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KASITTEIDEN MAARITTELY

7P-malli
Laajennettu markkinointimix, joka koostuu seitsemista kilpailukeinosta: tuote (product), hinta (price),
jakelu (place), markkinointiviestintd, (promotion), henkildsto ja asiakkaat (people), toimintatavat ja

prosessit (processes), palveluympiristo (physical evidence).
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1 JOHDANTO

1.1 Opinniiytetyon tausta ja tavoite

Nykyéén ihmisille on tarjolla erittdin laaja valikoima erilaisia vapaa-ajan vithdykkeiti ja tekemistd. Jotta
yritys kykenee kilpailemaan niilld monimuotoisilla markkinoilla erityisesti oman alansa yrityksid vas-
taan, tdytyy palvelun laadun ja kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen olla korkealla tasolla. Erilaisten
jasenyyksien, kuten kuntokeskuksen jasenyyden vaihtaminen yrityksestd toiseen on nykyisin erittiin
helppoa. Jotta yritys saa uusia asiakkaita ja kykenee pitiméain nykyiset, on asiakkaiden odotukset tiy-
tettdvi ja pidettdva asiakastyytyviisyys hyvilla tasolla. Tdma on yrityksen toimintakyvyn yllépitimisen

kannalta tiarkeia.

Ylikosken (1999, 155-156) mukaan asiakkaiden tyytyviisyyttd voidaan tutkia sekd asiakastyytyviisyys-
tutkimuksen ettd suoran palautteen avulla. Asiakastyytyvéisyyden tason selvittimiseksi asiakastyytyvai-
syystutkimuksen merkitys on suurempi. Toimeksiantajayrityksessd asiakkaat voivat antaa suoraa pa-
lautetta useiden eri kanavien kautta, mutta yrityksessé ei ole sen kymmenvuotisen historian aikana to-
teutettu asiakastyytyviisyystutkimusta. Siksi timén tutkimuksen tekeminen on mielestini erittdin aiheel-
lista. Tutkimus auttaa yritystd muodostamaan kokonaiskuvan asiakkaidensa odotuksista, tarpeista ja tyy-

tyvadisyydesta.

Asiakastyytyviisyystutkimusten toteuttaminen ja asiakaspalautteen kerddminen ovat yleisid toimenpi-
teitd yritysten keskuudessa. Suurempien ketjuliikkeiden asiakastyytyvéisyydesté voi lukea jonkin verran
yritysten omilta nettisivuilta tai esimerkiksi Kaupan Liiton sivuilta. On hyvin yleisti, ettd yritykset pité-
vt kerddmaénsa tutkimustiedon itsellddn, eikd tarkempia tuloksia ole juurikaan saatavilla. Asiakastyyty-
vaisyystutkimuksen tarkempiin tuloksiin eri aloilla pddseekin tutustumaan parhaiten opinnéytetdiden
muodossa. Jonkin verran aihetta késitelldan myds Pro gradu -tutkielmissa. Yksityisten kuntokeskusten
asiakastyytyvéisyyttd koskevia tutkimuksia on Suomessa toteutettu useita nimenomaan opinndytetdina.
Omaa opinndytetydtdni suunnitellessani olen tutustunut muiden opiskelijoiden toteuttamiin kuntokes-
kusten asiakastyytyvaisyystutkimuksiin. Lukemissani opinndytetdissd olen kiinnittdnyt huomiota siithen,
kuinka tarkasti vastaajien taustatiedot on selvitetty, miten asiakkaille esitetyt kysymykset on muotoiltu
ja mitd tietoa asiakkailta on kerdtty. Pyrkimykseni on toteuttaa tutkimus, jota voi vertailla muihin saman

alan tutkimuksiin.



Liikunta-ala ja erilaiset kuntokeskukset ovat suosittuja ympéri maailmaa. On olemassa myds kansain-
vilistd tutkimustietoa koskien kuntokeskusten asiakastyytyvéisyyttd. Tutkimukset kdsittelevit padasi-
assa eri asioiden vaikutusta asiakastyytyvéisyyteen kyseiselld alalla. Esimerkiksi erdédssa artikkelissa
(Zurina, Hasbullah, Jubilee, Saw & Norfadzila 2022.) késitelld4n tutkimusta, jossa tutkittiin markkinoin-
nin 7P-mallin vaikutusta Malesialaisten kuntokeskusten asiakastyytyvidisyyteen. Kyseisessa tutkimuk-
sessa todettiin asiakastyytyvéisyyden olevan merkittdvassd asemassa vakaasti kasvavalla alalla. Nykyis-
ten asiakkaiden pitdmiseksi ja uusien saamiseksi kuntokeskusten on kyettédva tuottamaan asiakkaille li-
sdarvoa. Tutkimuksen mukaan markkinoinnin 7P-mallin parempi ymmarrys liittyy asiakastyytyvéaisyy-

den positiiviseen kehitykseen.

Opinndytetyoni toimeksiantajana toimii Kuntosali- ja liikkuntapalvelut GoFit Oy (jatkossa GoFit Oy).
Tyon taustalla on toimeksiantajayrityksen tarve kartoittaa asiakastyytyviisyyden tdminhetkista tilaa.
Opinnidytetyon tavoitteena on selvittda yrityksen asiakkaiden tyytyviisyyttéd yrityksen tarjoamiin palve-
luihin ja puitteisiin. Tdmén opinndytetyon avulla tavoitteeni on auttaa toimeksiantajaani hankkimaan
heille olennaista tietoa heidén asiakkaiden timénhetkisesti tyytyviisyyden tasosta ja toiveista. Asiakas-
tyytyvéisyyden tutkiminen on palvelualalla oleellinen osa toiminnan kehittdmistd. Tutkimuksen avulla
asiakkailta voidaan saada palautetta ja kehittimisehdotuksia, joita he eivit vilttiméttd muulloin tulisi
antamaan. Pyrin analysoimaan hankkimani tiedon ja muuntamaan sen helposti havainnollistettavaan
muotoon erilaisten kuvioiden avulla, jotta toimeksiantaja voi hyddyntéd sitd mahdollisimman sujuvasti.

Tutkimuksesta saatavien tulosten pohjalta GoFit Oy voi kehittdd toimintaansa asiakasldhtoisesti.

Asiakastyytyvéisyystutkimus toteutetaan alkuvuodesta, jolloin toimeksiantaja saa tutkimuksen tulokset
kayttoonsd kesddn mennessd. Tamé on otollinen ajankohta tutkimuksen toteuttamiselle. Kesén aikana
yrityksessd suunnitellaan tulevan syksyn ohjelmaa ja tapahtumia, joten tutkimuksen myo6téd saatuja ke-
hitysehdotuksia voidaan mahdollisuuksien mukaan toteuttaa jo silloin. Alkuvuosi on myds siind mie-
lessd hyvé ajankohta tutkimuksen toteuttamiselle, ettd silloin on mahdollista tavoittaa useampia asiak-
kaita vastaamaan kyselyyn. Kuntokeskuksille tyypillisesti asiakkaat ovat aktiivisempia alkuvuodesta,

kuin esimerkiksi kesilld, jolloin ihmiset liikkkuvat enemmin ulkona.

1.2 Tutkimusongelma ja teoreettinen viitekehys

Taman opinndytetyon pddongelma tutkimuskysymysmuodossa on:



Mika on GoFit Oy:n asiakastyytyvéisyyden taso?
Pddongelma voidaan jakaa kolmeen eri alaongelmaan, jotka kysymysmuodossa ovat:
1. Mitké asiat vaikuttavat asiakastyytyviisyyteen?
2. Kuinka asiakastyytyviisyyttd voi mitata?
3. Miten asiakastyytyvéaisyyttd voi parantaa?
Suoritettavan tutkimuksen avulla pyrkimykseni on saada vastaus tutkimusongelmaan. Tutkimus tehd4én
kvantitatiivisena, eli méaarillisend tutkimuksena. Tutkimukseen tarvittavaa aineistoa kerdtddn sahkoi-

selld kyselylomakkeella. Kyselyn suunnittelussa pohjana kéytetdin timén opinnéytetydn teoreettista vii-

tekehysta.

Teoreettinen viitekehys rakentuu tutkimusongelman ja sen alaongelmien ympdrille. Timén opinnéyte-
tyon teoreettinen viitekehys koostuu késitteistd asiakastyytyvéisyys, asiakaspalvelu, asiakasuskollisuus,
asiakkaan kokema arvo, asiakaskeskeisyys, hinta, asiakaskokemus, asiakkuus, palveluympéristo ja pal-

velun laatu. Teoreettinen viitekehys on havainnollistettuna kuviossa 1.

palvelun laatu

asiakastyytyvaisyys
asiakaspalvelu

KUVIO 1. Teoreettinen viitekehys

asiakaskeskeisyys

Mika on GoFit
Oy:n asiakas-
tyytyvéisyy-

den taso?

asiakkaan kokema arvo

palveluymparisto

asiakasuskollisuus



1.3 Aiheen rajaaminen ja opinniytetyon rakenne

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa aiheen rajaaminen on tarpeellista, jotta tutkimus voidaan toteuttaa tut-
kimusongelman mukaisesti. Jo alustava aihevalintani asiakastyytyviisyystutkimuksesta tietylle yrityk-
selle itsessddn rajaa aiheen tiukasti. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2014, 82, 84.) Tutkimusaineiston
kerdaminen kohdistuu GoFit Oy:n nykyisiin asiakkaisiin, jotta tutkimustulokset vastaisivat mahdolli-
simman hyvin toimeksiantajan tarpeita. Teoriaosiossa kisiteltdvét aiheet liittyvit olennaisesti asiakas-
tyytyvéisyyteen ja sen kehittdmiseen. Tédssd opinndytety0ssd asioiden kisittely painottuu palveluyrityk-

sen nikokulmaan, silld toimeksiantaja on palveluyritys.

Opinndytetyoni johdannossa esittelen tutkimuksen taustan ja tavoitteen sekd sen rakenteen ja rajauksen.
Johdannossa kisitellddn my0s opinndytetyon taustalla olevaa tutkimusongelmaa seki teoreettista viite-
kehystd, jonka pohjalta tdtd opinndytetyotd on lahdetty luomaan. Johdannon jilkeen seuraa opinndyte-
tyon toimeksiantajan esittely. Opinnédytetyoni sisdltdd seké teoriaosion ettd empiirisen tutkimuksen. Teo-
riaosiossa késitellddn tarkemmin asiakastyytyvédisyyttd ja siithen vaikuttavia tekijoitd, kuten arvon tuot-
tamista asiakkaalle ja palvelun laatua seké asiakkuutta. Empiirisessé osiossa perehdytddn kéytettyyn tut-
kimusmenetelméén ja itse tutkimusprosessiin. Taman jélkeen késittelen ja analysoin tutkimuksen tulok-
set. Opinndytetyon lopussa vertaan saatuja tuloksia saman alan muiden opinnéytetdiden tuloksiin. Vii-
meisend on vield yhteenveto ja johtopdatoksidni tehdysté tutkimuksesta sekd omaa arviointia tydskente-

lysténi.



2 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY

GoFit Oy on Kalajoella toimiva liikunta-alan yritys, joka perustettiin vuonna 2013. Yrityksen pditoi-
miala on liikuntapalvelut. (Finder 2023.) Yritys tarjoaa asiakkailleen monipuolisia liikunta- ja hyvin-
vointipalveluita, kuten ryhmaéliikuntaa, kuntosaliohjelmia, Personal Training -palveluita, kehonkoostu-
musmittauksia, ravintoneuvontaa seké luentoja litkunnasta ja hyvinvoinnista (GoFit Oy 2023). Kunto-
salin lisdksi yrityksen tiloissa on ryhmaéliikuntasali sekd pieni sali sisdpy0drdilyd varten. GoFitin tilat ovat
avoinna kulkutunnisteella péivittdin klo 5-23 vilisen ajan. Henkilokunta on tavoitettavissa asiakaspal-

velun aukioloaikoina.

Yrittdjind toimiva kaksikko omaa pitkdn kokemuksen liikunta-alalta. Yritys tyollistdd yrittdjien lisdksi
kahdesta kolmeen osa-aikaista tyOntekijai, jotka tydskentelevit joko asiakaspalvelussa tai ohjaavat ryh-
militkuntatunteja. Yrityksen toimitilat sijaitsevat Kalajoen Hiekkasarkilld, aivan matkailukeskuksen yti-
messd. Tdmén ansiosta matkailijat ovat paikallisten asiakkaiden ohella osa GoFit Oy:n asiakaskuntaa.
GoFit Oy tekeekin yhteistyotd samassa rakennuksessa sijaitsevien Kylpyld SaniFanin, Santa’s Resort &
Spa Hotel Sanin sekd kuntoutuspalveluita tarjoavan Taukokankaan kanssa. GoFit Oy:n tiloissa jérjeste-

tddn my0Os pienryhméharjoittelua ja yksityistilaisuuksia, joiden ohjaajana toimii ulkopuolinen yrittd;a.

Liikuntapalvelujen tuottaminen on kilpailtu toimiala Kalajoella ja erityisesti kesdaikaan Hiekkasérkilla.
Kalajoella toimii kaksi muuta kuntokeskusta, joista toinen sijaitsee keskustassa ja toinen samassa piha-
piirissd GoFit Oy:n kanssa. Liséksi samassa ympéristdssd toimivat muun muassa keila- ja uimahalli,
SuperPark, monipuolisesti litkuntavilineitd vuokraava ohjelmapalvelu sekéd keséisin golfkenttd ja seik-

kailupuisto. Padkilpailijoistaan, muista kuntokeskuksista, GoFit erottuu monipuolisella ryhmaliikunta-

Fit

KUVA 1. GoFit Oy:n logo
(GoFit Oy 2023)

kalenterilla sekd useilla oheispalveluillaan.




3 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakastyytyviisyys on asiakkaan kokemaa tyytyvéisyyttd yrityksen toimintaa kohtaan. Asiakkaan tyy-
tyvaisyyttd lisddvit palvelun ominaisuudet ja kidyton seuraukset (Ylikoski 1999, 151). Tétd havainnol-
listetaan kuviossa 2. Asiakastyytyvidisyyteen vaikuttavia asioita on monia ja ne vaihtelevat hieman toi-
mialakohtaisesti. Jotta asiakas on tyytyvidinen, tdytyy hdnen saada yrityksessd laadukasta asiakaspalve-
lua ja tarjottujen tuotteiden tai palveluiden seki niihin liittyvien tavaroiden tulee olla laadukkaita ja tayt-
tdd hinen tarpeensa Asiakastyytyvidisyyteen vaikuttavat myds koettu hintalaatu-suhde seki palveluym-

paristd. Asiakastyytyviisyyteen vaikuttavia tekijoitd kuvataan kuviossa 3.

Asiakkaiden kokeman tyytyvéisyyden taustalla ovat yrityksen asiakaskeskeiset arvot ja asiakaslédhtoinen
toiminta. Asiakastyytyvaisyys, palvelun laatu ja yrityksen asiakkaalle tuottama arvo liittyviét tiiviisti yh-

teen ja vaikuttavat jokainen osaltaan asiakkaan kokemaan palvelukokemukseen (Ylikoski 1999, 153).

Palvelun ominaisuudet
(abstraktit ja konkreettiset)

|

Palvelun kédyton seuraukset Tyytyviisyys seurauksiin
(toiminnalliset ja psykologiset)

» | Tyytyviisyys ominaisuuksiin

v

v

Tavoiteltu tarpeentyydytys Tyytyvéisyys

KUVIO 2. Palvelun ominaisuudet, kdyton seuraukset ja asiakkaan tyytyvéisyys (mukaillen Ylikoski
1999, 151 [Woodruff & Gardial 1996, 233])



Luotettavuus ]
Palvelun laatu Tilannetekijét
Reagointialttius
Palveluvarmuus Uematisiiion » | Asiakastyytyviisyys
laatu
Empatia
Palveluympéristo Hinta Yksilotekijit
(ja muut konkreettiset |
asiat)

KUVIO 3. Asiakastyytyvéisyyteen vaikuttavat tekijat (mukaillen Ylikoski 1999, 152 [Zeithaml] & Bit-
ner 1996, 123])

Asiakastyytyviisyydelld on suuri merkitys yritykselle. Kun asiakas on tyytyvéinen, hén asioi yrityksessé
uudelleen, mikd edesauttaa yritystoiminnan jatkuvuutta (Aarnikoivu 2005, 14). Asiakkaat ovat useim-
miten uskollisia yritykselle, jonka toiminnan laatuun he ovat tyytyviisid. Tyytyviiset asiakkaat ostavat
enemmain ja levittdvit positiivista sanomaa muillekin potentiaalisille asiakkaille. Tdmén seurauksena
yritys voi vahvistaa markkina-asemaansa. Hyva laatu ja korkea asiakastyytyviisyys myos mahdollista-
vat yritykselle hieman vapaamman hinnoittelun. Télldin yrityksen toiminta voi olla tuottoisampaa.

(Lecklin 2006, 24.)

3.1 Asiakaspalvelu ja arvon tuottaminen asiakkaalle

Yksi asiakastyytyvédisyyden kannalta oleellisimmista asioista on asiakaspalvelu. Asiakaspalvelu on hy-
vad, kun se tapahtuu asiakkaan hyviksi ja asiakkaasta késin (Aarnikoivu 2005, 29). Asiakas on paras
henkild kertomaan, kuinka yritys on palvelussaan onnistunut. Asiakaspalautteiden avulla yritys voi ar-

vioida ja kehittdd toimintaansa. (Flink, Kerttula & Rautio 2018, 106.) Yksittéiselldkin palvelutilanteella



on merkitystd, silld se vaikuttaa asiakkaan muodostamaan kokonaiskuvaan yrityksesti (Ylikoski 1999,

155).

Asiakaspalvelun parissa pitkdn uran tehnyt John Tschohl kirjoittaa artikkelissaan sitoutumisen merki-
tyksestd asiakaspalveluun. Jos yritys haluaa pitkélla aikavililld kasvattaa toimintaansa ja menestya, tdy-
tyy sen olla palvelujohtaja. Sithen asemaan paistikseen yrityksen on tydskenneltdva asiakaspalvelun
eteen periksiantamattomasti. Asiakaspalvelu ei voi olla vain satunnainen mielenkiinnon kohde, johon
panostetaan ajoittain, vaan ty6td sen eteen on tehtdva koko ajan sinnikkéésti. Hinen mukaansa menes-

tyvissd yrityksissé asiakaspalvelu on koko toiminnan keskidssi. (Tschohl.)

Asiakaspalvelua voi tapahtua monissa eri kanavissa. Asiakas voi asioida perinteisesti yrityksen toimiti-
loissa tai ottaa yritykseen yhteyttd puhelimitse tai sahkopostilla. Asiakaspalvelua voi tapahtua myos pos-
titse. Viimevuosina sosiaalisen median merkitys asiakaspalvelussa on kasvanut. Sosiaalisen median ka-
navat voivat madaltaa asiakkaan yhteydenottokynnysti. Asiakaspalvelua voi tapahtua myds yrityksen
verkkosivuilla chatissa. Riippumatta siitd, missd ympéristossé asiakaspalvelutilanne tapahtuu, vaikuttaa
se asiakkaan muodostamaan mielikuvaan yrityksesti. Kasvokkain ja etdyhteyden vélitykselld tapahtuva
asiakaspalvelu eroavat kuitenkin toisistaan jonkin verran. Kasvokkain tapahtuvassa kohtaamisessa on
useampia tekijoitd, jotka vaikuttavat asiakkaalle muodostuvaan mielikuvaan. Téllaisia tekij6itd ovat esi-
merkiksi ilmeet ja eleet sekd palveluympéristd. Etdyhteydelld hoidetuissa asiakaspalvelutilanteissa ko-

rostuu enemmaén keskustelussa vilitetty tieto.

Asiakaspalvelu on arvon tuottamista asiakkaalle. Se on vuorovaikutustapahtuma, jossa asiakaspalvelija
kdyttdd muun muassa osaamistaan ja tietojaan asiakkaan hyvéksi. (Flink ym. 2018, 113.) Asiakkaan
kokemaa arvoa voidaan kuvata saadun hyddyn ja tehdyn uhrauksen erotuksena. Hyoty on jokin yrityksen
tuottama tuote tai palvelu, joka tdyttdé asiakkaan tarpeen. Uhraus voi olla esimerkiksi maksettu hinta tai
menetetty aika. (LOytidnd & Kortesuo 2011, luku 2.3.) Palvelua valitessaan asiakas vertailee eri yritysten

hénelle tuottamaa arvoa.

Arvon tuottaminen asiakkaalle jatkuu jokaisessa yrityksen ja asiakkaan vilisessd kontaktissa. Tuotetun
arvon madrd voi olla vélilla pienempi ja vililld suurempi. Ideaalissa tilanteessa arvon maard kasvaa kon-
takti kontaktilta. Eri kontaktitilanteissa yritys voi kerétd tietoa asiakkaan tarpeista ja hyodyntdd saa-
maansa tietoa asiakkuuden jatkuessa. Yksittdisten kontaktitilanteiden liséksi arvoa syntyy asiakkuuden
jatkuessa ja asiakassuhteen syventyessd esimerkiksi yrityksen ja asiakkaan vilille kehittyvén luottamuk-

sen myotd. (Loytdnd ym. 2011, luku 2.3.)



3.2 Palvelun laatu

Palvelun laatu on yksi yrityksen tdrkeimmistd kilpailukeinoista. Sen avulla voidaan houkutella yrityk-
selle uusia asiakkaita ja pyrkid erottumaan kilpailijoista. Palvelun laadulla on myds suuri merkitys ny-
kyisten asiakkaiden tyytyviisyyden ylldpitdmisessd. Palvelun laatua voidaan kuvailla sen kautta, kuinka
palvelu vastaa asiakkaan odotuksiin ja miten se tyydyttd4 hdnen tarpeensa. Palvelun laatu on asiakkaan
itsensd muodostama késitys siitd, kuinka onnistunutta palvelu on. Laadun muodostumiseen vaikuttavat
seka itse palveluprosessin sujuvuus, ettid palvelun lopputulos. Palveluprosessin sujuvuus ja asiakaspal-
velija ja asiakkaan vélinen vuorovaikutus voivat joillekin olla tirkedmpid kuin palvelun lopputulos.
Koska palvelun laatu on asiakkaan kokemaa, tulisi laatua arvioida aina asiakkaan nékokulmasta. (Yli-

koski 1999, 117-118.)

Palvelun laatu voidaan jakaa kahteen osaan, tekniseen ja toiminnalliseen laatuun. Palvelun tekninen
laatu on vahvasti sidoksissa asiakaspalvelijan ammattitaitoon. Se kuvaa enemmaén palvelun lopputulosta.
Tekniseen laatuun kuuluvia osa-alueita ovat esimerkiksi ymmairrys ja kyky kertoa yrityksen tarjoamista
tuotteista ja palveluista, ajankohtainen tieto hinnoittelusta ja kampanjoista sekd ymmarrys toimialasta,

jossa yritys toimii. (Flink ym. 2018, 116.)

Palvelun toiminnallinen laatu on asiakaspalvelutilanteissa tapahtuvaa vuorovaikutusta. Se kuvaa enem-
mén itse palveluprosessia. Toiminnalliseen laatuun kuuluu muun muassa ammattimaisuus, elekieli ja
asenne sekd tietoisuus siitd, kuinka oma kayttdytyminen vaikuttaa asiakkaaseen. My0s vankka tilanne-
taju ja taito kisitelld sekd asiakaspalvelijan omia ettd asiakkaan tunteita ovat olennainen osa palvelun
toiminnallista laatua. Palvelun laatuun vaikuttaa my0s asiakaspalvelijan kyky huomioida asiakkaan in-

himilliset tekijét kuten ikd, fyysinen kunto tai kielitaito. (Flink ym. 2018, 116.)

Kolmas palvelun laatuun vaikuttava tekiji on asiakkaan mielikuva yrityksesté eli yrityksen imago. Asia-
kas nédkee yrityksen teknisen ja toiminnallisen laadun yrityksestd muodostamansa imagon lipi. Imago
vaikuttaa erityisesti toiminnallisen laadun kokemiseen. Hyvin imagon avulla asiakas voi kokea palvelun
laadun hyvéksi, vaikka palvelussa olisi satunnaisia virheitd. Huono imago puolestaan vahvistaa asiak-
kaan kokemusta huonosta palvelun laadusta. (Ylikoski 1999, 118.) Palvelun laatuun vaikuttavat tekijat

1lmenevit kuviosta 4.
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Koettu kokonaislaatu

)
/
/
/
/
/
Palvelun tulos Palveluprosessi
(tekninen laatu): (toiminnallinen laatu):
Mité asiakas saa? Miten asiakasta palvellaan?

KUVIO 4. Palvelun laadun osatekijédt (mukaillen Ylikoski 1999, 119 [Gronroos 1990, 38])

My0s asiakkaan odotukset vaikuttavat hinen kokemaansa kokonaislaatuun. Asiakas voi kokea palvelun
laadun hyvéksi, jos se vastaa hinen ennakko-odotuksiaan. Voi my0s kiyda niin, ettd asiakkaan odotukset
eivit ole lainkaan realistisia. Tédlloin hdan kokee laadun alhaiseksi, vaikka se olisikin objektiivisesti mi-

tattuna koettu hyvéksi. (Gronroos 2010, 105.)

Asiakkaan laatuodotuksiin vaikuttavat monet tekijat. Yksi merkittdvd odotuksiin vaikuttava tekija on
markkinointiviestintd, johon kuuluvat muun muassa kaikki mainonta, erilaiset kampanjat ja yrityksen
www-sivut. Markkinointiviestinnin kautta luotuihin odotuksiin yritys kykenee itse vaikuttamaan. Muita
odotuksiin vaikuttavia tekijoitd ovat esimerkiksi imago, suullinen viestintd ja suhdetoiminta. Néihin te-
tyksen aiemmin luomiin kokemuksiin. Yksi oleellinen odotuksiin vaikuttava tekijd on asiakkaan tarpeet.

(Gronroos 2010, 105-106.)
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3.3 Palveluympiiristo

Myos palveluympaéristd, jossa yritys toimii, on yksi asiakaskokemukseen ja sitd kautta asiakastyytyvai-
syyteen vaikuttava osatekiji. Fyysiset ympariston tekijit vaikuttavat osaltaan palvelun toiminnalliseen
laatuun (Gronroos 2010, 103). Palveluympéristolld on vaikutusta sellaisissa yrityksissé, joissa asiak-

kaat vierailevat yrityksen toimitiloissa. Erityisesti vapaa-ajan palveluita tarjoavissa yrityksissd palvelu-
ympéristo voi lisdtd kiinnostavuutta, vaikuttaa palvelun uudelleen kéyttdmisen haluun seka siihen, suo-

sitteleeko asiakas palvelua muillekin. (Ylikoski 1999, 235.)

Palveluympaériston merkitys asiakaskokemukseen vaihtelee hieman toimialasta ja tarjottavasta palve-
lusta riippuen. Mitéd pidempédn asiakkaan asiointi yrityksen toimitiloissa kestda, sitd suurempi on pal-
veluympariston merkitys. Myods mitd enemmaén asiakas tavoittelee palvelulta mielihyvia, sitd enem-
mén palveluymparistolld on vaikutusta. Palveluymparistdssé asiakkaat kiinnittdvéit huomiota esimer-
kiksi toimiviin ja tarkoituksenmukaisiin tiloihin, nykyaikaisiin laitteisiin, limpdtilaan seké yleiseen

siisteyteen. (Ylikoski 1999, 235.)

3.4 Asiakaskeskeisyys ja asiakaslihtoisyys

Asiakaskeskeisyydessd 1dhtokohtana on tyydyttdé asiakkaan tarpeet (Ylikoski 1999, 34). Jotta ndma4 tar-
peet voidaan tyydyttdd, on yrityksen ymmarrettava mité asiakkaan tarpeet ovat ja mitkd asiat vaikuttavat
asiakkaiden ostopaitoksiin (Ylikoski 1999, 38). Asiakaskeskeisyys on yrityksen arvo, joka nikyy asia-
kasldhtdisend toimintana yrityksessd. Esimerkiksi asiakaspalautteiden kerddminen, késittely ja hyodyn-
taminen ovat asiakasldhtoistd toimintaa ja kuvastavat yrityksen asiakaskeskeistd arvomaailmaa. Yksi
parhaita keinoja perehtyé yrityksen asiakaskeskeisyyteen on tutkia yrityksen palauteprosessia. Asiakas-
keskeisyyteen panostavassa yrityksessé asiakaspalautteen antamisesta on tehty helppoa, palaute késitel-

ladn ripedsti ja asiallisesti ja sen pohjalta kehitetddn toimintaa. (Aarnikoivu 2005, 30-31.)

Asiakasldhtdisen toiminnan merkitystd nykyajan yritystoiminnassa ei voi liikaa korostaa. Alati kiristy-
vassd kilpailussa yrityksen on pyrittdva erottumaan edukseen muista alan toimijoista. Asiakkaan toivei-
den ja mielipiteiden huomioiminen seké yksildllisen asiakaskokemuksen luominen on siithen erinomai-

nen keino. Tdma on keino osoittaa asiakkaalle, ettd hdnestd ollaan kiinnostuneita.
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Asiakaskeskeisyyttd arvostava, asiakasldhtdisesti toimiva yritys voi saavuttaa tavoitteensa asiakastyyty-
védisyyden avulla. Jotta tiedetddn mitké asiat tekevit juuri kyseisen yrityksen asiakkaat tyytyvéisiksi,
taytyy tieto kerétéd asiakkailta itseltddn. Téllainen toiminta on asiakasldhtdisen toimintatavan mukaista.

Saadun tiedon avulla voidaan tyytyvaisyyttd pyrkid parantamaan. (Ylikoski 1999, 149.)

3.5 Hinnan merkitys

Hinnalla on vilillinen vaikutus asiakastyytyvéisyyteen. Kuten asiakaspalvelu, palveluympiristo ja yri-
tyksen imago, niin my0s hinta vaikuttaa asiakkaan kokemaan kokonaislaatuun. Koettu laatu tuottaa asi-

akkaalle arvoa, joka puolestaan luo asiakastyytyvaisyyttd. (Ylikoski 1999, 153.)

Palvelun hinnalla on yleensa tdrked rooli asiakkaan tekemissd ostopédédtoksessd. Asiakas pohtii oston
kohteena olevasta asiasta saamaansa referenssihintaa seka hinta- ja arvomielikuvaa. Tdmaén lisdksi hinta
on asiakkaalle merkki laadusta ja luotettavuudesta. Hinta my0s herdttdd asiakkaassa tunteita. Hintaa ar-
vioidessaan asiakas arvioi nimenomaan syntynytti hintamielikuvaa. Hintamielikuva on muistikuva, joka
asiakkaalle on hinnasta jddnyt. Hinnan arviointi on aina tapauskohtaista, silld sithen vaikuttavat asiak-

kaan persoonallisuus ja paatoksentekotilanne. (Somervuori 2018, 20-21.)

3.6 Asiakastyytyviisyyden mittaaminen ja seuranta

Yritys saa tietoa asiakkaidensa tyytyvidisyydestd asiakastyytyvéisyystutkimusten sekd suoran palautteen
avulla. Néistd kahdesta osa-alueesta koostuu asiakastyytyvédisyyden seurantajérjestelma. Asiakastyyty-
véisyystutkimus ja suora palaute ovat toisiaan tdydentdvid. Niistd saatuja tietoja yhdistelemélld voidaan
muodostaa asiakastyytyvéisyyden kokonaiskuva. Suoraa palautetta annettaessa asiakas kertoo asioista
omin sanoin. Suora palaute annetaan usein vélittdmésti palvelutilanteen yhteydessd. Asiakastyytyvéi-
syyden mittaamisessa asiakastyytyvdisyystutkimuksen merkitys on keskeisempi. (Ylikoski 1999, 155—
156.)

Asiakastyytyviisyystutkimuksen neljd paitavoitetta ovat seuraavat: (Ylikoski 1999, 156)

1. Asiakastyytyvédisyyteen vaikuttavien keskeisten tekijoiden selvittiminen

2. Taminhetkisen asiakastyytyviisyyden tason mittaaminen
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3. Toimenpide-ehdotusten tuottaminen

4. Asiakastyytyviisyyden kehittymisen seuranta

Asiakastyytyviisyystutkimuksen tavoitteena on selvittdd, mitka tekijét tuottavat yrityksen asiakkaille
tyytyvdisyyttd. Lisdksi selvitetddn, kuinka yritys on onnistunut asiakastyytyvéisyyden tuottamisessa.
Asiakastyytyviisyystutkimuksen tulosten perusteella selvitetdin tarpeelliset kehittimistoimenpiteet tyy-
tyvéisyyden lisddmiseksi. Asiakastyytyvdisyyden kehittymista seurataan sdédnnollisesti toistettavilla tut-
kimuksilla. Ndin tiedetddn, miten asiakastyytyvidisyys muuttuu ja ovatko sen parantamiseen tihdénneet

toimenpiteet onnistuneet. (Ylikoski 1999, 156.)

Asiakastyytyviisyystutkimukset antava tietoa siitd, kuinka yritys on onnistunut asiakasléhtodisessé toi-
minnassaan (Aarnikoivu 2005, 31). Asiakastyytyvdisyyden mittaaminen ja seuranta ovat tirkeitd toi-
menpiteitd, mutta eivét sellaisenaan riittdvid. Asiakastyytyvéisyyden kartoittamisen jéilkeen tarvitsee
saatuun tietoon reagoida. Itse asiakastyytyviisyyskysely ei tee asiakkaista yhtddn tyytyvdisempid, vaan
tarvitaan saatuihin tuloksiin perustuvia toimenpiteitd, jotka parantavat asiakastyytyvéisyyttd. Asiakas-
tyytyvéisyystutkimuksen tekeminen ja palautteen pyytdminen asiakkailta nostattaa asiakkaiden odotuk-
sia. Asiakkaat luottavat siihen, ettd heiddn antamallaan palautteella on merkitysti ja palautteesta seuraa

parannuksia. (Ylikoski 1999, 149.)

On olemassa monia asioita, jotka tuottavat asiakkaille tyytyvdisyyttd tai aiheuttavat tyytymattomyytta.
Ennen kuin asiakastyytyviisyyttd mitataan, tdytyy selvittdd, mitkd asiat juuri kyseisessd yrityksessa ovat
merkityksellisimpid asiakkaiden tyytyvdisyyden kannalta. Tarkeimpid tekijoitd voidaan kutsua kriitti-
siksi tekijoiksi. Jos palvelu epdonnistuu niiden kohdalla, asiakkaat ovat tyytyméttomid. (Ylikoski 1999,

158.)

Nykyisin asiakastyytyvéisyystutkimusten teettdminen on yritysten keskuudessa suosittua. John Tschohl
nostaa artikkelissaan esiin erddn ndkokulman, minka takia asiakastyytyviisyystutkimukset voivat epa-
onnistua. Erilaisia kyselytutkimuksia on niin paljon, etteivit asiakkaat ole endé kiinnostuneita kéytta-
méén aikaansa sellaisiin. Vastaajia houkutellakseen monissa kyselyissd onkin jonkinlainen kannuste,
kuten vastaajien kesken suoritettava arvonta. Usein kdy kuitenkin niin, ettd kannustimen takia kyselya
tayttava asiakas pyrkii vain suoriutumaan kyselystd mahdollisimman nopeasti, jolloin saatu tieto ei ole-

kaan pétevad. (Tschohl.)
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4 ASTIAKKUUS

Asiakkuus on palveluntarjoajan ja asiakkaan vélinen kokemukseen pohjautuva ja sitoutumiseen tahtaava
suhde. Teknisesti asiakkuus syntyy silloin, kun asiakkaan tiedot kirjataan palveluntarjoajan jérjestel-
madn. (Flink ym. 2018, 84.) Seki yrityksen ettd asiakkaan kannalta asiakkuuden alku on erittdin tarked
hetki. Asiakkuuden alku méérittad pitkdlti sen, kuinka onnistunut asiakkuudesta tulee. Alku vaikuttaa
sithen, kuinka sitoutuneita asiakkuuteen ollaan pitkilld aikavililld. Asiakkuuden alussa asiakkaan odo-
tukset ovat korkeimmillaan ja yrityksen antamat lupaukset tuoreimmin mielessd. Samalla asiakkaan
epéilevd suhtautuminen yritykseen on suurimmillaan, kun hén pohtii, tuliko tehtyé oikea pédatds. Asiak-
kuuden alussa asiakas tarvitsee tietoa yrityksen toiminnasta ja tarjolla olevista palveluista. Yrityksen ja
asiakkaan vilisen vuorovaikutuksen tulee olla intensiivistd ja selkedd. Asiakkaan kuunteleminen on tér-

kedd, jotta hdnelle osataan tarjota hdnen toiveisiinsa sopivaa tietoa. (Mattinen 2006, 100.)

4.1 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus voidaan mééritelld kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summaksi, jonka asiakas
muodostaa yrityksen toiminnan pohjalta. Asiakkaan muodostamaan asiakaskokemukseen ei voi tdysin
vaikuttaa, silld kokemuksen muodostumiseen vaikuttavat olennaisesti asiakkaan tunteet ja alitajuiset tul-
kinnat. Yritykselld on kuitenkin mahdollisuus pyrkié luomaan tietynlainen kokemus asiakkaalleen. Maa-
ritelméénsé perustuen voidaankin todeta, ettd mitd vahvempia tunteita, mielikuvia ja kohtaamisia asiak-
kaalle syntyy, sitd vahvemmaksi asiakaskokemus muodostuu. Vahvan asiakaskokemuksen saavutta-
miseksi tarvitaan siis voimakaita positiivisia kokemuksia, elamyksid. Ndma kokemukset voivat olla asi-
akkaalle ilahtumisen, onnen ja onnistumisen tunteita, positiivisia yllatyksid. (Loytdnd ym. 2011, luvut

1.1ja2.1.)

Asiakkaiden odotukset vaikuttavat olennaisesti asiakaskokemuksen muodostumiseen. Asiakaskoke-
muksen kehittimisessd avainasemassa onkin asiakkaiden odotusten ylittdiminen. Yritys voi maksimoida
asiakkaan kokemaa arvoa asiakaskokemusta johtamalla. Asiakaskokemuksen johtaminen muun muassa
vahvistaa asiakkaiden sitoutumista yritykseen, lisdd asiakastyytyviisyyttd, mahdollistaa lisimyynnin,
pidentdd asiakkuuden kestoa ja vdhentdd asiakaspoistumaa seké kasvattaa asiakkaiden suositteluhaluk-

kuutta. (Loytdnd ym. 2011, luvut 1.2, 3.)
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Yritys voi omalta osaltaan pyrkid vaikuttamaan asiakaskokemuksiin kokonaisvaltaisen toimintakyvyn
kautta. Asiakaskokemukseen vaikuttaa koko yrityksen toimintaketjujen tulokset. Taustalla vaikuttavat
yrityksen strategia seké tavoitteet, toimintakyky, erilaiset laatutekijét, yrityksessa toimivien yksiloiden
valinnat ja yhteinen tahtotila. Ndmé kaikki ovat sidoksissa toisiinsa ja vaikuttamassa asiakaskokemuk-
seen. (Fischer & Vainio 2014, 166.) Konkreettisia esimerkkejd asiakaskokemukseen vaikuttavista teki-

jOistd ovat vaikkapa laadukas asiakaspalvelu, siisti toimintaympéristo ja toimivat tietojérjestelmait.

Asiakaskokemus voidaan jaotella kolmeen eri tasoon, jotka ovat satunnainen kokemus, ennalta odotet-
tava kokemus ja johdettu kokemus. Satunnainen kokemus voi olla miti vain hyvén ja huonon vililla.
Sen muodostumiseen vaikuttavat tapahtuma-aika, -paikka ja ldsndolijat. Odotettavissa oleva kokemus
on ennalta suunniteltu ja sithen sisdltyy aina tietyt elementit. Ei ole vélid missd tai mihin aikaan kokemus
tapahtuu. Johdettu kokemus on muuten samanlainen kuin odotettavissa oleva, mutta se on erottuva ja

tuottaa asiakkaalle arvoa. (Loytédnd ym. 2011, luku 2.2.)

Asiakaskokemus voidaan jaotella kolmeen osaan my0s ydinkokemuksen, laajennetun kokemuksen ja
odotuksen ylittdvin kokemuksen avulla. Ydinkokemus on tietty hyoty ja siitd saatu arvo, minkd takia
asiakas kyseisen asian on ostanut. Laajennetussa kokemuksessa lisdtddn asiakkaan saamaa arvoa edis-
tden ja mahdollistaen. Edistimisessd ydinkokemukseen lisdtddn jotain, minkd avulla asiakaskokemus
laajenee. Mahdollistamisessa kokemusta laajennetaan vélillisesti uusien elementtien avulla. Odotukset
ylittdva asiakaskokemus syntyy, kun kokemukseen lisétddn elementtejd, jotka ylittidvit asiakkaan odo-

tukset. (Loytdnd ym. 2011, luvut 3.1, 3.2.)

Odotukset ylittdvé asiakaskokemus voi muodostua useista elementeisti, jotka ovat henkilokohtaisuus,
yksildllisyyden mahdollistaminen, aitous, olennaisuus, raitiloitdvyys, oikea-aikaisuus, jaettavuus, kes-
tavyys, selkeys, arvokkuus ennen ja jilkeen kaupan, tunteisiin vetoavuus, yllittavyys ja tuottavuus (LOy-
tand ym. 2011, luku 3.3). Niitd elementteja yhdistelemélld asiakkaalle voidaan luoda sellainen asiakas-

kokemus, joka ylléttdd hinet positiivisesti ja luo entisti enemmaén arvoa.

4.2 Asiakasuskollisuus

Asiakasuskollisuus muodostuu kolmesta osatekijésti, jotka ovat asiakassuhteen kesto, asiakkaan tunne-

side organisaatioon ja keskittdmissuhde. Toisin sanoen uskollisena asiakkaana voidaan pitéé sellaista
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asiakasta, joka ajan kanssa luottaa yrityksen tyydyttdvéan hinen sellaiset tarpeensa, jotka ovat osa yrityk-
sen tarjontaa. Nima kolme osatekijii vaikuttavat toisiinsa, tunnesiteelld on vaikutus kdyttdytymiseen ja
kayttdytymiselld tunnesiteeseen. Asiakassuhteen kesto kuvastaa aikaa, jonka asiakas on ollut tietyn yri-
tyksen asiakkaana. Asiakasuskollisuuteen kuuluva tunneside kertoo asiakkaan mydnteisestd suhtautu-
misesta yritystd ja sen tarjoamia palveluita kohtaan. Asiakas luottaa yritykseen. Keskittimissuhde kuvaa

tietyn yrityksen osuutta asiakkaan ostoista. (Ylikoski 1999, 176-177.)

Yritys voi toiminnallaan pyrkid rakentamaan asiakasuskollisuutta asiakkaidensa keskuudessa. Yksi hyva
keino siihen on tiivis vuorovaikutus asiakkaiden kanssa. Asiakkaiden kuunteleminen on téssa tirkedssé
asemassa. Yrityksen kannattaa pyrkié asettumaan asiakkaan asemaan ja yrittdd ymmarti4 asioita asiak-
kaan nidkokulmasta. Yksi yleinen keino edistdi asiakasuskollisuutta ovat erilaiset kanta-asiakasohjelmat,
joissa asiakkaille tarjotaan erilaisia hydtyjé ja etuja sddnndllisid ostoja vastaan. (Kotler & Keller 2012,

88.)

Asiakastyytyviisyyden ja asiakasuskollisuuden vililld vallitsee suhde. Tyytyvidinen asiakas on halukas
jatkamaan asiakkuuttaan ja tekemiin uusintaostoja. Riippuvuus ei kuitenkaan ole suoraviivaista. Yri-
tyksen toimintaan tyytyvéisten ja erittdin tyytyvéisten asiakkaiden vélinen ero uskollisuudessa on suuri.
Ainoastaan erittdin tyytyvéiset asiakkaat ostavat usein uudelleen ja levittavit positiivista kuvaa yrityk-
sestd muillekin. Tdmén perusteella yrityksen kannattaa tarjota asiakkailleen sellaista palvelua, ettd he
ovat erittdin tyytyvdisid asiakaskokemukseen. Tdma edistdd asiakasuskollisuutta ja saa ostamaan uudel-
leen. Lisdksi erilaisissa yrityksen palveluita koskevissa tutkimuksissa kannattaa selkedsti erotella tyyty-
vdiset ja erittdin tyytyvéiset asiakkaat, silld ndma kaksi ryhmii eroavat olennaisesti muun muassa uu-

sintaostoalttiudessa. (Gronroos 2010, 177-178.) Asiakasuskollisuuden eri tasoja kuvataan kuviossa 5.
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lojaali

eniten kéytetty

/ sdannollinen kdyttija

/ taannoinen kayttdja

/ kokeilija
/ avoin kokeilulle

/ tietoinen
/ kohde markkinat

KUVIO 5. Asiakasuskollisuuden tasot (mukaillen Kotler ym. 2012, 87)
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S EMPIIRISEN TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

5.1 Kvantitatiivinen tutkimus

Tadmaén tutkimuksen tutkimusmenetelmaiksi valikoitui kvantitatiivinen eli tilastollinen tutkimus. Kvanti-
tatiivisen tutkimuksen keinoin tutkittavaa ilmioti voidaan kuvata numeerisen tiedon pohjalta. Téllainen
tutkimus soveltuu hyvin lukumiérien ja prosenttiosuuksien selvittimiseen. Juuri sen tyyppisti tietoa asi-
akkaiden taustoista ja tyytyvéisyydesti on kéteva hyodyntdd. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa aineistoa
kerdtddn useimmiten standardoitujen tutkimuslomakkeiden avulla, joissa on vastausvaihtoehdot val-
miina. Kvantitatiivisen tutkimuksen tuloksia havainnollistetaan erilaisten kuvioiden ja taulukoiden
avulla. Kvantitatiivinen tutkimusote edellyttdd onnistuakseen tarpeeksi suurta ja edustavaa otosta eli tut-

kittavaa joukkoa. (Heikkild 2014, 15.)

Kvantitatiivisen tutkimuksen voi toteuttaa joko survey-tutkimuksena tai havainnointitutkimuksena. Sur-
vey-tutkimus on suunnitelmallinen kysely- tai haastattelututkimus, jossa tutkimusaineiston kerddamiseen
kiytetddn tutkimuslomaketta. Havainnointitutkimuksessa tietoja keritddn tekemailld havaintoja tutki-
muskohteesta. Havainnointitutkimuksena toteutetussa kvantitatiivisessa tutkimuksessa tutkija havain-
noin tutkimusjoukkoa ulkopuolisena tarkkailijana, eikd hén itse osallistu havainnoitavien toimintoihin.
Kysely- ja haastattelututkimukset perustuvat yleensd menneisiin tapahtumiin, kun taas havainnointitut-

kimus kohdistuu yleensd parhaillaan tapahtuvaan asiaan. (Heikkild 2014, 17-18.)

5.2 Tutkimusaineiston keruu ja analysointi

Tama tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena survey-tutkimuksena. Tutkimuksen tiedonkeruumenetel-
méksi valitsin sdhkodisen kyselytutkimuksen. Kyselyssa kdytettiin pddasiassa strukturoituja kysymyksid,
eli vastausvaihtoehdon olivat valmiiksi annettuja. Kysely toteutettiin Webropol-ohjelmaa apuna kayt-
tden. Toteutustavan valintaan vaikutti muutama seikka. Sédhkdinen tutkimus on nopea toteuttaa ja sen
avulla voi tavoittaa kohdejoukon kattavasti sekéd valmiiksi sahkoisessd muodossa olevan tutkimusaineis-

ton kasittely on sujuvaa.

Tutkimuksen kohderyhménai olivat kaikki GoFit Oy:n palveluita kayttavit henkilot. Tutkimuksessa ha-

luttiin selvittdd mahdollisimman kattavasti koko asiakaskunnan tyytyvaisyyttd. Téten toteutettu tutkimus
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on kokonaistutkimus (Hirsjarvi ym. 2014, 179). Kyselylla pyrittiin tavoittamaan mahdollisimman suuri
osa GoFit Oy:n asiakkaista. Sdhkoinen kyselylomake oli asiakkaiden tiytettdvissd 13.3.-26.3. vilisen
ajan. Linkki kyselyyn ldhetettiin sdhkopostilla kaikille GoFit Oy:n postituslistalla oleville jésenille heti
kyselyn avautumispdiviné jasenpostin yhteydessd. Tamain lisdksi linkki julkaistiin yrityksen verkkosi-
vuilla, jotta kysely tavoittaisi myds 10 kerran kortin omaavia ja harvemmin kertakdynnilld vierailevia
asiakkaita. Kuntokeskuksen ilmoitustaululle laitettiin kyselyn ajaksi QR-koodi, jonka skannaamalla
asiakas pddsi my0s vastaamaan kyselyyn. Kyselyn aukioloaikana yrityksen asiakkaita muistutettiin ky-
selystd ryhmaliikuntatunneilla seké sosiaalisessa mediassa 17.3. julkaistulla pdivitykselld ettd samana
pdivana jdsenille ldhetetylld uudella sahkdpostilla. Kyselylinkki jaettiin vield kyselyn viimeisend péi-
viand GoFit Oy:n Instagramissa tarinaosiossa. Tutkimuksen niytteen tavoitekooksi asetettiin 150 vastaa-
jaa. Yrityksen sdhkopostilistalla on noin 250 jisentd ja timén lisdksi on satunnaisemmin vierailevia asi-

akkaita.

Tutkimuksessa saatuja vastauksia analysoitiin kyselylomakkeen sulkeutumisen jilkeen, jolloin kaikki
vastaukset oli saatu. Lopullinen saatujen vastausten maéiré oli 108. Mééri jéi jonkin verran alle asetetun
tavoitteen, mutta vastauksia saatiin silti riittdvésti, jotta tutkimustulokset antavat kattavan kuvan GoFit
Oy:n asiakkaiden tyytyvédisyydestd. Vastausten analysoinnissa hyodynnettiin Webropolin tuottamaa da-

taa kyselyn vastauksista.

5.3 Kyselylomakkeen laatiminen

Kyselylomakkeen kysymykset pditettiin yhdessd toimeksiantajayrityksen kanssa, jotta tutkimuksella
voidaan tuottaa heille tarpeellista tietoa heidén haluamallaan tarkkuudella. Koska tavoitteena oli selvit-
tad GoFit Oy:n asiakkaiden tyytyvdisyyttd yrityksen palveluihin ja puitteisiin, valittiin kyselyyn tyyty-
vaisyyteen vaikuttavia seikkoja juuri kyseisen yrityksen toiminnan kannalta merkittiviltd osa-alueilta.
Kyselyssa késiteltiin muun muassa asiakaspalvelua, tarjottuja palveluita sekd palveluympdiristod. Toi-
meksiantajayrityksen toiveesta kyselylomakkeella selvitettiin my0ds asiakkaiden mieltymyksid esimer-
kiksi treenipdivid kohtaan, jotta asia voitaisiin ottaa huomioon muun muassa ryhmaliikuntakalenteria
suunniteltaessa. Kyselylomakkeella kartoitettiin myds vastaajien taustatietoja, jotta voidaan tutkia nii-

den vaikutusta asiakastyytyviisyyteen.

Kyselylomaketta laatiessani pyrin kiinnittdméén huomiota sen pituuteen, selkeyteen ja ulkoasuun. Ky-

selyn ulkoasun pyrin pitiméén mahdollisimman yksinkertaisena ja selkeéna, jotta kyselyyn vastaaminen
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kévisi mahdollisimman nopeasti. Kysymykset muotoilin mahdollisimman selkeiksi ja jarjestin loogisesti
asiakokonaisuuksittain. Kyselyn halusin pitiméén sopivan mittaisena, etteivét vastaajat pitkisty kyselyn
aikana ja sen takia vastaa huolimattomasti tai keskeytd kyselyd kokonaan. Vaikka kysymyksia tulikin
madrillisesti melko paljon, selkedsti suurin osa oli strukturoituja kysymyksié, joihin vastaaminen on
nopeaa. Kyselyn kuntosalia ja ryhmaéliikuntaa koskeviin osioihin ensimmaiseksi kysymykseksi valikoi-
tui kyseisten palveluiden kdyntitiheyttd kartoittava kysymys. Jos asiakas vastaa kysymykseen, ettei hin
kaytd kyseistd palvelua lainkaan, siirtdd kysely hénet suoraan seuraavaan osioon. Téll6in hénen ei tar-
vitse kéyttdd aikaansa kdymalla 1api kysymyksid, jotka eivit koske hanti. Lisdksi korvasin kyselylomak-
keen saatekirjeen saatesanoilla, jotka esitetdén lomakkeella ennen kysymyksid. Mielestdni tima vaihto-

ehtoa oli kiytinnollinen ja se lyhensi vastaajan kyselyyn kéyttiméaa aikaa.

Péaiddyin mittaamaan GoFit Oy:n asiakkaiden mielipiteitd viittimdmuodossa Likertin asteikon mukai-
sesti. Likertin asteikko on monitasoinen jérjestysasteikko, jossa ddripaan vaihtoehdot ovat yleensé tiysin
samaa mielta ja tdysin eri mieltd (Heikkila 2014, 51). Esittdmiini véittdmiin asiakkaat vastasivat seuraa-
van asteikon mukaisesti: tdysin samaa mielté, jokseenkin samaa mielté, ei samaa eikd eri mieltd, jok-
seenkin eri mieltd, tdysin eri mieltd ja en osaa sanoa. Kuudenneksi vaihtoehdoksi lisdsin ’en osaa sanoa’,
jotta vastaajille, joilla ei mahdollisesti ole asiasta kokemusta, on tarjolla sopiva vaihtoehto. Kysely sisélsi
my0s muutaman sekamuotoisen kysymyksen, koska kaikkia kysymyksié ei ollut mahdollista muotoilla
Likertin asteikon mukaisesti. Pdddyimme kédyttdméan strukturoitujen kysymysten ohessa myds muuta-
maa avointa kysymysti, jotta asiakkaalle tarjoutui mahdollisuus antaa vapaata palautetta ja kehityseh-

dotuksia seké toiveita. Kyselylomake on kokonaisuudessaan opinndytetyon liitteissa liitteend 1.

Kyselylomakkeen suunnitteluvaiheessa tutustuin aiempiin kuntokeskuksille ja liitkuntapaikoille opin-
ndytetyona tehtyihin asiakastyytyvidisyystutkimuksiin. Vertailin muutamista 180ytdmistani tutkimuksista
toteutustapoja, kyselyssé kéytettyja kysymyksid ja kysymysten muotoiluja. Vertailemieni tutkimusten
avulla valitsin toimivalta vaikuttavia ratkaisuja, kuten esimerkiksi Likertin asteikon kdyton. Erityisesti
Ilmari Lindbergin Energy Plus Wellness Centerille vuonna 2022 tekema asiakastyytyvaisyyskysely vai-
kutti mielestéini laadukkaalta ja toimivalta. Hén oli valinnut kyselyyn mielesténi oleellisia kysymyksié,

joita my0ds omassa tutkimuksessani paddyimme kayttaméan kohdeyritykselleni sovellettuna.

5.4 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti
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Onnistuneen tutkimuksen avulla saadaan tutkimuskysymykseen luotettava vastaus. Validiteetti ja relia-
biliteetti kuvastavat tutkimuksen luotettavuutta. Validiteetti tarkoittaa tutkimuksen pétevyyttd. Tutki-
muksessa tdytyy mitata oikeita asioita ja vilttdd systemaattisten virheiden muodostuminen. Téten saa-
daan vastaus siihen, mité alun perin on ldhdetty selvittimééan. Tutkimuksen validius varmistetaan etuka-
teen huolellisen suunnittelun ja harkitun tiedonkeruun avulla. Tutkimuksen validiuteen vaikuttavat myos

perusjoukon tarkka méadrittely, edustava otos ja korkea vastausprosentti. (Heikkild 2014, 27, 177.)

Tutkimuksen reliabiliteetti tarkoittaa tulosten tarkkuutta. Tutkimustulokset eivét saa olla sattumanvarai-
sia, vaan tutkimus tulee voida toistaa vastaavin tuloksin. Lisdksi tutkimuksen tuloksia ei tule yleistdd
patevyysalueen ulkopuolelle. Tutkimuksen sisdiselld reliabiliteetilla tarkoitetaan sitd, ettd mittaustulok-
set pysyvit samana, jos sama tilastoyksikko mitataan useaan kertaan. Ulkoinen reliabiliteetti puolestaan
kertoo siitd, ettd mittaukset voidaan toistaa myos muissa tutkimuksissa ja tilanteissa. (Heikkild 2014, 28,

178.)

Tadmaén tutkimuksen toteutuksessa luotettavuus on otettu huomioon alusta saakka. Tutkimuksen tavoite
oli selked ja sen mukaan miériteltiin tutkimusongelma ja sen alaongelmat. Tutkimuksessa vastaajille
esitetyt kysymykset valittiin niin, ettd niiden avulla saataisiin mahdollisimman kattava vastaus tutkimus-
ongelmaan. Kyselylomaketta testattiin viiden henkilon toimesta, ja se todettiin toimivaksi. Kysymysten
selked asettelu ja yksinkertaiset vastausohjeet ehkidisevét vddrinymmarryksid vastaajien keskuudessa.
My®0s vastaajien anonymiteetti nosti tutkimuksen luotettavuutta. Kyselyn luotettavuutta saattoi hieman
heikentdad GoFit Oy:n sosiaalisessa mediassa avoimesti saatavilla ollut kyselylinkki. Tdm& mahdollisti
sen, ettd kyselyyn paisi vastaamaan myos sellaisia henkiloité, kenelld ei todellisuudessa ollut kokemusta
yrityksestd. Tdstd mahdollisesti atheutuneita aiheettomia vastauksia pyrittiin minimoimaan kyselyn taus-
takysymyksen numero viisi avulla. Siind viimeiseksi vaihtoehdoksi lisdttiin “en vieraile GoFitilld”. Ky-
seisen vaihtoehdon valitseminen péétti vastaajan kyselyn kokonaan. Kyseinen kyselyn kohta ilmenee

kuvasta 2.



5. Kuinka usein vierailet GoFitilla? *

O 3 kertaa viikossa tai useammin
o 1-2 kertaa viikossa

O 1-2 kertaa kuukaudessa

O harvemmin

(O en vieraile GoFitilla

KUVA 2. Kyselylomakkeen kysymys numero viisi

22
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6 TUTKIMUSTULOKSET

Toteutetun kyselyn (LIITE 1) ensimméinen osio sisdlsi taustakysymyksid, joilla kartoitettiin vastaajien
ikéd4, sukupuolta seké asiakkuuden tietoja. Kyselyn toinen osio sisélsi henkilokuntaan ja aukioloaikoihin
liittyvid kysymyksid. Kolmannessa osiossa kysyttiin tilojen siisteyteen ja viihtyisyyteen liittyvid kysy-
myksid. Neljds ja viides osio koskivat kuntosalia ja ryhmailiitkuntaa. Kuudennessa osiossa vastaajille
esitettiin yleisid kysymyksid GoFit Oy:n toimintaan liittyen. Kysely sisdlsi myds muutaman avoimen
vastauslaatikon, joihin vastaajat saivat kirjoittaa palautetta ja toiveita. Yhteensé kyselyssa oli 41 kysy-

mysta.

6.1 Taustakysymykset

Kyselyn ensimmadisessd taustakysymyksessé kysyttiin vastaajan sukupuolta. Suurin osa, 79,6 % eli 86
vastaajista on naisia. Loput 20,4 % eli 22 ovat miehid. Kysymyksen vastaukset ovat havainnollistettuna

kuviossa 6. Vastaajia oli 108.

20,4% (n = 22)

79,6% (n = 86) -

@ mies @ nainen ® muu

KUVIO 6. Vastaajien sukupuolijakauma
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Toinen taustakysymys kartoitti vastaajien ikdd. Vastausvaihtoehtoina oli viisi ikdryhméaa. Vastaajista 3,7
% eli neljd ilmoitti olevansa alle 20-vuotiaita. 15,7 % eli 17 vastaajaa valitsi ikdryhmékseen 21-35
vuotta. 31,5 % eli 34 vastaajaa kuuluu ikdryhméén 36-50. 32,4 % eli 35 vastaajaa on idltddn 51-65-

vuotiaita. Y1i 66-vuotiaiden ryhméén kuuluu 16,7 % eli 18 vastaajaa. Vastaajien ikdjakauma on havain-

@ alle 20-vuotias ® 21-35 @ 36-50 ® 51-65 @ yli 66-vuotias

nollistettuna kuviossa 7. Vastaajia oli 108.

3.7% (n = 4)

///-1&?%{n=1ﬂ

16,7% (n = 18)

32.4% (n=35) -
31,5% (n = 34)

KUVIO 7. Vastaajien ikdjakauma

Kolmas taustakysymys koski asiakassuhteen kestoa. Vaihtoehtoja oli kolme: 0—1 vuotta, 2-3 vuotta ja
yli 3 vuotta. Suurin osa vastaajista on pitkdaikaisia kdvijoitd. 76,9 % eli 83 vastaajaa ilmoitti olleensa
GoFit Oy:n asiakkaana yli kolme vuotta. 12 % eli 13 vastaajaa on uudempia asiakkaita alle vuoden
asiakkuudellaan ja 11,1 % eli 12 vastaajaa on ollut asiakkaana kahdesta kolmeen vuotta. Vastaajia oli

108. Vastaajien asiakassuhteen kesto havainnollistettuna kuviossa 8.
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12,0% (n = 13)

o 1% (n=12)

76.9% (n = 83) /

@ 0-1 vuotta ® 2-3 vuotta @ yli 3 vuotta

KUVIO 8. Vastaajien asiakassuhteen kesto

Neljannessd taustakysymyksessd kysyttiin vastaajien asiakkuuden nykyisti tyyppid. Suurin osa vastaa-
jista, 76,9 % eli 83 vastaajaa omaa vuosijasenyyden. Toiseksi suosituin asiakkuus on kausijdsenyys, joka
on 11,1 %:1la eli 12 vastaajalla. 10,2 % eli 11 vastaajaa kdyttad 10 kerran korttia. Saman verran vastauk-
sia, 0,9 % eli yhden vastauksen kerdsivit hyvinvointipassi ja kertakdynti. Vastaajia oli 108. Vastaajien
nykyisié asiakkuuksia kuvataan kuviossa 9.

0.9% (n=1) \

102% (n=11) —
0,9% (n=1)

1,1% (n=12) —
A% (n ) —

76,9% (n = 83)

@ vuosijdsen ® kausijdsen @ hyvinvointipassi (yhteisjdsenyys kylpyldn kanssa) @ 10 kerran kortti @ viikkopassi @ kertakdynti

KUVIO 9. Vastaajien nykyisen asiakkuuden tyyppi
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Viidennessi taustakysymyksessa kartoitettiin asiakkaiden asiointitiheyttd. Merkittdva osa vastaajista on
aktiivisia asiakkaita kdyttden GoFit Oy:n palveluita viikoittain. Lihes puolet, 49,1 % eli 53 vastaajaa
kdy vahintdan kolmesti viikossa. 39,8 % eli 43 vastaajaa kdy kerran tai kaksi viikossa. Pari kertaa kuussa
asioivia asiakkaita on vastaajista 6,5 % eli 7 vastaajaa. Vain 4,6 % eli 5 vastaajaa kertoo kiyvinsa vield
tatd harvemmin. Tdmén kysymyksen perusteella kyselyyn ei vastannut ketddn GoFit Oy:n asiakaskun-

nan ulkopuolisia henkil§itd. Vastaajien asiointitiheyttd havainnollistetaan kuviossa 10. Vastaajia oli 108.

48%(n=5) -~
6,5% (n=7) ~ \
— 49,1% (n = 53)
398% (n=43) —
@ 3 kertaa viikossa tai useammin ® 1-2 kertaa viikossa @® 1-2 kertaa kuukaudessa @ harvemmin @ en vieraile GoFitilld

KUVIO 10. Vastaajien asiointitiheys

Kuudennessa taustakysymyksessé vastaajilta kysyttiin, mitd GoFit Oy:n palveluita he ovat kédyttaneet.
Vastaajien oli mahdollista valita useampi vaihtoehto. Lahes kaikki, 97,2 % eli 105 vastaajaa on kdynyt
kuntosalilla. Ryhmaéliikunnassa on kdynyt 89,9 % eli 97 vastaajaa. Henkilokohtaisen kuntosaliohjelman
on teettdnyt 56,5 % eli 61 vastaajaa. Kehonkoostumusmittauksessa on kdynyt 40,7 % eli 44 vastaajaa.
Pienryhméharjoitteluun on osallistunut 29,6 % eli 32 vastaajaa. Workshop-treeneisséd on kaynyt 21,3 %
eli 23 vastaajaa. Ravintoneuvontaa on kokeillut 13,9 % eli 15 vastaajaa. Personal Training -palvelua on
kayttdnyt 9,3 % eli 10 vastaajaa. Kuntotestissd on kdynyt 5,6 % eli 6 vastaajaa. Vastaajien kdyttimid
palveluita havainnollistetaan kuvioissa 11 ja taulukossa 1. Vastaajia oli 108 ja valittuja vaihtoehtoja

yhteensd 393.
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Kuntosali 97,2%
Ryhmaliikunta 89,8%
Henkilokohtainen kuntosaliohjelma
Kehonkoostumusmittaus 40,7%
Pienryhmaharjoittelu 29,6%

Workshop-treeni 21.3%

Ravintoneuvonta 13,9%
Personal Training -palvelu 9,3%

Kuntotesti 56%

KUVIO 11. Vastaajien kéyttamat palvelut

TAULUKKO 1. Vastaajien kdyttimien palveluiden jakauma taulukkomuodossa

n Prosentti

Kuntosali 105 97 2%
Ryhmaliikunta a7 89,8%
Pienryhmaharjoittelu 32 29 6%
Workshop-treeni 23 21,3%
Personal Training -palvelu 10 9,3%
Henkildkohtainen kuntosalichjelma 61 56,5%
Kuntotesti 6 5,6%
Kehonkoostumusmittaus 44 40, 7%
Ravintoneuvonta 15 13,9%

Seitsemédnnessd taustakysymyksessé vastaajilta kysyttiin, mitd GoFit Oy:n palveluita he kayttévit sdén-
noéllisesti. Vastaajien oli mahdollista valita useampi vaihtoehto. Tdssdkin kuntosali nousi muita palve-
luita suositummaksi, kun 84,3 % eli 91 vastaajaa kertoo kéyttdvansd kuntosalia sddnndllisesti. Toiseksi
suosituin palvelu on ryhmiliikunta 63,9 % eli 69 vastaajalla. Henkilokohtaisen kuntosaliohjelman teet-
tad sddnnollisesti 13 % eli 14 vastaajaa. Pienryhmaharjoitteluun sekd workshop-treeniin osallistuu sdan-
nollisesti 5,6 % eli kuusi vastaajaa. Personal Training -palvelua sdédnnollisesti kdyttdvid vastaajia on vain
1,9 % eli kaksi. Kehonkoostumusmittauksessa kiy sdannollisesti 0,9 % eli ainoastaan yksi vastaaja.

Kuntotestit ja ravintoneuvonta eivét kuulu yhdenkdén vastaajan sddnnoéllisesti kiyttdmiin palveluihin.
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Asiakkaiden vastauksia kysymykseen seitsemin havainnollistetaan kuviossa 12 ja taulukossa 2. Vastaa-

jia oli 108 ja valittuja vastausvaihtoehtoja yhteensa 189.

5
Kuntosali
Ryhmaliikunta
Henkilokohtainen kuntosaliohjelma
Pienryhmaharjoittelu
Workshop-treeni
Personal Training -palvelu .
Kehonkoostumusmitiaus I
Kuntotesti

Ravintoneuvonta

KUVIO 12. Vastaajien sdannollisesti kdyttamét palvelut

TAULUKKO 2. Vastaajien sadnnollisesti kdyttdmét palvelut taulukkomuodossa

n Prosentti

Kuntosali 91 84 3%
Ryhmalitkunta 69 63,9%
Pienryhmaharjoittelu 6 5,6%
Waorkshop-treeni 6 5,6%
Personal Training -palvelu 2 1,9%
Henkilokohtainen kuntosaliohjelma 14 13,0%
Kuntotesti 0 0,0%
Kehonkoostumusmittaus 1 0,9%
Ravintoneuvonta 0 0,0%

6.2 Henkilokunta ja aukioloajat

Kahdeksannessa kysymyksessa vastaajille esitettiin vdite: Henkilokunta on osaavaa ja ammattitaitoista.
93,5 % eli 101 vastaajaa on véitteen kanssa tiysin samaa mieltd. Loput 6,5 % eli seitsemén vastaajaa

ovat jokseenkin samaa mieltd. Vastauksia havainnollistetaan kuviossa 13. Vastaajia oli 108.
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65%M=7)

93,5% (n=101)

@ Tiysin samaa mieltd @ Jokseenkin samaa mieltd @ Eisamaa eikd eri mieltd @ Jokseenkin eri mieltd @ Taysin eri mieltd @& En osaa sanoa

KUVIO 13. Vastaajien ndkemys viitteestd henkilokunta on osaavaa ja ammattitaitoista

Yhdeksdnnessd kysymyksessé vastaajille esitettiin véite: Henkilokunta on ystdvéllistd ja palvelualtista.
Suurin osa, 88 % eli 95 vastaajaa on véitteen kanssa tdysin samaa mieltd. 9,3 % eli 10 vastaajaa on
vditteen kanssa jokseenkin samaa mieltd. 0,9 % eli yksi vastaaja valitsi vaihtoehdon ei samaa eiké eri
mieltd. 1,8 % eli kaksi vastaajaa on jokseenkin eri mieltd. Vastauksia havainnollistetaan kuviossa 14.

Vastaajia oli 108.

18%(=2)
‘

09% (=1 —

—

93% (n=10) —

88,0% (n = 95)

@ Ta&ysin samaa mieltd @ Jokseenkin samaa mieltd @ Eisamaa eiké eri mieltd @ Jokseenkin eri mieltd @ Taysin eri mieltd @ Enosaasanca

KUVIO 14. Vastaajien ndkemykset véitteestd henkilokunta on ystivéllisté ja palvelualtista

Kysymyksessé 10 vastaajille esitettiin véite: Henkilokunta auttaa ongelmatilanteissa. Vastaajista 93,5 %
eli 101 on véitteen kanssa tdysin samaa mieltid. Loput 6,5 % eli 7 vastaajaa kertoo olevansa jokseenkin

samaa mieltd. Vastauksia havainnollistetaan kuviossa 15. Vastaajia oli 108.
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65% (n=7) -

93,5% (n = 101)

@ Tiysin samaa mielti @ Jokseenkin samaa mielts @ Eisamaa eiki eri mieltd @ Jokseenkin eri mieltd @ Tiysin eri mieltid @ En osaa sanoa

KUVIO 15. Vastaajien ndkemykset véitteestd henkilokunta auttaa ongelmatilanteissa

Kysymyksessd 11 vastaajille esitettiin viite: Kuntokeskuksen aukioloajat ovat riittdvén laajat. Lisétie-
tona kerrottiin ovien olevan auki kulkutunnisteella paivittdin klo 5-23. Lahes kaikki, 95,4 % eli 103
vastaajaa on viitteen kanssa tiysin samaa mieltd. Loput 4,6 % eli 5 vastaajaa ovat jokseenkin samaa

mieltd. Vastauksia havainnollistetaan kuviossa 16. Vastaajia oli 108.

46% (n=5) -

\ 954% (n = 103)

@ Taysin samaa mieltd @ Jokseenkin samaa mieltd @ Eisamaa eiké eri mielt3d @ Jokseenkin eri mieltd @ Taysin eri mieltd @ Enocsaasanca

KUVIO 16. Vastaajien ndkemykset véitteestd kuntokeskuksen aukioloajat ovat riittdvén laajat

Kysymyksessd 12 vastaajille esitettiin viite: Asiakaspalvelun aukioloajat ovat riittdvén laajat. Lisétie-
tona kerrottiin asiakaspalvelun olevan avoinna ma 12-20, ti—to 9—12 ja 1620, pe 10—18 sekéa la 9—-13.
Vastaajista 87,1 % eli 94 on viitteen kanssa tiysin samaa mieltd. 12 % eli 13 vastaajaa on jokseenkin
samaa mieltd. 0,9 % eli yksi vastaaja kertoo olevansa jokseenkin eri mieltid. Vastauksia havainnolliste-

taan kuviossa 17. Vastaajia oli 108.



09% (=1 -

1
12,0% (n=13) — |

—~

\ 87.1% (n = 94)
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@ Tdysin samaa mieltd @ Jokseenkin samaa mieltd @ Eisamaa eikd eri mieltd @ Jokseenkin eri mieltd @ Taéysin eri mieltd @ En osaa sanoa

KUVIO 17. Vastaajien ndkemykset véitteesti asiakaspalvelun aukioloajat ovat riittdvén laajat

Kysymys 13 oli avoin kysymys, jossa vastaajia pyydettiin antamaan palautetta henkilokuntaa ja auki-

oloaikoja koskien. Vapaaehtoiseen kysymykseen vastauksen jétti 17 vastaajaa eli 15,7 % vastaajista.

Vastaajien jattdimét palautteet ovat kuvattuna alla taulukossa 3.

TAULUKKO 3. Avoimet vastaukset kohdassa henkilokunta ja aukioloajat
Vastaukset

Palvelu on paaosin hyvaa ja tunneilla on kiva tunnelma. Joskus vahan kiireen tuntua kun seuraava
ryhmé pakkaa jo tiloihin, kun hommat vield vaiheessa.

Aina ystavallinen palvelu, kiitos siitd. Monipuoliset jumpat. Asiakasta kuunnellaan.

Johannalta vahan téykeaa asiakaspalvelua, ei tervehdi tai hymyile kun tulee vastaan. Marika aivan
ihana ja positiivinen

Henkilékunta on ihanaa, ammattitaitoista, osaavaa. He yllapitdvat ammattitaitoaan ja haluavat tuoda
asiakkaille uusia tuulia. Tunnen suurta kiitollisuutta ja ylpeytta salista, joka on kuin toinen koti

Joskus toivoisin vield ystavéllisemp&a palvelua ja positivisempaa asennetta.

Kiitos puhtaasta ja hyvin jadsennellysta salista.

Maanantaina saisi olla laajempi aukioloajat.

Ammattitaitoinen ja osaava henkildkunta!

Yksi naisten vessa on liian vahan.
Pienryhmét saavat parhaimmat ajat kalenterista vuosi toisensa jélkeen.

Keep up the good work :)

Ammattitaitoinen ystévallinen henkilékunta, Mukavaa porukkaa ryhmaéliikunnoissa ja tytét
kannustavat treenaajia haastamaan itsedéan. Tytdt pitdvat ammattitaitoa ylld ja koko ajan kouluttavat
itseddn.

Henkilékunta on mukava ja luo ymparilleen rennon ja kivan tunnelman.

Henkilékunta ammattitaitoista, osaavaa ja todellakin ystavallistad seka tarvittaessa auttavaa.
Aukioloajoilla ei niin merkitystd kun kulkukortilla pd&ésee myés sisaén.

kaikki ok

Erittdin ystavéllinen, osaava ja mukava henkilékunta, aina ilo tulla paikalle ja vastaanotto ld&mmin!
Salilla mukava yhteiséllinen tunnelma.

Ammattitaitoista tekemista!

Kiitos, olen kayttanyt palveluitanne tosi pitkdan valilld aktiivisemmin , valilla véhemman aktiivisesti,
riippuen omasta eldmantilanteesta. Ainoa pieni parannus voisi olla jumppamattojen pyyhkiminen.
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6.3 Siisteys ja viihtyisyys

Kysymyksessd 14 vastaajille esitettiin vdite: Pukuhuoneet ovat siistit ja viihtyisat. 71,3 % eli 77 vastaa-
jaa on viitteen kanssa tiysin samaa mieltd. 21,3 % eli 23 vastaajaa on jokseenkin samaa mieltd. 4,6 %
eli viisi vastaajaa valitsi vaihtoehdon ei samaa eika eri mieltéd. 2,8 % eli kolme vastaajaa on jokseenkin

eri mieltd. Vastauksia havainnollistetaan kuviossa 18. Vastaajia oli 108.

28%(n=3)
46% (n=5) ——

) \
—*‘.\ II
21,3% (n=23) ~__ \‘

@ Tiysin samaa mieltd @ Jokseenkin samaa mieltd @ Eisamaa eikd eri mieltd @ Jokseenkin eri mieltd @ Taysin eri mieltd @ Enosaa sanoa

71,3% (n=77)

KUVIO 18. Vastaajien ndkemykset véitteestd pukuhuoneet ovat siistit ja viihtyisat

Kysymyksessa 15 vastaajille esitettiin viite: Kuntosali on siisti ja viihtyisd. Reilu puolet, 56,5 % eli 61
vastaajaa kertoo olevansa véitteen kanssa tdysin samaa mieltd. Kolmannes vastaajista, 33,3 % eli 36
vastaajaa on jokseenkin samaa mieltd. 6,5 % eli seitsemén vastaajaa ei ole samaa eikd eri mieltd. 1,8 %
eli kaksi vastaajaa valitsi sekd vaihtoehdon jokseenkin eri mielti, ettd en osaa sanoa. Vastauksia havain-
nollistetaan kuviossa 19. Vastaajia oli 108.

19% (n=2) -

18%@n=2) —— |
65% (n=7) —

333% (n=38) —
ol : T 56,5% (n = 681)

@ Taysin samaa mieltd @ Jokseenkin samaa mieltad @ Eisamaa eikd eri mieltd ® Jokseenkin eri mieltd @ Téysin eri mieltd @ Enosaasanoa

KUVIO 19. Vastaajien nikemykset véitteestd kuntosali on siisti ja viihtyisa
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Kysymyksessd 16 vastaajille esitettiin véite: Ryhmaéliikuntasali on siisti ja viihtyisd. Vastaajista 66,7 %
eli 72 kertoo olevansa véitteen kanssa tiysin samaa mielté. 27,8 % eli 30 vastaajaa on jokseenkin samaa
mieltd. 0,9 % eli yksi vastaaja ei ole samaa eikd eri mieltd. En osaa sanoa -vaihtoehdon on valinnut 4,6

% eli viisi vastaajaa. Vastauksia havainnollistetaan kuviossa 20. Vastaajia oli 108.

\

@ Ta&ysin samaa mieltd @ Jokseenkin samaa mieltd @ Eisamaa eiki eri mieltd @ Jokseenkin eri mieltd @ Tiysin eri mieltd

46% (n=
09%(n=1) —

27,8% (n = 30) —

66,7% (n = 72)

@ En osaasanoa

KUVIO 20. Vastaajien ndkemykset véitteestd ryhmailiikuntasali on siisti ja vithtyisd

Kysymyksessd 17 vastaajille esitettiin vdite: Pyorailysali on siisti ja viihtyisd. 41,7 % eli 45 vastaajaa on
véitteen kanssa tiysin samaa mieltd. 18,5 % eli 20 vastaajaa on jokseenkin eri mieltd. 9,3 % eli 10 vas-
taajaa ei ole samaa eikd eri mieltd. 0,9 % eli yksi vastaaja on valinnut vastauksen jokseenkin eri mieltd

ja tdysin eri mieltd. 28,7 % eli 31 vastaajaa valitsi vaihtoehdon en osaa sanoa. Vastauksia on havainnol-

listettu kuviossa 21. Vastaajia oli 108.

28.7% (n = 31)
41,7% (n = 45)
09% =1 ——
~
09%Mn=1) ~
9.3% (n=10) -
|
185% (n=20)
@ Tiysin samaa mieltd @ Jokseenkin samaa mieltd @ Eisamaa eiki eri mieltd ® Jokseenkin eri mieltd @ Tiysin eri mieltd @ En osaa sanoa

KUVIO 21. Vastaajien nikemykset véitteestd pyordilysali on siisti ja viihtyisd

Kysymyksessa 18 vastaajille esitettiin vdite: Vastaanottotilat ovat siistit ja viihtyisit. Vastaajista 81,5 %

eli 88 on viitteen kanssa tdysin samaa mieltd. 17,6 % eli 19 vastaajaa kertoo olevansa jokseenkin samaa
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mieltd. 0,9 % eli yksi vastaaja ei ole samaa eikd eri mieltd. Vastauksia havainnollistetaan kuviossa 22.

Vastaajia oli 108.

09%(n=1) -

17,6% (n=19) \ !

81,5% (n=288)

@ Taysin samaa mieltd @ Jokseenkin samaa mieltd @ Ei samaa eika eri mieltd ® Jokseenkin eri mielta @ Taysin eri mielta @ En osaa sanoa

KUVIO 22. Vastaajien ndkemykset véitteesti vastaanottotilat ovat siistit ja viihtyisat

Kysymys 19 oli avoin kysymys, jossa vastaajia pyydettiin antamaan palautetta siisteyttd ja viihtyisyytté

koskien. Vapaaehtoiseen kysymykseen vastauksen jitti 15 vastaajaa eli 13,8 % vastaajista. Vastaajien

jattdmat palautteet ovat kuvattuna alla taulukossa 4.

TAULUKKO 4. Avoimet vastaukset kohdassa siisteys ja viihtyisyys

Vastaukset

Pydrailysali on hieman ahdas mutta muuten ok.

Kuntosalitiloja olisi hyva imuroida useammin.

Tama ei liity siisteyteen, mutta naisten pukuhuoneessa tulisi olla useampi wc. Aina on jonoja.

Tilat ovat siistit, mutta ryhmaliikuntasali ja kuntosali on hieman liilan ahdas.

Siistid on! Ja vilukissa nauttii Iampimasta pukkarista, vaikka oonkin joskus miettinyt miksi se on niin
lammin.

Kuntosalin puoli kaipaisi ehka pienta uudistusta ilmeeseen ja sauna olisi kiva.

Kuntosali ei ole aina siisti, koska ihmiset eivat siivoa omaa treenipistetta. Sali on muuten viihtyisa,
mutta ajoittain on ahdasta treenata ja varsinkin ruuhka aikana (tilat pienet).

Ei oo kylld tarttinu valittaa siisteydesta

Wec ja pukuhuoneessa joskus polyista.

Tama on ehka yksi hyva syy miksi salilla viihtyy.

Valitettavasti pyorailysali on hieman pienehkdé ja ilmanvaihto joskus riittamatén.

ok

Aina erittdin siistid, mahdollisuus myd&s putsata laitteet itse kdyton jalkeen.

Siisteys on hyvalla tasolla. Viihtyisyys voisi olla paremmalla tasolla. Tilat ovat hiukan ahtaat

Adanieristys heikko. Puhe kuuluu aulasta pukuhuoneeseen. Jumppamatot voisi pyyhkia eri ryhmien
véalissa.
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6.4 Kuntosali

Kysymyksessa 20 vastaajilta kysyttiin kuinka usein he kdyvét kuntosalilla. 30,6 % eli 33 vastaajaa kertoi
kdyvénsd kuntosalilla vahintdén kolme kertaa viikossa. 42,6 % eli 46 vastaajaa kdy kuntosalilla kerran
tai kaksi viikossa. Harvemmin kuin viikoittain kuntosalia kédyttad 22,2 % eli 24 vastaajaa. 4,6 % eli 5

vastaajaa ei kdy kuntosalilla. Vastauksia havainnollistetaan kuviossa 23. Vastaajia oli 108.

46% (N=5) -

30,6% (n = 33)
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@ 3 kertaa viikossa tai useammin ® 1-2 kertaa viikossa ® harvemmin @ en kiy kuntosalilla

KUVIO 23. Vastaajien kuntosalin kiytto

Kysymyksessd 21 vastaajille esitettiin véite: Kuntosalilaitteiden valikoima on laaja. 53,4 % eli 55 vas-
taajaa on viitteen kanssa tiysin samaa mieltd. 36,9 % eli 38 vastaajaa on jokseenkin samaa mielté. 5,8
% eli kuusi vastaajaa ei ole samaa eikd eri mieltd. 3,9 % eli neljd vastaajaa on jokseenkin eri mielta.

Vastauksia havainnollistetaan kuviossa 24. Vastaajia oli 103.
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KUVIO 24. Vastaajien ndkemykset véitteestd kuntosalilaitteiden valikoima on laaja

Kysymyksessd 22 vastaajille esitettiin védite: Kuntosalilaitteet ovat laadukkaita. 57,3 % eli 59 vastaajaa
on tdysin samaa mieltd. 34 % eli 35 vastaajaa on jokseenkin samaa mieltd. 4,8 % eli viisi vastaajaa ei
ole samaa eikd eri mielti. 3,9 % eli neljd vastaajaa kertoo olevansa jokseenkin eri mieltd. Vastauksia

havainnollistetaan kuviossa 25. Vastaajia oli 103.
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KUVIO 25. Vastaajien nikemykset véitteestd kuntosalilaitteet ovat laadukkaita

Kysymyksessa 23 kuntosalin kéyttdjiltd kysyttiin, milld kuntosalivélineilld he mieluiten treenaavat. Vas-
taajien oli mahdollista valita useampi vaihtoehto. Vastaajia oli 103 ja valittuja vastausvaihtoehtoja yh-
teensd 172. Vaihtoehto HUR-ilmanpainelaitteilla valittiin yhteensé 48 kertaa. Painopakka- ja muilla lait-
teilla vaihtoehto valittiin 57 kertaa. Suosituimmaksi vaihtoehdoksi nousi vapaat painot 67 valinnalla.

Vastauksia havainnollistetaan kuviossa 26.
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HUR-ilmanpainelaitteet 47%

Painopakka- ja muut laitteet 55%

Vapaat painot 65%

n  Prosentti

HUR-ilmanpainelaitteet 48 46,6%
Painopakka- ja muut laitteet 57 55,3%
Vapaat painot 67 65,0%

KUVIO 26. Kuntosalin kéyttdjien mieleiset treenivélineet

Kysymyksessa 24 vastaajille esitettiin viite: Kuntosalilla soivat radiokanavat ovat mieleisid. 34 % eli 35
vastaajaa on viitteen kanssa tdysin samaa mieltd. 37,9 % eli 39 vastaajaa on jokseenkin samaa mielta.
12,6 % eli 13 vastaajaa ei ole samaa eika eri mieltd. Vastaajista 5,8 % eli kuusi on jokseenkin eri mielt.
2,9 % eli kolme vastaajaa on tdysin eri mieltd. 6,8 % eli seitsemédn vastaajaa ei osaa sanoa mielipidettdin.

Vastauksia havainnollistetaan kuvossa 27. Vastaajia oli 103.
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KUVIO 27. Vastaajien nikemykset véitteestd kuntosalilla soivat radiokanavat ovat mieleisid

Kysymyksessd 25 vastaajille esitettiin viite: Kuntosalin musiikinvoimakkuus on sopiva. 43,7 % eli 45
vastaajaa on viitteen kanssa tdysin samaa mieltd. 38,8 % eli 40 vastaajaa on jokseenkin samaa mielta.
6,8 % eli seitsemén vastaajaa ei ole samaa eikd eri mieltd. 5,8 %eli kuusi vastaajaa kertoo olevansa
jokseenkin eri mieltd. 4,9 % eli viisi vastaajaa on valinnut vaihtoehdon en osaa sanoa. Vastauksia ha-

vainnollistetaan kuviossa 28. Vastaajia oli 103.
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@ Tiysin samaa mieltd @ Jokseenkin samaa mieltd @ Eisamaa eiki eri mieltd @ Jokseenkin eri mieltd @ Tiysin eri mieltd @ Enosaasanoa

KUVIO 28. Vastaajien ndkemykset véitteestd kuntosalin musiikinvoimakkuus on sopiva

Kysymys 26 oli avoin kysymys, jossa vastaajia pyydettiin antamaan palautetta kuntosalia koskien. Va-

paaehtoiseen kysymykseen vastauksen jatti 25 vastaajaa eli 24,3 % vastaajista. Vastaajien jattdmat pa-

lautteet ovat kuvattuna alla taulukoissa 5 ja 6.

TAULUKKO 5. Avoimet vastaukset kohdassa kuntosali, osa 1

Vastaukset

Omaan makuun musiikki saisi olla vdhdn isommalla.

Ylex

Radio voisi olla véhan isommalla kummallakin puolella. Jonkinlainen pakaralaite olis kiva. Olen
jossakin kokeillut seisten, vksi jalka kerrallaan, tehtdvaéd pakaraliiketta.

Kuuntelen omista kuulokkeista aanikirjoja

Radio Rock/City
Kulmasoutulaitteen voi sahata palasiksi ja hankkia tilalle mallin, jossa voi istua. Pec deck ja
olkapaalaite myds tervetulleita.

Ryhmaliikuntatunneilla musiikki pauhaa liika suurella €3

Punnerruspenkki, jossa ei ole tukirautoja on huono. Pitéisi vaihtaa ehdottomasti. Peck deck laite,
seka vipulaite olkapdille olisi toivomuksena.

Porraslaite olisi kiva lisa

Pakara ja takareisipainotteisia laitteita toivoisin.

Siitd olen kummajainen, ettd nautin eniten jos salilla ei soi musiikki ollenkaan. Mutta koska luulen

olevani mieltymykseni kanssa yksin, niin kykenen eldmaan minka vain musiikin/kanavan soidessa.

Kuntosali on hieman ahdas jos on useampia treenaajia yhta aikaa.
Vanha smith-laite oli parempi.

Sopivasti tilaa laitteiden valissa, eikd onneksi ole peilisali. Sali on mieluinen kuntoilusali. Muut
asiakkaatkin henkilékunnan liséksi ovat hyvin eri-ikdisid ja kohteliaita.
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TAULUKKO 6. Avoimet vastaukset kohdassa kuntosali, osa 2

Minusta musa ok ja omaahan voi halutessa kuunnella

Kasipainoja 10-30kg joita aika paljon kdytetdén voisi paivittdd uudempiin, jotkut aika kuluneita.
Kuntoilu puolella ylatalja laite ON erittdin jaykka treenaamiseen. Vaikea tehdd myés missdan
vatsalihaksia, koska tila kdy pieneksi.

Olisi kiva saada salille peck deck laite, eli rintalaite.
Hur laitteista valilla joku epakunnossa

Aito iskelmé&-kanava valilld kuulumaan.

Joskus voimapuolella musiikki on liian voimakkaalla, olis hyva jos myés sen puolen
danenvoimakkuutta voisi sdataa.

Osa laitteista kaipaisi huoltoa. Rikkingiset vaijerit tuntuu reenissa. Radio on toisinaan kovalla ja
kuulet molemmat musiikit. Sais olla sama kanava

Radio voisi pauhaa vaikka isommallakin. Mietin, josko HUR:n laitteita voisi jotenkin sijoitella uusiksi,
vélilla ollaan melko nokat vastakkain jos paljon porukkaa. liseéni se valilla hairitsee.

Voimapuolella musiikki mielestani yleensa hieman liian aanekkaalla.

pooki

Jotkin laitteet kaipaisi huoltoa. Ainakin toinen x-traineri pitda ylimaaraista danta(ehka joku laakeri).
Dippilaitteen polvituet vetelee viimeisidan.taljalaitteen vaijerit kaipaisi herkistelya/sdatéa

Pooki

Musiikkia ei tarvitse aina olla.

6.5 Ryhmiiliikunta

Kysymyksessd 27 vastaajilta kysyttiin, kuinka usein he kdyvit ryhmaéliikuntatunneilla. 13,9 % eli 15
vastaajaa kertoo kdyvinsi ryhmaéliikunnassa vahintdin kolme kertaa viikossa. 40,8 % eli 44 vastaajaa
kiy ryhmaéliikunnassa kerran tai kahdesti viikossa. 33,3 % eli 36 vastaajaa kdy ryhmailiitkunnassa titi
harvemmin. 12 % eli 13 vastaajaa ei osallistu ryhmaliikuntatunneille. Vastauksia havainnollistetaan kui-

viossa 29. Vastaajia oli 108.



40

12,0% (n = 13) \ 13,9% (n = 15)

33,3% (n = 36)

- 40,8% (n = 44)

@ 3 kertaa viikossa tai useammin @® 1-2 kertaa viikossa ® harvemmin @ en kdy ryhmiliikuntatunneilla

KUVIO 29. Vastaajien ryhmaélitkunnan kaytto

Kysymyksessd 28 ryhméliikunnassa kavijoille esitettiin vdite: Ryhmaéliikuntakalenteri on monipuolinen.
Y1i puolet, 56,8 % eli 54 vastaajaa oli viitteen kanssa tdysin samaa mielté. 35,8 % eli 34 vastaajaa kertoi
olevansa jokseenkin samaa mieltd. 2,1 % eli kaksi vastaajaa ei ollut samaa eiki eri mieltd. 4,2 % eli nelja
vastaajaa oli jokseenkin eri mieltd. 1,1 % eli yksi vastaaja oli tdysin eri mieltd. Vastauksia havainnollis-
tetaan kuviossa 30. Vastaajia oli 95.
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@ Tiysin samaa mieltd @ Jokseenkin samaa mielt3 @ Ei samaa eiki eri mieltd @ Jokseenkin eri mieltd @ Tiysin eri mieltd @ Enosaasanoa

KUVIO 30. Vastaajien nikemykset véitteestd ryhméliikuntakalenteri on monipuolinen
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Kysymyksessd 29 ryhméliikunnassa kivijoille esitettiin véite: Ryhmaéliikuntakalenteri on selked ja 10y-
dén helposti omalle kuntotasolleni sopivat tunnit. Vastaajista 72,6 % eli 69 on viitteen kanssa tdysin
samaa mieltd. 24,2 % eli 23 vastaajaa oli jokseenkin samaa mieltd. 2,1 % eli kaksi vastaajaa ei ollut
samaa eikd eri mieltd. 1,1 % eli yksi vastaaja oli jokseenkin eri mieltd. Vastauksia havainnollistetaan

kuviossa 31. Vastaajia oli 95.
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KUVIO 31. Vastaajien ndkemykset viitteestd ryhmailitkuntakalenteri on selked ja 16ydan helposti omalle

kuntotasolleni sopivat tunnit

Kysymyksessd 30 ryhmaélitkunnassa kévijoille esitettiin viittdma: Ryhmadliikuntatunneilla soiva mu-
siikki on mieleistd. 44,2 % eli 42 vastaajaa on viitteen kanssa tdysin samaa mieltd. 37,9 % eli 36 vastaa-
jaa on jokseenkin samaa mielti. 9,5 % eli yhdeksin vastaajaa ei ole samaa eika eri mielté. 4,2 % eli nelja
vastaajaa on jokseenkin eri mieltd ja saman verran valitsi vaihtoehdon en osaa sanoa. Vastauksia havain-

nollistetaan kuviossa 32. Vastaajia oli 95.
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KUVIO 32. Vastaajien nikemykset véitteestd ryhmiliikuntatunneilla soiva musiikki on mieleista
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Kysymyksessd 31 ryhmilitkunnassa kévijoille esitettiin vdittdma: Ryhmdiliikuntatuntien musiikinvoi-
makkuus on sopiva. Vastaajista 61 % eli 58 vastaajaa on tiysin samaa mieltd. 23,3 % eli 22 vastaajaa on
jokseenkin samaa mieltd. 7,4 % eli seitsemdn vastaajaa ei ole samaa eikd eri mieltd. 3,2 % eli kolme
vastaajaa on jokseenkin eri mieltd. 1 % eli yksi vastaaja on tdysin eri mieltd. 4,2 % eli nelji vastaajaa ei

osaa sanoa mielipidettdén. Vastauksia havainnollistetaan kuvossa 33. Vastaajia oli 95.
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KUVIO 33. Vastaajien ndkemykset véitteestd ryhmaliikuntatuntien musiikinvoimakkuus on sopiva

Kysymyksessa 32 ryhmiliikunnassa kavijoiltd kysyttiin, miné viikonpéivina he mieluiten osallistuisivat
ryhmaliikuntaan. Kysymyksessd oli mahdollista valita useampi vastausvaihtoehto. Suosituin pdivé vas-
taajien keskuudessa oli maanantai. Sen valitsi 62 vastaajaa. Tiistain valitsi 52 vastaajaa ja keskiviikon
57 vastaajaa. Torstain valitsi 41 vastaajaa. Perjantain valitsi 25 vastaajaa. Lauantain valitsi 27 vastaajaa
ja sunnuntain 11 vastaajaa. Vastauksia havainnollistetaan kuviossa 34 ja taulukossa 7. Vastaajia oli 95

ja valittuja vastausvaihtoehtoja yhteensa 275.
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KUVIO 34. Vastaajille mieleiset ryhmaéliikuntapaivét
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TAULUKKO 7. Vastaajille mieleiset ryhmaéliikuntapéivit taulukkomuodossa

n Prosentti

maanantaina 62 65,3%
tiistaina 52 54 7%
keskivilkkona 57 60,0%
torstaina 41 43.2%
perjantaina 25 26,3%
lauantaina 27 28 4%
sunnuntaina 11 11,6%

Kysymys 33 oli avoin kysymys, jossa vastaajia pyydettiin antamaan palautetta ryhmaéliikuntaa koskien.
Vapaacehtoiseen kysymykseen vastauksen jitti 22 vastaajaa eli 23,2 % vastaajista. Vastaajien jattamat

palautteet ovat kuvattuna alla taulukoissa 8 ja 9.

TAULUKKO 8. Avoimet vastaukset kohdassa ryhméliikunta, osa 1

Vastaukset

Lisaa sykettd nostavia, rankempia ryhmatunteja

Suomenkielista kiitos, ei jazzahtavaa

Ryhmaliikuntatunneilla voisi mielesténi vieldkin enemman kdyda korjaamassa osasuoritustekniikoita
jos tarvetta. Ainakin omalla kohdalla sielta |6ytyy ahaa-elamyksia ja saa vaikutukset oikeaan
paikkaan

Monipuolista ja liikuntaan sopivaa musiikkia. Ei tarvitse olla pelkastaan suomenkielista.

joskus musiikki soi liian kovalla

Tanssia saisi olla useammin. Kiitos tanssiin liittyvista Workshopeista!

Yin jooga vakituiseksi ohjelmaksi! Tai jokin muu vastaava minkd ideana on rentoutuminen ja
rauhallinen musiikki ja funnelma valoa!

Kaipaisin ryhmaéliikuntakalenteriin vaihtelua. Sh bamissa musiikki saisi olla oikeita lattareita, ja
kaipaisin siihen revittelya ja liikkunnan riemua. Nyt keskitytdan liikaa askelsarjojen hinkkaukseen

Bodycombatia on ikdva! Vastaavaa tuntia ei oikein ole tullut tarjolle. En pidd 30min tunneista.
Marika on loistava ryhmadliikuntatuntien ohjaaja

Joitakin ryhmaliikunta tunteja voisi olla pari kertaa viikossa tai tunnin uusinta sunnuntaina vaikka
tallenteena, niinkuin vesijumppavideot kylpyldssa.

Syke treeni olisi kiva saada takaisin treenikalenteriin.

Harmillisesti osuu mielekkditd rynhmaliikuntarunteja useampia samalle illalle tai sitten niin ettd vélissa
on joku vdhemman mielekds. Mukavaa etta paljon on satsattu kehonhuoltoon.

Yoogasta toivoisin haasteellisempia tunteja.

Tunnit ovat erittdin laadukkaita alusta loppuun. Arvostan yksiléllistd ohjausta jota tarpeen vaatiessa
saa.

Joku kunnonkohotus ryhmaliikunta voisi olla paikallaan, sellainen jolle olisi matala kynnys ldhted. Se
voisi osittain olla myds kuntosalin puolella jariestettava.

Perjantaina voisi kokeilla jotain ryhmaa.
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TAULUKKO 9. Avoimet vastaukset kohdassa ryhmaéliikunta, osa 2

Musiikki ei saisi peittdd ohjaajan dantd. Usein musiikki on ollut niin 4anekkaalld, ettei ohjaajan
puheesta ole saanut selvaa.
ok

Liikkuvuus voisi olla aikaisemmin

Enemman venyttely tunteja viikkoon

Kayn ryhmakiikuntatunneilla mieluimmin ma-to

Sh'bam tunnit on mun kokeman mukaan olleet ihan parhaita, ois ihana jos ne sais viela takasi, heti
menisin! Sielld musiikki oli laidasta laitaan, mika oli hyva.
Power method on kans super hyva.

6.6 Yleiset kysymykset

Kysymyksessd 34 vastaajille esitettiin viittima: GoFitin tarjoama palveluvalikoima on riittdvin laaja.
Suurin osa, 70,4 % eli 76 vastaajaa kertoo olevansa tdysin samaa mieltd. 25,9 % eli 28 vastaajaa on
jokseenkin samaa mieltd. Vaihtoehdot ei samaa eiki eri mieltd sekd jokseenkin eri mieltd on valinnut

1,9 % eli kaksi vastaajaa. Vastauksia havainnollistetaan kuviossa 35. Vastaajia oli 108.
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@ Taysin samaa mieltd @ Jokseenkin samaa mieltd @ Ei samaa eikd eri mieltd @ Jokseenkin eri mieltd @ Tiysin eri mieltd @ En csaasanca

KUVIO 35. Vastaajien ndkemykset véitteestd GoFitin tarjoama palveluvalikoima on riittdvén laaja

Kysymyksessd 35 vastaajille esitettiin vdittdma: GoFitin hintalaatu-suhde on hyva. 58,4 % eli 63 vas-
taajaa on tdysin samaa mieltd. 33,3 % eli 36 vastaajaa on jokseenkin samaa mieltd. 4,6 % eli viisi vas-
taajaa ei ole samaa eiki eri mieltd. 2,8 % eli kolme vastaajaa on jokseenkin eri mieltd. 0,9 % eli yksi
vastaaja on valinnut vaihtoehdon en osaa sanoa. Vastauksia havainnollistetaan kuviossa 36. Vastaajia

oli 108.
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KUVIO 36. Vastaajien ndkemykset véitteestd GoFitin hintalaatu-suhde on hyvéa

Kysymyksessd 36 vastaajille esitettiin viittima: Saan riittdvasti tietoa GoFitin eduista ja tapahtumista.
Viittamén kanssa tdysin samaa mieltd on 80,6 % eli 87 vastaajaa. 13 % eli 14 vastaajaa on jokseenkin
samaa mieltd. 4,6 % eli viisi vastaajaa ei ole samaa eikd eri mieltd. Vastaajista kaksi eli 1,8 % valitsi

vaihtoehdon en osaa sanoa. Vastauksia havainnollistetaan kuviossa 37. Vastaajia oli 108.
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KUVIO 37. Vastaajien nikemykset véitteestd saan riittdvasti tietoa GoFitin eduista ja tapahtumista

Kysymyksesséd 37 vastaajilta kysyttiin mitd kautta he mieluiten etsivét ja vastaanottavat tietoa GoFitin
kampanjoista ja tarjouksista. 15,7 % eli 17 vastaajaa valitsi vaihtoehdon nettisivuilta. 53,7 % eli 58 vas-

taajaa valitsi vaihtoehdon sdhk&postitse. 1,9 % eli kaksi vastaajaa valitsi vaihtoehdon tekstiviestitse.
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25,9 % eli 28 vastaajaa valitsi vaihtoehdon sosiaalisesta mediasta. 2,8 % eli kolme vastaajaa valitsi vaih-

toehdon toimipaikasta. Vastauksia havainnollistetaan kuviossa 38. Vastaajia oli 108.
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® Sosiaalisesta mediasta
@ En halua vastaanottaa tietoa kampanjoista ja tarjouksista

KUVIO 38. Vastaajien toiveet etsid ja vastaanottaa tietoa GoFitin kampanjoista ja tarjouksista

Kysymyksessa 38 vastaajilta kysyttiin minka tyyppisiin workshopeihin he haluaisivat osallistua. Kysy-

myksessd oli mahdollista valita useampi vaihtoehto. 31 vastaajaa haluaisi osallistua tanssillisiin

workshopeihin. Vastaajista 74 haluaisi osallistua kehoa huoltaviin workshopeihin. 39 vastaajaa valitsi

vaihtoehdon voimaa kehittdviin. Vastaajista 16 kertoo, etteivdt he halua osallistua mink&énlaisiin

workshopeihin. Vastauksia havainnollistetaan kuviossa 39. Vastaajia oli 108 ja valittuja vastausvaihto-

ehtoja 160.
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KUVIO 39. Workshopit, joihin vastaajat haluaisivat osallistua

Kysymyksesséd 39 vastaajilta kysyttiin minka tyyppisiin pienryhmaétreeneihin he haluaisivat osallistua.
Kysymyksesséd oli mahdollista valita useampi vaihtoehto. 16 vastaajaa haluaisi osallistua tanssillisiin
pienryhmiin. 61 vastaajaa valitsi vaihtoehdon kehoa huoltaviin pienryhmiin. My6s voimaa kehittavét
pienryhmit herittivit kiinnostusta, silld 43 vastaajaa valitsi kyseisen vaihtoehdon. Vastaajista 27 ei ole
halukkaita osallistumaan minké&énlaisiin pienryhmiin. Vastauksia havainnollistetaan kuviossa 40. Vas-

taajia oli 108 ja valittuja vastausvaihtoehtoja yhteensd 147.

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60%

En halua osallistua pienryhmiin

n  Prosentti

Tanssillisiin 16 14.8%

Kehoa huoltaviin 61 56,5%
Voimaa kehittéviin 43 39,8%
En halua osallistua pienryhmiin =~ 27 25,0%

KUVIO 40. Pienryhmiit, joihin vastaajat haluaisivat osallistua

Kysymyksessa 40 vastaajille esitettiin vaittdma: Suosittelisin mielelldni GoFitin tarjoamia palveluita
muille. Perdti 89,9 % eli 97 vastaajaa on viitteen kanssa tidysin samaa mieltd. 7,4 % eli kahdeksan vas-
taajaa on jokseenkin samaa mieltd. 0,9 % eli yksi vastaaja ei ole samaa eiké eri mielté ja 1,9 % eli kaksi

vastaajaa on jokseenkin eri mieltid. Vastauksia havainnollistetaan kuviossa 41. Vastaajia oli 108.
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@ Taysin samaa mieltd @ Jokseenkin samaa mieltd @ Ei samaa eikd eri mieltd @ Jokseenkin eri mieltd @ Tiysin eri mieltd @ Enosaasanoa

KUVIO 41. Vastaajien nikemykset viitteestd suosittelisin mielelldni GoFitin tarjoamia palveluita muille
Kyselyn viimeinen, 41. kysymys oli avoin kysymys, johon vastaajia pyydettiin jattdmain avointa pa-
lautetta GoFit Oy:lle. Vapaaehtoiseen kysymykseen palautetta jitti 24 vastaajaa eli 22 % vastaajista.

Vastaajien jittdmat palautteet ovat kuvattuna taulukiossa 10 ja 11.

TAULUKKO 10. Avoin palaute GoFitille, osa 1

Vastaukset

ystévaéllinen palvelu ja iloisuus tarttuu. Keskustaan sivupiste.

Kiitos, teette hyvaa tysta!

Kiitos teille!

Asiantuntevaa ja luotettavaa palvelua. Salille on aina mukava tulla.

Teette hienoa tyota loistavalla asenteella, Kiitos!

Uusia tankolukkoja voisi olla, seka pari pienempaa nostovyota.

Isot kiitokset! Toivon, ettd omistajat ja ohjaajat muistavat pitaa myés itsestaan huolen

Jatkakaa samaan malliin ja niin toivoisin ettd voisitte molemmat keséll& pitd& sopivan loman &)

Minusta hyvé ja toimiva pieni sali. Mukava henkilékunta.

Hur laite puolella on vélilla liian [amminta.
Gofitissa on ystavallinen henkildkunta.
Kuntosalilla ei ole liikaa porukkaa ja saa reenata rauhassa.

Henkilskunta erittdin mukava ja ystavallinen. Q)

Kaikki hyvin kiitos.
B
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TAULUKKO 11. Avoin palaute GoFitille, osa 2

Hienoa kun on téllainen paikka, ja vield suhteellisen 1&hell kotia (@)

Mielestani Kalajoen monipuolisin ja asiantuntevin kuntosali.

Kiitos ohjaajille kun koulutatte/ kehitatte smmattitaitoanne. Teiltd on helppo kysya jos on jotain
epaselvaa esim. jonkun liikkeen tekemisessa. Tarjoatte monipuolista ryhmaliikintaa johon on helppo
tulla mukaan. Olette ystavéllisid tsemppaavia ohj.

Joskus toivoisi ettd spinninki ja liikuntasali olisi kdyettdvissd myds silloin kun ei ole
asiakaspalvelijoita paikalla

Mukava ja viihtyisa sali. Radion tai musiikin suhteen tuli mieleen sellainen, voisiko olla mahdollista,
ettd paasaantdisesti kuuluisi radio, mutta asiakkailla olisi mahdollisuus itse myds valita musiikki?
Esim spotifyn soittolistoja tms.

Milloin alkaa jokin BodyCombat -tyyppinen treeni? Muuten olen tyytyvdinen ohjelmavalikoimaan.

Olen tyytyvainen GoFitin palveluiden kdyttdjd jo vuosikausien ajalta. Ohjaajat ovat paaosin olleet
ammattitaitoisia ja pidan hyvana sitd, ettd he jatkuvasti pyrkivat kehittymaan ohjaajina ja kehittavat
palveluitaan. Hinta-laatusuhde on kohdillaan

ok

Olisi hienoa jos saisi valita kuntosali- tai ryhmadliikuntajdsenyyden.

Porraskone /&

Jatkakaa samaan malliin!

Hyvaa tyota teette. Kiitos




50

7 JOHTOPAATOKSET JA POHDINTA

7.1 Tulosten yhteenveto

Asiakastyytyviisyystutkimukseen saatiin vastauksia melko kattavasti eri ikéisilta asiakkailta, joilla on
erityyppisid ja -mittaisia asiakkuuksia ja he kayttavat monipuolisesti eri palveluita. Vastaajien sukupuo-
lijakauma painottui enemmén naisiin kuin miehiin. Suuri osa vastanneista asiakkaista kertoi kayttdvinsa
GoFit Oy:n palveluita melko aktiivisesti. Timén perusteella voidaan todeta, etti saadut tulokset kuvas-
tavat melko hyvin GoFit Oy:n aktiivisimpien asiakkaiden ajatuksia. Aktiiviset vakioasiakkaat ovat yri-
tykselle térkeitd toiminnan jatkuvuuden kannalta. Kyselyyn vastanneet asiakkaat jéttivét vastauksia
avoimiin palautekysymyksiin enemmén, kuin osasin ennalta odottaa. Kyselyyn vastanneiden asiakkai-

den halu péastd vaikuttamaan vilittyi heidén vastauksistaan.

Toteutetun asiakastyytyviisyystutkimuksen perusteella GoFit Oy:n asiakkaiden tyytyvéisyys on erittdin
hyvilla tasolla. Henkilokuntaa ja aukioloaikoja koskevissa kysymyksissa vastauksista vélittyi kokonai-
suudessaan erittidin positiivinen suhtautuminen nditd kohtaan. Henkilokunnan kohtaamiset vaikuttavat
vahvasti asiakaskokemukseen ja sitd kautta asiakastyytyvéisyyteen. Tdmén osa-alueen onkin tirkedd olla
hyvilla tasolla. Saatujen tulosten perusteella en née tarpeelliseksi tehdd muutoksia henkilokunnan toi-
minnassa tai aukioloajoissa. Néissé osa-alueissa saadut tulokset ovat niin hyvit, ettd niiden kehittiminen

ei ole vélttimétontd. GoFit Oy voi hyvin jatkaa nykyiselld palvelulinjallaan.

Siisteyttd ja viihtyisyyttd kasittelevissd kysymyksissé oli hieman enemmaén hajontaa edelliseen aihealu-
eeseen verrattuna. Kuitenkin suuri osa vastaajista pitdd toimitiloja siisteind ja viihtyisind. Palveluympé-
riston merkitys asiakaskokemukseen korostuu erityisesti tdimén tyylisissd yrityksissd, missa asiakkaat
viettidvét aikaansa. Positiivinen palaute siisteyttd ja viithtyisyyttd koskien onkin tirked asiakastyytyvéi-
syyden mittari. Vapaassa palautteessa esiin nousee muutama tilojen ahtautta koskeva kommentti, joka
osaltaan vaikuttaa heiddn kokemuksiinsa viihtyisyydestd. Tdssd aihealueessa asiakkaat ovat tyytyvéi-
simpid vastaanottotiloihin. Pyoréilysalin viihtyisyydesta kysyttdessa vastauksista nékee, ettd moni ei ole
valttdmatti koskaan kéyttinyt salia, joten he eivit osaa ottaa kantaa kysymykseen. Téssé kyselyn aihe-
alueessa korostuu vastaajien omat taustat, se minka pohjalta kukakin méérittelee oman késityksensé siis-

tistd ja viihtyisdstd kuntokeskuksesta. Suuria muutoksia tilojen avartamiseksi nykyisessé toimipaikassa
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on endi vaikea tehdi. Jos kyseistd osa-aluetta haluaa kehittdd, niin vaihtoehtona olisi laitteiden uudel-
leenjdrjestely ja mahdollisesti jostakin laitteesta luopuminen. Jos siisteyteen halutaan panostaa enem-
man, vastausten perusteella paikkojen aktiivisempi jarjestiminen ja polyjen siivoaminen nostaisi asia-

kastyytyvéaisyytta.

Kuntosalin osalta asiakastyytyvéaisyyttd voidaan myos pitdd hyvéni. Kuntosalilaitteiden valikoiman laa-
juuden ja laitteiden laadun taustalla vaikuttavat taas vastaajien mahdolliset kokemukset muista, kenties
suuremmista saleista, mihin he GoFit Oy:td voivat verrata. Vélineiston kunnolla on merkitysta asiakkaan
muodostaman kokonaislaatukuvan kannalta. Laatu lisdd asiakkaan kokemaa arvoa ja sitd kautta asiakas-
tyytyvéisyyttd. Avoimissa palautteissa annettiin useita toiveita uusista laitteista ja joidenkin jo olemassa
olevien kunnostamisesta. Kuntosalin osalta eniten hajontaa asiakkaiden mielipiteissé esiintyy musiikkiin
liittyen. Suuri osa vastaajista on kuitenkin vahintdén jokseenkin tyytyvaisid kuntosalilla soivaan musiik-
kiin ja sen voimakkuuteen. Musiikki on aihe, jossa kaikkia on 14hes mahdoton miellyttdd samanaikai-
sesti. Tulosten perusteella voisi harkita sellaista vaihtoehtoa, ettid kuntosalilla soivia radiokanavia vaih-
dettaisiin ajoittain. Musiikin voimakkuuden sdidtomahdollisuuden puuttuminen voimailupuolella nousi
myo0s esiin avoimissa vastauksissa. Sen voisi toteuttaa, jos se on mahdollista, niin treenaajat voisivat

kuunnella musiikkia haluamallaan voimakkuudella.

Tutkimuksen tulosten perusteella GoFit Oy:n asiakkaat ovat erittdin tyytyvaisid ryhmaéliikuntakalente-
riin. Tunteja on monipuolisesti ja kalenteri on selked. Kuten kuntosalillakin, myds ryhmailiikunnassa
musiikki jakaa hieman mielipiteitd. Suurin osa on kuitenkin sitd mieltd, ettd tunneilla soiva musiikki on
mieleistd ja sen voimakkuus on sopiva. Avoimessa palautteessa vastaajat antoivat jonkin verran musiik-
kiin liittyvid toiveita. Toiveita esitettiin my0Os aiemmin ohjelmistossa olleiden tuntien takaisin otta-
miseksi. Kokonaisuutena asiakkaat ovat tyytyviisid GoFit Oy:n tarjoamiin ryhmaéliikuntatunteihin. Jos
asiakkaiden toiveita halutaan toteuttaa, eiké tuntien lisidiminen ole vaihtoehto, yksi keino voisi olla va-
likoimassa olevien tuntien vaihtelu. Esimerkiksi syksyn kalenterissa olisi joitain tunteja, jotka kevdin

kalenteriin korvattaisiin eri tunneilla. Ndin olisi useampia tunteja tarjolla edes osan vuodesta.

Kyselyn viimeisessé osiossa vastaajille esitettiin yleisid GoFitiin liittyvid kysymyksid. Tutkimuksen pe-
rusteella asiakkaat ovat erittdin tyytyvdisid GoFit Oy:n asiakkailleen tarjoamaan palveluvalikoimaan.
Laajan palveluvalikoiman avulla asiakkaat saavat yhdestd paikasta monta asiaa, mikd helpottaa monen

arkea. My0s hintalaatu-suhteeseen asiakkaat suhtautuvat positiivisesti. Tdma on hyvé ja oleellinen tieto,
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silld nykymaailmantilanteessa laajasti nousseen hintatason takia monet asiakkaat ovat entisté tietoisem-
pia hinnoista ja omasta rahankdytostdin. Uskoisin, ettd tdlld hetkelld hintalaatu-suhteella on merkitta-

vampi rooli joidenkin asiakkaiden asiakastyytyvdisyydessd, kuin mitd se aiemmin on ollut.

Asiakkaat my06s kokevat saavansa riittdvésti tietoa GoFit Oy:n tarjoamista eduista ja tapahtumista. Kun
asiakkailta kysyttiin, mitd kautta he mieluiten etsivit ja vastaanottavat tietoa kampanjoista, selvisti suo-
situin vastaus oli sahkoposti. Toiseksi suosituin oli sosiaalinen media ja kolmantena yrityksen nettisivut.
Kyselyssa kartoitettiin myos asiakkaiden halukkuutta osallistua workshopeihin ja pienryhmiin. Molem-

missa kehoa huoltavat ryhmait saivat eniten kannatusta ennen voimaa kehittivia ja tanssillisia ryhmid.

Kyselyn lopussa vastaajille esitettiin kysymys GoFit Oy:n suosittelusta muille ihmisille. Asiakastyyty-
véisyyden kannalta vastaukset olivat erinomaisia, silld ldhes 90 % vastaajista on tdysin samaa mieltd sen
kanssa, ettd he suosittelisivat GoFitid mielelldin muille. Tdmi kysymys kuvastaa erinomaisesti GoFit
Oy:n asiakkaiden tdménhetkistd tyytyvéisyyttd yritykseen kokonaisuutena. Than viimeisend vastaajat
saivat jittad vield yleistd avointa palautetta, jos heilld oli sellaista mielessddn. Vastauksissa esiin nousee
selvisti positiivinen palaute ja kiitollisuus GoFit Oy:n toimintaa kohtaan. Kokonaisuudessaan voidaan

taméan kyselyn perusteella tulkita GoFit Oy:n asiakastyytyvéisyyden olevan erinomaisella tasolla.

7.2 Tutkimusongelmaan vastaaminen ja tavoitteen saavuttaminen

Mielestdni toteutettu asiakastyytyvéisyystutkimus antaa vastauksen tdmén opinndytetyon alussa méaéri-
teltyyn pddongelmaan: Mikd on GoFit Oy:n asiakastyytyvéisyyden taso? Asiakastyytyvéisyyttd kartoi-
tettiin monipuolisesti useamman eri osa-alueen kysymysten avulla, jotka katsottiin merkityksellisiksi
juuri kyseisessd yrityksessd. Tutkimus antaa hyvin késityksen siitd, mitd mieltd asiakkaat ovat GoFit
Oy:std. Tama tutkimus ei kuitenkaan ota kantaa sithen, mille osa-alueille asiakkaat mahdollisesti asetta-

vat eniten painoarvoa, kun he méarittelevit tyytyvaisyyttddn GoFitiin.

Opinndytetyon alussa tavoitteeksi médritettiin selvittdd GoFit Oy:n asiakkaiden tyytyviisyyttd yrityksen
tarjoamiin palveluihin ja puitteisiin. Tavoite tdyttyi monipuolisen ja kattavan kyselyn avulla. Tavoit-
teenani oli myo0s tuottaa toimeksiantajalleni olennaista tietoa heiddn asiakkaidensa tyytyvéisyydestd ja

toiveista. Téssdkin onnistuin mielesténi hyvin. Kyselyn avoimet vastauskohdat antoivat asiakkaille oi-
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van mahdollisuuden antaa palautetta ja esittdé toiveita. Avoimia vastauksia saatiinkin mielestdni suh-
teellisen paljon. Saadun palautteen ja toiveiden pohjalta toimeksiantaja voi oman harkintansa mukaan

kehittdd toimintaansa entistd asiakasldhtdoisemmin.

Mielesténi toteutettu tutkimus oli kokonaisuudessaan onnistunut. Vaikka vastaajamééra jdikin jonkin
verran asetetusta tavoitteesta, saatiin vastauksia silti riittdvd madrd, jotta tutkimuksesta on hyotya sen
tilaajalle. Kyselyn aukiolon aikana ei tietddkseni ilmennyt ongelmia, jotka olisivat vaikuttaneet vastaa-
miseen. Yhden asian tekisin hieman eri tavalla, jos vastaava kysely uusitaan tulevaisuudessa. Kyselyn
alussa oleviin saatesanoihin lisdisin sanallisen kuvauksen kyselyn rakenteesta, jotta vastaajat eivit hati-

koisi, vaan antaisivat avoimessa palautteessa palautetta vain kysytysta aihealueesta.

7.3 Jatkotutkimusehdotukset

Suosittelen uusimaan asiakastyytyvéisyyskyselyn sdanndllisin véliajoin, esimerkiksi parin vuoden vé-
lein. Yrityksen on hyvi tietdd, mitd sen asiakkaat ajattelevat asioista. Télldin toiminnan kehittdminen
oikeaan suuntaan on helpompaa. Sdédnnollisesti suoritettujen asiakastyytyvaisyystutkimusten avulla saa-
daan my0s tietda siitd, jos jossakin tyytyvéisyyden osa-alueessa tapahtuu odottamatonta muutosta. Mah-
dollisiin muutoksiin voidaan tilldin reagoida riittdvén ajoissa. Asiakastyytyviisyystutkimuksen toteut-
taminen voi olla ajankohtaista my®s jonkin ajan kuluttua sellaisista tilanteista, kun yrityksen toiminnassa
tai toimintaympéristossd on tapahtunut jokin merkittdva muutos. Téllainen muutos voi olla esimerkiksi
toimitilojen muuttaminen paikasta toiseen. Liian usein kyselyd ei kuitenkaan kannata toteuttaa, etteivét
asiakkaat véisy vastaamaan siihen. Tdlloin menetetdin koko kyselyn tuoma hyoty. Jatkotutkimuksia aja-
tellen pitdisin kyselyn siséllon suunnilleen samanlaisena, jotta saatuja tuloksia voisi vertailla luotetta-

vasti toisiinsa.

7.4 Oman toiminnan arviointi

Mielestdni oma tydskentelyni opinndytetyon ja toteutetun tutkimuksen parissa on ollut melko sujuvaa ja
tehokasta. Aloitin opinndytetyon kirjoittamisen helmikuun alussa 2023. Opinndytetyon loppusuoralle
saattamiseen on kulunut noin kaksi ja puoli kuukautta. Opinnédytetyon tekeminen léhti liikkeelle yllatta-
vén sujuvasti mieleisen aiheen 16ydyttyd. Olen kirjoittanut ty6tini sddnnollisesti kahden viikon taukoa

lukuun ottamatta, jolloin asiakastyytyvéisyyskysely oli avoinna.
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Sailytin motivaationi tyon loppuun saattamiseen ylldttdvén hyvin muutamia hankalampia péivid lukuun
ottamatta. Haastavimmaksi osuudeksi koin teoriaosuuden kirjoittamisen. Valitsemastani aiheesta oli tar-
jolla valtava mééra erilaista kirjallisuutta ja muita l4hteitd. Niistd sopivimpien valitseminen ja aihealueen
toimiva rajaaminen vililld mietitytti. Hyva puoli runsaassa tiedon miéréssa oli se, ettei sopivien ldhtei-
den etsimiseen kulunut yliméaraisti aikaa. Teoriaosuus valmistui kuitenkin kohtalaisen helposti pienen

alun kankeuden jélkeen.

Itselleni mieleisin osuus tdssd opinndytetydssi oli kyselyn suunnittelu ja toteutus. Tassé vilissi haluan
kiittdd toimeksiantajaani GoFit Oy:ti sujuvasta yhteistydstd kyselyn parissa. Kyselyn umpeuduttua vas-

tausten kisittely ja tulkitseminen sekd raportin kirjoittaminen oli mielesténi kohtalaisen helppoa.

Néin opinndytetyon loppupuolella ajattelen opinnédytetyon tekemisestd hyvin eri tavalla kuin aiemmin
opintojeni aikana. Ennen usein ajattelin, etten ikind tule saamaan opinndytetyota valmiiksi ja valmistu-
miseni jai siitd kiinni. Kirjoittaminen ei ole koskaan tuntunut itselleni kovin luonnolliselta. Ennen téti
projektia minulla ei ollut kokemusta opinnédytetyon kirjoittamisesta tai tutkimusten toteuttamisesta. Olen
kuitenkin saanut huomata, ettd hyvélla suunnittelulla ja aikataulutuksella asiat etenevit. Myos muiden
sekd saman ettd eri alojen opiskelijoiden opinndytetdihin tutustuminen auttoi hieman hahmottamaan
edessd olevaa projektia. Oman melko nopean opinndytetydni kirjoittamisprosessin mahdollisti alkuvuo-
desta pidetty kahdeksan viikon opintovapaa, jonka aikana sain keskittyd viimeisten kurssien suorittami-
seen ja opinndytetyohon. Lopputulos on mielesténi riittdvén hyvélla tasolla ja olen sithen melko tyyty-

vainen.
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Fit

Asiakastyytyvaisyyskysely Kuntosali- ja likuntapalvelut GoFit
Oy:n asiakkaille

@ Pakolliset kysymykset merkitty tihdell3 (%)

Arvoisa asiakkaamme!

Taman kyselyn avulla kartoitamme asiakkaidemme tyytyvaisyytta tarjoamiimme
palveluihin ja puitteisiin. Vastaamalla kyselyyn olet mukana kehittdméssa toimintaamme.

Kyselyyn vastaaminen on nimetdnta ja antamiasi tietoja kaytetdaan luottamuksellisesti
ainoastaan tdman tutkimuksen yhteydessa.

Kyselyyn vastaaminen kestdd noin 5-10 minuuttia.

Tama tutkimus on osa Centria ammattikorkeakoulun opinnéytetyéta, joka toteutetaan
yhteistydssa Kuntosali- ja liikuntapalvelut GoFit Oy:n kanssa.

Taustatiedot

Valitse seuraavista yksi vaihtoehto, ellei toisin ilmoiteta.

1. Sukupuoli *
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2.1kad*

O alle 20-vuotias

O yli 66-vuotias

3. Asiakassuhteen kesto *

O yli 3 vuotta



4. Nykyinen asiakkuutesi *

O vuosijasen

O kausijasen

O hyvinvointipassi (yhteisjésenyys kylpylan kanssa)
O 10 kerran Kkortti

O viikkopassi

O kertakaynti

5. Kuinka usein vierailet GoFitilla? *

O 3 kertaa viikossa tai useammin
O 1-2 kertaa viikossa

O 1-2 kertaa kuukaudessa

O harvemmin

(O en vieraile GoFitilla

6. Mitd seuraavista GoFitin palveluista olet kayttanyt? *

Téassa voit valita useamman vaihtoehdon.

|:| Kuntosali

[ ] Ryhmaliikunta

|:| Pienryhmaharjoittelu

|:| Workshop-treeni

|:| Personal Training -palvelu

|:| Henkildkohtainen kuntosaliohjelma
|:| Kuntotesti

|:| Kehonkoostumusmittaus

|:| Ravintoneuvonta
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7. Mita seuraavista GoFitin palveluista kaytat sdanndllisesti? *

Tassa voit valita useamman vaihtoehdon.

|:| Kuntosali

[ ] Ryhmaliikunta

|:| Pienryhmaharjoittelu

|:| Workshop-treeni

|:| Personal Training -palvelu

|:| Henkildkohtainen kuntosaliohjelma
|:| Kuntotesti

|:| Kehonkoostumusmittaus

|:| Ravintoneuvonta

Seuraava

( 17% Valmis
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Vastaa seuraaviin vaittdmiin kokemuksesi mukaan. Voit valita ainoastaan yhden
vaihtoehdon kussakin vaittdmassa.

Henkildkunta

8. Henkildkunta on osaavaa ja ammattitaitoista *

O Téysin samaa mielta

O Jokseenkin samaa mielté
O Ei samaa eika eri mieltd
O Jokseenkin eri mielta

O Téaysin eri mielta

O En osaa sanoa

9. Henkilokunta on ystavallista ja palvelualtista *

O Téaysin samaa mielta

O Jokseenkin samaa mielta
O Ei samaa eika eri mieltd
O Jokseenkin eri mieltd

O Taysin eri mielta

O En osaa sanoa



10. Henkilokunta auttaa ongelmatilanteissa *

O Téaysin samaa mielta

O Jokseenkin samaa mieltd
O Ei samaa eika eri mieltd
O Jokseenkin eri mielta
O Taysin eri mieltd

O En osaa sanoa
Aukioloajat

11. Kuntokeskuksen aukioloajat ovat riittavan laajat *

Ovet ovat avoinna kulkutunnisteella péivittdin klo 5-23.

O Téysin samaa mieltd

O Jokseenkin samaa mieltd
O Ei samaa eika eri mieltd
O Jokseenkin eri mielta
O Taysin eri mielta

O En osaa sanoa
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12. Asiakaspalvelun aukioloajat ovat riittdvan laajat *

ma 12-20

ti-to 9-12 ja 16-20
pe 10-18

la 9-13

O Taysin samaa mielta

O Jokseenkin samaa mielta
O Ei samaa eika eri mieltd
O Jokseenkin eri mieltd
O Taysin eri mieltd

O En osaa sanoa
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13. Tassa voit antaa avointa palautetta henkil6kuntaa ja aukioloaikoja koskien.

200 merkkia jaljella

Edellinen

Seuraava

( 33% Valmis
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Vastaa seuraaviin vaittdmiin kokemuksesi mukaan. Voit valita ainoastaan yhden
vaihtoehdon kussakin vaittdmassa.

Siisteys

14. Pukuhuoneet ovat siistit ja viihtyisat *

O Taysin samaa mieltd

O Jokseenkin samaa mielta
O Ei samaa eika eri mieltd
O Jokseenkin eri mielta

O Taysin eri mielta

O En osaa sanoa
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15. Kuntosali on siisti ja viihtyisa *

O Téaysin samaa mieltd

O Jokseenkin samaa mieltd
O Ei samaa eika eri mieltd
O Jokseenkin eri mieltd
O Taysin eri mieltd

O En osaa sanoa

16. Ryhmaliikuntasali on siisti ja viihtyisa *

O Téaysin samaa mieltd

O Jokseenkin samaa mieltd
O Ei samaa eika eri mieltd
O Jokseenkin eri mieltd

O Taysin eri mieltd

O En osaa sanoa
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17. Pyéraéilysali on siisti ja viihtyisa *

O Taysin samaa mielt

O Jokseenkin samaa mielta
O Ei samaa eika eri mieltd
O Jokseenkin eri mielta

O Taysin eri mielta

O En osaa sanoa

18. Vastaanottotilat ovat siistit ja viihtyisat *

O Taysin samaa mielt

O Jokseenkin samaa mielta
O Ei samaa eika eri mieltd
O Jokseenkin eri mieltd

O Taysin eri mielta

O En osaa sanoa

19. Téssa voit antaa avointa palautetta siisteytta koskien.

200 merkkii jaljells

Edellinen Seuraava

( 50% Valmis ]
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Kuntosali

20. Kuinka usein kayt kuntosalilla? *

O 3 kertaa viikossa tai useammin
O 1-2 kertaa viikossa

O harvemmin

O en kay kuntosalilla

Vastaa seuraaviin vaittdmiin kokemuksesi mukaan. Voit valita ainoastaan yhden
vaihtoehdon kussakin vaittdmassa.

21. Kuntosalilaitteiden valikoima on laaja *

O Taysin samaa mielt

O Jokseenkin samaa mielta
O Ei samaa eika eri mieltd
O Jokseenkin eri mielta

O Taysin eri mielta

O En osaa sanoa



22. Kuntosalilaitteet ovat laadukkaita *

O Taysin samaa mielt

O Jokseenkin samaa mielta
O Ei samaa eik& eri mieltd
O Jokseenkin eri mielta

O Taysin eri mielta

O En osaa sanoa
23. Milla seuraavista kuntosalivélineista treenaat mieluiten? *

Téasséa voit valita useamman vaihtoehdon.

|:| HUR-ilmanpainelaitteet
|:| Painopakka- ja muut laitteet

|:| Vapaat painot

24. Kuntosalilla soivat radiokanavat ovat mieleisia *

Hur-puolella soi Radio Nova ja voimapuolella HitMix

O Taysin samaa mielta

O Jokseenkin samaa mielta
O Ei samaa eika eri mieltd
O Jokseenkin eri mieltd

O Taysin eri mieltd

O En osaa sanoa

LIITE 1/12



LIITE 1/13

25. Kuntosalin musiikkin voimakkuus on sopiva *

O Taysin samaa mielta

O Jokseenkin samaa mielta
O Ei samaa eika eri mielta
O Jokseenkin eri mieltd

O Taysin eri mielta

O En osaa sanoa

26. Tassa voit antaa avointa palautetta kuntosalia koskien.

Onko sinulla esimerkiksi radiokanavatoive tai jotain sanottavaa tietysta laitteesta?

200 merkkia jaljella

Edellinen Seuraava

( 67% Valmis ]
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Ryhmaliikunta

27. Kuinka usein kayt ryhmaliikuntatunneilla? *

O 3 kertaa viikossa tai useammin
O 1-2 kertaa viikossa

O harvemmin

O en kay ryhmaéliikuntatunneilla

Vastaa seuraaviin vaittamiin kokemuksesi mukaan. Voit valita ainoastaan yhden
vaihtoehdon kussakin vaittdmassa, ellei toisin ilmoiteta.

28. Ryhmaliikuntakalenteri on monipuolinen *

O Téaysin samaa mieltd

O Jokseenkin samaa mielta
O Ei samaa eiké eri mieltd
O Jokseenkin eri mieltad

O Taysin eri mielta

O En osaa sanoa
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29. Ryhmaliikuntakalenteri on selked ja I6ydan helposti omalle kuntotasolleni
sopivat tunnit *

O Taysin samaa mieltd

O Jokseenkin samaa mielta
O Ei samaa eika eri mieltd
O Jokseenkin eri mielta

O Taysin eri mielta

O En osaa sanoa

30. Ryhmaliikuntatunneilla soiva musiikki on mieleista *

O Taysin samaa mielt

O Jokseenkin samaa mielta
O Ei samaa eika eri mieltd
O Jokseenkin eri mielta

O Taysin eri mielta

O En osaa sanoa

31. Ryhmaliikuntatuntien musiikin voimakkuus on sopiva *

O Taysin samaa mieltd

O Jokseenkin samaa mielta
O Ei samaa eika eri mieltd
O Jokseenkin eri mielta

O Taysin eri mielta

O En osaa sanoa
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32. Mina viikonpaivana mieluiten osallistut ryhmaliikuntatunnille? *

Téasséa voit valita useamman vaihtoehdon.

|:| maanantaina

|:| tiistaina

[ ] keskiviikkona

|:| torstaina
|:| perjantaina

|:| lauantaina

|:| sunnuntaina

33. Tassa voit antaa avointa palautetta ryhmaliikuntaa koskien.

Haluaisitko esimerkiksi kuulla tunneilla nimenomaan suomenkielistd musiikkia?

200 merkkii jaljells

Edellinen Seuraava

83% Valmis
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34. GoFitin tarjoama palveluvalikoima on riittdvan laaja *

O Taysin samaa mielta

O Jokseenkin samaa mielta
O Ei samaa eik& eri mieltd
O Jokseenkin eri mieltd
O Taysin eri mielta

O En osaa sanoa

35. GoFitin hintalaatu-suhde on hyva *

O Taysin samaa mielt

O Jokseenkin samaa mielta
O Ei samaa eika eri mielta
O Jokseenkin eri mieltd
O Taysin eri mielta

O En osaa sanoa

36. Saan riittavasti tietoa GoFitin eduista ja tapahtumista *

O Taysin samaa mieltd

O Jokseenkin samaa mielta
O Ei samaa eika eri mieltd
O Jokseenkin eri mielta

O Taysin eri mielta

O En osaa sanoa
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37. Mité kautta mieluiten etsit ja vastaanotat tietoa GoFitin kampanjoista ja
tarjouksista? *

O Nettisivuilta

O Séhkdpostitse

O Tekstiviestitse

O Sosiaalisesta mediasta
O Toimipaikasta

O En halua vastaanottaa tietoa kampanjoista ja tarjouksista

38. Minka tyyppisiin workshopeihin haluaisit osallistua? *

Workshopit ovat yksittaisia treenikertoja ryhmassa. Téssa voit valita useamman
vaihtoehdon.

[ ] Tanssillisiin

|:| Kehoa huoltaviin

|:| Voimaa kehittéviin

|:| En halua osallistua workshopeihin

39. Minka tyyppisiin pienryhmétreeneihin haluaisit osallistua? *

Pienryhmissa treenataan muutaman hengen ryhmissé sdanndéllisesti. Tassa voit valita
useamman vaihtoehdon.

[ ] Tanssilisiin
|:| Kehoa huoltaviin

|:| Voimaa kehittaviin

|:| En halua osallistua pienryhmiin
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Lopuksi

40. Suosittelisin mielelldni GoFitin tarjoamia palveluita muille *

O Taysin samaa mielt

O Jokseenkin samaa mielta
O Ei samaa eika eri mieltd
O Jokseenkin eri mielta

O Taysin eri mielta

O En osaa sanoa

41. Avoin palaute. Onko mielessasi viela jotain, minka haluaisit sanoa?

250 merkkia jaljells

Edellinen L&hetd

100% Valmis J
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