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1 JOHDANTO 

1.1 Opinnäytetyön tausta ja tavoite 

 

Nykyään ihmisille on tarjolla erittäin laaja valikoima erilaisia vapaa-ajan viihdykkeitä ja tekemistä. Jotta 

yritys kykenee kilpailemaan näillä monimuotoisilla markkinoilla erityisesti oman alansa yrityksiä vas-

taan, täytyy palvelun laadun ja kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen olla korkealla tasolla. Erilaisten 

jäsenyyksien, kuten kuntokeskuksen jäsenyyden vaihtaminen yrityksestä toiseen on nykyisin erittäin 

helppoa. Jotta yritys saa uusia asiakkaita ja kykenee pitämään nykyiset, on asiakkaiden odotukset täy-

tettävä ja pidettävä asiakastyytyväisyys hyvällä tasolla. Tämä on yrityksen toimintakyvyn ylläpitämisen 

kannalta tärkeää. 

 

Ylikosken (1999, 155–156) mukaan asiakkaiden tyytyväisyyttä voidaan tutkia sekä asiakastyytyväisyys-

tutkimuksen että suoran palautteen avulla. Asiakastyytyväisyyden tason selvittämiseksi asiakastyytyväi-

syystutkimuksen merkitys on suurempi. Toimeksiantajayrityksessä asiakkaat voivat antaa suoraa pa-

lautetta useiden eri kanavien kautta, mutta yrityksessä ei ole sen kymmenvuotisen historian aikana to-

teutettu asiakastyytyväisyystutkimusta. Siksi tämän tutkimuksen tekeminen on mielestäni erittäin aiheel-

lista. Tutkimus auttaa yritystä muodostamaan kokonaiskuvan asiakkaidensa odotuksista, tarpeista ja tyy-

tyväisyydestä. 

 

Asiakastyytyväisyystutkimusten toteuttaminen ja asiakaspalautteen kerääminen ovat yleisiä toimenpi-

teitä yritysten keskuudessa. Suurempien ketjuliikkeiden asiakastyytyväisyydestä voi lukea jonkin verran 

yritysten omilta nettisivuilta tai esimerkiksi Kaupan Liiton sivuilta. On hyvin yleistä, että yritykset pitä-

vät keräämänsä tutkimustiedon itsellään, eikä tarkempia tuloksia ole juurikaan saatavilla. Asiakastyyty-

väisyystutkimuksen tarkempiin tuloksiin eri aloilla pääseekin tutustumaan parhaiten opinnäytetöiden 

muodossa. Jonkin verran aihetta käsitellään myös Pro gradu -tutkielmissa. Yksityisten kuntokeskusten 

asiakastyytyväisyyttä koskevia tutkimuksia on Suomessa toteutettu useita nimenomaan opinnäytetöinä. 

Omaa opinnäytetyötäni suunnitellessani olen tutustunut muiden opiskelijoiden toteuttamiin kuntokes-

kusten asiakastyytyväisyystutkimuksiin. Lukemissani opinnäytetöissä olen kiinnittänyt huomiota siihen, 

kuinka tarkasti vastaajien taustatiedot on selvitetty, miten asiakkaille esitetyt kysymykset on muotoiltu 

ja mitä tietoa asiakkailta on kerätty. Pyrkimykseni on toteuttaa tutkimus, jota voi vertailla muihin saman 

alan tutkimuksiin. 
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Liikunta-ala ja erilaiset kuntokeskukset ovat suosittuja ympäri maailmaa. On olemassa myös kansain-

välistä tutkimustietoa koskien kuntokeskusten asiakastyytyväisyyttä. Tutkimukset käsittelevät pääasi-

assa eri asioiden vaikutusta asiakastyytyväisyyteen kyseisellä alalla. Esimerkiksi eräässä artikkelissa 

(Zurina, Hasbullah, Jubilee, Saw & Norfadzila 2022.) käsitellään tutkimusta, jossa tutkittiin markkinoin-

nin 7P-mallin vaikutusta Malesialaisten kuntokeskusten asiakastyytyväisyyteen. Kyseisessä tutkimuk-

sessa todettiin asiakastyytyväisyyden olevan merkittävässä asemassa vakaasti kasvavalla alalla. Nykyis-

ten asiakkaiden pitämiseksi ja uusien saamiseksi kuntokeskusten on kyettävä tuottamaan asiakkaille li-

säarvoa. Tutkimuksen mukaan markkinoinnin 7P-mallin parempi ymmärrys liittyy asiakastyytyväisyy-

den positiiviseen kehitykseen. 

 

Opinnäytetyöni toimeksiantajana toimii Kuntosali- ja liikuntapalvelut GoFit Oy (jatkossa GoFit Oy). 

Työn taustalla on toimeksiantajayrityksen tarve kartoittaa asiakastyytyväisyyden tämänhetkistä tilaa. 

Opinnäytetyön tavoitteena on selvittää yrityksen asiakkaiden tyytyväisyyttä yrityksen tarjoamiin palve-

luihin ja puitteisiin. Tämän opinnäytetyön avulla tavoitteeni on auttaa toimeksiantajaani hankkimaan 

heille olennaista tietoa heidän asiakkaiden tämänhetkisestä tyytyväisyyden tasosta ja toiveista. Asiakas-

tyytyväisyyden tutkiminen on palvelualalla oleellinen osa toiminnan kehittämistä. Tutkimuksen avulla 

asiakkailta voidaan saada palautetta ja kehittämisehdotuksia, joita he eivät välttämättä muulloin tulisi 

antamaan. Pyrin analysoimaan hankkimani tiedon ja muuntamaan sen helposti havainnollistettavaan 

muotoon erilaisten kuvioiden avulla, jotta toimeksiantaja voi hyödyntää sitä mahdollisimman sujuvasti. 

Tutkimuksesta saatavien tulosten pohjalta GoFit Oy voi kehittää toimintaansa asiakaslähtöisesti.  

 

Asiakastyytyväisyystutkimus toteutetaan alkuvuodesta, jolloin toimeksiantaja saa tutkimuksen tulokset 

käyttöönsä kesään mennessä. Tämä on otollinen ajankohta tutkimuksen toteuttamiselle. Kesän aikana 

yrityksessä suunnitellaan tulevan syksyn ohjelmaa ja tapahtumia, joten tutkimuksen myötä saatuja ke-

hitysehdotuksia voidaan mahdollisuuksien mukaan toteuttaa jo silloin. Alkuvuosi on myös siinä mie-

lessä hyvä ajankohta tutkimuksen toteuttamiselle, että silloin on mahdollista tavoittaa useampia asiak-

kaita vastaamaan kyselyyn. Kuntokeskuksille tyypillisesti asiakkaat ovat aktiivisempia alkuvuodesta, 

kuin esimerkiksi kesällä, jolloin ihmiset liikkuvat enemmän ulkona. 

 

 

1.2 Tutkimusongelma ja teoreettinen viitekehys 

 

Tämän opinnäytetyön pääongelma tutkimuskysymysmuodossa on: 



3 

 

Mikä on GoFit Oy:n asiakastyytyväisyyden taso? 

 

Pääongelma voidaan jakaa kolmeen eri alaongelmaan, jotka kysymysmuodossa ovat: 

 

1. Mitkä asiat vaikuttavat asiakastyytyväisyyteen? 

2. Kuinka asiakastyytyväisyyttä voi mitata? 

3. Miten asiakastyytyväisyyttä voi parantaa? 

 

Suoritettavan tutkimuksen avulla pyrkimykseni on saada vastaus tutkimusongelmaan. Tutkimus tehdään 

kvantitatiivisena, eli määrällisenä tutkimuksena. Tutkimukseen tarvittavaa aineistoa kerätään sähköi-

sellä kyselylomakkeella. Kyselyn suunnittelussa pohjana käytetään tämän opinnäytetyön teoreettista vii-

tekehystä.  

 

Teoreettinen viitekehys rakentuu tutkimusongelman ja sen alaongelmien ympärille. Tämän opinnäyte-

työn teoreettinen viitekehys koostuu käsitteistä asiakastyytyväisyys, asiakaspalvelu, asiakasuskollisuus, 

asiakkaan kokema arvo, asiakaskeskeisyys, hinta, asiakaskokemus, asiakkuus, palveluympäristö ja pal-

velun laatu. Teoreettinen viitekehys on havainnollistettuna kuviossa 1. 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

KUVIO 1. Teoreettinen viitekehys 

 

 

palvelun laatu asiakkuus 

Mikä on GoFit 

Oy:n asiakas-

tyytyväisyy-

den taso? 

palveluympäristö 

asiakastyytyväisyys asiakkaan kokema arvo 

hinta 

asiakaskokemus asiakaskeskeisyys 

asiakaspalvelu 

asiakasuskollisuus 
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1.3 Aiheen rajaaminen ja opinnäytetyön rakenne 

 

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa aiheen rajaaminen on tarpeellista, jotta tutkimus voidaan toteuttaa tut-

kimusongelman mukaisesti. Jo alustava aihevalintani asiakastyytyväisyystutkimuksesta tietylle yrityk-

selle itsessään rajaa aiheen tiukasti. (Hirsjärvi, Remes & Sajavaara 2014, 82, 84.) Tutkimusaineiston 

kerääminen kohdistuu GoFit Oy:n nykyisiin asiakkaisiin, jotta tutkimustulokset vastaisivat mahdolli-

simman hyvin toimeksiantajan tarpeita. Teoriaosiossa käsiteltävät aiheet liittyvät olennaisesti asiakas-

tyytyväisyyteen ja sen kehittämiseen. Tässä opinnäytetyössä asioiden käsittely painottuu palveluyrityk-

sen näkökulmaan, sillä toimeksiantaja on palveluyritys. 

 

Opinnäytetyöni johdannossa esittelen tutkimuksen taustan ja tavoitteen sekä sen rakenteen ja rajauksen. 

Johdannossa käsitellään myös opinnäytetyön taustalla olevaa tutkimusongelmaa sekä teoreettista viite-

kehystä, jonka pohjalta tätä opinnäytetyötä on lähdetty luomaan. Johdannon jälkeen seuraa opinnäyte-

työn toimeksiantajan esittely. Opinnäytetyöni sisältää sekä teoriaosion että empiirisen tutkimuksen. Teo-

riaosiossa käsitellään tarkemmin asiakastyytyväisyyttä ja siihen vaikuttavia tekijöitä, kuten arvon tuot-

tamista asiakkaalle ja palvelun laatua sekä asiakkuutta. Empiirisessä osiossa perehdytään käytettyyn tut-

kimusmenetelmään ja itse tutkimusprosessiin. Tämän jälkeen käsittelen ja analysoin tutkimuksen tulok-

set. Opinnäytetyön lopussa vertaan saatuja tuloksia saman alan muiden opinnäytetöiden tuloksiin. Vii-

meisenä on vielä yhteenveto ja johtopäätöksiäni tehdystä tutkimuksesta sekä omaa arviointia työskente-

lystäni. 
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2 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY 

GoFit Oy on Kalajoella toimiva liikunta-alan yritys, joka perustettiin vuonna 2013. Yrityksen päätoi-

miala on liikuntapalvelut. (Finder 2023.) Yritys tarjoaa asiakkailleen monipuolisia liikunta- ja hyvin-

vointipalveluita, kuten ryhmäliikuntaa, kuntosaliohjelmia, Personal Training -palveluita, kehonkoostu-

musmittauksia, ravintoneuvontaa sekä luentoja liikunnasta ja hyvinvoinnista (GoFit Oy 2023). Kunto-

salin lisäksi yrityksen tiloissa on ryhmäliikuntasali sekä pieni sali sisäpyöräilyä varten. GoFitin tilat ovat 

avoinna kulkutunnisteella päivittäin klo 5–23 välisen ajan. Henkilökunta on tavoitettavissa asiakaspal-

velun aukioloaikoina. 

 

Yrittäjinä toimiva kaksikko omaa pitkän kokemuksen liikunta-alalta. Yritys työllistää yrittäjien lisäksi 

kahdesta kolmeen osa-aikaista työntekijää, jotka työskentelevät joko asiakaspalvelussa tai ohjaavat ryh-

mäliikuntatunteja. Yrityksen toimitilat sijaitsevat Kalajoen Hiekkasärkillä, aivan matkailukeskuksen yti-

messä. Tämän ansiosta matkailijat ovat paikallisten asiakkaiden ohella osa GoFit Oy:n asiakaskuntaa. 

GoFit Oy tekeekin yhteistyötä samassa rakennuksessa sijaitsevien Kylpylä SaniFanin, Santa’s Resort & 

Spa Hotel Sanin sekä kuntoutuspalveluita tarjoavan Taukokankaan kanssa. GoFit Oy:n tiloissa järjeste-

tään myös pienryhmäharjoittelua ja yksityistilaisuuksia, joiden ohjaajana toimii ulkopuolinen yrittäjä. 

 

Liikuntapalvelujen tuottaminen on kilpailtu toimiala Kalajoella ja erityisesti kesäaikaan Hiekkasärkillä. 

Kalajoella toimii kaksi muuta kuntokeskusta, joista toinen sijaitsee keskustassa ja toinen samassa piha-

piirissä GoFit Oy:n kanssa. Lisäksi samassa ympäristössä toimivat muun muassa keila- ja uimahalli, 

SuperPark, monipuolisesti liikuntavälineitä vuokraava ohjelmapalvelu sekä kesäisin golfkenttä ja seik-

kailupuisto. Pääkilpailijoistaan, muista kuntokeskuksista, GoFit erottuu monipuolisella ryhmäliikunta-

kalenterilla sekä useilla oheispalveluillaan. 

 

 

 

 

 

 

 

KUVA 1. GoFit Oy:n logo 

(GoFit Oy 2023) 
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3 ASIAKASTYYTYVÄISYYS 

Asiakastyytyväisyys on asiakkaan kokemaa tyytyväisyyttä yrityksen toimintaa kohtaan. Asiakkaan tyy-

tyväisyyttä lisäävät palvelun ominaisuudet ja käytön seuraukset (Ylikoski 1999, 151). Tätä havainnol-

listetaan kuviossa 2. Asiakastyytyväisyyteen vaikuttavia asioita on monia ja ne vaihtelevat hieman toi-

mialakohtaisesti. Jotta asiakas on tyytyväinen, täytyy hänen saada yrityksessä laadukasta asiakaspalve-

lua ja tarjottujen tuotteiden tai palveluiden sekä niihin liittyvien tavaroiden tulee olla laadukkaita ja täyt-

tää hänen tarpeensa Asiakastyytyväisyyteen vaikuttavat myös koettu hintalaatu-suhde sekä palveluym-

päristö. Asiakastyytyväisyyteen vaikuttavia tekijöitä kuvataan kuviossa 3. 

 

Asiakkaiden kokeman tyytyväisyyden taustalla ovat yrityksen asiakaskeskeiset arvot ja asiakaslähtöinen 

toiminta. Asiakastyytyväisyys, palvelun laatu ja yrityksen asiakkaalle tuottama arvo liittyvät tiiviisti yh-

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

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

KUVIO 2. Palvelun ominaisuudet, käytön seuraukset ja asiakkaan tyytyväisyys (mukaillen Ylikoski 

1999, 151 [Woodruff & Gardial 1996, 233]) 

 

 

Palvelun ominaisuudet 

(abstraktit ja konkreettiset) 
Tyytyväisyys ominaisuuksiin 

Palvelun käytön seuraukset 

(toiminnalliset ja psykologiset) 
Tyytyväisyys seurauksiin 

Tavoiteltu tarpeentyydytys Tyytyväisyys 
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KUVIO 3. Asiakastyytyväisyyteen vaikuttavat tekijät (mukaillen Ylikoski 1999, 152 [Zeithaml & Bit-

ner 1996, 123]) 

 

Asiakastyytyväisyydellä on suuri merkitys yritykselle. Kun asiakas on tyytyväinen, hän asioi yrityksessä 

uudelleen, mikä edesauttaa yritystoiminnan jatkuvuutta (Aarnikoivu 2005, 14). Asiakkaat ovat useim-

miten uskollisia yritykselle, jonka toiminnan laatuun he ovat tyytyväisiä. Tyytyväiset asiakkaat ostavat 

enemmän ja levittävät positiivista sanomaa muillekin potentiaalisille asiakkaille. Tämän seurauksena 

yritys voi vahvistaa markkina-asemaansa. Hyvä laatu ja korkea asiakastyytyväisyys myös mahdollista-

vat yritykselle hieman vapaamman hinnoittelun. Tällöin yrityksen toiminta voi olla tuottoisampaa. 

(Lecklin 2006, 24.) 

 

 

3.1 Asiakaspalvelu ja arvon tuottaminen asiakkaalle 

 

Yksi asiakastyytyväisyyden kannalta oleellisimmista asioista on asiakaspalvelu. Asiakaspalvelu on hy-

vää, kun se tapahtuu asiakkaan hyväksi ja asiakkaasta käsin (Aarnikoivu 2005, 29). Asiakas on paras 

henkilö kertomaan, kuinka yritys on palvelussaan onnistunut. Asiakaspalautteiden avulla yritys voi ar-

vioida ja kehittää toimintaansa. (Flink, Kerttula & Rautio 2018, 106.) Yksittäiselläkin palvelutilanteella 

Luotettavuus 

 

 

 

Reagointialttius 

 

 

 

Palveluvarmuus 

 

 

 

Empatia 

 

 

 

Palveluympäristö 

(ja muut konkreettiset 

asiat) 

Palvelun laatu 

Tavaroiden 

laatu 

Hinta 

Asiakastyytyväisyys 

Tilannetekijät 

Yksilötekijät 
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on merkitystä, sillä se vaikuttaa asiakkaan muodostamaan kokonaiskuvaan yrityksestä (Ylikoski 1999, 

155). 

 

Asiakaspalvelun parissa pitkän uran tehnyt John Tschohl kirjoittaa artikkelissaan sitoutumisen merki-

tyksestä asiakaspalveluun. Jos yritys haluaa pitkällä aikavälillä kasvattaa toimintaansa ja menestyä, täy-

tyy sen olla palvelujohtaja. Siihen asemaan päästäkseen yrityksen on työskenneltävä asiakaspalvelun 

eteen periksiantamattomasti. Asiakaspalvelu ei voi olla vain satunnainen mielenkiinnon kohde, johon 

panostetaan ajoittain, vaan työtä sen eteen on tehtävä koko ajan sinnikkäästi. Hänen mukaansa menes-

tyvissä yrityksissä asiakaspalvelu on koko toiminnan keskiössä. (Tschohl.) 

 

Asiakaspalvelua voi tapahtua monissa eri kanavissa. Asiakas voi asioida perinteisesti yrityksen toimiti-

loissa tai ottaa yritykseen yhteyttä puhelimitse tai sähköpostilla. Asiakaspalvelua voi tapahtua myös pos-

titse. Viimevuosina sosiaalisen median merkitys asiakaspalvelussa on kasvanut. Sosiaalisen median ka-

navat voivat madaltaa asiakkaan yhteydenottokynnystä. Asiakaspalvelua voi tapahtua myös yrityksen 

verkkosivuilla chatissa. Riippumatta siitä, missä ympäristössä asiakaspalvelutilanne tapahtuu, vaikuttaa 

se asiakkaan muodostamaan mielikuvaan yrityksestä. Kasvokkain ja etäyhteyden välityksellä tapahtuva 

asiakaspalvelu eroavat kuitenkin toisistaan jonkin verran. Kasvokkain tapahtuvassa kohtaamisessa on 

useampia tekijöitä, jotka vaikuttavat asiakkaalle muodostuvaan mielikuvaan. Tällaisia tekijöitä ovat esi-

merkiksi ilmeet ja eleet sekä palveluympäristö. Etäyhteydellä hoidetuissa asiakaspalvelutilanteissa ko-

rostuu enemmän keskustelussa välitetty tieto. 

 

Asiakaspalvelu on arvon tuottamista asiakkaalle. Se on vuorovaikutustapahtuma, jossa asiakaspalvelija 

käyttää muun muassa osaamistaan ja tietojaan asiakkaan hyväksi. (Flink ym. 2018, 113.) Asiakkaan 

kokemaa arvoa voidaan kuvata saadun hyödyn ja tehdyn uhrauksen erotuksena. Hyöty on jokin yrityksen 

tuottama tuote tai palvelu, joka täyttää asiakkaan tarpeen. Uhraus voi olla esimerkiksi maksettu hinta tai 

menetetty aika. (Löytänä & Kortesuo 2011, luku 2.3.) Palvelua valitessaan asiakas vertailee eri yritysten 

hänelle tuottamaa arvoa. 

 

Arvon tuottaminen asiakkaalle jatkuu jokaisessa yrityksen ja asiakkaan välisessä kontaktissa. Tuotetun 

arvon määrä voi olla välillä pienempi ja välillä suurempi. Ideaalissa tilanteessa arvon määrä kasvaa kon-

takti kontaktilta. Eri kontaktitilanteissa yritys voi kerätä tietoa asiakkaan tarpeista ja hyödyntää saa-

maansa tietoa asiakkuuden jatkuessa. Yksittäisten kontaktitilanteiden lisäksi arvoa syntyy asiakkuuden 

jatkuessa ja asiakassuhteen syventyessä esimerkiksi yrityksen ja asiakkaan välille kehittyvän luottamuk-

sen myötä. (Löytänä ym. 2011, luku 2.3.) 
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3.2 Palvelun laatu 

 

Palvelun laatu on yksi yrityksen tärkeimmistä kilpailukeinoista. Sen avulla voidaan houkutella yrityk-

selle uusia asiakkaita ja pyrkiä erottumaan kilpailijoista. Palvelun laadulla on myös suuri merkitys ny-

kyisten asiakkaiden tyytyväisyyden ylläpitämisessä. Palvelun laatua voidaan kuvailla sen kautta, kuinka 

palvelu vastaa asiakkaan odotuksiin ja miten se tyydyttää hänen tarpeensa. Palvelun laatu on asiakkaan 

itsensä muodostama käsitys siitä, kuinka onnistunutta palvelu on. Laadun muodostumiseen vaikuttavat 

sekä itse palveluprosessin sujuvuus, että palvelun lopputulos. Palveluprosessin sujuvuus ja asiakaspal-

velija ja asiakkaan välinen vuorovaikutus voivat joillekin olla tärkeämpiä kuin palvelun lopputulos. 

Koska palvelun laatu on asiakkaan kokemaa, tulisi laatua arvioida aina asiakkaan näkökulmasta. (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 enemmän palvelun lopputulosta. 

Tekniseen laatuun kuuluvia osa-alueita ovat esimerkiksi ymmärrys ja kyky kertoa yrityksen tarjoamista 

tuotteista ja palveluista, ajankohtainen tieto hinnoittelusta ja kampanjoista sekä ymmärrys toimialasta, 

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

 

Palvelun toiminnallinen laatu on asiakaspalvelutilanteissa tapahtuvaa vuorovaikutusta. Se kuvaa enem-

män itse palveluprosessia. Toiminnalliseen laatuun kuuluu muun muassa ammattimaisuus, elekieli ja 

asenne sekä tietoisuus siitä, kuinka oma käyttäytyminen vaikuttaa asiakkaaseen. Myös vankka tilanne-

taju ja taito käsitellä sekä asiakaspalvelijan omia että asiakkaan tunteita ovat olennainen osa palvelun 

toiminnallista laatua. Palvelun laatuun vaikuttaa myös asiakaspalvelijan kyky huomioida asiakkaan in-

himilliset tekijät kuten ikä, fyysinen kunto tai kielitaito. (Flink ym. 2018, 116.) 

 

Kolmas palvelun laatuun vaikuttava tekijä on asiakkaan mielikuva yrityksestä eli yrityksen imago. Asia-

kas näkee yrityksen teknisen ja toiminnallisen laadun yrityksestä muodostamansa imagon läpi. Imago 

vaikuttaa erityisesti toiminnallisen laadun kokemiseen. Hyvän imagon avulla asiakas voi kokea palvelun 

laadun hyväksi, vaikka palvelussa olisi satunnaisia virheitä. Huono imago puolestaan vahvistaa asiak-

kaan kokemusta huonosta palvelun laadusta. (Ylikoski 1999, 118.) Palvelun laatuun vaikuttavat tekijät 

ilmenevät kuviosta 4. 

  



10 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

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

 

Myös asiakkaan odotukset vaikuttavat hänen kokemaansa kokonaislaatuun. Asiakas voi kokea palvelun 

laadun hyväksi, jos se vastaa hänen ennakko-odotuksiaan. Voi myös käydä niin, että asiakkaan odotukset 

eivät ole lainkaan realistisia. Tällöin hän kokee laadun alhaiseksi, vaikka se olisikin objektiivisesti mi-

tattuna koettu hyväksi. (Grönroos 2010, 105.) 

 

Asiakkaan laatuodotuksiin vaikuttavat monet tekijät. Yksi merkittävä odotuksiin vaikuttava tekijä on 

markkinointiviestintä, johon kuuluvat muun muassa kaikki mainonta, erilaiset kampanjat ja yrityksen 

www-sivut. Markkinointiviestinnän kautta luotuihin odotuksiin yritys kykenee itse vaikuttamaan. Muita 

odotuksiin vaikuttavia tekijöitä ovat esimerkiksi imago, suullinen viestintä ja suhdetoiminta. Näihin te-

kijöihin vaikutetaan myös yrityksen ulkopuolelta. Pohjimmiltaan nekin ovat kuitenkin kytköksissä yri-

tyksen aiemmin luomiin kokemuksiin. Yksi oleellinen odotuksiin vaikuttava tekijä on asiakkaan tarpeet. 

(Grönroos 2010, 105–106.) 

 

 

Koettu kokonaislaatu 

Palvelun tulos 

(tekninen laatu): 

Mitä asiakas saa? 

Palveluprosessi  

(toiminnallinen laatu):  

Miten asiakasta palvellaan? 

Imago: kokemusten suodatin 
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3.3 Palveluympäristö 

 

Myös palveluympäristö, jossa yritys toimii, on yksi asiakaskokemukseen ja sitä kautta asiakastyytyväi-

syyteen vaikuttava osatekijä. Fyysiset ympäristön tekijät vaikuttavat osaltaan palvelun toiminnalliseen 

laatuun (Grönroos 2010, 103). Palveluympäristöllä on vaikutusta sellaisissa yrityksissä, joissa asiak-

kaat vierailevat yrityksen toimitiloissa. Erityisesti vapaa-ajan palveluita tarjoavissa yrityksissä palvelu-

ympäristö voi lisätä kiinnostavuutta, vaikuttaa palvelun uudelleen käyttämisen haluun sekä siihen, suo-

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

 

Palveluympäristön merkitys asiakaskokemukseen vaihtelee hieman toimialasta ja tarjottavasta palve-

lusta riippuen. Mitä pidempään asiakkaan asiointi yrityksen toimitiloissa kestää, sitä suurempi on pal-

veluympäristön merkitys. Myös mitä enemmän asiakas tavoittelee palvelulta mielihyvää, sitä enem-

män palveluympäristöllä on vaikutusta. Palveluympäristössä asiakkaat kiinnittävät huomiota esimer-

kiksi toimiviin ja tarkoituksenmukaisiin tiloihin, nykyaikaisiin laitteisiin, lämpötilaan sekä yleiseen 

siisteyteen. (Ylikoski 1999, 235.) 

 

 

3.4 Asiakaskeskeisyys ja asiakaslähtöisyys 

 

Asiakaskeskeisyydessä lähtökohtana on tyydyttää asiakkaan tarpeet (Ylikoski 1999, 34). Jotta nämä tar-

peet voidaan tyydyttää, on yrityksen ymmärrettävä mitä asiakkaan tarpeet ovat ja mitkä asiat vaikuttavat 

asiakkaiden ostopäätöksiin (Ylikoski 1999, 38).  Asiakaskeskeisyys on yrityksen arvo, joka näkyy asia-

kaslähtöisenä toimintana yrityksessä. Esimerkiksi asiakaspalautteiden kerääminen, käsittely ja hyödyn-

täminen ovat asiakaslähtöistä toimintaa ja kuvastavat yrityksen asiakaskeskeistä arvomaailmaa. Yksi 

parhaita keinoja perehtyä yrityksen asiakaskeskeisyyteen on tutkia yrityksen palauteprosessia. Asiakas-

keskeisyyteen panostavassa yrityksessä asiakaspalautteen antamisesta on tehty helppoa, palaute käsitel-

lään ripeästi ja asiallisesti ja sen pohjalta kehitetään toimintaa. (Aarnikoivu 2005, 30–31.) 

 

Asiakaslähtöisen toiminnan merkitystä nykyajan yritystoiminnassa ei voi liikaa korostaa. Alati kiristy-

vässä kilpailussa yrityksen on pyrittävä erottumaan edukseen muista alan toimijoista. Asiakkaan toivei-

den ja mielipiteiden huomioiminen sekä yksilöllisen asiakaskokemuksen luominen on siihen erinomai-

nen keino. Tämä on keino osoittaa asiakkaalle, että hänestä ollaan kiinnostuneita. 
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Asiakaskeskeisyyttä arvostava, asiakaslähtöisesti toimiva yritys voi saavuttaa tavoitteensa asiakastyyty-

väisyyden avulla. Jotta tiedetään mitkä asiat tekevät juuri kyseisen yrityksen asiakkaat tyytyväisiksi, 

täytyy tieto kerätä asiakkailta itseltään. Tällainen toiminta on asiakaslähtöisen toimintatavan mukaista. 

Saadun tiedon avulla voidaan tyytyväisyyttä pyrkiä parantamaan. (Ylikoski 1999, 149.) 

 

 

3.5 Hinnan merkitys 

 

Hinnalla on välillinen vaikutus asiakastyytyväisyyteen. Kuten asiakaspalvelu, palveluympäristö ja yri-

tyksen imago, niin myös hinta vaikuttaa asiakkaan kokemaan kokonaislaatuun. Koettu laatu tuottaa asi-

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

 

Palvelun hinnalla on yleensä tärkeä rooli asiakkaan tekemässä ostopäätöksessä. Asiakas pohtii oston 

kohteena olevasta asiasta saamaansa referenssihintaa sekä hinta- ja arvomielikuvaa. Tämän lisäksi hinta 

on asiakkaalle merkki laadusta ja luotettavuudesta. Hinta myös herättää asiakkaassa tunteita. Hintaa ar-

vioidessaan asiakas arvioi nimenomaan syntynyttä hintamielikuvaa. Hintamielikuva on muistikuva, joka 

asiakkaalle on hinnasta jäänyt. Hinnan arviointi on aina tapauskohtaista, sillä siihen vaikuttavat asiak-

kaan persoonallisuus ja päätöksentekotilanne. (Somervuori 2018, 20–21.) 

 

 

3.6 Asiakastyytyväisyyden mittaaminen ja seuranta 

 

Yritys saa tietoa asiakkaidensa tyytyväisyydestä asiakastyytyväisyystutkimusten sekä suoran palautteen 

avulla. Näistä kahdesta osa-alueesta koostuu asiakastyytyväisyyden seurantajärjestelmä. Asiakastyyty-

väisyystutkimus ja suora palaute ovat toisiaan täydentäviä. Niistä saatuja tietoja yhdistelemällä voidaan 

muodostaa asiakastyytyväisyyden kokonaiskuva. Suoraa palautetta annettaessa asiakas kertoo asioista 

omin sanoin. Suora palaute annetaan usein välittömästi palvelutilanteen yhteydessä. Asiakastyytyväi-

syyden mittaamisessa asiakastyytyväisyystutkimuksen merkitys on keskeisempi. (Ylikoski 1999, 155–

156.) 

 

Asiakastyytyväisyystutkimuksen neljä päätavoitetta ovat seuraavat: (Ylikoski 1999, 156) 

 

1. Asiakastyytyväisyyteen vaikuttavien keskeisten tekijöiden selvittäminen 

2. Tämänhetkisen asiakastyytyväisyyden tason mittaaminen 
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3. Toimenpide-ehdotusten tuottaminen 

4. Asiakastyytyväisyyden kehittymisen seuranta 

 

Asiakastyytyväisyystutkimuksen tavoitteena on selvittää, mitkä tekijät tuottavat yrityksen asiakkaille 

tyytyväisyyttä. Lisäksi selvitetään, kuinka yritys on onnistunut asiakastyytyväisyyden tuottamisessa. 

Asiakastyytyväisyystutkimuksen tulosten perusteella selvitetään tarpeelliset kehittämistoimenpiteet tyy-

tyväisyyden lisäämiseksi. Asiakastyytyväisyyden kehittymistä seurataan säännöllisesti toistettavilla tut-

kimuksilla. Näin tiedetään, miten asiakastyytyväisyys muuttuu ja ovatko sen parantamiseen tähdänneet 

toimenpiteet onnistuneet. (Ylikoski 1999, 156.)  

 

Asiakastyytyväisyystutkimukset antava tietoa siitä, kuinka yritys on onnistunut asiakaslähtöisessä toi-

minnassaan (Aarnikoivu 2005, 31). Asiakastyytyväisyyden mittaaminen ja seuranta ovat tärkeitä toi-

menpiteitä, mutta eivät sellaisenaan riittäviä. Asiakastyytyväisyyden kartoittamisen jälkeen tarvitsee 

saatuun tietoon reagoida. Itse asiakastyytyväisyyskysely ei tee asiakkaista yhtään tyytyväisempiä, vaan 

tarvitaan saatuihin tuloksiin perustuvia toimenpiteitä, jotka parantavat asiakastyytyväisyyttä. Asiakas-

tyytyväisyystutkimuksen tekeminen ja palautteen pyytäminen asiakkailta nostattaa asiakkaiden odotuk-

sia. Asiakkaat luottavat siihen, että heidän antamallaan palautteella on merkitystä ja palautteesta seuraa 

parannuksia. (Ylikoski 1999, 149.) 

 

On olemassa monia asioita, jotka tuottavat asiakkaille tyytyväisyyttä tai aiheuttavat tyytymättömyyttä. 

Ennen kuin asiakastyytyväisyyttä mitataan, täytyy selvittää, mitkä asiat juuri kyseisessä yrityksessä ovat 

merkityksellisimpiä asiakkaiden tyytyväisyyden kannalta. Tärkeimpiä tekijöitä voidaan kutsua kriitti-

siksi tekijöiksi. Jos palvelu epäonnistuu niiden kohdalla, asiakkaat ovat tyytymättömiä. (Ylikoski 1999, 

158.) 

 

Nykyisin asiakastyytyväisyystutkimusten teettäminen on yritysten keskuudessa suosittua. John Tschohl 

nostaa artikkelissaan esiin erään näkökulman, minkä takia asiakastyytyväisyystutkimukset voivat epä-

onnistua. Erilaisia kyselytutkimuksia on niin paljon, etteivät asiakkaat ole enää kiinnostuneita käyttä-

mään aikaansa sellaisiin. Vastaajia houkutellakseen monissa kyselyissä onkin jonkinlainen kannuste, 

kuten vastaajien kesken suoritettava arvonta. Usein käy kuitenkin niin, että kannustimen takia kyselyä 

täyttävä asiakas pyrkii vain suoriutumaan kyselystä mahdollisimman nopeasti, jolloin saatu tieto ei ole-

kaan pätevää. (Tschohl.) 
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4 ASIAKKUUS 

Asiakkuus on palveluntarjoajan ja asiakkaan välinen kokemukseen pohjautuva ja sitoutumiseen tähtäävä 

suhde. Teknisesti asiakkuus syntyy silloin, kun asiakkaan tiedot kirjataan palveluntarjoajan järjestel-

mään. (Flink ym. 2018, 84.) Sekä yrityksen että asiakkaan kannalta asiakkuuden alku on erittäin tärkeä 

hetki. Asiakkuuden alku määrittää pitkälti sen, kuinka onnistunut asiakkuudesta tulee. Alku vaikuttaa 

siihen, kuinka sitoutuneita asiakkuuteen ollaan pitkällä aikavälillä. Asiakkuuden alussa asiakkaan odo-

tukset ovat korkeimmillaan ja yrityksen antamat lupaukset tuoreimmin mielessä. Samalla asiakkaan 

epäilevä suhtautuminen yritykseen on suurimmillaan, kun hän pohtii, tuliko tehtyä oikea päätös. Asiak-

kuuden alussa asiakas tarvitsee tietoa yrityksen toiminnasta ja tarjolla olevista palveluista. Yrityksen ja 

asiakkaan välisen vuorovaikutuksen tulee olla intensiivistä ja selkeää. Asiakkaan kuunteleminen on tär-

keää, jotta hänelle osataan tarjota hänen toiveisiinsa sopivaa tietoa. (Mattinen 2006, 100.) 

 

 

4.1 Asiakaskokemus 

 

Asiakaskokemus voidaan määritellä kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summaksi, jonka asiakas 

muodostaa yrityksen toiminnan pohjalta. Asiakkaan muodostamaan asiakaskokemukseen ei voi täysin 

vaikuttaa, sillä kokemuksen muodostumiseen vaikuttavat olennaisesti asiakkaan tunteet ja alitajuiset tul-

kinnat. Yrityksellä on kuitenkin mahdollisuus pyrkiä luomaan tietynlainen kokemus asiakkaalleen. Mää-

ritelmäänsä perustuen voidaankin todeta, että mitä vahvempia tunteita, mielikuvia ja kohtaamisia asiak-

kaalle syntyy, sitä vahvemmaksi asiakaskokemus muodostuu. Vahvan asiakaskokemuksen saavutta-

miseksi tarvitaan siis voimakaita positiivisia kokemuksia, elämyksiä. Nämä kokemukset voivat olla asi-

akkaalle ilahtumisen, onnen ja onnistumisen tunteita, positiivisia yllätyksiä. (Löytänä ym. 2011, luvut 

1.1 ja 2.1.) 

 

Asiakkaiden odotukset vaikuttavat olennaisesti asiakaskokemuksen muodostumiseen. Asiakaskoke-

muksen kehittämisessä avainasemassa onkin asiakkaiden odotusten ylittäminen. Yritys voi maksimoida 

asiakkaan kokemaa arvoa asiakaskokemusta johtamalla. Asiakaskokemuksen johtaminen muun muassa 

vahvistaa asiakkaiden sitoutumista yritykseen, lisää asiakastyytyväisyyttä, mahdollistaa lisämyynnin, 

pidentää asiakkuuden kestoa ja vähentää asiakaspoistumaa sekä kasvattaa asiakkaiden suositteluhaluk-

kuutta. (Löytänä ym. 2011, luvut 1.2, 3.) 
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Yritys voi omalta osaltaan pyrkiä vaikuttamaan asiakaskokemuksiin kokonaisvaltaisen toimintakyvyn 

kautta. Asiakaskokemukseen vaikuttaa koko yrityksen toimintaketjujen tulokset. Taustalla vaikuttavat 

yrityksen strategia sekä tavoitteet, toimintakyky, erilaiset laatutekijät, yrityksessä toimivien yksilöiden 

valinnat ja yhteinen tahtotila. Nämä kaikki ovat sidoksissa toisiinsa ja vaikuttamassa asiakaskokemuk-

seen. (Fischer & Vainio 2014, 166.) Konkreettisia esimerkkejä asiakaskokemukseen vaikuttavista teki-

jöistä ovat vaikkapa laadukas asiakaspalvelu, siisti toimintaympäristö ja toimivat tietojärjestelmät. 

 

Asiakaskokemus voidaan jaotella kolmeen eri tasoon, jotka ovat satunnainen kokemus, ennalta odotet-

tava kokemus ja johdettu kokemus. Satunnainen kokemus voi olla mitä vain hyvän ja huonon välillä. 

Sen muodostumiseen vaikuttavat tapahtuma-aika, -paikka ja läsnäolijat. Odotettavissa oleva kokemus 

on ennalta suunniteltu ja siihen sisältyy aina tietyt elementit. Ei ole väliä missä tai mihin aikaan kokemus 

tapahtuu. Johdettu kokemus on muuten samanlainen kuin odotettavissa oleva, mutta se on erottuva ja 

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

 

Asiakaskokemus voidaan jaotella kolmeen osaan myös ydinkokemuksen, laajennetun kokemuksen ja 

odotuksen ylittävän kokemuksen avulla. Ydinkokemus on tietty hyöty ja siitä saatu arvo, minkä takia 

asiakas kyseisen asian on ostanut. Laajennetussa kokemuksessa lisätään asiakkaan saamaa arvoa edis-

täen ja mahdollistaen. Edistämisessä ydinkokemukseen lisätään jotain, minkä avulla asiakaskokemus 

laajenee. Mahdollistamisessa kokemusta laajennetaan välillisesti uusien elementtien avulla. Odotukset 

ylittävä asiakaskokemus syntyy, kun kokemukseen lisätään elementtejä, jotka ylittävät asiakkaan odo-

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

 

Odotukset ylittävä asiakaskokemus voi muodostua useista elementeistä, jotka ovat henkilökohtaisuus, 

yksilöllisyyden mahdollistaminen, aitous, olennaisuus, räätälöitävyys, oikea-aikaisuus, jaettavuus, kes-

tävyys, selkeys, arvokkuus ennen ja jälkeen kaupan, tunteisiin vetoavuus, yllättävyys ja tuottavuus (Löy-

tänä ym. 2011, luku 3.3). Näitä elementtejä yhdistelemällä asiakkaalle voidaan luoda sellainen asiakas-

kokemus, joka yllättää hänet positiivisesti ja luo entistä enemmän arvoa. 

 

 

4.2 Asiakasuskollisuus 

 

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

side organisaatioon ja keskittämissuhde. Toisin sanoen uskollisena asiakkaana voidaan pitää sellaista 
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asiakasta, joka ajan kanssa luottaa yrityksen tyydyttävän hänen sellaiset tarpeensa, jotka ovat osa yrityk-

sen tarjontaa. Nämä kolme osatekijää vaikuttavat toisiinsa, tunnesiteellä on vaikutus käyttäytymiseen ja 

käyttäytymisellä tunnesiteeseen. Asiakassuhteen kesto kuvastaa aikaa, jonka asiakas on ollut tietyn yri-

tyksen asiakkaana. Asiakasuskollisuuteen kuuluva tunneside kertoo asiakkaan myönteisestä suhtautu-

misesta yritystä ja sen tarjoamia palveluita kohtaan. Asiakas luottaa yritykseen. Keskittämissuhde kuvaa 

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

 

Yritys voi toiminnallaan pyrkiä rakentamaan asiakasuskollisuutta asiakkaidensa keskuudessa. Yksi hyvä 

keino siihen on tiivis vuorovaikutus asiakkaiden kanssa. Asiakkaiden kuunteleminen on tässä tärkeässä 

asemassa. Yrityksen kannattaa pyrkiä asettumaan asiakkaan asemaan ja yrittää ymmärtää asioita asiak-

kaan näkökulmasta. Yksi yleinen keino edistää asiakasuskollisuutta ovat erilaiset kanta-asiakasohjelmat, 

joissa asiakkaille tarjotaan erilaisia hyötyjä ja etuja säännöllisiä ostoja vastaan. (Kotler & Keller 2012, 

88.) 

 

Asiakastyytyväisyyden ja asiakasuskollisuuden välillä vallitsee suhde. Tyytyväinen asiakas on halukas 

jatkamaan asiakkuuttaan ja tekemään uusintaostoja. Riippuvuus ei kuitenkaan ole suoraviivaista. Yri-

tyksen toimintaan tyytyväisten ja erittäin tyytyväisten asiakkaiden välinen ero uskollisuudessa on suuri. 

Ainoastaan erittäin tyytyväiset asiakkaat ostavat usein uudelleen ja levittävät positiivista kuvaa yrityk-

sestä muillekin. Tämän perusteella yrityksen kannattaa tarjota asiakkailleen sellaista palvelua, että he 

ovat erittäin tyytyväisiä asiakaskokemukseen. Tämä edistää asiakasuskollisuutta ja saa ostamaan uudel-

leen. Lisäksi erilaisissa yrityksen palveluita koskevissa tutkimuksissa kannattaa selkeästi erotella tyyty-

väiset ja erittäin tyytyväiset asiakkaat, sillä nämä kaksi ryhmää eroavat olennaisesti muun muassa uu-

sintaostoalttiudessa. (Grönroos 2010, 177–178.) Asiakasuskollisuuden eri tasoja kuvataan kuviossa 5. 
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KUVIO 5. Asiakasuskollisuuden tasot (mukaillen Kotler ym. 2012, 87) 
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avoin kokeilulle 

 

tietoinen 

 

kohde markkinat 
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5 EMPIIRISEN TUTKIMUKSEN TOTEUTUS 

5.1 Kvantitatiivinen tutkimus 

 

Tämän tutkimuksen tutkimusmenetelmäksi valikoitui kvantitatiivinen eli tilastollinen tutkimus. Kvanti-

tatiivisen tutkimuksen keinoin tutkittavaa ilmiötä voidaan kuvata numeerisen tiedon pohjalta. Tällainen 

tutkimus soveltuu hyvin lukumäärien ja prosenttiosuuksien selvittämiseen. Juuri sen tyyppistä tietoa asi-

akkaiden taustoista ja tyytyväisyydestä on kätevä hyödyntää. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa aineistoa 

kerätään useimmiten standardoitujen tutkimuslomakkeiden avulla, joissa on vastausvaihtoehdot val-

miina. Kvantitatiivisen tutkimuksen tuloksia havainnollistetaan erilaisten kuvioiden ja taulukoiden 

avulla. Kvantitatiivinen tutkimusote edellyttää onnistuakseen tarpeeksi suurta ja edustavaa otosta eli tut-

kittavaa joukkoa. (Heikkilä 2014, 15.) 

 

Kvantitatiivisen tutkimuksen voi toteuttaa joko survey-tutkimuksena tai havainnointitutkimuksena. Sur-

vey-tutkimus on suunnitelmallinen kysely- tai haastattelututkimus, jossa tutkimusaineiston keräämiseen 

käytetään tutkimuslomaketta. Havainnointitutkimuksessa tietoja kerätään tekemällä havaintoja tutki-

muskohteesta. Havainnointitutkimuksena toteutetussa kvantitatiivisessa tutkimuksessa tutkija havain-

noin tutkimusjoukkoa ulkopuolisena tarkkailijana, eikä hän itse osallistu havainnoitavien toimintoihin. 

Kysely- ja haastattelututkimukset perustuvat yleensä menneisiin tapahtumiin, kun taas havainnointitut-

kimus kohdistuu yleensä parhaillaan tapahtuvaan asiaan. (Heikkilä 2014, 17–18.) 

 

 

5.2 Tutkimusaineiston keruu ja analysointi 

 

Tämä tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena survey-tutkimuksena. Tutkimuksen tiedonkeruumenetel-

mäksi valitsin sähköisen kyselytutkimuksen. Kyselyssä käytettiin pääasiassa strukturoituja kysymyksiä, 

eli vastausvaihtoehdon olivat valmiiksi annettuja. Kysely toteutettiin Webropol-ohjelmaa apuna käyt-

täen. Toteutustavan valintaan vaikutti muutama seikka. Sähköinen tutkimus on nopea toteuttaa ja sen 

avulla voi tavoittaa kohdejoukon kattavasti sekä valmiiksi sähköisessä muodossa olevan tutkimusaineis-

ton käsittely on sujuvaa. 

 

Tutkimuksen kohderyhmänä olivat kaikki GoFit Oy:n palveluita käyttävät henkilöt. Tutkimuksessa ha-

luttiin selvittää mahdollisimman kattavasti koko asiakaskunnan tyytyväisyyttä. Täten toteutettu tutkimus 
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on kokonaistutkimus (Hirsjärvi ym. 2014, 179). Kyselyllä pyrittiin tavoittamaan mahdollisimman suuri 

osa GoFit Oy:n asiakkaista. Sähköinen kyselylomake oli asiakkaiden täytettävissä 13.3.–26.3. välisen 

ajan. Linkki kyselyyn lähetettiin sähköpostilla kaikille GoFit Oy:n postituslistalla oleville jäsenille heti 

kyselyn avautumispäivänä jäsenpostin yhteydessä. Tämän lisäksi linkki julkaistiin yrityksen verkkosi-

vuilla, jotta kysely tavoittaisi myös 10 kerran kortin omaavia ja harvemmin kertakäynnillä vierailevia 

asiakkaita. Kuntokeskuksen ilmoitustaululle laitettiin kyselyn ajaksi QR-koodi, jonka skannaamalla 

asiakas pääsi myös vastaamaan kyselyyn. Kyselyn aukioloaikana yrityksen asiakkaita muistutettiin ky-

selystä ryhmäliikuntatunneilla sekä sosiaalisessa mediassa 17.3. julkaistulla päivityksellä että samana 

päivänä jäsenille lähetetyllä uudella sähköpostilla. Kyselylinkki jaettiin vielä kyselyn viimeisenä päi-

vänä GoFit Oy:n Instagramissa tarinaosiossa. Tutkimuksen näytteen tavoitekooksi asetettiin 150 vastaa-

jaa. Yrityksen sähköpostilistalla on noin 250 jäsentä ja tämän lisäksi on satunnaisemmin vierailevia asi-

akkaita. 

 

Tutkimuksessa saatuja vastauksia analysoitiin kyselylomakkeen sulkeutumisen jälkeen, jolloin kaikki 

vastaukset oli saatu. Lopullinen saatujen vastausten määrä oli 108. Määrä jäi jonkin verran alle asetetun 

tavoitteen, mutta vastauksia saatiin silti riittävästi, jotta tutkimustulokset antavat kattavan kuvan GoFit 

Oy:n asiakkaiden tyytyväisyydestä. Vastausten analysoinnissa hyödynnettiin Webropolin tuottamaa da-

taa kyselyn vastauksista. 

 

 

5.3 Kyselylomakkeen laatiminen 

 

Kyselylomakkeen kysymykset päätettiin yhdessä toimeksiantajayrityksen kanssa, jotta tutkimuksella 

voidaan tuottaa heille tarpeellista tietoa heidän haluamallaan tarkkuudella. Koska tavoitteena oli selvit-

tää GoFit Oy:n asiakkaiden tyytyväisyyttä yrityksen palveluihin ja puitteisiin, valittiin kyselyyn tyyty-

väisyyteen vaikuttavia seikkoja juuri kyseisen yrityksen toiminnan kannalta merkittäviltä osa-alueilta. 

Kyselyssä käsiteltiin muun muassa asiakaspalvelua, tarjottuja palveluita sekä palveluympäristöä. Toi-

meksiantajayrityksen toiveesta kyselylomakkeella selvitettiin myös asiakkaiden mieltymyksiä esimer-

kiksi treenipäiviä kohtaan, jotta asia voitaisiin ottaa huomioon muun muassa ryhmäliikuntakalenteria 

suunniteltaessa. Kyselylomakkeella kartoitettiin myös vastaajien taustatietoja, jotta voidaan tutkia nii-

den vaikutusta asiakastyytyväisyyteen. 

 

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

selyn ulkoasun pyrin pitämään mahdollisimman yksinkertaisena ja selkeänä, jotta kyselyyn vastaaminen 
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kävisi mahdollisimman nopeasti. Kysymykset muotoilin mahdollisimman selkeiksi ja järjestin loogisesti 

asiakokonaisuuksittain. Kyselyn halusin pitämään sopivan mittaisena, etteivät vastaajat pitkästy kyselyn 

aikana ja sen takia vastaa huolimattomasti tai keskeytä kyselyä kokonaan. Vaikka kysymyksiä tulikin 

määrällisesti melko paljon, selkeästi suurin osa oli strukturoituja kysymyksiä, joihin vastaaminen on 

nopeaa. Kyselyn kuntosalia ja ryhmäliikuntaa koskeviin osioihin ensimmäiseksi kysymykseksi valikoi-

tui kyseisten palveluiden käyntitiheyttä kartoittava kysymys. Jos asiakas vastaa kysymykseen, ettei hän 

käytä kyseistä palvelua lainkaan, siirtää kysely hänet suoraan seuraavaan osioon. Tällöin hänen ei tar-

vitse käyttää aikaansa käymällä läpi kysymyksiä, jotka eivät koske häntä. Lisäksi korvasin kyselylomak-

keen saatekirjeen saatesanoilla, jotka esitetään lomakkeella ennen kysymyksiä. Mielestäni tämä vaihto-

ehtoa oli käytännöllinen ja se lyhensi vastaajan kyselyyn käyttämää aikaa. 

 

Päädyin mittaamaan GoFit Oy:n asiakkaiden mielipiteitä väittämämuodossa Likertin asteikon mukai-

sesti. Likertin asteikko on monitasoinen järjestysasteikko, jossa ääripään vaihtoehdot ovat yleensä täysin 

samaa mieltä ja täysin eri mieltä (Heikkilä 2014, 51). Esittämiini väittämiin asiakkaat vastasivat seuraa-

van asteikon mukaisesti: täysin samaa mieltä, jokseenkin samaa mieltä, ei samaa eikä eri mieltä, jok-

seenkin eri mieltä, täysin eri mieltä ja en osaa sanoa. Kuudenneksi vaihtoehdoksi lisäsin ’en osaa sanoa’, 

jotta vastaajille, joilla ei mahdollisesti ole asiasta kokemusta, on tarjolla sopiva vaihtoehto. Kysely sisälsi 

myös muutaman sekamuotoisen kysymyksen, koska kaikkia kysymyksiä ei ollut mahdollista muotoilla 

Likertin asteikon mukaisesti. Päädyimme käyttämään strukturoitujen kysymysten ohessa myös muuta-

maa avointa kysymystä, jotta asiakkaalle tarjoutui mahdollisuus antaa vapaata palautetta ja kehityseh-

dotuksia sekä toiveita. Kyselylomake on kokonaisuudessaan opinnäytetyön liitteissä liitteenä 1. 

 

Kyselylomakkeen suunnitteluvaiheessa tutustuin aiempiin kuntokeskuksille ja liikuntapaikoille opin-

näytetyönä tehtyihin asiakastyytyväisyystutkimuksiin. Vertailin muutamista löytämistäni tutkimuksista 

toteutustapoja, kyselyssä käytettyjä kysymyksiä ja kysymysten muotoiluja. Vertailemieni tutkimusten 

avulla valitsin toimivalta vaikuttavia ratkaisuja, kuten esimerkiksi Likertin asteikon käytön. Erityisesti 

Ilmari Lindbergin Energy Plus Wellness Centerille vuonna 2022 tekemä asiakastyytyväisyyskysely vai-

kutti mielestäni laadukkaalta ja toimivalta. Hän oli valinnut kyselyyn mielestäni oleellisia kysymyksiä, 

joita myös omassa tutkimuksessani päädyimme käyttämään 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 pätevyyttä. Tutki-

muksessa täytyy mitata oikeita asioita ja välttää systemaattisten virheiden muodostuminen. Täten saa-

daan vastaus siihen, mitä alun perin on lähdetty selvittämään. Tutkimuksen validius varmistetaan etukä-

teen huolellisen suunnittelun ja harkitun tiedonkeruun avulla. Tutkimuksen validiuteen vaikuttavat myös 

perusjoukon tarkka määrittely, edustava otos ja korkea vastausprosentti. (Heikkilä 2014, 27, 177.) 

 

Tutkimuksen reliabiliteetti tarkoittaa tulosten tarkkuutta. Tutkimustulokset eivät saa olla sattumanvarai-

sia, vaan tutkimus tulee voida toistaa vastaavin tuloksin. Lisäksi tutkimuksen tuloksia ei tule yleistää 

pätevyysalueen ulkopuolelle. Tutkimuksen sisäisellä reliabiliteetilla tarkoitetaan sitä, että mittaustulok-

set pysyvät samana, jos sama tilastoyksikkö mitataan useaan kertaan. Ulkoinen reliabiliteetti puolestaan 

kertoo siitä, että mittaukset voidaan toistaa myös muissa tutkimuksissa ja tilanteissa. (Heikkilä 2014, 28, 

178.) 

 

Tämän tutkimuksen toteutuksessa luotettavuus on otettu huomioon alusta saakka. Tutkimuksen tavoite 

oli selkeä ja sen mukaan määriteltiin tutkimusongelma ja sen alaongelmat. Tutkimuksessa vastaajille 

esitetyt kysymykset valittiin niin, että niiden avulla saataisiin mahdollisimman kattava vastaus tutkimus-

ongelmaan. Kyselylomaketta testattiin viiden henkilön toimesta, ja se todettiin toimivaksi. Kysymysten 

selkeä asettelu ja yksinkertaiset vastausohjeet ehkäisevät väärinymmärryksiä vastaajien keskuudessa. 

Myös vastaajien anonymiteetti nosti tutkimuksen luotettavuutta. Kyselyn luotettavuutta saattoi hieman 

heikentää GoFit Oy:n sosiaalisessa mediassa avoimesti saatavilla ollut kyselylinkki. Tämä mahdollisti 

sen, että kyselyyn pääsi vastaamaan myös sellaisia henkilöitä, kenellä ei todellisuudessa ollut kokemusta 

yrityksestä. Tästä mahdollisesti aiheutuneita aiheettomia vastauksia pyrittiin minimoimaan kyselyn taus-

takysymyksen numero viisi avulla. Siinä viimeiseksi vaihtoehdoksi lisättiin ”en vieraile GoFitillä”. Ky-

seisen vaihtoehdon valitseminen päätti vastaajan kyselyn kokonaan. Kyseinen kyselyn kohta ilmenee 

kuvasta 2. 
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KUVA 2. Kyselylomakkeen kysymys numero viisi  
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6 TUTKIMUSTULOKSET 

 

Toteutetun kyselyn (LIITE 1) ensimmäinen osio sisälsi taustakysymyksiä, joilla kartoitettiin vastaajien 

ikää, sukupuolta sekä asiakkuuden tietoja. Kyselyn toinen osio sisälsi henkilökuntaan ja aukioloaikoihin 

liittyviä kysymyksiä. Kolmannessa osiossa kysyttiin tilojen siisteyteen ja viihtyisyyteen liittyviä kysy-

myksiä. Neljäs ja viides osio koskivat kuntosalia ja ryhmäliikuntaa. Kuudennessa osiossa vastaajille 

esitettiin yleisiä kysymyksiä GoFit Oy:n toimintaan liittyen. Kysely sisälsi myös muutaman avoimen 

vastauslaatikon, joihin vastaajat saivat kirjoittaa palautetta ja toiveita. Yhteensä kyselyssä oli 41 kysy-

mystä. 

 

6.1 Taustakysymykset 

 

Kyselyn ensimmäisessä taustakysymyksessä kysyttiin vastaajan sukupuolta. Suurin osa, 79,6 % eli 86 

vastaajista on naisia. Loput 20,4 % eli 22 ovat miehiä. Kysymyksen vastaukset ovat havainnollistettuna 

kuviossa 6. Vastaajia oli 108. 

.  

KUVIO 6. Vastaajien sukupuolijakauma 
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Toinen taustakysymys kartoitti vastaajien ikää. Vastausvaihtoehtoina oli viisi ikäryhmää. Vastaajista 3,7 

% eli neljä ilmoitti olevansa alle 20-vuotiaita. 15,7 % eli 17 vastaajaa valitsi ikäryhmäkseen 21–35 

vuotta. 31,5 % eli 34 vastaajaa kuuluu ikäryhmään 36–50. 32,4 % eli 35 vastaajaa on iältään 51–65-

vuotiaita. Yli 66-vuotiaiden ryhmään kuuluu 16,7 % eli 18 vastaajaa. Vastaajien ikäjakauma on havain-

nollistettuna kuviossa 7. Vastaajia oli 108. 

 

KUVIO 7. Vastaajien ikäjakauma 

 

Kolmas taustakysymys koski asiakassuhteen kestoa. Vaihtoehtoja oli kolme: 0–1 vuotta, 2–3 vuotta ja 

yli 3 vuotta. Suurin osa vastaajista on pitkäaikaisia kävijöitä. 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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KUVIO 8. Vastaajien asiakassuhteen kesto 

Neljännessä taustakysymyksessä kysyttiin vastaajien asiakkuuden nykyistä tyyppiä. Suurin osa vastaa-

jista, 76,9 % eli 83 vastaajaa omaa vuosijäsenyyden. Toiseksi suosituin asiakkuus on kausijäsenyys, joka 

on 11,1 %:lla eli 12 vastaajalla. 10,2 % eli 11 vastaajaa käyttää 10 kerran korttia. Saman verran vastauk-

sia, 0,9 % eli yhden vastauksen keräsivät hyvinvointipassi ja kertakäynti. Vastaajia oli 108. Vastaajien 

nykyisiä asiakkuuksia kuvataan kuviossa 9. 

 

KUVIO 9. Vastaajien nykyisen asiakkuuden tyyppi 
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Viidennessä taustakysymyksessä kartoitettiin asiakkaiden asiointitiheyttä. Merkittävä osa vastaajista on 

aktiivisia asiakkaita käyttäen GoFit Oy:n palveluita viikoittain. Lähes puolet, 49,1 % eli 53 vastaajaa 

käy vähintään kolmesti viikossa. 39,8 % eli 43 vastaajaa käy kerran tai kaksi viikossa. Pari kertaa kuussa 

asioivia asiakkaita on vastaajista 6,5 % eli 7 vastaajaa. Vain 4,6 % eli 5 vastaajaa kertoo käyvänsä vielä 

tätä harvemmin. Tämän kysymyksen perusteella kyselyyn ei vastannut ketään GoFit Oy:n asiakaskun-

nan ulkopuolisia henkilöitä. Vastaajien asiointitiheyttä havainnollistetaan kuviossa 10. Vastaajia oli 108. 

 

KUVIO 10. Vastaajien asiointitiheys 

 

Kuudennessa taustakysymyksessä vastaajilta kysyttiin, mitä GoFit Oy:n palveluita he ovat käyttäneet. 

Vastaajien oli mahdollista valita useampi vaihtoehto. Lähes kaikki, 97,2 % eli 105 vastaajaa on käynyt 

kuntosalilla. Ryhmäliikunnassa on käynyt 89,9 % eli 97 vastaajaa. Henkilökohtaisen kuntosaliohjelman 

on teettänyt 56,5 % eli 61 vastaajaa. Kehonkoostumusmittauksessa on käynyt 40,7 % eli 44 vastaajaa. 

Pienryhmäharjoitteluun on osallistunut 29,6 % eli 32 vastaajaa. Workshop-treeneissä on käynyt 21,3 % 

eli 23 vastaajaa. Ravintoneuvontaa on kokeillut 13,9 % eli 15 vastaajaa. Personal Training -palvelua on 

käyttänyt 9,3 % eli 10 vastaajaa. Kuntotestissä on käynyt 5,6 % eli 6 vastaajaa. Vastaajien käyttämiä 

palveluita havainnollistetaan kuvioissa 11 ja taulukossa 1. Vastaajia oli 108 ja valittuja vaihtoehtoja 

yhteensä 393. 

 



27 

 

KUVIO 11. Vastaajien käyttämät palvelut 

 

TAULUKKO 1. Vastaajien käyttämien palveluiden jakauma taulukkomuodossa 

 

 

Seitsemännessä taustakysymyksessä vastaajilta kysyttiin, mitä GoFit Oy:n palveluita he käyttävät sään-

nöllisesti. Vastaajien oli mahdollista valita useampi vaihtoehto. Tässäkin kuntosali nousi muita palve-

luita suositummaksi, kun 84,3 % eli 91 vastaajaa kertoo käyttävänsä kuntosalia säännöllisesti. Toiseksi 

suosituin palvelu on ryhmäliikunta 63,9 % eli 69 vastaajalla. Henkilökohtaisen kuntosaliohjelman teet-

tää säännöllisesti 13 % eli 14 vastaajaa. Pienryhmäharjoitteluun sekä workshop-treeniin osallistuu sään-

nöllisesti 5,6 % eli kuusi vastaajaa. Personal Training -palvelua säännöllisesti käyttäviä vastaajia on vain 

1,9 % eli kaksi. Kehonkoostumusmittauksessa käy säännöllisesti 0,9 % eli ainoastaan yksi vastaaja. 

Kuntotestit ja ravintoneuvonta eivät kuulu yhdenkään vastaajan säännöllisesti käyttämiin palveluihin. 



28 

Asiakkaiden vastauksia kysymykseen seitsemän havainnollistetaan kuviossa 12 ja taulukossa 2. Vastaa-

jia oli 108 ja valittuja vastausvaihtoehtoja yhteensä 189. 

 

KUVIO 12. Vastaajien säännöllisesti käyttämät palvelut 

 

TAULUKKO 2. Vastaajien säännöllisesti käyttämät palvelut taulukkomuodossa 

 

 

6.2 Henkilökunta ja aukioloajat 

 

Kahdeksannessa kysymyksessä vastaajille esitettiin väite: Henkilökunta on osaavaa ja ammattitaitoista.  

93,5 % eli 101 vastaajaa on väitteen kanssa täysin samaa mieltä. Loput 6,5 % eli seitsemän vastaajaa 

ovat jokseenkin samaa mieltä. Vastauksia havainnollistetaan kuviossa 13. Vastaajia oli 108. 
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KUVIO 13. Vastaajien näkemys väitteestä henkilökunta on osaavaa ja ammattitaitoista 

 

Yhdeksännessä kysymyksessä vastaajille esitettiin väite: Henkilökunta on ystävällistä ja palvelualtista. 

Suurin osa, 88 % eli 95 vastaajaa on väitteen kanssa täysin samaa mieltä. 9,3 % eli 10 vastaajaa on 

väitteen kanssa jokseenkin samaa mieltä. 0,9 % eli yksi vastaaja valitsi vaihtoehdon ei samaa eikä eri 

mieltä. 1,8 % eli kaksi vastaajaa on jokseenkin eri mieltä. Vastauksia havainnollistetaan kuviossa 14. 

Vastaajia oli 108. 

 

 

KUVIO 14. Vastaajien näkemykset väitteestä henkilökunta on ystävällistä ja palvelualtista 

 

Kysymyksessä 10 vastaajille esitettiin väite: Henkilökunta auttaa ongelmatilanteissa. Vastaajista 93,5 % 

eli 101 on väitteen kanssa täysin samaa mieltä. Loput 6,5 % eli 7 vastaajaa kertoo olevansa jokseenkin 

samaa mieltä. Vastauksia havainnollistetaan kuviossa 15. Vastaajia oli 108. 
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KUVIO 15. Vastaajien näkemykset väitteestä henkilökunta auttaa ongelmatilanteissa 

 

Kysymyksessä 11 vastaajille esitettiin väite: Kuntokeskuksen aukioloajat ovat riittävän laajat. Lisätie-

tona kerrottiin ovien olevan auki kulkutunnisteella päivittäin klo 5–23. Lähes kaikki, 95,4 % eli 103 

vastaajaa on väitteen kanssa täysin samaa mieltä. Loput 4,6 % eli 5 vastaajaa ovat jokseenkin samaa 

mieltä. Vastauksia havainnollistetaan kuviossa 16. Vastaajia oli 108. 

 

 

KUVIO 16. Vastaajien näkemykset väitteestä kuntokeskuksen aukioloajat ovat riittävän laajat 

 

Kysymyksessä 12 vastaajille esitettiin väite: Asiakaspalvelun aukioloajat ovat riittävän laajat. Lisätie-

tona kerrottiin asiakaspalvelun olevan avoinna ma 12–20, ti–to 9–12 ja 16–20, pe 10–18 sekä la 9–13. 

Vastaajista 87,1 % eli 94 on väitteen kanssa täysin samaa mieltä. 12 % eli 13 vastaajaa on jokseenkin 

samaa mieltä. 0,9 % eli yksi vastaaja kertoo olevansa jokseenkin eri mieltä. Vastauksia havainnolliste-

taan kuviossa 17. Vastaajia oli 108. 
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KUVIO 17. Vastaajien näkemykset väitteestä asiakaspalvelun aukioloajat ovat riittävän laajat 

 

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

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

Vastaajien jättämät palautteet ovat kuvattuna alla taulukossa 3. 

 

TAULUKKO 3. Avoimet vastaukset kohdassa henkilökunta ja aukioloajat 
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6.3 Siisteys ja viihtyisyys 

 

Kysymyksessä 14 vastaajille esitettiin väite: Pukuhuoneet ovat siistit ja viihtyisät. 71,3 % eli 77 vastaa-

jaa on väitteen kanssa täysin samaa mieltä. 21,3 % eli 23 vastaajaa on jokseenkin samaa mieltä. 4,6 % 

eli viisi vastaajaa valitsi vaihtoehdon ei samaa eikä eri mieltä. 2,8 % eli kolme vastaajaa on jokseenkin 

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

 

 

KUVIO 18. Vastaajien näkemykset väitteestä pukuhuoneet ovat siistit ja viihtyisät 

 

Kysymyksessä 15 vastaajille esitettiin väite: Kuntosali on siisti ja viihtyisä. Reilu puolet, 56,5 % eli 61 

vastaajaa kertoo olevansa väitteen kanssa täysin samaa mieltä. Kolmannes vastaajista, 33,3 % eli 36 

vastaajaa on jokseenkin samaa mieltä. 6,5 % eli seitsemän vastaajaa ei ole samaa eikä eri mieltä. 1,8 % 

eli kaksi vastaajaa valitsi sekä vaihtoehdon jokseenkin eri mieltä, että en osaa sanoa. Vastauksia havain-

nollistetaan kuviossa 19. Vastaajia oli 108. 

 

 

KUVIO 19. Vastaajien näkemykset väitteestä kuntosali on siisti ja viihtyisä 



33 

Kysymyksessä 16 vastaajille esitettiin väite: Ryhmäliikuntasali on siisti ja viihtyisä. Vastaajista 66,7 % 

eli 72 kertoo olevansa väitteen kanssa täysin samaa mieltä. 27,8 % eli 30 vastaajaa on jokseenkin samaa 

mieltä. 0,9 % eli yksi vastaaja ei ole samaa eikä eri mieltä. En osaa sanoa -vaihtoehdon on valinnut 4,6 

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

 

 

KUVIO 20. Vastaajien näkemykset väitteestä ryhmäliikuntasali on siisti ja viihtyisä 

 

Kysymyksessä 17 vastaajille esitettiin väite: Pyöräilysali on siisti ja viihtyisä. 41,7 % eli 45 vastaajaa on 

väitteen kanssa täysin samaa mieltä. 18,5 % eli 20 vastaajaa on jokseenkin eri mieltä. 9,3 % eli 10 vas-

taajaa ei ole samaa eikä eri mieltä. 0,9 % eli yksi vastaaja on valinnut vastauksen jokseenkin eri mieltä 

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

listettu kuviossa 21. Vastaajia oli 108. 

 

 

KUVIO 21. Vastaajien näkemykset väitteestä pyöräilysali on siisti ja viihtyisä 

 

Kysymyksessä 18 vastaajille esitettiin väite: Vastaanottotilat ovat siistit ja viihtyisät. Vastaajista 81,5 % 

eli 88 on väitteen kanssa täysin samaa mieltä. 17,6 % eli 19 vastaajaa kertoo olevansa jokseenkin samaa 
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mieltä. 0,9 % eli yksi vastaaja ei ole samaa eikä eri mieltä. Vastauksia havainnollistetaan kuviossa 22. 

Vastaajia oli 108. 

 

 

KUVIO 22. Vastaajien näkemykset väitteestä vastaanottotilat ovat siistit ja viihtyisät 

 

Kysymys 19 oli avoin kysymys, jossa vastaajia pyydettiin antamaan palautetta siisteyttä ja viihtyisyyttä 

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

jättämät palautteet ovat kuvattuna alla taulukossa 4. 

 

TAULUKKO 4. Avoimet vastaukset kohdassa siisteys ja viihtyisyys 
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6.4 Kuntosali 

 

Kysymyksessä 20 vastaajilta kysyttiin kuinka usein he käyvät kuntosalilla. 30,6 % eli 33 vastaajaa kertoi 

käyvänsä kuntosalilla vähintään kolme kertaa viikossa.  42,6 % eli 46 vastaajaa käy kuntosalilla kerran 

tai kaksi viikossa. Harvemmin kuin viikoittain kuntosalia käyttää 22,2 % eli 24 vastaajaa. 4,6 % eli 5 

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

 

 

KUVIO 23. Vastaajien kuntosalin käyttö 

 

Kysymyksessä 21 vastaajille esitettiin väite: Kuntosalilaitteiden valikoima on laaja. 53,4 % eli 55 vas-

taajaa on väitteen kanssa täysin samaa mieltä. 36,9 % eli 38 vastaajaa on jokseenkin samaa mieltä. 5,8 

% eli kuusi vastaajaa ei ole samaa eikä eri mieltä. 3,9 % eli neljä vastaajaa on jokseenkin eri mieltä. 

Vastauksia havainnollistetaan kuviossa 24. Vastaajia oli 103. 
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KUVIO 24. Vastaajien näkemykset väitteestä kuntosalilaitteiden valikoima on laaja 

 

Kysymyksessä 22 vastaajille esitettiin väite: Kuntosalilaitteet ovat laadukkaita. 57,3 % eli 59 vastaajaa 

on täysin samaa mieltä. 34 % eli 35 vastaajaa on jokseenkin samaa mieltä. 4,8 % eli viisi vastaajaa ei 

ole samaa eikä eri mieltä. 3,9 % eli neljä vastaajaa kertoo olevansa jokseenkin eri mieltä. Vastauksia 

havainnollistetaan kuviossa 25. Vastaajia oli 103. 

 

 

KUVIO 25. Vastaajien näkemykset väitteestä kuntosalilaitteet ovat laadukkaita 

 

Kysymyksessä 23 kuntosalin käyttäjiltä kysyttiin, millä kuntosalivälineillä he mieluiten treenaavat. Vas-

taajien oli mahdollista valita useampi vaihtoehto. Vastaajia oli 103 ja valittuja vastausvaihtoehtoja yh-

teensä 172. Vaihtoehto HUR-ilmanpainelaitteilla valittiin yhteensä 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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KUVIO 26. Kuntosalin käyttäjien mieleiset treenivälineet 

 

Kysymyksessä 24 vastaajille esitettiin väite: Kuntosalilla soivat radiokanavat ovat mieleisiä. 34 % eli 35 

vastaajaa on väitteen kanssa täysin samaa mieltä. 37,9 % eli 39 vastaajaa on jokseenkin samaa mieltä. 

12,6 % eli 13 vastaajaa ei ole samaa eikä eri mieltä. Vastaajista 5,8 % eli kuusi on jokseenkin eri mieltä. 

2,9 % eli kolme vastaajaa on täysin eri mieltä. 6,8 % eli seitsemän vastaajaa ei osaa sanoa mielipidettään. 

Vastauksia havainnollistetaan kuvossa 27. Vastaajia oli 103. 

 

 

KUVIO 27. Vastaajien näkemykset väitteestä kuntosalilla soivat radiokanavat ovat mieleisiä 

 

Kysymyksessä 25 vastaajille esitettiin väite: Kuntosalin musiikinvoimakkuus on sopiva. 43,7 % eli 45 

vastaajaa on väitteen kanssa täysin samaa mieltä. 38,8 % eli 40 vastaajaa on jokseenkin samaa mieltä. 

6,8 % eli seitsemän vastaajaa ei ole samaa eikä eri mieltä. 5,8 %eli kuusi vastaajaa kertoo olevansa 

jokseenkin eri mieltä. 4,9 % eli viisi vastaajaa on valinnut vaihtoehdon en osaa sanoa. Vastauksia ha-

vainnollistetaan kuviossa 28. Vastaajia oli 103. 
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KUVIO 28. Vastaajien näkemykset väitteestä kuntosalin musiikinvoimakkuus on sopiva 

 

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

paaehtoiseen kysymykseen vastauksen jätti 25 vastaajaa eli 24,3 % vastaajista. Vastaajien jättämät pa-

lautteet ovat kuvattuna alla taulukoissa 5 ja 6. 

 

TAULUKKO 5. Avoimet vastaukset kohdassa kuntosali, osa 1 
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TAULUKKO 6. Avoimet vastaukset kohdassa kuntosali, osa 2 

 

 

 

6.5 Ryhmäliikunta 

 

Kysymyksessä 27 vastaajilta kysyttiin, kuinka usein he käyvät ryhmäliikuntatunneilla. 13,9 % eli 15 

vastaajaa kertoo käyvänsä ryhmäliikunnassa vähintään kolme kertaa viikossa. 40,8 % eli 44 vastaajaa 

käy ryhmäliikunnassa kerran tai kahdesti viikossa. 33,3 % eli 36 vastaajaa käy ryhmäliikunnassa tätä 

harvemmin. 12 % eli 13 vastaajaa ei osallistu ryhmäliikuntatunneille. Vastauksia havainnollistetaan kui-

viossa 29. Vastaajia oli 108. 
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KUVIO 29. Vastaajien ryhmäliikunnan käyttö 

 

Kysymyksessä 28 ryhmäliikunnassa kävijöille esitettiin väite: Ryhmäliikuntakalenteri on monipuolinen. 

Yli puolet, 56,8 % eli 54 vastaajaa oli väitteen kanssa täysin samaa mieltä. 35,8 % eli 34 vastaajaa kertoi 

olevansa jokseenkin samaa mieltä. 2,1 % eli kaksi vastaajaa ei ollut samaa eikä eri mieltä. 4,2 % eli neljä 

vastaajaa oli jokseenkin eri mieltä. 1,1 % eli yksi vastaaja oli täysin eri mieltä. Vastauksia havainnollis-

tetaan kuviossa 30. Vastaajia oli 95. 

 

 

KUVIO 30. Vastaajien näkemykset väitteestä ryhmäliikuntakalenteri on monipuolinen 
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Kysymyksessä 29 ryhmäliikunnassa kävijöille esitettiin väite: Ryhmäliikuntakalenteri on selkeä ja löy-

dän helposti omalle kuntotasolleni sopivat tunnit. Vastaajista 72,6 % eli 69 on väitteen kanssa täysin 

samaa mieltä. 24,2 % eli 23 vastaajaa oli jokseenkin samaa mieltä. 2,1 % eli kaksi vastaajaa ei ollut 

samaa eikä eri mieltä. 1,1 % eli yksi vastaaja oli jokseenkin eri mieltä. Vastauksia havainnollistetaan 

kuviossa 31. Vastaajia oli 95. 

 

KUVIO 31. Vastaajien näkemykset väitteestä ryhmäliikuntakalenteri on selkeä ja löydän helposti omalle 

kuntotasolleni sopivat tunnit 

 

Kysymyksessä 30 ryhmäliikunnassa kävijöille esitettiin väittämä: Ryhmäliikuntatunneilla soiva mu-

siikki on mieleistä. 44,2 % eli 42 vastaajaa on väitteen kanssa täysin samaa mieltä. 37,9 % eli 36 vastaa-

jaa on jokseenkin samaa mieltä. 9,5 % eli yhdeksän vastaajaa ei ole samaa eikä eri mieltä. 4,2 % eli neljä 

vastaajaa on jokseenkin eri mieltä ja saman verran valitsi vaihtoehdon en osaa sanoa. Vastauksia havain-

nollistetaan kuviossa 32. Vastaajia oli 95. 

 

 

KUVIO 32. Vastaajien näkemykset väitteestä ryhmäliikuntatunneilla soiva musiikki on mieleistä 
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Kysymyksessä 31 ryhmäliikunnassa kävijöille esitettiin väittämä: Ryhmäliikuntatuntien musiikinvoi-

makkuus on sopiva. Vastaajista 61 % eli 58 vastaajaa on täysin samaa mieltä. 23,3 % eli 22 vastaajaa on 

jokseenkin samaa mieltä. 7,4 % eli seitsemän vastaajaa ei ole samaa eikä eri mieltä. 3,2 % eli kolme 

vastaajaa on jokseenkin eri mieltä. 1 % eli yksi vastaaja on täysin eri mieltä. 4,2 % eli neljä vastaajaa ei 

osaa sanoa mielipidettään. Vastauksia havainnollistetaan kuvossa 33. Vastaajia oli 95. 

 

 

KUVIO 33. Vastaajien näkemykset väitteestä ryhmäliikuntatuntien musiikinvoimakkuus on sopiva 

 

Kysymyksessä 32 ryhmäliikunnassa kävijöiltä kysyttiin, minä viikonpäivinä he mieluiten osallistuisivat 

ryhmäliikuntaan. Kysymyksessä oli mahdollista valita useampi vastausvaihtoehto. Suosituin päivä 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 yhteensä 275. 

 

KUVIO 34. Vastaajille mieleiset ryhmäliikuntapäivät 
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TAULUKKO 7. Vastaajille mieleiset ryhmäliikuntapäivät taulukkomuodossa 

 

 

Kysymys 33 oli avoin kysymys, jossa vastaajia pyydettiin antamaan palautetta ryhmäliikuntaa koskien. 

Vapaaehtoiseen kysymykseen vastauksen jätti 22 vastaajaa eli 23,2 % vastaajista. Vastaajien jättämät 

palautteet ovat kuvattuna alla taulukoissa 8 ja 9. 

 

TAULUKKO 8. Avoimet vastaukset kohdassa ryhmäliikunta, osa 1 
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TAULUKKO 9. Avoimet vastaukset kohdassa ryhmäliikunta, osa 2 

 

 

 

6.6 Yleiset kysymykset 

 

Kysymyksessä 34 vastaajille esitettiin väittämä: GoFitin tarjoama palveluvalikoima on riittävän laaja. 

Suurin osa, 70,4 % eli 76 vastaajaa kertoo olevansa täysin samaa mieltä. 25,9 % eli 28 vastaajaa on 

jokseenkin samaa mieltä. Vaihtoehdot ei samaa eikä eri mieltä sekä jokseenkin eri mieltä on valinnut 

1,9 % eli kaksi vastaajaa. Vastauksia havainnollistetaan kuviossa 35. Vastaajia oli 108. 

 

  

 

KUVIO 35. Vastaajien näkemykset väitteestä GoFitin tarjoama palveluvalikoima on riittävän laaja 

 

Kysymyksessä 35 vastaajille esitettiin väittämä: GoFitin hintalaatu-suhde on hyvä. 58,4 % eli 63 vas-

taajaa on täysin samaa mieltä. 33,3 % eli 36 vastaajaa on jokseenkin samaa mieltä. 4,6 % eli viisi vas-

taajaa ei ole samaa eikä eri mieltä. 2,8 % eli kolme vastaajaa on jokseenkin eri mieltä. 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 näkemykset väitteestä GoFitin hintalaatu-suhde on hyvä 

 

Kysymyksessä 36 vastaajille esitettiin väittämä: Saan riittävästi tietoa GoFitin eduista ja tapahtumista. 

Väittämän kanssa täysin samaa mieltä on 80,6 % eli 87 vastaajaa. 13 % eli 14 vastaajaa on jokseenkin 

samaa mieltä. 4,6 % eli viisi vastaajaa ei ole samaa eikä eri mieltä. Vastaajista kaksi eli 1,8 % valitsi 

vaihtoehdon en osaa sanoa. Vastauksia havainnollistetaan kuviossa 37. Vastaajia oli 108. 

 

 

 

KUVIO 37. Vastaajien näkemykset väitteestä saan riittävästi tietoa GoFitin eduista ja tapahtumista 

 

Kysymyksessä 37 vastaajilta kysyttiin mitä kautta he mieluiten etsivät ja vastaanottavat tietoa GoFitin 

kampanjoista ja tarjouksista. 15,7 % eli 17 vastaajaa valitsi vaihtoehdon nettisivuilta. 53,7 % eli 58 vas-

taajaa valitsi vaihtoehdon sähköpostitse. 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. 

 

 

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

 

Kysymyksessä 38 vastaajilta kysyttiin minkä tyyppisiin workshopeihin he haluaisivat osallistua. Kysy-

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

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

vaihtoehdon voimaa kehittäviin. Vastaajista 16 kertoo, etteivät he halua osallistua minkäänlaisiin 

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

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

 

Kysymyksessä 39 vastaajilta kysyttiin minkä tyyppisiin pienryhmätreeneihin he haluaisivat osallistua. 

Kysymyksessä oli mahdollista valita useampi vaihtoehto. 16 vastaajaa haluaisi osallistua tanssillisiin 

pienryhmiin. 61 vastaajaa valitsi vaihtoehdon kehoa huoltaviin pienryhmiin. Myös voimaa kehittävät 

pienryhmät herättivät kiinnostusta, sillä 43 vastaajaa valitsi kyseisen vaihtoehdon. Vastaajista 27 ei ole 

halukkaita osallistumaan minkäänlaisiin pienryhmiin. Vastauksia havainnollistetaan kuviossa 40. Vas-

taajia oli 108 ja valittuja vastausvaihtoehtoja yhteensä 147. 

 

 

KUVIO 40. Pienryhmät, joihin vastaajat haluaisivat osallistua 

 

Kysymyksessä 40 vastaajille esitettiin väittämä: Suosittelisin mielelläni GoFitin tarjoamia palveluita 

muille. Peräti 89,9 % eli 97 vastaajaa on väitteen kanssa täysin samaa mieltä. 7,4 % eli kahdeksan vas-

taajaa on jokseenkin samaa mieltä. 0,9 % eli yksi vastaaja ei ole samaa eikä eri mieltä ja 1,9 % eli kaksi 

vastaajaa on jokseenkin eri mieltä. Vastauksia havainnollistetaan kuviossa 41.  Vastaajia oli 108. 
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KUVIO 41. Vastaajien näkemykset väitteestä suosittelisin mielelläni GoFitin tarjoamia palveluita muille 

 

Kyselyn viimeinen, 41. kysymys oli avoin kysymys, johon vastaajia pyydettiin jättämään avointa pa-

lautetta GoFit Oy:lle. Vapaaehtoiseen kysymykseen palautetta jätti 24 vastaajaa eli 22 % vastaajista. 

Vastaajien jättämät palautteet ovat kuvattuna taulukiossa 10 ja 11. 

 

TAULUKKO 10. Avoin palaute GoFitille, osa 1 

 

 

 



49 

TAULUKKO 11. Avoin palaute GoFitille, osa 2 
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7 JOHTOPÄÄTÖKSET JA POHDINTA 

 

7.1 Tulosten yhteenveto 

 

Asiakastyytyväisyystutkimukseen saatiin vastauksia melko kattavasti eri ikäisiltä asiakkailta, joilla on 

erityyppisiä ja -mittaisia asiakkuuksia ja he käyttävät monipuolisesti eri palveluita. Vastaajien sukupuo-

lijakauma painottui enemmän naisiin kuin miehiin. Suuri osa vastanneista asiakkaista kertoi käyttävänsä 

GoFit Oy:n palveluita melko aktiivisesti. Tämän perusteella voidaan todeta, että saadut tulokset kuvas-

tavat melko hyvin GoFit Oy:n aktiivisimpien asiakkaiden ajatuksia. Aktiiviset vakioasiakkaat ovat yri-

tykselle tärkeitä toiminnan jatkuvuuden kannalta. Kyselyyn vastanneet asiakkaat jättivät vastauksia 

avoimiin palautekysymyksiin enemmän, kuin osasin ennalta odottaa. Kyselyyn vastanneiden asiakkai-

den halu päästä vaikuttamaan välittyi heidän vastauksistaan. 

 

Toteutetun asiakastyytyväisyystutkimuksen perusteella GoFit Oy:n asiakkaiden tyytyväisyys on erittäin 

hyvällä tasolla. Henkilökuntaa ja aukioloaikoja koskevissa kysymyksissä vastauksista välittyi kokonai-

suudessaan erittäin positiivinen suhtautuminen näitä kohtaan. Henkilökunnan kohtaamiset vaikuttavat 

vahvasti asiakaskokemukseen ja sitä kautta asiakastyytyväisyyteen. Tämän osa-alueen onkin tärkeää olla 

hyvällä tasolla. Saatujen tulosten perusteella en näe tarpeelliseksi tehdä muutoksia henkilökunnan toi-

minnassa tai aukioloajoissa. Näissä osa-alueissa saadut tulokset ovat niin hyvät, että niiden kehittäminen 

ei ole välttämätöntä. GoFit Oy voi hyvin jatkaa nykyisellä palvelulinjallaan. 

 

Siisteyttä ja viihtyisyyttä käsittelevissä kysymyksissä oli hieman enemmän hajontaa edelliseen aihealu-

eeseen verrattuna. Kuitenkin suuri osa vastaajista pitää toimitiloja siisteinä ja viihtyisinä. Palveluympä-

ristön merkitys asiakaskokemukseen korostuu erityisesti tämän tyylisissä yrityksissä, missä asiakkaat 

viettävät aikaansa. Positiivinen palaute siisteyttä ja viihtyisyyttä koskien onkin tärkeä asiakastyytyväi-

syyden mittari. Vapaassa palautteessa esiin nousee muutama tilojen ahtautta koskeva kommentti, joka 

osaltaan vaikuttaa heidän kokemuksiinsa viihtyisyydestä. Tässä aihealueessa asiakkaat ovat tyytyväi-

simpiä vastaanottotiloihin. Pyöräilysalin viihtyisyydestä kysyttäessä vastauksista näkee, että moni ei ole 

välttämättä koskaan käyttänyt salia, joten he eivät osaa ottaa kantaa kysymykseen. Tässä kyselyn aihe-

alueessa korostuu vastaajien omat taustat, se minkä pohjalta kukakin määrittelee oman käsityksensä siis-

tistä ja viihtyisästä kuntokeskuksesta. Suuria muutoksia tilojen avartamiseksi nykyisessä toimipaikassa 
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on enää vaikea tehdä. Jos kyseistä osa-aluetta haluaa kehittää, niin vaihtoehtona olisi laitteiden uudel-

leenjärjestely ja mahdollisesti jostakin laitteesta luopuminen. Jos siisteyteen halutaan panostaa enem-

män, vastausten perusteella paikkojen aktiivisempi järjestäminen ja pölyjen siivoaminen nostaisi asia-

kastyytyväisyyttä. 

 

 Kuntosalin osalta asiakastyytyväisyyttä voidaan myös pitää hyvänä. Kuntosalilaitteiden valikoiman laa-

juuden ja laitteiden laadun taustalla vaikuttavat taas vastaajien mahdolliset kokemukset muista, kenties 

suuremmista saleista, mihin he GoFit Oy:tä voivat verrata. Välineistön kunnolla on merkitystä asiakkaan 

muodostaman kokonaislaatukuvan kannalta. Laatu lisää asiakkaan kokemaa arvoa ja sitä kautta asiakas-

tyytyväisyyttä. Avoimissa palautteissa annettiin useita toiveita uusista laitteista ja joidenkin jo olemassa 

olevien kunnostamisesta. Kuntosalin osalta eniten hajontaa asiakkaiden mielipiteissä esiintyy musiikkiin 

liittyen. Suuri osa vastaajista on kuitenkin vähintään jokseenkin tyytyväisiä kuntosalilla soivaan musiik-

kiin ja sen voimakkuuteen. Musiikki on aihe, jossa kaikkia on lähes mahdoton miellyttää samanaikai-

sesti. Tulosten perusteella voisi harkita sellaista vaihtoehtoa, että kuntosalilla soivia radiokanavia vaih-

dettaisiin ajoittain. Musiikin voimakkuuden säätömahdollisuuden puuttuminen voimailupuolella nousi 

myös 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 erittäin tyytyväisiä ryhmäliikuntakalente-

riin. Tunteja on monipuolisesti ja kalenteri on selkeä. Kuten kuntosalillakin, myös ryhmäliikunnassa 

musiikki jakaa hieman mielipiteitä. Suurin osa on kuitenkin sitä mieltä, että tunneilla soiva musiikki on 

mieleistä ja sen voimakkuus on sopiva. Avoimessa palautteessa vastaajat antoivat jonkin verran musiik-

kiin liittyviä toiveita. Toiveita esitettiin myös aiemmin ohjelmistossa olleiden tuntien takaisin otta-

miseksi. Kokonaisuutena asiakkaat ovat tyytyväisiä GoFit Oy:n tarjoamiin ryhmäliikuntatunteihin. Jos 

asiakkaiden toiveita halutaan toteuttaa, eikä tuntien lisääminen ole vaihtoehto, yksi keino voisi olla va-

likoimassa olevien tuntien vaihtelu. Esimerkiksi syksyn kalenterissa olisi joitain tunteja, jotka kevään 

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

 

Kyselyn viimeisessä osiossa vastaajille esitettiin yleisiä GoFitiin liittyviä kysymyksiä. Tutkimuksen pe-

rusteella asiakkaat ovat erittäin tyytyväisiä GoFit Oy:n asiakkailleen tarjoamaan palveluvalikoimaan. 

Laajan palveluvalikoiman avulla asiakkaat saavat yhdestä paikasta monta asiaa, mikä helpottaa monen 

arkea. Myös hintalaatu-suhteeseen asiakkaat suhtautuvat positiivisesti.  Tämä on hyvä ja oleellinen tieto, 
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sillä nykymaailmantilanteessa laajasti nousseen hintatason takia monet asiakkaat ovat entistä tietoisem-

pia hinnoista ja omasta rahankäytöstään. Uskoisin, että tällä hetkellä hintalaatu-suhteella on merkittä-

vämpi rooli joidenkin asiakkaiden asiakastyytyväisyydessä, kuin mitä se aiemmin on ollut. 

 

Asiakkaat myös kokevat saavansa riittävästi tietoa GoFit Oy:n tarjoamista eduista ja tapahtumista. Kun 

asiakkailta kysyttiin, mitä kautta he mieluiten etsivät ja vastaanottavat tietoa kampanjoista, selvästi suo-

situin vastaus oli sähköposti. Toiseksi suosituin oli sosiaalinen media ja kolmantena yrityksen nettisivut. 

Kyselyssä kartoitettiin myös asiakkaiden halukkuutta osallistua workshopeihin ja pienryhmiin. Molem-

missa kehoa huoltavat ryhmät saivat eniten kannatusta ennen voimaa kehittäviä ja tanssillisia ryhmiä. 

 

Kyselyn lopussa vastaajille esitettiin kysymys GoFit Oy:n suosittelusta muille ihmisille. Asiakastyyty-

väisyyden kannalta vastaukset olivat erinomaisia, sillä lähes 90 % vastaajista on täysin samaa mieltä sen 

kanssa, että he suosittelisivat GoFitiä mielellään muille. Tämä kysymys kuvastaa erinomaisesti GoFit 

Oy:n asiakkaiden tämänhetkistä tyytyväisyyttä yritykseen kokonaisuutena. Ihan viimeisenä vastaajat 

saivat jättää vielä yleistä avointa palautetta, jos heillä oli sellaista mielessään. Vastauksissa esiin nousee 

selvästi positiivinen palaute ja kiitollisuus GoFit Oy:n toimintaa kohtaan. Kokonaisuudessaan voidaan 

tämän kyselyn perusteella tulkita GoFit Oy:n asiakastyytyväisyyden olevan erinomaisella tasolla. 

 

 

7.2 Tutkimusongelmaan vastaaminen ja tavoitteen saavuttaminen 

 

Mielestäni toteutettu asiakastyytyväisyystutkimus antaa vastauksen tämän opinnäytetyön alussa määri-

teltyyn pääongelmaan: Mikä on GoFit Oy:n asiakastyytyväisyyden taso? Asiakastyytyväisyyttä kartoi-

tettiin monipuolisesti useamman eri osa-alueen kysymysten avulla, jotka katsottiin merkityksellisiksi 

juuri kyseisessä yrityksessä. Tutkimus antaa hyvän käsityksen siitä, mitä mieltä asiakkaat ovat GoFit 

Oy:stä. Tämä tutkimus ei kuitenkaan ota kantaa siihen, mille osa-alueille asiakkaat mahdollisesti asetta-

vat eniten painoarvoa, kun he määrittelevät tyytyväisyyttään GoFitiin. 

 

Opinnäytetyön alussa tavoitteeksi määritettiin selvittää GoFit Oy:n asiakkaiden tyytyväisyyttä yrityksen 

tarjoamiin palveluihin ja puitteisiin. Tavoite täyttyi monipuolisen ja kattavan kyselyn avulla.  Tavoit-

teenani oli myös tuottaa toimeksiantajalleni olennaista tietoa heidän asiakkaidensa tyytyväisyydestä ja 

toiveista. Tässäkin onnistuin mielestäni hyvin. Kyselyn avoimet vastauskohdat antoivat asiakkaille oi-
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van mahdollisuuden antaa palautetta ja esittää toiveita. Avoimia vastauksia saatiinkin mielestäni suh-

teellisen paljon. Saadun palautteen ja toiveiden pohjalta toimeksiantaja voi oman harkintansa mukaan 

kehittää toimintaansa entistä asiakaslähtöisemmin. 

 

Mielestäni toteutettu tutkimus oli kokonaisuudessaan onnistunut. Vaikka vastaajamäärä jäikin jonkin 

verran asetetusta tavoitteesta, saatiin vastauksia silti riittävä määrä, jotta tutkimuksesta on hyötyä sen 

tilaajalle. Kyselyn aukiolon aikana ei tietääkseni ilmennyt ongelmia, jotka olisivat vaikuttaneet vastaa-

miseen. Yhden asian tekisin hieman eri tavalla, jos vastaava kysely uusitaan tulevaisuudessa. Kyselyn 

alussa oleviin saatesanoihin lisäisin sanallisen kuvauksen kyselyn rakenteesta, jotta vastaajat eivät häti-

köisi, vaan antaisivat avoimessa palautteessa palautetta vain kysytystä aihealueesta. 

 

 

7.3 Jatkotutkimusehdotukset 

 

Suosittelen uusimaan asiakastyytyväisyyskyselyn säännöllisin väliajoin, esimerkiksi parin vuoden vä-

lein. Yrityksen on hyvä tietää, mitä sen asiakkaat ajattelevat asioista. Tällöin toiminnan kehittäminen 

oikeaan suuntaan on helpompaa. Säännöllisesti suoritettujen asiakastyytyväisyystutkimusten avulla saa-

daan myös tietää siitä, jos jossakin tyytyväisyyden osa-alueessa tapahtuu odottamatonta muutosta. Mah-

dollisiin muutoksiin voidaan tällöin reagoida riittävän ajoissa. Asiakastyytyväisyystutkimuksen toteut-

taminen voi olla ajankohtaista myös jonkin ajan kuluttua sellaisista tilanteista, kun yrityksen toiminnassa 

tai toimintaympäristössä on tapahtunut jokin merkittävä muutos. Tällainen muutos voi olla esimerkiksi 

toimitilojen muuttaminen paikasta toiseen. Liian usein kyselyä ei kuitenkaan kannata toteuttaa, etteivät 

asiakkaat väsy vastaamaan siihen. Tällöin menetetään koko kyselyn tuoma hyöty. Jatkotutkimuksia aja-

tellen pitäisin kyselyn sisällön suunnilleen samanlaisena, jotta saatuja tuloksia voisi vertailla luotetta-

vasti toisiinsa. 

 

 

7.4 Oman toiminnan arviointi 

 

Mielestäni oma työskentelyni opinnäytetyön ja toteutetun tutkimuksen parissa on ollut melko sujuvaa ja 

tehokasta. Aloitin opinnäytetyön kirjoittamisen helmikuun alussa 2023. Opinnäytetyön loppusuoralle 

saattamiseen on kulunut noin kaksi ja puoli kuukautta. Opinnäytetyön tekeminen lähti liikkeelle yllättä-

vän sujuvasti mieleisen aiheen löydyttyä. Olen kirjoittanut työtäni säännöllisesti kahden viikon taukoa 

lukuun ottamatta, jolloin asiakastyytyväisyyskysely oli avoinna. 
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Säilytin motivaationi työn loppuun saattamiseen yllättävän hyvin muutamia hankalampia päiviä lukuun 

ottamatta. Haastavimmaksi osuudeksi koin teoriaosuuden kirjoittamisen. Valitsemastani aiheesta oli tar-

jolla valtava määrä erilaista kirjallisuutta ja muita lähteitä. Niistä sopivimpien valitseminen ja aihealueen 

toimiva rajaaminen välillä mietitytti. Hyvä puoli runsaassa tiedon määrässä oli se, ettei sopivien lähtei-

den etsimiseen kulunut ylimääräistä aikaa. Teoriaosuus valmistui kuitenkin kohtalaisen helposti pienen 

alun kankeuden jälkeen. 

 

Itselleni mieleisin osuus tässä opinnäytetyössä oli kyselyn suunnittelu ja toteutus. Tässä välissä haluan 

kiittää toimeksiantajaani GoFit Oy:tä sujuvasta yhteistyöstä kyselyn parissa. Kyselyn umpeuduttua vas-

tausten käsittely ja tulkitseminen sekä raportin kirjoittaminen oli mielestäni kohtalaisen helppoa. 

 

Näin opinnäytetyön loppupuolella ajattelen opinnäytetyön tekemisestä hyvin eri tavalla kuin aiemmin 

opintojeni aikana. Ennen usein ajattelin, etten ikinä tule saamaan opinnäytetyötä valmiiksi ja valmistu-

miseni jää siitä kiinni. Kirjoittaminen ei ole koskaan tuntunut itselleni kovin luonnolliselta. Ennen tätä 

projektia minulla ei ollut kokemusta opinnäytetyön kirjoittamisesta tai tutkimusten toteuttamisesta. Olen 

kuitenkin saanut huomata, että hyvällä suunnittelulla ja aikataulutuksella asiat etenevät. Myös muiden 

sekä saman että eri alojen opiskelijoiden opinnäytetöihin tutustuminen auttoi hieman hahmottamaan 

edessä olevaa projektia. Oman melko nopean opinnäytetyöni kirjoittamisprosessin mahdollisti alkuvuo-

desta pidetty kahdeksan viikon opintovapaa, jonka aikana sain keskittyä viimeisten kurssien suorittami-

seen ja opinnäytetyöhön. Lopputulos on mielestäni riittävän hyvällä tasolla ja olen siihen melko tyyty-

väinen. 
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