajatuksena oli, etta taulukosta nakee kul-
loiseenkin palvelutapahtumaan liittyvat asiat ja kokemukset/haasteet. Kokemuksia ja haas-
teita palvelukokemuskarttaan otettiin asiakastyytyvaisyyskyselyn kirjallisista vastauksista seka
taydennettiin muutamalla tutkijan omakohtaisella kokemuksella taman ollessa salilla asiak-

kaana.
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Kokemuk-
Tapahtuma Tilat Esineet Prosessit Ihmiset sia/haasteita
Kulkukortin
nayttaminen Kulkukortin kans-
lukijalle sisaan- sa joskus ongel-
paasemiseksi mia, mutta soit-
(Uudet asiak- tamalla yrittajil-
(Kulkukortti), k aat pagsevat Henkilo- le paasee sisaan.
- e s sisalle vain hen- : Kengat usein le-
Saapuminen : kenkateline, s kunta (jos | =, ox .
. . Eteinen, . kilokunnan ol- . vallaan eteises-
sisalle kun- RO ilmoitustaulut, . paikalla), | _.. .
. kaytava ) lessa paikalla .” | sa. Joskus paljon
tosalille asiakaspalve- 3 ke Kl muut asi- hiekkaa latiall
lupiste ma Ja ke klo. akkaat 1exkaa latia a.
17-20), kenkien Harva tervehtii,
jattaminen teli- vaikka olisi sa-
neeseen, ter- maan aikaan
vehtiminen, eteisessa tai kay-
ilmoitustaulujen tavalla.
katsastus
valilla voimakas
hien haju ja vil-
Ulkovaatteiden lakoiria lattioilla.
naulakkoon lait- Yleensa tevehdi-
Naulakot, pen- | taminen, har- taan jos samaan
Valmistautu- kit, vaaka, pei- | joitteluvaattei- . | aikaan pukuhuo-
. . . : Muut asi-
minen har- Pukuhuone | li, omat vaat- | den vaihtami- neessa. Arvota-
. . - . - akkaat .
joitteluun teet ja tarvik- nen, muiden varat (avaimet
keet asiakkaiden ter- jne.) joutuu jat-
vehtiminen ja tamaan vaattei-
jutustelu den taskuun.
Paljon vaate-
koukkuja.
Yleensa melko
siisti. Kasipaperi
usein loppu. Ei
Valmistautu- e Asiointi wc:ssa, osata kayttaa
. Pontto, lavu- . e
minen har- Wc aari. hll juomapullon seinassa kiinni
joitteluun » YR taytto olevaa ilman-
raikastinta (voi-
makas haju jos-
kus).
Kaikki eivat ter-
vehdi. Painoja
jaanyt joskus
Kuntoilulait- laitteisiin tai le-
teet- ja vali- . . valleen. Kesaisin
. . Muiden asiak- A
neet, ohjeet ja : lilan lammin ja
; kaiden terveh- o
. opasteet, pei- o . ruuhka-aikoina
Harjoittelu | "20TttelU= |5 “allo, 54- | timinen, HAR- ) Muut asi- |y o aatu karsii
tilat ’ ’ JOITTELU, ju- akkaat ’

nentoistolait-

teet, ensiapu-

kaappi tarvik-
keineen

tustelu, venyt-
tely

Laitteet ja pai-
not hyvia. Usein
polypalloja latti-
oilla ja mag-
neesiumia pitkin
laitteita ja latti-
oita. Valoisaa.
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Tapahtuma Tilat Esineet Prosessit Ihmiset .Kokemuk.-
sia/haasteita
Suihkun lattia
pinttyneen likai-
nen ja seinustat
i usein polyisia.
E?%Z?l«té pen- Suihkut melko
Pukuhuone i ,omat v’azt- Riisuuntuminen, karun nakaisia.
(ylla), pe- b . peseytyminen, Ikkunalaudalla
T .. | teet ja tarvik- : . ..
seytymisti- keet. suihku | Sdunominen (jos ollut samat kar-
arjoittelun at, sauna . maksettu), pu- uut asi- | paset jo yli vuo-
Harjoittel lat (Xz)’enkk] ksettu) Muut asi aset jo yli
jalkeen (erikseen h’ezaulak,- keutuminen, akkaat | den. Ei hyllya tai
automaat- k%yysauna (iu- l@htiessa mui- muutakaan paik-
tiin makset- a’s lauteet den tervehtimi- kaa pesuaineille.
taessa) AMDbAri. vesi- nen Suihkuhuoneen
iaur’ma) valaistus on ha-
mara. Saunasta
pitaa maksaa
erikseen auto-
maattiin.
Kenkien jalkaan
laittaminen, Ruuhka-aikoina
Kenkiteline henkilokunnan | Henkilo- | kulkeminen vai-
Poistuminen Kaytavi ilmoitustaulu’t ja mahdollisesti | kunta (jos | keaa tilanpuut-
salilta eteinen’ asiakas alve-’ viela muiden | paikalla), | teen takia. Puh-
lu ispte asiakkaiden ter- | muut asi- | taat sukat likas-
P vehtiminen, akkaat tuu heti jos lat-
(ilmoitustaulu- tia hiekkainen.
jen katsastus).

Taulukko 2: Palvelukokemuskartta KuntoForssa

Palvelukokemuskartasta oli erotettavissa joitain asioita, joihin salilla tulisi kiinnittaa huomio-
ta ja joitain asioita, jotka olivat hyvin. Haasteista voisi nostaa esille salin siisteyden kokonai-
suudessaan seka asiakkaiden kayttaytymisen salilla, josta myos osittain aiheutuu siisteys on-
gelmia. Asiakkaiden kayttaytymiseen liittyvia haasteita salilla on, etta kaikki eivat tervehdi
toisiaan ja jotkin asiakkaat jattavat harjoittelun jalkeen painot kayttamiinsa laitteisiin. Muu-
tamat asiakkaat kayttavat harjoittelun ohessa otteen parantamiseksi painoista magnesium-
jauhetta, jota on pitkin salin lattiaa. Tutkijan omakohtaisena kokemuksena havaittu, etta
wc:sta on usein kasipaperit loppu ja haju tilassa on joskus epamiellyttava, vaikka tilassa on
kaytettavissa painamalla toimiva ilmanraikastin. Eteisen ahtaudesta johtuva haaste on, etta
asiakkaat joutuvat jattamaan kenkiaan pitkin poikin, joka saa sisaankaynnin nayttamaan se-
kaiselta. Sailytyslokeroiden puuttuminen pukuhuoneista tuli esille tutkijan omakohtaisena
kokemuksena. Sailytyslokeroiden puuttumisen takia omien arvotavaroiden jattaminen puku-
huoneeseen saattaa arveluttaa joitain ihmisia, vaikkakin kulunvalvontaa apuna kayttaen mah-
dollinen toisen omaisuuden anastaja voitaisiin saada selville. Suihkutilojen huono kunto nousi
palvelukokemuskartasta myos esille, mutta niiden kunto on parantumassa lahiaikoina mahdol-
lisesti toteutuvassa remontissa, josta salin toinen yrittaja kertoi alkuvuodesta 2013 kaydyssa

vapaamuotoisessa keskustelussa. Harjoittelutilojen korkea lampotila kesaisin oli myos kehitys-
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ta kaipaavien asioiden joukossa, mutta yrittajat olivat suunnitelleet korjauksia asian hyvaksi

vuoden 2013 tai tulevien vuosien aikana. (taulukko 2)

Palvelukokemuskartasta oli erotettavissa myos asioita, jotka olivat kyselyhetkella hyvin. Kul-
kukorttijarjestelmaa kehuttiin ymmarra-vaiheessa toteutetussa asiakastyytyvaisyyskyselyssa.
Kulkukortti mahdollisti salille lilkkumisen klo 6 - 22 valilla joustavasti ja se toimi yleensa hy-
vin. Kulkukortin kanssa ongelmia ilmetessa salille kuitenkin paasi soittamalla yrittajille, joten
turhaa kayntia salille ei tarvinnut tehda kulkukortin ongelmien takia. Harjoittelutilojen valoi-
suus sai kehuja asiakkailta asiakastyytyvaisyyskyselyssa, joten valaistukseen ei ollut tarvetta
puuttua. Kuntosalin pukuhuoneet olivat tilavia ja niissa oli reilusti vaatekoukkuja, joten re-
montin yhteydessa olisi hyva sailyttaa nykyisia hyvaksi todettuja asioita. Laitteita ja painoja
kehuttiin asiakastyytyvaisyyskyselyssa, tosin asiakkailla oli toiveita uusien erilaisten laitteiden

saamiseksi salille. (taulukko 2)

6.2 Pohdi ja kehita

Pohdi-vaiheessa ymmarra-vaiheessa keratty aineisto analysoidaan palvelun ongelmakohtien ja
uusien asiakastarpeiden loytamiseksi. Analysoidun tiedon pohjalta luodaan tuote- tai palve-
luideoita. Tuote- tai palveluideoiden on tarkoitus ohjata ja maaritella joko olemassa olevan

tai kokonaan uuden palvelun jatkosuunnittelua. (Moritz 2005, 128-131.)

Kehita-vaiheessa tarkoituksena on ideoida ja kehittaa jo olemassa olevia palveluita tai luoda
kokonaan uusia palvelukonsepteja palvelu- ja tuoteideoiden pohjalta, joita on tyostetty ai-
emmissa vaiheissa. Kehita-vaiheessa taytyy pitaa kirkkaana mielessa asiakkaiden ja loppu-
kayttajien todelliset tarpeet. (Moritz 2005, 132-135.)

Pohdi ja kehita -vaiheen palvelumuotoilumenetelmina kaytettiin miellekarttaa ja teemahaas-

tattelua.

6.2.1 Miellekartta

Miellekartta on luovan ajattelun ja jasentamista auttava tyovaline. Miellekartan avulla pysty-
taan havainnollistamaan merkityssuhteita, kuvaamaan rakenteita ja yhteyksia asioiden valilla
(Kajaanin ammattikorkeakoulu 2013). Miellekartan tekemiseksi on tarkeaa loytaa kasiteltavan
asian ydinasiat, joiden ymparille miellekartta kasaantuu. Miellekartta on enemman tyon teki-
jaa hyodyttava tyokalu kuin kasitekartta, jossa kaytetaan linkkisanaa eri kasitteiden valilla.

(Turun yliopisto 2001.)



22

KuntoForssa yrityksesta tehtiin miellekartta helpottamaan koko kuntosalitoimintaan liittyvien
asioiden hahmottamista (kuva 5). Miellekarttaan merkittiin KuntoForssan palvelutuotteeseen
olennaisesti liittya kasitteita, kuten tilat, laitteet, turvallisuus, asiakaspalvelu, personal trai-
ning -palvelu, ohjatut tunnit ja palautekanavat, joiden ymparille kerattiin ns. alakasitteita,
joiden avulla pystytaan hahmottamaan kuinka monesta tekijasta Kuntosalipalvelutuotteena

rakentuu.

Ymmarra-vaiheessa toteutetun asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksista ilmenneissa kahdesta ke-
hityskohteesta (ilmanvaihto ja siisteys) tehtiin miellekartat (liitteet 7 ja 8), jotta laajoja ai-
hekokonaisuuksia olisi helpompi hahmottaa. Tehtyja miellekarttoja hyodynnettiin myos seulo-

vaiheessa kun arvioitiin aiemmin tuotettuja kehitysideoita.

wvaloisuus
internet . -
_ pohjaratkaisu
—kasvotusten PP a—
peseytymistilat

pukutilat laitteiden sijoittelu

Palautekanavat

sahkoposti

:
7

ohiaajat KuntoForssa Ky B toimivuus/laatu
kaytettavyys
pEE
palvelu Asiakaspalvelu Turvallisuus
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Kuva 4: Miellekartta KuntoForssa Ky

6.2.2 Teemahaastattelu

Teemahaastattelu on laadullinen tutkimusmenetelma. Laadullisen eli kvalitatiivisen tutki-
musmenetelman lahtokohtana on todellisen elaman kuvaaminen. Kvalitatiivisessa tutkimuk-
sessa tarkoituksena on tutkia kohdetta mahdollisimman kokonaisvaltaisesti. Laadullisessa tut-
kimuksessa pyritaan loytamaan tai paljastamaan tosiasioita mieluummin kuin todistamaan jo

olemassa olevia vaittamia. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2010, 161.)

Teemahaastattelu sopii tutkimusmenetelmaksi esimerkiksi silloin, kun halutaan tietoa huo-
nommin tunnetuista ilmioista ja asioista. Teemahaastattelu vaatii tarkkaa perehtymista aihe-

piiriin ja haastateltavien tilanteeseen, jotta haastattelu voidaan rakentaa tiettyjen teemojen
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ymparille. Haastateltaviksi tulee valita ihmisia, joilla arvellaan olevan parhaiten aineistoa
tutkittavasta aiheesta. Teemahaastattelu sijoittuu muodollisuudessaan lomakehaastattelun ja
avoimen haastattelun valimaastoon. Teemahaastattelu on hiukan strukturoidumpi kuin avoin
haastattelu. Teemat ovat kaikille haastateltaville samoja, vaikka niiden valilla voidaan liikkua
ilman tiukkaa etenemisjarjestysta. Haastattelussa ei edetty valmiiden kysymysten kautta
vaan tiettyjen ennalta pohdittujen teemojen pohjalta. Teemahaastattelu on kuitenkin kes-
kustelunomainen tilanne, vaikka siina kaydaan lapi ennalta pohdittuja teemoja. (Puusniekka
& Saaranen-Kauppinen 2006.) Yrittajille toteutetun teemahaastattelun tulosten pohjalta voi-
tiin vertailla asiakkaiden mielipiteita ja kehitysideoita yrittajien mielipiteisiin ja ideoihin.
Yrittajat olivatkin pohtineet kehitysideoita asiakastyytyvaisyyskyselysta ilmenneisiin haastei-

siin, joita oli esilla myos tehdyssa palvelukokemuskartassa (taulukko 2).

Teemahaastattelun tarkoituksena oli kartoittaa, ovatko yrittajien ja kuntosalin asiakkaiden
mielipiteet ja ideat salin kehittamiseksi samansuuntaisia. Ennen teemahaastattelua kuntosa-
lin yrittajille annettiin nahtavaksi teemahaastattelun teemat ja tassa opinnaytetyossa aiem-
min toteutetun asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset. Haastattelun teemat luotiin yhteistyossa
yrittajien kanssa syksyn 2012 ja kevaan 2013 aikana kaytyjen vapaamuotoisten keskusteluiden
pohjalta seka taman opinnaytetyon asiakastyytyvaisyyskyselyn vastausten pohjalta. Teemoja
laatiessa hyodynnettiin myos palvelukokemuskartasta ilmenneita kokemuksia ja haasteita.
Teemat tehtiin asiakastyytyvaisyyskyselyssa ja palvelukokemuskartassa ilmenneiden kehitys-
mahdollisuuksien ymparille, jotta haastattelussa saataisiin esille yrittajien kehittamia ideoita

kuntosalin toiminnan kehittamiseksi.

KuntoForssan yrittajan haastattelun teemat olivat:

Ajatuksia kyselyyn tulleista vastauksista
- Tulevat remontit
o Pukuhuone ja pesutilat
o Harjoittelutilat
- Laajennus
o Tilojen ryhmittely
o Aikataulu
- Laitteiden uusiminen tai kehittaminen
o Vikailmoituslappu ilmoitustaululle (pvm, laite, vika, tyontekijan kuittaus)
o Kayttoohjeet
- Siisteys
o Ulkopuolinen yritys hoitamaan siivousta

o Salille jarjestyssaantojen laadinta siisteytta ja ilmapiiria parantamaan
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Teemahaastattelu toteutettiin 22.maaliskuuta 2013 kello 17 - 19 valisena aikana KuntoForssan
toimistotiloissa salin toiselle yrittajalle. Alla olevat teemahaastattelun vastaukset ovat koos-

teita yrittajan puheista.

Asiakastyytyvaisyyskyselyyn tulleet vastaukset olivat yrittajan odotuksien mukaisia. Yrittaja
kertoi tulosten kertovan samaa kuin han on ajatellutkin salin toiminnasta. Kysely kasitteli ai-
empaan, vuosia sitten tehtyyn, kyselyyn verrattuna enemman kuntosalin tiloihin liittyvia asi-
oita, kun taas aiempi kysely oli keskittynyt enemman laitteisiin. Yrittaja oli tyytyvainen kyse-
lyn tuloksiin ja kertoi tuloksista olleen hyotya vuokranantajan kanssa remontista keskustelles-

sa.

Salin eteinen on nykyisellaan hieman ahdas ja siihen pitaisikin keksia jotain ratkaisuja. Vaih-
toehtona olisi, etta miesten kenkien paikka siirrettaisiin naisten kenkien kanssa samaan, jol-
loin eteisesta vapautuisi hiukan tilaa ja se ei tukkiutuisi toisten laittaessa kenkia jalkaan ja

toisten tullessa salille. Monesti ruuhka-aikoina eteinen on taynna kenkia ja niiden yli joutuu

hyppimaan. Harjoittelutiloissa remontti tulee olemaan melko pieni. Johonkin seinaan on aja-
teltu laittaa varia ilmetta piristamaan. Harjoittelutiloihin voisi asentaa salekaihtimien paalle
viela pimentavat verhot, jolloin aurinko ei paasisi lammittamaan tilaa niin paljon. Ilmanvaih-
tokoneet huolletaan seka puhdistetaan ja harjoittelutilan puolelle on tarkoitus asentaa ilma-

lampopumppu, jotta kesaisin saataisiin lampotila mukavammaksi ja ilmaa puhtaammaksi.

Tilojen mahdollinen laajentaminen voisi olla ajankohtaista talvella 2013 - 2014, koska toinen
jumppaohjaaja pitaa kesan ja syksyn aitiyslomaa, niin tiloja ei kannata laajentaa, koska ryh-
maliikuntatunteja joudutaan karsimaan, ellei loydeta sijaista ohjaamaan tunteja. Tilojen laa-
jentamisen jalkeen olisi mahdollista ottaa nykyisesta jumppasalista tilaa aerobisille laitteille
ja siten lisata painoharjoittelulaitteita varsinaisessa harjoittelutilassa. Laajennettuun uuteen
tilaan tuli uusi nykyista isompi ryhmaliikuntasali seka mahdollisesti hierontahuone. Nykyisia
harjoittelutiloja on mahdollista laajennuksen yhteydessa suurentaa viela nykyista toimistoti-
laa pienentamalla ja isoa siivousvalinevarastoa pienentamalla. Toimistotilojen pienentaminen

on mahdollista, koska yrittajat hoitavat yrityksen paperityot nykyisin lahinna kotona.

Uusien laitteiden hankinta ennen tilojen laajennusta on todella vaikeaa tilojen ahtauden ta-
kia. Salin toinen yrittaja on kyselyn tulosten pohjalta pyytanyt muutamilta laitetoimittajilta
tarjouksia uudesta jalkaprassista, joka korvaisi vanhan laitteen. Vaihtoehtona on myos nykyi-
sen jalkaprassin kunnostaminen uudella jalkalevylla ja selkanojan hitsaaminen hieman suo-
rempaan asentoon. Selkanoja on nykyisin liian pystyssa ainakin selkavaivaisille. Tilojen laa-
jentamisen jalkeen uusien laitteiden hankinta on mahdollista tilojen lisaannyttya. Vanhojen
laitteiden korvaaminen erilaisella uudella on vaikeaa, koska aina on asiakkaita, jotka nostavat

metelin kun tiettya laitetta oltaisiin vaihtamassa erilaiseen. Nykyisiin laitteisiin lOytyy kaytto-
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ohjeet laitevalmistajien Internet-sivuilta, mutta ohjeita ei ole vain printattu. Kuntosalin il-
moitustaululle voitaisiin laittaa laitteiden vikailmoituslista, johon asiakkaiden olisi helppo
merkita laitteissa tai valineissa havaitsemiaan vikoja silloin kuin henkilokunta ei ole paikalla.

Vikailmoituslistassa olisi kohdat paivamaara, laite, vikakuvaus ja yrittajien kuittauskohta.

Siisteyteen voitaisiin panostaa hankkimalla ulkopuolinen siivooja. Paikallisilta siivousyrityksil-
ta onkin jo pyydetty tarjouksia tilojen siivoukseen, mutta koska tilat ovat neliomaaraltaan
(372m?) niin isot, niin siivousyritykset mitoittavat tiloihin tarvittavaksi kaksi siivoojaa ja siten
hinta kohoaa liian korkeaksi. Tilat pystyy siivoamaan kunnolla yksin kahdessa tai maksimissaan
kolmessa tunnissa, joten kahden hengen mitoitus on turhaa. Vaihtoehtona on viela kysya tyo-
voimatoimistosta seka vuokratyovoimayrityksista siivoojaa tiloille. Yrittajalle tilojen siivous
alkaa kayda tyolaaksi selkavaivojen takia, joten muutosta pitaisi tilojen siivoukseen saada.
Siisteyteen voitaisiin vaikuttaa myos laatimalla salille omat jarjestyssaannot, joilla voitaisiin
yrittaa vaikuttaa ihmisten toimintaan salilla ja vaikuttaa siisteyteen ennaltaehkaisevasti.
Myos kuntosalin kulunvalvonta jarjestelmaa on ajateltu paivittaa siten, etta salilta poistuessa
pitaisi myos leimata itsensa ulos, jotta ovet avautuvat. Talloin nakisi helposti, kuka on mihin-

kin aikaan salilla, jos jotain sattuu tai salilla kayttaydytaan holtittomasti.
6.3 Seulo

Seulo-vaiheessa tarkoituksena on arvioida ja yhdistella aiemmin tuotettuja palvelukonsepteja
ja -ideoita. Parhaiksi valitut palvelukonseptit otetaan jatkokehitykseen. Palvelukonseptien
arvioinnissa on tarkeaa hyodyntaa uuden tai kehitettavan palvelun kayttajia. (Moritz 2005,
136 - 139.) Tassa opinnaytetyossa seulontavaiheen menetelmana kaytettiin Swot-analyysia.
Swot-analyysilla maaritellaan kehitettavan palvelun tai palveluidean vahvuudet, heikkoudet,

mahdollisuudet ja uhat. Edella mainitut osa-alueet kirjataan nelikenttaan (kuva 6).

Vahvuudet Heikkoudet

Mahdollisuudet Uhat

Kuva 5: Swot-analyysi pohja (OK-opintokeskus)

Swot-analyysit tehtiin pukuhuone, suihku ja saunatilojen remontista, ilmanvaihdon remontista
seka ulkopuolisesta siivousyrityksesta (liitteet 9 - 11). Swot-analyyseja tehtiin siis kaikkiaan

kolme. Swot-analyyseja tehdessa hyodynnettiin pohdi- ja kehita-vaiheessa tehtyja miellekart-
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toja siisteydesta ja ilmanlaadusta. Aiheet swot-analyyseihin tulivat pohdi- ja kehita-vaiheessa
salin toiselle yrittajalle totutetusta teemahaastattelussa esille nousseista kehitysideoista.
Salin yrittajat olivat paattaneet toteuttaa kaikki tassa opinnaytetyossa esilla olleet kehitys-
ideat, mutta koska sosiaalitilojen remontti toteutuisi todennakoisesti ensimmaisena eli se on

ensimmainen toteutettava kehitysidea, niin seuloutui yksiselitteisesti Selita-vaiheeseen.

Seulo-vaiheen aikana yrittajat kyselivat satunnaisesti asiakkailta salilla ollessaan vari- ja ma-
teriaalimieltymyksista, joita salilla toivottavaisiin remonttien yhteydessa kaytettavan, jolloin
saatiin huomioitua myos joidenkin loppukayttajien mielipiteita tilojen ilmeesta lopullisesti
paatettaessa. Salin yrittaja kertoi kesan 2013 aikana kaydyissa vapaamuotoisissa keskusteluis-
sa suurimman osan asiakkaista, joiden kanssa ovat puhuneet, toivovan salille luonnonlaheista,
mutta pirteaa varitysta. Vareista vaaleanvihrea ja vihrea nousivat usein esiin asiakkaiden ja

yrittajien kaymissa keskusteluissa.

6.4 Selita

Selita vaiheessa tarkoituksena on tuoda syntyneet palvelukonseptit ja -ideat esille selkeasti,

jotta niiden arviointi ja keskustelu niista olisi mahdollista (Moritz 2005, 140 - 141).

Selita vaiheen menetelmina tassa opinnaytetyossa kaytettiin tarinankerrontaa. Tarinankerron-
ta on valine nakemysten tai uusien palvelukonseptien ja kehitysideoiden jakamiseen. Tarinoi-
ta voidaan kirjoittaa kaikista nakokulmista yrityksen palveluista, yrityksen asiakkaiden ela-
masta, henkilokunnan kokemuksista tai yrityksen tarjoamasta palvelukokemuksesta. Tarinan-
kerronnalla voidaan tuoda esille paanakemyksia tai -ideoita uusista tai kehitetyista palveluista
useista eri nakokulmista. Tarinankerronnalla voidaan tuoda esille myos, kuinka uudet tai kehi-
tetyt palvelut vaikuttavat yrityksen toimintaan sisaisesti tai toimintaan ulkopuolisen palvelun-
tuottajan kanssa. (Stickdorn & Schneider 2010, 202 - 203.)

Tarinankerronnalla palveluehdotukset tai kehitysideat voidaan saada vakuuttavammiksi, koska
ne voidaan liittaa helposti kontekstiin. Jos nakemyksia ja ideoita esitellaan irrallaan, niin ih-
miset eivat usein osaa nahda uutta tai kehitettavaa palvelua niin kuin on haluttu. Tarinanker-
ronnan avulla ihmisten on helpompi seurata muutosprosessia kokonaisuutena ja myos aiheesta
tietamattomat pystyvat nakemaan kokonaisuuden selkeammin. Stickdorn & Schneider 2010,
202 - 203.)

Tarina kirjoitettiin asiakkaan silmin sosiaalitiloista, siten, etta sen pohjalta toimeksiantaja
seka salin asiakkaat voivat saada kuvan siita, milta salin sosiaalitiloissa voisi tulla nayttamaan

mahdollisesti toteutettavien muutosten jalkeen.
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Tarina:

Kuntosaliharjoittelun jalkeen pukuhuoneeseen tullessa huomio kiinnittyy ensimmaisena entis-
ta tukevampaan oveen, jonka ovipumppu varmistaa, etta ovi menee aina kiinni, eika jaa auki
kuten vanha ovi usein jai. Pukuhuoneeseen paastya silmiin pistaa uudestaan maalatut seinat,
joihin on tullut tehosteeksi vihrea poikittaisraita. Seinilta nayttaa loytyvan myos jotain tut-
tua, silla vanhat, mutta toimivaksi todetut naulakot ovat sailyttaneet paikkansa. Naulakot
tosin on maalattu lapikuultavan valkoisiksi, jolloin ne sopivat seinan variin huomattavasti pa-
remmin kuin ennen puun varisena ollessaan. Kenkia pois ottamaan kumartuessa huomio kiin-
nittyy uusittuun lattiaan, joka on toteutettu isoilla kirkkaan valkoisilla laatoilla. Uusi lattia-
laatoitus tuntuu heti jalkapohjiin miellyttavammalta, kuin vanha pienilaattainen pinttyneen
likainen laattalattia. Isot laatat ovat varmasti myos entista helppohoitoisemmat ja puhtaana

pidettavia saumojakin on nyt vahemman.

Suihkutilaan astellessa huomaan ensimmaisena uuden lasisen oven, joka nayttaa seka puku-
huoneen, etta suihkutilan puolelta peililta. Suihkutilassa huomaan astelevani samanlaisen
laattalattian paalla kuin pukuhuoneessa. Havaitsen suihkutilaan tulleen pyyhkeille uuden
isomman naulakon, jonne pyyhetta ei tarvitse asetella, vaan sen voi melkeinpa heittaa. Suih-
kun alle astellessa huomaan jotain ennestaan tuttua, silla vanhat automaattisuihkut ovat sai-
lyttaneet paikkansa, tosin ne on puhdistettu huolella ja nayttavat melkein uusilta. Suihkujen
taustalla on kaytetty vihreaa pienta laattaa ns. pystysuuntaisena palkkina. Vihrea vari nayt-
taisi silmiini samalta kuin pukuhuoneen seinaan maalatun tehosteraidan vari. Muutoin seina-
laatat ovat lattian kanssa yhtenevaisen nakoisia. Suihkujen valiin on kyynarpaan korkeudelle
asennettu kirkas metallinen rei’itetty hylly, johon totean luontevaksi asettaa suihkusaippuani,

kun sita ennen piti lattialta kumarrella.

Tilojen nayttaessa upeilta ajattelen kurkata myos saunatiloihin, vaikka en maksanutkaan sau-
namaksua automaattiin, kuten aina on kuulunut. Totean jo saunan ovea avatessa sen olevan
uusi lasinen ja vihreansavyinen. Saunan sisalle astuessa aistin saunan lammon ja huomioni
kiinnittyykin kiukaaseen, jonka huomaan olevan ns. hetivalmis-mallia. Avaan kiukaan luukun
ja hetkessa huomaan nauttivani uudessa saunassa hyvista loylyista. Loylyista nauttiessa katse-
len saunan uusia puunvarisia kuusiseinapaneeleita ja huomaan katon olevan myos uusi kuulta-
van valkoisesta puupaneelista tehty. Lauteilta alas tullessa havaitsen saunan lattian noudat-
tavan suihkutilan ja pukuhuoneen kanssa samaa valkoisen ison laatan linjaa. Olipa mukava
kayda saunassa harjoittelun jalkeen, ja nyt se on todella helppoa kun siita ei tarvitse erikseen

maksaa kuten ennen.

Suihkun kautta pukuhuoneeseen poistuessa huomaan viela suihkutilan ja pukuhuoneen katon

olevan samanlaisia kuultavan valkoisia puupaneelista tehtyja, kuin saunassa. Voisi siis sanoa,
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etta tilat ovat ilmeeltaan siisteja ja varimaailmaltaan sopusoinnussa keskenaan. Pukuhuo-
neessa pukeutuessani huomaan pukuhuoneen paatyseinustalle ilmestyneet pienet varmaankin
noin 30 x 30 cm kokoiset kirkkaan metalliset lukittavat lokerikot. Totean, etta ensi kerralla
voin jattaa arvotavarani turvallisemmin mielin niihin, kuin naulakossa roikkuviin vaatteiden

taskuihin mennessani harjoittelemaan.

7  Yhteenveto

Opinnaytetyon tavoitteena oli asiakkaiden ja toimeksiantajan nakemyksia yhdistaen selvittaa
mahdollisuuksia ja ideoita kuntosalin toiminnan kehittamiseksi. Tarkoituksena oli parantaa
25-vuotiaan kuntosalin toimintaa ja asiakastyytyvaisyytta. Opinnaytetyo toteutettiin sovellu-
tusti kayttamalla Stefan Moritzin (2005, 123) laatimaa palvelumuotoilun prosessimallilla. Ym-
marra-vaiheessa perehdyttiin tutkittavaan aiheeseen ja tehtiin kuntosalin asiakkaille asiakas-
tyytyvaisyyskysely seka laadittiin palvelukokemuskartta. Asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksia
hyodynnettiin palvelukokemuskartan tekemisessa, johon lisattiin myos tutkijan kayttajakoke-
muksia salin asiakkaana. Salin toimitilojen hahmottamiseksi tiloista otettiin kuvia (liitteet 1 -
2).

Pohdi- ja kehita-vaiheissa hyodynnettiin ymmarra-vaiheessa saadut tulokset asiakastyytyvai-
syyskyselysta. Pohdi- ja kehita-vaiheessa tehtiin miellekarttoja seka teemahaastattelu salin
toiselle yrittajalle. Teemahaastattelun teemoja pohdittaessa otettiin huomioon asiakastyyty-
vaisyyskyselyssa ilmi tulleita kehityskohteita seka aiemmin yrittajan kanssa kaytyja vapaa-
muotoisia keskusteluja. Teemahaastattelun tuloksina saatiin yrittajan pohtimia kehitysideoi-
ta. Salin sosiaalitilojen remonttia oli pohdittu jo ennen taman opinnaytetyoprosessin alkua,
mutta yrittaja kertoi, etta asiakastyytyvaisyyskyselyn tulosten pohjalta remontti oli helpompi

perustella tilan vuokranantajille.

Seulo-vaiheessa tehtiin Swot-analyysit esilla olleista kehitysideoista. Salin yrittajat olivat
paattaneet toteuttaa kaikki tassa opinnaytetyossa esilla olleet kehitysideat, mutta koska sosi-
aalitilojen remontti oli kehitysideoista lahitulevaisuudessa todennakoisimmin toteutuva, se

seuloutui selita-vaiheeseen.

Selita-vaiheessa kirjoitettiin tarina sosiaalitiloista mahdollisesti tapahtuvien muutosten jal-
keen. Tarina kirjoitettiin asiakkaan silmin, ja sen pohjalta toimeksiantaja seka salin asiakkaat
voivat saada kuvan siita, milta sosiaalitiloissa voisi tulla nayttamaan mahdollisesti toteutetta-

vien muutosten jalkeen.

Tyon toteutukseen voidaan olla tyytyvaisia. Toimeksiantajayrityksen toiminnan kehittamiseksi

saatiin esille kehitettavia asioita. Salin yrittajat olivat jo ennen taman opinnaytetyoprosessin
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alkua pohtineet joitain toteutettavia muutoksia salilla, mutta kertoivat taman tyon pohjalta
tulleiden asiakastyytyvaisyyskyselyn tulosten vahvistaneen ja helpottaneen muutoksien teke-
miseen ryhtymisessa. Toimeksiantajayrityksen pieni koko seka salin yrittajien ja asiakkaiden
valinen pitka ja laheinen asiakassuhde on helpottanut kommunikointia ja kehitettavien asioi-
den esille tuontia arkisissa kohtaamisissa salilla, jonka takia salin yrittajat olivat melko hyvin

tietoisia salin kehityskohteista.

Muutaman vuoden paasta, kun suunnitelmissa olevia toimenpiteita on saatu toteutettua, tulisi
salilla selvittaa asiakkaiden mielipiteita tehdyista muutoksista, jotta saataisiin selville ovatko
jo tehdyt muutokset olleet mieluisia ja mita viela tulevaisuudessa toivottaisiin tehtavan salin

toiminnan kehittamiseksi.
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Liite 1 Kuvia kuntosalin yleisista tiloista
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Liite 2 Kuvia kuntosalin harjoittelutiloista
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Liite 3 Asiakastyytyvaisyyskysely

KuntoForssa Ky asiakastyytyvaisyyskysely

Taustatiedot

Sukupucli D Mies O Nairen
IiE Qane 18 Oiu—u O 15-33 O 3550 Q :z-&oo yli L

Kuinks usein k@ytaitte KuntoForssan palveluita®

O Usemmmin kuin 3 kertaa wiikossa

D 1-3 kertaa vilkosm

O Harv=mmin kuin kerran wikosss

Mitd mieltd clette seuraavista asicista? Kommentoikaa ja kertokaa, mitkd asiat voisivat
olla paremmin.

'Ii'g,sinsu_.rr'nurri:l‘li Mello\:!s?rrmrri:l:i Neu:mui mtnujﬂielﬁ. 'Ii',-jnu_i mieitd
Kuntosalin ilmapiiri on hyvd Q l:_-} Q (-_) Q

Kommenttejo iinvapiirist:

Harjoittedutilat cwat puhtsat ja siistit O
O

Sosinalitilat owel siistit ja puhtast

00
00
00
00

Huntosalilla on hyed imaniasty (___j O O O (___:]
Kuntosalilla on sopiva Empdtits O O (j O O

Kommentteis limanlogdusta jw Mmp otilaste:

Kuntosali on riittivan valoiss D (:3 O D D

Kommenttejs voigistuksesto:
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Thysin saros mislE  Melko samss misks  Neutraal | Melko e misfts  THysinen misis

Hamjoittedutilat soveltusat
kuntosalihsrjoitteluun erinom sisesti

Kuntoszlin laitteet jo valineet
ovat kunnossa

Kunitosalin laittest vastaavat
tarpeitanne

Kuntosslills on tarpeeksi ohjeits
Iaitteiden kayttadn

O 00O 0O
ONONONON®.
O 00 0O0
O 0O 0O
O 0O OO0

Kuntosslin laittest jo vElineet
ovat helppokaytidisia

Kommenttejs kuntosaiin iaitteists jo tifoista:

Hinta- /laztuzuhde on kehdallaan O O O

Koen KuntoForssan tilet
turvallisedsi harjoittelupaiiosksi O L O E

O
O

Miksi ot walinmeet iwur KuntoForsson harjoitteiupaikaksenne*

Dsollistugksesi gnsratoen kerre nimesi jo puheimoumernosi

KITOS VASTAUKSISTASI
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Liite 4 Asiakastyytyvaisyyskyselyn saatekirje

Arvoisa KuntoForssan asiakas

Olen Laurea-ammattikorkeakoulun palveluiden tuot-
tamisen ja johtamisen koulutusohjelman opiskelija
ja kartoitan kyselylla opinnaytetyotani varten Kun-
toForssan asiakastyytyvaisyytta.

Vastaamalla kyselyyn paasette vaikuttamaan kun-
tosalin toiminnan kehittamiseen. llmoittamalla
nimesi ja puhelinnumerosi kyselyn lopussa osallis-
tutte arvontaan, jossa palkintona on 3 kuukauden
salikortti tai 2x 10-kortti ryhmaliikuntatunneille.

Kyselyn vastaukset kasitellaan nimettomina ja luot-
tamuksellisina. Yhteystietojanne ei yhdisteta kyse-
lyn tuloksiin ja niita kaytetaan ainoastaan arvonnan
suorittamiseen. Arvonta suoritetaan toukokuun 2013
loppuun mennessa.

Kyselylomake loytyy lokerikosta kuntosalin palvelu-
pisteen ovesta. Palauttakaa lomake palvelupisteen
ovessa olevaan postilaatikkoon.

Kiitan vaivannaostanne!

Terveisin,

Sami Nummela
Sami.M2.Nummela®@laurea.fi
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Liite 5 Kyselyn monivalintavastaukset
mies nainen | eivastausta
sukupuoli 27 19 1
alle 18 18-25 26-35 36-50 | 51-60 | yli61 |eivast.
ika mies 3 8 8 4 2
ika nainen 0 6 8 2 1
ikdjakautuma kaikkineen 3 14 16 6 3 2
yli 3krt/vko | 1-3krt | alle 1 krt/vko | ei vast. |
kayntikerrat mies 18 9 0
kdyntikerrat nainen 5 13 0
kdyntikerrat kaikkineen 23 22 0 2 ‘
taysin samaa | melko samaa | neut- | melko eri | tdysin eri ei
mielta mielta raali mielta mielta vast.
kuntosalin ilmapiiri 37 9 0 0 0 1
harjoittelutilat siisteys 17 21 4 3 0 2
sosiaalitilat siisteys 14 24 1 4 0 4
ilmanlaatu 14 22 8 1 0 2
[ampdotila 23 12 7 2 0 3
valoisuus 39 5 0 0 1 2
harjoittelutilojen so-
veltuvuus 30 13 2 0 0 2
laitteiden ja vélineiden
kunto 30 12 2 0 0 3
lait. Ja val. Tarpeisiin
vastaavuus 27 12 4 0 0 4
ohjeiden ja opasteiden
maara 20 15 8 0 0 4
lait. Ja val. Helppo-
kayttoisyys 28 11 0 0 5
hinta-/laatusuhde 34 9 0 0
ei
kylla ei vast.
tilat turvallisia 46 0 1
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Liite 6 Kyselyn avointen kysymysten vastaukset

KYSELYN AVOIMIEN KYSYMYSTEN VASTAUKSIA

ILMAPIIRI: Mukava, mutta pienta sanomistakin on.

”Technojumputuksen voisi kieltaa”

”Muutama henkilo kay asenteella, etta omistaisi koko paikan. Menee kesken sarjojen penkeil-
le/laitteisiin kysymatta onko kesken jne.”

”Rento ja mukava”

” Joidenkin ihmisten koppavuus arsyttaa kun eivat halua tervehtia”
”Musiikki joskus liian kovalla”

”Salilla kay mukavaa porukkaa. Ei tungosta”

”lhan mukava”

”Hyva on ei muuta”

SIISTEYS: Joskus polyista

”Miesten sosiaalitiloissa joskus polyista (sukkanoyhtaa®)”
”Suihkun viemari haisee joskus” (Miesten puoli)

”Kuntosalin siisteys ei ole kiinni tyontekijoista tai omistajista vaan kayttajista. Osalla jaa pai-
not levalleen”

”Wc likainen ja paperi usein loppu. Imuroida voisi useammin” (Miesten wc)
”Salin puoli naisen silmaan hieman torkyinen...”

”Sokeritoukat pois pesuhuoneen lattialta - Sininen Raid” (Miesten puoli)
”Useammin voisi imuroida”

” Joskus on jotain polypalloja”

”Pukuhuone on siisti, mutta suihkun puolella on aika karua”

”Silloin talloin tormannyt aikamoisiin polyroykkioihin, niin harjoittelu- kuin sosiaalitiloissa-
kin.”

ILMANLAATU JA LAMPOTILA:  Kesaisin liian lammin

”Kesalla liian kuuma”

"Tietysti kun neliot on rajalliset niin ruuhka-aikana ilmanlaatu karsii, mutta tilanne/laau on
silti aina vahintaan hyva”

”Kesahelteilla valilla turhan lammin, mutta yleisesti taysin ok”

”Kesalla valilla kuuma, mutta kuuluu asiaan”
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”Salin puolella ilmanvaihto melko hyva, jumppapuolella ilmanvaihto riittamaton”
”Kuuma?”

”Kesalla kuuma ja ilmastointia tarvittaisiin terhakkaammaksi.”

”Hyvat”

”Vahan liian kuuma joskus”

”Kaikki ok”

”Kesa lammittaa, mutta sille nyt ei mahda mitaan”

”Varsinkin kesaisin on valilla lilankin kuumaa ja tukalaa treenata.”

VALAISTUS: Hyva ja kaihtimet hyvat.

”Valaistuksessa ei vikaa”

”Kaihtimet ikkunoissa on hyvat, aurinko on joskus kirkas”
”Hyvat saatomahdollisuudet”

”Valilla auringonpaiste hairitsee mutta kaihtimet on sita varten”

LAITTEET JA TILAT: Laitteet ja painot hyvia, mutta toiveissa on

takareidet maaten, uusi jalkaprassi, tukevampi saadettava penkki

tai penkkeja, Crosstrainer. Salin puolen tilat ahtaat.

”Monipuoliset laitteet ja hyvat kasipainot”

”Muutamia laitteita voisi olla viela

- Takareidet maaten

- Enemman erilaisia penkkeja, joissa saatovaraa

- 2D-smith kyykkykone

- Prassiin isompi laatta jalkojen asennon varioimista varten
- Aerobisia laitteita muutama lisaa, esim. crosstrainer”

”Uusi prassi ja voimarakki kyykkaamiseen olisi mieluinen lisa + 24/7 toimiva sauna”

”Plussaa riittavista painoista. Kasipainoissa olisi ehka hyva olla valipainoja, joihinkin liikkei-
siin kilomaarien erot suht suuria (15kg—>17kg—>20kg). Ja varsinkin jos useampi treenaa sa-
maan aikaan olkapaita pikkupainot meinaa loppua kesken. Ehka siis esim. 2-10kg kasipainoja
olisi hyva olla toiset©. Jalkaprassi ei edusta Forssan parhaimmistoa...”

”Salin puoli ahdas. Voisiko osan kaltevista penkeista korvata uudella toimivalla saadettavalla
penkilla? Taljat vaikuttaa hieman huonokuntoisilta (vaijerit?), vastus vaihtelee liikeradan ai-
kana. Jos uusia laitehankintoja tulossa, niin naiset kaipaisi taljaa/ristikkaistaljaa tiheammalla
painopakkavalinnalla®© + Musiikki seka soitin bueno!”

”Itselle tarkein eli tangot on suoria, paitsi Eleikon kiiltava voimannostotanko.”

”Kaikki ok. Takareisilaite jossa maataan mahallaan olisi erinomainen lisa. MyOs vinopenkki
voisi olla enemman saadettava malli ja tukevampi.”

”QOvat kylla ihan tarpeitani vastaavia”
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” Joitain laitteita voisi olla viela mutta ymmartaahan sen ettei nain pieneen tilaan voi saada

kaikkea mahtumaan.”

”Laitteet hyvat, ei mitaan "hifistely©” laitteita. Takareisilaite, sellainen jossa ollaan mahal-
laan, olisi kiva. Saadettava vinopenkki on vahan tutiseva”

”Ainut asia jota kaipaisin olisi sopiva nostovyo. Nykyiset ovat itselleni liian isoja. Lisareiat
voisivat myos auttaa.”

”Prassi on huono, siihen parannusta. Edes yksi kunnolla saadettava irtopenkki. Stepperi olisi
kiva lisa aerobisiin laitteisiin.”

” Joistakin laitteista puuttuu kuvat, mihin lihasryhmaan liike vaikuttaa”

”Paras sali Forssassa”

”Saunan voisi remontoida/kunnostaa”

”Varsinkin vapaiten painojen nostopaikka on hieno”

”Liian vahan tilaa treenata. Tilaa saisi olla enemman kuntosalin puolella. Onneksi jumppasa-
liin voi menna treenaamaan silloin kun se on tyhjillaan. Crosstrainer olisi kiva. Jalkaprassi ja
”leuanvetolaite” ovat vaarallisen/liian lahella toisiaan. Pelottaa menna jalkaprassiin jos joku

menee "leuanvetolaitteeseen”. Jalkojen ”abduktio” ja "adduktio” laitteet ovat liian lahella
toisiaan”

Jos tilat El turvallisia:

"Toisinaan kdy epamaaraisen oloista porukkaan??” (Vastaus KYLLA)

Miksi juuri KuntoForssa? Aukioloajat, sijainti, edullisuus ja

ilmapiiri

”Paasee melkein koska vaan”

”Siisti, hyva ilmapiiri, hyvat laitteet HALVIN”

”Olen kaynyt vuodesta 89. Toimivin kuntosali treenaamiseen.”
”Edullinen ja lahella. Tammelan tykyetu®. Monipuolinen sali.”
”Hinta kohdallaan ja lahella kotia”

”Puskaradio kertoi paikan olevan Forssan paras. Kokeilin ja tosin asian nain olevan.”
”Sijainti ja ilmapiiri hyva.”

”Mukavin Sali kayda ja hyva ilmapiiri muiden treenaajien kans.”
”Hyva pumpin vetajat MARI JA NOORA”

”Hyva pumpin vetaja MARI JA NOORA”

”Saan alennusta®. Mukava paikka”

”Sopivan kokoinen ja kotoisa sali, mukava porukka. Sijainti loistava. Hinta sopiva”
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”Sopiva hinta, kaverit suosittelivat. Vesihelmi syrjii ulkokuntalaisia (kayn Humppilasta)”
”Sopivan rauhallista, ei ”ulkopuolista” melua (vrt. Kutomo, liikaa eri ryhmia ja halinaa). Mu-
kava tulla avainkortilla milloin vain (vrt. Kutomo menee kiinni lauantaisin jo klo 15.00).”
”Salilla rento meininki ja porukka mukavaa. Laitteet ovat perinteisia, eika mitaan turhanpai-
vaisia hifistelylaitteita”
”Se on lahella. Mukavat harjoittelukaverit”
”Aukioloaikojen takia aluksi, sitten yleisen ilmapiirin.”
”Aukioloajat avainkortilla. Laitteet ja hintataso kompensoi toisiaan”
”Sijainti, treenikaveri, hinta, aukioloajat, runsaasti irtopainoja kaytossa. Useimmiten loistava
ilmapiiri”
”Hyvat aukioloajat. Mukava henkilokunta. Asiakkaiden kesken hyva ilmapiiri”
”Loistava ilmapiiri treenata kovaa. lhanat aukioloajat, paasee silloin kun itse haluaa. Helppo
kayda. Jumppasali poseerausharjoitteluun”
”Lahella kotia. Hyvat ohjaajat”
”Aukioloajat. Ok laitteet. Hyva porukka”
”Hyva sijainti ja hinta-laatusuhde hyva. Ilmapiiri hyva!”
”Sopii aikatauluihin, rauhallinen aamuisin”
”Hyva ilmapiiri”
”Lahella ja hinta sopiva”
”Aina auki 6.00-22.00 (pyhatkin!), kotoisa (kiva tulla), reipas porukka”
”Hintalaatusuhde ja ystavallinen ilmapiiri”
”Hyva ohjaaja, tuttuja, pieni porukka jumpissa”
”Lahella ja sopivan pieni”
”Tanne voi tulla aikaisin ja myohaan”
”Best place<3”
”Parhaat treenimahdollisuudet. Avainkortilla joustavat aukioloajat”
”Koska taalla on avainkorttisysteemi”
”Sopivankokoinen, kiva kuntosali! ©”
”Ensituttavuus -90 luvulta ja nailla mennaan. Vanhankoulukunnansali”

”Sopivan lahella kotia”
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”Paikka on lahella omaa tyopaikkaa, joten on helppo ja vaivaton tulla toiden jalkeen ja yleis-
ilmapiiri salilla on hyva.”

”Halpa. Mukava paikka”
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Liite 7 Ajatuskartta siisteydesta
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Liite 8 Ajatuskartta ilmanlaadusta
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Liite 9 Swot pukuhuone, suihku-, ja saunatilojen remontti

Pukuhuone, suihku-, ja saunatilojen remontti

Vahvuudet

Tilat kunnossa ainakin
seuraavat 10 vuotta.
Mahdolliset kosteusvauri-
ot rakenteissa korjataan
samalla.

Asiakkaat voivat viihtya
salilla pidempaan kun ti-
lat ovat siistit.

Sauna kuuluu salikortin
hintaan

Heikkoudet

Pesutilat pois kaytosta
remontin ajan.
Sahkonkulutuksen nousu
jatkuvasti lampiman kiu-
kaan takia.

Mahdollisuudet

Voi houkuttaa uusia asi-
akkaita salille.

Voi sitouttaa nykyisia asi-
akkaita salille.

Siisteja sosiaalitiloja voi
kayttaa markkinoinnissa.
Mukavampi jarjestaa sali-
porukan kesken esim. il-
lanistujaisia kun tilat on
kunnossa.

Uhat

Hintojen korotus
Asiakkaat, jotka eivat
kayta pesutiloja, voivat
nahda remontin turhana

ja lahtea salilta mahdolli-

sen hintakorotuksen
vuoksi

Tiloista loytyvat kosteus-
vauriot ja niiden aiheut-
tamat lisakulut
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Liite 10 Swot ilmanvaihdon remontti

Ilmanvaihdon remontti
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Vahvuudet

Raikas sisailma.

Myos kesaisin sopiva harjoittelu-

lampotila.

Mahdollisesti vahentyva polyynty-
minen ilman lisaantyneen suoda-
tuksen takia.

Heikkoudet
Mahdollisesti sisatiloihin ilman-
vaihtokanavista tuleva poly puh-
distuksen yhteydessa.

Kallis investointi.

Mahdollisuudet

Asiakkaat saattavat viihtya salilla
harjoittelemassa pidempaan.

Voi nostaa mielenkiintoa uusien
asiakkaiden keskuudessa.
Siivouksen helpottuminen.

Uhat

Hintojen korotus

Jotkut asiakkaat saattavat kokea
vetoa ilmanvaihdon tehostuessa.
Sali voidaan joutua pitamaan sul-
jettuna puhdistuksen ajan.
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Liite 11 Swot ulkopuolinen siivousyritys

Ulkopuolinen siivousyritys

Vahvuudet Heikkoudet

- Yrittajien ajan vapautuminen yri- - Kustannukset
tyksen muiden asioiden hoitoon.

- Yrittajien ei tarvitse stressata sii-
vouksesta.

- Ammattilaiset siivoaa.

- Ammattimaiset valineet

Mahdollisuudet Uhat
- Siisteyden parantuminen. - Siivooja keskittyy enemman har-
- Asiakastyytyvaisyyden parantumi- joitteluun kuin siivoamiseen.

nen. - Siivoojan luotettavuus.




