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1 JOHDANTO

Tama opinndytetyd on saanut alkunsa kiinnostuksesta kuntosaleihin ja niiden tarjoamiin liiketoimin-
nallisiin mahdollisuuksiin. Minulla on vuosien kokemus erilaisista kuntosaleista ja olen huomannut
niiden runsaan erilaisten asiakkaiden kirjon. Kuntosali tarjoaa erilaisia liiketoiminnallisia mahdolli-
suuksia ja varsinkin tana pdivana ne tekevat tuottoisaa bisnestd. Fitness-buumi vauhdittaa ihmisia ja
erilaiset hyvinvointipalvelut ja kuntosalikortit myyvat itse itsedan. Sain kiinnostukseni ansiosta opin-
naytetyodlleni yhteistydkumppanin, joka on nimena ja yrityksend uusi, mutta ensimmaisen vuoden

perusteella vahva yritys.

Aiheen taustalla on lisaksi kiinnostus saada tietdd, mité asiakkaat nykypdivan kiivaassa kuntosalien
valisessa kilpailussa edellyttavat, jotta he ostavat kuntosalikortin taskuunsa. Kuntosalit tarjoavat

usein muitakin hyvinvointipalveluita, kuten hierontaa, ryhmadliikuntaa seka fysioterapiaa, joilla pyri-
taan erottumaan kilpailijoista. Keinoja on yhta paljon kuin yrityksia ja siksi aihe onkin mielenkiintoi-

nen toteuttaa.

Porvoolainen Ptvgym on perustettu noin vuosi sitten ja sain toteuttaa asiakastyytyvaisyyskyselyn
kyseiselle yritykselle. Yrityksen asiakkaille ei oltu sen tuoreudesta johtuen vield tehty minkaanlaista
kyselya tai tutkimusta ja sille olikin hyva mahdollisuus téssa vaiheessa. Asiakastyytyvaisyyskyselyn

myo6ta yrittdja saa suoraa palautetta palvelusta ja pystyy sité kautta kehittdmaan liiketoimintaansa.

Asiakastyytyvaisyyskysely on opinndytetydn aiheena suosittu, mutta uskon etta siihen on syynsa.
Asiakastyytyvaisyytta voidaan pitad mielestani térkeimpana asiana puhuttaessa liiketoiminnasta, silla
ilman asiakkaita ei ole kannattavaa liikketoimintaa. Lisdksi asiakastyytyvaisyystutkimus sopii loista-
vasti liilketoiminnan kehittamiseen suuntautuvalle opiskelijalle aiheeksi, silld tutkimuksella pyritdaan

saamaan vastauksia, joiden perusteella voidaan kehittaa liiketoimintaa.

Opinndytety6 rakentuu tehdyn tutkimuksen ympadrille. Johdantoa seuraa teoriaosuus, joka kdsittelee
tyon keskeisia aihealueita, kuten asiakastyytyvaisyytta ja hyvinvointialan liiketoimintaa. Teoriaosuu-
teen kuuluu my6s kvantitatiivisen tutkimuksen pohdinta ja kasittely, jossa pyritdan avaamaan tutki-
musmenetelmada ja sen paamaaraa seka tavoitteita. Kyseisessa kohdassa kerrotaan myds tarkem-
min, miksi juuri tata menetelmda on kaytetty ja miksi kysely on toteutettu verkkokyselyna. Teoria-

osuuden jalkeen esitellddn tutkimuskysymykset ja analysoidaan tarkemmin saatuja vastauksia.

Tyon tavoitteena on tutustua tarkemmin kvantitatiiviseen tutkimusmenetelmaan ja saada kattavam-
min tietoa siitd, kuinka tutkimusty6ta tehdaan. Tydn on tarkoitus opettaa lahdekriittisyytta seka ky-
kya kasitella ja tuottaa kdyttokelpoista materiaalia. Tavoitteena on myds perehtya tarkemmin asia-

kastyytyvaisyyteen kasitteena ja oppia hyvinvointialasta enemman.

Ty6 hyodyttaa ensisijaisesti yhteistydkumppania, silla yrittaja voi tutkimustulosten perusteella kehit-
taa omaa liiketoimintaansa saadun asiakaspalautteen perusteella, eikd hdnen tarvitse taltaosin

nahda itse vaivaa. Opinndytetyd merkitsee lisaksi tekijalleen paljon, silld se mahdollistaa oppimisen
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ja ammattiin valmistumisen. Ty®n on tarkoitus myos olla tulevaisuudessa muiden ndhtdvana ja mah-

dollisesti tukena samankaltaisten tutkimusten ja projektien edistamiseksi.

Tutkimuksen tavoitteet on pyritty tédyttamaan aihetta kasittelevilld tutkimuskysymyksilld, joihin hae-
taan tasmallisia ja selkeitd vastauksia. Kysymykset keskittyvat kuntosalin palveluiden eri osa-aluei-
siin, asiakkuuksien syihin ja yrityksen vahvuuksiin ja heikkouksiin. Kysely on laadittu mahdollisim-

man asiakaslahtoiseksi pitamalla kysely mahdollisimman tiiviind, helposti ymmarrettdvana seka vai-

vattomana. Vastaajan on helppo antaa palautetta ja tuoda oma mielipiteensa esille kyselyn avulla.
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ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakastyytyvaisyys on tarkeimpia asioita, kun puhutaan liiketoiminnasta. Asiakastyytyvaisyys on se
tekija, joka saa asiakkaat tulemaan uudestaan palveltavaksi ja suosittelemaan yritysta tuttavilleen.
Asiakastyytyvdisyyden hyva taso pitda yrityksen mainetta ja kannattavuutta ylla, seka tarjoaa mah-
dollisuuksia yrityksen laajenemiselle ja kasvulle. Asiakastyytyvaisyys on siis kaiken liiketoiminnan

perusta.

Levaisen (2017-05-23) mukaan asiakastyytyvaisyys luo asiakasuskollisuutta, kasvattaa asiakkaan
keskimaaraista ostosten tekoa ja lisda myos uusien asiakkaiden maaraa. Yrityksen tulee toimia asia-
kaslahtoisesti kaikilla osa-alueilla, silla miltei kaikilla aloilla kilpailu on erittdin kovaa ja asiakaslahtoi-

syys on edellytys kilpailussa parjaamiselle.

Latva-Koiviston blogissa (2016-05-26) kerrotaan asiakastyytyvaisyyden johtavan usein asiakas-
pysyvyyteen, joka on kannattavaa liiketoiminnalle. Paljon viitatun (Kriss, 2014) tutkimuksen mukaan
jo pienikin asiakaspysyvyyden parantaminen voi kasvattaa liiketoiminnan kannattavuutta. Vain vii-
den prosentin kehitys asiakaspysyvyydessa voi johtaa 25-95 prosentin kannattavuuden kasvuun.
Samaa mieltd on Latva-Koiviston blogissa (2016-05-26) viitattu Forbes/Gartner-tilasto, jonka mu-
kaan 80 prosenttia lilketoiminnan tulevaisuuden voitoista tulee vain 20 prosentista nykyasiakkaista.

Nykyasiakkaista kannattaa pitda kiinni, silla uusasiakashankinta on Latva-Koiviston mukaan kallista.

Asiakaskokemus vaikuttaa yhd enemman asiakaspysyvyyteen. Accenturen (2013) teettédman tutki-
muksen mukaan 66 prosenttia asiakkaista vaihtaa palveluntarjoajaa vuoden aikana huonon palvelun
vuoksi. Vaihtuvuusluku kasvoi neljalla prosenttiyksikolld edellisvuodesta. Vaihtuvuusluvun kasvu tar-

koittaa kaytannossa sita, etta pysyvia ja pitkaaikaisia kanta-asiakkaita on vahemman.

Tutkimus osoittaa myds, etta helpoksi koettu asiointi on tarkea seikka ja se vaikuttaa suoraan asia-
kaspysyvyyteen. Yritysten tulisi tasta syysta Latva-Koiviston blogin (2016-05-26) mukaan keskittya

enemman perusasioihin, kun asiakastyytyvaisyyteen halutaan panostaa.

Asiakas ja asiakaskokemus

Asiakkaana voidaan pitaa henkilda tai tiettya kohderyhmaa, joka saa osakseen palvelua tai hyédyk-
keitd rahaa vastaan. Joissain tapauksissa raha ei vaihda omistajaa, mutta yleensa asiakasta voidaan
pitdd maksavana asiakkaana. Asiakaskokemus muodostuu kaikesta siitda, mitd tapahtuu asiakkaan ja
palveluntarjoajan valilla, kun palvelua tai hyddykkeita ostetaan. Tama koko tapahtumaketju luo on-
nistuessaan tai epaonnistuessaan asiakkaan mieleen asiakaskokemuksen. Asiakaskokemukseen vai-

kuttaa itse palvelutilanteen lisaksi myds kuulopuheet ja esimerkiksi suosittelut.



8 (25)

Latva-Koivisto kertoo blogissaan (2016-05-26) monien tutkimusten vahvistavan sen, ettd hyva asia-
kaskokemus lisda asiakkaiden maksuhalukkuutta. Hdn mainitsee muun muassa Forbesin teettaman
asiakaskokemus-indexin, jonka mukaan 86 prosenttia asiakkaista maksaisi enemman paremmasta

asiakaskokemuksesta.

Asiakastyytyvaisyys korreloi blogin mukaan suoraan jatko-ostojen ja tehtyjen tilausten kanssa.
Latva-Koivisto nostaa esiin Medallian tekeman tutkimuksen (Kriss 2014.) jossa on ollut mukana jat-
kuvaan tilaukseen pohjautuvaa liiketoimintaa seka transaktiopohjaista bisnestd, jolla viitataan yksit-
taiseen tehtyyn kauppaan. Jatkotilauksiin liittyen tyytymattémat asiakkaat lopettivat tilauksensa kes-
kimaarin vuoden paastd, kun taas tyytyvadisimmat jatkoivat tilausta perati kuusi vuotta. Medallian
tutkimuksen mukaan transaktioihin perustuvassa liiketoiminnassa tyytyvaiset asiakkaat ostivat 2,4

kertaa enemman kuin tyytymattdmimmat.

Kuviot 1 ja 2 ovat Medallian teettamasta tutkimuksesta, jotka havainnollistavat asiakaskokemuksen
vaikutuksen ostohalukkuuteen. Tutkimukset on julkaistu Harvardin julkaisussa Asiakaskokemuksen

arvo (Kriss 2014.) Kuvio yksi havainnollistaa asiakaskokemuksen vaikutuksen yrityksen myyntiin.

CUSTOMER EXPERIENCE DRIVES SALES
In a transaction-based business, sales are driven by good
customer experience.

AMMUAL REVEMUE INCREASE PER CUSTOMER
2.4%

1-3 4-6 7 g a 10
CUSTOMER EXPERIENCE SCORE

SOURCE MEDALLIA AMALYSIS HER.ORG

KUVIO 1. Hyva asiakaskokemus edistaa myyntia (Medallia, 2014)
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Kuvion 2 avulla voi huomata, kuinka asiakaskokemukseen panostaminen edistaa pitkaaikaisia asiak-
kuuksia.

CUSTOMER EXPERIENCE DRIVES MEMEERSHIP
In a subscription-based business, membership is driven
by good customer experience,

PREDICTED FUTURE MEMBERSHIP (YEARS)

'.'II' —_—
5=
3 -
1
1 2 3 <} 5 B 7 8 9 10
CUSTOMER EXPERIENCE SCORE
SOURCE MEDALLIA AMALYSIS HER.OQRG

KUVIO 2. Hyva asiakaskokemus edistaa pitaaikaisia asiakkuuksia (Medallia, 2014)

2.2 Asiakaskokemuksen johtaminen

Latva-Koiviston blogin (2016-05-26) mukaan asiakaskokemuksen johtamisen tavoitteena on pyrkia
vaikuttamaan asiakaskokemuksen muodostumiseen. Asiakaskokemus on ratkaisevassa asemassa,
kun tehdaan kauppaa tai toimitaan yritysten kanssa. Asiakaskokemuksen johtamisella pyritdan tuot-
tamaan hyvia asiakaskokemuksia, jonka ansiosta tyytyvaiset asiakkaat suosittelevat yritysta eteen-
pain. Silld pyritdan myods valttymaan reklamaatioilta seka erilaisten palveluiden ja tuotteiden muu-
toksilta, silld huonot asiakaskokemukset ja reklamaatiot aiheuttavat yritykselle ylimaaraisia kustan-
nuksia. Kustannukset tulee kuitenkin pitda sivuseikkana, vaikka tarkedsta aiheesta onkin kyse. Asia-

kaskokemus, asiakastyytyvaisyys ja asiakkaan saama arvo ovat huomioitavat paaseikat.

Latva-Koiviston blogin (2016-05-26) mukaan asiakaskokemuksen tavoitteet tulisi maaritella liiketoi-
minnan ympaérille. Esimerkiksi séhkdnmyyntibisneksen on vaikeampi saada suositteluja kuin esimer-
kiksi elamyskeskeisemman hotelli-ja ravintolaliiketoimintaa tuottavan yrityksen, johon liittyen luetaan
paljon arvosteluita. Blogissa mainitut luontevat mittarit julkisen puolen asiakastyytyvaisyyden kehit-
tamiseen ovat esimerkiksi asiakastyytyvaisyys yhdistettyna kustannusten minimointiin seka palve-

luita kayttavien osuus.

Asiakaskokemuksen johtamisesta kehittyvada suosittelua voidaan Latva-Koiviston blogin (2016-05-26)

mukaan pitda epamaaradisend, mutta merkittdvana mittarina liikketoiminnalle. Suosittelu vaikuttaa



10 (25)

jokaisen yrityksen liiketoimintaan joko positiivisesti tai negatiivisesti. Nielsenin tekemaan tutkimuk-
seen mainontaan ja markkinointiin (Nielsen, 2015) viitaten asiakkaat reagoivat tuttujensa suosittelui-

hin enemman ja paremmin, kuin mihinkaan muuhun viestintaan.

Samalla Latva-Koiviston blogissa (2016-05-26) viitataan tutkimukseen, joka kertoo suositusten
kautta tulevien asiakkaiden muodostavan kaikin puolin parempia asiakkuuksia. Kyseisessa tutkimuk-
sessa (Schmitt, Skiera ja Van den Bulte, 2010) kerattiin tietoa kolmen vuoden ajalta suuresta saksa-

laispankista ja suosittelujen kautta tulleiden asiakkaiden huomattiin vaikuttavan seuraavasti:

e He tuovat lisaa asiakkaita 4-5 kertaa todennakdisemmin

e Antavat 15 prosenttia muita korkeamman suositteluindeksin

e Pysyvadt asiakkaina muita todennakdisemmin — poistuma 18 prosenttia pienempi

e Tuovat enemman rahaa — asiakkuuden elinkaaren arvo on 25 prosenttia korkeampi ja keski-
maaraisen tilauksen koko on 20 prosenttia isompi.

e Ovat 25 prosenttia kannattavampia

Asiakaskokemuksen vaikutusta yrityksen arvoon on myds tutkittu ja vuonna 2012 (Watermark con-
sulting, 2012) tehdyssa tutkimuksessa asiakaskokemuksen osaajia vertailtiin asiakaskokemuksen
leen 22,5% tuotot, kun taas perassalaahaajat jdivat tappiolle 46,3%. Kuvio 3 nadyttda eron asiakas-

kokemukseen panostavien yritysten ja muiden yritysten valilla.

Customer Experience Leaders Outperform the Market
5-Year Stock Performance of Customer Experience (CxP) Leaders vs. Laggards vs. S&P 500 (2007-2011)

CxP d © 2012 Watermark Consulting
30.0% - xz;_esa%ers

20.0% -

10.0% -

0.0%
S&P 500 Index
-10.0% - 1.3%

-20.0% -

-30.0% -

Cumulative Total Return

-40.0% -

-50.0% - CxP Laggards
-46.3%

KUVIO 3. Asiakaskokemuksen osaajat hallitsevat markkinoita (Watermark Consulting, 2012)
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Asiakaskokemus on Latva-Koiviston mukaan talla hetkella yritysmaailman puhutuimpia aiheita
(2016-05-26). Totta on myos se, ettd asiakaskokemuksen johtaminen yltaa kaytédnndn ja toteuttami-
sen tasolle erittdin harvalla, vaikka edellamainittujen tutkimusten lisaksi monet muutkin tutkimukset
todistavat, etta asiakaskokemukseen panostaminen vie liiketoimintaa eteenpadin ja on kannattavaa.
Esimerkiksi Asiakaspalvelukokemus.fi:n teettaman tutkimuksen (Asiakaspalvelukokemus.fi, 2017)
mukaan 24 prosenttia suomalaisista porssiyrityksista pitda asiakaskokemusta strategisesti merkitta-

vana.

Asiakaskokemuksen merkitys on Asiakaspalvelu.fi:n teettdman tutkimuksen (Asiakaspalvelu.fi, 2017)
mukaan noussut. M&M-lehden artikkelista (M&M, 2017) I0ytyvan tutkimuksen tuloksien perusteella
porssiyrityksista yhdeksan prosenttia kertoi mittaavansa asiakaskokemuksia mittarilla, kun vastaava

luku oli vuosi sitten tehdyssa tutkimuksessa ollut vain viisi prosenttia.

Asiakaskokemuksen arvo on Latva-Koiviston (2016-05-26) mukaan hyvin helppo todeta ja kohdata
omassa arjessa. Maalaisjarjella ajateltuna voidaan todeta, ettd jos emme saa rahoillemme riittavasti

vastinetta, todennakdisesti vaihdamme palveluntarjoajaa.

Latva-Koivisto kertoo asiakaskokemuksen johtamisen olevan kuitenkin haasteellista, silld kyse on
mittavasta, koko yritystd koskevasta strategiasta, jonka eteen on tehtéva paljon téita. Johdon on
sitouduttava strategiaan ja liiketoimintaan liittyvien tavoitteiden madarittely on erittdin tarkead, Latva-

Koivisto toteaa.

Asiakaskokemuksen tarkeytta painottaa hyvin myds Maria Fonsellin kirjoittama artikkeli (Fonsell,
2016). Fonsell viittaa artikkelissaan kahviloihin ja niiden erilaiseen tarjontaan. Joistain kahviloista saa
parempaa kahvileipda kuin toisista, kun taas joissain kahviloissa sisustus on muita hienompi. Suurin
osa erilaisista kahviloista on Fonsellin mukaan kuitenkin piirteiltdan hyvin samankaltaisia, mutta

massasta erottautuminen voi olla mahdollista ainoastaan erinomaisella asiakaskokemuksella.
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3 KVANTITATIIVINEN TUTKIMUS

Hanna Vilkka kuvaa oppikirjassaan (Vilkka, 2007) maarallisen tutkimuksen olevan tutkimustapana
kvantitatiivinen menetelma, jossa tietoa tarkastellaan numeerisesti. Tutkittavia asioita tarkastellaan
Vilkan mukaan numeroiden avulla ja haetaan vastausta kysymyksiin: kuinka moni, kuinka paljon ja

kuinka usein.

Vilkka kertoo tutkijan saavan talléin tutkimustiedon numeroina tai han ryhmittelee laadullisen aineis-
ton numeeriseen muotoon. Han esittaa tulokset numeroina, esimerkiksi tunnuslukuina. Vilkan mu-
kaan tutkija tulkitsee ja selittaa olennaisen numerotiedon sanallisesti sekd kuvaa, milla tavalla eri

asiat liittyvat toisiinsa tai eroavat toistensa suhteen.

Tutkimustapaa kuvataan Vilkan teoksessa (Vilkka, 2007) numeeriseksi, jossa tutkimuskohdetta kuva-
taan erilaisten muuttujien avulla. Tutkimukseen kaytettava aineisto kerdtdan haastattelemalla, kyse-
lemalla tai havainnoimalla. Tutkimusaineisto kuvataan menetelmassa suureksi ja tutkijan vaikutus

tuloksiin on erittdin pieni.

3.1 Kvantitatiivinen tutkimus prosessina

Kvantitatiivinen tutkimus muodostuu eri osa-alueista ja onnistunut tutkimus vaatii hyvan suunnitel-
man ja perehtymisen aiheeseen. Ennen varsinaista kyselya tulee varmistua siita, etta aihe on tuttu
ja tietoa on saatu myos aikaisemmista tutkimuksista. Kuviossa 4 on kuvattu kvantitatiivinen tutkimus

prosessina, joka sisaltda kaikki varsinaisen toteutuksen osa-alueet.

KUVIO 4. Tutkimuksen vaiheet (Manninen 2017)
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3.1.1 Tutkimusongelma ja suunnitelma

Tutkimuksen perimmainen tarkoitus on saada vastauksia kysymyksiin, joiden pohjalta voidaan tehda
erilaisia paatelmia. Tassa tapauksessa tarkoituksena on saada yrityksen asiakkailta vastauksia siihen,
miksi he ovat yrityksen asiakkaita ja mita he haluaisivat palveluissa kehittda. Tarkoituksena on myos
saada selville se, ettd miksi mahdolliset niinsanotut potentiaaliset asiakkaat eivat ole vield yrityksen
asiakkaita. Naiden kysymysten vastausten perusteella yritys voi muokata ja kehittaa liiketoimin-

taansa entista kannattavampaan suuntaan.

Tyo6ta varten tehty suunnitelma pitaa sisalladn tyon eri vaiheet huomioiden samalla aikataulutuksen
ja riskit. On otettu huomiooin mahdolliset aikatauluun vaikuttavat muuttujat seka esimerkiksi se,
ettd vastaajat eivat valttamatta vastaa rehellisesti. Verkkoon julkaistuna kysely voi helposti altistua

vadrille tahoille.

Tutkimusprosessiin kuuluu tutkimusongelman selvittdmisen ja materiaalin etsimisen lisaksi kyselylo-
makkeen teko, tulosten ja vastausten raportointi yritykselle ja tulosten yhteenveto seka lopullinen

analyysi. Tulosten analyysilla ja yhteenvedolla tarkoitetaan myds tyén dokumentointia.

3.1.2 Tiedonkeruuvdlineen rakentaminen ja tietojen keradminen

Tassa tydssa tehdyn tutkimuksen tiedonkeruuvaline, eli kyselylomake on rakentunut tarkkaan harkit-
tujen seikkojen pohjalta. Kyselylomakkeen kysymykset ja niiden aiheet on suunniteltu yhteisty6ssa
yhteistydkumppanin kanssa ja niilld on pyritty saamaan vastaukset juuri niihin asioihin, jotka yrityk-

selle ovat keskeisia.

Kyselylomakkeen kysymykset ovat muodostuneet vankan monen vuoden kokemuksen tuloksena.
Aihe ja liiketoiminnan ala on tydntekijalle ja yhteistydkumppanille jo entuudestaan hyvinkin tuttu,
eika kyselylomakkeen rakenteen suunnittelu tuottanut tasta syysta ongelmia. Yhteistybkumppani on
antanut kyselyyn aiheet, joihin haluaa vastaukset ja tydn varsinainen toteuttaja on muotoillut kysy-
mykset, joka onkin tarkea osa prosessia, silld halutaan mahdollisimman tasmalliset ja rakentavat
vastaukset.

Varsinaisen kyselyn rakenteen suunnitteluun on hyédynnetty muun muassa Jorma Kanasen (Kana-
nen, 2011) teosta. Kananen kirjoittaa teoksessaan, kuinka tutkimuskysymykset tulisi johtaa tutki-
musongelmasta ja niilla ratkaistaan ongelma. Tutkimuskysymyksia voi olla useita ja kysymykset voi-
vat olla monimuotoisia. Kysymykset voivat Kanasen mukaan olla avoimia tai valmiilla vaihtoehdoilla
varustettuja. Kysymykset toimivat Kanasen oppaan mukaan, jos vastaaja ymmartaa kysymykset,
vastajalla on kysymysten edellyttdma tieto, vastaaja haluaa antaa kysymyksiin liittyvan tiedon ja ky-

symykset ovat yksiselitteisia.
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Kysymykset voivat olla monentyyppisia ja tdssakin tutkimuksessa on tyypiltdén ja muodoltaan erilai-
sia kysymyksia. Kysymyksia valitessa on parhaan kyvyn mukaan mietitty sitd, mihin oikeasti halu-
taan vastaukset. Tutkimuskysymykset tulee pitda lyhkaisind ja napakoina, seka varmistua siita, etta
ne todella hyddyttavat kysyjaansa. Kananen kertoo teoksessaan, ettd kysymysten toimivuus riippuu
muun muassa siita, etta vastaaaja ymmartaa kysymykset, vastaajalla on kysymysten edellyttama

tieto, vastaaja haluaa antaa kysymyksiin liittyvan tiedon ja kysymykset ovat yksiselitteisia.

Tassa tutkimuksessa on hyddynnetty avoimia kysymyksia, joihin vastaaja saa itse kirjoittaa vastauk-
sen ja paattaa vastauksen sisdllostd ja rakenteesta. Tukena on kaytetty myos strukturoituja kysy-
myksia, joissa vastaaja saa valita vastauksen eri vaihtoehdoista. Tutkimuksesta 16ytyy myos graafi-
nen asteikko, jolla pyritdan saamaan numeerista tietoa asiakkaiden tyytyvaisyydesta ja tyytymatto-
myydesta eri osa-alueilla. Erilaisia kysymysmuotoja on kaytetty kyselyn tiivistamiseksi seka asiakas-

ystavallisyyden parantamiseksi.

Taman tutkimuksen vastaukset on kerdtty verkkokyselyna Kyselynetin avulla, johon vastaaminen on
tehty mahdollisimman vaivattomaksi ja helpoksi vastaajille. Kyselynetin tarjoama valmis ohjelma on

tehty juuri erilaisia kyselyita varten, ja ohjelma on toiminut moitteettomasti tassakin tutkimuksessa.

Tutkimuksessa on kaytetty juuri tata ohjelmaa, silla ohjelma on todettu yksinkertaiseksi, helppokayt-
toiseksi, seka vaivattomaksi tavaksi toteuttaa kyselyitd. Kyselynetti mahdollistaa suurienkin vastaus-
maarien helpon tulkinnan ja kasittelyn, seka kyselyt on helppo luoda. Kyselyihin saa runsaasti erilai-
sia vaihtoehtoja ja vastauksia on helppo tulkita. Kyselynetti tarjoaa lisaksi opiskelijoille ilmaiseksi

erittain kattavat palvelut kyselytutkimusten tueksi.

Tutkimusta varten on etsitty vaihtoehtoja aikaisemmin kaytetyille ohjelmille ja Kyselynetista kuultu
hyva palaute sai lopulta perehtymaan sivustoon paremmin. Kyselynetin tarjonta ja kyselyn vaivaton
seka helppo luominen johtivat siihen, etta tutkimus pdatettiin toteuttaa Kyselynetin avulla. Kysely-
netti tarjoaa kattavat kysymystyypit ja tyékalut vastausten analysointiin ja se tarjoaa palveluitaan
niin yrityksille kuin yksityishenkildillekkin. Kyselynetista lisdtietoa saa heidan omilta kyselynetti.com-

nettisivuilta.

3.2  Perustelut kaytetylle tutkimusmenetelmalle

Kvantitatiivinen, eli maarallinen tutkimus sopii Heikkilan (Heikkild, 2014) mukaan kaytettavaksi par-
haiten silloin, kun halutaan selvittaa ilmidita ja kuvata niitd numeerisen tiedon pohjalta. Kvantitaatii-
vinen tutkimus vastaa kysymyksiin mika, missa, kuinka paljon ja kuinka usein. Heikkild kertoo kvan-
titatiivisen tutkimuksen olevan numeerisesti suuri otos, jolla saadaan vastauksia haluttuihin kysy-
myksiin ja tuloksia voidaan talléin myds analysoida. Tahan tydhon tehtyyn tutkimukseen on kaytetty
maarallista tutkimusta, silla numeerisesti saadaan katevasti halutut vastaukset ja niiden analysointi

on myds helppoa.
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Tutkimukseen tarvittavat tiedot, eli kyselyn vastaukset on paatetty kerata sahkoisesti kyselyloma-
ketta hyddyntden. Menetelma on valittu sen nopeuden ja helppouden vuoksi, sekd mahdollisimman
suuren vastaajamadran saavuttamiseksi. Ihmiset vastaavat erittdin paljon todennakéisemmin muu-
taman minuutin kestavaan verkkokyselyyn, kuin paperiselle lapulle toteutettuun ja kirjoittamista va-
tivaan kyselyyn. Haastattelut olisivat vieneet verkkokyselyyn verrattuna huomattavasti enemman
aikaa, joten tdmakaan vaihtoehto ei sovellu tutkimukseen.

Verkkokyselyn puolesta puhuu myds tutkimuksessa se, ettd tutkimuksen yhteistydkumppani ja koh-
deyrityksen yrittaja on sosiaalisessa mediassa paljon seurattu henkild. Kysely on toteutettu niin, etta
kyselyn auetessa yrittdja kertoi sosiaalisen median kanavallaan kyselyn olevan avoin asiakkaille.
Tama edesauttoi tutkimusta huomattavasti, silla tutkimukselle saatiin runsas yli 800 hengen osallis-
tujajoukko. Haastatteluilla tai erillisilla lomakkeilla saatuja vastauksia voidaan pitaa toki luotettavam-
pina, silla verkossa ihmiset voivat esiintyd muina ihmisina ja kynnys erimuotoiseen sabotointiin on
huomattavasti matalampi. Saadut vastaukset ovat kuitenkin rakentavia ja suuri vastaajajoukko antaa

vakisinkin suuntaa yrityksen kehittdmiseksi.
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4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS JA TULOKSET

Tassa osiossa perehdytdan tarkemmin itse tutkimukseen ja saatuihin tutkimustuloksiin. Kyselyn tar-
koituksena oli selvittda satunnaisten ja kanta-asiakkaiden yleisid mielipiteitd tutkimuskohteena ole-
vasta kuntosalista ja sen tarjoamista palveluista. Tutkimukseen liitettédva kysely on toteutettu yhteis-
tydssa Ptvgymin kanssa 19.-21.9.2017. Kyselyyn saatiin lyhyessa ajassa 855 vastaajaa, joista kuiten-
kin vain 575 vastaajaa on vastannut kyselyyn tdydellisesti. Nain ollen tulokset arvioidaan ja analysoi-

daan 575 vastaajan vastausten perusteella.

Kyselyn ajankohta on ollut yritykselle erittdin suotuisa, silla yritys oli kyselyn aikaan toiminut noin
vuoden, eika vastaavaa kyselya oltu vield tehty. Kysely ajoittui syyskuulle, mutta talla ei ole vastaa-
jamaadran kannalta ollut suurtakaan merkitystd, silla yrittdjan aktiivisuus sosiaalisessamediassa mah-

dollisti hyvan vastaajaluvun.

Kyselyyn on haluttu saada mahdollisimman laaja skaala eri ikdisia ihmisia erilaisin mielipitein ja asia-
kaskokemuksin, joten kaikilla kuntosalin asiakkailla on ollut mahdollisuus vastata. Vastaajat ovat
seka yrityksen kanta-asiakkaita, ettd myds harvemmin vierailevia toisilla paikkakunnilla asuvia asiak-
kaita. Tutkimukseen koettiin tarkedksi saada myds muiden paikkakuntalaisten dani kuuluviin, silla

osa yrityksen kanta-asiakkaistakin tulee muualta kuin Porvoosta, jossa yritys itse sijaitsee.

Kyselyyn on vastannut seka miehia ettd naisia, mutta selvasti suurin osa vastaajista on sukupuolel-
taan miehid. Vastaajista suurin osa on nuoria aikuisia, mutta myos alaikdisia seka vanhempia vas-
taajia joukosta I0ytyy. Otantamenetelmana tutkimuksessa toimii yksinkertainen satunnaisotanta

(KAMK), silla jokaisella perusjoukon yksikdlla oli mahdollisuus tulla valituksi.

Vastauksia pyritdan analysoimaan havainnoimalla ja 16ytdmalla rakentavaa ja kehittévaa palautetta,
jota tulkitaan ja kuvaillaan numeerisesti seka erilaisia taulukoita, tilastoja seka diagrammeja hyédyn-

tden. Analyysimenetelmana toimii siis maarallinen analyysi (Jyvaskylan yliopisto, 2015).

Kyselytutkimuksen alussa on muutama yleisluontoinen kysymys, jotka liittyvat vastaajan ikaan ja
sukupuoleen. Kysymykset on valittu kyselyyn, silld vastaajien iké -ja sukupuolijakauma voivat kertoa
paljonkin yrityksen asiakkaista. Kyselyyn edetessa tulee yleisten kysymysten jalkeen suoraviivaisia
kysymyksia asiakkuuteen ja palvelun laatuun liittyen. Kyselytutkimus on antanut vastaajille mahdolli-

suuden antaa palautetta eri osa-alueista ja myds avoimesti kertoa muuta yleista palautetta.

Ensimmaisessa kysymyksessa tiedusteltiin vastaajan ikaa. Vastaajien ikdjakauma auttaa ymmarta-
maan kuntosalilla kavijoiden ikahaarukkaa ja suuntaa sille, minka ikaisille palveluita voisi tarjota ja
kohdentaa. Suurin osa kyselyyn vastanneista on nuoria aikuisia, kun taas vahiten vastanneita ol

vanhimmasta, yli 51-vuotiaiden ikaluokasta. Kuvio 5 havainnollistaa tarkemmin vastanneiden ikdja-

kauman.
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51-: 3.139%%
31-30: 8.52%

zlle 18-vuctias: 26.61%

18-30: £1.74%

N=575
KUVIO 5. Vastaajan ika. (Ptvgymin asiakastyytyvaisyys, 2017.)

Seuraavassa kysymyksessa selvitettiin vastaajan sukupuoli. Vastaajista runsas enemmistd on kuvion
kuusi mukaisesti sukupuoleltaan miehid. Miesten enemmistd yrityksen asiakkaina on ollut jo ennes-

taan tiedossa, mutta luvut kertovat yrityksen tuottavan padasiassa miehille kohdennettua palvelua.

Mainen: 16.00%

Mies: 84.00%

N=575
KUVIO 6. Vastaajan sukupuoli. (Ptvgymin asiakastyytyvaisyys, 2017.)
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Seuraavan kysymyksen tarkoituksena oli selvittad, etta onko vastaaja kuntosalille kuukausikortin
omaava kanta-asiakas, vai onko han satunnaisemmin kayva kertamaksulla maksava asiakas. Tulok-
sia analysoidessa on huomioitava, etta vastaajista suurin osa, yli 60 prosenttia on kuvion seitseman
perusteella satunnaisia asiakkaita. Joukossa on kylldkin runsaasti myos kanta-asiakkaita. Satunnai-
nen asiakas kayttaa yrityksen palveluita oletettavasti harvemmin, mutta toisaalta myos kertamak-

sulla ilman kuukausikorttia voi kuntoilla useita kertoja viikossa.

kylld: 37.35%

ai 82.81%

N=575
Kuvio 7. Asiakkuuden muoto. (Ptvgymin asiakastyytyvaisyys, 2017.)

Kyselyssa haettiin suoraan vastausta siihen, miksi kyselyyn vastannut asiakas ei ole kuntosalin jasen.
Kysymykseen on annettu valmiit vastausvaihtoehdot, joihin oletetusti suuri osa vastauksista tulee
sijoittumaan. Aihealueita voidaan pitaa kuntosaleilla kdvijdiden keskuudessa tarkeina seikkoina kun-
tosalia valittaessa. Selvasti suurimman suosion vastausvaihtoehdoista on saanut muuta-kentta seka

kuntosalin huono sijainti.

Avoimet vastaukset sisdltavat erilaisen kirjon vastauksia, jotka padasiassa viittaavat kuntosalin huo-
noon sijaintiin. 170 vastausta kertoi vastaajan asuvan toisessa kaupungissa ja 15 vastausta kertoo-

kuntosalin sijaitsevan lilan kaukana vastaajan ndkoékulmasta. Erittdin suuri osa vastaajista on siis ko-
toisin toiselta paikkakunnalta ja kayttaa yityksen palveluita satunnaisesti. Huono sijainti on kuitenkin
saanut vastauksena ylivoimaisesti suurimman suosion myds valmiina vaihtoehtona, joten sijaintia

voidaan pitaa tulevaisuuden kannalta erddnlaisena kehittamiskohteena.

Avoimissa vastauksissa kavi ilmi myds luonteeltaan hyvin erityyppisia vastauksia, kuten esimerkiksi
lapsiparkin, ajan, varojen tai motivaation puuttuminen. N&itd vastauksia tuli hyvin harvoja seka aino-
astaan yksittaisia, joten suurin huomio kiinnittyy tutkimuksen perusteella yrityksen sijaintiin. Kuvio 8

havainnollistaa yritykseen liittyvia heikkouksia ja kehityskohteita.
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Liian kallis

Hugno sijainti

Suppeat palvalut

Ei wvastaa treenitarpeita
Waaranlzinen ilmapiiri
Huonot tilat ja laitteat
Huono asizkaspalvalu

Muuta

o] 50 100 150 200

28 (7.8%): Liian kallis

147 (40.8%): Huono sijainti

14 (3.9%): Suppeat palvelut

15 (4.7%): Ei vastaa treenitarpeita
27 (7.5%): Vaaranlainen ilmapiiri
16 (4.4%): Huonaot tilat ja laittest

18 (5.0%): Huono asiakaspalvelu
210 (58.3%): Muuta

N=360
KUVIO 8. Miksi asiakas ei ole kuntosalin jasen? (Ptvgymin asiakastyytyvaisyys, 2017.)

Tutkimuksessa pyrittiin lisaksi selvittdmaan, miksi kuukausikortin kuntosalille ostanut asiakas on
paattényt alkaa asiakkaaksi. Positiivinen palaute ja yrityksen vahvuudet kuntosalina jakautuvat hyvin
tasaisesti. Tilat ja laitteet vastaavat asiakkaiden tarpeita ja asiakkaat kokevat saavansa hyvaa asia-
kaspalvelua. Hyvaksi on koettu myds ilmapiiri, joka nayttaytyykin tarkedna tekijana palvelun laa-
dussa ja johon hyvaélla asiakaspalvelulla pystyy vaikuttamaan. Hinnaltaan sali on tutkimuksen mu-
kaan kohtuullinen, mutta hinta ei selvastikkaan ole toiminut paatekijana salin valinnasta puhutta-

€ssa.

Avoimet vastaukset tahan kysymykseen koostuvat positiivisesta palautteesta salin omistajaa seka
tiloja ja laitteita kohtaan. Moni on vastannut tulleensa kuntosalille pelkdstdan sen omistajan vuoksi,
mika kertoo sosiaalisen median painoarvosta ja nakyvyyden hyddyista. Laitteita ja tiloja myds kehu-
taan ja mainitaan kuntosali muunmassa Suomen parhaaksi sellaiseksi. Kuvio yhdeksan ja avoimet
vastaukset kertovat selvaa kielta siitd, etta kokonaisuutena yrityksen palvelut ovat erittdin hyvalla
tasolla. Kehityskohteita on vdhemman kuin positiivista palautetta saaneita, joten kehittdminen ja
tiettyihin osa-alueisiin panostamineen on helpompaa. Kehityskohteetkin nousevat esiin hyvin selke-
asti.
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Hywd hinta

Hywa sijainti

Hywit palvelut

ZSali wvaztaa treenitarpeita
Hyw3 ilmapiiri

Hywiat tilat ja laitteat
Hywvd asiakaspalvelu

Muuta

u] S0 100 150

85 (39.5%): Hyva hinta
82 (38.1%): Hyva sijainti
105 (48.8%): Hyvat palvelut

148 (68.8%): 5ali vastaa
treenitarpeita

127 (59.1%): Hyva ilmapiiri

158 (73.5%): Hyvat tilat ja laitteet
129 (60.0%): Hyva asiakaspalvelu
41 (19.1%): Muuta

N=215
KUVIO 9. Miksi asiakas valitsi Ptvgymin? (Ptvgymin asiakastyytyvaisyys, 2017.)

Alla oleva taulukko ilmaisee asiakkaiden mielipidetta kuntosalin kokonaisuudesta osa-alueittain.

Vaihtoehto valitaan kullakin osa-alueella numeroiden 1-5 valilla erittdin tyytymattémasta erittain tyy-

tyvaiseen. Osa-alueet ovat keskeisia salin laatuun vaikuttavia tekijoitd, joiden laadun tulisi olla mah-
dollisimman korkea. Vaihtoehtoihin sisaltyy yrittdjaa kiinostavat osa-alueet seka muita olennaisia

piirteita.

Taman kysymyksen tulokset ovat erittdin positiiviset ja niiden perusteella palvelu ja itse tuote ovat
erittdin korkealla tasolla. Suuri vastaajamaara seka hieno, miltei erittdin tyytyvaiseen yltava arit-
meettinen keskiarvo puhuu onnistuneen ja kannattavan yrityksen puolesta. Keskiarvoa ja tulosten
yleisilmetta laskee hieman tyytymattdmien ja erittdin tyytymattdmat vastaukset, mutta paapaino on
selkedsti tyytyvaiselld puolella. Kuviossa 10 kunkin vaihtoehdon valinneet ndkyvat sarakkeissa vas-
taajamaarana seka prosentteina. Oikealla sivussa ja alhaalla ndkyy myds aritmeettinen keskiarvo,

joka onkin erittdin hyvalla tasolla.



Hinta

Laatu
Asiakaspalvelu
Laitteet

Tilat

Siisteys
Musiikki

Yleinen ilmapiiri

N=575

Erittdin tyytymaton

1

{1

!
6,78
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Erittdin tyytyvdinen

(5)

411=
412
407=
293x
345«

285

%
39,48
71,48
71,65
70,78
44,00
60,00
49,57

56,52

3,94
4,45
4,40
4,45
4,07
4,30
4,02

4,22

KUVIO 10. Kuinka tyytyvainen asiakas on eri kuntosalin osa-alueisiin? (Ptvgymin asiakastyytyvaisyys,

2017.)

Seitsemas ja viimeinen osio kyselytutkimuksessa on avoin 0sio, jossa vastaajalle on annettu mahdol-

lisuus kertoa avoimesti mielipiteitd ja antaa muuta yleista palautetta. Taman kentdn vastaukset ovat

kaikki hyvin erityyppisia ja palautteen yleisilme on positiivinen. Joukkoon mahtuu myés hieman ra-

kentavaa palautetta ja suoria kehityspyyntdjd. Vastaukset on toimitettu toimeksiantajalle ndhtavaksi,

mutta kuvassa 11 on kooste viimeisen osion tyypillisimmistd vastauksista.
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- Ainoo sali jossa olen kdynyt mistd en keksis jotain huonoa, vaikka parhaimpani mukaan koitin jotain keksid :D
- Kavisin jos asuisin lAhempdna.

- PTWGymin valitdn siirto Turkuu eritt@in suositeltavaa. Paras sali skandinaaviassa.

- Yks parhaista saleista mitd suomes on. Keep it up!

- Matin zalin on rakentanu

- Joel pidi lippukorkeel! ja jatka samaan malliin

N=158
KUVA 11. Avoin yleinen palaute (Ptvgymin asiakastyytyvaisyys, 2017.)
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5 YHTEENVETO JA HAVAINNOT

Tutkimukseen saadut vastaukset ja koko tutkimuksen yleisilme on erittdin positiivinen. Tutkimuksen
perusteella voidaan todeta yrityksen asiakkaiden tyytyvaisyyden olevan todella hyvalla tasolla, silla
kehityskohteita on yrityksen vahvuuksiin ndhden todella vahan. Tutkimuksessa kysyttiin esimerkiksi
syyta sille, miksi kyselyyn vastannut henkilo ei kayta kohdeyrityksen palveluita sadnndllisesti. Vas-
tauksista huomattavasti suurin osa liittyi yrityksen sijaintiin. Vastaaja ei joko asunut samassa kau-
pungissa, jossa yritys sijaitsee, tai vastaaja koki yrityksen sijainnin muutoin huonoksi itselleen. Yri-

tyksen huono sijainti tuli muutoinkin kyselyssa esille.

Ptvgymin asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneista huomattavan suuri osa on miehia. Tasta voidaan
paatellda myos asiakaskunnan koostuvan pdaasiassa miehista. Yrityksen tulisi asiakasmaaraa kasvat-
taakseen ja monipuolistaakseen kehittéda palveluitaan yhd enemman myos naisille. Normaaliin kunto-
saliin on vaikea kohdentaa palveluita ainoastaan toista sukupuolta ajatellen, silld laitteet soveltuvat
yleensa kenelle tahansa sukupuoleen katsomatta. Naisten aanen voisi saada kuuluviin esimerkiksi
suoraan kysymalla heiltd mahdollisista kehityskohteista. Kaipaisivatko Ptvgymin naisasiakkaat salille

jotain lisaa tai tulisiko jotain heidén mielestéan muuttaa?

Kuntosalin selkeiksi kehityskohteiksi on tutkimuksen perusteella noussut sijainti seka naisille kohden-
nettu palvelu. Salin imago ja olemus poikkeavat huomattavasti tavallisesta kuntosalista ja se on
my®s ilmapiiriltdan hyvin erilainen. Kuntosali on miespainotteinen useastakin syystd, mutta tulevai-

suuden ja liiketoiminnan kannalta on huomiotava enemman my6s naisten tarpeita.

Sijainti on yrityksen kannalta erittain térkea tekijg, silla huono sijainti tulee varmasti karkottamaan
ainakin osan potentiaalisista asiakkaista. Tassakin tutkimuksessa on kaynyt ilmi yrityksen sijainnin
heikkous. Yritys sijaitsee Porvoossa kaupungin laidalla syrjdisalla tehdasalueella, jonne on hyva tulla
omalla autolla tai muulla kulkuvalineelld. Keskustasta tai kaupungin toiselta puolelta taas padsee sa-
lille erittdin kehnosti, silla valimatka on useita kilometreja ja julkisillakaan ei salille paase. Sijainti on
useiden vastanneiden mielesta suurin kehityskohde ja yrityksen tulevaisuutta pohdittaessa on hyva

ottaa sijainti huomioon.

Yleisesti ottaen tutkimuksen tekeminen sujui hienosti ja runsas vastaajamaara on mahdollistanut
tydn onnistumisen. Yhteistydkumppanin nékyvyys sosiaalisessa mediassa on vaikuttanut runsaasti
siihen, kuinka tyfssa onnistutaan. Kyselya ei tarvinnut pitda avoimena kauaa ja yhteistyéhaluisen
yrityksen kanssa tyon toteutus sujui hyvin. Yksinkertaiset ja suoraan asiaan pureutuvat kysymykset,
hyva yhteistybkumppani seka oikeanlainen tydkalu kyselyn toteuttamiselle mahdollistivat tutkimuk-

sen onnistumisen ja tyon toteuttamisen.



24 (25)

6 POHDINTA

Opinndytetyon tekeminen on ollut hyvinkin opettavaista ja mielenkiintoista, silld aihe ja kohdeyritys
ovat lahelld sydantani ja tyon tekeminen on ollut aiheen puolesta palkitsevaa ja mielekasta. Lahtei-
den etsiminen tyon faktapuolen vankistamiseksi ei ollut kovinkaan haastavaa ja kyselyn toteuttami-
nenkin sujui mallikkaasti. Yhteistydkumppani 16ytyi my6s vaivattomasti ja olenkin kiitollinen yritta-

jalle, silld han antoi vapaat kadet tyén tekemiselle ja mahdollisti opinndytetyoni tekemisen.

Onnistumiset ja vaivaton tydskentely eivat kuitenkaan kerro koko totuutta tyon etenemisesta. Suurin
haaste tyon suunnittelulle ja toteutukselle on ollut ehdottomasti aikataulutus, silla alkuperaisen
suunnitelman mukaan tyon olisi pitanyt olla jo valmis ja palautettuna. Useampi muutto, tutkintoon
kuuluva ty6harjoittelu seka tyollistyminen vakituiseksi tydntekijaksi ovat hidastaneet tyoni etene-
mista. Itse tutkimus on toteutettu syksylld, mutta valissa on viikkoja, kun tyota ei ole tehty ollen-

kaan. On toki myds viikkoja, kun tyd on edennyt hyvin ja dokumentointi on ollut vaivatonta.

Opinndytetyon tekemisen haasteeksi koen myos faktojen ja omakohtaisten kokemusten oikeanlaisen
hyddyntdmisen ja niiden erottamisen. Omakohtaista kokemusta on kertynyt erilaisilta kuntosaleilta
jo yli kymmenen vuoden ajalta. Minulle on myds iskostunut takaraivooni ajatus siita, mitd kuntosali-
bisnes on ja millainen on hyva kuntosali. Tasta johtuen tuntui vaikealta miettia muiden ajatuksia sa-
leihin liittyen ja esimerkiksi kyselyssa pohdittiin kuntosalia useammasta eri nakékulmasta. Vaikka
kokemusta olisikin paljon ja olettaisi tietdvan aiheesta kaiken, on harvoin olemassa ainoastaan yhta
totuutta.

Lahteita etsiessani olen pyrkinyt lahdekriittisyyteen ja koen onnistuneeni siina hyvin. Olen Ioytdnyt
faktatietoa ja tydssé kaytettyjen lahteiden takana on uskottavia tutkimuksia ja tutkijoita. Oma tietoi-
suus aiheesta auttoi myds paljon lahteita valittaessa, silla pienikin tietoisuus aiheesta luo varmuutta

faktan kirjoittamiselle.

Selityksia tyon viivdasymiselle 16ytyy vaikka kuinka paljon, mutta fakta on se, etta aikataulutus olisi

pitédnyt tehda paremmin ja aikataulusta olisi myds tarkea pitaa kiinni. Jos alkaisin nyt uudelleen ty6s-
tamaan opinndytety6td, niin tdhan asiaan panostaisin eri tavalla. Tydn eteneminen aikataulussa hel-
pottaa arkea huomattavasti, silla muuten kaikki tyot ja askareet saattavat kaatua paalle samanaikai-
sesti. Varmistaisin siis myds, etta voin opinndytetybhon paneutuessa keskittya ainoastaan tyon teke-

miseen, silla muut hairidtekijat hidastavat tydn etenemisté ja ndin viivastyttavat myds valmistumista.

Kaiken kaikkiaan prosessi on ollut haastava, mutta mielekds tehda ja opettavainen. Ala on todella
kilpailtu ja on hieno nahda ja tehda yhteisty6ta yrityksen kanssa, joka on onnistunut erottautumaan
massasta olemalla erilainen ja tarjoamalla parasta mahdollista palvelua seka laatua. En koe ollen-
kaan mahdottomaksi alalle hakeutumista tai esimerkiksi oman kuntosalin perustamista. Opinnayte-
tydn myd6ta olen saanut perehtya aiheeseen vield entista tarkemmin ja koen oppineeni paljon niin

alasta, kuin myds tutkimuksen tekoon liittyvista asioista.
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