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Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Liike Oy on Méntéssd toimiva yritys, joka aloitti toi-
mintansa helmikuussa vuonna 2011. Koska kyseessd on melko uusi yritys, haluttiin sel-
vittdd keinoja uusien asiakkaiden hankkimiseksi ja potentiaalisten asiakkaiden tavoitta-
miseksi aloittavalle yritykselle. Opinnéytetyon tarkoituksena oli kartoittaa Liikunta- ja
Hyvinvointikeskus Liikkeen asiakaskuntaa kahden erilaisen asiakaskyselyn avulla, ja
kyselyistd saatujen tietojen perusteella voitiin suunnitella uusasiakashankinnan keinoja.
Asiakaskyselyt tehtiin erikseen Liikkeen jdsenille sekd uusille kévijoille. Uusilla kévi-
joilla tarkoitetaan sellaisia Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Liikkeen asiakkaita, jotka
eivdt ole vield jdsenid. Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Liikkeen jdsenille tehty kysely
toteutettiin sdhkdisen e-Lomake ohjelman avulla. Uusille kévijoille tehty kysely toteu-
tettiin sekd sdhkdiselld e-Lomakkeella ettd kirjallisella lomakkeella. Asiakaskyselyt
toteutettiin syksylld 2011 ja vastausaikaa oli yhden kuukauden ajan.

Asiakaskyselyihin saatiin erittdin hyvin vastauksia. Liikunta- ja Hyvinvointikeskus
Liikkeen jdsenille tehdyn kyselyn vastausprosentti oli 40 prosenttia ja uusille kévijoille
tehtyyn kyselyyn saatiin vastauksia 22 kappaletta. Asiakaskyselyissd tirkeimpéné asia-
na oli selvittdd mistd asiakkaat ovat kuulleet Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Liikkeesta.
Tédmin selvittdminen oli erityisen hyddyllistd yrityksen uusasiakashankinnan suunnitte-
lun kannalta, koska saatiin tietoon tehokkaimmat keinot potentiaalisten asiakkaiden
saavuttamiseksi. Jasenille tehty kysely oli hieman laajempi kuin uusille kavijéille tehty
kysely. Se sisélsi kysymyksid liittyen asiakastyytyvidisyyteen ja sen avulla selvitettiin
myos jdsenten aktiivisuutta Liikkeen palveluiden kdyttdmisen suhteen. Uusilta kdvijoil-
td sen sijaan selvitettiin millaiseksi he kokevat Liikkeen palvelutarjonnan. Uusilla kévi-
joilla ei vield ole paljoa kokemusta Liikkeen palveluista, joten heiltd haluttiin padasiassa
selvittdd mistd he ovat kuulleet Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Liikkeestd sekd mink&-
laisia toiveita tai palautetta heilld on antaa Liikkeelle uuden kdvijan nikokulmasta.

Kyselyiden pohjalta tehokkaimmat tavat joilla asiakkaat oli tavoitettu olivat sanomaleh-
ti, ja suurin osa asiakkaista oli kuullut Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Liikkeestd joltain
tuttavapiiristddn. Liikkeen kannattakin panostaa asiakastyytyvidisyyteen, koska tulosten
perusteella asiakkaat vievét eteenpdin saamaansa kuvaa yrityksestd ja sen palveluista.
Sanomalehti on toiseksi tehokkain tapa tavoittaa potentiaalisia asiakkaita, joten lehti-
mainontaankin kannattaa panostaa. Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Liikkeelle erinomai-
nen tapa tehostaa uusasiakashankintaa on jérjestdd erilaisia teemapéivid ja tapahtumia.
Teemapdivien ja tapahtumien kuten avoimien ovien pdivin avulla saadaan potentiaalisia
asiakkaita tutustumaan Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Liikkeeseen ja sen palveluihin.

Asiasanat: Yrittdjyys, asiakkaat, markkinointi, liikunta.
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The purpose of this study was to gather information on the current members of Liike
and to gain new customers. With the help of this information it was possible to plan the
ways to reach potential customers for the company. Liikunta- ja Hyvinvointikeskus
Liike Oy is a company based in Manttd-Vilppula and it was established in February
2011.

The data was collected from 154 members and 22 new customers. The inquiry to the
members was carried out as an electronic form, which was sent to the current members
by email. The inquiry to the new customers was carried out as an electronic form which
was available on the website, or the customers were able to answer a questionnaire at
Liike. The most important question was to find out how members and new customers
learnt about Liike, because this information makes it possible to plan marketing.

These results suggest that a good way to reach customers is to advertise in newspapers.
Most respondents had heard about Liike from a friend, relative or other acquaintances.
That is why customer satisfaction is important to Liike and it should be maintained and
improved constantly.

A great way to reach potential customers for Liike could be arranging various kinds of
events. By arranging theme days and open days Liike can attract potential customers to
visit the company and learn about the services and goods offered by Liike.

Keywords: Entrepreneurship, customer, marketing, exercise.
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1 JOHDANTO

Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Liike perustettiin Manttddn alkuvuodesta 2011. Liike
tarjoaa asiakkailleen laadukkaan ja toimivan kuntosalin, erilaisia kuntosalipalveluja ja
ryhmaliikuntatunteja tunnetulla Les Mills -konseptilla. Liike on saanut paikkakunnalla

hyvén vastaanoton ja se onkin kerdnnyt laajan asiakaskunnan.

Uudelle yritykselle ja yrittdjille 16ytyy paljon haasteita, varsinkin aivan yrityksen alku-
vaiheilla. Yksi suurimmista haasteista on varmasti asiakkaiden hankinta yritykselle.
Uusien asiakkaiden hankinta on jatkuvasti ajankohtainen asia ldhes kaikille, jo kauem-
minkin toimineille yrityksille. Asiakashankinta on kuitenkin erityisen tdrkedd yrityksen
alkuvaiheilla, jotta saadaan luotua kannattava asiakaskunta, ja ndin yrityksen toiminta

saadaan hyvin kdyntiin ja my0s yrityksen tulevaisuus ndyttiméan hyvélta.

Téssd opinndytetydssd kasitelldén Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Liikkeen uusasia-
kashankintaa. Aihetta ldhestytdén kertomalla aloittavasta yrityksestd, asiakashankinnas-
ta sekd kuntosalitoimialasta Suomessa. Tydssd kerrotaan my0s hieman alan markki-
noinnista. Ty0ssa selvitetdén miten Liikkeen kannattaisi markkinoida ja mainostaa itse-

ddn alueella, jotta tavoitettaisiin mahdollisimman suuri joukko potentiaalisia asiakkaita.

Yksi osa opinndytetyotd on asiakaskyselyt, jotka tehtiin erikseen Liikkeen nykyisille
jasenille ja uusille kévijoille. Asiakaskyselyiden pohjalta selvitettiin muun muassa
minkélaisia asiakkaita Liikkeelld on ja miten heidét on tavoitettu. Uusasiakashankinnan
kannalta oli tirkedd ottaa selville kyselyiden avulla paras ja tehokkain tapa asiakkaiden

tavoittamiseksi.

Asiakaskyselyitd oli kaksi erilaista, joissa kartoitettiin muun muassa miltd paikkakun-
nalta asiakkaat ovat, minkéd ikiisid he ovat, minkilaisia toiveita heilld on yritystd koh-
taan ja minkalaisiksi he kokevat yrityksen palvelut. Nykyisille jdsenille tehtdva kysely
oli hieman laajempi, koska heiltd haluttiin kerdtd my0s palautetta liittyen Liikkeen tar-
joamiin palveluihin. Uusille kavijdille tehtdvd kysely oli melko lyhyt, koska heilld ei
vield ole paljoa kokemusta Liikkeen palveluista. Kyselyiden pohjalta voidaan suunnitel-
la uusasiakashankintaa tulevaisuudessa, koska saatiin selville yrityksen vahvuuksia

asiakasnidkokulmasta.



2 ALOITTAVA YRITYS

2.1 Yrityksen alkuvaiheet

Uutta yritystd perustaessa yrittdjélld on edessdéin monia haasteita, ja yrittdjan tulee olla
varautunut siihen, ettd uudella yritykselld kestdé aikaa saada toimintansa vakaalle poh-
jalle ja tuottavaksi. Yleensd uudella yritykselld voi mennd parikin vuotta ennen kuin
yritys alkaa tuottaa voittoa ja tulee kannattavaksi yrittdjdlle. Yrittdjélld tuleekin olla hy-
vt ja harkitut suunnitelmat jo yrityksen perustamisvaiheessa liittyen muun muassa tar-
jottaviin palveluihin, tuotteisiin ja potentiaalisiin asiakasryhmiin. Myo0s yrityksen talous
tulee jirjestdd ja suunnitella huolellisesti, kuten verotukseen ja vakuutuksiin liittyvit

asiat.

Erilaiset riskit ja ongelmat, joita yritykselle mahdollisesti tulee eteen, tulee huomioida
toimintaa suunniteltaessa. Kaiken kaikkiaan tulee ottaa selvii, ennakoida ja tehdé suun-
nitelmia niin pitkdlld kuin lyhyelld tdhtdimelld ennen kuin perustaa uuden yrityksen.
Néiden ennalta tehtyjen toimien avulla yritys takaa itselleen hyvin ja kannattavan tule-

vaisuuden ja osaa varautua mahdollisiin tuleviin ongelmiin.

Yrityksen perustaminen ldhtee aina yritysidean suunnittelusta. Yritysidean suunnittele-
miseen kuuluu ensisijaisesti liikeidean médrittely, joka kannattaa tehda huolella, koska
sen pohjalle perustuu koko yritystoiminta. Liikeidean ei valttdmaitta tarvitse olla kovin-
kaan omaperiinen tai ainutlaatuinen, kunhan se on toimiva ja yritys menestyy. Liikeidea
kuvaa mitd myydéén, kenelle myydédén ja miten myydddn. Muita suunnittelemisen ar-
voisia asioita ovat muun muassa toimintatapa, visio, asiakkaat, tuotteet, palvelut ja toi-
miala. Kun kaikki suunnitelmat ja selvitykset yritystd varten on tehty, pitdd huolehtia
kuntoon kaikki yrityksen perustamiseen liittyvdt kdytdnnon toimet, kuten lupa- ja ilmoi-
tusasiat, verotus, rahoitus ja kaikki mité yritystoimintaan liittyy. Hyvin tehdyn valmiste-

lu- ja pohjatyon jilkeen uudella yritykselld on kaikki mahdollisuudet menestyé.

Toimintakyky kuvaa hyvin néitéd jo edelld mainittuja yrityksen valmiuksia toimia erilai-
sissa eteen tulevissa tilanteissa. Matti Vilkkumaa kuvaa toimintakykya kirjassaan Viisas

yritys seuraavasti: “Toimintakyky tarkoittaa kyky# toimia ennakoivasti, tehokkaasti,
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jarkevésti ja menestyvisti kaikissa toimintatilanteissa. Toimintakykyé voidaan ylldpitaa

ja kehittda ottamalla huomioon sen eri ulottuvuudet.” (Vilkkumaa 2007, 43.)

Yrityshankkeen vahvuuksia ja heikkouksia on hyvid arvioida SWOT-analyysin avulla.
SWOT-analyysi on hyddyllinen véline liikeidean ja yrityksen toimintaympériston kriit-
tiseen arviointiin. Analyysia voi kdyttdd halutessaan myds tuotteen mahdollisuuksien
arvioimiseen. SWOT-analyysi esitetdén yleensd siten, ettd vahvuudet ja heikkoudet ovat
yrityksen sisdisid tekijoitd. Uhat ja mahdollisuudet ovat yrityksen ulkopuolisia ja tule-
vaisuudessa mahdollisesti tapahtuvia tekijoitd. Analyysin luotettavuutta voi kuitenkin
heikentdd todellisten vahvuuksien, heikkouksien, uhkatekijoiden ja mahdollisuuksien
puutteellinen selvittdminen. Totuudenmukaisuus ja riittdva selvittdiminen onkin siis eri-
tyisen tirkedd tehdessd analyysid. (Meretniemi & Ylonen 2008, 34.) Oikein ja huolella
tehtynd SWOT-analyysi tuo paljon hyotyja yrityksen toiminnan tarkastelemiseen.

2.2 Asiakashankinta

Uudella yrittdjalla pitdd olla jo yrityksen suunnitteluvaiheessa tiedossa potentiaaliset
asiakasryhmét. Ennakoimalla aloittavan yrityksen asiakasryhmid osataan suunnitella
yrityksen toimintaa ja osataan my0s suunnata mainontaa ja markkinointia alusta ldahtien

potentiaalisten asiakasryhmien tavoittamiseksi.

Yritykset tarvitsevat asiakkaita toimintansa pyorittimiseen. Ensimmadinen asia ldhdetta-
essd toteuttamaan asiakashankintaa uudelle yritykselle, on rajata erilasia asiakaskohde-
ryhmia joita 1dhdetddn tavoittelemaan. Asiakkaita tulee rajata erilaisiin kohderyhmiin ja
pohtia mitkd ndistd kohderyhmistd ovat yrityksen toiminnalle tirkeimpid, eli minké&lai-
sia potentiaalisia asiakkaita ldhdetéédn tavoittelemaan. Kohderyhmié rajaamalla ja tutki-
malla osataan suunnitella paremmin markkinointia ja saadaan tavoitettua mahdollisim-
man monia yritykselle tirkeitd asiakasryhmid. Mainontaa ja markkinointia tietylle koh-
deryhmaélle suuntaamalla saadaan asiakashankinnasta mahdollisimman tehokasta ja

tuottavaa.

Asiakkaiden tavoittamiseksi kdytetddn monenlaisia mainonnan ja markkinoinnin keino-
ja. Markkinointia suunnitellessa pitdd olla tiedossa keitd yritetdén markkinoinnilla ta-

voittaa. Markkinoinnin toteuttamisen vélineitd valitessa on silloin ennakoitavissa miten
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saadaan yhteys tavoiteltuun kohderyhméan. Markkinoinnin vilineend voi kohderyhmés-

ta riippuen olla esimerkiksi sanomalehti, internet tai televisio.

Yrityksen nykyiset asiakkaat saattavat vaikuttaa uusasiakashankintaan kertomalla yri-
tyksestd, sen palveluista seki tuotteista tuttavilleen, ja ndin saattavat houkutella yrityk-
selle uusia asiakkaita. Jos nykyisen asiakkaan kokemukset yrityksestd eivét ole hyvii,
saattaa se vaikuttaa hinen antamaansa kuvaan yrityksesté tuttavapiirilleen negatiivisesti.
Siksi onkin tarkedd huolehtia myds nykyisistd asiakassuhteista ja kuulla heiltd palautetta
saannollisin véliajoin, jotta yrityksen toimintaa osataan suunnitella ja kehittdd oikeaan
suuntaan. Yrityksen toiminnan kannalta on yleensd kannattavinta yrittdd luoda mahdol-
lisimman pitkié ja hyvin toimivia asiakassuhteita, koska yritykseltd kuluu aina resursse-
ja uusien asiakkaiden hankkimiseen. Jos asiakassuhde jostakin syystd kuitenkin katkeaa,
kannattaa yrittdd ottaa selvdd miksi nédin kévi, koska siten voidaan tehdd parannuksia

tulevaisuutta ajatellen ettei samaa tapahtuisi uudelleen.



3 YRITYS JA ASTIAKKAAT

3.1 Kohderyhmait

Aivan ensimmadiseksi on tarpeen kartoittaa yrityksen kohderyhma eli se joukko, jonka
yritys katsoo itselleen tuottavimmaksi ja halutuimmaksi. Kohderyhmié voi yritykselld
olla useampikin. Kohderyhmé voi olla suppea tai laajempi, kuitenkaan liian suureksi
kohderyhmaii ei kannata médritelld, koska silloin se voi olla tehoton. Myds liian pieni
kohderyhma voi olla yritystoiminnalle haitaksi, silld se ei vilttimattd tuota edellytyksid
kannattavalle yritystoiminnalle. Asiakasryhmien tutkiminen on hyodyllistd yrityksen
toiminnan kannalta, koska se auttaa suunnittelemaan yrityksen tulevaisuutta. Tutkimalla
nykyistd asiakaskuntaa saadaan arvokasta tietoa toiminnan kehittdmistd varten, ja tar-

peen vaatiessa saadaan apua toiminnan parantamiseen.

Asiakaskohderyhmin selvittdmisessd on monia huomionarvoisia avainkysymyksié.
Néama selvitettdvit asiat voidaan Vilkkumaan (2007, 86) mukaan tiivistidd siten, ettd
tulee selvittdd yrityksen nykyinen asiakaskunta eli mikd on tdménhetkinen asiakaskoh-
deryhmad ja miten tdmén kohderyhmén asiakkaat tulevat muuttumaan tulevaisuudessa.
Tulee ottaa selvdd minkélaisia ovat kohderyhmén asiakkaiden toiveet ja tarpeet tilla
hetkelld, ja miten ne tulevat muuttumaan ajan kuluessa. (Vilkkumaa 2007, 86.) Asia-
kaskohderyhmén selvittiminen on suurelta osin tulevan ennakointia ja niistd tehtdvien
paidtelmien mukaan toimimista, jotta osataan vastata asiakkaan kysyntddn juuri oikeaan
aikaan. Asiakaskohderyhmén mairittelyssd on pohjana yrityksen nykyinen asiakaskunta
ja heidén toimintansa ja sen muuttumisen ennakointi. Yrityksen asiakasryhmien seu-
raaminen aika ajoin auttaa yritysté liséksi nikemain, kuinka hyvin on saavutettu halutut

kohderyhmit.

Meretniemi ja Y1onen (2008, 27) kuvaavat erinomaisesti erilaisia asioita joita varsinkin
uuden yrittdjén tulee ottaa huomioon tarkastellessaan asiakaskuntaansa. Ldhtokohtana
on pohtia keitd ovat yrityksen tirkeimmét asiakkaat ja asiakasryhmét. Tamén jdlkeen
tulee pohtia minkélaisia yrityksen asiakkaat ovat, missd he mahdollisesti sijaitsevat,
mitd ovat heiddn tarpeensa ja miten heiddt on mahdollista tavoittaa. Aloittavalle yritta-
jélle on hyddyllistd ja suositeltavaa kiinnittdd huomiota myo6s asiakkaiden suhtautumi-

seen markkinoilla jo oleviin tuotteisiin ja palveluihin.
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Yritys voi 10ytdd ostovoimaltaan ja kulutustottumuksiltaan kannattavimmat asiakkaat
asiakaskartoituksen avulla. Asiakaskartoituksen avulla loydettyihin kannattavimpiin

asiakkaisiin voidaan kohdistaa myyntitoimet ja ndin edistdd yrityksen menestymista.

(Meretniemi & Yl1onen 2008, 27.)

Kuntokeskustoimialalla asiakkaita ryhmitellddn yleensd iin mukaan. Asiakasryhmid
voidaan jakaa tarkasti idn mukaan, tai suuripiirteisemmin esimerkiksi nuoriin, aikuisiin
tai seniorikansalaisiin. Suomen Kuntoliikuntaliiton Kuntokeskusbarometrissd vuodelta
2010 kuntokeskusasiakkaat on ryhmitelty idn mukaan aina 20-vuotiaasta 60-vuotiaaseen
saakka kymmenen vuoden vilein. Kuntokeskusbarometrissa selvidd muun muassa yli
40-vuotiaiden osuuden lisddntyminen yksityisissd kuntokeskuksissa. (Suomen Kuntolii-

kunnan Kuntokeskusbarometri 2010, 18-19.)

Kuntokeskusalalla toinen hyddyllinen asiakasryhmittelyn menetelmé on jakaa asiakkai-
ta ryhmiin heidén toimensa mukaan, kuten tydssékdyvé, opiskelija, eldkeldinen tai kou-
lulainen. Omana ryhménédén voi olla myds urheiluseurat ja yritysasiakkaat. Yritykset
ovat nykyisin melko tdrked asiakaskunta kuntokeskusten liikevaihdon muodostumisen
kannalta, joitakin poikkeuksia lukuun ottamatta. Yritysten kanssa tehtyjen sopimusten
osuus yksityisten kuntokeskusten liikevaihdosta on sédilynyt melko lailla ennallaan ver-
rattuna vuonna 2003 tehtyyn barometriin, eli se on vajaan viidenneksen tasolla. (Suo-
men Kuntoliikunnan Kuntokeskusbarometri 2010, 18-19.) Erilaiset asiakasryhmit huo-
mioidaan yleensd kuntokeskusten palveluiden hinnoittelussa. Esimerkiksi opiskelijoille

ja eldkeldisille on alennettuja hintoja suuremmissa kuntokeskuksissa.

3.1.1 Segmentointi

Térkein kriteeri valittaessa tavoitemarkkinoita ja kohdesegmenttejd on segmentin tuot-
toisuus yritykselle. Muita yleisesti kdytettyjd valintaperusteita ovat muun muassa seg-
mentin selkeys, differoitavuus eli kuinka hyvin tuote voidaan erilaistaa kullekin seg-
mentille, koko ja saatavuus seké kuinka hyvin markkinointia voidaan ja pystytdadn koh-
distamaan segmentille. Segmentointi on silloin onnistunutta ja toimivaa, kun voidaan
jokaiselle segmentille laatia tehokkaita markkinointiohjelmia asiakkaiden houkuttelemi-

seksi ja palvelemiseksi. (Viitala & Jylhd 2007, 108.)
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Kuluttajamarkkinoilla segmentoinnin perusteina kiytetdin yleenséd kriteereind maantie-
teellisid tekijoitd, asiakkaiden kédyttdytymistd, demokrafisia tekijoitd, psykografisia teki-
joitd sekd hyotyyn ja kdyttotilanteeseen liittyvid tekijoitd. Niistd segmentoinnin perus-
teista maantieteellinen segmentointi on harvinaisempaa. Yleisemmin kéytetdén niin
sanottua geodemografista segmentointia, jossa asiakkaita ryhmitelldén esimerkiksi
asuinpaikan tai asuinmuodon mukaan. Geodemografisia segmenttejd ovat muun muassa

védhintddn kolmen huoneen ja keittion rivitaloasuntojen asukkaat tai pientalovaltaiset

lapsiperhealueet. (Viitala & Jylhd 2007, 108.)

Kuluttajia voidaan ryhmitelld myds heidén kiyttdytymisensd mukaan. Tyypillisid kéyt-
tadytymisen mukaan rajattavia segmenttejd ovat suurkayttijit, pienkayttéjat, ei-kéyttdjit
ja kilpailevien merkkien kéyttdjit. Tamantyylisen segmentoinnin perustaksi on hyva
selvittdd esimerkiksi kdyttokertoja, kéyttotilanteita, ostoperusteita ja ostouskollisuutta.

(Viitala & Jylha 2007, 109.)

Demografista segmentointia on erilainen perhemalliin perustuva eldminvaihemalli, jos-
sa siis taloudet luokitellaan koon ja perheyhteison mukaan. Muita perinteisempid demo-
grafisia tekijoitd ovat tulot, ikd ja sukupuoli. Fyysinen ikd on kuitenkin menettiméssi
merkitystddn segmentointikriteerind monissa tuoteryhmissd. Hyvéind esimerkkind toimii
tilanne, jossa saman rock-levyn voi ostaa 20- tai 40-vuotias kuluttaja. Tuote itsessdén
voi olla kumpaakin kiinnostava. Erilaisten ikdryhmien tavoittamisen onnistuminen tuo-
kin siis haastetta demografisen segmentoinnin pohjalta tehtyyn markkinointiviestintién.

(Viitala & Jylhd 2007, 109.)

Niin kutsuttu eldméntyylikuluttaminen on erilaisten tutkimusten mukaan kasvussa ja sen
takia psykografinen segmentointi heréttda erityistd kiinnostusta tdné pdivéni. Psykogra-
fiset tekijat ovatkin yha tirkedmméssi osassa kohdeasiakkaiden valinnassa. Psykografi-
sia tekijoitd ovat muun muassa kuluttajien mielipiteet, arvot, eldméntyyli ja harrastuk-
set. Erds segmentointimalli erottelee kuluttajia neljddn eri ryhméén: valtavirtaan, eteen-
pdin pyrkijoihin, menestyjiin ja uudistajiin. Kuluttajia voidaan siis ryhmitelld my0s sen
mukaan, kuinka avoimia heidén oletetaan olevan muutoksille. (Viitala & Jylhd 2007,

109.)

Kuntosalitoimialalla segmentoinnissa kannattaa hyodyntdé erilaisten trendien muodos-

tumista. Nykyisin on vallalla kaikenlainen itsestdin huolehtimisen trendi ja eldméinta-
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pamuutokset. Namé ovat sellaisia aiheita, joita on helppoa hyddyntdd kuntosalitoi-
mialalla. Segmentoinnissa olisikin hyvad huomioida perinteisten ikdsegmentoinnin lisik-
si tdllaisia eldmadntapamuutokseen tdahtddvid potentiaalisia asiakkaita. Heille voisi koh-
distaa esimerkiksi markkinointia eritavoin kuin jollekin i&n mukaan jaotellulle asiakas-
ryhmalle. Kuntosalitoimialalla voisi kdyttdd enemméan mielikuvitusta ja ideoida uusia
segmentointitapoja muiden perinteisempien tapojen lisdksi. Perinteisempid segmentoin-
titapoja kuten demografista segmentointia, jossa segmentoidaan muun muassa ién ja
sukupuolen mukaan, ei tulisi kuitenkaan unohtaa. Kuntosalitoimialalla kannattaa pitdd
mielessd ikd- ja sukupuoli tekijoilld jaotellut asiakassegmentit, koska heille on helppoa
ja tehokasta suunnata esimerkiksi markkinointia, sekd suunnitella erilaisia palveluita ja

palvelukokonaisuuksia.

3.1.2 Segmentoinnin hyodyt

Palvelun tai tuotteen hydtyyn ja kéyttotilanteeseen perustuva segmentointi erottelee
asiakkaat ryhmiin heiddn asenteidensa ja kayttokdyttotapojensa mukaan. Asiakkaan
tuotteesta tai palvelusta saama hydty on sitd, ettd hin saa tuotteen tai palvelun avulla
jonkin asian hoidettua. Osa kuluttajista voi tehdéd ostopédétdksensd alhaisimman hinnan
mukaan, kun taas osa erinomaisen palvelun mukaan. Sama tuote voi siis olla erilaisessa
roolissa eri asiakkaille, esimerkiksi matka saattaa olla toiselle tydmatka ja toiselle lo-
mamatka, jolloin asiakkaat voivat kiinnittdd huomioita eri asioihin ostopditostién teh-

dessd. (Viitala & Jylha 2007, 109.)

Segmenttien médrittelyn jdlkeen voidaan alkaa selvittimédén mité segmenttien asiakkaat
erityisesti arvostavat ja mitd he pitavit tarkednd tehdessdin ostopédatoksid. Sen jilkeen
voidaan tuotetta tai palvelua alkaa kehittdméén, jotta se tdyttéisi asiakkaiden tarpeet ja
odotukset. Eli tuote profiloidaan vastaamaan asiakasmielikuvaa. Kannattavaa on myds
arvioida markkinoilla toimivien muiden kilpailijoiden sijoittumista asiakkaiden silmissi
tarkeiden osto- ja valintakriteerien mukaiseen kenttddn. Tdméankaltaisen arvioinnin pe-
rusteella yritys valitsee houkuttelevimmat ja kannattavimmat segmentit ja omat kohde-
markkinansa. Yritys pyrkii hakemaan oman paikkansa muiden markkinoilla olevien
yritysten joukossa ja varmistamaan erilaistumisensa néiden kilpailijoiden joukosta. Tétd
kutsutaan asemoitumiseksi eli positioimiseksi. Huolellisesti tehdyn segmentointiproses-

sin ansiosta voidaan luoda toimiva markkinointiohjelman ja markkinointikeinojen yh-
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distelmd. Positoinnin voidaan katsoa onnistuneen kun tuotteella tai palvelulla on kestavi
kilpailuetu, jonka perusteella asiakas tekee valinta- ja ostopddtoksen. (Viitala & Jylhd

2007, 110.)

3.1.3 Asiakkaiden tavoittaminen

Asiakaskohderyhmén valinta eli segmentointi on tdrkedd seki strategisesti ettd markki-
noinnin kannalta. Segmentointi liittyykin keskeisesti markkinointiin ja sen suunnitte-
luun. Kun tuotteelle valitaan sopivat kohderyhmét, voidaan laatia tehokas markkinoin-
tiohjelma. Thmisten tarpeiden, eldméntyylien ja ostokdyttdytymisen muuttuminen tekee

segmentoinnista haasteellista. (Viitala & Jylhd 2007, 107.)

Tuotteen tai palvelun markkinat koostuvat kaikista mahdollisista asiakkaista, joilla on
riittdva motivaatio, maksukyky ja tilaisuus hankkia tietty tuote. Segmenteissé, eli poten-
tiaalisten ostajien joukosta valituissa ryhmissd, voidaan tunnistaa kaikille yhteisid sa-
manlaisia tarpeita. Ndiden ryhmien ihmisten oletetaan reagoivan samalla tavalla mark-
kinoijan toimenpiteisiin. Kohderyhmikseen yritys voi valita myds massamarkkinat,

jolloin se tarjoaa samanlaista tuotetta kaikille. (Viitala & Jylha 2007, 107.)

Usein yritykset harjoittavat kuitenkin kohdennettua markkinointia ja suunnittelevat tuot-
teensa yhdelle tai useammalle asiakaskohderyhmadlle. Téllaista kutsutaan valikoivaksi
tuote- tai markkinointierikoistumiseksi. Tdlloin yritys differoi eli erilaistaa tuotteen kul-
lekin segmentille kiinnostavaksi. Asiakaskohtaista markkinointia harjoittavat yritykset
sopeuttavat tarjontansa erikseen kullekin asiakkaalle eli yritykset rddtiloivét tarjontansa

yksittéisille asiakkaille sopiviksi. (Viitala & Jylhd 2007, 107.)

Markkinointia voidaan toteuttaa segmentoimatta koko markkinoille, segmentoida ja
keskittyd yhteen segmenttiin tai tarjota eri segmenteille erilaisia palveluja ja tuotteita.
Pienin mahdollinen segmentti on one-to-one —ajattelun yksittdinen asiakas. (Viitala &
Jylhd 2007, 107.) Tarkimpaan ja menestyksekkdimpadn markkinointiin paéstién keskit-
tymalld mahdollisimman pieneen asiakasryhmédn. Téllainen tapa ei vdlttimatta ole yri-
tyksen kannattavuuden kannalta paras vaihtoehto, vaan ennemmin kannattaa laajentaa
markkinointia suuremmalle ryhmélle, jolloin saatavien asiakkaiden médérd voi olla suu-

rempi ja markkinointi yrityksen toiminnalle tuottavampaa.
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Kuntosalialalla erittdin hyvé tapa tavoittaa uusia potentiaalisia asiakkaita on jdrjestdd
jonkinlainen tapahtuma, kuten avoimien ovien péivd. Avoimien ovien pdivdssd kaikki
yrityksestéd kiinnostuneet ihmiset padsevét tutustumaan yritykseen, sen tiloihin ja palve-
luihin veloituksetta. Tapahtumapéivassd kannattaa tehdd myos jonkinlainen kysely uu-
sille kdvijoille, jotta saadaan tarkedd tietoa liittyen esimerkiksi juuri uusien asiakkaiden
tavoittamiseen. Voidaan tiedustella muun muassa mistd he ovat kuulleet yrityksestd,
jolloin voidaan suunnitella ja tehostaa markkinointia tulevaisuudessa. Tarkedd on myos
ottaa selville, mitd odotuksia ja toiveita uusilla kdvijoilld olisi yritystd kohtaan ja millai-
seksi he kokevat yrityksen. Niilld keinoin saadaan hyvii tietoa, ja palautteen pohjalta
on mahdollista parantaa yrityksen toimintaa ja palveluita sekd nykyisten ettd uusien

asiakkaiden toiveet ja odotukset tayttiviksi.

3.2 Markkinointi

Erilaisten kohderyhmien muodostuttua voidaan alkaa suunnitella yrityksen markkinoin-
tia. Markkinoinnin avulla pyritddn saavuttamaan halutut kohderyhmit ja potentiaaliset
asiakkaat mahdollisimman tehokkaasti ja kannattavasti. Huomion arvoista on myds
miettid mille kohderyhmille aletaan markkinoida, milld tavalla heidét olisi parasta saa-

vuttaa ja mitd markkinoinnin ja mainonnan keinoja olisi mahdollista kaytt4a.

Kohderyhmien valinnan perusteella valitaan my6s markkinointikeino eli milld tavalla
halutut kohderyhmét tavoittaisi parhaiten. Kuntosalialalla parhaiten toimivat varmasti
perinteisen lehtimainonnan liséksi internetissd tapahtuva mainostaminen. Varsinkin pie-
nilld paikkakunnilla toimivien yritysten etuna on asiakkaiden ja heidén tuttavapiirinsi
vélinen markkinointi. Yritys saa siis mahdollisesti markkinoitua itseddn niin sanotusti
ilmaiseksi, kun tyytyvédinen asiakas kehuu yritystd tuttavapiirilleen. Pitdd kuitenkin
muistaa, ettd yritykseen tyytymiton asiakas voi mainostaa yritystd tuttavapiirissdén
myo0s negatiiviseen sdvyyn. Asiakastyytyvdisyyteen panostaminen onkin tirkedd, ja
siten asiakastyytyviisyyden jatkuva selvittdminen ja kehittdiminen on yhteydessi yrityk-

sen markkinointiin.

Todella tehokas markkinointi- ja mainontakeino on jdrjestdd jonkinlainen tapahtuma,
jossa potentiaaliset asiakkaat pidsevit tutustumaan yritykseen ja sen tarjoamiin palve-

luihin. Yritys voi mainostaa itseddn muiden yritysten tai jarjestdjen jérjestamissd tapah-
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tumissa ja tilaisuuksissa toimiessaan esimerkiksi sponsorina tai olemalla muulla tavalla
mukana. Kannattaa kuitenkin ottaa etukdteen selvdd millainen on tdmén tapahtuman
jérjestdvan yrityksen asiakaskunta, jotta tiedetddn millaisia asiakasryhmiéd pdistdéin ta-
voittamaan. Jos toimitaan sponsorina esimerkiksi jossakin tapahtumassa ja halutaan
sielld tuoda esille omaa yritystd, tapahtuman pitdé olla sopiva oman yrityksen imagolle

ja tapahtumassa pitié olla potentiaalisten asiakkaiden joukko, jota tavoitellaan.

3.2.1. Segmentoitu markkinointi

Markkinoitaessa tietyille segmenteille voidaan puhua segmentoidusta markkinoinnista.
Segmentoitu markkinointi tarkoittaa, ettd kullekin segmentille markkinoidaan samaa
tuotetta tai sen eri versioita kdyttden erilaisia markkinointikeinoja. Yrityksen ei ole kan-
nattavaa markkinoida tuotettaan samalla tavalla jokaiselle asiakkaalle, silld asiakkaiden
tarpeet, tottumukset ja odotukset voivat erota toisistaan. Yritys tarvitsee erilaisia keinoja
riippuen siitd segmentisté, joka markkinoinnilla halutaan tavoittaa. Myds myyntitilan-
teessa kannattaa ottaa huomioon, ettd kuhunkin asiakkaaseen vetoavat erilaiset keinot.
Yleenséd kohderyhmien segmentointi edellyttddkin my0s tuotteen tai palvelun differoin-

tia eli erilaistamista. (Lahtinen & Isoviita 2004, 32.)

Segmentoidulla markkinoinnilla pyritddn saavuttamaan yrityksen korkeat myynti- ja
kannattavuustavoitteet. Segmentointia on erittdin hyodyllistd kédyttdd yrityksen alkuvai-
heilla, koska silloin saadaan markkinoinnista heti tehokkaampaa ja yritys saavuttaa
markkinoinnin onnistuttua haluttuja asiakasryhmidén. Segmentointia voidaan lisdksi

kayttad jo markkinoilla olevan tuotteen tai palvelun myynnin vauhdittamiseksi.

Yritykselld on valittavanaan vaihtoehtoisia toimintatapoja segmentoidun markkinoinnin
suhteen. Nditd ovat segmentoimaton markkinointi, segmentoitu markkinointi, keskitetty
markkinointi ja yksilomarkkinointi eli one-to-one —markkinointi. Aloittavan yrityksen
kannattaa aloittaa segmentoitu markkinointi selvittdmalld aluksi, mitd erilaisia tarpeita
se pystyy tyydyttimédn ja ketkd olisivat sen mahdollisia asiakkaita. Segmentoinnin
avulla yritys voi 16ytdd jo markkinoilla oleville tuotteilleen uusia kohderyhmii tai tuot-

teen uusia kayttdtapoja. (Lahtinen & Isoviita 2004, 32-33.)
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Segmentoimaton markkinointi tarkoittaa, ettd yritys ei ryhmittele asiakkaitaan segmen-
teiksi vaan kaikille potentiaalisille asiakkaille markkinoidaan samaa tuoteversiota. Seg-
mentoitu markkinointi taas tarkoittaa, ettd yritys on ryhmitellyt potentiaaliset asiakkaat
ja on valinnut tietyt segmentit kohderyhmikseen markkinoinnissa. Jokaiselle valitulle
segmentille markkinoidaan differoitua tuoteversiota kdyttden erilaisia markkinoinnin
keinoja. Segmentoidussa markkinoinnissa pddajatus on siis tuotteen tai palvelun erilais-

taminen eri kdyttdjaryhmille sopivaksi. (Lahtinen & Isoviita 2004, 32—-33.)

Keskitetty markkinointi eroaa segmentoidusta markkinoinnista siten, ettd keskitetyssd
markkinoinnissa yritys kohdentaa markkinointinsa vain yhteen valitsemaansa segment-
tiin. Yrityksen tulee valita se segmentti, jossa se uskoo olevansa vahvimmillaan. Yksi-
lomarkkinointi tarkoittaa sitd, ettd yritys tyydyttdd jokaisen asiakkaan yksil6lliset tar-
peet. Yksi asiakas on siten yksi segmentti. Tdllainen yksilomarkkinointi voi olla paras
ratkaisu sellaisilla markkinoilla, jotka ovat niin hajanaiset ettd segmenttien muodosta-
minen ei ole mahdollista milldén jarkevidlld kriteerilld. Tastd hyvidnd esimerkkind on
erilaisten paperikoneiden, teollisuusrobottien ja risteilyalusten markkinat, joilla markki-

noijat toimivat yksilomarkkinoilla. (Lahtinen & Isoviita 2004, 32-33.)

Kun aletaan toteuttaa segmentoitua markkinointia, tulee aivan aluksi asettaa markki-
noinnille tavoitteet joihin markkinoinnilla pyritddn. Kun tavoitteet ovat selvilld, markki-
nointi voidaan jakaa viiteen eri vaiheeseen. Ensimmaéiseksi tulee selvittdd yrityksen po-
tentiaaliset asiakkaat. Kun kaikki potentiaaliset asiakkaat ovat selvitetty, voidaan mééri-
telld markkinoiden segmentointikriteerit ja jakaa markkinat segmentteihin. Témén jal-
keen valitaan ne kohderyhmit, jotka halutaan markkinoinnilla tavoittaa. Markkinointi-
tapa tulee padttdd kohderyhmittiin, eli pitdé olla hyvin selvitettynd mik& markkinoinnin
keino tavoittaa parhaiten kunkin kohderyhmidn asiakkaat. Kun kaikki suunnittelu ja
taustatyd on tehty, voidaan toteuttaa markkinointi ja arvioida sen tulokset. (Lahtinen &

Isoviita 2004, 33.)

3.2.2 Markkinointistrategiat

Aloittavan yrittdjan suunnitellessa yrityksensd markkinointia on hyddyllistd miettid eri-

laisia markkinointistrategioita. Lamsén ja Uusitalon (2005, 89) mukaan palveluyrityk-

sen markkinoinnin strategiat voidaan jaotella kolmeen erilaiseen padryhméén: kilpailu-
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strategiat, palvelustrategiat ja asiakassuhdestrategia. Palveluyrityksen markkinoinnin
strategiaa suunniteltaessa on muistettava pitdd mielessd, ettd valitun strategian tulee aina
sopia yrityksen omiin sisdisiin voimavaroihin ja sithen ulkoiseen ympiristoon, jossa
yritys toimii. Jos yritys toimii esimerkiksi kilpailuympéristossd, on mahdollisesti paras
vaihtoehto keskittyd jonkinlaiseen kilpailustrategiaan. Yrityksen toimiessa verkostoym-
paristossd, tulee huomiota kiinnittdd enemmaén suhteiden hallitsemiseen. Markkinoinnin
strategian laatimisessa on tdrkedd myds yrityksen sisdiset voimavarat, eli yrityksen ih-

misten osaaminen ja tieto.

Palveluyrityksen markkinoinnin strategioista yksi on kilpailustrategiat. Kilpailustrategi-
at voidaan jakaa vield kolmeen pienempéddn ryhmédan: kustannusjohtavuus, erilaistami-
nen eli differointi ja keskittyminen eli fokusointi. Néité strategiavaihtoehtoja miettiessi
kannattaa ottaa huomioon, kohdistetaanko palvelut laajalle asiakasjoukolle vai tarkoin
médritellylle asiakasryhmélle. Jos palvelut kohdistetaan laajalle asiakasjoukolle eli ko-
konaismarkkinoille, tehokkaimmat strategiavaihtoehdot ovat tilldin joko erilaistaminen
tai kustannusjohtavuus. Jos taas keskitytddn markkinoimaan palveluja tietylle asiakas-
ryhmélle, kannattaa toteuttaa palvelun fokusointia eli keskittdmistd. (Ldmséd & Uusitalo

2005, 89-90.)

Kilpailuetu on tirked termi kun puhutaan kilpailustrategioista. Kilpailuetu tarkoittaa
sellaista palveluyrityksen osaamisen tai toiminnan aluetta, jolla yritys pystyy kilpailijoi-
taan paremmin tyydyttdmédn asiakkaan toiveet ja tarpeet. Asiakas siis arvostaa yritysti
ja valitsee ennemmin sen palvelun kilpailijoiden joukosta, juuri kilpailuetua tuottavan

seikan ansiosta. (Ldmsd & Uusitalo 2005, 89.)

Palveluyrityksen palvelustrategiat voidaan jakaa neljdén eri ryhméén: teknisen laadun
strategia, hintastrategia, imagostrategia ja asiakaspalvelustrategia. Tekniset laadun stra-
tegiassa palveluyrityksen perustana pidetdin teknisesti huippuluokkaa olevaa palvelua
tai laitetta. Yritys luottaa pddasiassa tdmén teknisen ratkaisun luomaan kilpailuetuun.
Strategia toimii silloin hyvin, jos yrityksen osoittama tekninen erinomaisuus on asiak-
kaalle ratkaisevan tarkedssa roolissa. Tdmén strategian toteuttamisessa ongelmaksi saat-
taa muodostua se, ettd teknistd ratkaisua kehittdmalla saavutettu erilaistaminen voi olla
kallista tai jopa mahdotonta. Usein asiakkaat voivat vaativat teknistd laatua olematta
kuitenkaan valmiita maksamaan siité riittavéstd, jotta yritykselld olisi mahdollista vasta-

ta tdhdn kysyntddn. (Lamséd & Uusitalo 2005, 89, 92.)
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Kilpailukyky perustuu hintastrategiassa hintatasoon tai erilaisiin erikoistarjouksiin. Jos
yritys voi olettaa sdilyttdvinsd erinomaisuutensa edullisena tuottajana pitkén aikaa, voi
hintastrategia olla silloin hyvé valinta toimintatavaksi. Yrittdjdn pitdd timén toimintata-
van valittuaan huomioida sen edellyttimé kustannusten hallinta. Alhaista hintatasoa
markkinointistrategianaan kayttamalld yritys ei yleensé pysty luomaan pysyvié asiakas-
suhteita. Uusien palvelutuotteiden kehittely voi jidda vahéiseksi, jos hintoja kdytetddn
suurimpana myyntivalttina. Alhaisen hinnan valinta yrityksen toiminnan lahtokohdaksi
tuo sen vaaran, ettd hintoja nostettaessa asiakkaat ldhtevit, eli ei saada muodostettua

tarpeeksi lujia ja pysyvid asiakassuhteita. (Ldmséd & Uusitalo 2005, 92.)

Imagostrategiassa yritys kiinnittdé erityisesti huomiota palveluun liittyviin mielikuviin.
Imagostrategian avulla luotu kilpailuetu perustuu palveluun liittyvaén mielikuvalisdén,
joka on mahdollista luoda mainonnan ja markkinointiviestinnén avulla. Imago on palve-
lua kuvaava malli, joka pyritddn vilittdiméddn asiakkaalle. Yrityksen maine perustuu

yleensd osittain yrityksen imagoon. (Ldmsé & Uusitalo 2005, 93.)

Asiakaspalvelustrategia perustuu yrityksen ja asiakkaan viliseen suhteeseen. Kilpai-
luetu asiakaspalvelustrategiassa on yrityksen oman henkildston asiakaspalveluosaami-
nen ja sitoutuminen palvelutyohon. Téllaisella erityisosaamisella on mahdollista erottua

kilpailijoiden joukosta. (Ldmsé & Uusitalo 2005, 93.)

Asiakassuhdestrategia on kolmas markkinointistrategioiden padryhmisti. Asiakassuhde-
strategialla pyritdén pitkdaikaisiin ja kustannustehokkaisiin siteisiin myyjin ja ostajan
vélilld. Tdhtdimend on luoda luottamuksellisia asiakassuhteita, joissa tulee kiinnittdd
huomiota erityisesti asiakkaan kokemaan palvelun laatuun. Palveluyrityksen asiakas-
suhdestrategiaa harjoittaessa pitdéd kiinnittdd huomiota siihen, etti asiakassuhteissa on
kaksi adripditi, joita ovat yksittdisiin ostoihin perustuva suhde sekd jonkinlainen yhteis-
tyosuhde eli kumppanuus. (Ldmsd & Uusitalo 2005, 93-94.) Asiakassuhdestrategian
ollessa toimiva ja tehokas saadaan luotua lyhytaikaisista asiakassuhteista jatkuvia ja

pitkékestoisia.
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3.2.3 Markkinointikeinot

Markkinointiin ja viestintdédn on olemassa monia erilasia keinoja, jotka vaihtelevat hen-
kilokohtaisesta viestinnistd massaviestintddn, suullisesta viestinndstd kirjalliseen, sih-
koiseen ja digitaaliseen viestintddn. Heli Isohookanan (2007, 131) mukaan markkinoin-
tiviestinndn yhtend suurena haasteena on osata valita kuhunkin tilanteeseen kohderyh-
mét parhaiten saavuttavat viestintdkanavat siten, ettd markkinoinnille asetetut tavoitteet
saavutetaan mahdollisimman tehokkaasti. Onkin hyvé tarkastella kohderyhmien mu-
kaan erilasia vaihtoehtoja markkinointikeinoiksi ja on pyrittdva 16ytdiméan niistd kaikis-
ta tehokkaimmat. Toimivan ja tuloksekkaan markkinoinnin taustalla on aina perusteelli-
sesti tehty asiakaskohderyhmien kartoitus, jolloin on tiedossa ne keinot joilla kohde-

ryhmaét on mahdollista saavuttaa parhaiten.

Markkinointiviestintdd suunniteltaessa ja toteuttaessa on tunnettava jokaisen eri keinon
ominaisuudet, vahvuudet sekd heikkoudet, koska silloin osataan arvioida niitd viestinta-
kanavina. Mediavalinnan avulla kartoitetaan ne mainosvilineet, joilla saadaan sanoma
tietylle kohderyhmaélle mahdollisimman tehokkaasti ja taloudellisesti. Mediavalinta voi-
daan jakaa intermediavalintaan ja intramediavalintaan. Intermediavalinta tarkoittaa va-
lintaa eri mainosmuotojen vililld, eli padtetdin mitd mainonnan muotoa kaytetdan. Naitd
voivat olla muun muassa lehti-, tv-, radio-, elokuva-, ulko-, suora- tai internetmainonta.
Intramediavalintaa puolestaan on valitun mainosmuodon sisdlld olevien eri medioiden
valintaa. Voidaan esimerkiksi paéttdd, mitd aikakauslehtid tai sanomalehtid kédytetdén.

(Isohookana 2007, 141.)

Mediavalintaa aloittaessa tulee ehdottomasti tuntea mainostettavan palvelun ominaisuu-
det, jonka perusteella mainonnan keinoa voidaan alkaa suunnitella. Kaikenlainen perus-
tieto medioista pitdd olla selvilld kuten levikki sekd lukija- ja katsojamdirét, jotta voi-
daan varmistua mainonnan tavoittavan halutut kohderyhmait. (Isohookana 2007, 142.)
Oikean mainontamedian valinnalla on suuri merkitys varsinkin aloittavalle yritykselle,
koska silloin saavutetaan parhaiten haluttu kohderyhmaé ja potentiaaliset asiakkaat. Mai-
nonta voi olla melko kallista riippuen valitusta mediasta, jolloin on erityisen tarkedd
suunnitella huolellisesti kdytettdvid mainonnan keinoja, jotta mainonnasta saadaan

mahdollisimman taloudellista ja tehokasta.
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3.3 Asiakkuuden hallinta

Yritykset pyrkivdt luomaan pitkdaikaisia asiakassuhteita, jolloin asiakas sitoutuu yrityk-
seen pidemméksi ajanjaksoksi. Asiakkaan sitouttaminen on yrityksen ndkdkulmasta
kannattavin keino, koska pitkélld aikavélilld asiakkaan tarpeita ja toiveita opitaan tun-
temaan ja niitd osataan siten myos ennakoida. Néin saadaan tuotettua asiakkaalle hanen

haluamiin palveluita ja saadaan yrityksen asiakastyytyvdisyys parhaaksi mahdolliseksi.

Uusien asiakaskohderyhmien kartoittaminen ja markkinointistrategioiden laatiminen vie
yritykseltd sekd voimavaroja ettd rahaa. Yritykselld jo olevat asiakkaat saattavat jadda
vihemmadlle huomiolle, kun keskitytddn uusien asiakkaiden hankkimiseen. Myds kai-
kenlainen mainostaminen ja markkinointi on kallista yritykselle, ja kannattavinta onkin
pyrkid luomaan kestévid asiakassuhteita, jolloin suurelle mainostamiselle ei ole ldhes-
kddn yhtd paljoa tarvetta. Nykyisten asiakkaiden mielipiteitd ja toiveita tulee selvittéa,
jotta osataan vastata heidén tarpeisiinsa ja pidettyéd heiddt edelleen yrityksen asiakkaina.
Hyvéni keinona asiakkaiden kuulemiseen on erilaiset asiakaskartoitukset ja asiakastyy-
tyvéisyyskyselyt, joiden avulla saadaan selville haluttuja asioita asiakkailta yrityksen

toiminnan kehittdmiseen ja asiakastyytyvéisyyden lisddmiseen.

3.3.1 Asiakasldhtdinen ajattelu

AsiakasldhtOisessd ajattelussa tarkoituksena on yrittdéd katsoa yrityksen toimintaa ja sen
tarjoamia palveluja ja palveluelamyksiéd asiakkaan nékokulmasta. Jos tdssd onnistutaan,
osataan paljon paremmin tarjota asiakkaalle yrityksen tuottamia palveluita, koska asia-
kasta ymmarretddn paremmin ja palvelut osataan suunnata oikein juuri hinelle. Palvelu-
kokonaisuuksia luodaan asiakkaan tarpeista ldhtien, eikd yrityksen oman toiminnan né-
kokulmasta. Ymmarretddn mité lisdarvoa yritys tuo asiakkaalle ja tuodaan tilld tavoin
palveluja asiakkaalle. Perinteisend ajatuksena on, ettd yritys tarjoaa tuotteita ja palveluja
asiakkaalle, eli tunnetaan tuote tai palvelu hyvin, mutta ei osata myydé sitd tuomalla
esiin sitd lisdarvoa, jonka asiakas saa valitessaan juuri sen yrityksen palvelun tai tuot-
teen. Tallaista ylimédriistd lisdarvoa on kaikenlaiset palvelukokemukset ja elamykset
joita asiakas voi saada ja niitd on vaikeaa tarjota, jos ei pystytd katsomaan yritysté asi-

akkaan nikokulmasta.
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Tuotekeskeiselld ajattelulla ja asiakaskeskeiselld ajattelulla on monia eroja. Suurin ero
ndiden ajattelumallien vélilld on huomion kohde. Tuotekeskeisessd ajattelussa haetaan
tuotteelle asiakkaita, kun taas asiakaskeskeisessd ajattelussa haetaan asiakkaille tuottei-
ta. Tuotekeskeisessd ajattelussa pyritddn tuotteen myynnin lisddmiseen, ja asiakaskes-
keisessd ajattelussa asiakassuhteen syventdmiseen. (Selin & Selin 2005, 20.) Jos yritys
haluaa luoda pitkdkestoisia asiakassuhteita, kannattaa ehdottomasti ajatella ja suunnitel-
la yrityksen toimintaa sekd sen tarjoamia tuotteita ja palveluita asiakasnékokulmasta.
Asiakkaiden tunteminen nousee tirkedén rooliin, mutta samalla pitdd tuntea yrityksen

oma tarjonta, jotta osataan vastata asiakkaan tarpeisiin.

Erica ja Jarmo Selinin (2005, 20) mukaan yksi asiakasndkdkulman ja asiakasléhtoisen
ajattelun kulmakivi on palvelun tarkasteleminen prosessina, jolloin tarkastelun niko-
kulmaksi muodostuu kokonaisuus kaikkine asiakaskohtaamisineen, eikd vain palvelu
yksindéin. Taménkaltainen ajattelu on hyvai sisdistdd yrityksessd. Sen seurauksena tulee
kiinnittdd huomiota yrityksen asiakaspalveluun ja miten uusi asiakas kokee yrityksen
heti ensimmaisesti kontaktista asti. Erica ja Jarmo Selin (2005, 20) nostavat esiin my0s
asiakkuuden jatkuvan kehittdmisen yhdeksi tirkeédksi osaksi asiakasléhtoistd ajattelua.
Asiakkuutta jatkuvasti kehittdmalld yritys voi entistd paremmin sitouttaa asiakasta yri-

tykseen.

3.3.2 Asiakassuhteet

Heli Isohookana (2007, 44) jakaa varsinaiset asiakassuhteet niiden intensiteetin perus-
teella suhteellisen pysyviin kanta-asiakkaisiin ja todella uskollisiin asiakkaisiin. Kaik-
kein uskollisimmat asiakkaat pitdvit yrityksestd ja sen tarjoamista tuotteista ja palve-
luista eivétkd he edes harkitse kilpailijoiden tarjontaan siirtymistd. Todella uskolliset
asiakkaat ovat yritykselle erittdin arvokkaita ja uskollisiin asiakassuhteisiin pyritddankin
padsemadidn. Asiakkaat mahdollisesti puhuvat yrityksestd hyvéaa ja suosittelevat sen tuot-

teita ja palveluja muillekin, miké tekee uskolliset asiakkaat erittdin arvokkaiksi.

Isohookana (2007, 44) mainitsee my0s tilanteen, jossa pahimmassa tapauksessa asiakas-
suhde voi lahted meneméddn negatiiviseen suuntaan, mutta silloinkin on tirkedé kaikin
tavoin pyrkid pitiméén asiakas tyytyvdisend. Mikili asiakas péattdd jittdd yrityksen,

tulee my0s tdméankaltaiset tilanteet hoitaa kunnolla, jotta asiakkaalle jd& positiivinen
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kuva yrityksesté eikd hén ala tietoisesti tuottaa harmia yritykselle negatiivisten puheiden

ja jopa tekojen kautta.

Lihes kaikki yritykset pyrkivit toiminnassaan luomaan kestédvié ja pitkdikdisid asiakas-
suhteita. Tamé vaatii paljon panostusta ja asiakkaiden tuntemista yritykseltd, mutta se
on kuitenkin palkitsevaa ja kannattavaa yrityksen toiminnalle. Kun yritys on saanut it-
selleen asiakkaita, tulee keskittyd heiddn sdilyttimiseensd, ja tehokkain tapa kuunnella
asiakasta on tehdi erilasia asiakaskyselyitd. Kyselyilld voidaan kartoittaa asiakkaiden
toiveita yritystd kohtaan ja kyselyiden avulla voidaan parantaa toimintaa sekd lisdtd

asiakastyytyvéisyytta.

Asiakkuudenhallinnan menestyksen kannalta keskeistd on asiakkaiden tarpeiden ym-
mértdminen ja tunnistaminen. Kun yritykselld on hyvé tuntemus asiakkaitaan kohtaan,
se pystyy hyvin ennustamaan asiakkaan ostokdyttdytymisti ja toimimaan sen mukaan.
(Méntyneva 2003, 15.) Kun asiakkuudenhallinta on yrityksessd kunnossa, pystytddn

luomaan kestédvia asiakassuhteita.

Maintyneva (2003, 15) mainitsee osuvasti uuden asiakkuuden olevan luonnollisesti her-
kempi kuin vuosia kestényt asiakkuus. Asiakkuuden vaihe elinkaarellaan onkin se seik-
ka, jolla on oma vaikutuksensa asiakkuuden syvyyteen ja asteeseen. Asiakkuuden elin-
kaari voidaan jakaa neljddn vaiheeseen asiakkuudenhallinnan nékokulmasta: asiakkuu-
den hankinta, haltuunotto, kasvattaminen ja sdilyttiminen. On melko tavallista, ettd al-
kuvaiheessa asiakkuudet ovat kannattamattomia ja vasta ajan kuluessa yksittdisestd asi-

akkuudesta tulee kannattava.

Asiakkuudenhallinnassa tavoite onkin tunnistaa mahdollisimman nopeasti ne asiakkuu-
det, jotka eivit valttdmattd ajan kuluessa muutu kannattavaksi. (Méntyneva 2003, 16.)
Kun osataan tunnistaa asiakkuuksien joukosta ne, joilla on potentiaalia kehittyé pitkaai-
kaisiksi asiakassuhteiksi, nostetaan yrityksen kannattavuutta. Yrityksen ei siis kannata
tuhlata resurssejaan sellaisten asiakkuuksien siilyttdmiseen, jotka selkedsti eivdt ole
tuottavia yritykselle. Resurssit tulisi suunnata niihin asiakkuuksiin, joissa ndhddin po-
tentiaalia pitkdaikaisiksi asiakassuhteiksi ja panostaa niiden asiakkuuksien hoitamiseen

ja kehittdmiseen.
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4 KUNTOSALIHARRASTUS SUOMESSA

Kuntosaliharrastus kasvattaa kovaa vahtia suosiotaan Suomessa. Kuntosaleissa on tar-
jolla mité erilaisimpia ryhmaéliikuntatunteja normaalien kuntosalilaitteiden lisdksi. Tar-
jonnan monipuolisuus on varmasti osatekijand kuntosaliliitkunnan harrastuksen lisdin-
tymisessd, koska kaikille varmasti 16ytyy mieleinen laji ja litkuntamuoto. Joistakin kun-
tokeskusten tarjoamista lajeista on muodostunut trendejé, jotka vetdvét entistd enemmén

ihmisid kuntokeskuksiin ja liikunnan pariin.

Kuntosaliyrittiminen on nykyadn suurelle osalle kuntosalien omistajista ensisijainen
paddomatulonldhde ja kuntosalitoiminnasta on tullut varteenotettavaa liiketoimintaa.
(Palmu 2009, 37.) Kuntokeskusten lisdéntyessi kilpailu kiristyy yritysten vililld ja ajan
hermoilla pysymisestd on tullut vilttimattomyys yritystoiminnan selviytymisen takaa-

miseksi.

4.1 Kuntokeskukset Suomessa

Kuntokeskusharjoittelun aikuisharrastajia oli vuonna 2010 Suomessa 713 000. Kaupal-
lisia kuntokeskuksia oli 450 ja julkisia saleja 200-300. Jos mukaan laskettaisiin kylpy-
16iden, hotellien ja muiden laitosten yhteydessd olevat kuntokeskukset, nousisi yhteis-
méérd noin yhdeksédén sataan. Arvioiden mukaan kaupalliset kuntokeskukset tyollistévit
Suomessa 5 500-6 200 henkildd, joista kokopdivdisesti tydskentelee noin neljannesosa.
Kuntokeskustoimialan liikevaihto Suomessa vuonna 2010 oli noin 350 miljoonaa euroa.

(Suomen Kuntoliikuntaliiton Kuntokeskusbarometri 2010, 4.)

Kuntokeskusten ohjelmissa on tapahtunut suuria muutoksia viimeisten seitsemén vuo-
den aikana. Suuri osa kuntokeskuksista panostaa matalan kynnyksen liikuntapalveluiden
tarjoamiseen. Esimerkkind matalan kynnyksen liikuntapalveluista ovat tilld hetkelld
trendikkéat tanssiin perustuvat ryhmdliikuntatunnit. (Suomen Kuntoliikuntaliiton Kun-
tokeskusbarometri 2010, 5.) Kuntokeskusten ohjelmissa, tarjonnassa ja yleisessa ajatte-
lutavassa tapahtuneen muutoksen voi huomata verrattaessa vuoden 2010 barometrin

tuloksia vuoden 2003 barometriin.
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Kuntokeskusten palveluvalikoima on laajentunut huomattavasti vuoden 2003 jélkeen.
Nykyéédn salilta 10ytyy usein ryhméliikuntatilat, saunatilat, kuntotestauspalvelut, fy-
sioterapia- ja hierontapalvelut. Varsinkin yksityiset kuntokeskukset tarjoavat kyseisid
palveluita, kunnallisella puolella valikoima voi usein olla suppeampi. Henkilokohtai-
seen palveluun panostetaan entistd enemmén. Kuntokeskukset palkkaavatkin nykyisin
yhd enemmén personal trainereita. Personal trainerien méérd kuntokeskuksissa on li-
saantynyt 20% vuodesta 2003. Tulevaisuudessa uskotaan myo0s lapsi- ja perheliikunta-
palveluiden nousuun jo olemassa olevien palveluiden lisdksi. (Suomen Kuntoliikuntalii-

ton Kuntokeskusbarometri 2010, 6.)

Johtopditoksend verrattaessa vuosien 2010 ja 2003 barometrejd liikunnan harrastami-
sesta, voidaan todeta, ettd kuntokeskusten liiketoimintaan on tullut uudella tavalla ryh-
maéliikuntakésite, joka on laajentanut palveluiden valikoimaa. Ryhmaéliikunta on myos
tuonut yhteisollisyyden saleille. Yritystoimintaan pyritddn tuomaan mukaan yhteisolli-
nen kokemus, jolla kiinnitetdén asiakas tiiviisti mukaan kuntosalin toimijaksi. (Suomen

Kuntoliikunnan Kuntokeskusbarometri 2010, 6.)

Yksityisissd kuntokeskuksissa tydskentelee enemmin pédtoimisia tyontekijoitd kuin
kunnallisissa kuntokeskuksissa. Kuntokeskusalalle on muodostunut monia ketjuyrityk-
sid, jotka osaltaan kiristévit kilpailua keskusten valilld. Kuntokeskusketjujen mukaantu-
lon ja koventuneen kilpailun my6td kuntokeskusala on ammattimaistunut ja néin ollen
henkilokunnan ammattitaidosta on tullut keskeinen menestystekija kuntokeskuksille.
Yksityiselld puolella koetaan asiakaspalvelu ja eldméntapojen kehittiminen tirkedm-
méksi verrattaessa kunnalliseen puoleen. (Suomen Kuntoliikunnan Kuntokeskusbaro-

metri 2010, 7-8.)

Tulevaisuuden haasteena kuntokeskusalalla tulee olemaan alan rekrytointiprosessien
kehittdminen ja kuntosaliammattikoulutus. Kysyntd ja tarjonta tydmarkkinoilla ei koh-
taa kuntokeskusalalla. Tdmé johtuu siitd, ettd liikkunta- ja terveyssektorilta valmistuneet
ovat liikuntasiséllon asiantuntijoita, mutta heitd ei kouluteta sellaisiin palvelutehtiviin,
jotka vastaisivat kuntokeskusten tarpeita. Nykyinen liikunta- ja terveyssektorin ammat-
tikoulutus ei tuota valmiita osaajia kuntokeskuksille, vaan kuntokeskusten on koulutet-
tava heidét osittain uudelleen. (Suomen Kuntoliikunnan Kuntokeskusbarometri 2010,

8.)
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Kuntokeskukset pitévit tairkeimpind tulevaisuuden menestyskeinona asiakaspalveluun
panostamista. Toiseksi tdrkeimméksi keinoksi menestyéd koetaan henkilokunnan ammat-
titaito yhdessd laitteiden uusimisen kanssa. (Suomen Kuntoliitkunnan Kuntokeskusba-
rometri 2010, 7.) Kuntokeskustoimiala on jatkuvasti ja nopeasti kehittyva ala, jolla yri-
tyksen on lahes mahdotonta pysyd kannattavana, jos se ei seuraa aikaansa ja alalla ta-

pahtuvaa kehittymisté.

4.2 Kuntosaliharrastus tdnd pdivand

Suomen Kuntoliikuntaliiton Kuntokeskusbarometrissda (2010, 9) nostetaan esille kunto-
keskuksien asiakasrakenteen muutos. Barometrin mukaan yli 40-vuotiaiden osuus yksi-
tyisten kuntokeskusten asiakkaista on lisddntynyt huomattavasti, noin 25% verrattaessa
vuoteen 2003. Kuntokeskusten kévijit ovat nykyisin tyypillisesti 31-40-vuotiaita, mutta
20-30-vuotiaiden osuus kuntosaleilla on suuri, kuten myos 41-50-vuotiaiden. Keski-
ikdisten kuntoilijoiden osuus kuntokeskusten asiakkaissa on lisddntynyt jatkuvasti. Kun-
tokeskusalalla uskotaan seniorikansalaisten méérin asiakaskunnassa tulevan kasvamaan

tulevaisuudessa. (Suomen Kuntoliikuntaliiton Kuntokeskusbarometri 2010, 19.)

Kuntokeskuspalveluista on tullut nykyajan kiireisille ihmisille litkuntatarpeisiin sovel-
tuvia hyvinolonkeskuksia. Kuntokeskusalan palvelut kehittyvét jatkuvasti monipuoli-
semmiksi ja yhd useampia kohderyhmié palveleviksi. Tulevaisuudessa terveysliikunta
tulee olemaan erityisessd suosiossa ja monet kuntokeskukset kuvaavat toimintaansa

ennemmin terveysliikunnaksi kuin kuntosaliharjoitteluksi. (Palmu 2009, 16.)

Nykyéén on vallalla kaikenlainen itsestd ja terveydestd huolehtiminen. Kiinnitetdén pal-
jon huomiota ruokavalioon, litkuntaan ja elintapoihin yleensid. Tdmé nékyy myds suo-
malaisten kuntokeskuksien asiakasmédrien jatkuvana kasvuna. Talouden tilanteiden
vaihtelutkaan eivit vaikuta suuresti kuntokeskustoimialaan, koska ihmiset haluavat pa-
nostaa omaan hyvéén oloonsa ja terveyteensd. He kdyttavit kuntokeskuspalveluja myos
huonon taloudellisen ajanjakson aikana, mikd on tietenkin hyvé asia kuntokeskuksille

niiden kannattavuuden kannalta.
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4.3 Kuntokeskukset Mantté-Vilppulan alueella

Mintta-Vilppulan alueelta ei 16ydy tdlld hetkelld juurikaan samanlaisia palveluita tar-
joavia yrityksid kuin Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Liike. Ménttd-Vilppulasta ja sen
ldhikunnista 10ytyy monia kuntosaleja, mutta niilld ei ole tarjota ryhmaéliikuntapalveluja
tai ryhmaéliikuntapalveluiden valikoima on pienempi. Liikkeen suurimpia kilpailijoita
ovatkin ldheisimpien suurien kaupunkien kuntokeskukset, kuten Tampereella ja Jyvis-

kyldssé sijaitsevat kuntokeskukset.

Lahimpidna sijaitseva ja ldhes samanlaisia palveluja tarjoava kuntokeskus 10ytyy Jim-
sastd. Kuntokeskus Karboni sijaitsee Jdmsdsséd ja se tarjoaa Liikkeen tavoin ryhmaélii-
kunta- ja kuntosalipalveluja. Kuntokeskus Karboni tarjoaa asiakkailleen samanlaiset
aukioloajat kuin Liike asiakkailleen ja my6s Kuntokeskus Karbonilla on jésenilleen
sdahkoinen ajanvarausjérjestelméd verkkosivuillaan. (Kuntokeskus Karbonin verkkosi-

vut.)

Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Liikkeelld ja Kuntokeskus Karbonilla on siis monia yh-
teneviisyyksid, mutta Liikkeen suuri kilpailuetu Méntté-Vilppula alueella on sijainti,
koska Jamséddn on kuitenkin matkaa Méntdn keskustasta noin 30 kilometrid. Valtaosa
Liikkeen asiakkaista tulee Minttd-Vilppulasta. Liike tarjoaa myds monipuolisemmin ja
runsaammin ryhmaéliikuntatunteja. Liikkeelld on perheellisille asiakkaille tarjolla lapsi-
parkki, joka onkin erinomainen kilpailuetu verrattaessa juuri Kuntokeskus Karboniin,
joka on ldhialueen kilpailija. Kuntokeskus Karbonilla on tarjolla palveluvalikoimassaan
joitakin paleluita, joita Liikkeelld ei ole tarjolla. Kuntokeskus Karbonilla on palvelutar-
jonnassaan muun muassa infrapunasauna ja solarium. (Kuntokeskus Karbonin verkko-

sivut.)

Mintta-Vilppulassa ja aivan ldhialueella ei ole tdlld hetkelld uhkaavaa kilpailijaa Lii-
kunta- ja Hyvinvointikeskus Liikkeelle. Liikkeen kannattaa jatkossakin panostaa posi-
titvista palautetta saaneeseen monipuoliseen ryhmaliikuntaan, tilojen viihtyvyyteen ja

siisteyteen sekd kuntosalilaitteiden toimivuuteen.
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5 LIKUNTA- JA HY VINVOINTIKESKUS LIIKE OY

5.1 Taustatietoa

Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Liike Oy on Méntti-Vilppulassa sijaitseva ryhmaéliikun-
tatunteja ja erilaisia kuntosalipalveluja tarjoava yritys. Liikunta- ja Hyvinvointikeskus
Liike Oy:n omistaa Katariina Karlsson yhdessd miehensd Jarmo Salmen kanssa. Liike
aloitti toimintansa helmikuussa vuonna 2011. Liike sijaitsee aivan Méntén keskustassa

muiden palvelujen ldheisyydessa.

ZL11KE>

LIIKUNTA- JA HYVINVOINTIKESKUS

KUVA 1. Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Liike Oy:n logo. (Liikunta- ja Hyvinvointi-

keskus Liikkeen verkkosivut.)

Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Liikkeen henkildstoon kuuluu Liikkeen omistajan Kata-
riina Karlssonin lisdksi viisi ryhméliikuntatuntien ohjaajaa seké kaksi asiakaspalvelussa
tyoskentelevdd henkil6d. Liikkeelld on ollut toissd myos kolme harjoittelijaa, jotka osal-
listuvat muun muassa ryhmaéliikuntatuntien pitoon oman osaamisensa mukaan. Lihes
kaikki henkilokuntaan kuuluvat ryhmaéliikuntatuntien vetdjdt ovat olleet jonkinasteisissa
koulutuksissa, joista ovat saaneet osaamisensa tuntien pitdmiseen. Les Mills —konseptin
tuntien vetdmiseen on omat koulutuksensa, mutta henkildstd on osallistunut myos
muunlaisiin koulutuksiin liittyen esimerkiksi sisépyoréilyyn ja kahvakuulaan. (Karlsson

2011. Liite 1.)

Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Liikkeelld on monia yhteistydkumppaneita ja sidosryh-
mid. Liike tekee pienessd miérin yhteisty6td alueen koulujen kanssa tarjoamalla koulu-
laisryhmille tunteja. Liikkeelld kaytettdvét laitteet ovat leasingsopimuksella hankittu

TechnoGymiltd. Leasingsopimuksella on hankittu myos ovikirjautumisjérjestelmé, jon-
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ka avulla jasenet pddsevdt kulkemaan vapaasti Liikkeen tiloihin asiakaspalvelun au-
kioloaikojen ulkopuolella. Liikkeen internetsivut ovat TWID-yhteisopalveluohjelmia

tarjoavalta yritykseltd, ja Liikkeelld on kdytdssd Polarin kassajérjestelma. (Karlsson

2011. Liite 1.)

Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Liikkeen omistaja Katariina Karlsson alkoi suunnitella
oman yrityksen perustamista Ménttd-Vilppulaan syyskuussa 2010 ja Liikunta- ja Hy-
vinvointikeskus Liike Oy perustettiinkin jo marraskuussa vuonna 2010. Toimintansa
yritys aloitti helmikuussa 2011 kuntokeskuksen tilojen remontoinnin jélkeen. Yrittdja
on aiemmin tydskennellyt kuntosalialalla muilla paikkakunnilla sekd Mintta-Vilppulan
ja lahialueen kuntokeskuksissa. Yrittdjd oli tiedostanut Ménttd-Vilppulassa olevan ky-
syntdd uudenaikaiselle, monipuolisia palveluja tarjoavalle kuntokeskukselle. Liikunta-
ja Hyvinvointikeskus Liikkeelle oli odotettu hyvéa vastaanottoa paikkakunnalla ja hyva
kysynté jopa ylitti yrittdjén asettamat odotukset yritykselleen. Liikkeen tulevaisuuden-
suunnitelmista yrittdjad ei osaa paljoa kertoa vield tdssd vaiheessa, onhan kyseessd vield
melko uusi yritys. Jos vain mahdollisuuksia tulevaisuudessa on, Liike pyrkii laajenta-
maan toimintaansa esimerkiksi toiselle paikkakunnalle. Télla hetkelld yrittdjd kuitenkin
pyoOrittdd yritystoimintaansa Méntéssi ja Liike palvelee nykyisiéd asiakkaitaan sekd pyr-
kii kokoajan hankkimaan lisdd asiakkaita paikkakunnalta ja ldhialueilta liikunnan pariin.

(Karlsson 2011. Liite 1.)

5.2 Palvelut ja tuotteet

Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Liike tarjoaa monipuolisia litkuntapalveluja kaikenikai-
sille, vauvasta vaariin. Ryhmadliikuntatunneille ja kuntosalitreenaamiseen ikdraja on
kuitenkin 16-vuotta. Liikkeelld aloittelija tai edistyneempi liitkkuja voi nauttia laaduk-
kaasta palvelusta kokonaisvaltaisesti. Liikkeen palveluihin kuuluu laadukas ja nykyai-
kainen kuntosali, Easy Line kiertoharjoittelulaitteet, kattava ja monipuolinen valikoima
ryhmaliikuntaa ja uudenaikainen sisdpyordilysali. Liséksi Liike tarjoaa rddtildityé tunte-
ja erityisryhmille, yksiloohjausta ja erilaisia tapahtumia. (Liikunta- ja Hyvinvointikes-

kus Liikkeen verkkosivut.)

Liikkeen kuntosali on laadukas ja nykyaikainen ja palvelee jokaista kdyttdjdd. Avara

kuntosali on ammattilaisten suunnittelema ja se kattaa monipuolisesti vaativampienkin
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kayttdjien tarpeet. Kuntosalipalveluihin kuuluu myds kuntosaliohjaukset ja kuntosalioh-

jelmien laatiminen. (Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Liikkeen verkkosivut.)

Liikkeen tarjoamat sisépyordilytunnit ovat erittdin suosittuja. BIKE-sisdpyoréily on
helppoa ja tehokasta, ja se on kaikille ja kaikenikéisille sopiva sisdpydrdilytunti. Ohjaa-
jien valitseman musiikin siivittdménd poljetaan erilaisia ajo-osuuksia kdyttden erilaisia
ajoasentoja. Jokainen polkija sdatdad vastuksen omaan pyOrddnsd, joten sisédpyordilytun-
nilla voi treenata kovemmin tai kevyemmin, sen voi itse mééritelld. Liikkeen sisdpyordi-
lytunneilla on kdytdssd Technogymin BodyBike Classic Supreme —pyodrd. Pyorit ovat
erittdin korkealaatuisia, ja ne ovat ottaneet omakseen muun muassa Tanskan jadkiekko-

joukkue ja Les Mills. (Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Liikkeen verkkosivut.)

Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Liikkeen tarjoamat ryhmaéliikuntatunnit ovat tehokkaita,
hauskoja ja turvallisia. Monipuolisesta valikoimasta 16ytyy jokaiselle liikkujalle omat
suosikit. Kahvakuula on toiminnallista ja kokonaisvaltaista kokovartaloharjoittelua.
Zumba on nykyisin todella suosittu ryhmaéliikuntatunti ympari maailman. Zumba on
tanssillinen tunti, jossa yhdistyy salsa, raggaeton, merenque, flamenco, calypso, samba,
vatsatanssi ja hauskanpito. Pilates on keskivartalon lihasten monipuolista vahvistamista.
Pilateksen avulla parannetaan asentoa ylldpitdvid lihaksia ja selén hyvinvointia aktivoi-
malla syvid lihaksia. Liikkeen tehomuokkaustunnit ovat helppoa ja tehokasta lihaskun-
totreenid koko keholle. Tehomuokkaustunneilla kdytetddn vilineind vaihtelevasti kisi-
painoja, levypainoja ja kahvakuulia. Liike tarjoaa myos Shindo-tunteja, joka on syvé-

venyttelyd ja rentoutusta. (Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Liikkeen verkkosivut.)

Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Liikkeen ryhmaliikuntatarjontaan kuuluu myds kuului-
san Les Mills-konseptin BodyPump- ja BodyCombat-tunnit. BodyPump on lihaskesté-
vyystunti, jossa pumpataan rytmikk&asti kaikki lihasryhmét ldpi. Vilineind kéytetdén
saddettdvid painotankoja, kdsipainoja ja steppilautaa. Les Millsin BodyCombat on teho-
kas harjoittelumuoto, joka yhdistdé liikkeitd useista itsepuolustuslajeista, kuten karates-

ta, taichista ja nyrkkeilystd. (Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Liikkeen verkkosivut.)

Ympiri maailman tunnetut Les Mills-konseptin tunnit saivat alkunsa 1980-luvun alussa,
kun USA:ssa opiskelemassa ollut uusiseelantilainen kuntosaliyrittdjd Les Millsin poika
Philip Mills palasi kotimaahansa. Opintomatkallaan USA:ssa héin oli tutustunut aerobi-

ciin, joka oli sen ajan uutuus. Millsin perhe omisti seitsemén kuntosalia, jossa he ottivat
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kokeiltavaksi erilaisia uusia tunteja, jotka osoittautuivat menestykseksi. Mills vei suun-
nittelemiaan tunteja myds naapurimaahan Australiaan, josta ohjelmat ldhtivit valloitta-
maan maailmaa seitseméntoista kansainvélisen agentuurin kautta. Nykyisin Les Millsin
ohjelmia tarjoaa maailmassa yli 10 000 kuntosalia 55 maassa. Suomessa BodyPump

ohjelmia tarjoavia saleja on noin 120. (Parantainen 2007, 30.)

Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Liikkeelld on tarjolla yrityksille ja yritysten tyontekijoil-
le erilaisia palveluja. Liike tarjoaa yrityksille eri pakettivaihtoehtoja, jotka voivat sisél-
tad muun muassa erilaisia jdsenyysvaihtoehtoja, yritystunteja sekd henkilokohtaista kun-

to- ja voimaharjoitteluohjausta. (Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Liikkeen verkkosivut.)

Hyvina lisdnd perheellisille litkunnanharrastajille Liikkeelld on lapsiparkki, jonne asia-
kas voi tuoda lapsensa oman kuntoilunsa ajaksi. Lapsiparkki on tarkoitettu 2-10-
vuotiaille lapsille. Liikkeen lapsiparkki on valvottu tila, josta 16ytyy lapsille monenlaista
mielekistd tekemistd kuten elokuvia, piirtdmistd ja hauskoja leikkejd. Lapsiparkille on
omat aukioloaikansa, jolloin paikalla on kokoajan valvoja. Lapsiparkki on kuitenkin
lasten kdytossd my0s sen aukioloaikojen ulkopuolella, mutta vanhempien omalla vas-

tuulla. (Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Liikkeen verkkosivut.)

Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Liikkeelld on kdytossd sdhkdinen tuntikalenteri, jossa on
nékyvilld ryhmaéliikuntatunnit ja niiden ajankohdat. Liikkeen jdsenet saavat liittyessdén
oman tunnuksen ja salasanan, jolla pddsevdt selaamaan tuntikalenteria ja varaamaan
itselleen paikan ryhmaéliikuntatunnille. Tdiméa on erinomainen palvelu, koska varaamalla
hyvissd ajoin paikan voi varmistaa mahtumisensa mukaan tunnille. Palvelu on erin-
omainen varsinkin ulkopaikkakuntalaisille jésenille, koska omilla tunnuksilla tuntika-

lenteria selaamalla pystyy tarkistamaan onko ryhmaliikuntatunnille tilaa.

Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Liikkeelld on myynnissd muutamia tuotteita kuten Fas-
tin ja Profxin palautusjuomia ja proteiinipatukoita. Liikkeen jésenille tehdyssa asiakas-
kyselyssa tiedusteltiin, ovatko jésenet ostaneet Liikkeen myymié oheistuotteita. Kyselyn

vastanneista jasenistd noin 30% oli ostanut myynnissé olevia oheistuotteita.
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5.3 Asiakkaat

Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Liikkeelld on télld hetkelld jasenid lahes 400. Liikkeen
jdsenyys on ainaisjidsenyys eli jaseneksi liittyminen maksetaan vain kerran, jonka lisdksi
jdsen voi ostaa edullisemmin itselleen esimerkiksi kuukausikortin ryhmaéliikuntatunneil-
le ja kuntosalin puolelle. Liittymisen jélkeen jésen saa itselleen kulkukortin, jolla on
vapaa kulku Liikkeen tiloin jokaisena pdivéni kello 6.00 ja 22.00 vélill4. Jasenet péddse-
vét esimerkiksi Liikkeen kuntosalille treenaamaan my0s asiakaspalvelun aukioloaikojen
ulkopuolella. Jisenien etuun kuuluu lisdksi lapsiparkin ilmainen kdytto. Jasenet saavat
itselleen tunnukset Liikkeen TWID-asiakasyhteisoon, jossa he voivat kerétéd itselleen
pisteitd ja keskustella aktiivisesti henkilokunnan ja muiden jisenten kanssa. Jdsenyyden
etuna on mahdollisuus varata itselleen etukéteen paikka ryhmaliikuntatunnille sdhkdisen
tuntikalenterin kautta. Liikkeen jdsenet saavat my0s halutessaan omaan séhkopostiinsa

ajankohtaisia uutisia Liikkeelta.

Ilman jaseneksi liittymistd voi kéyttdd Liikkeen tarjoamia palveluja, kuten osallistua
ryhmaéliikuntatunneille tai kayttdd kuntosalia. Kertakdynti on ainoa maksu, jonka voi
valita liittymattd jaseneksi. Kertakdynnin hinta on melko paljon suurempi kuin jos laski-
si yhden kidyntikerran hinnan jésenelle, jolla on kiytdssd esimerkiksi kuukausikortti.
Ilman jasenyyttd myos aukioloajat ovat suppeammat, koska kertakdyntiasiakkaalla ei
ole kdytossd kulkukorttia Liikkeen tiloihin. Kertakdyntiasiakkaan pitddkin asioida Liik-
keelld asiakaspalvelun aukioloaikojen puitteissa. Ilman jidseneksi liittymistd voi my0s
ostaa kuntosaliohjauksen ja ohjelman, liikunta- ja ravitsemusneuvontaa ja lapselleen
paikan lapsiparkkiin. (Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Liikkeen verkkosivut.) Valtaosa
litkkeen asiakkaista on Liikkeen jésenid ja heilld on kdytdsséd kaikki jasenille kuuluvat

edut kuten halvemmat hinnat.
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6 ASTAKASKYSELYT

6.1 Asiakaskysely Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Liikkeen jésenille

Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Liikkeen jésenille tehtiin kysely, jonka avulla saatiin
tietoa minkélainen on Liikkeen asiakaskunta tilld hetkelld. Kysely toteutettiin ldhetta-
méllé jdsenien ilmoittamaan sdhkdpostiosoitteeseen linkki, josta he péddsivit tdyttdméain
sahkoisen e-lomakkeen. Kysely ldhetettiin kaikille Liikkeen jésenille, joita oli 1dhes 400
kappaletta. Vastauksia jéseniltd tuli 154 kappaletta eli vastausprosentti oli 40 prosenttia.
Kysely toteutettiin syyskuussa 2011 ja vastausaikaa jésenilld oli noin kuukausi. Kyselyn
avulla saatiin tirkedd tietoa muun muassa siitd, kuinka pystyttéisiin mahdollisesti tavoit-
tamaan uusia potentiaalisia asiakkaita. Kyselyn vastausten ja palautteen avulla voidaan
myo0s kehittdd Liikkeen tarjoamia palveluja ja siten pyritddn parantamaan asiakastyyty-

véisyyttd. (Liite 2.)

Liikkeen jésenille tehty kysely koostui kolmesta erilaisesta kokonaisuudesta. Ensimmai-
seksi tiedusteltiin jdsenen perustietoja kuten ikdid, sukupuolta, asuinpaikkakuntaa ja ji-
senyyden kestoa. Liikkeen jdsenille tehdyn kyselyn toisessa osassa otettiin selvdd miten
jasenet kayttavit Liikkeen palveluja ja minkélaisia kokemuksia heilld on koskien palve-
lutarjontaa. Liikkeen palveluita koskevat kysymykset antavat tietoa ja vinkkejd yrittdjl-
le palveluiden kehittdmiseen. Kolmas osa kyselyd koski Liikettd yrityksend. Jdseniltd
selvitettiin mistd he ovat kuulleet Liikkeestd ja mitkd asiat ovat saaneet heidét valitse-
maan Liikkeen. Kyselyn kolmas osa antoi arvokasta tietoa uusien asiakkaiden tavoitta-
mista varten. Vastausten pohjalta voidaan esimerkiksi suunnitella markkinointia ja mai-
nontaa, koska saatiin selville tehokkaimpia tapoja tavoittaa asiakas. Kyselyn lopussa oli

avoin palauteosio, jonne jdsenet saivat halutessaan jattdd palautetta ja toiveita. (Liite 2.)

Suurin osa Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Liikkeen jdsenistd tuli Manttd-Vilppulasta
(kuvio 1). Jdsenid tuli myds muilta l&hialueen paikkakunnilta kuten Jimsésté, Juupajoel-
ta ja Tampereelta. Liikkeen jdsenistd vain 18% oli miehid eli valtaosa Liikkeen jdsenistd
oli naisia. Liikkeen jdsenien ikdjakauma oli aika tasainen. Suurimmat ikdryhmat olivat
26-35-vuotiaat ja 36-45-vuotiaat. Toiseksi eniten jésenien keskuudessa on ikdryhmiin
16-25-vuotiaat ja 46-55-vuotiaat sijoittuvia jésenid. Paljon 10ytyi my0s ikdryhméén 56-

65-vuotiaat kuuluvia jasenid, sekd muutamia yli 66-vuotiaita jdsenid. Jasenille tehdyn
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kyselyn perusteella voi siis todeta, ettd Liikkeen asiakaskunta koostuu kaikenikéisistd
kuntoilijoista. Léhes puolet kyselyyn vastanneista olivat olleet Liikkeen jdsenind yli
seitsemén kuukautta eli koko Liikkeen olemassaolon ajan. Alle yhden kuukauden tai
yhdestd kolmeen kuukauteen jasenend olleita oli kyselyyn vastanneista védhiten. Suurin
osa vastanneista oli siis ollut Liikkeen jdsenend neljdstd seitsemddn kuukautta tai yli
seitsemén kuukautta, mistd voidaan pédtelld asiakastyytyvéisyyden olevan hyvii, koska

asiakassuhteet néyttidvat olevan pitkékestoisia. (Liite 3.)

Asuinpaikkakunta

Vastausten absoluuttinen jakauma

1507
1404 @ Juupajoki
O Jyvaskyla
130 [ Jamsa
O Keuruu
1207 O Mantta- Vilppula
110 O Orivesi
O Ruovesi
1004 [ Tampere
O Virrat
o0 | Yidjarvi
804 & joku muu

704

Vastausten maara

60
504
404
304
204

104

i — S =

KUVIO 1. Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Liikkeen jésenten asuinpaikkakunnat. (Liite
3)

Liikkeen jdsenille tehdyn kyselyn palveluihin keskittyvien kysymysten vastausten pe-
rusteella voi todeta ilta-aikaan jérjestettyjen ryhmaliikuntatuntien olleen eniten suosios-
sa. Kyselyn perusteella etenkin Liikkeen Bike-sisdpyoriilytunnit olivat suosittuja, kuten
my0s BodyPump-tunnit. Jasenet osallistuivat aktiivisesti kaikille Liikkeen jarjestamille
ryhmaéliikuntatunneille, mutta osa tunneista oli selkedsti enemmin suosiossa. Osa jdse-
nistd kaytti ainoastaan Liikkeen kuntosalia treenaamiseen. Yrittdjd halusi kyselyn avulla
selvittdd jdsenien kiinnostusta aamu-, pdivi- ja iltapdivd aikaan jdrjestettiviin ryhmalii-
kuntatunteihin. Vastausten perusteella suosituin ajankohta ryhméliikuntaan osallistumi-
seen oli aamupdivé ja ilta. Muutama jésen tosin toivoi juuri eriaikoihin jirjestettdvid
ryhmaéliikuntatunteja, kuten péivélld ja iltapdivilld jérjestettdavid tunteja. Liikkeen palve-

luista ryhméliikunta oli suosituinta jdsenten keskuudessa, hyvilld toisella sijalla tuli
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kuntosaliharjoittelu. Osa vastaajista oli kéyttinyt lapsiparkkia ja ostanut itselleen myds
kuntosaliohjausta. Lihes jokainen vastaaja oli tyytyvéinen Liikkeen palveluihin, mutta
pari kieltdvdd vastaustakin tuli. Perusteina ndille kielteisille vastauksille mainittiin pal-
velujen ylihinnoittelu, ja ryhmaéliikuntaan haluttiin tdydennystd kellonaikojen suhteen.

Yleisesti jasenet olivat kuitenkin tyytyvéisid Liikkeen palveluihin. (Liite 3.)

Suurin osa jéasenistd oli kuullut Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Liikkeestd ystavaltd,
sukulaiselta tai tuttavalta. Monet olivat lukeneet Liikkeestd sanomalehdesti, ja sitd kaut-
ta saaneet yrityksen tietoonsa. Moni kyselyyn vastanneista oli valinnut vaihtoehdon
”Joku muu”. Vihiten oltiin kuultu Liikkeestd Internetistd. Jasenet olivat valinneet Liik-
keen sen sijainnin, viihtyvyyden, tarjonnan, tilojen ja laitteiden ansiosta. Myds aukiolo-
ajat olivat saaneet positiivista palautetta Liikkeen jéseniltd. Muutama kyselyyn vastan-
neista kirjoitti kyselyn lopussa olevaan avoimeen palauteosioon, ettd valitsivat Liikkeen
my0s sielld tyoskentelevien ohjaajien vuoksi. Tédssd kyselyn toisessa osassa, jossa ai-
heena oli Liike yrityksend, tiedusteltiin lisdksi olivatko jésenet tutustuneet Liikkeen
TWID-yhteisopalveluun. Vastausten perusteella alle puolet olivat kdyneet tutustumassa
TWID-palveluun, jonka avulla jdsenet saavat paljon erilaisia etuja ja voivat keskustella

keskenddn. (Liite 3.)

Jasenille tehdyn kyselyn lopussa oli avoin palauteosio, jonne sai jéttdd halutessaan pa-
lautetta ja toiveita koskien Liikettd ja sen tarjoamia palveluja. Monet vastaajat olivatkin
jattdneet toiveita, koskien muun muassa ryhmaliikuntatunteja, ryhmadliikuntatuntien
ajankohtia ja kuntosalilaitteita. Monet vastaajat kertoivat olevansa tyytyviisid Liikkee-
seen, sen palveluihin ja henkilokuntaan, ja toivoivat Liikkeen jatkavan toimintaansa
samaan malliin. Ndiden palautteiden ja toiveiden pohjalta yrittdjd voi kehittdd ja suunni-
tella palveluita jatkossa. Asiakastyytyvaisyyttd lisdd asiakkaiden toiveiden kuuntelemi-
nen ja niiden toteuttaminen. Erds jésen kertoikin avoimessa palauteosiossa, ettd hdanen

esittdmiddn toiveita oli kuunneltu ja niitd oli myo0s toteutettu. (Liite 3.)

6.2 Asiakaskysely Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Liikkeen uusille kdvijoille

Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Liikkeen uusille kévijdille toteutettiin erillinen kysely.

Uusille kdvijoille tehdysséd kyselyssd selvitettiin muun muassa asiakkaiden ikd4, suku-

puolta, asuinpaikkakuntaa sekd mistd he olivat kuulleet Liikunta- ja Hyvinvointikeskus
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Liikkeestd. Kyselyt uusille kavijdille, jotka eivit vield ole Liikkeen jdsenid, toteutettiin
sekd Liikkeen verkkosivujen ettd Liikkeen tiskilld tarjolla olevin lomakkein. Liikkeen
verkkosivuilla oli linkki sdhkdiselle e-lomakkeelle, jonka sai kdydé tayttiméassd vapaas-
ti. Liikkeen asiakaspalvelutiskilld tarjottiin uusille kévijoille mahdollisuutta tayttad ky-
selylomake. Lomakkeita jaettiin runsaasti myds Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Liik-
keen jdrjestimdssd avoimien ovien pdivéssd syyskuussa. Sdahkoinen e-lomake ja Liik-
keen tiskiltd saatu kirjallinen lomake olivat identtiset keskendén. Yhteensd vastauksia
tuli uusilta kévijoiltd 22 kappaletta, joista suurin osa kerdéntyi asiakkaiden Liikkeelld
tayttdmista kirjallisista lomakkeista. Sekd Liikkeen verkkosivujen kautta saatavilla ole-
va e-lomake ettd Liikkeen asiakaspalvelussa jaettu lomake olivat jaossa noin kuukauden

ajan syksylla 2011. (Liite 4.)

Uusille kévijoille tehdyn kyselyn tavoitteena oli selvittid muun muassa sitéd, kuinka ih-
miset olivat kuulleet Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Liikkeestd. Vastausvaihtoehtoina
tahdn kysymykseen oli sanomalehti, internet, ystdvé/sukulainen/tuttava tai joku muu.
Témi kysymys oli erittdin tirked, koska sen avulla saatiin tietdd, mikd oli tehokkain
tapa tavoittaa potentiaalisia asiakkaita. Lomakkeella kysyttiin muutama avoinkysymys,
kuten millaiseksi uudet kévijdt kokivat Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Liikkeen tarjoa-
mat palvelut ja asiakaspalvelun aukioloajat. Tyytyvéisyyttd asiakaspalvelun aukioloai-
kojen suhteen haluttiin selvittid, jotta saataisiin tietoon oliko kdvijoilla kiinnostusta ker-
takdynteihin ryhmailiikuntatunneille tai kuntosalille. Kertakdynnit onnistuvat vain asia-
kaspalvelun aukioloaikana. Uusilta kévijoiltd tiedusteltiin lisdksi toiveita ja palautetta
koskien Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Liikettd. Uusasiakashankintaa varten tiedustelu
mistd uusi kdvijé oli kuullut yrityksesté oli erityisen tirkedd. Tamén selvittdmalld saatiin
arvokasta tietoa esimerkiksi markkinointia ja mainontaa varten ja saatiin tietoon paras

tapa tavoittaa potentiaalisia uusia asiakkaita yritykselle. (Liite 4.)

Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Liikkeen uusille kdvijoille tehdyssé kyselyssé tiedustel-
tiin kévijin perustietoja eli ikdd, sukupuolta ja asuinpaikkakuntaa. Kyselyyn vastanneet
jakautuivat ikdryhmiin erittdin tasaisesti (taulukko 1). Vastanneiden joukossa oli eniten
ikdryhmadn 26-35-vuotiaat kuuluvia asiakkaita. Valtaosa kyselyyn vastanneista oli nai-
sia, mutta myos pari miestd 10ytyi uusien kdvijoiden joukosta. Léhes kaikki uudet kévi-
jat tulivat Méntta-Vilppulasta, minka lisdksi uusia kdvijoitd tuli Keuruulta ja Jaimsdsta.
Pari vastaajaa valitsi paikkakunnakseen joku muu kuin vastausvaihtoehtona ollut paik-

kakunta. (Liite 5.)
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TAULUKKO 1. Vastaajien ika

Ikéryhmi % lkm
16-25 vuotta 23 5
26-35 vuotta 27 6
36-45 vuotta 23 5
46-55 vuotta 18 4
56-65 vuotta 9 2

Uusille kavijoille tehdyssd kyselyssé selvitettiin, millaisiksi uudet kévijat kokevat Lii-
kunta- ja Hyvinvointikeskus Liikkeen tarjoamat palvelut. Liikkeen monipuolinen tarjon-
ta sai erityisen paljon kiitosta vastaajilta. My0ds Liikkeelld kdytdssd olevia laitteita ke-

huttiin ja Liikkeen lapsiparkki saivat positiivista palautetta. (Liite 5.)

Aloittavan yrityksen uusasiakashankinnan kannalta térkein selvitettévi asia oli ehdot-
tomasti mistd uudet asiakkaat olivat kuulleet Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Liikkees-
td. Kyselyn vastausten perusteella suurin osa uusista kévijoistd oli kuullut Liikkeestd
joko ystaviltd, sukulaiselta tai tuttavalta. Toiseksi eniten Liikkeestd oli luettu sanoma-
lehdesté ja osa uusista kivijoistd oli kuullut Liikkeestd internetistd. Tdahidn kysymykseen
sai valita vain yhden vastausvaihtoehdon, koska haluttiin saada selville juuri se tehok-
kain tapa tavoittaa uusia asiakkaita. Vastausten perusteella voidaan todeta, ettd asiakas-
tyytyvdisyyden ylldpitamistd yrityksessd ei pidéd aliarvioida, koska nykyiset asiakkaat

toimivat osaltaan mainostajana yritykselle. (Liite 5.)

Uusille kévijoille tehdyn kyselyn mukaan kiinnostusta kertakdynteihin Liikkeen ryhmé-
litkuntatunneille ja kuntosalikdynneille ei juurikaan ollut. Yksi vastanneista mainitsi
kertakdyntien korkean hinnan. Aukioloaikoihin oltiin tyytyviisid ja ne koettiin aivan
riittdviksi. Yksi vastanneista ehdotti kuitenkin aukioloajan pidentdmistd mydhempédén
iltaan ja lisdksi hén toivoi enemmén jumppia viikonloppuisin ja ryhméliikuntatunteja

alkamaan aikaisempaan ajankohtaan viikolla. (Liite 5.)

Kyselyn lopussa oli vield osio, jossa uusi kdvijd sai jéttdd avoimesti palautetta ja toiveita
koskien Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Liikettd. Liikkeelld aikaisemmin tarjonnassa
ollutta kuntonyrkkeilytuntia toivottiin takaisin, seké erilaisia uusia ryhmaéliikuntatunteja
kaivattiin kuten step-aerobic-tunteja. Liikkeen ryhmaéliikuntasalin koko sai hieman huo-
noa palautetta eli se koettiin liian pieneksi ja ahtaaksi suurelle ryhmaille. My0s ilmas-
tointiin kaivattiin parannusta. Liikkeen ystévillinen palvelu, siistit tilat ja monipuoliset

palvelut saivat uusilta kévijoiltd positiivista palautetta. (Liite 5.)
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7 JOHTOPAATOKSET

Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Liikkeen jésenille ja uusille kdvijoille tehtyjen kyselyjen
pohjalta voidaan suunnitella Liikkeen uusasiakashankintaa. Kyselyjen perusteella saa-
tiin hyodyllistd tietoa aiheeseen liittyen, etenkin potentiaalisten asiakkaiden tavoittami-
sen keinoista. Hyodyllistd oli myos selvittdd asiakkaiden kokemuksia Liikkeestd, koska
niiden perusteella osataan korostaa nykyisten asiakkaiden arvostamia asioita luodessa

uusille asiakkaille mielikuvaa Liikkeesta.

Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Liikkeen asiakaskunta tuli péddsddntdisesti Méntta-
Vilppulasta. Myos muilta 1dhialueen paikkakunnilta tuli asiakkaita. Liikettd kannattaa-
kin mainostaa ja tuoda esille Méntti-Vilppulassa, mutta myods muilla paikkakunnilla
ldhialueella. Asiakaskyselyjen perusteella tehokas tapa tavoittaa asiakkaat oli mainos-
taminen sanomalehdissd. Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Liikettd kannattaa siis tuoda
esille mainostamalla 1dhialueen paikallislehdissd. Uusia asiakkaita voisi tavoittaa myds
osallistumalla erilaisille alan messuille, mikéli sellaisia jirjestetddn ldhialueella. Kovin
kaukana jérjestettdville messuille tai muille tapahtumille osallistuminen ei vélttimatta
ole kannattavaa, koska Liikkeen ensisijaisena asiakaskohderyhménd on Maéntti-
Vilppulan ja sen ldhialueiden perheelliset ja tydssdkayvit aikuiset. Kannattaa siis miet-

tid miten juuri halutut asiakasryhmat saavutetaan.

Suurin osa molempien kyselyiden, seké jdsenille tehdyn kyselyn ettd uusien kévijoiden
kyselyn vastaajista oli kuullut Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Liikkeestd joltakin tutta-
vapiiristddn. Liikkeen tulee pyrkid hoitamaan ja kehittimain asiakassuhteitaan jatkuvas-
ti, koska tyytyvéiset asiakkaat levittdvit mahdollisesti positiivista kuvaa yrityksesté 1a-
hipiirilleen. Asiakastyytyviisyyteen panostaminen on erittdin tdrkedd Liikkeelle, koska
asiakkaiden eteenpdin kertoma palaute oli ollut tihdn mennessd tehokkain tapa tavoittaa
uusia asiakkaita. Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Liikkeen kannattaisi panostaa yrityk-
sen nidkyvyyden parantamiseen internetissd. Se voisi onnistua tekemdlld yhteistyotd

Mintta-Vilppulan ja muiden ldhialueiden yritysten tai vaikka kuntien kanssa.

Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Liikkeen térkein asiakaskohderyhma on alueen perheel-
liset ja tyOssdkdyvit aikuiset. Liike oli tavoittanut kohderyhménsé hyvin, ja asiakkaiksi
oli saatu kohderyhmén ulkopuoleltakin hyvin laaja joukko. Asiakaskyselyiden perus-

teella Liikkeen asiakaskuntaan kuului monenikéisté liikkujaa, eikd kovin suuria eroja ei
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ole ndhtdvissd eri ikdryhmien suuruuksien kohdalla. Perheellisid asiakkaita palvelee
erityisesti Liikkeen tarjoama lapsiparkki, minne asiakas voi jattdd lapsensa oman kun-
toilunsa ajaksi. Lapsiparkkipalvelua olisi hyvé korostaa mainostettaessa Liikettd, koska
se on erinomainen palvelu juuri kohderyhmén asiakkaille ja saa Liikkeen erottumaan

kilpailijoista, joilla ei kyseistéd palvelua ole tarjolla asiakkaille.

Asiakaskyselyiden pohjalta voidaan todeta Liikkeen tdrkeimmaiksi kilpailuvaltiksi alu-
eella sen tarjoamien palveluiden monipuolisuuden. Asiakaskyselyissd eniten positiivista
palautetta saikin juuri Liikkeen palveluiden monipuolisuus. Palveluiden monipuolisuu-
den lisdksi nousi esille tyytyvéisyys Liikkeen tilojen viihtyvyyteen ja siisteyteen. Lii-
kunta- ja Hyvinvointikeskus Liikkeen kannattaa korostaa monipuolisia palvelujaan,
kuten ryhméliikuntatuntivalikoimaansa, koska sen avulla se erottuu edukseen alueella.
Asiakaskyselyissd positiivista palautetta sai myds Liikkeen nykyaikaiset laitteet ja tilat,

joita kannattaa tuoda esille mainostaessa yritysta.

Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Liikkeen TWID-asiakasyhteisopalvelua kannattaa tuoda
vield enemmin esiin Liikkeen jdsenten keskuudessa. Liikkeen jdsenille tehdyn kyselyn
perusteella alle puolet Liikkeen jdsenistd oli tutustunut TWID-palveluun. TWID-
asiakasyhteisopalvelun avulla jésenet saavat jatkuvasti jattdd palautetta tai kysyé kysy-
myksid. TWID:in avulla asiakastyytyvéisyyden selvittdminen ja ylldpitiminen onnistuu
jatkuvasti, joten sen esille tuomiseen tulisi panostaa. Liikkeen TWID-yhteisopalvelua
padsee kdyttimadn ainoastaan Liikkeen jdsenet, joille on annettu omat tunnukset ja sa-
lasanat palvelun kiytt6d varten. MyOs muille asiakkaille on tarjottu mahdollisuus jattaa
palautetta ja toiveita. Liikkeen asiakaspalvelutiskilld on palautelaatikko, johon voi halu-

tessaan jattdd palautetta.

Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Liikkeen tavoitteena on luoda pitkékestoisia asiakassuh-
teita ja siind Liike on onnistunut erittiin hyvin. Jasenille tehdyn kyselyn perusteella val-
taosa vastaajista oli ollut Liikkeen jdsenend joko yli seitsemdn kuukautta tai vahintdén
neljd kuukautta. Liike oli saanut hankittua hyvin myos uusia asiakkaita, koska jésen-
kyselyyn vastanneista osa oli ollut jdsenend alle kolme kuukautta. Vastaajien joukosta
16ytyi my0s sellaisia jdsenid, joiden jdsenyys oli ollut voimassa vasta alle kuukauden.
Uusille kévijoille tehtyyn kyselyyn saatiin melko paljon vastauksia, joten voidaan tode-

ta, ettd thmisilld on kiinnostusta Liikettd kohtaan.
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Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Liike on pyrkinyt tehokkaasti toteuttamaan uusasia-
kashankintaa muun muassa jirjestdmalld erilaisia teemapdivid. Téstd hyvand esimerkki-
néd on lokakuussa 2011 jarjestetty sisdpyordilymaraton sekd syyskuussa 2011 jarjestetty
avoimien ovien pdivd. Liikkeen kannattaa jatkossakin jérjestdd erilaisia tapahtumia ja
teemapdivid, koska se on erinomainen tapa tavoittaa uusia asiakkaita. Jérjestettavista
tapahtumista kannattaa ilmoittaa esimerkiksi alueen sanomalehdissé, koska siten pysty-
tadn saavuttamaan monia potentiaalisia asiakkaita. Liikkeen kannattaa jatkossakin il-
moittaa ajankohtaisia uutisiaan verkkosivuillaan, koska sen avulla tavoitetaan ainakin

Liikkeen nykyisi asiakkaita ja mahdollisesti my6s muitakin.

Tehtyjen asiakaskyselyiden pohjalta voitiin todeta, ettd Liikunta- ja Hyvinvointikeskus
Liike oli saavuttanut tavoitteensa ja asiakaskohderyhménsi hyvin. Liikkeen asiakkaat
olivat tyytyvdisid Liikkeen tarjoamiin monipuolisiin palveluihin seké pitkiin aukioloai-
koihin. Uudet laitteet, viihtyisét ja siistind pidetyt tilat saivat paljon positiivista palautet-
ta niin Liikkeen jdseniltd kuin uusilta kdvijoiltdkin. Sekd Liikkeen jdseniltd ettd uusilta
kavijoiltd kerdtyn palautteen perusteella Liikkeen toiminta oli palvellut asiakaskuntaan-
sa, ja uusia jdsenid saadaan varmasti hankittua tulevaisuudessa lisdd nykyisten jdsenien

lisdksi.
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LIITE 1

Katariina Karlssonilta 25.10.2011 haastattelussa selvitettyjé asioita Liikunta- ja Hyvinvointikeskus
Liikkeeseen liittyen:

= Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Liikkeen omistajat?

* Yhtiémuoto?

= Milloin perustettu?

* Misti idea yritykselle?

= QOdotukset yritykselle ja kuinka hyvin ne ovat toteutuneet?

* Yhteistyokumppaneita?

= Henkilokunta ja heidén koulutuksensa?

= Harjoittelijat?

= Tulevaisuuden suunnitelmia?



LIITE 2: 1 (2)
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ASIAKASKYSELY

Taman kyselyn tarkoituksena on kartoittaa Liikunta- ja hyvinvointikeskus
Liikkeen asiakaskuntaa. (Jasenkysely toteutettiin e-Lomake ohjelmalla.)

Asuinpaikkakunta?

o Juupajoki o Mantta-
o Jyvaskyla Vilppula
o Jamsa o Orivesi
o Keuruu o Ruovesi
Sukupuoli?
o Mies
o Nainen
ka?

o 16-25 vuotta
o 26-35 vuotta
o 36-45 vuotta

Kuinka kauan olet ollut Liikkeen jasenena?
o alle1kk
o 1-3kk

Kuinka usein kaytat Liikkeen palveluja?
o 1-2 kertaa / vk
o 2-3 kertaa/vk
o 3-4 kertaa/ vk
o 5-7 kertaa / vk
Mita Liikkeen tarjoamia palveluja kaytat?
o Kuntosali
o Ryhmiadliikunnat
o Lapsiparkki

Tampere
Virrat
Yl6jarvi
Joku muu

O O O O

o 46-55 vuotta
o 56-65 vuotta
o yli66 vuotta

4-7 kk
yli 7 kk

alle 1 kertaa / vk
En kayta enaa Liikkeen
palveluja

Kuntosaliohjaus
En kayta enaa Liikkeen
palveluja

Mika on sinulle sopivin kellonaika osallistua ryhmaliikuntatunneille?

o 6.00-9.00
o 9.00-12.00
o 12.00-15.00

Mille ryhmaliikuntatunneille olet osallistunut?

o BodyPump
BodyCombat
Kahvakuula
Zumba

Easy Line-tunnit
Bike

O O O O O

@)
@)

O O O O

15.00-18.00
18.00-21.00

TehoMuokkaus

Pilates

Shindo

En ole osallistunut
ryhmaliikuntatunneille
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2(2)

Oletko tyytyvdinen Liikkeen palveluihin?
o Kylla (Miksi?) o En (Miksi?)

Oletko ostanut Liikkeen myymia oheistuotteita?
o Kylla
o En

Mista kuulit Liikunta- ja hyvinvointikeskus Liikkeesta? (Valitse yksi vaihtoehto.)
o Internet o Sanomalehti

o Ystadvd/Sukulainen/Tuttava o Joku muu

Mitka asiat saivat sinut valitsemaan Liikunta- ja Hyvinvointikeskus Liikkeen?

o Sijainti o Viihtyvyys
o Aukioloajat o Tarjonta
o Hinnat o Joku muu
o Tilat ja laitteet

Oletko tutustunut Liikkeen TWID-yhteisopalveluun, jota kayttamalla saat paljon
erilaisia etuja?

o Kylla

o En

Toiveita/palautetta koskien Liiketta ja sen tarjoamia palveluja?

Kiitos vastauksestasi!
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LIITE 3: 1 (7)

ASIAKASKYSELYN VASTAUKSET

JASENILLE TEHDYN KYSELYN VASTAUKSET (VASTAUKSIA 154 KPL) :

Asuinpaikkakunta

Vastausten absoluuttinen jakauma

150
1404
1304
1204
1101

Vastausten maara

Sukupuoli

Vastausten suhteellinen jakauma

@ Juupajoki
O Jyvaskyla
@ Jamsa

O Keuruu

O Mantta- Vilppula
O Orivesi

O Ruovesi
O Tampere
O Virrat

I Viojaryi

@ joku muu

M Mies
O Nainen

(jatkuu)




lka

Vastausten absoluuttinen jakauma

454

40+

35+

304

254

204

Vastausten maara

154

104

[ 16-25 vuotta
O 26-35 vuotta
@ 36-45 vuotta
O 46-55 vuotta
O 56-65 vuotta
O yli 66 vuotta

KUINKA KAUAN OLET OLLUT LIIKKEEN JASENENA?

Alle 1kk 18kpl
1-3kk 23kpl
4-7kk 51kpl
Yli 7kk 62kpl

KUINKA USEIN KAYTAT LIIKKEEN PALVELUJA?

1-2 kertaa/vk 58kpl
2-3 kertaa/vk 37kpl
3-4 kertaa/vk 26kpl
5-7 kertaa/vk 7kpl
Alle 1 kertaa/vk 18kpl
En kédytd enda Liikkeen palveluja 8kpl

MITA LIIKKEEN TARJOAMIA PALVELUJA KAYTAT?

Kuntosali 83kpl
Ryhmaliikunnat 119kpl
Lapsiparkki 14kpl
Kuntosaliohjaus 7kpl

En kéyta enda Liikkeen palveluja 6kpl

45

2(N
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3(7)
MIKA ON SINULLE SOPIVIN KELLONAIKA OSALLISTUA RYHMALIIKUNTATUNNEILLE?

6.00-9.00 12kpl

9.00-12.00 25kpl

12.00-15.00 12kpl

15.00-18.00 61kpl

18.00-21.00 110kpl

MILLE RYHMALIIKUNTATUNNEILLE OLET OSALLISTUNUT?

BodyPump 61kpl
BodyCombat 38kpl
Kahvakuula 52kpl
Zumba 39kpl
EasyLine 17kpl
Bike 83kpl
Tehomuokkaus 45kpl
Pilates 24kpl
Shindo 21kpl
En ole osallistunut 27kpl

OLETKO TYYTYVAINEN LIIKKEEN PALVELUIHIN?
Kylla 151kpl
En 3kpl (Perusteluita: "Ylihinnoiteltu”, "Toivoisin ryhmaliikuntatunteihin ja

» on

kellonaikoihin tdydennystd/muutosta”, "Zumbatunteja voisi olla enemmaén”.)

Oletko ostanut Liilkkeen myymia oheistuotteita?

Vastausten suhteellinen jakauma

M Kylla
OEn
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4(7
MISTA KUULIT LIIKUNTA- JA HYVINVOINTIKESKUS LIIKKEESTA? (Tihin sai valita vain yhden vaihtoehdon.)
Internet 9kpl

Sanomalehti 52kpl
Ystava/Sukulainen/Tuttava 76kpl
Joku muu 17kpl

MITKA ASIAT SAIVAT SINUT VALITSEMAAN LIIKUNTA- JA HYVINVOINTIKESKUS LIIKKEEN?

Sijainti 87kpl
Aukioloajat 74kpl
Hinnat 13kpl
Tilat ja laitteet ~ 86kpl
Viihtyvyys 88kpl
Tarjonta 86kpl
Joku muu 18kpl

(Muutamat vastaajat olivat kirjoittaneet kyselyn lopussa olevaan avoimeen palauteosioon, ettd tassa
kysymyksessi olisi voinut olla vaihtoehtona myos hyvit ohjaajat ©)

Oletko tutustunut Liikkeen TWID -yhteisépalveluun, jota kayttamalla saat
paljon erilaisia etuja?

Vastausten absoluuttinen jakauma

120 7 :

| Kylla

110- O En

100

90 1

80

i ?0-

60 -

507

Vastausten maara

40+

301

207

107

U-

JildiiiaamnLn wmA Sl
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TOIVEITA/PALAUTETTA KOSKIEN LIIKUNTA- JA HYVINVOINTIKESKUS LIIKETTA JA SEN TARJOAMIA
PALVELUITA:

-Sykeohjattu sisdpyoraily, jonka Topina lopetti.

- Saamani palvelu on tdhdan mennessa ollut varsin hyvaa.

- Ohjaajien osaaminen todella tarkeda. Tunnit kuitenkin aika hintavia ja silloin asiakas odottaa
ammattitaitoista ohjausta. (Moona ja Katariina oman kokemuksen + ystaviltd saadun palautteen

mukaan loistavia.)

- Tiskilld on my6s mukavia ihmisia tdissa. Aamulla 10.15 vuoro voisi olla vdhdn my6hemmin, ehka
joskus 11-12 valilla.

- Pitdkaa tilat siistind ja viihtyisdna jatkossakin. Se luo hyvan mielen saliharjoitteluun. Monipuolisuus
ja valinnanvapaus plussaa!

- Kiitdn hienosta palvelusta muuttaessani paikkakunnalta! Suosittelen varmasti Liiketta
paikkakunnalle tuleville!

- Olen ollut erittdin tyytyvainen!

- PIRTSAKAT, KANNUSTAVAT OHJAAJAT, HYVAT LAITTEET. LIIAN PIENI RYHMALIIKUNTATILA,
ILMASTOINTI TODELLA HUONO VAIKKA VASTA REMATTU PAIKKA. ILMASTOINTIIN ETENKIN
SPINNINGSALIIN TOIVOISI KOHENNUSTA.

- Hyvalla paikalla. Mukavat ohjaajat. Ryhmaliikuntasali aika pieni. Pumpissa vihdn ahdasta.

- Voi kun jarjestdisitte Bike ja tehomuokkaus-tunteja heti klo 16 alkaen, niin paasisi treenaamaan heti
toiden jalkeen!

- Enemmaéan aamutunteja, mm. BodyPumpia.

- Lihaskunto parantunut Liikkeen ansiosta!

- Mielestdni muovimatto ei ole paras materiaali zumban harrastukseen, koska ei anna pakian liukua
lattiaa pitkin, vaikka kdytdssa on lajiin tarkoitetut jalkineet. Joskus lattia taas kostuu ja on liian liukas.

Vaarana polven taittuminen. Suurempi sali.

- Voisin kdyda ryhmaliikuntatunneilla useammin, jos ne alkaisivat aikaisemmin. Klo 16 tai 16.30
alkavat tunteja ei talla hetkelld ole kuin yksi tarjolla.

- Palvelu on ollut ystavallistd, toiveitani on kuultu ja myos toteutettu. Toivon viela lisaksi
venyttelytuntia, shindo ei ollut minun juttuni.

- Kaipaisin vield jotain tanssitunteja zumban liséksi ©
- Sauna olisi ihan mukava lisa...
- Kaikki OK

- Ryhmaliikuntatunteja myos aikaisempaan ajankohtaan viikolla.
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- Kiitos runsaasta tarjonnasta, josta varmaan jokainen 16ytaé itselleen jotain sopivaa liikuntaa. Ohjaajat
ovat iloisia ja energisia. On ollut aina mukava tulla Liikkeen tiloihin liikunnan pariin ©. Kuntosalilla on
leppoisa ja kotoinen tunnelma.
- Ryhmaliikunnassa hieman ahdasta.

- Sauna

- Voisin palata liikkeen asiakkaaksi, mikéli hinnat muuttuisivat opiskelijaystavallisemmiksi. Kdyn
Mantassa joka viikko, samalla olisi kiva kdyda salillakin.

- Olisi kiva, jos es. kahvakuulasta olisi ensin ns. tekniikka tunti vasta-alkajille, koska se madaltaisi
kynnysta tulla ensimmaista kertaa. Olen kuullut, ettd moni eparéi tuloa, koska pelkaa ettei “osaa”
tekniikkaa ja voi ndin tehda liikkeet itsed vahingoittaen.

- Pohjelaite ja hackkyykky”kelkka” hyva lisa punttisali puolelle.

- Jollain ryhmaliikuntatunneilla voisi olla vihemman porukkaa, jotta pystyisi liilkkkumaan vapaammin.

- Toivoisin tanssitunteja kuten afro tai muuta sen kaltaista tanssia.

- Nuorille 14-16 vuotiaille pojille olisi kiva olla jotain toimintaa (jos vaan tarpeeksi 16ytyy
innostuneita) vanhempi + koululainen jumppaa (zumbaa esim.)

- Jatkakaa samaan malliin ehka jotain kuntosaliin liittyvia tarvikkeita kuten ala talja.
- Jatkakaa samaan malliin ©

- Zumbaa, joka olisi vihdn hitaammalla temmolla ja aamupaivalld. Moni kavereistani on toivonut sité.
Esim. "mummozumba”.

- Aamupaivalla voisi olla useammin tunteja.
- Vuorotyota tekevana olisi kiva jos voisi ryhmaliikunta aamutuntejakin lisata.

- Sairauden/raskauden sattuessa, Liikkeelld on ollut homma hakusessa, ryhmaliikuntatilat valilla
ahtaat, ennakkovaraus iso PLUS, ohjaajat mahtavia!

- Varaussysteemissa ilmoittautuminen ja peruminen ryhmaéliikuntaan netin kautta vaatii totuttelua.
Jos ei ole nettid niin peruminen ja ilmoittautuminen vaikeaa. Vaatii sitoutumista.

- Olisi mukava, jos saisi edes pienen maksuttoman opastuksen laitteiden kdytostd. Nyt on vain itse ja
kavereiden kanssa yhdessa oppia kdyttdmaan laitteita.

- Toivoisin mm. step-tunteja (askelsarjoja steppilaudoilla + kédsipainot yms.) ja "normaaleita”
venyttelytunteja shindon lisdksi. Pallojumpat olisi myo6s kivoja (oikeat jumppapallot). Toivoisin myos
aiemmin alkavia iltapaivatunteja.

- Kaikki ohjaajat saisivat pitda musiikkia kovalla, joka tuo fiilista tunneille enemman!

- 10 kerran kortin kadyttdikaa voisi pidentaa. Jos osallistuu vain yhdelle tunnille viikossa niin ei voi
juurikaan olla poissaoloja tai kortista jad aina kdyttamatta.
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- Nuoret toivovat jotain dance-tunteja, siis yli 12 vuotiaasta ylospain.
- lhanaa kun on tillainen monipuolinen liikuntakeskus. Paikat aina siistind! Hyvat ammattitaitoiset
ohjaajat ao ja hyva iloinen mieli kaikilla.
- Ei valittamista.
- Pumppia ja combattia kuuden jalkeen! © Onneksi on Les Mills —~ohjelmat!

- Olisi hyva, jos tarjontaa olisi enemméan myos pe-su.

- Hyva, ettd on paljon erilaisia tunteja tarjolla, joista valita omansa. Hyvét ja nykyaikaiset laitteet ja
tilat, viihtyisa paikka, hyvat ohjaajat.

- Paljon positiivista palautetta saa Liike minulta. Siistit, uudenaikaiset tilat, hyvat tunnit, osaavat ja
innostavat ohjaajat. Jos jotain voisi toivoa, niin kuntosalille voisi paasta jo kello 05 (auki 06-22).

- Mahtavan tehokkaat ryhmaliikuntatunnit ja tsemppaavat ohjaajat! Ryhmaliikuntatunnit alkaen n. klo
17 on just hyvi, ei ehdi toiden jalkeen laiskistumaan ja uppoamaan sohvan nurkkaan. Jatkakaa samaan
malliin.

- Joinakin paivina voisi olla tunteja iltapaivalla.

- Lisda painoja ja laitteita.

- Ei enda hinnan korotuksia. Lisdd ryhmaliikuntaa, enemman tunteja ja valinnanvaraa.

- Klo 16:00 tai 16:30 aikavalille olisi kiva saada joko pump/bike/tehomuokkaus/kahvakuula tunteja.

- Vuorotyoldisena toivon, ettd ryhmaliikuntatunteja olisi samaa lajia sekd paivalla etta illalla niin on
helpompi osallistua. Ryhmaliikuntatunneissa voisi olla myos niska-hartiaseutuun ja venyttelyyn
keskittyvaa, kaikki eivat jaksa nopeatempoisia tunteja.

- Teini-ikaisille tanssitunteja, Kiitos!

- Kuntosali on liian avoin tila, josta on suora nakdyhteys ulko-ovelle saakka ja josta ihmiset kulkee lapi
pukukoppeihin/ryhmaéliikuntaan. Mikali tila olisi paremmin erotettu esim. sermeill3, saattaisi monella
olla matalampi kynnys tulla salille.

- Muuten olen kylla tyytyvainen, mutta toivoisin lisda lapsiparkkipaivia =D

- Elakkeensaajilla voisi olla korttialennus isompi, koska myds tulot ovat paljon pienemmat kuin
tyossakayvilla.

- Tutustumiskaynteja uusille mahdollisille asiakkaille.
- Tsemppia Katalle arjen pyorittimiseen ©

- Se, ettd en ole kdyttanyt enda Liikkeen palveluita, johtuu ainoastaan siit3, etta olen talla hetkella
toissa toisella paikkakunnalla. Olen ollut todella tyytyvainen liikkeen palveluihin!

- Muutama laite lisda kuntosalille: alatalja seldlle ja pohjekone.
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LITE 4

ASIAKASKYSELY

Tama kysely on tarkoitettu uusille kavijoille, jotka eivat vield ole Liikunta- ja
hyvinvointikeskus Liikkeen jasenid. Kyselyn tarkoituksena on selvittdaa uusien
kavijoiden kokemuksia, mielipiteita ja toiveita koskien Liiketta. (Kysely toteutettiin e-
Lomake ohjelmalla seka kirjallisena versiona.)

1. Asuinpaikkakunta?

Juupajoki o Mantta-
o Jyvaskyla Vilppula
o Jamsa o Orivesi
o Keuruu o Ruovesi

Tampere
Virrat
Yl6jarvi
Joku muu

O

O O O O

2. Sukupuoli?
o Mies
o Nainen

3. 1ka?
o 16-25 vuotta o 46-55 vuotta
o 26-35vuotta o 56-65 vuotta
o 36-45 vuotta o yli 66 vuotta

4. Minkalaisiksi koet Liikkeen tarjoamat palvelut?

5. Mista kuulit Liikunta- ja hyvinvointikeskus Liikkeesta? (Valitse yksi vaihtoehto.)
o Internet o Sanomalehti
o Ystava/Sukulainen/Tuttava o Joku muu

6. Minkalaisiksi koet Liikkeen aukioloajat? Olisitko kiinnostunut kertakdynneista
kuntosalille tai ryhmaliikuntatunneille?
(Liikkeen jdsenilldé pddsy omalla kulkukortilla pdivittédin klo 6.00-22.00 vdilisend aikana.
Muilla asiakkailla pédsy tiskin aukioloaikojen puitteissa. Kertakdynti on ainoa maksu-
muoto kuntosalille ja ryhmdliikuntatunneille liittymdttd jiseneksi.)

7. Toiveita/palautetta koskien Liikettd ja sen tarjoamia palveluja?

Kiitos vastauksestasil
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LIITE 5: 1 (2)

ASIAKASKYSELYN VASTAUKSET

UUSIEN ASIAKKAIDEN KYSELYN VASTAUKSET (VASTAUKSIA 22 KPL) :

ASUINPAIKKAKUNTA

Jamsa 1kpl
Mantta-Vilppula 18kpl
Keuruu 1kpl
Jokin muu 2kpl
SUKUPUOLI

Mies 2kpl

Nainen 20kpl

IKA

16-25 vuotta 5kpl
26-35 vuotta 6kpl
36-45 vuotta 5kpl
46-55 vuotta 4kpl
56-65 vuotta 2kpl

MINKALAISIKSI KOET LIIKKEEN TARJOAMAT PALVELUT?

Hyviksi, erityisesti lapsiparkki on plussaa.
Monipuoliset ja hyvat laitteet sekd ryhmaliikuntamahdollisuudet.
Hyvaksi.
Monipuoliset. Kaikille jotain.
Hyviksi ja monipuolisiksi.
Todella monipuoliset.
Mahtaviksi ja onnistuneiksi.
Kiinnostaviksi.
Monipuoliset palvelut, paljon eri vaihtoehtoja eri ihmisille, hyva juttu.
Kattava tarjonta.
Hyvat/monipuoliset laitteet.
Monipuolisia ohjelmia, ammattitaitoisia vetdjia, ystavallinen henkilokunta.
Olen kaynyt 10 eri kuntosalilla ja tima on kahden parhaan joukossa.
Monipuoliset ja hyvit laittet, spinning plussaa, jumppatunteja voisi olla enemmankin.
Etukateismielikuva positiivinen ja puskaradio kertoo hyvaksi.
Monipuolisiksi ja mukavaksi. Kiva kun on salilla uudet laitteet ja vehkeet.
Hyvat on, monipuoliset.
Monipuoliset.
Monipuolisiksi.
Monipuolisiksi.
Todella hyviksi.
Tosi monipuoliset ja kaiken ikaisille sopivaksi.
(jatkuu)
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MISTA KUULIT LIIKUNTA- JA HYVINVOINTIKESKUS LIIKKEESTA? (Sai valita yhden vaihtoehdon.)
Internet 4kpl

Sanomalehti 5kpl
Ystdva/Sukulainen/Tuttava 12kpl
Joku muu 1kpl

MINKALAISIKSI KOET LIIKKEEN AUKIOLOAJAT? OLISITKO KIINNOSTUNUT KERTAKAYNNEISTA

KUNTOSALILLE TAI RYHMALIIKUNTATUNNEILLE?

- Todella hyvat aukioloajat. Ryhmaliikuntatunnit kiinnostavat.

- Aukioloajat ovat riittdvan laajat. Ryhmaliikunta kiinnostaa enemman.

- Aukioloajat ovat ihan hyvit, olen kiinnostunut ryhmaliikunta tunneista.

- Than hyvat. Kertakdynnit ok.

- Aukioloajat ok, hyvat! Kertakdynnit molemmille kiinnostavat, kertamaksun hinta melko korkea.

- Oikein hyvat.

- Aukioloajat ovat mielestani ihan riittavat.

- Aukioloajat on hyvit.

- Hyvaksi.

- Aukioloajat voisi olla mydhempaan esim. 6-24. Jumppia enemman viikonloppuna ja arkisin heti 16
jalkeen.

- Riittdvat aukioloajat.

- Hyvat! Kylla, kdynkin usein silloin kun olen Mantédssa kdymassa.

- Aukioloajat ok.

- Aukioloajat riittavat. Varovainen kiinnostus molempia em. kohtaan.

- Riittavat!

- Ovatsopivat.

- Ryhmaliikuntatunteja myo6s paivalla.

- Hyvat

- Aukioloajat ovat hyvat, koska kortilla pdasee milloin itselle sopii.

- Aukiolo ok. Sopivat minulle hyvin.

- Sopivat aukioloajat.

TOIVEITA/PALAUTETTA KOSKIEN LIIKETTA JA SEN TARJOAMIA PALVELUJA?

- Tuleehan kuntonyrkkeilya vield? En edellisella kerralla paassyt sinne ja nyt hinku on kova..

- Toivomme paikkakuntalaisten ja muidenkin kayttdvan aktiivisesti palveluita.

- Stepaerobic kiinnostaisi.

- Kaikki hoituu hienosti. On siistid ja mukavaa. Ystavallinen palvelu.

- Ryhmasaliin ois kiva oikein tehokas ilmastointi. [HANAT VALOT!!

- Iltajumpat voisi alkaa aikaisemmin (osa tunneista).

- KIITOS! Ihan huippu mesta! © Tilavat salitilat, mutta ryhmaliikuntasali saisi olla vdhédn isompi ja
ilmastointi kylmemmalla (ainakin ryhmaéliikuntasalissa).

- KITOS!©®

- Hankala nédin ensimmaiselld kerralla arvioida. Mielestani lapsiparkki on todella hyvalta kuulostava
palvelu.

- Voin tulla teille t6ihin esim. ens kesdna. T. Minna

- Erityis +++:a monipuolisille palveluille.
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