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1 JOHDANTO

Taman opinndytetyon aiheena ja tarkoituksena on kuopiolaisen kuntosalin asiakastyytyvaisyyden
tutkiminen. Tutkimuksen tarkoituksena on selvittdd Gym 99 Oy:n nykyisten asiakkaiden
tyytyvaisyytta yrityksen toimintaan, palveluihin, viihtyvyyteen ja henkilokuntaan. Tutkimuksella

selvitetdan myos mitka ovat Gym 99 Oy:n vahvuudet ja heikkoudet.

Opinnaytetytn tavoitteena on tuottaa luotettavaa tutkimustietoa asiakkaiden tarpeista.
Asiakastutkimus antaa kuntosalille tietoa asiakkaistaan, jonka avulla yritys pystyy kehittamaéan

kuntosalin toimintaa vastaamaan paremmin ndihin tarpeisiin.

Opinndytetytn sisalté koostuu teoriasta, tutkimustuloksista, analyysista seka omasta pohdinnasta.
Opinnaytetytn teoriaosuudessa kasitelldan palvelua, palvelun laatua, asiakaspalvelua ja
asiakastyytyvaisyyttd. Teoriaosuuden tarkoitus on antaa yritykselle selvitys siitd, mitka seikat ja

tekijat vaikuttavat kuntosaliyritykseen.

Opinnaytetytssa toteutetaan kvantitatiivinen kyselytutkimus, joka toimii opinndytetyon perustana.
Kvantitatiivisella tutkimuksella selvitetédan asiakkaiden tyytyvaisyys kuntosaliyrityksen palveluihin ja
fyysisiin puitteisiin. Kyselyn kohderyhmana ovat kaikki Gym 99 Oy:n asiakkaat. Vastaajien tulisi

edustaa monipuolisesti koko asiakaskuntaa, jotta tutkimuksen tuloksia voidaan yleistaa.

Kyselytutkimuksen pdatavoite on selvittda nykyisten asiakkaiden tyytyvaisyytta kuntosalipalveluihin.
Kvantitatiivisen tutkimuksen tutkimuskysymykset ovat:

- Kuinka tyytyvaisia Gym 99 Oy:n asiakkaat ovat kdyttamiinsa palveluihin, laitteisiin ja tiloihin?

- Mitké ovat Gym 99:n vahvuudet ja heikkoudet?

Luvussa 2 esitelldan toimeksiantaja ja kuvaillaan toimialaa. Luvussa 3 kasitellaan palvelua ja
palvelulun laatua. Luvussa 4 kerrotaan asiakaspalvelusta ja luku 5 keskittyy asiakastyytyvaisyyteen.
Tutkimuksen toteutus ja kaytetty menetelma on kuvattu luvussa 6. Tutkimuksen tulokset esitelldan

luvussa 7 ja luku 8 siséltaa tulosten perusteella tehdyt johtopaattkset ja kehitysehdotukset.
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2 GYM 99 OY

Opinndytetyon toimeksiantaja on kuopiolainen kuntosaliyritys Gym 99 Oy. Gym 99 Oy on tarjonnut
kuntosalipalveluita kaikille kuntoilusta kiinnostuneille jo vuodesta 1999 lahtien. Gym 99 Oy keskittyy
kuntosalipalveluihin ilman erilaisia ryhmaliikuntatunteja tai muita ohjattuja tunteja.
Kuntosalipalveluiden liséksi Gym 99 Oy:n palveluvalikoimaan kuuluvat trainer-palvelut,

urheiluhieronta, solarium, infrapunasauna seka kehonkoostumusmittaus.

Gym 99 Oy on keskittynyt kuntosalipalveluiden monipuolisuuteen, seka henkilékunnan
ammattitaitoon ja kuntosalin viihtyvyyteen. Se pyrkii tarjoamaan liikuntaeldmyksia kaikenikasille ja —
kokoisille kuntoilijoille sukupuoleen katsomatta. Gym 99 on Kuopion suurin kuntosali. Salitilaa 16ytyy

kahdesta kerroksesta, yhteensa 1000 nelidmetrin verran.

2.1 Toimiala

Kuntosalit tarjoavat asiakkaille mahdollisuuden harjoittaa seka lihaskuntoa etté aerobista kuntoa.
Kuntosaleilta 16ytyy usein lihaskuntoharjoittelua varten erilaisia painopakkalaitteita seka vapaita
painoja. Aerobista kuntoilua varten kuntosalit tarjoavat esimerkiksi juoksumattoja, kuntopydria ja
crosstrainereita. Kuntosalit voivat my6s tarjota asiakkaille ryhmaliikuntatunteja ja muita
oheispalveluita, esimerkiksi personal trainer-palvelut, kuntosaliohjaukset, hierontapalvelut ja

mahdollisuuden saunan tai solariumin kayttéon.

Suomen Kuntoliikunta Liiton vuonna 2009 ja 2010 tehdyn kansallisen liikuntatutkimuksen mukaan
Suomessa on ollut 713 000 kuntosaliharrastajaa 19-65 vuotiaiden keskuudessa. Tama mdara on 36
% suurempi kuin vuonna 2005-2006 tehdyssa tutkimuksessa. Taman perusteella voidaan paatelld,
ettd kuntosaliharrastajien maara on hurjassa nousussa. Kuntosaliharjoittelulla on myds eniten
potentiaalisia harrastajia, eli henkil6ita, jotka voisivat kyseista lajia harrastaa, mutta syysta tai

toisesta ovat viela pidattaytyneet siitd. (Suomen Kuntoliikuntaliitto ry 2009-2010.)

2000-luvulla kuntokeskusala on ammattimaistunut ja monipuolistunut. Kuntokeskusten maaréa on
lisadntynyt ja kuntosalit ovat ketjuuntuneet. Ketjuuntumisen vuoksi kuntosalien koko on kasvanut
viime vuosina. Asiakasmaarien lisdantyessa ja palveluiden monipuolistuessa suuremmat salit tulevat
tarpeeseen. Kansallisen liikuntatutkimuksen mukaan kuntosaliharrastuksen yleistymista voidaan
selittdad esimerkiksi kuntosalien maaran lisddntymiselld, salien laadun parantumisella ja kuntosalien

aktiivisella markkinoinnilla. (Suomen Kuntoliikuntaliitto ry 2010, 6.)

Vuonna 2010 tehdyn tutkimuksen mukaan kaupallisia kuntokeskuksia on ollut Suomessa noin 450 ja
julkisia saleja 200-300. Kuntosaliala on vuonna 2010 tyéllistanyt 5500-6200 henkil6a, joista noin

neljasosa on tydskennellyt kokopaivaisesti. (Suomen Kuntoliikuntaliitto ry 2010, 4.)
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2.2 Kuntosalialan kehittyminen

Suomen Kuntoliikuntaliitto on toteuttanut vuonna 2010 kuntosalibarometrin, jossa on tutkittu
kuntosalialan nykytilannetta ja tehty paatelmia, miten kuntosaliala kehittyy. Tutkimusaineisto on
keratty vuonna 2010 ja tutkimukseen on haastateltu 150 eri kuntokeskustasta ja niiden edustajaa
kunnalliselta seka julkiselta puolelta. Tassad kappaleessa on muutama keskeinen asia kuntosalialan

kehittymisesta. (Suomen Kuntoliikuntaliitto ry 2010.)

Kuntokeskusten palveluvalikoima on laajentunut merkittavasti oheispalvelujen osalta. Nykypaivana
kuntosaleilta I6ytyy usein ryhmaliikuntatilat, saunatilat, kuntotestauspalvelut, fysioterapia- ja
hierontapalvelut. Kuntokeskukset panostavat yha henkilékohtaisempaan palveluun. Tama nakyy
muun muassa siind, miten personal trainereiden maara kuntokeskuksissa on lisdantynyt. (Suomen
Kuntoliikuntaliitto ry 2010, 6.)

Tutkimuksen mukaan henkildkunnan ammattitaito on koettu tarkeimmaksi keinoksi menestya
tulevaisuudessa. Toinen térkea asia ovat kuntosalilaitteet. Tulosten mukaan kuntokeskukset uskovat
yleisesti tarkeimmaksi tulevaisuuden menestymiskeinoksi hyvan asiakaspalvelun. (Suomen
Kuntoliikuntaliitto ry 2010, 30.)

Kuntosalibarometrin mukaan naisten osuus kuntosalikavijoistéa on kasvanut huimasti, ja naiset
kayvat kuntosalilla miehia useammin. Erityisesti tdman takia ryhmaliikuntatuntien kysynta on
kasvanut. Myds senioriliikunnan kysynta on kasvanut ja seniori-ikaisisten ihmisten osuuden

kuntosaleilla oletetaan kasvavan tulevaisuudessa. (Suomen Kuntoliikuntaliitto ry 2010, 6, 19.)

Tutkimuksessa on selvitetty uhkia, joita kuntosalialalla tulevaisuudessa on. Suurimmat uhkatekijat
ovat rahan niukkuus, ammattitaitoisten ohjaajien puute, hintojen polkeminen seka kunnan kilpailu

kuntosalipalveluiden tarjoajana. (Suomen Kuntoliikuntaliitto ry 2010, 26.)

2.3  Kuntosalitoiminnalle asetetut vaatimukset

Kuntosalialaa koskee lain mukaiset vaatimukset koskien esimerkiksi liikehuoneistoa, ilmanvaihtoa,
lampétilaa ja kuntosalilaitteita. Kuntosaleja koskee kuluttajaturvallisuuslaki, terveydensuojeluasetus,
terveydensuojelulaki, valtioneuvoston asetus erdita kuluttajapalveluja koskevasta
turvallisuusasiakirjasta ja VnA kulutustavaroista ja kuluttajapalveluksista annettavista tiedoista.

(Oulun seudun ympéristétoimi 2012.)

Kuntosalin huoneiston on oltava liikehuoneistoksi merkitty. Kuntosali ei saa aiheuttaa haittaa muihin
huoneistoihin. Kuntosalilla on oltava peseytymis- ja pukeutumistilat seka erilliset kdymalat miehille ja
naisille suihteessa arvioituun keskimaaraiseen kavijamaaraan. Kuntosalitiloissa on oltava erillinen
juomavesipiste. Pintamateriaalien on oltava helposti puhteena pidattavia ja siivousvalineille on oltava

erillinen tila. (Oulun seudun ymparistétoimi 2012.)
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Kuntosalissa on koneellinen ilmanvaihto, joka mitoitetaan rakentamismaarays-kokoelman D2
vaatimusten mukaan. IImanvaihto on oltava sdddettévissa ja sisailman lampétilan vaihteluvali on 17-

24 °C. (Oulun seudun ymparistdtoimi 2012.)

Kuntosalilaitteita koskevat eurooppalaiset standardit. Valinekohtaiset standardit ja yleiset
turvallisuusvaatimukset sisaltava standardi on koottu SFS-kasikirjaan 74 "Kuntoilulaitteet”.
Kuntosalilaitteissa on oltava kayttdohjeet suomeksi ja/tai ruotsiksi. Laitteissa on oltava
harjoitteluohjeet ja tietoa laitteen oikeasta kaytdsta ja sen ominasuuksista. Laitteissa on oltava myds
tarvittavat varoitukset. Kuntosalilla on oltava valvonta tai kuntosalin seindlld vikailmoituksista ja
laitteen huollosta vastaavan yhteystiedot. Laitteilla on oltava huoltosuunnitelma, josta nakee laitteen
tarkastus- ja huoltovalin ja vastuussa olevan henkilon/yrityksen. (Oulun seudun ymparistétoimi
2012.)
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3 PALVELU

Palvelua sanotaan prosessiksi, joka koostuu monista eri tekijoista. Palvelulla tarkoitetaan seka
henkilokohtaista palvelua, etta palvelua tuotteena. Palvelu on aina aineetonta, mutta siihen voi
kuulua my®os fyysisia osia. Jokin yksittdainen tuote voi olla kokonaisuutena palvelua, mikali siihen
litetdan osaksi esimerkiksi tuotteen toimittamista asiakkaalle. Palvelut ovat tapahtumia, toimintoja,

tekoja ja ndiden sarjoja, palveluprosesseja. (Gronroos 1990, 46,50; Ylikoski 1999, 24.)

Palvelut tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. Kun palvelu on tuotettu ja kulutettu, se lakkaa
olemasta. Palvelun vaikutus voidaan kuitenkin sailyttad. Aineetonta palvelua ei voida varastoida tai
patentoida. Asiakkaan tyytyvaisyys palvelusta riippuu paljon henkil6stdn toiminnasta.

Aineettomuuden vuoksi palvelua on vaikea arvioida. (Ylikoski 1999, 24-26.)

Asiakas ei ole ainoastaan palvelun vastaanottaja, vaan myos tuotantoresurssi. Palvelu on aina
subjektiivista. Jokainen asiakas on erilainen ihminen, joka tuo seka lisdarvoa ettd haastetta
palveluprosessiin. Taitavan asiakaspalvelijan tulee tunnistaa asiakkaan luonteenpiirteita ja
kayttdytymista, ja mukauttaa omaa kaytdstaan niin, ettd pystyy vastaamaan asiakkaan tarpeisiin.
(Gréonroos 1998, 54.)

3.1 Palvelun laatu

Palvelun laatua mitattaessa asiakkaan odotukset ja kokemukset toimivat hyvana mittarina. Asiakas
voi pitaa palvelua parempana kuin mitd oli odottanut, tai asiakas voi saada odottamaansa palvelua
ja olla palvelun laatuun tyytyvainen, tai asiakas voi pitda saatua palvelua huonompana mita oli

odottanut ja pettyd palveluun. (Ayvéri, Suvanto & Vitikainen 1991, 178 - 179.)

Palvelun ydinarvo tuotetaan asiakkaan ja henkilokunnan valisessa vuorovaikutuksessa.
Vuorovaikutustilanteet maaradvat toiminnallisen laadun tason. Palvelutilanteet elavat koko ajan,
yksikin vdara lause voi muuttaa asiakkaan palvelukokemuksen negatiiviseksi, mutta tilanteen voi
korjata oikealla liikkeelld. Asiakastyytyvaisyys ja palvelun laatu liittyvat oleellisesti toisiinsa.
Asiakastyytyvaisyys voidaan mdaritella vastaukseksi asiakkaan odotuksien tayttytymiselle.
Asiakkaalla ensin tapahtuu kokemus palvelun laausta, ja siitéd seuraa joko tyytyvaisyys tai
tyytymattdmyys laatuun. (Grénroos 2001, 112; Grénroos 2009, 121)

Palvelun laadun viisi osatekijaa ovat Gronroosin (2001) mukaan seuraavat:

1. Konkreettinen ymparist®, joka tarkoittaa palveluyrityksen kdyttdmien toimitilojen, laitteiden ja
materiaalien miellyttavyys.

2. Luotettavuus tarkoittaa, etta asiakkaille tarjotaan tasmallista ja virheetdnta palvelua heti
ensimmaiselld kerralla ja pidetdan sovituista aikatauluista kiinni.

3. Reagointialttius ilmenee asiakaspalvelijoiden palveluhalukkuutena. Asiakaspalvelijan halu auttaa
asiakkaita, vastata heidan pyyntéihinsa ja ovat valmiita kertomaan asiakkaalle, milloin palvelu

annetaan ja palvelevat asiakasta viipymatta.
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4, Vakuuttavuus tarkoittaa, ettad tyontekijoiden kayttaytyminen saa aikaan luottamusta yritysta
kohtaan. Tyontekijat ovat asiakkaille kohteliaita ja asiakkaiden kysymyksiin osataan vastata.

5. Empatia tarkoittaa, etta yritys toimii aina asiakkaiden etujen mukaisesti, auttaa heita ja kohtelee
heitd yksildina. (Gronroos 2001, 117.)

Asikkaiden mielesta palvelun ostamiseen liittyy suurempi riski kuin tavaran ostamiseen. Palvelun
tarkeys asiakkaalle, korkea hinta ja pitka sitoutuminen palvelun kayttajaksi ovat asioita, jotka
suurentavat riskia. Asiakas voi arvioida palvelun laatua vasta sitten, kun se on kulutettu. Palvelun
hintaan suhtaudutaan usein kriittisemmin kuin tavaran hintaan, koska tyytymatén asiakas ei voi

palauttaa palvelua. (Lehtonen, Pesonen, Toskala 2002, 49.)

Asiakas voi vaikuttaa palvelun laatuun myds itse. Koska palvelut ovat pitkalti kokemuksia, myds
tunteet ja mielialat vaikuttavat asiakkaan kokemaan palvelun tasoon. Asiakas on osittain vastuussa
palveluilmapiirin pitémisestd positiivisena. Ystavallinen asiakas saa todennakdisemmin ystavallista
palvelua. Asiakaspalvelijan huono péiva ei saisi silti vaikuttaa asiakkaan palvelukokemukseen, koska

kaikki palvelukokemukset ovat ainutlaatuisia. (Lehtonen ym. 2002, 50.)

3.2 Palvelun laadun ulottuvuudet

Palvelun laatu on sitd, mita asiakkaat sanovat sen olevan. Asiakkaan kokemalla laadulla on kaksi
ulottuvuutta, tekninen eli lopputulosulottuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus. Tekninen
laatu tarkoittaa palveluprosessin lopputulosta, eli mita asiakkaalle jaa, kun myyjan ja ostajan valinen
vuorovaikutus ja tuotantoprosessi ovat ohi. Toiminnallinen laatu tarkoittaa sita, milla tavalla asiakas
saa palvelun. (Grénroos 2001, 100-101.)

Asiakkaan tekninen eli lopputulosulottuvuus tarkoittaa esimerkiksi sitd, kun kampaamossa asiakas
saa uuden hiusvérin, hotellivieras saa huoneen ja sangyn, tai matkustaja kuljetetaan paikasta
toiseen. Nama palveluprosessin lopputulokset ovat osa asiakkaan laatukokemusta. (Gréonroos
2009, 101.)

Asiakkaan arvioidessa palvelun laatua, vuorovaikutustilanne yrityksen kanssa on yksi tarkea seikka.
Tosiasiassa kyse on kuitenkin vain yhdesta laatu-ulottuvuudesta, palvelutuontantoprosessin
lopputuloksen teknisesta laadusta, jonka asiakas saa vuorovaikutuksen paatyttya. Asiakkaalla on
usein mahdollisuus mitata taté ulottuvuutta objektiivisesti, koska kyseessa on ongelmalle annettu

tekninen ratkaisu. (Grédnroos 2009, 101.)

My®és yrityksen imago vaikuttaa laadun kokemiseen. Imagoa voidaan pitda laadun kokemisen
suodattimena. Jos asiakkaalla on mydnteinen kuva yrityksesta, han voi antaa pienet virheet
anteeksi. Vastaavasti jos asiakkaalla on kielteinen mielikuva yrityksestd, pienikin virhe vaikuttaa

negatiivisesti asiakkaan mielikuvaan yrityksesta. (Gré6nroos 2009, 102.)
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ASIAKASPALVELU

Asiakaspalvelu on asiakkaan ja asiakaspalvelijan vdlinen kohtaaminen, jossa asiakaspalvelija luo
kontaktin asiakkaaseen ilmentden yrityksen arvoja. Kohtaamisen onnistumiseen vaikuttaa se, kuinka
asiakaslahtoisesti yritys toimii ja asiakaslahtdisyyteen vaikuttaa se, onko yritys sitoutunut

asiakaskeskeisyyden arvoon. (Aarnikoivu 2005, 16.)

Asiakaspalvelutilanteet voivat olla mekaanisia ja rutiiniluontoisia tai raataloityja. Rutiinipalvelussa
asiakas kdyttaa toistuvasti samaa palvelua ja rutiinipalvelussa on tarkead, etta se toimii odotetulla
tavalla. Henkilokohtaisessa palvelussa vuorovaikutus asiakaspalvelijan kanssa on tarkeda.
Henkildkohtaisella palvelulla voidaan erottua kilpailijoista ja luoda pysyvia asiakassuhteita.
(Bergstrom & Leppanen 2013, 89-90.)

Asiakaspalvelulla voidaan erottua kilpailijoista ja tehda omaa tarjontaa asiakkaan kannalta
houkuttelevammaksi. Asiakas on syyta ottaa lahtdkohdaksi yrityksen strategiseen suunnitteluun.
Yrittéjan tulee pyrkia selvittdmaan mita asiakkaat haluavat, ja Iahtea sen pohjalta miettimaéan

tarjottavaa palvelukokonaisuutta. (Selin & Selin 2013, 223.)

Asiakaspalvelun tavoitteena on tyytyvadinen asiakas. Asiakassuhdetta tukevaa tyytyvaisyytta edustaa
asiakaspalvelu, johon ei sisally tyytymattomyystekijoita. Tyytyvaisyyteen kuuluu tunne siita, etta
asiakas sai sitd, mita vahintaankin odotti, ja tunne, etta tehty ratkaisu oli vaivan arvoinen.
Tyytyvdinen asiakas on helpottunut siita, etta sai ongelmaansa ratkaisun, eli taytti tarpeensa.

Asiakaspalvelun tavoitteena on vaikuttaa asiakkaan ostopaatoksiin. (Lehtonen ym. 2002, 62.)

Hyva asiakaspalvelu

Hyva asiakaspalvelu on kaikkien opittavissa oleva taito. Tieto siitd, miten ihmiset haluavat tulla
kohdelluksi, on tarkea. Kun tamdn asian on selvittanyt, asiakaspalvelu on antoisaa tyota. Asiakkaat
haluavat palvelutilanteessa tulla kohdelluksi yksilding, joiden tarpeita, toiveita, persoonallisuutta ja
ideoita kunnioitetaan. (Lahtinen & Isoviita 1998, 48.)

Hyva asiakaspalvelu on vuorovaikutteista. Asiakaspalvelijan kaytds, olemus ja sanavalinnat
vaikuttavat asiakkaan ostokokemukseen. Asiakaspalvelija pystyy sanoillaan ja kayttaytymisellaan
lujittamaan asiakkaan luottamusta ja asiakasuskollisuutta. Asiakas pitda saada tuntemaan itsensa
tarkedksi asioidessaan yrityksessa, koska asiakkaan positiivinen asiakaspalvelukokemus vahvistaa
mahdollisuutta, ettd asiakas sitoutuu yritykseen. Hyva asiakaspalvelu on myds jatkuvasti kehittyvaa.
Toimintaymparistd muuttuu jatkuvasti, joten asiakaspalvelukaan ei saa jamahtaa tietylle tasolle.
(Selin & Selin 2013, 216, 126.)

Henkildstdn motivoinnilla on suuri merkitys asiakaspalveluhenkisyyden yllapitamiseksi. Hyva palvelu

on pitkalti henkildstén asenteesta kiinni. Yritysjohto voi kehittda palautteenantojarjestelman
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henkildkunnalleen, ilman, etta henkildkunnan jasenet tulevat torjutuksi kuultuaan palautetta
tekemadstaan tyosta. (Selin & Selin 2013, 215.)

Hyvaan asiakaspaveluun kuuluu perinpohjainen tieto tarjottavasta palvelusta, asiakkaista, joille se
on tarkoitettu, oman organisaation menettelytavoista, oman organisaation sisdisista asiakkaista,
seka tyotovereista ja alihankkijoista. Tarkeita taitoja hyvéssa asiakaspalvelussa ovat myds asiakkaan
kuunteleminen, kyky tehda asiat oikein kerralla, valitusten kasitteleminen rakentavasti, kyky toimia

asiallisesti paineen alla, seka selkea viestinta. (Newby 2000, 21-23.)

4.2  Asiakaspalvelu kilpailukeinona

On olemassa vain kaksi tapaa saada mainetta asiakaspalvelusta: olla paras palveluntarjoaja, tai
huonoin. Mikali yritys saavuttaa korkean asiakastyytyvaisyystason, tulisi yrityksen myds mainostaa
sitd. Hyva asiakaspalvelu on vahva markkinointikeino ja yritys pystyy sen avulla myds erottumaan
kilpailijoistaan. (Selin & Selin 2013, 13-14, 123-124.)

Mielikuviin perustuvista asioista on tullut nyky-yhteiskunnassa menestyksen avain. Yrityksen maine
on suuri menestystekija. Maineella tarkoitetaan sita, mitd ihmiset sanovat, puhuvat ja tietavat
yrityksestd. Maineen perustana ovat yrityksen sanat ja teot. Yrityksen on tunnistettava omat

vahvuutensa ja heikkoutensa ja pyrittdva kehittymaan. (Lehtonen ym. 2002, 6.)

Koska yrityksen maine rakentuu siitd, mita se tekee, mita se kertoo ja mitd muut siitd puhuvat,
viestinta on keskeinen toiminnan edellytys yrityksessa. Yritys viestii itsestdaan jatkuvasti
toiminnallaan. Siitd syysta yrityksen menestyminen edellyttaa tietoista otetta viestinnan
suunnitteluun ja arkeen. Yrityksen on pyrittdva omia vahvuuksia kehittdvaan toimintaan ja
laadukkaaseen viestimiseen. Asiakaspalvelu kertoo siitd, millainen organisaatio on. Asiakaspalvelu on

markkinointiviestinnan lisaksi mielikuvien ja maineen rakentamisen kanava. (Lehtonen ym. 2002, 6.)

4.3  Asiakaskokemus

Asiakaskokemukseksi kutsutaan asiakkaan yksildllisté mielikuvaa, jonka hédn muodostaa
kohtaamisista, mielikuvista ja tunteista yrityksen toimintaan. Asiakaskokemukseen panostaminen
lisda asiakastyytyvdisyyttd ja asiakasuskollisuutta. Yritys pyrkii maksimoimaan asiakkaalle tuotetun
arvon, mutta asiakaskokemukseen ei ole kuitenkaan tdysin mahdollista vaikuttaa. Kaikki yrityksen
toiminnot kuten asiakaspalvelu, markkinointi, laskutus seké muiden ihmisten kokemukset yrityksesta

vaikuttavat asiakaskokemuksen muodostumiseen. (Léyténa ja Kortesuo 2011, 11, 15.)

Asiakaskokemuksen muodostuminen voidaan jakaa neljaan eri vaiheeseen. Lahtétila on tila, josta
asiakkaan asiointi alkaa ja tarve palvelulle syntyy. Lahtétila kertoo asiakkaan ennakko-odotuksista ja
asenteista yritysta ja palvelua kohtaan. Asiakkaalla on odotuksia ennen palvelutapahtuman

toteutumista. Odotukset ovat voineet syntya ystaviltd kuulluista mielipiteista tai aiemmista
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kokemuksista yrityksessa. Myos yrityksen toimiala voi vaikuttaa asenteisiin yritystd kohtaan, vaikka
asiakkaalla ei olisikaan aiempaa kokemusta yrityksesta. Ennen ostopadtdsta asiakas voi nahda myods
yrityksen markkinointia. (Filenius 2015, 24-25.)

Asiakas saattaa kdyttaa paljon aikaa ostopaatoksen tekemiseen. Ostopaatdsta seuraa
ostotapahtuma, johon normaalisti kuuluu asiointi yrityksessa. Ostotapahtuma on asiakaskokemuksen
muodostumisen kolmas vaihe. Ostotapahtumaa seuraa tila asioinnin jalkeen, johon liittyvat

esimerkiksi asiakkaan uusi asiointi tai palautteen antaminen. (Filenius 2015, 24-25.)
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5 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakastyytyvaisyys ilmaisee asiakkaan palveluun kohdistuvien odotusten ja kokemusten suhdetta.
Ensimmaisen kerran asiakas tekee ostoja yleensa odotusten perusteella, ja sen jalkeisiin ostoihin
vaikuttaa jo palveluodotusten ja -kokemusten vertailu. Asiakkaan kokemusten on oltava jatkuvasti
hyvia, jotta yritys saisi muodostettua pitkdaikaisia suhteita asiakkaisiin. (Lahtinen & Isoviita 1998,
50.)

Asiakastyytyvadisyys muodostuu asiakkaan subjektiivisista kokemuksista. Asiakastyytyvaisyys on
lunastettava uudelleen joka kerta palvelutilanteessa, koska asiakastyytyvaisyys on sidottu
nykyhetkeen. Asiakastyytyvaisyyden mittaamisen tulee olla systemaattista ja jatkuvaa. (Rope &
Po6llanen 1994, 59.)

Asiakastyytyvaisyys on keskeinen mittari selvittdessa yrityksen menestymismahdollisuuksia.
Yrityksen menestysta ei voi pitkdlla tahtdimelld odottaa, jos asiakastyytyvaisyys ei ole hyvaa.
Onnistuneen liiketoiminnan kannalta asiakkaat on syyta pitaa tyytyvdisena. (Rope & Pdllanen 1994,
58-59.)

Palvelua kaytettydan asiakas on joko tyytyvdinen tai tyytymaton. Yrityksen taytyy selvittda, mitka
asiat tekevat asiakkaat tyytyvaisiksi, ja nama asiat taytyy hankkia asiakkaalta itseltaan.
Tyytyvaisyyden seuranta ei tietenkaan sindllaan riitd, vaan on tehtava seurantaan perustuvia
toimintoja eli kehittda yrityksen toimintaa asiakastyytyvadisyyden parantamiseksi. (Ylikoski 1999,
149.)

Asiakastyytymattomyys johtaa usein siihen, ettd asiakas vaihtaa palveluntarjoajaa. Usein asiakkaat
eivat ilmaise tyytymattdmyyttdan, vaan paattavat asiakkuutensa. Yrityksen tulisi kannustaa
tyytymatonta asiakasta antamaan palautetta, jotta yritys voisi reagoida palautteeseen ja pelastaa

asiakkuuden jatkumisen. (Mantyneva 2002, 29.)

5.1 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat

Asiakas kayttaa palvelua tyydyttadkseen jonkun tarpeen. Palvelun laatu, tavaran laatu seka hinta
muodostavat asiakastyytyvaisyyden. Asiakastyytyvaisyyteen liittyvat myds tilannetekijat, kuten

asiakkaan kiire, ja yksilotekijat eli asiakkaan yksil6lliset ominaisuudet. (Ylikoski 1999, 151-152.)

Asiakkaan palvelukokemukseen vaikuttaa se, paljonko asiakas kokee itse panostavansa palvelun
saamiseen verrattuna palvelusta saatuihin hy6tyihin. Tasta kdytetdan nimitysta asiakkaan saama
arvo tai asiakkaan saama lisdarvo. Palvelukokemus koostuu palvelun laadusta, asiakkaan saamasta
arvosta ja asiakastyytyvaisyydesta. Vuorovaikutustilanteet henkildston kanssa, palveluymparisto,
organisaation imago ja palvelusta peritty hinta vaikuttavat palvelukokemukseen. Nama asiat
vaikuttavat laatuun, tuottaavat asiakkaalle arvoa ja sitd kautta luovat asiakastyytyvaisyytta. (Ylikoski
1999,153.)
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Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen

Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen tarkoittaa markkinointitutkimusta asiakastyytyvaisyydesta ja siihen
liittyvista asioista. Asiakastyytyvdisyyden selvittamiseksi kaytetdan suoran palautteen jarjestalmaa
seka asiakastyytyvaisyystutkimusta. Olisi suotavaa kayttad molempia keinoja, koska ne antavat

hieman eri lailla tietoa asiakastyytyvaisyyden tasosta. (Rope & Pélldanen 1994, 56.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksilla mitataan kokonaistyytyvaisyytta ja tyytyvaisyytta osa-alueittain.
Osa-alueita voivat olla tuotteet, palvelut, osastot, hinnat, tilojen toimivuus, laatu ja asiakaspalvelu.
Kyselytutkimuksella analysoidaan asiakkaan tarpeita ja tuloksilla muodostetaan kasitys

asiakastyytyvaisyydesta. (Lotti 1998, 67.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksella pyritdén saamaan mahdollisimman yksityiskohtaista tietoa
asiakastyytyvaisyydesta, ja niista tekijoista jotka aiheuttavat tyytyvaisyytta tai tyytymattomyytta.
Myds suoran palautteen jarjestelmaa on tarkea kayttéad. Suoran palautteen jarjestelma eroaa
kuitenkin asiakastyytyvaisyystutkimuksesta siten, ettd suoran palautteen jarjestelma ei tayta
tutkimuskasitteen kriteereja. Suoran palautteen jarjestelmalla saadaan kuitenkin arvokasta tietoa
asiakkaiden tyytyvaisyydestd, joka ei valttamatta tule ilmi asiakastyytyvaisyystutkimuksessa. (Rope
2000, 581-582.)

Asiakasuskollisuus

Asiakasuskollisuus tarkoittaa asiakkaan halukkuutta asioida jatkuvasti samassa yrityksessa eli
asiakas kayttaa yrityksen tarjoamia palveluja saanndllisesti ja toistuvasti. Asiakkaan kokemukset
palveluntarjoajasta maarittelevat asiakassuhteen vahvuuden. Asiakassuhteen vahvuus maérittelee
asiakasuskollisuuden palveluntarjoajalle. Asiakkaan ja palveluntarjoajan vélisen suhteen vahvuus on
siis tarked kestavan asiakasuskollisuuden rakentamisessa. Vahvan asiakassuhteen liséksi
asiakasuskollisuuteen vaikuttaa myos yrityksen kysynnan kehityksen ymmartaminen, tutkimus- ja
kehitystydhdn panostaminen, kilpailuymparistd seka henkildstdn laatu ja motivaatio. (Lamsa &
Uusitalo 2002, 70; Rao & Chandra 2012, 12-14.)

Asiakastyytyvaisyys maaraa yrityksen tulevaisuuden suunnan, minka vuoksi yritysten tulisi tarkkailla
ja parantaa jatkuvasti asiakastyytyvadisyyden tasoa. Mita korkeampi asiakastyytyvaisyystaso on, sitd
todennakdisemmin asiakkaat pysyvat. Yritysten on pyrittdva myds asiakkaiden ilahduttamiseen, ei
vain tarpeiden tyydyttdmiseen. Uskolliset asiakkaat ovat yritykselle elintarkeita. Asiakkaiden
odotukset tulee tayttda joka kerta, ja menestyneet yritykset pyrkivat sen lisaksi nostamaan hymyn
asiakkaan huulille. (Kotler 2005, 13-14.)

Uusien asiakkaiden hankkiminen maksaa yritykselle viidesta kymmeneen kertaan enemman kuin
nykyisten asiakkaiden pitdminen ja tarpeiden tyydyttaminen, joten uskolliset asiakkaat ovat
yrityksille kannattavia. Yrityksen tulisi palkita uskolliset asiakkaansa. Kuitenkin usein yritykset

tarjoavat parempia tajouksia uusille kuin vanhoille asiakkaille. Uskolliset asiakkaat maksavat itsensa
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takaisin yritykselle pitemman ajan kassavirrassa. Tyytyvaisilla asiakkailla on tapana suositella
saamaansa hyvaa palvelua ja reiluja etuja myds muille ihmisille, mika lisaa yrityksen palveluista
kiinnostuneita asiakkaita. (Kotler 2005, 13-14, 181-182.)

Yritykselle on elintarkeda seka saada uusia asiakkaita, ettad pitaa nykyiset asiakkaat kdyttdmassa
palvelujaan. Tyytyvaiset asiakkaat eivat vaihda palveluntajoajaa. Kokonaisvaltainen
asiakastyytyvaisyys syntyy siitd, ettd asiakkaan tarpeet ratkaistaan ja seurannasta huolehditaan.
Asiakastyytyvaisyydelld on merkittdva rooli yrityksen maineen kannalta, koska maine syntyy vain
teoista. (Rubanovitsch & Aalto 2012, 196.)
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6 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS JA MENETELMAT

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittad Gym 99:n nykyisten asiakkaiden tyytyvaisyytta yrityksen
toimintaan, palveluihin, viihtyvyyteen seka asiakaspalveluun. Tutkimuksella pyrittiin myds
selvittdmaan mitka ovat Gym 99:n vahvuudet ja heikkoudet. Gym 99:n asiakkaille tehtiin
asiakastyytyvaisyyskysely, jossa asiakkaat saivat kertoa mielipiteitddn kuntosaliin liittyen ja antaa
arvioita kuntosalin eri osa-alueille. Kyselyn tulokset analysoitiin ja niiden perusteella annettiin

yritykselle kehitysehdotuksia toimintaansa varten.

6.1 Tutkimusmenetelma

Tutkimuksen tavoitteena on saada tulokseksi yleistettdvia paatelmia. Tutkija maarittelee
perusjoukon ja poimii perusjoukosta edustavan otoksen. Otosaineistoon perustuvan tutkimuksen
pyrkimyksend on saada yleistettévia paatelmia koko perusjoukosta. Otoskokoon vaikuttaa tulosten
tarkkuustavoite. Mita tarkemmin halutaan otoksen avulla saatujen tulosten vastaamaan perusjoukon

lukuja, sita suurempi otannan on oltava. (Hirsjarvi, Remes ja Sajavaara 2004, 169.)

Opinnaytetytssa tutkimusmenetelmand kaytetdan kvantitatiivista tutkimusta. Survey-
kyselytutkimuksen etuna on se, ettd sen avulla voidaan kerata laaja tutkimusaineisto. Tutkimukseen
on helpompi saada suuri vastaajajoukko, ja kyselytutkimuksessa voidaan kysya monia asioita.
Kyselytutkimus saastaa tutkijan aikaa ja vaivanndkda. Jos lomake on suunniteltu huolellisesti,

aineisto voidaan kasitella nopeasti ja analysoida tietokoneen avulla. (Hirsjarvi ym 2004, 184.)

Kyselytutkimuksen heikkoutena voidaan pitaa sita, etta ei voida olla varmoja siitd, miten vakavasti
vastaajat ovat vastanneet kyselyyn. Mydskaan kyselylomakkeen vaarinymmarryksia ei voida
kontrolloida, ja ei tiedetd, kuinka perehtyneitd vastaajat ovat kysymysten aiheisiin. Hyvan

lomakkeen laatiminen vie aikaa ja vaatii tutkijalta tietoa ja taitoa. (Hirsjarvi ym 2004, 184.)

Kyselytutkimuksessa vastaaja lukee kirjallisesti lomakkeen kysymykset ja vastaa niihin itse
kirjallisesti. Kyselytutkimuksen etuna voidaan pitaa sita, ettd vastaaja jaa aina tuntemattomaksi.

Taman vuoksi kyselytutkimuksella on helppo tutkia my&s arkaluontoisia asioita. (Vilkka 2005, 76.)

6.2  Perusjoukko ja otanta

Perusjoukolla tarkoitetaan tutkimuksessa maariteltya joukkoa, joka sisaltaa kaikki havaintoyksikét,
joista halutaan tietoa tutkimuksessa. Otanta tarkoittaa menetelmaa, jolla otos poimitaan
perusjoukosta. Otantamenetelmaa valittaessa lahtékohtana on, etté kaikilla perusjoukon

havaintoyksikgilla pitdisi olla mahdollisuus valikoitua otokseen. (Vilkka 2005, 78.)

Tutkimuksen perusjoukkona ovat kaikki Gym 99:n asiakkaat. Tutkimuksessa on kaytetty

toteutunutta otosta, eli kyselylomakkeisiin vastanneiden maaraa. Kaikilla kuntosalin asiakkailla on
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ollut mahdollisuus osallistua asiakastyytyvaisyyskyselyyn. Toteutuneesta otoksesta pitdisi saada
sama tutkimustulos kuin tutkittaessa kokoniastutkimuksella koko perusjoukko. (Vilkka 2005, 80.)
Kyselyyn osallistui yhteensa 113 vastaajaa, joista 89 vastausta tuli nettikyselyn kautta, joka
linkitettiin yrityksen Facebook-sivuille ja 24 vastaajaa paperisen kyselyn kautta, joka oli auki
kuntosalin vastaanotossa. Kyselyyn pystyi vastaamaan 29.3-11.4.2016 valisena aikana, eli kysely ol

auki noin kaksi viikkoa.

6.3 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Tutkimuksen patevyys ja luotettavuus muodostavat tutkimuksen kokonaisluotettavuuden.
Tutkimuksen luotettavuutta voivat heikentad monet asiat tutkimuksen aikana, esimerkiksi se, etta
vastaaja muistaa vastatessaan jonkin asian vaarin tai ymmartaa sen eri tavalla kuin tutkija, tai
tutkija tekee virheita vastauksia tallentaessaan. (Vilkka 2005, 162.)

Tutkimuksen patevyys eli validius tarkoittaa tutkimusmenetelman kykya mitata sitd, mita
tutkimuksessa on tarkoitus mitata. Kyselylomakkeessa ei saisi olla systemaattisia virheitd, jotka
voivat vaikuttaa siihen, miten tutkittavat ymmartavat lomakkeen kysymykset. Tulokset vaaristyvat,
mikali vastaajat ajattelevat kysymykset eri tavalla kuin kyselyn laatija. Validiutta tarkastellaan jo
tutkimusta suunniteltaessa maarittamalla tarkkaan kasitteet, perusjoukko ja muuttujat, seka
suunnittelemalla huolellisesti aineiston kerd@minen ja mittarit. Tutkimuksen validiteetti varmistetaan
kayttdmalla oikeaa tutkimusmenetelmaa, oikeaa mittaria ja mittaamalla oikeita asioita. (Vilkka 2005,
161.)

Tassa opinnadytetydssa tutkimuksen perusjoukoksi maariteltiin kaikki Gym 99:n asiakkaat ja kysely
oli kaikille asiakkaille avoin. Kysely pyrittiin pitdam&an mahdollisimman tiiviing, ettéd vastaajia saataisi
mahdollisimman paljon. Tutkimuslomaketta suunnitellessa lomake testattiin usealla henkil6llg, jotta

saataisi minimoitua mahdolliset vaarinymmarrykset.

Tutkimuksen luotettavuus eli reliaabelius tarkoittaa tulosten tarkkuutta eli mittausten toistettavuutta
seka kykya antaa ei-sattumanvaraisia tuloksia. Toistettavuudella tarkoitetaan esimerkiksi sitd, jos

kaksi tutkijaa tekisi saman mittauksen, tulosten pitdisi vastata toisiaan. (Vilkka 2005, 161.)

Asiakastyytyvaisyystutkimukseen saatiin 113 vastaajaa, joista 51 oli naisia ja 62 miehid. Vastaajat
jakautuivat sukupuolen mukaan siis melko tasaisesti. Tutkimukseen pyrittiin saamaan

mahdollisimman paljon vastaajia, jotta tuloksia pystyisi yleistamaan.

Tutkimuksen luotettavuutta alentavat erilaiset virheet. Virheet saattavat syntya esimerkiksi aineistoa
hankittaessa tai tutkimusta mitattaessa. On mahdollista, etta tutkimustuloksiin on tullut vaaristymia
esimerkiksi sen takia, etta vastaajat eivat ole vastanneet kysymyksiin huolellisesti tai vastaajat ovat

ymmartaneet vaarin jonkun kysymyksen tai vaittaman.
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Aineiston keruussa on otettava huomioon myds eettiset seikat, kuten kyselyn anonyymius. Kerattya
aineistoa ei kaytetd muihin tarkoituksiin ja aineisto havitetaan heti kun opinnaytetyd on hyvaksytty.
Asiakastyytyvaisyyskysely palautettiin nimettdmana ja arvontaan osallistuttiin erilliselld lomakkeella.
Myos kyselyn saatekirjeessa mainittiin, etta kaikki vastaukset kasitelladn nimettémina ja
luottamuksellisesti, eika vastauksia yksildida ja annettuja yhteystietoja ei sdilyteta tai yhdistella

kyselylomakkeisiin, vaan ne havitetddan asianmukaisesti arvonnan jalkeen.

6.4 Kyselylomake

Kyselylomakkeesta pyrittiin tekemaan mahdollisimman selkea ja helppo, jotta se veisi asiakkaiden
aikaa mahdollisimman vahan. Kyselylomake pyrittiin tekemaan myds niin, ettei se vaikuttaisi liian

monimutkaiselta, ettd siihen olisi helppo tarttua. Kyselylomake 16ytyy opinndytetyon liitteista (liite

1).

Asiakastyytyvaisyystutkimuslomake koostui taustatietokysymyksistd, vaittamisté seka avoimista
kysymyksista. Taustatietokysymyksena kysyttiin vastaajien ikdd, sukupuolta, asiakkauuden kestoa ja
kuinka usein asiakkaat kayttavat kuntosalipalveluita. Vaittamat koskivat kuntosalitiloja, pukuhuone-
ja suihkutiloja, kuntoilulaitteita, asiakaspalvelua ja muita kuntosaliin liittyvia seikkoja. Vaittamissa
kaytettiin Likert asteikon 4 -portaisia mielipidevaittamia. Asteikot ovat: 4 = Taysin samaa mieltd, 3 =
Osittain samaa mieltd mieltd, 2 = Osittain eri mielta ja 1 = Taysin eri mieltd, seka 5 = En osaa
sanoa. Lopuksi vastaajat saivat antaa avoimia kommentteja liittyen kuntosalin laitteisiin, syitd miksi

he kayttavat Gym 99:3 seka risuja ja ruusuja.
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7 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Kyselyyn osallistui yhteensd 113 vastaajaa, joista 89 vastausta tuli nettikyselyn kautta, joka
linkitettiin yrityksen Facebook-sivuille ja 24 vastaajaa paperisen kyselyn kautta, joka oli kuntosalin
vastaanotossa. Kyselyyn pystyi vastaamaan 29.3-11.4.2016 valisena aikana. Gym 99:1ld on asikkaita

arviolta muutamia satoja, joten kyselyyn saatu vastaajamaara oli hyva.

7.1 Taustatiedot

Aluksi kyselyssa kysyttiin vastaajien taustatietoja, eli ikad, sukupuolta, asiakkuuden kestoa ja kuinka
usein asiakkaat kayttavat kuntosalipalveluita. Kaikista vastaajista 45 % (n=>51) oli naisia ja 55 %
(n=62) oli miehia eli sukupuolijakauma oli melko tasainen. 47 kyselyyn vastannutta henkilda eli 42
% vastaajista kuului ikdryhmdan 18-25 vuotiaat. Noin kolmannes vastaajista kuului ikdryhmaan 26-
35 vuotta, 19 % vastaajista kuului ikaryhmaan 36-50 vuotiaat, 5 % oli yli 50 vuotias ja 3 % alle 18

vuotias.

Puolet kyselyyn vastanneista henkil6ista on ollut Gym 99:n asiakkaana 1-5 vuotta (kuvio 1). Noin
kolmasosa vastaajista on ollut asiakkaana alle vuoden, ja 14 % yli 5 vuotta. Ainoastaan 3 vastaajaa

on kaynyt vain kertakaynnilla.

70 % kaikista vastaajista kayttaa kuntosalipalveluita yli 3 kertaa viikossa (kuvio 2). Noin kolmasosa
vastaajista kay salilla 1-3 kertaa viikossa ja 4 % vastaajista harvemmin kuin kerran viikossa.

Kyselyyn vastanneista suurin osa siis kdyttda kuntosalipalveluita hyvin aktiivisesti.

1-5 vuotta 50%

|

Alle vuoden 33%

YIi 5 vuotta 14%

Olen kaynyt vain kertakaynnilla F 3%

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

KUVIO 1. Vastaajien asiakkuuden kesto (n=113)
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Yli 3 kertaa viikossa

Harvemmin kuin kerran viikossa 0%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

KUVIO 2. Vastaajien kuntosalipalveluiden kayton aktiivisuus. (n=113)

7.2 Vaittamat

Tutkimuslomakkeen toinen osio koostui vaittamista. Vaittamakysymysten tavoitteena oli saada tietoa
asiakastyytyvaisyydesta eri osa-alueisiin kuntosalilla. Vaittdmia oli 15 kappaletta ja vaittdmien aiheita
olivat kuntosalitilat, pukuhuone- ja suihkutilat, kuntoilulaitteet, asiakaspalvelu ja muut kuntosaliin

littyvat seikat, esimerkiksi sijainti ja hintataso.

Vastausvaihtoehtoja vaittédmiin oli viisi: taysin eri mieltd (arvo 1), osittain eri mieltd (arvo 2), osittain
samaa mielta (arvo 3), tdysin samaa mielta (arvo 4) ja en osaa sanoa (arvo 5). Suurin keskiarvo,
minka kysymyksista voi saada, on 4, koska en osaa sanoa -vaihtoehtoa ei ole laskettu mukaan
keskiarvoihin. Vastauksia vertailtiin myds sukupuolten valilla. Tarkemmat jakaumat vaittamien

keskiarvoista nakyvat luvussa 8 (Johtopdatokset) taulukossa 1.

Kuntosalitilat

Ensiksi asiakkailta kysyttiin heidan mielipiteitdan kuntosalitiloista. Kuntosalitiloja koski nelja
vaittamaa, joilla pyrittiin selvittdmaan pitavatkd asiakkaat kuntosalia viihtyiséna ja mukana paikkana
kuntoilla. Alla olevassa kuviosta (kuvio 3) havainnollistetaan, kuinka vastaukset jakautuivat
prosentuaalisesti eri vaittdmien osalta. Asiakkailta kysyttiin mielipiteitd myds kuntosalin hintatasosta,

aukioloajoista ja sijainnista. Vastaukset on havainnollistettu kuvioon 4.
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Kuntosali on viihtyisa

Kuntosalitilat ovat siistit

Kuntosali on hyvin ilmastoitu

Kuntosalilla on hyva valaistus

0 % 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

W Taysin eri mielta m Osittain eri mielta = Osittain samaa mielta

m Tdysin samaa mieltd ™ En osaa sanoa

KUVIO 3. Vastaajien mielipiteet kuntosalitiloista (n=113)

Kuten ylla olevasta kuviosta (kuvio 3) kay ilmi, lahes kaikki vastaajat (95 %) olivat joko osittain
samaa mielta, tai tdysin samaa mielta siita, etta kuntosali on viihtyisa. Vain 6 % vastaajista oli eri
mielta vaittamasta. Vastausten keskiarvo oli 3,6. Maksimikeskiarvo on 4, jonka saa silloin, kun kaikki

vastaajat ovat vaittamasta taysin samaa mielta.

Noin 90 % vastaajista oli samaa mielta vaittdman “kuntosalitilat ovat siistit” kanssa, joten
kuntosalitilojen siisteyteen oltiin tyytyvaisid. 12 % vastaajista oli vaittdman kanssa eri mielta.

Vastausten keskiarvo oli 3,5.

Kuntosalin ilmastointiin seka valaistukseen oltiin pddosin tyytyvaisid. 80 % vastaajista oli tyytyvaisia
kuntosalin ilmastointiin. Vastausten keskiarvo oli 3,2. Avoimissa kysymyksissa on tullut muutama

kommentti kuntosalin ilmastointiin liittyen, esimerkiksi:

" IImastoinnin tarkkailua paremmaksi ja tilaa kasvaneen asiakasmadran takia kajpaisi
lisad"

ja

"Alakerran ilmanvaihto on huono. Keséhelteet varsinkin tekevét treenaamisen

rankaksi.”.

Lahes kaikki vastaajat (95 %) olivat tyytyvaisia kuntosalin valaistukseen. Vastausten keskiarvo oli
3,7.
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Kuntosalin hintataso on edullinen

Kuntosalin aukioloajat ovat hyvat

Kuntosalin sijainti on hyva

0 % 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

B Taysin eri mieltd | Osittain eri mielta = Osittain samaa mielta

B Taysin samaa mieltd = En osaa sanoa

KUVIO 4. Vastaajien mielipiteet hintatasosta, aukioloajoista ja sijainnista (n=113)

"Kuntosalin hintataso on edullinen” vaittdman vastausten keskiarvo on 3,2. Kuten ylldolevasta
kuviosta (kuvio 4) kdy ilmi, 13 % vastaajista oli osittain tai taysin eri mieltd vaittdman kanssa.
Avoimissa kysymyksissa moni vastaaja on maininnut kuntosalin plussaksi hyvan hinta-laatu-suhteen,
edullisuuden tai hyvan aloitustarjouksen, minka vuoksi on paatynyt kdyttémaan Gym 99:n palveluita.

Hintatasoon ollaan siis pdaosin tyytyvaisia.

Kuntosalin sijaintiin ja aukioloaikoihin asiakkaat ovat tyytyvaisida. Myds avoimeen kysymykseen “Miksi
kdytat juuri tata kuntosalia?” moni on vastannut juurikin kuntosalin hyvan sijainnin. Vaittdman
"Kuntosalin sijainti on hyva” vastausten keskiarvo on 3,6. Tutkimuksen mukaan naiset ovat
tyytyvaisempia kuntosalin sijaintiin kuin miehet. Naisten vastausten keskiarvo kyseisen vaittaman
kohdalla on 3,8, kun taas miesten kohdalla 3,4. Vaittaman "Kuntosalin aukioloajat ovat hyvat”
vastausten keskiarvo on 3,7. Aukioloaikoihin ollaan siis hyvin tyytyvaisia.

Pukeutumis- ja suihkutilat
Seuraavaksi vastaajilta kysyttiin mielipiteitd koskien kuntosalin pukeutumis- ja suihkutiloja. Vaittamat

koskivat pukeutumis- ja suihkutilojen viihtyvyyttd, siisteytta ja tilavuutta. Alla olevasta kuviosta

(kuvio 5) ndhddan, kuinka vastaukset ovat jakaantuneet eri vastausvaihtoehtojen kesken.
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Pukeutumis- ja suihkutilat ovat viihtyisat ja
tilavat

Pukeutumis- ja suihkutilat ovat siistit

!
0% 20% 40% ©60% 80% 100 %

m Taysin eri mielta | Osittain eri mielta Osittain samaa mielta

B Tdysin samaa mieltd = En osaa sanoa

KUVIO 5. Vastaajien mielipiteet pukeutumis- ja suihkutiloista (n=113)

Tutkimuksen perusteella pukeutumis- ja suihkutilojen viihtyvyyteen, tilavuuteen seka siisteyteen
oltiin eniten tyytymattémid. Ylla oleva kuvio (kuvio 5) havainnollistaa vastausten jakautumista.
Erityisesti naiset olivat tyytymattémampia kuin miehet. “Pukeutumis- ja suihkutilat ovat viihtyisdt ja
tilavat” vaittdman vastausten keskiarvo on 2,4, ja “"Pukeutumis- ja suihkutilat ovat siistit” vastausten
keskiarvo on 3,1.

Pukeutumis- ja suihkutilojen viihtyvyyteen ja tilavuuteen 54 % vastaajista on tyytymattomia. Naisten
vastausten keskiarvo on 2,2, kun taas miesten vastausten keskiarvo on 2,6, eli naiset ovat

vaittamasta useammin eri mielta kuin miehet.

Pukeutumis- ja suihkutilojen siisteyteen 77 % vastaajista on osittain tai taysin tyytyvaisia.
My6s avoimissa kysymyksissa pukuhuoneen, sekd suihkutilan ahtaudesta ja epasiisteydesta on
useamman kerran mainittu, ja eniten risuja on tullut juurikin pukuhuoneiden ahtaudesta. Esimerkiksi

nama kommentit ovat tulleet koskien pukuhuone- ja suihkutiloja:

"Naisten alakerran pukkaria voisi kehittéa viihtyisdammaksi vaikka vastaavanlaisella
suihkukopilla kuin yldkerrassa ja muutenkin. On nyt aika kolhot suihkutilat. Samalla
saisi ruuhkaa helpotettua yldkerran pukkarista, kun viitsisi kdyttéa alakertaakin.”

ja

" Miesten pukuhuneet ja wc tilojen siivousta voisi tihentda, varsinkin viikonloppuisin on

epdsiistit.”.
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Kuntoilulaitteet

Kuntoilulaitteita ja vapaita painoja on
riittavasti

Kuntosalilaitevalikoima on monipuolinen

Kuntoilulaitteet ovat hyvakuntoisia

0% 20% 40% 60% 80% 100 %

B Taysin eri mielta | Osittain eri mielta = Osittain samaa mielta

m Tdysin samaa mieltd ™ En osaa sanoa

KUVIO 6. Vastaajien mielipiteet kuntoilulaitteista (n=113)

Kuntoilulaitteisiin ja -valineisiin oltiin erittdin tyytyvaisia sen perusteella, etta suurin osa vastaajista
on taysin samaa mielta vaittdmien kanssa (kuvio 6). Erityisesti kuntosalilaitteiden valikoiman
monipuolisuuteen oltiin erittdin tyytyvaisid, vain 2 % vastaajista oli vaittdmasta

"kuntosalilaitevalikoima on monipuolinen” eri mielta.

Kuntoilulaitteiden kuntoon 12 % vastaajista oli tyytymattémia. Avoimissa kysymyksissa oli myds
muutama kommentti liittyen kuntoilulaitteiden kuntoon. Esimerkiksi ndin laitteiden kuntoa on

kommentoitu:

"Osa laitteista vanhoja ja huonossa kunnossa. Uudempia laitteita tilalle.”
ja
"Rikki menneet laitteet liian pitkdan odottavat korjausta.”

"Kuntoilulaitteita ja —valineita on riittdvasti” vaittdman vastausten keskiarvo oli 3,7.
"Kuntosalilaitevalikoima on monipuolinen” vaittdaman vastausten keskiarvo oli 3,8, ja "Kuntoilulaitteet
ovat hyvakuntoisia” vastausten keskiarvo oli 3,4. Avoimissa kysymyksissa kysyttiin “miksi kaytat juuri

tata kuntosalia?”, ja moni vastaaja oli maininnut juuri laitevalikoiman monipuolisuuden.
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Asiakaspalvelu

Saan ohjausta aina sita tarvitessani

Henkilokunta on ammattitaitoinen

Henkilokunta on ystavallinen ja helposti
lahestyttava

|
0% 20 % 40 % 60 % 80 % 100 %

B Taysin eri mielta B Osittain eri mielta Osittain samaa mielta

m Tdysin samaa mieltd ™ En osaa sanoa

KUVIO 7. Vastaajien mielipiteet asiakaspalvelusta (n=113)

Vaittdman "henkilékunta on ystavallinen ja helposti Idhestyttava” keskiarvo on 3,6, "henkildkunta on
ammattitaitoinen” keskiarvo on 3,6, ja “saan ohjausta aina sita tarvitessani” keskiarvo on 2,8. Moni
vastaaja on vastannut “en osaa sanoa” henkildkuntaa koskeviin vaittamiin, erityisesti viimeiseen.
Vain reilu puolet vastaajista on ollut tdysin samaa mielta vaittdman “saan ohjausta aina sitd

tarvitessani” kanssa.

Asiakaspalveluun vastaajat ovat melko tyytyvaisia. Avoimissa kysymyksissa on tullut paljon
positiivista palautetta henkildkunnasta, mutta myds muutama negatiivinen palaute. Avoimien
vastausten perusteella mukava henkilékunta on yksi syistd, miksi asiakkaat kayvat kyseisella salilla.

Henkilokuntaa on kommentoitu muun muassa nain:

"Henkilbkunta on rentoa ja lupsakkaa, mutta samalla asiantuntevaa ja

ammattimaista’.

7.3 Avoimet kysymykset

Kyselyn lopussa asiakkaat saivat vastata avoimiin kysymyksiin liittyen kuntosalin laitteisiin, seka syita
miksi he kayttavat juuri kyseistd kuntosalia. Asiakkaat saivat myds kirjoittaa “risuja ja ruusuja”
kuntosalille. Tassa keskeiset asiat, mitd avoimista kommenteista kavi ilmi. Tutkimusraportin

litteeseen (liite 3) on koottu kaikki avoimiin kysymyksiin saadut palautteet.
Millaisia laitteita tai valineita toivoisit tdlle kuntosalille?
Moni vastaajista on maininnut, etta kuntosalilla on jo télld hetkelld hyva valikoima, eika kaipaa

mitdan uutta. Vastauksissa tullut erityisesti ilmi mitaan tiettya laitetta- tai valinettd, joka olisi

toistuvasti mainittu. My6s vaittamien perusteella laitevalikoimaan oltiin erittdin tyytyvaisia.
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Muutamia ehdotuksia uusista laitteista on kuitenkin tullut. Asiakkaat ovat kertoneet, etta kaipaisivat
esimerkiksi uutta prassid, uutta smithia, uutta yla- ja alataljaa ja lisaa kyykky- tai penkkipaikkoja.

My6s GHR, hammer strenght, nilkkapainot ja porraskone on mainittu useamman kerran.

Miksi kdytat juuri tata kuntosalia?

Vastauksista tulee selvasti esille kuntosalin hyva ilmapiiri, monipuoliset laitteet, salin suuri koko,
mukava henkilokunta seka suositukset kavereilta. Moni vastaaja on kommentoinut Gym 99:n olevan
"Kuopion paras sali’. Useammat vastaajat ovat myds kommentoineet, ettd kuntosalin sijainti, seka

hinta ovat asioita, joiden perusteella ovat valinneet juuri tdman kuntosalin.

Kaikista eniten vastauksista kdy ilmi kuntosalin hyva ilmapiiri, joka vaikuttaa positiivisesti. Kuntosalin

ilmapiiria on kommentoitu muun muassa nain:

"Rento ilmapiiri, e mikasn nayttdytymispaikka, vaan treenipaikka.”
ja
“TImapiiri on Kuopion salaista parhain, salilla kdvijat tekee kovasti hommia eiké vain

peilaile ja pullistele turhanpdéivéisesti.”.

Ruusut

Asiakkailta kysyttiin mitd positiivisia asioita he haluavat jakaa kuntosalista. Eniten ruusuja vastaajat
ovat antaneet henkildkunnasta, ilmapiiristé seka kuntosalilaitteista, kuten edellisessakin

kysymyksessa ilmenee.

Asiakkaat ovat my0s tyytyvaisia ilmaiseen solariumiin ja infrapunsaunaan. Moni vastaaja on myds
antanut ruusuja jatkuvasta uudistamisesta, mika on tarkea kilpailuetu kuntosalialalla. Yksi
positiivinen asia, joka ilmenee monista kommenteista on se, ettei kuntosalilla ole usein ruuhkaa sen

suuren kokonsa ansioista.

Risut

Lopussa kysyttiin viela avoimena kysymyksena asioita, joihin asiakkaat eivat ole tyytyvdisia. Eniten
kommentteja on tullut pukuhuoneiden ahtaudesta, suihkutiloista, ilmastoinnista ja
puhtaudesta/siisteydesta. Myds kuntosalilla soivasta musiikista, laitteiden sijoittelusta, rikki

menneiden laitteiden korjauksesta sekd asiakaspalvelusta on tullut muutamia kommentteja.

Kuten aiemmin raportissa on mainittu, eniten tyytymattdémyytta on aiheuttanut pukuhuoneiden seka
suihkutilojen pieni koko, siisteys, puhtaus ja epdkaytannéllisyys. My6s kuntosalin siisteydesta on
tullut muutamia negatiivisia kommentteja, mutta myds “ruusut” kohdassa on usein mainittu

kuntosalin olevan siisti, joten asiakkaat eivat ole asiasta yksimielisia.
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Monet vastaajat ovat maininneet musiikin herdttavan tyytymattdmyytta. Musiikki on kuitenkin maku-
asia, joten kaikkia ei voi miellyttda musiikkivalinnoilla. Usean vastaajan mukaan rikki menneiden

laitteiden korjaaminen kestaa todella kauan, ja myos se on yksi tyytymattdmyyden aihe.

Asiakaspalvelusta ja henkilokunnasta tuli enimmakseen positiivista palautetta, mutta muutamalla
vastaajalla on my6s negatiivia kokemuksia asiakaspalvelusta. Asiakkaat ovat jattaneet muun muassa
tallaisia kommentteja:
"Salille olisi mukavampi tulla mikéli henkilokunta olisi ystavéllisempédda ja heilta viitsisi
silloin ehkéd kysydakin jotain, jos sellainen tilanne tulisi eteen.”
ja
"Asiakaspalvelu, jota olen saanut, on ollut todella surkeaa. Esittelykdynnille tullessani
aslakaspalveljja oli reilusti myohdssa sovitusta ajasta eikd edes pahoitellut sita.
Sahkdpostiviestiin, jonka olen léhettanyt erdsta asiaa koskien, vastattiin todella
toykedsti. Samoin kun menin kerran tiskille asioimaan, asiakaspalvelija puhui ja

Juoruili jollekin kaverifleen ilmeisesti puhelimessa samaan aikaan.”.

Asiakkaan kokemus muuttuu negatiiviseksi yhdenkin huonon palvelukokemuksen jélkeen, joten
asiakaspalvelun tulisi olla tasaisen varmaa jatkuvasti. Asiakkaan huonoa palvelukokemusta voi

yrittaa korjata jalkeenpain esimerkiksi pahoittelemalla tilannetta.
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8  JOHTOPAATOKSET

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa, ovatko Gym 99 Oy:n nykyiset asiakkaat tyytyvaisia saamaansa
palveluun ja sen laatuun seka kuntosalin laitteisiin ja sen tiloihin. Tulosten avulla voidaan paatella,
mitka ovat Gym 99 Oy:n vahvuudet ja heikkoudet. Tutkimuksella haluttiin lisdksi 16ytda mahdollisia
kehitystarpeita ja — ideoita, joita omistaja voisi henkilokunnan kanssa myéhemmin toteuttaa. Tassa
luvussa kerrotaan johtopaatoksid, joita on tehty tutkimuksen tulosten perusteella. Liséksi kerrotaan
kehitysehdotuksia yrityksen toiminnalle. Johtopaatdkset ja kehitysedotukset perustuvat

opinndytetyon tekijan omiin ndkemyksiin ja pohjautuvat tutkimustuloksiin.

TAULUKKO 1. Vastausten keskiarvot (N=113)

Nainen Mies Kaikki

(N=51) (N=62) (N=113)
Kuntosali on viihtyisa 3,5 3,7 3,6
Kuntosalitilat ovat siistit 34 3,5 3,5
Pukeutumis- ja suihkutilat ovat viihtyisat ja 2,2 2,6 2,4
tilavat
Pukeutumis- ja suihkutilat ovat siistit 31 3,2 3,1
Kuntosali on hyvin ilmastoitu 3,1 3,2 3,2
Kuntosalilla on hyva valaistus 3,7 3,6 3,7
Kuntoilulaitteita ja vapaita painoja on 3,7 3,6 3,7
riittavasti
Kuntosalilaitevalikoima on monipuolinen 3,8 3,7 3,8
Kuntoilulaitteet ovat hyvakuntoisia 3,3 35 34
Kuntosalin sijainti on hyva 3,8 3.4 3,6
Kuntosalin aukioloajat ovat hyvét 3,7 3,7 3,7
Kuntosalin hintataso on edullinen 3,2 3,2 3,2
Henkilékunta on ystavallinen ja helposti 3,5 3,7 3,6
|ahestyttava
Henkildkunta on ammattitaitoinen 3,5 3,6 3,6
Saan ohjausta aina sitd tarvitessani 2,6 2,9 2,8

Ylla olevasta taulukosta ndhdaan miesten ja naisten valiset erot kysymyskohtaisesti, seka kaikkiin
kysymyksiin tulleiden vastausten keskiarvot. Tulosten perusteella voidaan vaittaa, ettd miehet ovat
naisia tyytyvdisempia erityisesti koskien kuntosalin ja pukeutumistilojen viihtyvyytta ja siisteyttd,
seka asiakaspalvelua. Naiset ovat miehia tyytyvaisempia koskien kuntosalin sijaintia ja

varustelutasoa.

Asiakas on tyytyvainen silloin, kun hanen odotuksensa ja kokemuksensa palveluyrityksesta
kohtaavat. Asiakkaan odotuksien alittuessa hdn on tyytymatdn saamiinsa palveluihin. (Mantyneva

2001, 125.) Tutkimuksen vastausten perusteella voidaan todeta, ettd yrityksen asiakkaat ovat
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tyytyvaisia saamaansa palveluun ja sen laatuun. Pukeutumis- ja suihkutilojen viihtyvyys seka
kuntosaliohjauksen helppo saatavuus olivat ainoat asiat, joihin saadun palautteen keskiarvo oli alle
3.

Tuloksista nousee esille tyytyvaisyys asiakapalveluun. Henkilékunta on koettu ammattitaitoiseksi ja
helposti lahestyttavaksi ja asiakaspalvelu on vastaajien mielesta ollut hyvaa. Avointen kysymysten
perusteella asiakaspalvelu ja henkildkunta saivat padosin positiivista palautetta. Hyva asiakaspalvelu

on selkeasti yksi kilpailutekija, jota kannattaa pitda ylla.

Asiakkaat ovat erityisen tyytyvaisia myods kuntosalin laitteisiin ja viihtyvyyteen. Kuntosalin hyva
ilmapiiri, monipuoliset laitteet, salin suuri koko ja mukava henkilékunta koetaan tarkeiksi tekijoiksi
juuri Gym 99 Oy:n palveluita valittaessa. Nama asiat ovat tutkimusaineiston perusteella Gym 99

Oy:n vahvuuksia.

8.1 Kehitysehdotukset

Thmiset mielellaan vaihtavat mielipeitd omista kokemuksistaan keskenaan ja vaikuttavat myos
muiden ihmisten, mahdollisesti potentiaalisten asiakkaiden mielikuviin yrityksesta. Hyvista
kokemuksista kerrotaan I3hipiirin ihmisille ja huonoista kokemuksista my&s suuremmalle joukolle.

Taman vuoksi asiakastyytymattomyytta herattaviin asioihin kannattaa puuttua. (Valvio 2010, 55.)

Osa kehittémisideoista on jo kasitelty palveluiden tutkimustulosten esittelyn yhteydessa. Suurimmat
kehittdmiskohteet olivat pukuhuoneiden viihtyvyys, suihkutilat, ilmastointi ja kuntosalin siisteys.
Lisaksi rikki menneiden laitteiden korjauksen hitaus ja asiakaspalvelu on koettu muutamissa

tapauksissa huonoiksi. Myds kuntosaliohjauksen vaikea saatavuus herdtti tyytymattomyytta.

Asiakaspalaute on yritykselle elintarkeda. Yrityksen tulisi reagoida asiakkailta saatuun palautteeseen,
jotta asiakastyytyvaisyys pysyisi hyvand. Monesti parannukset saattavat olla vain pienta viilausta

asiakaspalveluprosessiin, mutta niilléd on suuri merkitys lopputulokseen eli tyytyvaisiin asiakkaisiin.

Yritys voi jatkossa miettid, kuinka parantaa kehityskohteita ja nostattaa asiakastyytyvaisyytta
entisestdan. Koska pukuhuoneet ja suihkutilat olivat suurin tyytymattdmyytté herattava tekija, yritys
voisi miettia esimerkiksi sisustuksen tai jarjestyksen muuttamista seka remontoimista tai
laajentamista, jos siihen on mahdollisuus. Siisteyden kannalta voidaan pohtia, tehdaankd siivousta

tarpeeksi usein ja tarpeeksi huolellisesti.

Kuntosalin ilmastoinnista on tullut negatiivista palautetta. Asiakkaiden mielesta ilmastoinnin tarkkailu
voisi olla parempaa ja erityisesti alakerran ilmanvaihto on huono. Kuntosaleille on asetettu myds
vaatimuksia ilmastoinnin suhteen; ilmanvaihdon on oltava saddettavissa ja sisdilman lampétilan

vaihteluvali on oltava 17-24 °C (Oulun seudun ymparistétoimi 2012).
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Kyselyn
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Asiakaspalvelun tulisi aina olla tasalaatuista ja asiakaspalvelijan huono paiva ei saisi nakya
asiakkaalle. Mikali asiakaspalvelija huomaa, etta asiakas on tyytymaton, asiakaspalvelijan on

pyrittdva muuttamaan asiakkaan palvelukokemusta positiivisemmaksi.

Kuntosalilla myds asiakkaan osaamattomuus voi herattaa tyytymattdmyytta. Jos asiakas ei osaa
kdyttaa kuntosalilaitteita, han saattaa mieltda palvelukokemuksen negatiivikseksi. Tastd syysta olisi
myos tarkeda, etta asiakaspalvelijoilla olisi valmius opastaa asiakkaita laitteiden kaytéssa

tarvittaessa.

Myds kuntosalilaitteille on asetettu vaatimuksia, jotta asiakkaat pystyisivat kdayttdamaan niitd oikein ja
turvallisesti. Laitteessa tulee olla harjoitteluohjeet, ilmoitus mihin laite soveltuu, kdyttdohjeet ja
tarvittavat varoitukset. Jos kuntosalilla ei ole jatkuvaa valvontaa, salin seindlta taytyy loytya
vikailmoituslista seka laitteiden huollosta vastaavan yhteystiedot. (Oulun seudun ymparistétoimi
2012.)

Asiakastyytyvaisyytta olisi hyva mitata sadannéllisin valiajoin, esimerkiksi kerran vuodessa
toteutettavalla kyselylla. Saanndllinen asiakastyytyvaisyysmittaus nayttaa, onko tyytyvaisyys
heikentynyt, pysynyt samalla tasolla vai parantunut. Kun mittaaminen on saannéllistd, muutokset
haivaitaan ja niihin pystytadn reagoimaan. Palvelun laatu ei ole pysyva tila, vaan se voi muuttua
koko ajan sen mukaan, miten yritys kehittyy ja kehittéda toimintaansa asiakkaan tarpeita kuunnellen.

Asiakasta kannattaa aktivoida antamaan palautetta. (Loytdna & Kortesuo 2011, 289.)

pohdinta

Liian pitka kyselylomake alentaa annettujen vastausten laatutasoa. Opinndytetydssa kaytetty
kyselylomake oli kahden sivun mittainen, eli kysely sopi yhdelle A4-kokoiselle paperille.
Saatekirjeessa myds mainittiin, ettd kyselyyn vastaaminen kestéisi vain muutaman minuutin. Kyselyn
helppoudella ja nopeudella pyrittiin lisadmaan vastaajien madraa ja vastausten laatutasoa. Myos
kyselyn ulkoasusta pyrittiin tekemaan mahdollisimman selked, ettd vastaajalle jaisi mahdollisimman

vahan tulkinnanvaraa.

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittda Gym 99:n asiakkaiden tyytyvaisyytta yrityksen toiminnasta,
palveluista, viihtyvyydesta ja henkildkunnasta. Tutkimuksella pyrittiin selvittdmaan myds Gym 99:n
vahvuudet ja heikkoudet. Tutkimus antaa tietoa sitd, millaiseksi yrityksen nykyiset asiakkaat kokevat
Gym 99:n palvelut. Kvantitatiivinen tutkimus antaa kuitenkin vain pintapuolista tietoa asiakkaiden
tyytyvaisyydesta. Tulokset korostavat tarkeita asioita, kuten hyvan ilmapiirin merkitysta kuntosalilla.

Tutkimus my6s antaa suuntaviivoja siihen, mitd asioita kannattaisi jatkossa kehittaa.

Kyselyyn saatiin paljon avoimia kommentteja, joista toimeksiantaja sai hyvaa tietoa asiakkaistaan.
Vaittdmien seka avoimien kommenttien peusteella voidaan paatelld kuntosalin vahvuuksiksi hyvan

laitevalikoiman seka ilmapiirin, ja heikkoudeksi pukeutumis- ja suihkutilojen viihtyvyyden,
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ilmastoinnin ja kuntosalin siisteyden. Kyselyssa olisi voitu myds kysya kokonaisarvosanaa

kuntosalille, ja sitd, suosittelisivatko asiakkaat ystavilleen Gym 99:a.

Kysely toteutettiin kvantitatiivisena tutkimuksena, jotta saatiin tietoa mahdollisimman suurelta
joukolta, etta tuloksia pystyttiin yleistamaan. Jos tutkimuskysymyksiin olisi haluttu tarkempaa tietoa,
asiakastyytyvaisyyskysely olisi voitu toteuttaa laadullisena tutkimuksena. Vastaajia olisi ollut paljon

vahemman, mutta saatu tieto olisi ollut syvallisempaa.

Kysely olisi voitu teettda myds henkiléille, jotka eivat ole Gym 99:n asiakkaita, etta olisi saatu tietoa
ihmisten mielikuvista yritystd kohtaan ja siitd, miksi he eivat mahdollisesti ole kiinnostuneet
littymadn Gym 99:aan. Talla tavalla olisi saatu myos laajempi nakdkulma Gym 99:n heikkouksista ja

vahvuuksista. Tama voisi olla yksi jatkotutkimusehdotus.

Jatkotutkimusehdotuksena voisi asiakkailta kysya myos sita, miten térkeana he pitdvat esimerkiksi
kuntosalin sijaintia tai viihtyvyytta. Jos asiakkaat eivat ole tyytyvaisia kuntosalin sijaintiin, téma
auttaisi selvittamaan sita, miten suuri merkitys sijainnilla ylipdatadn on kuntosalia valittaessa. Jos
asiakkaalla on esimerkiksi auto kaytdssa, ja han joutuu joka tapauksessa ajamaan kdydakseen

kuntosalilla, onko sijainnilla siina tapauksessa suuri merkitys.



34 (45)

9 POHDINTA

Opinnaytetytprosessi oli opettavainen, mutta myds stressaava. Alussa prosessi lahti hyvin kayntiin,
ja sain tehtya opinnadytetydlle suunnitelman ja aikataulun, seka aloitettua teoriaosuuden tekemisen.
Innostuin aiheista ja etsin minua kiinnostavan yrityksen, missa toteutin
asiakastyytyvaisyystutkimuksen. Luin paljon aiheeseen liittyvaa kirjallisuutta ja sain tydlleni raamit,
mista kirjoittaa teoriaosuus. Halusin tehda opinnaytetyoni kuntosalialan yritykselle, koska

kuntosaliala on mielenkiintoinen ja kasvava ala.

Hyvan alun jalkeen opinndytetydn tekeminen kuitenkin hidastui ja hieman vaikeutui muutettuani
toiselle paikkakunnalle, missa toimeksiantaja yritys oli. Opinndytetyd eteni hitaasti ja valissa oli

viikkoja, kun en opinndytetyéta tehnyt.

Loppua kohden kuitenkin tsemppasin ja sain suhteellisen lyhyessa ajassa paljon aikaan, etta sain
opinnaytetydn valmiiksi. Alkuperdisessa aikataulussa en siis pysynyt, mutta toisaalta opinndytetyén
valmistumisella ei ollut kiire. Olin yhteydessé opinnaytetydni ohjaajiin lahinna sahkdpostin kautta,

koska asuin ja tydskentelin toisella paikkakunnalla viimeiset puoli vuotta.

Jos tekisin opinnaytetydprosessin uudestaan, pyrkisin aikatauluttamaan tekemista vaihe kerrallaan.
Esimerkiksi johdannolle, teoriaosuudelle, kyselyn toteuttamiselle, kyselyn raportoinnille ja

johtopaattsten tekemiselle olisi kaikille omat tavoitepaivamaarat, milloin niiden pitaisi olla tehty.

Kuntosalista toimialana oli suhteellisen vaikeaa 16ytda tietoa. Niin sanottu fitness-buumi on viela niin
uusi ilmi®, etta sita ei ole viela kamalasti tutkittu ja siité on kirjoitettu melko vahan. Loysin
muutaman hyvan tutkimuksen kuntosali- ja liikunta-alaan liittyen, jotka oli tehty muutama vuosi

sitten. Naita tutkimuksia hyddynsin myds opinndytetyon tekemisessa.

Aiheena asiakastyytyvaisyys ja asiakaspalvelu olivat minulle mielenkiintoisia. Pidin aiheeseen
liittyvasta kirjallisuudesta ja opin myds paljon uusia asioita. Tyon teoriaosuuteen olen suhteellisen

tyytyvainen, vaikka siihen olisi voinut etsia myds lisaa tuoreempia lahteita.
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LIITE 1: ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUSLOMAKE

Asiakastyytyvaisyystutkimus

Ympyroi sopiva vaihtoehto.

Sukupuoli Mies Nainen

lka alle 18 19-25 26-35 36-50 yli 50

Kuinka usein kaytat kuntosalipalveluita?

Harvemmin kuin kerran viikossa 1-3 kertaa viikossa Yli 3 kertaa viikossa

Kuinka kauan olet ollut Gym 99:n asiakkaana?

Alle vuoden 1-5v yli 5v Olen kaynyt vain kertakaynnilla

Mita mielta olet seuraavista asioista?

Taysin  Osittain  Osittain Tdysin  En osaa
eri eri samaa samaa sanoa
mielta mielta mielta mielta

Kuntosali on viihtyisa 1 2 3 4 5
Kuntosalitilat ovat siistit 1 2 3 4 5
Pukeutumis- ja suihkutilat ovat viihtyisat ja tilavat 1 2 3 4 5
Pukeutumis- ja suihkutilat ovat siistit 1 2 3 4 5

Kuntosali on hyvin ilmastoitu 1 2 3 4 5
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Kaanna

Taysin  Osittain  Osittain Tdysin  En osaa

eri eri samaa samaa sanoa
mielta mielta mielta mielta

Kuntosalilla on hyva valaistus 1 2 3 4 5
Kuntoilulaitteita ja vapaita painoja on riittavasti 1 2 3 4 5
Kuntosalilaitevalikoima on monipuolinen 1 2 3 4 5
Kuntoilulaitteet ovat hyvakuntoisia 1 2 3 4 5
Kuntosalin sijainti on hyva 1 2 3 4 5
Kuntosalin aukioloajat ovat hyvat 1 2 3 4 5
Kuntosalin hintataso on edullinen 1 2 3 4 5
Henkil6kunta on ystéavallinen ja helposti 1 2 3 4 5
ldhestyttava

Henkilokunta on ammattitaitoinen 1 2 3 4 5
Saan ohjausta aina sita tarvitessani 1 2 3 4 5

Millaisia laitteita tai vdlineita toivoisit tille kuntosalille?

Miksi kaytat juuri tata kuntosalia?

Risuja ja ruusuja
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LIITE 2: SAATEKIRIE

Arvoisa vastaaja,

Tama kysely on osa asiakastyytyvaisyystutkimusta, joka tehddan opinnaytetyéna Savonia-ammattikorkeakoululle.
Tutkimuksen toimeksiantajana on Gym 99 Oy. Kyselyn tarkoituksena on selvittdd Gym 99:n asiakkaiden
tyytyvaisyytta yrityksen palveluihin. Kyselyyn vastaamalla autatte Gym 99:a kehittamaan toimintaansa ja
asiakaspalveluaan.

Kyselyyn vastaaminen kestda muutaman minuutin. Kaikki vastaukset kasitelladan nimettémina ja
luottamuksellisesti, eika vastauksia yksil6ida.

Kyselyyn vastanneiden kesken arvotaan tuotepalkintoja. Arvonta suoritetaan 10.4. ja voittajalle iimoitetaan
henkilokohtaisesti kyseisen pdivan aikana. Annettuja yhteystietoja ei sailyteta tai yhdistelld kyselylomakkeisiin,
vaan ne havitetdan asianmukaisesti arvonnan jalkeen.

Kiitos vastauksestasi ja onnea arvontaan!

Terveisin,
Sara Kukkonen, tradenomiopiskelija

Lisatietoja: sara.kukkonen@edu.savonia.fi
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LIITE 3: AVOINTEN KYSYMYSTEN VASTAUKSET

Mita laitteita tai valineita toivoisit talle kuntosalille?

- Venyttelulaitteen, jossa saa siis venytyksia tehostettua. Esim. Jyvaskylan uimahallilla on nditd. En muista
merkkid.

- Selkalaudan (puisen) esim. bodybow. Venyttelya ja liikkuvuusharjoittelua varten loistava.

- Rappuskavely laitteen

- Hammer strenght

- Alakertaan yksi yla/alatalja lisaa

- Mielestani salilta puuttuu peruslaitevalikoimasta oikeastaan vain kunnon jalkaprassi.

- Ylakerran painopakallinen prassi on hyvassa kunnossa, mutta painot eivat riitd raskaampiin sarjoihin.
Ylakerran David-merkkisessa prassissa selkdnoja on ihmeellisesti nivelletty (tai kiinnityksessa on jotain
rikki) ja koko laite heiluu sarjoja tehdessa. Alakerran prassissa puolestaan on aivan surkeat laakerit, minka
vuoksi kelkka tarisee drsyttavasti. Jos alakerran prassin voisi korvata jollain kunnollisella laitteella (Hammer
Strength, Hoist tms.), niin se olisi hienoa.

Nilkkapainot
Vanhojen lisaksi uudet yla- ja alataljat. Parempi jalkaprassi. Erilaisia otekahvoja taljoihin. Parempi
hauislauta. T-tankosoutuun tangon pidike. Parempi kulmasoutu-istuen -laite.

- Kyykkypaikkoja voisi olla enemman

- Ghr
Voimistelurenkaita
Toisen ylataljan ja alataljan alakertaan :) tosi usein varattuja
Lisda vapaita painoja. Porras-crossarin. Foam rollereita. Venyttelyyn kuminauhoja. Nilkkapainoja.
Jumppakeppeja!

- Eihan tuolta puutu juuri mitdan. :) ehka traktorin rengas jota hakata lekalla mutta on hieman huono
kyseisiin tiloihin kun alkaa kuulua jarjeténta alamoloa.

Parempi reidenojennuslaite. Parempi prassi.

vastuskuminauhoja leuanvetojen avustukseen ja muuhun kehonpainoharjoitteluun

en tieda laitteen nimea mutta vatsa-dippi-leuanveto teline seindan olisi loistava ja varmaan edullinenkin
hankinta salille (voisi siis tehda jalkojen nostoja ym)

- korjattuja,eika sellasia jotka lojuu lappujen kera viikosta tai kuukaudesta toiseen korjaamatta

- 0ld school tyyliin olevia laitteita esim: pohje penkki, takareisi penkki ja ym
Vaikka lisaa kasilaitteita
Pehmea korotettava vertikaalinen hyppyjalusta, vastuskumeja, ketjuja, reverse hyper ja mangnessium
malja.

- Esim selka taljat ovat ruuhka aikoina ihan tukossa niin joku ratkaisu niihin. Ja ehka smith joka liikkuu joka
suuntaan toinen

- Uusi yla- ja alatalja
Hammer strenghtin laitteista voisi jonkun uuden napata kun seuraavan kerran niité hankitaan.

- parempia kuntopydrid esim wattbike -tyylisid. Nykyaan on vain yksi "spinning"-py6ra jonka jarru ei valilla
toimi sulavasti.

- Uusi perinteinen jalkaprassi ois kiva. Toinen kitisee ja toimii kankeasti ja toinen on aika ahdas varsinkin
pitemmalle henkil6lle.. Uusi prassi on todella hyvd, mutta joskus kaipaan uudempaa perinteistd prassia.

- Muutamia crosstrainereita voisi ehka uusia/huoltaa. Toinen vinkuu ja toinen rutisee pahaenteisesti.

- Proteiinijuttuja on hyvin myynnissa, mutta olen kaipaillut (Suomeen ylipadtédan) paremmin saataville
kanakuivalihaa, jota olen ostanut ainakin Virosta:
(http://www.tallegg.ee/eng/products/products/_snacks/chick-snack). Naissa ei ole niin valtavasti suolaa,
kuin vastaavissa snackseissa ja ovat hyvanmakuisia.

- Selkatreeniin voisi olla yla. ja alataljat lisda. Toiminnalisen treenin alue olisi huippu (kelkka, rengas ym.),
mutta tilaongelma taitaa tulla vastaan.

- Kraftwerk laitteita lisaa

- Semmonen, etta ollaan selallaan ja heitetdan palloa paan ylapuolelta jotta vatsalihakset vahvistuvat
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- Jos tilaa olis enemmani, niin ylakertaan olisi kiva saada lisaa tilaa tehda kahvakuulaa, vapailla painoilla ym.
+ lisda lammittellylaitteita.

- Lisaa kyykkays mave penkki paikkoja.

- Uusi selanojennuspenkki ja/tai reverse hyper-penkki. Huonoista olkapdista karsiville "Swiss bar" tai
vastaava olisi mukava yllatys

- Uusi smith-laite jossa on turvapysayttimet.

- Pari penkkia on jo aika huonossa kunnossa. Kaikkea on mielestani riittdvasti. Toimiiko naisten
infrapunasauna oikein? Eiko sielld pitdisi hehkua sellainen oranssi valo?

- Uusi smith

- Vipuvarsilaitteita

- Hierontatuoleja :)

- GHR

- Porraslaitteen

- Jumppakeppeja saisi olla enemman

- Nilkkapainoja, steppilautoja, nilkkaremmituet

Miksi kaytat juuri tata kuntosalia?

- Ylivoimaisesti Kuopion paras Sali

- Hyva varustelu, sijainti ja hinta-laatusuhde.

- Monipuolinen, riittévasti vapaita painoja.

- Rento ilmapiiri, ei mikaan nayttaytymispaikka, vaan treenipaikka. Hyva laitevalikoima.

- Paljon tilaa ja hyva laitekanta. Hinta ei kuitenkaan ole kuin vahan muita huomattavasti huonommin
varusteltuja saleja kalliimpi.

- best gym in town

- Monipuoliset laitteet, edullinen ja hyvat aukioloajat

- Kuopio paras ilmapiiri

- Sijainti hyva, ja hinta-laatu suhde ok.

- Ei ole liian kallis ja on pitempdan auki kuin osa saleista.

- Best gym in town

- Tama sali on lahelld. Paljon laitteita harvoin tarvii jonottaa

- Lahin, edullinen ja sain tietoa salista koulultani infostandilta tutustuin salin antimiin ja ryhdyin asiakkaaksi

- Hyva sijainti, monipuolisesti laitteita ja painoja, hyvat ja siistit tilat.

- Hyva sijainti, loistava henkilokunta ja kavereitakin kdy samalla salille, joten treeniseuraakin aina saa.

- Parhaimmat laitteet ja monipuolinen valikoima

- Paras laitevalikoima kuopiossa

- Hyva laitevalikoima, sijainti ja tekemisen meininki.

- Paras sali talla hetkelld Kuopiossa.

- Best gymin town

- Sijainti loistava, isot tilat ja laaja valikoima laitteita! Yksinkertaisesti Kuopion paras punttisali.

- Paras sali Kuopiossa

- Kehuttu parhaaksi ja on lahella.

- Tuttavat kayttdvat samaa salia. Itse kdyn salilla silloin kun olen aina kuopiossa tdissa. 10 kerron lippujen
hintataso melko sopiva

- Yksinkertaisesti viihdyn vaan niin hyvin, olen meinannut vaihtaa edullisempaan mutta kokonaisuus niin
hyva etten ole pystynyt sitd tekemaan :D

- Lahelld, edullinen

- Hyva sijainti ja paljon laitteita. Ei ole nayttaytymispaikka niin kuin jotkut muut salit.

- Tosi laadukas, monipuoliset laitteet ja edullinen

- Ilmapiiri on Kuopion salaista parhain, salilla kavijat tekee kovasti hommia eika vain pelaile ja pullistele /
pyllistele turhanpaivaisesti. Henkildkunta on rentoa ja lupsakkaa, mutta samalla asiantuntevaa ja
ammattimaista. Sali on Kuopion suurin, 16ydéan télta salilta 1ahes kaiken mita treeniini tarvitsen. Harvoin
tarvitsee jonotella.
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Tama on kaupungin paras!

Pidan kuntosalia punttaamismielessa Kuopion parhaana. En koe tarvitdevani ryhmaliikuntoja.
Samanhenkinen porukka, parhaimmat laitteet kuopissa

asun vieressa, suht edullinen, paras laite ja vapaapaino valikoima

on oikia sali, ei mikkaan ketjukloonila tai akkain vemputteluhalli

Lahella ja hyva Sali

Lahelld, hyva sali ja mukava porukka.

Tykkaan kayda kertakdynneilla silloin talldin vaihtelun vuoksi

Sali on tilava ja sielld on kaikki tarvittavat laitteet ja riittdva maara painoja. Seka salin tunnelma on oikea!
Sijainti, ihanaa jengia seka hk etta asiakkaat, monipuolinen ja ilmainen solariun

Sopiva sijainti, kohtuullinen hinta.

Tilava. Monipuolinen uudistuva laitekanta.

Paras ilmapiiri ja laitteet.

Paras varustelu laitteiden suhteen.

Pienistd puutteistaan huolimatta Kuopion paras sali, ei epailystakaan. Lisaksi kdytdan mielummin
asiantuntevan pienyrittajan palveluita kuin kasvottomien ketjujen.

hyva tekemisen meininki. Aiemmin olen kdynyt Fressilla ja Kunnonsalilla, gym99 ei ole niin ruuhkainen ja
muut kayttdjat motivoituneempia treenaajia.

Laitteet hyvia ja niita on tarpeeksi. Hyvalla paikalla

Se on ldhella ja sieltad 16ytyy kaikki mita hyvaan kuntosalitreeniin tarvitsee. Salia uudistetaan ja
parannetaan jatkuvasti.

Sijainti on hyva ja varustelu tosi monipuolinen. En mydskaan tarvitse ryhmaliikuntatunteja, joten en viitsi
maksaa niista. Asiakaskunta on sellaista, ettd heita seuraamalla saa motivaatiota omaankin treeniin.
Muutin vasta hetki sitten paikkakunnalle ja sain vahvoja suosituksia kyseiseen saliin.

Ehdottomasti paras hinta-laatusuhde Kuopiossa!! Laitteita on monipuolisesti ja riittavast ja se on kuitenkin
kuntosalilla paaasia!

Kuopion paras hintalaatusuhde

Helppo sijainti ja ystavat houkutteli mukaan.. Oli hyva lahtotarjous.. Edullinen hintataso

Hyva sijainti hyva henkildkunta ja mukavaa porukkaa kay salilla muutenkin. Myds monipuoliset laiteet jne
+

Hyvat laitteet, riittavasti tilaa ja sopivalla paikalla

Paras sali Kuopiossa. Hyva ilmapiiri.

Taalla on eniten valikoimaa laitteissa, hyva ilmapiiri, hyvat aukioloajat.

Painoja on riittdvasti ja laitteet on hyvat. Asiakaskunta on vakiintunut paljolti "oikeisiin" kuntosalin
lisdravinteista

Hyva sijainti ja edullinen treeni tyéttémalle

Tama on hyvalla paikalla, hyva asiakaspalvelu, kuntoilulaitteet ovat hyvdt :)

Mun paikka. Tottunut. Laitevalikoima. Ilmapiiri.

Kaupungin paras!

Hinta-laatu suhde erinomainen

Kuntosali on huvon monipuolinen ja viihtyisé kaikin puolin verrattuna muihin Kuopiossa

Koska omistaja on 5/5

Koska Gym99 ja Sanni+Seppo / Paras sali, loistavia ihmisia!

Sopiva hinta, sopiva sijainti ja sopiva tarjonta

Monipuoliset laitteet, Saa rauhassa treenata kun "joka jannu" ei ole tuttu!

Monipuoliset laitteet, hyva "atmads", hyva sijainti

Hyva fiilis

Hyva sijainti, melko edullinen, erinomainen laitevalikoima

Koska Kuopion hinta-laatu suhteeltaan paras.

Sijainti hyva. Laaja laitevalikoima

Loistava sijainti, silld keskustan kuntosaleilla en haluaisi kiydé liian pitkdn matkan vuoksi. Alkda vaan
muuttako tasta!

Kaupungin paras.
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- Hyva sijainti ja tilat. Laitteita saisi olla enemman
- Tuttuja ihmisid, halpa/hyva hinta-laatu suhde

Ruusut

- Henkil6kunta Laitevalikoima IImapiiri
- Tekemisen meininkid ja kiva ilmapiiri!
- Salilla on usein motivoiva tunnelmta.
- Henksu on paras !
- Laitteiden monipuolisuus, siisteys ja se, etta kdydessani ei ole ruuhkaa, joten tulen salille mielellani.
Lammittelypuoli on monipuolinen ja laitteita riittavasti.
- IImapiiri Siisteys Laitevalikoima Tydntekijat Helppo tulla ja menna
- Asiakas palvelu. Laitteet. Siisteys.
Henkildkunta
Seppo ja sanni
Salia kehitetaan ja kalustoa uusitaan jatkuvasti. -
- Uudet laitteet ovat hyvia, venyttelyalue mahtava "uudistus"
- Hyva ilmapiiri, ja ihmiset treenaa eika kukaan istuskele lehtea lukemassa toisten tukkona ©
- Huippu laitteet teha salitreenia
- Hyva tilaratkaisu
Henkilokunta loistavaa! :)
Seppo
Siisteys, henkilokunta
- Kuopion paras sali!
- Ilmapiiri, sijainti, henkildkunta, tilat, laitevalikoima, siisteys
- Tyontekijat parhaita ja kuntosali on huippu.
Salilla kaikki mité tarvitsee ja riittavasti tilaa.
Hyvét perussalilaitteet
Aukioloajat, laitteet ja salinhenki
- ei liian ruuhkainen -hyva meininki, suurin osa treenaa kovaa -venyttelyalue -puitteet monipuolisiin
treeneihin
- Seppo on asiallinen jamppa, tykkaan
Kuopion paras sali!
Hk ihanaa ja bileet ovat ihana piristys
- Henkildkunta on ystavallista ja tilat ovat siistit - joskin pukukopit ovat ahtaat.
- Hyvat laitteet.
- Hyva ilmapiiri ja oikeaa asennetta taalta I0ytyy
- Hyva sali, henkildékunta taysi kymppi ja hyvat laitteet.
solarium ja infrapunasauna ilmaiset
- IImainen solkku ja infrapunasauna on huippujees!
- Kuopion paras sali muutamasta risusta huolimatta! Plussaa kahvikoneesta
- Uusia hyvia valineita tullut salille. Aktiivinen uudistaminen on my6s plussaa!
- Venyttelymatto on superkiva.
- Ilmainen kahvikoneen kaytté on tosi kiva ektra.
- Jatkakaa samaan malliin.
- -Suht laaja valikoima laitteita -hierontapalvelut samassa
- Mukavasti tilaa kuntoilla.
- Salilla hyva meininki, jatkakaa vaan samaan malliin :)
- Ihan hyva hinta-laatusuhde. Siistit tilat ja hyvékuntoiset laitteet.
- Kevét ja pikkujoulu bileet on huiput! -«
- Hyvat laitteet, riittdvasti vapaita painoja ja painolevyja
- Hyva ilmapiiri. Solarium. Kohtuu hyvat laitteet.
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- uusia laitteita on tullut hyvin, vanhatkin laitteet padosin kunnossa. Tilaa ja laitteita on sopivasti. Perinteinen
gymi, ei mitdan spinninkii tai muuta jumppatoimintaa, hyva nain.

- hyva henki

- sepolle ruusuja

- laitevalikoima jotkut harvinaisemmat valineet +++ lisdravinnevalikoima

- Mielelldan jatkan salilla kaymista vain taalla!

- Vastaanoton tytté on mukava ja aina iloinen. Kaupungin kaunein

- Miljoona ruusua!

- Venyttelytila on loistava olemassa! Parkkipaikkaa on riittdvasti

- Loistava sijainti ja erinomaiset laitteet myos ldmmittelya ja juoksua varten.

Risut

- Naisten pukkari melko pieni ja usein suurin osa kaapeista varattuina, vaikka paikalla ei ole kuin pari naista.
IImeisesti monet varaavat ainakin yldkerran pukkarin kaappeja jatkuvaan kayttéon.

- Miesten pukutilat ovat ahtaat.

- Huono musiikki

- Suihkutila on pieni, ainakin naistenpuolella. Joskus joutuu odottelemaan, etta paasee suihkuun, siksi usein
on jaanyt kdymatta. Lisdksi lattia on suihkun jdlkeen aina ihan marka, kun kopin oven valistd padsee vetta
ja itse kopissa ei mahdu kuivaamaan.. Pikkuvikoja sindnsd, mutta jos jotain risuja kehittémisen valossa :)

- Miesten pukkari tosi ahdas iltaisin, sille voisi koittaa tehda jotain

- Asiakaspalvelu, jota olen saanut, on ollut todella surkeaa. Esittelykdynnille tullessani asiakaspalvelija oli
reilusti myohdssa sovitusta ajasta eika edes pahoitellut sita. Sahképostiviestiin, jonka olen lahettanyt erasta
asiaa koskien, vastattiin todella toykeasti. Samoin kun menin kerran tiskille asioimaan, asiakaspalvelija
puhui ja juoruili jollekin kaverilleen ilmeisesti puhelimessa samaan aikaan.

- Miesten pukuhuoneen vessan kasienkuivain haiskahtaa aika imeldsti, kun kuivaat kasia. Kasipyyhepaperia
sinne kiitos! :-)

- Suihkun viemari usein tukossa ja pukuhuoneessa ahdasta ilta aikaan..

- Musiikki soittimeen pitds panostaa. Monet kerrat joutuu ite sagtdmaa ettd kuuluu mitdan.

- Ylakerrassa on kolme polvenkoukistuslaitetta ja alakerrassa yksi. Voisiko toisen istuen tehtavista
polvenkoukistuslaiteista siirtda alakertaan? Tosin toinen niista taitaa edelleen olla rikki, mutta jos sen saisi
korjattua.

- Venyttelyalueen laheisyydessa olevat tarindlaitteet ovat aika meluisia, voisiko niita siirtda kauemmaksi? On
kiva venytelld ilman poran aanta korvassa. Kiitos!

- Laitevalikoima on monipuolinen, mutta monet laitevalinnat eivat miellyta itsedni. Esimerkkina se uusi
Hoistin prassi, jonka hinnalla olisi saanut varmastikkin mainion ja konstailemattoman perinteisen
jalkaprassin vanhan ja kehnon tilalle.

- Musiikki valineita voisi parantaa. Levypainojen lukkoja voisi hommata enemman ja semmosia jotka pysyy
kiinni.

- Voisi olla siistimpaa,hommata rikkinaisten valineiden tilalle uudet,

- IImastoinnin tarkkailua paremmaksi ja tilaa kasvaneen asiakasmadran takia kaipaisi lisaa

- Ilmastoinnin suhteen olisi paljon parannettavaa, tai ihmiset vois opetella kdyttdmaan vaikka deodoranttia..
:D ilta-aikaan ei alakertaan voi kuvitellakkaan menevansa :/

- Ahtaat pukuhuoneet

- Naisten pukuhuone ahdas ja joskus aamuisin haisee viemari

- Ylakerran naisten pukuhuone hieman ahdas

- Eiriittavasti vapaita painoja / kdsipainoja / rdkkeja. Henkildkunta paikalla valilla vdhan miten sattuu. Some
paivitykset valilla erikoisia. Puuttuuko markkinointisuunnitelma? Pukkareiden ahtaus, vain yksi suihku
ylhaalla. Alakerrassa voisi soida muutakin musiikkia. Vesipisteita alas.

- Osa juoksumatoista on ollut pitkdan epakunnossa.

- Osa laitteista vanhoja ja huonossa kunnossa. Uudempia laitteita tilalle. Moppia voisi kayttéa enemman kun
siivoatte
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Joskus tietyt treeniryhmat (esim. Powertrainers, fysiomaker ymsyms...) valloittavat salin laitteet vahan liika
pahasti. Niin ettei laitteisiin paase valiin tekemaan. Tallaisilla porukoilla tietysti itsellddnkin pitaisi olla
enemman tilannetajua ja ottaa muut salilla kavijat huomioon.

Isot treenitiimit valtaavat usein viikonloppuisin salin ja valiin ei mahdu tekemaan

-normaali Smith kone jaykka ja huono -kunnon sauna ja suihkutilat uupuu -naisten pukkari turhan pieni -
vastuskuminauhoja kaipailisin

joku vois siihen seindn vierustan parkkiin maalata kunnon viivat etta jengi osais pistaa autonsa vinoparkkiin
niin, ettd mahtuu maximimaara autoja, eika tursia kaaransa miten sattuu. Seinalleki vois laittaa ohjurit
talvisia kikkailijoita varten Joskus kylla joutas palkita jollain viisiin niitékin, jotka ovat olleet asiakkaina
pidemman aikaa, eika vaan jatkuvasti tunkea "sitdtatatarjousta" uusille tulijoille

Joku opiskelija ale ois aika kova sana

Ei lapsia salille edes vanhempien mukana

Saunan puute..

Alakerran ilmanvaihto on huono. Kesahelteet varsinkin tekevat treenaamisen rankaksi.

Joskus laitteiden korjaaminen kestaa. Solarium lamput ei kovin tehokkaita. Naisten pukuhuone ja
suihkutilat ahtaat

Naisten puku- ja kylpyhuone ahdas.

Vidlinee, laitteett ja painot hirmu likaisia. Naisten ylapukkari on ahdas ruuhka-aikaan ja suihku aika
kammottava

Naisten alakerran pukkaria voisi kehittda viihtyissammaksi vaikka vastaavanlaisella suihkukopilla kuin
ylakerrassa ja muutenkin. On nyt aika kolhot suihkutilat. Samalla saisi ruuhkaa helpotettua ylakerran
pukkarista, kun viitsisi kayttaa alakertaakin.

Pukukopit on ahtaat -opiskelijahintoja voisi laskea vahan -aukioloajat voisi olla 24/7 avainkortilla (5tunnin
kiinniolo turha ydll&) -musiikki

Parkkipaikka tilaa olisi hyva olla enemman. Joskus jaanyt kuntoilut tekematta kun ei saa autoa parkkiin.
Pukuhuoneiden siisteys ei ole riittavalla tasolla. Kuntopyéria voisi olla enemman maarallisesti.

Alakerran naisten puolen suihku tukossa, ni sita voisi kayva joku kahtomassa :)

Henkilokunta harvoin tervehtii salille tullessa. Salille olisi mukavampi tulla mikali henkilékunta olisi
ystavallisempaa ja heilta viitsisi silloin ehka kysyakin jotain, jos sellainen tilanne tulisi eteen. Tiettyina
kellonaikoina aika paljon ruuhkaa salilla, talldin lammittelylaitteita, etenkin crosstrainereita kaipaisi
enemman. Salin "ilmapiiri".

Miesten pukuhuone hiukan ahdas

Ruuhkat ja osa halpislaitteista. Suihkutilat kehnot ja ahtaat pukuhuoneet.

Miesten pukuhuone on valilld sotkuinen.

Miesten pukuhuneet ja wc tilojen siivousta voisi tihentad, varsinkin viikonloppuisin on epasiistit. Ja oikea
sauna ois poikaa, niin ei tarttes vaimon kotona lammittaa :) ALakertaan kunnon vesipiste josta saa vetta
puteliin. uudet paksut levypainot on huonot, tapit on dkkia tdynna.

rikkindisten laitteiden korjaaminen voisi olla hieman ripeampaa, samoin repsottavien verhoilujen uusiminen
Rikki menneet laitteet liian pitkadn odottavat korjausta Pukuhuoneiden lokeroden avaimissa tulisi olla
kaikissa numeroitu avaimenpera Monesti viikonloppuisin salilla tod voimakas viemarinhaju Yrittdjalta tosi
nihkedsti tervehtiminen jos hén on vastaanotossa,toisinaan ei ollenkaan

siisteys joskus musiikki laitteiden huolto laitevalikoima osittain tilankayttd

Suihkukaappi naisten pukkarissa voisi olla siistimpi!

Pukuhuonetila on ehka hieman ahdas, muuten sali on kylla mukavan tilava.

Alakerta saisi olla paremmin ilmastoitu

Parempaa musiikkia!

Parkkitilanne on huonohko, solarium tehoton, naisten suihku huono + pukutilat ahtaat. Muuten oikein hyva
"rakkaudesta rautaan" paikka :)

wc:std puuttuu saippua aika usein

Liian ahtaat pukutilat ja vain 1 suihku



