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Opinnaytety0ssa selvitettiin Arica Fit Oy:n asiakastyytyvaisyyden nykytila sekd kehityskohteet
asiakaskokemuksen parantamiseksi. Tydn taustalla oli tarve saada ajankohtaista ja luotettavaa
tietoa asiakkaiden kokemuksista ja nakemyksista yrityksen palveluista. Lisaksi Arica Fit on opin-
naytetyon kirjoittajan perheen omistama yritys, jossa kirjoittaja itsekin tyoskentelee. Tavoitteena
oli suunnitella, toteuttaa ja analysoida asiakastyytyvaisyyskysely, jonka pohjalta yritys voisi pa-
rantaa asiakaskokemustaan. Ty0 rajattiin koskemaan kuntosali- ja rynmaliikunta-asiakkaita, ja
tutkimus toteutettiin huhtikuussa 2025. Paatutkimuskysymyksena oli, kuinka tyytyvaisia Arica
Fitin nykyiset kuntosali- ja ryhmaliikunta-asiakkaat ovat yrityksen palveluihin. Alaongelmina sel-
vitettiin, mitk& asiat vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen seka kuinka sita mitataan ja paranne-
taan. Mitka asiat vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen?

Opinnaytetyon tietoperustassa kasiteltiin asiakaskokemuksen ja asiakastyytyvaisyyden merki-
tysta liiketoiminnalle, asiakaskokemuksen mittaamista sekd asiakastutkimuksen suunnitteluun ja
toteutukseen liittyvia keskeisia periaatteita. Tydssa esiteltiin myds yleisimmin kaytetyt asiakas-
tyytyvaisyyden mittarit, kuten NPS, CSAT ja CES.

Itse asiakastyytyvaisyystutkimus oli kvantitatiivinen tutkimus, joka toteutettiin sahkdisena kyse-
lyna. Se sisalsi seka strukturoituja ettd avoimia kysymyksia, ja kyselyyn vastasi 431 asiakasta,
jolloin vastausprosentiksi muodostui 43,1 %. Aineiston analysoinnissa kaytettiin tilastollista tar-
kastelua ja avointen vastausten sisaltda analysoitiin tekoalyn avulla.

Tulosten perusteella Arica Fitin asiakkaat olivat paaosin erittain tyytyvaisia yrityksen palveluihin.
NPS-luku oli 85 ja muiden tyytyvaisyytta kuvaavien kysymysten keskiarvo noin 4,5/5. Yksittai-
siksi kehityskohteiksi nousivat muun muassa kuntosalin ilmanvaihto ja ruuhkahuiput seka ryh-
maliikuntatuntien ajankohdat ja monipuolisuus. Johtopaatdksena todettiin, etta yrityksen asia-
kastyytyvaisyys on erinomaisella tasolla, mutta asiakaskokemusta voidaan edelleen parantaa
reagoimalla kyselyssa selvinneisiin ongelmakohtiin ja kehittamalla palveluita palautteen poh-
jalta. Tuloksia voidaan hyddyntaa konkreettisina suuntaviivoina palveluiden kehittamisessa ja
niiden avulla voidaan seurata asiakastyytyvaisyyden kehitysta yrityksessa.

Asiasanat
Asiakastyytyvaisyys, asiakaskokemus, asiakastyytyvaisyystutkimus, asiakaskokemuksen kehit-
tdminen, asiakaskokemuksen mittaaminen, kuntosali
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1 Johdanto

Tama opinnaytetyd kasittelee asiakastyytyvaisyyskyselyn suunnittelua, toteutusta ja tulosten analy-
sointia Arica Fit Oy:lle. Tydn tavoitteena on selvittda, kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat yrityksen
palveluihin, ja tunnistaa kehityskohteita asiakaskokemuksen parantamiseksi. Kyselytutkimuksen
avulla pyritdadn saamaan konkreettista ja mitattavaa palautetta asiakkaiden nakemyksista yrityksen
tarjoamista palveluista ja niiden laadusta. Valitsin aiheen siksi, etta Arica Fit on perheeni omistama
yritys, jonka toiminnassa olen itsekin tiiviisti mukana. Lisaksi opinnaytetydprosessi ajoittui samaan
ajankohtaan kuin yrityksen suunnittelema asiakastyytyvaisyyskysely, joten oli luonnollista yhdistaa

nama kaksi.

Tyo on tehty ennen kaikkea toimeksiantajaa varten: tutkimuksesta toivotaan saatavan kattava ti-
lanne yrityksen nykyisten asiakkaiden tyytyvaisyydestad sekd mahdollisista kehitysehdotuksista pal-
velun parantamiseksi. Lisdksi uskon, etta tydsta voi olla hydtya muillekin alan yrityksille. Tietope-
rustassa on kasitelty kattavasti asiakaskokemukseen ja sen mittaamiseen vaikuttavia tekijoita, joita

muut yritykset voivat mahdollisesti hyodyntaa omia asiakastyytyvaisyystutkimuksiaan tehdessa.

Opinnaytetydn rakenne noudattaa Haaga-Helian tutkimustyyppisen opinnaytetyon rakennetta. Joh-
dannon alaluvuissa kaydaan tarkemmin lapi opinnaytetydn taustaa, tavoitteita, tutkimuskysymyksia
ja rakennetta. Tietoperustassa ja sen alaluvuissa kasitellaan kattavasti asiakaskokemusta, asia-
kastyytyvaisyytta, niiden mittaamista ja tulosten hyddyntamista asiakaskokemuksen kehittami-
sessa. Kolmannessa osassa kuvataan, kuinka itse tutkimus on toteutettu ja pohditaan sen luotetta-
vuutta. Lisaksi kasitellaan yleisella tasolla kvantitatiivista tutkimusta ja sen luotettavuutta. Neljan-
nessa luvussa kaydaan lapi kattavasti toteutetun asiakastyytyvaisyyskyselyn vastaukset. Viimei-
sessa osiossa analysoidaan kyselyn tuloksia seka tehdaan niista johtopaatoksia ja tutkimusehdo-
tuksia. Lisaksi pohditaan opinnaytetydprosessia ja kirjoittajan oppimista. Taulukossa 1 kuvattu peit-

tomatriisi auttaa hahmottamaan tyén rakennetta seka tietoperustan ja empiirisen osion yhteyksia.

Taulukko 1. Peittomatriisi

Tutkimusongelmat Tietoperusta (luku) Tulokset (luku)

Kuinka tyytyvaisia Arica Fitin kuntosali- ja ryh- - 5

maliikunta-asiakkaat ovat yrityksen palveluihin?

Mitka asiat vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen? | 2.1 5

Kuinka asiakastyytyvaisyytta voidaan mitata? 2224 5




Kuinka asiakastyytyvaisyytta voidaan parantaa? | 2.5 5

1.1 Opinnaytetyon tausta ja rajaukset

Tama opinnaytetyd on tehty toimeksiantona Arica Fit Oy:lle, mutta idea opinnaytetydlle syntyi
omasta tarpeesta. Arica Fit on perheeni omistama yritys, ja olen itsekin tiiviisti mukana yrityksen
arjessa vastaten muun muassa Arica Fitin taloushallinnosta ja markkinoinnista. Asiakaslahtdisyys
ja -tyytyvaisyys ovat olleet meille tarkeita yrityksen toimintaa ohjaavia tekijoita alusta asti, minka
vuoksi toteutamme kerran vuodessa laajan asiakastyytyvaisyyskyselyn kaikille asiakkaillemme.
Vuoden 2025 kysely oli viela tekematta ja opinnaytetydn tekeminen oli itselleni ajankohtaista, joten

oli luonnollista yhdistdd nama kaksi asiaa.

Opinnaytety0 ja tutkimus rajattiin koskemaan vain Arica Fitin nykyisia kuntosali- ja ryhmaliikunta-
asiakkaiden asiakastyytyvaisyytta. Tyon ulkopuolelle siis rajattiin muun muassa Arica Fitin entiset
asiakkaat seka hierontapuolen asiakkaat ja muut yrityksen palvelut, kuten personal trainer -palve-
lut, hieronnat ja yritysasiakkaat. Rajaus tehtiin seka opinnaytetyon ja tutkimuksen yksinkertaista-
miseksi etta toimeksiantajan toiveesta: kuntosali- ja ryhmaliikunta-asiakkaat ovat yrityksen liiketoi-
minnan kannalta merkittavimpia, joten panostaminen ensisijaisesti heidan asiakaskokemukseensa

ja sen mittaamiseen on liiketoiminnan kannalta kannattavinta.
1.2 Tutkimuksen tavoite ja tutkimuskysymykset

Opinnaytetydn tutkimuksen tavoitteena on selvittaa Arica Fit Oy:n nykyisten kuntosali- ja ryhmalii-
kunta-asiakkaiden tyytyvaisyyden taso yrityksen tarjoamiin palveluihin ja niiden laatuun. Taman
selvittamiseksi kaikille yrityksen nykyisille asiakkaille lahetettiin asiakastyytyvaisyyskysely. Apuna
kyselyn laatimisessa ja tutkimusongelman selvittamisessa edella mainitusta padongelmasta joh-
dettiin kolme alakysymysta:

— Mitka asiat vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen?

— Kuinka asiakastyytyvaisyytta voidaan mitata?

— Kuinka asiakastyytyvaisyytta voidaan parantaa?

Tutkimuksen paakysymyksen ja naiden alakysymysten avulla tarkoituksena on saada mahdollisim-
man kattava kuva Arica Fitin asiakkaiden tyytyvaisyydesta yrityksen palvelun laatuun. Lisdksi vas-
tauksista pyritdan tunnistamaan kehityskohteita, joiden avulla Arica Fit voi tulevaisuudessa paran-
taa asiakastyytyvaisyytta entisestaan. Lisaksi kyselyn tuloksia hyddynnetaan yrityksessa sisaisesti

myos aiempiin asiakastyytyvaisyyskyselyihin. Taman avulla yritys nékee kehityssuunnan



asiakkaidensa tyytyvaisyydessa ja pystyy arvioimaan, ovatko toimet asiakastyytyvaisyyden paran-
tamiseksi toimineet. Vertailu kuitenkin rajattiin opinnaytetyon ulkopuolelle eli tassa kirjoituksessa

kasitelldan vain taman vuoden kyselya.
1.3 AricaFit Oy

Opinnaytetyd on tehty toimeksiantona Arica Fit Oy:lle. Arica Fit on Adnekoskella sijaitseva kunto-
keskus, joka on perustettu alkuvuodesta 2023. Yrityksen toimiala on liikkuntapalvelut. Yrityksen
vuonna 2024 paattyneen tilikauden liikevaihto oli 369 000 euroa ja tulos 31 000 euroa. (Finder
2025.)

Avrica Fit on Adneseudun suurin ja monipuolisin kuntokeskus; se tarjoaa saman katon alta suuren,
noin 2000 nelidmetrin kuntosalin, viidentoista viikkotunnin ryhmaliikuntakalenterin, personal trainer
-palvelut, kehonkoostumusmittaukset, hieronta- ja hemmotteluhoidot, sauna- ja kokoustilojen vuok-
raamisen seka tyohyvinvointipaivat yrityksille. Yrityksen verkkokaupasta asiakas voi ostaa maara-
aikaisen tai toistaiseksi voimassa olevan kuntosali- tai yhdistelmajasenyyden seka kertakaynteja ja
kymppikortteja. Yrityksen kilpailuetuina ovat suurten ja monipuolisten tilojen ja palvelujen lisaksi
jasenyydet, joissa ei ole lainkaan irtisanomisaikaa, vaan sen voi irtisanoa milloin tahansa kuluvan
laskutuskauden loppuun. Arica Fit on perheyritys, jonka omistajina ovat isani ja hanen vaimonsa.
He pydrittavat yrityksen arkea itseni ja muutaman tyéntekijan lisaksi. Oma roolini yrityksessa on
paaasiassa hallinnollisten tehtavien, kuten kirjanpidon ja laskutuksen hoitaminen. Opinnaytepro-
sessin ja tutkimuksen tekohetkelld Arica Fitilla on yhteensa noin tuhat aktiivista asiakkuutta sisal-
taen kaikki jasenyydet ja kertakortit. (Arica Fit Oy 2025.)



2 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus tarkoittaa asiakkaan kokonaiskuvaa yrityksesta, joka muodostuu erilaisten koh-
taamisten kautta. Tdma kasitys rakentuu asiakkaan ja yrityksen valisissa kosketuspisteissa tapah-
tuneista vuorovaikutustilanteista, yrityksen herattamista tunteista seka asiakkaan aiemmista ja uu-
sista mielikuvista. (Korkiakoski & Karhinen 2019, 19.)

Kun yritys panostaa asiakaskokemuksen parantamiseen, se saa siita monenlaisia etuja, kuten ta-
loudellista menestysta. Esimerkiksi Boston Consulting Groupin tekeman tutkimuksen mukaan 20
yritysta, joilla oli korkein asiakastyytyvaisyys S&P500-yrityksista tuottivat omistajilleen jopa kaksin-
kertaisen tuoton muihin indeksin yrityksiin verrattuna. Hyvan asiakaskokemuksen tuoma taloudelli-
nen menestyminen johtuu niin tyytyvaisten asiakkaiden korkeammasta asiakkuuden arvosta kuin

kustannussaastodista esimerkiksi asiakaspalvelu- ja markkinointikuluissa. (Korkiakoski 2023, 26.)
2.1 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys tarkoittaa sita, kuinka tyytyvaisia tai tyytymattomia asiakkaat ovat yrityksen
tarjoamiin tuotteisiin tai palveluihin (American Society for Quality s.a.) Asiakastyytyvaisyys on kes-
keinen tekija yrityksen menestyksessa ja laadunhallinnassa. Se muodostuu asiakkaan kokemuk-

sesta tuotteen tai palvelun laadusta, hinnasta ja asiakaspalvelusta. (Suomi.fi 2022.)

Kuluttajat valitsevat usein monista tuote- ja palveluvaihtoehdoista sen, joka tuottaa hanelle eniten
arvoa ja tyytyvaisyytta. Asiakkaat muodostavat odotuksensa tuotteen tai palvelun laadusta ja hyo-
dysta, ja tekevat ostopaatoksensa naiden odotusten pohjalta. Asiakastyytyvaisyyteen panostami-

nen onkin tarkeaa, koska tyytyvaiset asiakkaat todennakoisimmin ostavat uudelleen ja suosittele-
vat kokemustaan muille. Vastaavasti tyytymattomat asiakkaat saattavat siirtya kilpailijoiden asiak-
kaiksi ja jakaa negatiivista kokemustaan eteenpain. (Kotler, Armstrong & Balasubramanian 2024,

31.)

Asiakasodotusten asettaminen realistiselle tasolle on tarkeaa asiakastyytyvaisyyden kannalta.
Liilan matalalle asetettu rima saattaa kylla ylittda asiakkaiden odotukset, mutta ei valttamatta on-
nistu houkuttelemaan tarpeeksi asiakkaita. Vastaavasti liilan korkeiden odotusten seurauksena
saattaa olla pettynyt asiakas, vaikka tuote tai palvelu olisi sindnsa laadukas. Asiakastyytyvaisyys
on keskeinen tekija rakennettaessa ja yllapidettdessa vahvoja asiakassuhteita. (Kotler, Armstrong
& Balasubramanian 2024, 31.)



2.2 Asiakaskokemuksen mittaaminen

Jotta asiakaskokemusta voidaan kehittaa ja hyodyntaa liikketoiminnassa, sita taytyy ensin mitata.
Asiakaskokemuksen mittaaminen on tarkea osa asiakaslahtoista liiketoimintaa, ja sen avulla voi-
daan saavuttaa monia konkreettisia hyotyja. Ensinnakin asiakaskokemuksen mittaaminen auttaa
ymmartamaan, millaisia kokemuksia asiakkaille syntyy asiakassuhteen aikana asiakaspolun eri
kosketuspisteissa. Mittaamisen avulla saadaan tarkeda palautetta siita, miten prosesseihin ja toi-
mintamalleihin tehdyt muutokset nakyvat asiakkaiden arjessa. Asiakaspalaute toimiikin arvokkaana
tukena kehittamistydssa ja paatdksenteossa, kun mietitddn palveluiden parantamista asiakkaan
nakdkulmasta. (Korkiakoski 2023, 125.)

Toiseksi mittaaminen auttaa myds asiakassegmenttien erottelussa. Yritys voi esimerkiksi tunnistaa
nopeasti tyytymattomat asiakkaat, joihin voidaan reagoida seka erittain tyytyvaiset asiakkaat, joita
voidaan kiittaa ja sitouttaa entisestaan. Asiakaskokemusta mittaamalla asiakkaan aani pysyy jatku-
vasti mukana yrityksen kehittamistydssa, ja yritys voi rakentaa kannattavaa kasvua muuttamalla

toimintaansa asiakaskeskeisemmaksi. (Korkiakoski 2023, 125.)

Kolmanneksi on tarkeaa huomata, etta asiakaskokemuksen mittaaminen ei ole sama asia kuin
brandi- tai mainetutkimus. Sen tulisi aina perustua asiakkaan omaan kokemukseen yrityksen pal-
veluista ja toiminnasta. Mittaaminen taydentaa asiakasymmarrysta ja toimii kaytannon tydkaluna
asiakaskokemuksen johtamiseen ja parantamiseen kuitenkin vain, kun sita kaytetaan oikein. Yri-
tysten suurimpia haasteita asiakaskokemuksen mittaamisessa ovat muun muassa, ettei sita tehda
lainkaan, koska sita ei koeta tarpeelliseksi tai asiakaskokemusta kylla mitataan, mutta tuloksia ei
hy6édynneta liiketoiminnan kehittdmiseksi. Kun asiakaskokemusta mitataan ja tuloksia hyédynne-

taan strategisesti, saadaan koko liiketoimintaa hyédyttavia tietoja. (Korkiakoski 2023, 126.)
2.3 Asiakastutkimus

Asiakaskokemusta voidaan mitata asiakastutkimusten avulla. Asiakastutkimus tarkoittaa nykyisten
ja potentiaalisten asiakkaiden toimintaa ja/tai toimintaan vaikuttavia tekij6ita ja niiden arvoa yrityk-
sen liiketoiminnalle. Se on kattotermi asiakkaan tutkimisen eri osa-alueille, joita ovat esimerkiksi

markkina- ja kayttajatutkimus. (Péyhdnen, Santavuori & Mustonen 2023, 57.)

Pdyhosen, Santavuoren ja Mustosen (2023, 58) mukaan asiakastutkimus koostuu kolmesta eri
osa-alueesta. Ensimmainen osa-alue on asiakkaan suhde yrityksen liiketoimintoihin seka palvelui-
hin ja tuotteisiin. Osa-alueen tutkimuskohteita ovat esimerkiksi ostokayttaytyminen, brandimieliku-
vat ja asiakkaan kokemukset alan toimijoista. Toinen osa-alue syventyy itse asiakkaaseen; hanen
motiiveihinsa, arvoihinsa, asenteisiinsa ja muihin taustatekijoihin, jotka vaikuttavat hanen

kayttaytymiseensa. Tutkimuksessa pyritaan selvittdmaan, miksi asiakas toimii tietylla tavalla tai



muodostaa tietynlaisia mielikuvia. Kolmannen osa-alueen tavoitteena on selvittda ulkopuolisia teki-

joita, jotka vaikuttavat asiakkaan kayttaytymiseen ja sen muutokseen.
2.4 Asiakaskokemuksen mittarit

Asiakaskokemuksen mittaaminen on usein haastavaa, eika siihen ole kehitetty yhta yleispatevaa
mittaamisen keinoa. Ensinnakin yritykset ovat hyvin erilaisia ja tavoittelevat erilaisia asiakaskoke-
muksia, eika jonkin yrityksen kayttdma mittari ole relevantti toiselle. Lisaksi mittareiden avulla tulisi
saada mahdollisimman perinpohjaista tietoa, jonka avulla voidaan paitsi nykytilaa myods yrityksen

tekemien muutosten seurauksia. (Saarijarvi & Puustinen 2020, osa 3.)

Koska mittareita ja niiden kayttotarkoituksia on monia, tulee yritysten ensiksi tunnistaa oman liike-
toimintansa kannalta oleellisimmat asiakaskokemuksen tavoitteet ja niihin sopivat mittarit. Kor-
kiakoski ja Karhinen (2019, 64—75) tunnistavat kolme Iaht6kohtaa asiakaskokemuksen mittareiden
valintaan, jotka tahtdavat laadulliseen, tehokkuuden ja asiakaspddoman kehittdmiseen. Laadulli-
sen kehityksen mittareiden tavoitteena on selvittaa asiakkaan kokemuksia aiemmista kohtaami-
sista yrityksen kanssa. Tahan tarkoitukseen sopii esimerkiksi NPS, josta lisdd myéhemmin. Tehok-
kuuden kehittamiseen sopivat mittarit eivat yleensa ole peraisin suoraan asiakkaan antamista pa-
lautteista, vaan yrityksen keraamasta datasta. Esimerkiksi kuntosalin tapauksessa tallainen mittari
voisi olla kuntosalin kayttdaste. Asiakaspaaoman mittarit kertovat, miten yrityksen asiakkuuksien
arvo kehittyy. Niiden avulla voidaan ymmartaa tarkemmin, kuinka yrityksen tekemat muutokset
asiakaskokemukseen vaikuttavat koko liiketoimintaan. Asiakaspaaoman mittareita ovat esimerkiksi

asiakaspoistuma ja elinkaariarvo.
241 Net Promoter Score

Net Promoter Score (NPS-indeksi) tarkoittaa asiakkaan suositteluhalukkuutta. Sita mitataan kysy-
malla asiakkaalta, kuinka todennakdisesti han suosittelisi yritysta tai sen tuotetta tai palvelua as-
teikolla 0—10. Vastaajat jaetaan vastauksensa perusteella suosittelijoihin (9—-10), passiivisiin (7—8)
ja kriittisiin (0—6). NPS-luku saadaan, kun suosittelijoiden osuudesta vahennetaan kriittisten vas-
taajien osuus, passiiviset jatetdan huomiotta. Nain ollen indeksin skaala on -100 (ei yhtaan suosit-

telijaa) ja +100 (ei yhtaan arvostelijaa) valilla. (Saarijarvi & Puustinen 2020, osa 3.)

NPS on yleisesti kaytetty suositteluhalukkuuden ja asiakastyytyvaisyyden mittari sen yksinkertai-
suuden vuoksi. Asiakkaalle vastaaminen on usein helppoa ja nopeaa, mika nostaa vastauspro-
senttia. Lisaksi yrityksille sen toteuttaminen on halpaa ja yksinkertaista. (Saarijarvi & Puustinen
2020, osa 3.)



NPS-indeksia on kuitenkin kritisoitu muun muassa sen yksinkertaisuudesta ja raja-arvoista. Koska
mittari yksinkertaistaa asiakastyytyvaisyyden vain yhteen suositteluhalukkuutta mittaavaan kysy-
mykseen, se soveltuu huonosti tarkempaa tarkastelua vaativiin asiakaskokemuksen tasoihin. (Saa-
rijarvi & Puustinen 2020, osa 3.) Myds NPS-indeksin raja-arvot saattavat olla vaikeasti ymmarretta-
via ja perusteltavissa. Asiakkaan ja tutkijan voi olla vaikea ymmartaa, mita eroa on esimerkiksi kuu-
della ja seitsemalla. Lisaksi negatiivisten suuri osuus koko skaalasta laskee NPS-lukua nopeasti,
vaikka vastausten keskiarvo olisikin korkeahko. My0s tyytyvaisyyden muutoksen mittaaminen
NPS-indeksilla on hankalaa: vaihtoehdot nolla ja kuusi antavat molemmat negatiivisen indeksin,
vaikka toinen on huomattavasti parempi. Naiden vuoksi on tarkeaa, ettd NPS-indeksia kaytetaan
oikeissa asiayhteyksissa ja pelkan NPS-luvun sijaan vastauksia tarkastellaan kokonaisvaltaisesti.
(Kataja 23.10.2019.)

2.4.2 CSAT, CES

CSAT eli customer satisfaction score on asiakastyytyvaisyyden mittari, jolla mitataan asiakkaan
kokemusta tietyssa kohtaamispisteessa. Sita voidaan kysya esimerkiksi heti ostotapahtuman tai
asiakaspalvelutilanteen jalkeen, jolloin saadaan selville asiakkaan tyytyvaisyys kyseisessa tilan-
teessa. Kyselyssa asiakasta pyydetaan arvioimaan tyytyvaisyyttaan asteikolla 1-5, jossa yksi tar-
koittaa erittain tyytymatonta ja viisi erittain tyytyvaista. CSAT-tulos lasketaan jakamalla arvosanan
4-5 eli tyytyvaisten asiakkaiden maara kaikkien vastaajien maaralla ja kertomalla tulos sadalla.
Nain tulokseksi saadaan prosenttiluku, jolla saadaan nopea ja selkea kuva siita, kuinka hyvin yritys

tayttaa asiakkaidensa odotukset tietyssa tilanteessa. (Trustmary 2024.)

CES eli customer effort score on mittari, jolla mitataan, kuinka helppoa asiointi yrityksen kanssa oli.
Tyypillisesti CES-kyselyssa asiakasta pyydetaan arvioimaan vaitetta "yritys teki asiani hoitamisesta
helppoa” ja pyydetaan arvioimaan vaivannak6a asteikolla 1-7, jossa yksi tarkoittaa taysin eri mielta
ja seitseman taysin samaa mieltd. CES-tulos lasketaan yleensa jakamalla vahintadan arvosanan
viisi antaneiden vastaajien maara kaikkien vastaajien maaralla ja kertomalla tulos sadalla, jolloin

saadaan asioinnin helppoutta kuvaava prosenttiluku. (Trustmary 2024.)



3 Tutkimuksen toteutus

Siind missa akateemisen tutkimuksen tavoitteena on tuottaa uutta tietoa tiedon itsensa vuoksi,
asiakastutkimuksen tavoitteena on tuottaa liikketoiminnalle merkityksellista tietoa. Yhteista molem-
mille on tuottaa mahdollisimman luotettavaa tietoa, minka takaa tieteellinen ldhestymistapa. Tie-
teellinen lahestymistapa on tarkeda myos siksi, etta tutkimus ja sen analyysi on objektiivista ja asi-
akkaan kokemuksesta pohjautuvaa, eivatka tutkijan tai toimeksiantajan asenteet vaikuta siihen.
(P6yhonen, Santavuori & Mustonen 2023, 80.)

Taman opinnaytetyon tutkimusmenetelmaksi valikoitui kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus,
joka toteutettiin asiakkaille Iahetetylla anonyymilla kyselytutkimuslomakkeella. Kyselylomaketutki-
muksessa vastaajille [ahetetdan kysymykset kirjallisesti, jotka vastaaja itse lukee ja vastaa kysy-
myksiin kirjallisesti. Kyselylomake aineistonkeruutapana soveltuu hyvin tutkimuksiin, joissa aineisto
kerataan suurelta joukolta ihmisia. Lisaksi etuna on, etta vastaaja jaa tuntemattomaksi — olettaen
ettei lomakkeella kysyta tunnistettavia tietoja. Kyselylomaketutkimuksen haittapuolena on, etta vas-

tausprosentti saattaa jaada alhaiseksi. (Vilkka 2025, luku 4.)

Kvantitatiivisen tutkimuksen tarkein asia on itse kyselylomakkeen suunnittelu. Lomakkeen suunnit-
telussa tarkeaa on, etta tiedostetaan tutkimuksen tavoitteet ja luodaan kysymykset sen pohjalta.
Tavoitteiden ja tutkimuskysymysten pohjalta voidaan myds maaritella, milla taustamuuttuijilla (kuten
sukupuoli ja ika) on vaikutusta tutkittaviin asioihin. Kyselylomakkeen kysymykset voivat olla moni-
valintakysymyksia eli strukturoituja, avoimia kysymyksia tai naiden valilta olevia sekamuotoisia ky-
symyksia. Strukturoidut kysymykset ovat vakioituja eli ne kysytaan kaikilta vastaajilta samalla ta-
valla, milla tavoitellaan tulosten vertailtavuutta. Avointen kysymysten tavoitteena on saada vastaa-
jien spontaaneja mielipiteita, joiden vastaamista ei ole rajoitettu. Sekamuotoisissa kysymyksissa
osa vastausvaihtoehdoista on annettu valmiiksi, mutta niiden lisaksi on mahdollista antaa avoin
vastaus. Sekamuotoisia kysymyksia kaytetdan, kun on aiheellista olettaa, ettei vastaaja tunne kaik-
kia aiheeseen liittyvia vaihtoehtoja. (Vilkka 2025, luku 4.)

Arica Fit on toteuttanut samankaltaisen asiakastyytyvaisyyskyselyn jo viime vuonna. Toimeksianta-
jan toiveesta myds tama kysely laadittiin vime vuoden kyselyyn pohjautuen, jotta tulokset olisivat
mahdollisimman vertailukelpoisia keskenaan. Kysely kuitenkin kaytiin tarkasti Iapi tdman opinnay-
tetydn tietoperustaan pohjautuen ja sita tarvittaessa muokattiin, jotta tutkimus on mahdollisimman

luotettava. Kyselyrunko on opinnaytetyén liitteena (liite 1).



3.1 Kvantitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus tarkoittaa tutkittavan tiedon esittamista numeroilla ja sen
analysoimista tilastollisin menetelmin. Maarallinen tutkimus sopii erityisesti tilanteisiin, joissa vas-
taajia on erityisen paljon ja vastaukset voidaan esittda numeerisesti. Koska kvantitatiivisen tutki-
muksen kysymykset ovat strukturoituja eli vakioituja, eri vastaukset ovat keskenaan vertailukelpoi-
sia. (Vilkka 2007, 13-15.)

Taman opinnaytetyon tutkimusmenetelmaksi valittiin kvantitatiivinen lahestymistapa, koska sen
avulla voidaan mitata asiakastyytyvaisyyttd numeerisesti ja vertailla tuloksia helposti. Kvantitatiivi-
nen tutkimus mahdollistaa suuremman otoskoon ja tilastollisen analyysin, mika tukee johtopaatds-
ten yleistettavyytta. Kyselylomake sisalsi paaosin suljettuja kysymyksia, joissa kaytettiin Likertin

asteikkoa (1-5), jotta vastauksia vaoitiin vertailla keskenaan.
3.2 Aineiston keruu ja analysointi

Tama tutkimus toteutettiin maarallisena kyselytutkimuksena, jonka tiedonkeruumenetelma oli vas-
taajille lahetettava sahkoinen, Webropol-ohjelmalla tehty kyselylomake. Sahkéinen kyselylomake

valittiin tiedonkeruumenetelmaksi, koska paperiseen lomakkeeseen verrattuna se on nopea toteut-
taa ja lahettaa vastaajille, ja heidan on nopea vastata siihen. Lisaksi sahkdisen kyselyn tuloksia on
helpompi ja nopeampi analysoida, koska Webropol-ohjelma laati vastauksista valmiiksi taulukot ja

vastauksia pystyy helposti vertailemaan keskenaan valitsemalla haluamiaan muuttujia.

Toimeksiantajan toiveesta tutkimuksen kohderyhma oli kaikki Arica Fitin kuntosali- ja ryhmalii-
kunta-asiakkaat, joilla oli kyselyn toteutushetkella voimassa oleva jasenyys. Tama siis sisalsi kaikki
asiakkuudet toistaiseksi voimassa olevista jasenyyksista kertakaynteihin. Koska tutkimuksella pyrit-
tiin selvittdmaan mahdollisimman laajasti Arica Fitin asiakkaiden tyytyvaisyytta, lahetettiin kysely
kaikille asiakkaille. Kyselyn toteuttamishetkella Arica Fitilla oli tuhat voimassa olevaa asiakkuutta,
joille kysely lahetettiin sdhkodpostitse seka lomakkeen aukiolon ensimmaisena etta viimeisena pai-
vana. Lisaksi kuntosalin seinille ja ilmoitustaululle jaettiin paperisia lomakkeita, jotka sisalsivat QR-

koodin kyselyyn.

Kysely oli avoinna 21.4.2025 — 27.4.2025 valisena aikana. Ajankohta valikoitui kevaaseen opinnay-
tetydprosessin ajoittumisen vuoksi, mutta se oli sopiva myds toimeksiantajan mielesta: kevaalla
asiakaskunta on monipuolista, silld mukana on seka pitkdaikaisia asiakkaita etta alkuvuodesta tul-
leita uusia asiakkaita. Huhtikuussa suurin osa ei myoskaan ole ehtinyt asettaa jasenyyttaan kesa-
tauolle. Asetimme tavoitteeksi saada kyselyyn vahintdan 400 vastausta, jotta koko asiakaskunnan
tyytyvaisyystasosta saataisiin mahdollisimman kattava kuva. Tavoite ylittyi, silld vastauksia tuli 431

kappaletta, mihin olimme erittain tyytyvaisia.
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Kyselyn tulosten analysointi aloitettiin kyselyn sulkeuduttua, kun kaikki vastaukset oli saatu. Struk-
turoitujen kysymysten analysoinnissa kaytettiin Webpropol-ohjelman omia analytiikkatydkaluja, joi-
den avulla vastauksia pystyi visualisoimaan erilaisilla graafeilla ja vertailemaan keskenaan valitse-
malla eri taustatekijoita. Tuloksia vertailtiin esimerkiksi sukupuolen, ian ja asiakkuuden keston mu-
kaan. Avoimiin kysymyksiin saatiin keskimaarin 50—150 vastausta, joiden analysoinnissa kaytettiin
apuna ChatGPT-tekoalya. Vastaukset avoimiin kysymyksiin ladattiin palveluun pdf-tiedostona ja
tekoalya pyydettiin analysoimaan ne kayttamalla kehotetta "Analysoi vastaukset ja erittele niista
tarkeimmat paakohdat.” Vastauksena tekoaly antoi tekstin, jossa se tunnisti vastauksista kaikki
usein toistuvat teemat ja niiden tarkemmat alakohdat seka sopivia lainauksia vastauksista. Lop-
puun tekoaly teki yhteenvetotaulukon ja joissakin tilanteissa myos toimenpide-ehdotuksia. Teko-
alyn vastausten luotettavuuden varmistamiseksi kavin kaikki vastauksen myos itse lapi, jotta var-
mistuin vastausten paikkansapitavyydesta. Tekoalyn analyysit pitivat hyvin paikkansa ja siita oli

erinomainen apu suurten aineistojen analysoinnissa ja toistuvien teemojen tunnistamisessa.
3.3 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti

Puhuttaessa tutkimuksen luotettavuudesta erotetaan yleensa kaksi kasitetta: reliabiliteetti ja validi-
teetti. Yksinkertaistettuna reliabiliteetti tarkoittaa mittauksen tarkkuutta, kun taas validiteetti kertoo,
mittaako tutkimus sita, mita sen piti. (Vehkalahti 2019, 41.)

Koska tutkimuksen validiteetti tarkoittaa sita, etta tutkitaan oikeaa asiaa, validius tulee ottaa huomi-
oon jo tutkimusta suunniteltaessa. Kaytannossa tama tarkoittaa esimerkiksi sita, etta kyselylomak-
keen kyselyt esitetdan helposti ymmarrettavassa muodossa, jotta vastaajat eivat kasita niita vaarin.
Koko kyselyn tulokset vaaristyvat, jos vastaaja ei ajattelekaan tutkijan odottamalla tavalla. Lisaksi
on tarkeaa, etta tutkija itse on sisaistanyt tutkimuksen tavoitteet ja laatii kysymykset siten, etta ne
kasittavat koko tutkimusongelman. (Vilkka 2025, luku 7.)

Tutkimuksen reliabiliteetti on sita tarkempi mitd vahemman siind on mittausvirheita. Toisin sanoen
toinen tutkija voi toistaa tutkimuksen ja saada samoja tuloksia. Toisaalta tutkimus luotettava vain
oikeassa kontekstissa, eika tuloksia voi yleistaa niiden patevyysalueen ulkopuolelle. (Vilkka 2025,
luku 7.) Esimerkiksi taman opinnadytetydn tutkimustulokset ovat luotettavia ja yleistettavissa vain

Arica Fitin asiakkaiden keskuudessa, eivatka valttamatta jossain toisessa yrityksessa.

Yhdessa reliabiliteetti ja validiteetti muodostavat tutkimuksen kokonaisluotettavuuden. Kokonais-
luotettavuuden voidaan ajatella olevan hyva, kun tutkimustuloksissa on mahdollisimman vahan sa-
tunnaisuutta ja otos on tarpeeksi kattava. Kokonaisluotettavuus voi heikentya satunnaisvirheiden
vuoksi, jos vastaaja esimerkiksi ymmartaa kysymyksen eri tavalla kuin tutkija tai merkitsee vas-

tauksensa lomakkeeseen vaarin. Satunnaisvirheilla ei kuitenkaan valttaméatta ole kovin suurta
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vaikutusta koko tutkimuksen kannalta, jos tutkija tunnistaa ne ja ottaa niihin kantaa tuloksia analy-
soidessaan. (Vilkka 2025, luku 7.)

Tassa tutkimuksessa luotettavuus on huomioitu jo alusta asti. Taman tutkimuksen kysely pohjautui
pitkalti Arica Fitin viime vuonna asiakkailleen toteuttamaan asiakastyytyvaisyyskyselyyn, jotta tu-
lokset ovat vertailukelpoisia keskenaan. Taman vuoden kysely kuitenkin kaytiin tarkasti 1api taman
opinnaytetyon tietoperustaan pohjautuen ja sita tarvittaessa muokattiin hieman. Kyselya laatiessa
pidettiin mielessa paatutkimuskysymys (nykyisten asiakkaiden tyytyvaisyys palveluihin) lomaketta
suunniteltaessa ja varmistettiin, etta kaikki kysymykset ovat oleellisia. Lisdksi kysymykset laadittiin
siten, etta ne ovat mahdollisimman helposti ymmarrettavissa ja helposti vastattavissa. Luotetta-
vuutta pyrittiin parantamaan myds pyrkimalla saamaan kyselyn vastausprosentti mahdollisimman
korkeaksi lahettamalla kyselysta muistutusviesteja ja tarjoamalla mahdollisuutta osallistua 50 €
Arica Fitin lahjakortin arvontaan. Vastaamista helpotti myos se, etta suurin osa kysymyksista ol

monivalintakysymyksia, joihin vastaaminen on helppoa ja nopeaa.
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4 Tutkimustulokset

Toteutettu asiakastyytyvaisyyskysely sisalsi yhteensa viisi eri osiota, joista vastaajat vastasivat kol-
meen tai neljdan riippuen jasenyystyypistaan. Ensimmainen osio koostui taustakysymyksista, joilla
kartoitettiin vastaajien demografisia ja asiakkuuteen liittyvia tietoja, joiden perusteella vastaaja siir-
tyi hanelle sopivaan osioon. Tahan vastasivat kaikki. Toinen osio sisalsi kuntosaliin liittyvia kysy-
myksia, johon vastasivat asiakkaat, joilla oli kuntosalijasenyys tai -kortti. Kolmas osio koostui ryh-
maliikuntaan liittyvistd kysymyksista ja siihen vastasivat asiakkaat, jotka kayttivat paaasiassa ryh-
maliikuntapalveluja. Neljas osio sisalsi seka kuntosaliin etta ryhmaliikuntaan liittyvia kysymyksia ja
siihen vastasivat yhdistelmaasiakkaat, jotka kayttivat sdanndllisesti molempia palveluja. Viiden-
nessa ja viimeisessa osiossa kysyttiin kaikille yleisia kysymyksia Arica Fitiin liittyen ja muun mu-

assa suositteluhalukkuutta sekd ostopaatdkseen vaikuttaneita tekijoita.

Kaikki osiot koostuivat padasiassa monivalintakysymyksista, joihin vastaaminen oli tehty mahdolli-
simman helpoksi ja yksinkertaiseksi. Osa monivalintakysymyksista sisalsi useamman vaittaman tai
alikysymyksen. Monivalintakysymysten lisaksi kaikissa osioissa ensimmaista lukuun ottamatta ol
avoimia vastauslaatikoita, joihin vastaajat pystyivat kirjoittamaan vapaasti omia perustelujaan, toi-
veitaan ja palautteitaan. Kyselyn monivalintakysymykset olivat pakollisia mutta vapaat vastauslaati-
kot eivat. Yhteensa kyselylomakkeella oli 24 kysymysta, joista vastaajat vastasivat kahdeksaan-
toista kysymykseen. Vastauksia kyselyyn saatiin yhteensa 431, joka hieman ylitti asetetun 400
vastauksen tavoitteen. Kyselyn lahetyshetkella Arica Fitilla oli tuhat voimassa olevaa asiakkuutta,

joille kaikille kysely lahetettiin. Nain ollen vastausprosentiksi muodostui 43,1 %.
4.1 Vastaajien taustakysymykset

Kyselyn ensimmaisessa kysymyksessa (kuvio 1) kysyttiin vastaajien ikaa. Vastausvaihtoehdot oli
jaettu seitsemaan eri ikdhaarukkaan. Vastaajista 18 (4,2 %) ilmoitti olevansa 13—17-vuotiaita. 40
vastaajaa (9,3 %) ilmoitti olevansa 18-25-vuotiaita. 26—34-vuotiaita oli 80 eli 18,6 %. 35—44-vuoti-
aita oli hieman enemman; 88 eli 20,4 %. Suurin osa vastaaijista kuului ikdryhmaan 45-55, yh-
teensa 96 vastaajaa eli 22,3 %. 55-64-vuotiaita oli 58 (13,4 %) ja yli 65-vuotiaita olivat loput 51

vastaajaa eli 11,8 %.
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lk&?
Vastaajien maara: 431

0% 2% 4% 6% 8% 10% 12% 14% 16% 18% 20% 22%

13-17 4%

18-25 9%

26-34 19%

35-44 20%

45-54 22%
55-64 14%

65+ 12%

Kuvio 1. Vastaajien ikajakauma.

Osion toisessa kysymyksessa (kuvio 2) kysyttiin vastaajien sukupuolijakaumaa. Vaihtoehtoina oli-
vat mies, nainen ja muu / en halua vastata. Vastaajista 140 eli 32,5 % ilmoitti olevansa miehia ja
loput 291 eli 67,5 % naisia.

Sukupuoli?
Vastaajien maara: 431

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60% 65% 70%

Mies 32%
Nainen 68%

Muu/En halua vastata

Kuvio 2. Vastaajien sukupuolijakauma.

Kolmannessa kysymyksessa (kuvio 3) kartoitettiin vastaajien asiakkuussuhteen kestoa neljalla eri
vaihtoehdolla. Vastaajista 73 eli 16,9 % ilmoitti olleensa Arica Fitin asiakkaana 0-6 kuukautta.
Puolesta vuodesta vuoteen asiakkaana oli ollut 61 vastaajaa eli 14,2 %. 129 vastaajaa (29,9 %)
ilmoitti asiakkuudensa kestoksi 1-2 vuotta. Suurin osa vastaajista (168 eli 39,0 %) oli ollut Arica

Fitin asiakkaana yli kahden vuoden ajan eli kdytannodssa koko yrityksen perustamisesta [dhtien.



Kuinka kauan olet ollut asiakkaamme?
Vastaajien maara: 431

0% 2% 4% 6% 8% 10% 12% 14% 16% 18% 20% 22% 24% 26% 28% 30% 32% 34% 36% 38% 40%

0-6kk

6kk-1v

1-2 vuotta

Yli 2 vuotta (alusta asti)

Kuvio 3. Vastaajien asiakkuuden kesto.

Osion neljannessa kysymyksessa (kuvio 4) kysyttiin vastaajien jasenyystyyppia. Suurin osa
vastaajista (303 eli 70,3 %) oli kuntosaliasiakkaita eli heilla joko toistaiseksi voimassa oleva tai
maaraaikainen kuntosalijasenyys. 73:lla (16,9 %) vastaajista oli toistaiseksi voimassa oleva tai
maaraaikainen yhdistelmajasenyys. 20 vastaajaa (4,7 %) asioi kuntosalin kertakaynneilla tai
kymppikortilla ja loput 35 (8,1 %) ryhmaliikunnan kertakdynneilla tai kymppikortilla.

Mika jasenyystyyppi sinulla on?
Vastaajien maara: 431

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Kuntosalijasenyys (toistaiseksi tai maaraaikainen)

Yhdistelmajasenyys (toistaiseksi tai maaraaikainen)

Kuntosali kertakaynti tai kymppikortti

Ryhmaéliikunta kertakaynti tai kymppikortti

Kuvio 4. Vastaajien jasenyystyypit.

Viidennessa kysymyksessa (kuvio 5) kysyttiin, mité palvelua vastaaja paaasiassa kayttaa. Tama
kyselyn kannalta oleellinen kysymys, silld sen perusteella maariteltiin, mihin kyselyn osioon
vastaaja seuraavaksi siirtyy; kuntosali pddasiassa kayttavat siirtyivat osioon kaksi eli kuntosalia
koskeviin kysymyksiin, ryhmaliikuntaa kayttavat ryhmaliikuntaa koskeviin kysymyksiin ja
vastaavasti kumpaakin palvelua kayttaneet siirtyivat molempia palveluita koskevaan osioon.
Vastaajista suurin osa (315 eli 73,1 %) vastasi kayttavansa paaasiassa kuntosalia. 78 eli 18,1 %

kaytti padasiassa kuntosalia ja loput 38 eli 8,8 % kaytti molempia palveluita.

14
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Mita palvelua paaasiassa kaytat?
Vastaajien maara: 431

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50% 55% 60% 65% 70% 75%

Kuntosalia

Ryhmaliikuntatunteja

Molempia

Kuvio 5. Mitd palvelua vastaajat paaasiassa kayttavat.

Kysymyksessa kuusi (kuvio 6) kysyttiin, kuinka usein vastaajat keskimaarin kayvat
harjoittelemassa. Vastaajista vain nelja eli 0,9 % ilmoitti kdyvansa paivittain. 4-6 kertaa viikossa
treenaavia oli 87 eli 20,2 %. Suurin osa vastaajista (244 eli 56,6 %) kavi harjoittelemassa 2-3
kertaa viikossa. Keskimaarin kerran viikossa kayvia vastaajian oli 57 eli 13,2 %. 11 vastaajaa (2,6
%) ilmoitti kdyvansa joka toinen viikko ja loput 28 eli 6,5 % sitakin harvemmin.

Kuinka usein keskiméaarin kayt treenaamassa?
Vastaajien maara: 431

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

Paivittain

4-6 kertaa vikossa

2-3 kertaa viikossa

Kerran viikossa

Joka toinen viikko

Harvemmin

Kuvio 6. Vastaajien asiointitineys.

Ensimmaisen osion viimeisessa eli seitsemannessa kysymyksessa kysyttiin, kuinka vastaaja oli
paatynyt Arica Fitin asiakkaaksi. Vastaajista suurin osa (172 eli 39,9 %) ilmoitti jatkaneensa
aiemmin paikalla sijainneen kuntosalin Adneseudun Kuntokeskuksen asiakkaana. 129 vastaajaa
eli 29,9 % ilmoitti vaihtaneensa Arica Fitille toiselta kuntosalilta ja loput 130 vastaajaa (30,2 %)

ilmoitti, etteivat olleet minkdan muun kuntosalin asiakkaita ennen Arica Fitille liittymistaan.
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4.2 Kuntosaliin liittyvat kysymykset

Kyselyn toiseen osioon eli kuntosaliin liittyviin kysymyksiin vastasivat vastaajat, jotka ilmoittivat ky-
symyksessa kuusi kayttavansa paaasiassa kuntosalia. Osioon siirtyi 315 vastaajaa. Osion ensim-
mainen kysymys eli koko kyselyn kysymys yhdeksan koostui yhdeksasta eri vaittamasta, joiden
avulla kartoitettiin vastaajien tyytyvaisyytta Arica Fitin kuntosalipuoleen. Vaittamien vastausas-
teikko oli valilla 1-5, jossa yksi tarkoitti taysin eri mielta ja viisi tdysin samaa mielta vaittdman
kanssa. Mikali vastaaja vastasi johonkin vaittamaan vaihtoehdon valilta 1-3 eli ei ollut tyytyvainen
tai osannut sanoa, hanta pyydettiin perustelemaan vastaus vapaaseen tekstikenttaan. Naita perus-

teluja tuli kuntosaliin liittyen yhteensa 86.

Vastaukset vaittamiin on esitelty taulukossa kaksi (taulukko 2). Paaasiassa vastaukset vaittamiin
ovat erittdin myonteisia kaikkien vastausten keskiarvon ollessa 4,4 ja mediaanin 5. Eniten samaa
mielta vastaajat ovat siita, ettéd kuntosali vastaa tarpeita (keskiarvo 4,7) ja laitteita on riittavasti ja
monipuolisesti (keskiarvo 4,5) seka sopivasta lampétilasta (keskiarvo 4,5) ja valaistuksesta (kes-
kiarvo 4,6). Toisaalta, vaikka kahden viimeisimman mainitun vaittaman keskiarvot ovat erittain hy-
via, oli vastauksissa jonkin verran (noin 10 %) hajontaa asteikon toiseen paahan, mika korostuu
vapaissa tekstivastauksissa. Vahiten samaa mielta vastaajat olivat vaittamista: kuntosalilaitteet on
sijoiteltu jarkevasti (keskiarvo 4,1), paasen yleensa kayttamaan laitteita ilman jonottamista (kes-
kiarvo 4,1) ja kuntosalin ilmanvaihto on riittdva (keskiarvo 4,3). Naissa kolmessa vaittamassa oli

my0s eniten hajontaa aaripaiden valilla.

Yhteensa kaikkiin vaittamiin tuli vastauksia 2520, joista 242 vastausta eli 9,6 % oli valilta 1-3. Vas-
taajaa pyydettiin perustelemaan vastauksensa vapaaseen tekstikenttaan, mikali tama vastasi jo-
honkin vaihtoehtoon 1-3. Vapaita perusteluja saatiin 86 kappaletta eli 35,5 % perusteli vastauk-
sensa. Vastausten analysoinnissa ja usein toistuvien teemojen tunnistuksessa on kaytetty apuna
ChatGPT-tekoalya, joka korosti vastauksista erityisesti seuraavat perustelut vaittamiin: ilma on
tunkkainen erityisesti kesalla ja ruuhka-aikoihin. Lisaksi kesaisin lampétila on liian korkea ja talvisin
osa tiloista, kuten joogasali ja lasten leikkitila ovat liilan kylmia. Jotkut vastaajista kokevat, etta eri-
tyisesti suosituimpiin kuntosalilaitteisiin joutuu usein jonottamaan ja ongelmaa pahentaa se, etta
kayttajat jaavat laitteille selaamaan puhelinta taukojensa ajaksi, mika ruuhkauttaa salia. Useampi
ehdotti, ettd saantdja puhelimen kaytdsta salilla selkeytettaisiin ja treenaajia ohjeistettaisiin. Lisaksi
muutamia mainintoja tuli laitekannan vanhuudesta, joka alkaa nakymaan esimerkiksi kulumina ja
kitinana joidenkin laitteiden kohdalla. My6s muutamia laitetoiveita esitettiin. Kuntosalilaitteiden si-
joittelusta erityisesti juoksumattojen ja muiden aerobisten laitteiden sijainti heti salin etuosassa ei

ole mieleinen, silld se aiheuttaa melua ja jotkut kokevat ahdistavaksi treenata aerobisten laitteiden
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kayttjien katseiden alla. Muutama toivoi parannuksia valaistukseen kolkoista ja kirkkaista loiste-

putkista miellyttdvampaan ja kohdennetumpaan valaistukseen.

Taulukko 2. Vastaukset kuntosaliin liittyviin vaittamiin.

1. Taysin 2. Jokseenkin 3. En samaa enka 4. Jokseenkin 5. Tdaysin Yhteensd Keskiarvo Mediaani
eri mieltad eri mieltd eri mieltd / En samaa mielta samaa
osaa sanoa mielta

Kuntosalilaitteita on 3 9 4 97 202 315 45 5,0
riittavasti ja monipuolisesti 0,9% 2.9% 1,3% 30,8% 64,1%

Kuntosalilaitteet ovat 4 8 9 124 170 315 4,4 5,0
hyvakuntoisia 1,3% 2,5% 2,8% 39,4% 54,0%

Kuntosalilaitteet on sijoiteltu 2 24 26 141 122 315 41 4,0
Jarkevasti 0.6% 7.6% 8,3% 44,8% 38,7%

Paasen yleensa 0 24 18 184 89 315 41 4,0

kayttamaan laitteita ilman

jonottamista 0,0% 7,6% 57% 58,4% 28,3%

Kuntosali vastaa tarpeitani 2 3 5 63 242 315 4,7 5,0
0,6% 1,0% 16% "7 200% 76,8%

Kuntosalin valaistus on 1 1" 15 74 214 316 4,6 5,0
sopiva 0,3% 3,5% 4,8% 23,5% 67,9%

Kuntosalin 1ampétila on 1 16 11 69 218 315 45 5,0
sopiva 0,3% 5,1% 3,5% 21,9% 69,2%

Kuntosalin ilmanvaihto on 2 26 18 99 170 315 43 5,0
rittava 0,6% 8,3% 5,7% 31,4% 54,0%

Yhteensa 15 121 106 851 1427 2520 4,4 5,0
Yhteensa 0,6% 4,8% 4,2% 33,8% 56,6%

Osion seuraavassa kysymys numero 10 oli vapaa tekstikentta, johon pyydettiin vastauksia kysy-
mykseen ” Oletko lainkaan kiinnostunut ryhmaliikunnasta? Miksi tai miksi et? Mika voisi saada si-
nut kokeilemaan ryhmaliikuntaa?” Vastauksia kysymykseen tuli 209, joiden analysoinnissa kaytet-
tiin apuna ChatGPT:ta. Vastaajista noin sata ei ollut lainkaan kiinnostunut ryhmaliikunnasta. Perus-
teluiksi mainittiin paaasiassa, ettei ryhmaliikunta vain kiinnosta, tykataan treenata yksin ja tehdaan
aerobista liilkuntaa jo muuten tai mieluiten ulkona. Loput vastaajista saattaisivat olla tai ovat kiin-
nostuneita ryhmaliikunnasta, mutta eivat ole viela kokeilleet muun muassa seuraavista syista: ei
ole saanut aikaiseksi, ei halua menna yksin tuntemattomien ihmisten kanssa, tuntien aikataulut ei-
vat sovi tai yhdistelmajasenyyteen ei ole varaa tai sen koetaan olevan liian kallis tuntitarjontaan
nahden.

Osion viimeinen kysymys oli vapaa sana kuntosaliin liittyen eli vastaajat saivat vapaasti kirjoittaa
ajatuksiaan. Vastauksia saatiin 141, jotka olivat paaasiassa kiitoksia ja positiivista palautetta hy-
vasta kuntosalista. Lisaksi vastauksissa toivottiin muutamia eri kuntosalilaitteita, joita salilla ei talla
hetkelld ole.
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4.3 Ryhmadliikuntaan liittyvat kysymykset

Kyselyn kolmanteen osioon eli ryhmaliikuntaan liittyviin kysymyksiin vastasivat vain vastaajat, jotka
ilmoittivat kysymyksessa numero kuusi kayttavansa paaasiassa ryhmaliikuntapalvelua. Osioon siir-
tyi 78 vastaajaa eli 18,1 % koko kyselyn vastaajista. Osion ensimmainen kysymys eli koko kyselyn
kahdestoista kysymys koostui kuudesta eri vaittdamasta, joiden avulla kartoitettiin vastaajien tyyty-

vaisyytta Arica Fitin rynmaliikuntapuoleen. Vaittamien vastausasteikko oli valilla 1-5, jossa yksi tar-

koitti taysin eri mielta ja viisi tdysin samaa mielta vaittdman kanssa.

Vastaukset vaittamiin on esitelty taulukossa kolme (taulukko 3). Paaasiassa vastaajat ovat erittain
tyytyvaisia ryhmaliikuntapalveluihin kaikkien vaittamien keskiarvon ollessa 4,4 ja mediaanin 5,0.
Eniten vastaajat ovat tyytyvaisia tuntien musiikin sopivaan danenvoimakkuuteen (keskiarvo 4,5),
ohjaajien ammattitaitoon (keskiarvo 4,7) ja tuntien riittdvaan valaistukseen (keskiarvo 4,8). Eniten
hajontaa vastauksissa oli vaittamissa, jotka koskivat tuntien valikoimaa (keskiarvo 4,0), ajankohtaa

(keskiarvo 4,0) ja tunneilla soivaa musiikkia (keskiarvo 4,3).

Taulukko 3. Vastauksen ryhmaliikuntaan liittyviin vaittamiin.

1. Taysin 2. Jokseenkin 3. En samaa enka 4. Jokseenkin 5.Taysin Yhteensd Keskiarvo Mediaani
eri mieltd eri mieltd eri mieltd/En osaa samaa mielta samaa
sanoa mielta
Tuntien valikoima on 2 8 1 45 22 78 4.0 4.0
sopiva 2,6% 10,2% 1,3% 57,7% 28,2%
Tuntien ajankohta on 0 12 3 35 28 78 4,0 4.0
sopiva 0,0% 15,4% 3,8% 44,9% 35,9%
Tunneilla soiva 1 4 5 31 37 78 4,3 4,0
musiikki on mieleista 1.3% 5.1% 6.4% 39.8% 47 4%
Tuntien musiikin 2 4 2 16 54 78 4,5 5,0
voimakkuus on sopiva 2.6% 51% 2.6% 20,5% 69.2%
Tuntien ohjaajat ovat 1 0 1 16 60 78 4,7 5,0
ammatitaitoisia 1,3% 0,0% 1,3% 20,5% 76,9%
Tunneilla on riittava 1 1 0 10 66 78 4,8 50
valaistus 1,3% 1,3% 0,0% 12,8% 84,6%
Yhteensa 7 29 12 153 267 468 4,4 5,0
Yhteensa 1,5% 6,2% 2,6% 32,7% 57,0%

Ryhmaliikuntaosion seuraavassa kysymyksessa numero 13 kysyttiin ” Oletko lainkaan kiinnostunut
kuntosaliharjoittelusta? Miksi tai miksi et? Mika voisi saada sinut kokeilemaan kuntosaliharjoitte-
lua?” Vastauksia kysymykseen tuli 59 kappaletta, joiden analysoinnissa apuna kaytettiin ChatGPT-
tekoalya. Vastaajista huomattavan suuri osa on kiinnostunut kuntosaliharjoittelusta — vain kymmen-
kunta kertoi, ettei ole lainkaan kiinnostunut kuntosaliharjoittelusta. Vastaajien suurimpia esteita
sille, etteivat ole viela aloittaneet kuntosaliharjoittelua, vaikka ovat siitd kiinnostuneita, ovat paaasi-

assa: ei ole saanut aikaiseksi seka epatietoisuus laitteiden oikeaoppisesta kaytosta ja
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treeniohjelman puuttuminen. Muutama vastaajista ilmoitti kayvansa jollakin muulla kuntosalilla kuin
Arica Fitilla. Syiksi mainittiin asuminen muualla kuin Adnekoskella, kaupungin yllapitaman kuntosa-

lin edullinen hinta seka salin ruuhkaisuus.

Ryhmaliikuntaosion viimeinen kysymys, numero 14, oli vapaa sana ryhmaliikuntaan liittyen. Vas-
tauksia tuli 57 kappaletta, joissa korostuivat erityisesti positiivinen palaute mukavista tunneista ja
ammattitaitoisiin ohjaajiin liittyen. Lisaksi esitettiin toiveita muun muassa tuntien ajankohdista ja toi-

vottiin uusia tunteja, kuten pilatesta ja crossfittia.
4.4 Kuntosaliin ja ryhmaliikuntaan liittyvat kysymykset

Kyselyn neljanteen osioon eli seka kuntosaliin etta ryhmaliikuntaan liittyviin kysymyksiin vastasivat
vastaajat, jotka ilmoittivat kysymyksessa kuusi kayttavansa saanndllisesti kumpaakin palvelua.
Osioon siirtyi 38 vastaajaa. Osion kaksi ensimmaista kysymysta olivat samoja monivalintavaittamia
kuin kuntosali- ja ryhmaliikuntaosioissa. Vaittamien vastausasteikko oli valilla 1-5, jossa yksi tar-
koitti taysin eri mielta ja viisi tdysin samaa mielta vaittaman kanssa. Mikali vastaaja vastasi johon-
kin vaittdmaan vaihtoehdon valilta 1-3 eli ei ollut tyytyvainen tai osannut sanoa, hanta pyydettiin

perustelemaan vastaus vapaaseen tekstikenttaan.

Vastaukset kuntosalipuolen vaittamiin on esitelty taulukossa nelja (taulukko 4). Yhdistelmaasiak-
kaiden vastaukset kuntosaliin liittyviin vaittamiin heijastelevat pitkalti kuntosaliasiakkaiden vastauk-
sia. Paaasiassa kuntosaliin ollaan erittain tyytyvaisia. Tyytyvaisimpia vastaajat ovat kuntosalilaittei-
den riittavyyteen ja monipuolisuuteen (keskiarvo 4,7), niiden kuntoon (keskiarvo 4,6) ja kuntosali
vastaa tarpeisiin (keskiarvo 4,7). Myos kuntosalin valaistukseen (keskiarvo 4,6) ja lampétilaan (4,4)
ollaan paaosin tyytyvaisia. Eniten hajontaa on vastauksissa, jotka liittyvat kuntosalin ilmanvaihtoon
(keskiarvo 4,1) ja laitteille jonottamiseen (keskiarvo 4,0). Vastauksia vaittamiin valilta 1-3 tuli 29
kappaletta, ja yhdeksan oli perustellut vastauksensa tarkemmin. Naista vastauksista kolme liittyi
ryhmaliikuntaan, joten kuntosaliin liittyvia perusteluja oli vain kuusi. Vapaissa vastauksissa mainit-
tiin muun muassa ilman tunkkaisuus ja korkea lampétila erityisesti kesalla seka aerobisten laittei-

den huono sijainti vastaajien mielesta.
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Taulukko 4. Yhdistelmaasiakkaiden vastaukset kuntosaliin liittyviin vaittamiin.

1. Taysin 2. Jokseenkin 3. En samaa enka 4. Jokseenkin 5. Tdysin Yhteensd Keskiarvo Mediaani
eri mielta eri mielta eri mielta / En samaa mielta samaa
osaa sanoa mieltd

Kuntosalilaitteita on 0 0 2 9 27 38 4,7 5,0
riittdvasti ja monipuolisesti 0.0% 0.0% 5.3% 23.7% 71.0%

Kuntosalilaitteet ovat 0 0 1 15 22 38 46 50
hyvakuntoisia 0,0% 0,0% 2,6% 39,5% 57,9%

Kuntosalilaitteet on sijoiteltu 0 1 1 22 14 38 43 4,0
Jarkevasti 0,0% 2,6% 2,6% 57,9% 36,9%

Paasen yleensa 0 4 3 20 1 38 4.0 4,0

kayttamaan laitteita ilman

0 0/ 0, 0, 0,
jonottamista 0,0% 10,5% 7,9% 52,6% 29,0%

Kuntosali vastaa tarpeitani 0 0 1 8 29 38 4,7 5,0
0,0% 0,0% 2,6% 21,1% 76,3%

Kuntosalin valaistus on 0 1 2 7 28 38 46 5,0
sopiva 0,0% 2,6% 5,3% 18,4% 73,7%

Kuntosalin lampétila on 0 4 1 10 23 38 4.4 5,0
sopiva 0,0% 10,5% 2,7% 26,3% 60,5%

Kuntosalin ilmanvaihto on 0 5 3 14 16 38 41 4.0
riittava 0,0% 13.2% 7.9% 36,8% 42,1%

Yhteensé 0 15 14 105 170 304 4,4 5,0
Yhteensi 0,0% 4,9% 4,6% 34,5% 55,9%

My6s ryhmaliikuntaan liittyvia vaittamia kysyttiin yhdistelmaasiakkailta samoilla kysymyksilla kuin
ryhmaliikuntaosiossa. Nama vastaukset on esitelty taulukossa viisi (taulukko 5). Myés nama vas-
taukset noudattavat samaa linjaa ryhmaliikuntaosion vastausten kanssa eli vastaajat ovat erittain
tyytyvaisia tuntien valaistukseen (keskiarvo 4,8), ohjaajien ammattitaitoon (4,9) ja tuntien musiikin
aanenvoimakkuuteen (keskiarvo 4,5). Sen sijaan hajontaa oli vastauksissa musiikin miellyttavyy-
teen (keskiarvo 4,2), tuntien ajankohtaan (keskiarvo 4,1) ja tuntien valikoimaan (keskiarvo 4,2) liit-
tyvissa vaittamissa. Vastauksia vaittamiin valilta 1-3 tuli yhteensa 23 kappaletta, ja vastaajien pe-
rusteluja vastauksilleen seitseman seka edellisen kohdan kolme eli yhteensa kymmenen. Vapaissa
perusteluissa mainittiin erityisesti tuntien ajankohtaan liittyen seka esitettiin toiveita esimerkiksi pi-

latestunneista.
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Taulukko 5. Yhdistelmaasiakkaiden vastaukset rynmaliikuntaan liittyviin vaittamiin.

1. Taysin 2. Jokseenkin 3. En samaa enka 4. Jokseenkin 5. Taysin Yhteensd Keskiarvo Mediaani
eri mielta eri mielta eri mieltd/En osaa samaa mielta samaa
sanoa mieltd

Tuntien valikoima on 0 3 2 18 15 38 4,2 4,0
sopiva 0,0% 7,9% 5,2% 47,4% 39,5%

Tuntien ajankohta on 0 4 1 20 13 38 41 4,0
sopiva 0,0% 10,5% 2,7% 52,6% 34,2%

Tunneilla soiva 0 2 4 15 17 38 4,2 4,0
musilkii on mieleista 0,0% 5,3% 10,5% 39,5% 44,7%

Tuntien musiikin 0 1 4 9 24 38 4,5 50
voimakkuus on sopiva 0.0% 2,6% 10,5% 23,7% 63,2%

Tuntien ohjaajat ovat 0 0 1 2 35 38 4.9 5,0
ammatiitaitoisia 0,0% 0,0% 2,6% 5,3% 92,1%

Tunneilla on riittava 0 0 1 4 33 38 4,8 5,0
valaistus 0,0% 0,0% 2,6% 10,5% 86,9%

Yhteensa 0 10 13 68 137 228 4,5 5,0
Yhteensa 0,0% 4,4% 5,7% 29,8% 60,1%

Neljannen osion viimeinen kysymys oli vapaa sana kuntosaliin ja ryhmaliikuntaan liittyen, johon
vastaajat saivat vapaasti kirjoittaa palautetta ja toiveita. Vastauksia tuli yhteensa 13 kappaletta,

jotka olivat paaosin positiivisia seka toiveita ryhmaliikuntatuntien ajankohtaan liittyen.
4.5 Yleiset kysymykset

Kyselyn viides ja viimeinen osio koski yleisia kysymyksia Arica Fitiin liittyen sekd muun muassa
suositteluhalukkuutta. Viimeiseen osioon vastasivat kaikki 431 vastaajaa. Osion ensimmainen eli
koko kyselyn 18. kysymys oli monivalintakysymys, joka koostui yhdestatoista eri vaittamasta, joita
arvioitiin asteikolla 1-5. Kysymykset koskivat muun muassa Arica Fitin tilojen siisteytta, nettisivuja,
vastaanoton aukioloaikoja, viestinnan selkeytta ja asiakastyytyvaisyytta. Vastaukset on esitelty tau-
lukossa kuusi (taulukko 6).

Paasaantoisesti vastaajat ovat hyvin yhta mielta vaittamien kanssa kaikkien vastausten keskiarvon
ollessa 4,6 ja mediaanin 5,0. Kaikissa vaittamissa vahintaan 50 % vastaajista on antanut arvosa-
naksi viisi. Erityisesti kiitosta ovat saaneet jaseneksi liittymisen helppous (keskiarvo 4,8), yleisten
tilojen siisteys (keskiarvo 4,6), henkilokunnan ystavallisyys (keskiarvo 4,8), vastaanoton sopivat
aukioloajat (keskiarvo 4,7) ja viestinnan selkeys (keskiarvo 4,5). Lisaksi vastaajat kokevat, etta
Arica Fit valittaa asiakkaistaan (keskiarvo 4,7), tarjoaa rahoille vastinetta (keskiarvo 4,7) ja paran-
taa toimintaansa jatkuvasti (keskiarvo 4,6). Sen sijaan vahiten pisteitd ovat saaneet nettisivujen
helppokayttdisyys (keskiarvo 4,3), vessojen ja pukuhuoneiden siisteys (keskiarvo 4,4) ja myyn-
nissa olevien juomien ja patukoiden valikoima (keskiarvo 4,3). Vastauksista juomien ja patukoiden

valikoimaan mainittakoon, etta siina on poikkeuksellisen paljon arvosanoja kolme (112 kappaletta
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eli 26 %), joka tarkoittaa en samaa tai eri mieltd / en osaa sanoa. Avoimissa vastauksissa arvosa-
nan kolme antaneet vastaajat ovat perustelleet, etteivat kdyta Arica Fitin myymia juomia tai patu-
koita, joten eivat osaa sanoa valikoiman soveltuvuudesta. Sama ilmié on nahtavissd myods nettisi-
vujen helppokayttoisyyteen liittyvassa vaittamassa: 41 eli 9,5 % vastaajaa ei osaa arvioida nettisi-
vujen helppokayttdisyytta, koska ei kayta niita. Toisaalta 20 eli 4,6 % vastaajaa on antanut nettisi-
vujen helppokayttoisyydeksi arvosanan kaksi. Keskiarvoa laskevat, negatiivisen puolella olevat
vastaukset korostuvat myos vessojen ja pukutilojen siisteytta koskevassa vaittamassa: 23 vastaa-

jaa eli 5,4 % on antanut niiden siisteydelle arvosanan yksi tai kaksi.

Mikali vastaaja antoi jollekin vaittamalle arvosanan valiltd 1-3, hanta pyydettiin perustelemaan vas-
taus vapaaseen tekstikenttaan. Avoimia vastauksia tuli yhteensa 119, joista reilut 60 oli sellaisia,
ettei vastaaja osannut sanoa mielipidetta, koska ei ole tarvinnut kyseista palvelua. Loput noin 50
vastausta olivat aiheellisia perusteluja, joissa korostuivat erityisesti seuraavat asiat: pesu- ja puku-
tilojen ahtaus ja vanhanaikaisuus, roskisten tayttyminen erityisesti viikonloppuisin, nettisivujen kay-
tettavyydesta erityisesti rynmaliikuntakalenteri hankala kayttd mobiilissa, sivujen hidas latautumi-
nen ja tiedon etsimisen hankaluus. Lisaksi muutamia mainintoja saivat ryhmaliikuntatuntitoiveet ja

tiedotus ajankohtaisista asioista sosiaalisen median kanavien lisdksi sdhkopostitse ja nettisivuilla.

Taulukko 6. Vastaukset yleisten kysymysten vaittamiin.

1. Téysin eri 2. Jokseenkin eri 3. En samaa tai eri mieltd / En 4. Jokseenkin samaa 5. Tdysin samaa Yhteensd [Keskiarvo Mediaani
mielta mielta 0saa sanoa mieltd mielta

Jaseneksi liittyminen oli helppoa 3 1 9 32 386 431 48 50
0,7% 0,2% 21% 74% 89,6%

Nettisivut ovat selkeat ja helppokayttoiset 2 20 M 153 215 431 43 4,0
0,5% 46% 9,5% 35,5% 49,9%

Yleiset tilat ovat siistit 2 8 8 132 281 431 4.6 5,0
0,5% 1,8% 1,9% 30,6% 65,2%

Vessat ja pukuhuoneet ovat siistit 2 21 18 171 218 431 44 5,0
0,5% 4,9% 4,2% 39,7% 50,8%

Henkilokunta on ystavillistd ja avuliasta 1 0 7 60 363 431 48 50
0,3% 0,0% 1,6% 13,9% 84,2%

Vastaanoton aukioleajat ovat sopivat (ma-to kle 13-20 ja 1 4 25 70 33 431 4,7 50
la klo 10-14) 0.2% 0.8% 5.8% 16,3% 76,8%

Koen, etté Arica Fit vlittaa asiakkaistaan 1 2 " 83 334 431 4.7 5,0
0,2% 0,5% 2,5% 19,3% 77.5%

Saan rahoilleni vastinetta 1 4 12 100 314 431 47 5.0
0,2% 0,9% 2,8% 23,2% 72,9%

Koen, etté Arica Fit kehitiaa ja parantaa toimintaansa 1 3 33 102 292 431 4.6 50
Jatkuvasti 0.2% 0.7% 7.7% 23,7% 67,7%

Viestinta ajankohtaisista asiocista on riittavaa ja selkeaa 1 8 22 127 273 431 4,5 5,0
0,2% 1.9% 51% 29,5% 63,3%

Myynnissa olevien juomien ja patukoiden valikoima on 1 3 112 59 256 431 43 5,0
rittava 0.2% 0.7% 26,0% 13,7% 59,4%

Yhteensé 16 74 298 1089 3264 4741 4,6 5,0
Yhteensa 0,3% 1,6% 6,3% 23,0% 68,8%

Viidennen osion seuraavassa kysymyksessa kysyttiin, onko vastaaja kokenut tai todistanut hairin-
taa tai muuta epaasiallista kaytdsta Arica Fitilla. 431 vastaajasta 12 vastasi kylla-vaihtoehdon ja
viisi oli perustellut vastaustaan tarkemmin. Yksittaisiksi syiksi mainittiin muun muassa tuijottaminen

ja joidenkin asiakkaiden heikko hygieniataso.
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Kyselyn 20. kysymys oli avoin ja siina kysyttiin, toivooko vastaaja Arica Fitille jotain uutta palvelua,
jota siella ei talla hetkella ole. Vapaaseen tekstikenttaan tuli 92 vastausta, joista noin 35 ei toivonut
mitdan uutta tai osannut sanoa. Loput reilut 50 vastausta sisalsivat ehdotuksia uusia palveluista ja
parannusehdotuksia nykyisiin palveluihin. Eniten ehdotuksia uudeksi palveluksi kerasi lastenhoito-
palvelu, lasten jumppatunti tai muu ohjattu toiminta lapsille. Lisaksi useampia ehdotuksia tuli ryh-
maliikuntatuntien valikoimaan ja niiden ajankohtaan. Yksittaisid mainintoja saivat muun muassa
saunan kayttdbmahdollisuus, pienryhmavalmennukset, kuvaushuone/nurkkaus poseerauskuvien

ottamiseen, fysioterapia ja vakituinen pukukaappi omille tavaroille.

Osion seuraava kysymys (kuvio 7) kartoitti vastaajien ostopaatokseen eniten vaikuttaneita tekijoita.
Monivalintakysymyksessa oli 12 eri vaihtoehtoa, joista vastaajaa pyydettiin valitsemaan 1-3 tar-
keinté tekijaa, jotka vaikuttivat paatdkseen valita Arica Fit. Mikéli vastaaja oli jatkanut Adneseudun
Kuntokeskuksen vanhana jasenena, hanta pyydettiin miettimaan, mitka ovat Arica Fitin 1-3 tar-
keinta kilpailutekijaa talla hetkella. Viisi eniten mainintoja saanutta vaihtoehtoa olivat suuret ja mo-
nipuoliset tilat ja laitteet (61,5 %), hinta (40,4 %), ei maaraaikaisuuksia tai irtisanomisaikoja (40,1
%), avoinna 24/7 (36,7 %) ja sijainti (31,8 %). Keskitarkeita tekijoita olivat puolestaan ryhmaliikun-
tatarjonta (22,5 %) ja halu tukea perheyhtitta (19,5 %). Vahiten merkittavia tekijoita olivat mahdolli-
suus ostaa jasenyys netista (5,8 %), kaverin suositus (5,8 %), lasten leikkipaikka (4,4 %), asiakas-
palvelun saatavuus (1,9 %) ja muut tekijat (3,2 %). Muiksi ostopaatdokseen vaikuttaneiksi tekijoiksi
oli mainittu muun muassa tuttu ja turvallinen treenipaikka, mukavat ja motivoituneet omistajat,

crossfit-tila ja tietyt ryhmaliikuntatunnit tai -ohjaajat.

Mitka i ijoistd vaikuttivat eniten paa i valita juuri Arica Fit? Valitse 1-3 tarkeinté vaihtoehtoa.

Vastaajien madra: 431, valittujen vastausten lukumaara: 1179

0% 2% 4% 6% 8% 10% 12% 14% 16% 18% 20% 22% 24% 26% 28% 30% 32% 34% 36% 38% 40% 42% 44% 46% 48% 50% 52% 54% 56% 58% 60% 62%

Suuret ja monipuoliset tilat ja laitteet

Ryhmiliikuntatarjonta

Sijainti

Ei maéraaikaisuuksia tai irtisanomisaikoja

Haluan tukea perheyhtists

Mahdollisuus ostaa jasenyys netist milloin tahansa

Kaverin suositus

Lasten leikkipaikka

Asiakaspalvelun saatavuus

Muu

Kuvio 7. Kaavio eniten Arica Fitin valintaan vaikuttaneista tekijoista.
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Kyselyn toiseksi viimeinen kysymys oli NPS-indeksi eli suositteluhalukkuuta kuvaava kysymys
(kuvio 8). Kysymys kuului “Kuinka todennakaéisesti suosittelisit Arica Fitia ystavallesi?”.
Vastaaminen tapahtui valitsemalla vaihtoehdon valilta 0-10, jossa nolla tarkoitti ei lainkaan
todennakoaisesti ja kymmenen erittdin todennakdisesti. Vastauksia tuli 431, joista suurin osa oli
erittain positiivisia. Vaihtoehdon 9-10 valitsi 372 vastaajaa eli 86,3 %. Niin sanottuja passiivisia eli
vaihtoehdon 7-8 valinneita oli 53 eli 12,3 %. Loput 1,4 % eli kuusi vastaajaa antoi arvosanaksi
nelja, viisi tai kuusi eli erittain negatiivisia vastauksia valilla 0-3 ei ollut lainkaan. N&in ollen Arica

Fitin suositteluindeksiksi muodostui 85 ja keskiarvoiseksi arvosanaksi 9,5.

Kuinka todennikoisesti suosittelisit Arica Fitia ystévallesi?
0 = En lainkaan todennékéisesti10 = Erittdin todennédkdisesti

Vastaajien maara: 431

!

NPS

86%
85

NPS

@ Arvostelijat Passiiviset @ Suosittelijat

T
| [ [ [ [ [ [ D

n=53 n=372
123% 86,3%
0 0 0 0 1 3 2 12 M 82 290

00% 00% 00% 00% 02% 07% 05% 28% 95% 190% 673%

Yhteensa

Vastauksia NPS Keskiarvo

431 85 9.5

Kuvio 8. Kaavio Arica Fitin NPS-indeksista.

Kyselyn viimeinen kysymys oli Vapaa sana -kentta, johon vastaajat saivat vapaasti kirjoittaa
palautetta, toiveita ja muita terveisia mihin tahansa liittyen. Vastauksia tuli 77 kappaletta (kuva 1),
joista noin 50 oli kiitoksia ja positiivisia huomioita muun muassa toiminnan kehittdmisesta ja
hyvasta asiakaspalvelusta. Kehitysehdotuksia ja muuta palautetta tuli noin 25 kappaletta jotka
keskittyivat padasiassa uusiin laitetoiveisiin (esimerkiksi Booty Builder -laitteet ja lisda levypainoja),
pienten lasten oleskeluun kuntosalin puolella ja pukutilojen siisteyteen. Lisaksi yksittaisia
mainintoja saivat alkuvuodesta 2025 tapahtunut hintojen korotus, parempi tiedottaminen
koululaisryhmista ja tilavarauksista seka ryhmaliikuntatuntien varaamisen hankaluus

mobiililaitteilla.
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Naisten pukkarin vessat on tosi pienet pitkareitiselle ihmiselle. Vaikea muuttaa ilman remonttia.

Kuuntelette ja toteutatte todella hyvin asiakkaiden toiveita ja kehitatte jatkuvasti toimintaanne. Lisaksi tuo naisten lenkkitapahtuma oli best, semmoisia lisaa @

Hyva sali, hyva sijainti, kiva kayda teeenaamassa. Lisaksi ei ole persoonaton ketjusali, joten erityisplussa siita!

Arica Fitissa on hyva palvelu ja mainiot tilat saliharjoitteluun!

Lasten paikka ei ole edelleenkaan salin puolella, on kohtuutonta, etta treenatessa joutuu varomaan ja/tai vaistelemaan paattomasti kirmaavia pikkulapsia.

Kaiken kaikkiaan 10- sali arvosanalla.Henkildkunta ihanista ihanin,véalitatte asiakkaistanne ja se valittdminen on molemminpuolista.kiitos teille.

Kayn siksi erittdin harvoin, kun ty6ttéméana ei ole varaa. Osti juuri Suolahden terapiatalon voimailusalille vuoden kortin kun se oli vain 52e ja saa kayda niin paljon kuin lystaa.
Harmi vain kun sali on niin suppeasti varusteltu, lyhyena ihmisena en pysty siella jalkaprassiakaan kayttamaan. Kavisin siis Aricalla valilla lisareenina jos kertamaksu olisi
huomattavasti halvempi.

Hyva ja mukava sali kdyda hikoilemassa, hyvin on vehkeita ja mahtuu olemaan.

Monipuolinen sali, jonne on aina ilo menna.

Toivottavasti saamme myés kesalle ryhmaliikuntatunteja @

Hyva konsepti teilld, pt-palveluita harkitsen vahvasti, taytyy vain viela lisata pohjakuntoa

Tiedottamista koululaisryhmien vierailuajoista etukateen

Hyvaa kevatta

-Kasipainot crossisaliin -Levypainoja lisaé -Vaatikaa painojen palauttamista paikoilleen=selkeat merkinnat miké kg paino kuuluu mihinkin paikalle

Jaksamisia ja kiitokset!

Kiitos hyvasta palvelusta. Oma jasennyyteni talla hetkelld katkolla mutta palaan heti kun olen takaisn &anekoskella

Olette hoitaneet homman hienosti ja mahtava nahda kuinka kuuntelette asiakkaiden toiveita ja myoskin toteutatte niitda mahdollisuuksien mukaan! @

Kuntosalille kasipainot, joihin voi liséta painoa pienin askelin. Nyt taitaa olla 15 kg, ja viela 16ytyy 16 kg ja sitten tulee korkea hyppays.

Todella hyva kuntosali!

Kuva 1. Ote Vapaa sana -kentan vastauksista.
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5 Yhteenveto ja johtopaatokset

5.1 Tutkimuksen johtopaitokset ja kehitysehdotukset

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulosten perusteella Arica Fit Oy:n asiakkaat ovat paaosin erittain
tyytyvaisia yrityksen tarjoamiin palveluihin. Seka kuntosalin ettd ryhmaliikunnan kayttajat antoivat
positiivista palautetta erityisesti henkilokunnan ystavallisyydesta, palvelun sujuvuudesta ja tilojen
siisteydesta. Asiakkaat olivat paaosin samaa mielta kaikkien kyselyssa esitettyjen vaittamien
kanssa: keskiarvo oli jokaisessa vaittdamassa 4-5. NPS-tulos 85 osoittaa poikkeuksellisen korkeaa
suositteluhalukkuutta, mika kertoo vahvasta asiakassuhteesta ja hyvasta asiakaskokemuksesta.
Vaikka tahan opinnaytetydhon ei sisallytetty tdman vuoden kyselyn vertailua viime vuoden kyse-
lyyn, mainittakoon sen verran, etta edeltdvassa kyselyssa saatu NPS-luku oli 77 eli tAman perus-
teella Arica Fit on onnistunut parantamaan asiakastyytyvaisyyttaan. Toisaalta, kuten luvussa 2.4
opittiin, pelkdn NPS-luvun perusteella ei voida tehda johtopaatoksia koko asiakastyytyvaisyyteen,

vaan on tarkeaa vertailla myds muita mittareita.

Tutkimuksessa nousi esiin myos selkeita, vaikkakin yksittaisia kehityskohteita. Kuntosalin puolella
ilmanvaihto ja ruuhkahuiput aiheuttavat ajoittaista epamukavuutta. Lisaksi esiin nousi useita laite-
toiveita ja laitteiden parempaa sijoittelua erityisesti aerobisten laitteiden osalta. Ryhmaliikunnan
osalta palautteissa korostuivat erityisesti tuntien ajankohdat seka toiveet monipuolisemmasta tar-
jonnasta. Erityisesti ryhmaliikuntakalenteriin toivottiin muun muassa pilatesta ja crossfittunteja. Li-
saksi jotkut vastaajat toivoivat parempaa viestintaa ja ajankohtaista tietoa tunneista ja mahdolli-

sista muutoksista niihin.

Johtopaatdksena voidaan todeta, ettd Arica Fitin asiakastyytyvaisyys on erittdin hyvalla tasolla,
mutta jatkuvan kehittdmisen kannalta on tarkeaa reagoida havaittuihin ongelmakohtiin. Tulokset
tarjoavat Arica Fitille konkreettisia ideoita toimintansa ja palvelunsa asiakaslahtdiseen kehittami-
seen. Ehdotan jatkotutkimuksia varten erityisesti, ettd tdman vuoden kyselyn tuloksia verrattaisiin
tarkemmin aikaisempiin kyselyihin. Vertailujen avulla yritys voisi saada tarkempaa tietoa siita, mi-
ten asiakastyytyvaisyys on muuttunut eri osa-alueilla ja mitka tekijat muutoksiin ovat vaikuttaneet.
Nain yritys saisi selkeampaa tietoa siitd, mitkd osa-alueet ovat Arica Fitin kannalta tarkeimpia asia-

kastyytyvaisyyteen vaikuttavia tekijoita, joihin panostaminen kannattaa eniten.
5.2 Opinnaytetyoprosessin arviointi

Valitsin taman opinnaytetydn aiheen pitkalti yritykselleni saatavan hyédyn vuoksi. Perheyrityk-

semme panostaa vahvasti asiakaskokemukseen ja -tyytyvaisyyteen, joten aihe oli sen kannalta
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erittdin relevantti. Lisaksi yrityksemme toteuttaa laajan asiakastyytyvaisyyskyselyn asiakkailleen
vuosittain. Taman vuoden kysely oli vield toteuttamatta ja opinnaytetyoni viela tekematta, joten nai-

den kahden yhdistaminen oli luonnollista.

Suurin hydty opinnaytetydsta olikin perheyrityksellemme: saimme toteutettua kattavan asiakastyy-

tyvaisyyskyselyn ja opinnaytetydprosessin ansiosta tuloksia analysoitiin tarkasti. Saimme asiakkail-
tamme paljon uusia ideoita toimintamme kehittdmiseksi, joita lAhdemme seuraavaksi kdymaan lapi
ja miettimaan tarkempaa toteutusta. Samalla opin itsekin lisaa asiakastyytyvaisyydesta, sen mit-

taamisesta ja tulosten tulkinnasta.

Vaikka aihe sindnsa oli hyddyllinen ja mielenkiintoinen, itse opinnaytetydprosessi oli minulle vai-

kea, pitkaveteinen ja vastentahtoinen kokemus. Varsinkin tietoperustan kirjoittaminen takkusi pal-
jon; jarkevan sisallon suunnittelu, tekstin kirjoittaminen ja sopivien ja monipuolisten I&hteiden etsi-
minen oli hankalaa. Lisaksi aikataulu venyi suunnitellusta ja deadline tutkinnon valmistumiselle al-
koi lahestymaan, mika aiheutti kiiretta loppua kohden. Jouduinkin karsimaan useampia kappaleita

tydn suunnitellusta sisallosta, jotta ehdin saamaan tydn ajoissa valmiiksi.

Jalkikateen arvioituna opinnaytetyoprosessi olisi voinut olla mieluisampi, mikali olisin aloittanut sen
aikaisemmin. Nyt aloitin opinnaytetydn aktiivisen tekemisen vain noin kuukautta ennen aiottua tut-
kinnon valmistumista, joten aikataulu oli tiukka. Lisaksi asennoitumiseni tyon tekemiseen olisi voi-
nut olla innokkaampi, mika olisi lisannyt mielekkyytta ja motivaatiota. Tavoitteena minulla olikin
saada opinnaytetyd valmiiksi mahdollisimman nopeasti ja vahalla vaivalla, joten tdman mielessa

pitden voin olla valmiiseen tydhon tyytyvainen.
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Liitteet

Liite 1. Kyselytutkimuslomake

Arica Fit asiakastyytyvaisyyskysely 2025

[] Pakolliset kysymykset merkitty tahdella (*)

ARICA

Kiitos, ettd haluat vastata kyselyyn! Arica Fit pyrkii palvelunsa jatkuvaan parantamiseen ja kehittimiseen.

Sasnnolliset asiakastyytyviisyyskyselyt ovat tirked osa tité toimintaa, ja tarjoavat asiakkaille
mahdollisuuden antaa palautetta.

Kyselyyn vastaaminen vie noin 5-10 minuuttia. Kysely on anonyymi ja vapaaehtoinen. Vastaamisen jilkeen
voit jittdd yhteystietosi osallistuaksesi 50€ Arica Fitin lahjakortin arvontaan. Yhteystietoja ei voida yhdistdd
kyselyn vastauksiin.

Tamai kysely on samalla osa Haaga-Helia ammattikorkeakoulun opiskelijan ja Arica Fitin yrittdjin Leevi
Laajalan opinniytetydti. Kyselyn vastauksista koostetaan opinniytetyéhén anonyymi raportti Arica Fitin
asiakkaiden asiakastyytyviisyydesti.

Lisitietoja: Leevi Laajala, info(@aricafit.fi

Kaikki vastaukset ovat meille erittidin arvokkaita!

1. Olen tutustunut yllii olevaan tutkimustiedotteeseen sekii annan suostumukseni
osallistua tutkimukseen tutkimustiedotteen mukaisesti. *

o Kylla

O En. Kyselyyn vastaaminen edellyttdi luvan antamista.



Kysymyksen saannot

Olen tutustunut ylla olevaan tutkimustiedotteeseen sekd annan suostumukseni osallistua
tutkimukseen tutkimustiedotteen mukaisesti.

Kylla
Ei vaihtoehdon saantoja

En. Kyselyyn vastaaminen edellyttaa luvan antamista.
Saanto: Lopeta kysely
Jos vaihtoehto on valittu Lopeta kysely ja ohjaa vastaaja kiitossivulle.

Taustakysymykset

2. 1ka? *

O 1317
O 1825
O 26-34
O 3544
O 45-54
Q 55-64
O 65+

3. Sukupuoli? *

O Mies
O Nainen

O Muu/En halua vastata

4. Kuinka kauan olet ollut asiakkaamme? *

O o-6kk
O 6kk-1v

O 1-2 vuotta

O Yli 2 vuotta (alusta asti)
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5. Miki jasenyystyyppi sinulla on? *

O Kuntosalijasenyys (toistaiseksi tai midrdaikainen)
O Yhdistelmédjasenyys (toistaiseksi tai madrdaikainen)
O Kuntosali kertakaynti tai kymppikortti

O Ryhmaliikunta kertakédynti tai kymppikortti

6. Mita palvelua piidasiassa kiytat? *

O Kuntosalia
O Ryhmiliikuntatunteja

O Molempia

Kysymyksen saannot
Mita palvelua padasiassa kaytat?
Kuntosalia

Saanto: Hyppaa sivulle
Jos vaihtoehto on valittu Hyppaa sivulle Kuntosaliin liittyvat kysymykset

Ryhmaliikuntatunteja
Saanto: Hyppaa sivulle
Jos vaihtoehto on valittu Hyppaa sivulle Ryhmaliikuntaan liittyvat kysymykset

Molempia
Saanto: Hyppaa sivulle
Jos vaihtoehto on valittu Hyppaa sivulle Kuntosaliin ja ryhmaliikuntaan liittyvat kysymykset

7. Kuinka usein keskimiirin kiiyt treenaamassa? *
QO Piivittdin

O 4-6 kertaa viikossa

O 2-3 kertaa viikossa

O Kerran viikossa

O Joka toinen viikko
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O Harvemmin

8. Kuinka paidyit meille asiakkaaksi? *

O Jatkoin Kuntokeskuksen jdsenené
O Vaihdoin toiselta salilta

O Olen tdysin uusi (en ole kdynyt salilla ollenkaan tai pitkdén aikaan)

Kuntosaliin liittyvit kysymykset

Kysymyksen saannot
Kuntosaliin liittyvat kysymykset

Ei viela kysymyssaantoja. HUOM! Kun testaat saantoja kyselyn esikatselussa, muista lahettaa lomake
jotta testisi nollaantuu esikatselussa.

Kysymys Mita palvelua paaasiassa kaytat? on Hyppéa sivulle saanto talle kysymykselle

9. Vastaa seuraaviin viittimiin kuntosaliin liittyen *
1 = Téysin eri mieltd

2 = Jokseenkin eri mieltd

3 = En samaa enka eri mielt4 tai en osaa sanoa

4 = Jokseenkin samaa mieltd

5 = Téysin samaa mieltd

1. 3. En samaa
Taysin 2. enka eri 5. Téaysin
eri Jokseenkin mieltdi /En 4. Jokseenkin samaa

mieltd eri mieltd osaa sanoa samaa mieltd  mieltd

Kuntosalilaitteita on riittdvésti ja
O O O O O

monipuolisesti
Kuntosalilaitteet ovat hyvékuntoisia
Kuntosalilaitteet on sijoiteltu jarkevasti

Paisen yleensd kédyttdiméén laitteita ilman
jonottamista

O O OO
O O OO
O O OO
O O OO
O O OO

Kuntosali vastaa tarpeitani
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1. 3. En samaa
Taysin 2. enka eri 5. Téaysin
eri Jokseenkin mieltdi /En 4. Jokseenkin samaa

mieltd eri mieltd osaa sanoa samaa mieltd  mieltd

Kuntosalin valaistus on sopiva O O O O O
Kuntosalin 1ampétila on sopiva O O O O O
Kuntosalin ilmanvaihto on riittdva O O O O O

Jos vastasit johonkin viittiméaan 1-3 eli olet eri mieltd, perustelisitko vastauksen?

Kysymyksen saannot
Vastaa seuraaviin vaittamiin kuntosaliin liittyen
Kysymyksen saannot

Saanto: Hyppaa sivulle
Hyppaa sivulle Yleiset kysymykset

10. Oletko lainkaan kiinnostunut ryhmaéliikunnasta? Miksi tai miksi et? Mika
voisi saada sinut kokeilemaan ryhmiliikuntaa?

11. Vapaa sana kuntosaliin liittyen
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Ryhmiiliikuntaan liittyvit kysymykset

Kysymyksen saannot
Ryhmaliikuntaan liittyvat kysymykset

Ei viela kysymyssaantoja. HUOM! Kun testaat saantoja kyselyn esikatselussa, muista ldhettda lomake
jotta testisi nollaantuu esikatselussa.

Kysymys Mita palvelua paaasiassa kaytat? on Hyppda sivulle saanto talle kysymykselle

12. Vastaa seuraaviin viittamiin ryhmiliikuntaan liittyen *
1 = Tdysin eri mieltd

2 = Jokseenkin eri mieltd

3 = En samaa enka eri mielt4 tai en osaa sanoa

4 = Jokseenkin samaa mieltd

5 = Téysin samaa mielté

1. 3. En samaa 5.
Téysin 2. enkd eri 4. Taysin

eri Jokseenkin mieltd/En Jokseenkin  samaa
mieltd eri mieltd osaa sanoa  samaa mieltd mieltd

Tuntien valikoima on sopiva

Tuntien ajankohta on sopiva

Tunneilla soiva musiikki on mieleisti
Tuntien musiikin voimakkuus on sopiva

Tuntien ohjaajat ovat ammattitaitoisia

ONONONORONG,
ONONONONONG,
ONONONONONG,
ONONONORONG,
ONONONORONG

Tunneilla on riittdva valaistus

Kysymyksen saannot
Vastaa seuraaviin vaittamiin ryhmaliikuntaan liittyen
Kysymyksen saannot

Saanto: Hyppaa sivulle
Hyppaa sivulle Yleiset kysymykset

35



13. Oletko lainkaan kiinnostunut kuntosaliharjoittelusta? Miksi tai miksi et?
Mikai voisi saada sinut kokeilemaan kuntosaliharjoittelua?

14. Vapaa sana ryhmiiliikuntaan liittyen.

Kuntosaliin ja ryhmiiliikuntaan liittyvit kysymykset

Kysymyksen saannot
Kuntosaliin ja ryhmadliikuntaan liittyvat kysymykset

Ei viela kysymyssaantoja. HUOM! Kun testaat sdantoja kyselyn esikatselussa, muista lahettda lomake
jotta testisi nollaantuu esikatselussa.

Kysymys Mita palvelua paaasiassa kaytat? on Hyppéa sivulle saanto talle kysymykselle

15. Vastaa seuraaviin viittimiin kuntosaliin liittyen *
1 = Téysin eri mieltd

2 = Jokseenkin eri mieltd

3 = En samaa enké eri mielti tai en osaa sanoa

4 = Jokseenkin samaa mieltd

5 = Téysin samaa mieltd
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Kuntosalilaitteita on riittdvésti ja

monipuolisesti
Kuntosalilaitteet ovat hyvékuntoisia
Kuntosalilaitteet on sijoiteltu jarkevésti

Péisen yleensd kédyttdmaéén laitteita ilman

jonottamista

Kuntosali vastaa tarpeitani
Kuntosalin valaistus on sopiva
Kuntosalin ldmpétila on sopiva

Kuntosalin ilmanvaihto on riittava

1.
Taysin
eri

mieltd

O

OO0OO0OO0O O OO

2.
Jokseenkin
eri mieltd

O

OO0OO0O0O0 O OO

3. En samaa
enka eri

mieltd / En 4. Jokseenkin

0saa sanoa

O

OO0OO0O0O0 O OO

Jos vastasit johonkin vaittdiméan 1-3 eli olet eri mieltd, perustelisitko vastauksen?

samaa mieltd

O

OO0OO0O0O0 O OO

5. Téaysin
samaa

mieltd

O

OO0OO0O0O0 O OO

16. Vastaa seuraaviin viittimiin ryhmailiikuntaan liittyen *

1 = Téysin eri mieltd
2 = Jokseenkin eri mieltd

3 = En samaa enki eri mieltd tai en osaa sanoa

4 = Jokseenkin samaa mieltd
5 = Téaysin samaa mieltid

Tuntien valikoima on sopiva

Tuntien ajankohta on sopiva

Tunneilla soiva musiikki on mieleistad
Tuntien musiikin voimakkuus on sopiva

Tuntien ohjaajat ovat ammattitaitoisia

l.
Taysin
eri

mieltd

ONONONONG®

2.
Jokseenkin
eri mieltd

ONONONON®,

3. En samaa
enkd eri
mieltd/En
0saa sanoa

ONONONONG®,

4,
Jokseenkin
samaa mieltd

ONONONONG®,

5.
Téysin
samaa
mieltd

OHONONONO)
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1. 3. En samaa 5.
Taysin 2. enka eri 4. Taysin

eri Jokseenkin mieltd/En Jokseenkin  samaa
mieltd eri mieltd osaa sanoa  samaa mieltd mieltd

Tunneilla on riittdva valaistus O O O O O

Jos vastasit johonkin vdittdméan 1-3 eli olet eri mielté, perustelisitko vastauksen?

17. Vapaa sana kuntosaliin ja ryhmiliikuntaan liittyen.

Yleiset kysymykset

Kysymyksen sdannoét
Yleiset kysymykset

Ei viela kysymyssaantoja. HUOM! Kun testaat saantoja kyselyn esikatselussa, muista ldhettda lomake
jotta testisi nollaantuu esikatselussa.

Kysymys Vastaa seuraaviin vaittamiin kuntosaliin liittyen on Hyppdaé sivulle saanto talle kysymykselle
Kysymys Vastaa seuraaviin vaittamiin ryhmaliikuntaan liittyen on Hyppéa sivulle saanto talle
kysymykselle

18. Kuinka samaa tai eri mielti olet seuraavista viittimista?
1 = Téysin eri mieltd

2 = Jokseenkin eri mielta

3 = En samaa tai eri mieltd / En osaa sanoa

4 = Jokseenkin samaa mieltd
5 = Taysin samaa mielti
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1. 3. En samaa
Taysin 2. tai eri 5. Téaysin
eri Jokseenkin mieltd / En 4. Jokseenkin  samaa
mieltd eri mieltd  osaa sanoa samaa mieltd mieltd

Jaseneksi liittyminen oli helppoa * O O O O O

Nettisivut ovat selkeit ja
helppokayttoiset *

Yleiset tilat ovat siistit *
Vessat ja pukuhuoneet ovat siistit *

Henkilokunta on ystavallisti ja avuliasta
*

Vastaanoton aukioloajat ovat sopivat (ma-
to klo 13-20 ja la klo 10-14) *

Koen, ettd Arica Fit valittad
asiakkaistaan *

Saan rahoilleni vastinetta *

Koen, ettd Arica Fit kehittd4 ja parantaa
toimintaansa jatkuvasti *

Viestinti ajankohtaisista asioista on

O OO O O O O0O0
O OO O O OO0O0
O OO O O O O0O0

riittdvaa ja selkedd *

O O OO O O O0O0
O O OO 0O O O 00O

Myynnissé olevien juomien ja patukoiden O O O O
valikoima on riittivd *

Jos vastasit johonkiin edellisistd véittdmistd vaihtoehdon 1-3 eli et ole samaa mieltd, perustelisitko
vastauksen?

19. Oletko kokenut tai todistanut hiirintia tai muuta epiasiallista kiytosta Arica
Fitilla? *

O En

O Kylla




20. Toivoisitko jotain uutta palvelua, jota meilli ei vieli ole?

21. Mitké seuraavista tekijoista vaikuttivat eniten paitokseesi valita juuri Arica
Fit? Valitse 1-3 tirkeinti vaihtoehtoa. *

Jos olet ollut meilld alusta asti Kuntokeskuksen asiakkuuden jéljiltd, vastaa sen mukaan, mité pidét
suurimpina kilpailuetuinamme.

I:l Hinta

I:l Suuret ja monipuoliset tilat ja laitteet

I:l Ryhmaliikuntatarjonta

[] sijainti

I:l Ei méirdaikaisuuksia tai irtisanomisaikoja

I:l Haluan tukea perheyhtiotéa

I:l Mabhdollisuus ostaa jasenyys netistd milloin tahansa
I:l Avoinna 24/7

I:l Kaverin suositus

I:I Lasten leikkipaikka

I:l Asiakaspalvelun saatavuus

I:l Muu

22. Kuinka todennékoisesti suosittelisit Arica Fitii ystiavallesi? *

0 = En lainkaan todennikoisesti

10 = Erittdin todennédko6isesti
o 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

En lainkaan todennékdoisesti O O O O O O O O O O O Erittdin todenndkoisesti

23. Vapaa sana



Jaiko jotain kysymaéttd? Anna tdssd vapaasti palautetta, toiveita ja/tai terveisid.

24. Haluatko osallistua S0€ Arica Fitin lahjakortin arvontaan? *

O kyla
O En

Kysymyksen saannot
Haluatko osallistua 50€ Arica Fitin lahjakortin arvontaan?

Kylla
Saanto: Ohjaa vastaaja
Jos vaihtoehto on valittu Ohjaa vastaaja Toiseen (tai samaan) kyselyyn

En
Saanto: Lopeta kysely
Jos vaihtoehto on valittu Lopeta kysely ja ohjaa vastaaja kiitossivulle.
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