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Tassa opinnaytetyossa kasitellaan Fit24 Kuntoklubin toimeksiantamana tehtya asiakastyytyvai-
syyskyselya. Kyselyn tarkoituksena oli selvittaa asiakkaiden mielipiteita uudesta hinnoittelu-
mallista, seka saada yleisesti palautteita eri osa-alueista. Opinnaytetyon teoriaosuudessa kay-
daan lapi asiakastyytyvaisyytta, asikaslahtoisyytta seka kayty myos lapi kvantitatiivisen ja
kvalitatiivisen kyselyn eroavaisuuksia.

Kysely lahetettiin linkkina uutiskirjeen mukana kaikille Fit24 Kuntoklubin asiakkaille. Kyselyn
pohjalta on tehty kysymyskohtaiset kaaviot, jotta aineisto on mahdollisimman helppolukuista
ja informatiivista. Asiakastyytyvaisyyskysely rakennettiin kayttamalla Googlen ilmaista Google
forms -ohjelmaa. Ohjelma antaa mahdollisuuden rakentaa kysely nopeasti ja tehokkaasti,
jonka jalkeen sita on mahdollista jakaa kyselyn tarjoamalla linkilla. Kyselyyn vastasi yhteensa
306 Fit24 Kuntoklubin asiakasta. Kyselyn tuloksien analysoinnissa hyodynnettiin Google froms
-ohjelman tarjoamia kaavioita, Excelia seka SPSS-ohjelmistoa.

Asiakastyytyvaisyyskyselyyn oli jatetty kenttia, joihin oli mahdollisuus antaa avointa pa-
lautetta. Opinnaytetyon loppuosaan oli koottu yleisimmat palautteet ja kehitysehdotukset.
Suuri osa palautteista oli positiivista, mutta myos kehittamisehdotuksia tuli runsain maarin.
Erityisesti ryhmaliikunta sai suurissa maarin hyvaa palautetta. Laji/tuntiehdotuksia tuli run-
saasti, mutta suurin keskustelunaihe oli selvasti pilates. Myos bodypumppia ja zumbaa kaivat-
tiin suuresti. Uusi hinnoittelumalli otettiin jasenten keskuudessa hyvin vastaan. Kuitenkin
suuri osa vastaajista ei ollut edes tietoinen hinnoittelumallin muutoksesta. Asiakas haluaa
aina vastinetta rahoilleen, joten tassa kyselyssa mitattiin seka hinta-laatusuhdetta, seka
yleisarviota. Hinta-laatusuhde sai arvioksi 3,78/5 ja yleisarvio 4,28/5.

Asiasanat: Laatu, Fit24 Kuntoklubi, kysely, asiakastyytyvaisyys
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The purpose of this bachelor’s thesis is to create a customer satisfaction survey for Fit24
Kuntoklubi. | have created a chart for every question asked on the survey to make the final
material as easy as possible to read. The customer satisfaction survey was built by using free
Google forms application. Google forms allows user to create surveys without limitations for
free. After building the survey, Google forms produce a shareable link to fill the survey. Fit24
Kuntoklubi’s survey was added to newsletter and the survey collected 306 answers in total.

Participants of the survey had a chance to give open feedback at several points of the survey.
At the end of thesis there are most reasonable comments by participants. Most of the com-
ments were different group exercise suggestions. Most asked group exercise was pilates.

Fit24 Kuntoklubi launched a new pricing model, so obviously the survey held a couple ques-
tions related to that. The customers welcomed the new pricing model gladly, and the num-
bers on the answers were great.

The quality of the service was also measured on this survey. The final score was 3,78/5. On
the other hand, overall score was 4,28/5, which really shows the customer happiness.

Keywords: Quality, Fit24 Kuntoklubi, survey, customer satisfaction
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1 Johdanto

Tassa opinnaytetyossa kasitellaan Fit24 Kuntoklubille luotua asiakastyytyvaisyyskyselya.
Tyossa perehdytaan asiakastyytyvaisyyteen, kyselyn luontiin seka erilaisiin tutkimusmenetel-
miin. Opinnaytetyossa sovelletaan kyselysta saatua materiaalia teoriaan, seka kaydaan lapi
vastauksista tehdyt analyysit.

1.1 Tyon tavoitteet

Opinnaytetyon tavoitteena oli luoda asiakastyytyvaisyyskysely Fit24 Kuntoklubille. Kysely
koostui 16 paakysymyksesta, joiden tarkoituksena oli mitata asiakkaiden tyytyvaisyytta eri
osa-alueissa. Kyselyn rakenne koostui perustiedoista, kayttajan aktiivisuudesta seka kehitys-
ehdotuksista. Kysely lahetettiin markkinointikirjeen mukana verkkokyselyna ja siihen vastasi
306 Fit24 Kuntoklubilaista. Kyselyyn vastanneista 66,3% (203) oli naisia, kun taas 33,7% (103)

oli miehia.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn tavoitteena oli kerata kayttajien mielipiteita kuntosalin toimin-
nasta ja uudesta hinnoittelumallista. Uusi hinnoittelumalli mahdollisti pelkan kuntosalijase-
nyyden, silla edellisessa mallissa jasenyyteen kuului myos ryhmaliikuntatunnit. Kysely pyrit-
tiin rakentamaan niin, etta kayttajilla olisi mahdollisimman hyvat mahdollisuudet tulla kuul-
luksi. Tarkkaa vastaajamaaraa ei suunniteltu, mutta toivottiin hyvan validiteetin kannalta

mahdollisimman suurta vastaajajoukkoa.

1.2 Lahtokohta

Toimeksiantona oli luoda edellista vuotta vastaava asiakastyytyvaisyyskysely. Tana vuonna
kiinnitettiin paljon huomiota Fit24 Kuntoklubin uuteen hinnoittelumalliin, joka kehitettiin
edellisen vuoden asiakastyytyvaisyyskyselyn vastausten pohjalta. Saunan lisaksi Fit24 Kunto-
klubille toivottiin mahdollisuutta vain kuntosalin sisaltavaa asiakkuutta, silla kaikki jasenet
eivat hyodyntaneet ryhmaliikuntatunteja. Uuden hinnoittelumallin myota jasenille tarjottiin
mahdollisuutta siirtya Kokopaketista pelkkaan Kuntosalipakettiin (fit24 2019). Fit24 Kuntoklu-
bin kayttajista suuri osa paatti mahdollisuudesta uuteen jasenyyteen huolimatta pysya alku-

peraisessa jasenyydessa.

1.3 Yritysesittely

Fit24 Kuntoklubi on perustettu vuonna 2009. Yrityksen toimitusjohtajana toimii Jaakko Juhani
Ahovaara. Fit24 Kuntoklubin liikevaihto oli vuoden 2018 syyskuussa 746 000 euroa. Fit24



Kuntoklubilla on yhteensa kaksi toimipistetta, joista toinen sijaitsee Hyvinkaalla. Asiakastyy-

tyvaisyyskysely pidettiin Klaukkalan toimipisteen asiakkaille. (Finder 2019.)

Kuntosalitoiminnan ja ryhmaliikunnan lisaksi Fit24 Kuntoklubi tarjoaa asiakkailleen mahdolli-
suuden treenata valmentajan kanssa (ensimmainen kerta 35€/kerta, jonka jalkeen 69€/tunti).
Personal training -palvelun lisaksi kuntokeskus tarjoaa 6 kuukauden asiakkuuden jalkeen ra-
jattomat mahdollisuudet uintiin Myyrmaen seka Rajamaen uimahalleissa nayttamalla Fit24
Kuntoklubin kanta-asiakaskorttia. (Fit24 2019.) Uinnin lisaksi yritys tarjoaa myos InBody -ke-
honkoostumusmittauksia, jotka usein mitattuna mahdollistaa tarkan kehityksen seurannan.
(Fit24 2019.)

Kuntosalin puolella Fit24 Kuntoklubilla on kaytossa MyWellness-system. Kyseessa on jarjes-
telma, johon on mahdollista tallentaa oma treeniohjelma. Ohjelman tarkoituksena on seurata
ja opastaa koko harjoittelun ajan. Ohjelma antaa palautetta heti harjoittelun jalkeen, joten
kyseinen ohjelma toimii koneellisena personal trainerina. MyWellness-systemiin on mahdol-
lista tallentaa myos kuntosalin ulkopuoella tehtyja harjoitteita ja liikuntasuorituksia. (Fit24
2019.)

2 Asiakastyytyvaisyys

Tassa kappaleessa on tarkoitus kayda lapi asiakastyytyvaisyytta. Asiakastyytyvaisyydella tar-
koitetaan asiakkaan mielipidetta ostamaansa tuotteeseen tai saamaansa palveluun. Tyytyvai-
nen asiakas on usein valmis pysymaan asiakkaana useamman kuin yhden ostokerran. Suomessa
palvelutaso on yleisesti korkea, Mista syysta asiakkaat ovat tottuneet saamaan hyvaa ja laadu-

kasta palvelua.

Tyytymattomista asiakkaista jopa 96% ei anna asiakaspalautetta, silla kokee palautteen anta-
misen turhaksi. Pahimmillaan kuitenkin 60-90% pettyneista asiakkaista alkaa valttaa asiointia
kyseisessa yrityksessa. Taman vuoksi on tarkeaa kuunnella niita asiakkaita, jotka vaivautuvat

vastaamaan kyselyihin ja antaa rehellista palautetta. (Lahtinen & Isoviita 1998, 89.)

Yleinen negatiivinen asiakaspalaute on niin sanottu “jaloilla aanestaminen”. Taman tyyppinen
asiakaspalaute jaa valitettavan usein huomioimatta, silla asiakkaat jattavat usein mainitse-
matta syyn. Varsinkin palvelualoilla tallaisessa tilanteessa on hyva pyrkia pohtimaan syita,
miksi asiakkaat on vaihtaneet toiseen toimijaan. Suuri osa asiakkaista vaihtaa joko halvem-
man hinnan perassa, tai ei ole saanut mielekasta palvelua. Asiaa voi ja kannattaa tutkia esi-

merkiksi asiakastyytyvaisyyskyselylla.



2.1 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Asiakastyytyvaisyytta voi mitata asiakkaita kohtaamalla seka erillisilla tutkimuksilla. Tiedon
keraamisen jalkeen tieto analysoidaan, tulkitaan, testataan ja viimeisena sovelletaan. Vaikka
asiakastyytyvaisyytta mitataan usein, yritykselle ei silti ole aina kannattavaa ottaa jokaista
asiakkaiden pyytamaa ehdotusta kayttoon. Vaikka asiakkaan ehdottama asia ei olisi yritykselle

kannattava, se on silti hyva tiedostaa.

Tutkimuksia ei ole aina valttamatonta teettaa ulkopuolisella yritykselld, vaan niita voi pitaa
itse, tai voi hyodyntaa jo valmiita tutkimuksia (esimerkiksi korkeakoulujen ja yliopistojen tut-
kimukset). Tutkimuksia ei kannata kannata katsoa suorana totuutena, vaan kyseenalaistaa ja
pohtia syita ihmisten vastauksiin. Tutkimuksen tulosten on oltava seka luotettavia etta ne pi-
taa olla kohdistettuna oikeisiin kohteisiin. (Vuokko 2010, 79-82.)

Tutkimusten tuloksina syntyy aina aineistoa. Raakileena aineistosta ei valttamatta saa paljoa-
kaan irti, mutta jarjesteltyna hyodynnettavaan muotoon aineistosta voidaan saada suuria
maaria tietoa. Tutkimusaineiston jarjestely on kaytannossa analysointia ja tulkintaa. Analyy-
silla tarkoitetaan aineiston lapikayntia ja sen jarjestelya helposti hyodynnettavaan muotoon.
Aineiston lapikaynnin jalkeen tavoitteena on muodostaa mahdollisimman laaja ymmarrys
kayttajien tarpeista. Tulkintavaiheessa pyritaan katsomaan aineistoa yrityksen nakokulmasta
seka nahda parannusmahdollisuuksia tuotekehityksessa. Analysoinnin seka tulkinnan jalkeen
lopputuloksena on yleisesti kirjallista, seka visuaalista materiaalia, joka on usein helposti esi-
tettavassa muodossa. (Mooij 2005, 159-161.)

Tutkimuksen analysointivaiheessa paljon kaytetty tyokalu on samankaltaisuuskaavio. Saman-
kaltaisuuskaavion toimintaperiaate on, etta aineisto organisoidaan samankaltaisuuksien mu-
kaan, jotta nahdaan kerralla suurien massojen mielipiteet. Suoraviivaisempi tapa tehda sa-
mankaltaisuuskaavio on muuntaa kayttajien kommentit kayttajatarpeiksi. (Mooij 2005, 159-
161.)

2.2  Asiakaslahtoisyys

Asiakaslahtoisyydella tarkoitetaan asiakkaan ja organisaation huomioimista jo tuotteen tai
palvelun kehitysvaiheessa. Asiakaslahtoisessa toiminnassa pyritaan molemminpuoliseen vuoro-
vaikutukseen asiakkaiden kanssa. Tavoitteena on jakaa tietoa yrityksen tuotteista ja palve-
luista seka kerata vastaavasti tietoa asiakkaiden mielipiteista seka toiveista. (Vuokko 2010,
69-70.)
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Asiakas voi tuntea ensimmaisen palvelutapahtuman hyvana, neutraalina ja huonona. Ensim-
mainen palvelutapahtuma asiakkaan kanssa on yleensa tarkein, silla hyvin hoidettu tapahtuma

voi johtaa pitkaankin asiakassuhteeseen. (Gronroos & Jarvinen 2001, 98.)

Asiakkailta saatu negatiivinen palaute saattaa parhaassa tapauksessa kuitenkin vahvistaa asia-
kassuhdetta. Mikali asiakaspalvelija hoitaa palautteen ystavallisesti ja tekee tarvittavat toi-
menpiteet voi palautteen antajasta saada entista ostouskollisemman asiakkaan. Parhaassa ta-
pauksessa hyvalla asiakaspalvelulla ja palautteen kasittelylla voi saada asiakkaan keskitta-
maan suuremman osan ostoksistaan kyseiseen yritykseen. Kuitenkin palveluvirhe pitaa sisal-

laan aina riskin asiakkaan menettamisesta. (Gronroos & Jarvinen 2001, 98.)

2.3 Asiakaslahtoisyyden hyodyt

Yksinkertaisuudessaan, asiakas valitsee palvelun tai tuotteen, joka vastaa tarpeita hinnalli-
sesti seka laadullisesti. Asiakaslahtoisyys vaikuttaa tulovirtoihin ja voittoon. Tulovirtojen li-
saksi asiakaslahtoisyys vaikuttaa positiivisesti henkiloston motivaatioon ja tyon mielekkyy-
teen. Asiakkaiden toiveiden tayttaminen tuo syvemman tarkoituksen tyolle, silla hyvin pal-
veltu asiakas antaa hyvaa palautetta, joka puolestaan nostaa asiakaspalvelijan motivaatiota
entisestaan. Tyytyvaisen asiakas todennakoisemmin myos ostaa tuotetta tai palvelua uudes-
taan. (Vuokko 2010, 69-70.)

Asiakaslahtoisyyteen ei pelkastaan riita tieto asiakkaasta tai asiakkaan tarpeista, vaan pitaa
myos tiedostaa organisaation tarpeet, missio ja resurssit. Lisaksi pitaa tuntea kilpailevat orga-
nisaatiot ja niiden tuotteet tai palvelut. Asiakaslahtoisyyteen ei riita kerran tehty asiakastyy-
tyvaisyyskysely tai tutkimus, vaan se vaatii jatkuvaa asiakastietojen keraysta ja paivittamista.
(Vuokko 2010, 69-70.)

3 Kyselytutkimus

Kyselytutkimus, toiselta nimeltaan survey on yleinen ja paljon hyodynnetty tapa kerata tutki-
musaineistoa. Survey on kvantitatiivinen, eli maarallinen tutkimusmenetelma. Kyselytutkimus
taipuu hyvin esitutkimukseksi seka myos ainoaksi tutkimusmenetelmaksi. Kyselytutkimuksen
paaasiallinen tarkoitus on tuottaa talulukoilla ja kaavioilla helposti mitattavaa aineistoa. Sur-
veyn tuottamia tietoja voidaan helposti kayttaa pohjana syvemmille tutkimuksille. (Menty-
neva & Heinonen & Wrange 2003, 48.)

Yksi kyselytutkimuksen yleinen muoto on verkkotutkimus. Verkkotutkimukset alkoivat yleisty-
maan 2000 luvun jalkeen. Digiumin tietojen mukaan vuonna 2006 verkkokyselyt saivat kuukau-

sittain 250 000 vastausta. Verkkokyselyilla on omat vahvuutensa vanhaan
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kirjekyselymenetelmaan verrattuna. Verkkokyselyt ovat yrityksille edullisia ja nopeita luoda.
Kyselyt verkossa mahdollistavat myos kansainvalisten vastaajien haalimisen. (Merisavo & Ve-
sanen & Raulas & Virtanen 2006, 168.)

Asiakastyytyvaisyyskyselyssa on tarkeaa suunnitella etukateen kyselyn rakenne, mitattavat
asiat seka asettaa selkeat tavoitteet. Hyvin yleinen syy asiakastyytyvaisyyskyselyn epaonnistu-

miselle on jokin edella mainitun asian sivuttaminen. (Lahtinen & Isoviita 1998, 89.)

Taman opinnaytetyon osalta asiakastyytyvaisyyskysely toteutettiin Google forms ohjelmalla.
Google forms on ilmainen sovellus, joka on tarkoitettu kyselyiden luontiin. Google forms an-
taa kyselyn luomisen jalkeen linkin, jota seuraamalla paasee suorittamaan kyselyn. Linkki la-
hetettiin uutiskirjeen mukana kaikille jasenille. Vastauksia kysely kerasi 306 kappaletta.
Google forms antaa itsessaan jo mahdollisuuden analysoida vastauksia, silla se luo automaat-
tisesti kaikista vastauksista sopivat kaaviot. Kyseisia kaavioita ei kuitenkaan kaytetty itse ky-
selyn presentoinnissa, mutta niita hyodynnettiin itse aineiston hahmottamisessa. Avoimien ky-
symysten vastaukset listattiin Exceliin, jossa niita oli helppo kategorisoida eri otsikoiden alle.
Kategorisointi ja vastauksien arviointi on erittain tarkeaa, silla raakamateriaalissa voidaan ka-
sitella vain yksi vastaus kerrallaan. Kasittelematon materiaali on vaikealukuista, eika siita
saatua tietoa pysty vertailla keskenaan. Hyvin kategorisoiduissa vastauksissa voidaan havaita
selkeasti samankaltaisuuksia. Mikali jokin asia on mainittu usean vastaajan toimesta, kannat-
taa siihen ehdottomasti kiinnittaa huomiota. Kysymysten kategorioinnin jalkeen tehtiin vas-

tauksista tiivistelma, joka loytyy tyon loppuosasta.

3.1 Kvantitatiivinen ja kvalitatiivinen tutkimus

Kenttatutkimuksenakin tunnettu kvantitatiivinen tutkimusmenetelma pyrkii keraamaan ai-
nesta, jota on helppo mitata numeerisesti. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa pyritaan keskitty-
maan kysymyksiin kuten: mita, missa, paljonko ja kuinka usein? Paaasiallinen tutkimusmene-
telma on survey, eli kyselytutkimus. Tutkimus voidaan suorittaa postitse, netissa tai soitta-
malla niin, etta kyselyn suorittaja tayttaa lomakkeen haastateltavan puolesta. (Mentyneva &
Heinonen & Wrange 2003, 31; Lahtinen & Isoviita, 1998, 62-68.)

Kvantitatiivisen tutkimuksen lopputulemana voi olla esimerkiksi tutkimus tuotteen halutta-
vuudesta erilaisissa ryhmissa. Tutkimus itsessaan on tyypillisesti kysely. Tiedonkeruu tapahtuu
nykyisin paasaantoisesti internetissa, mutta paperisia kyselyita hyodynnetaan viela tapahtu-
missa, kuten messuilla. Asiakaspalautteita tiedustellaan aika ajoin myymalasta poistuvilta
asiakkailta. Taman tyyliset kyselyt pyritaan pitamaan mahdollisimman lyhyina ja kohdistet-

tuna tiettyyn aiheeseen, kuten asiakaspalvelu tai nimetty tuote. (Sipila, 2008, 262.)
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Sipila (2008, 264) mainitsi yhteenvedossaan asioista, joihin kyselyn laatijan kannattaa kiinnit-
taa erityisesti huomiota. Kyselyn pitajan pitaa hyvin tarkasti tiedostaa kysyttava kysymys ja
sen merkitys. Tutkijan on tiedettava tarkasti, kenelta kysytaan ja miksi. Kysymyksien on ol-

tava olennaisia ja mahdollisimman lyhyita, jotta valtytaan vaarinymmarryksilta.

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa pyritaan keskittymaan kysymyksiin kuten: millainen, miksi ja
miten? Kvalitatiivisen tutkimuksen lopputuloksena pyritaan saamaan uusi oivallus, uusi nako-
kulma tai vahvistusta/tukea jo olemassa olevalle ajatukselle. Ryhmakeskusteluissa saatuja
tietoja tyypillisesti hyodynnetaan puhelinhaastatteluissa. (Sipila, 2008, 260-262; Lahtinen &
Isoviita 1998, 62-64.)

Tutkimuksen vastaajamaarat ovat huomattavasti pienempia, mutta huomattavasti henkilokoh-
taisempi, silla paaasiallinen tutkimusmuoto on haastattelu. (Mentyneva & Heinonen & Wrange
2003, 32). Tutkimuksia suoritetaan usein yksilollisina syvahaastatteluina seka ryhmahaastatte-
luina. Fokusryhmien, eli ryhmakeskustelujen avulla on tarkoitus tulkita tutkittavia asioita asi-
akkaiden nakokulmista. Parhaimmillaan pienikin juttutuokio ryhmassa saattaa tuottaa ideoita,
joita itse Markkinoija ei ole edes tullut ajatelleeksi. Ryhmatutkimuksiin ei kuitenkaan valita
henkiloita sattumanvaraisesti, vaan tarkoituksena on laatia tarkat kriteerit, joiden perusteella
saadaan mahdollisimman sopivia haastateltavia. Kvalitatiivista tutkimusmenetelmaa voi sovel-
taa esimerkiksi mainonnan esitestaamisessa, silla suunnittelijaryhmat usein sokaistuvat itse
omille toilleen. Ryhmatutkimuksien koot vaihtelevat 5-8 osallistujan valilla ja itse haastatte-
lua vetaa tutkimusta suorittava tutkija. Haastattelun vetajana on pidettava huoli siita, etta
keskustelu pysyy asiallisena ja tiukasti aiheessa. Moni haastateltava pyrkii ottamaan itselleen

asiantuntijaroolin, tai ”dominoivan johtajan” roolin. (Sipila, 2008, 260-262.)

Yksilollisissa syvahaastatteluissa on sama tavoite, kuin ryhmahaastatteluissa. Suurena eroavai-
suutena kuitenkin on, etta yksilollisessa haastattelussa ei ole ryhmapainetta. Yksilollinen
haastattelu antaa mahdollisuuden haastateltavalle kertoa omat mielipiteensa pelkaamatta
muiden haastatteluun osallistuvien kommentteja tai paheksuntaa. Haastetta yksilohaastatte-
luun tuo kuitenkin keskustelun sujuvuus, jota taas ryhmahaastattelu tuo runsaasti. Yksilohaas-

tattelut voi usein jaada liian rationaalisiksi. (Sipila, 2008, 260-262.)

Tassa opinnaytetyossa kasiteltavassa asiakastyytyvaisyyskyselyssa kaytettiin kvantitatiivista,
eli maarallista tutkimusmenetelmaa. Maarallinen tutkimusmenetelma toimii hyvin asiakastyy-
tyvaisyyskyselyissa, jossa tarkoituksena on tavoittaa mahdollisimman suuri vastaajajoukko.
Tutkimuksessa pyrittiin pitamaan paino vastaajajoukon yleisessa mielipiteessa yksittaisten

vastaajien sijaan.
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3.2 Analysointi

Taman opinnaytetyon kyselyn tulokset analysoitiin huolellisesti. Kaikista kysymyksista tehtiin
omat kaaviot, joiden avulla oli mahdollista kuvata tuloksia visuaalisesti. Kaavioiden kaytto
vastausten analysoinnissa on hyvinkin suotavaa, silla se mahdollistaa tuloksien tulkinnan nope-
alla vilkaisulla. Google forms loi itse jokaisesta kysymyksesta oman kaavion, mutta naita kaa-

vioita ei kaytetty analysointivaiheessa.

3.3 Tiedon kerays

Tiedon keraysta varten on valittava sopiva tutkimusmenetelma. Tutkimusmenetelmia ovat
esimerkiksi. Verkkokyselyt, puhelinkyselyt seka yksilo- ja ryhmahaastattelut. (Lahtinen & Iso-
viita 1998, 62-64.) Fit24 Kuntoklubille tehty kysely suoritettiin verkkokyselyna ja tiedon keruu
suoritettiin kayttamalla Google forms nimista sovellusta. Tavoitteena oli saada mahdollisim-
man suurelta ikahaarukalta vastaajia, jotta kyselyn tulokset olisivat patevia. Kyselyn luonnin
jalkeen Google forms luo kyselyyn johtavan linkin, jonka voi jakaa vastaajille. Google forms
keraa tiedot, seka luo niista visuaalisia kaavioita. Tassa tutkimuksessa kyselyn linkki lahetet-

tiin markkinointikirjeen mukana.

3.4 Luotettavuus

Luotettavuus, muilta nimiltaan validiteetti ja patevyys tarkoittaa tutkimuksen mittauksen on-
nistumista. Ollaanko saatu mitattua kyselylla sita asiaa, jota oli alunperin tarkoitus mitata?
Validiteetti kuvastaa suoraan kyselyn tuloksia verrattuna alunperin haluttuun tietoon. (Menty-
neva & Heinonen & Wrange 2003, 34.)

Kyselyn luotettavuuteen vaikuttaa suuresti vastaajien lukumaara. Hirsijarvi (2002, 213) kertoo
kirjassaan hyvan validiteetin omaavan tutkimuksen mittaavaan juuri sita asiaa, mita oli tar-
koituskin mitata. Fit24 Kuntoklubille tehdyssa kyselyssa saatiin yhteensa 306 vastaajaa. Vas-
taajamaara oli hyva suhteessa yrityksen kokoon ja keraystapaan. Kyselyn vastauksia analysoi-

taessa otettiin myos vahvasti huomioon avoimet palautteet.

4  Tulokset

Tuloksissa kaydaan yksityiskohtaisesti asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneiden vastaukset
lapi. Jokaisesta kysymyksesta on tehty oma kaavio, jonka tarkoituksena on helpottaa tulosten

lukua ja analysointia.
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4.1  Perustiedot

Tuloksissa kaydaan yksityiskohtaisesti asiakastyytyvaisyyskyselyyn vastanneiden vastaukset
lapi. Jokaisesta kysymyksesta on tehty oma kaavio, jonka tarkoituksena on helpottaa tulosten

lukua ja analysointia. Perustiedoissa pyritaan hahmottamaan vastaajan ika ja urheilutausta.

4.1.1  Sukupuoli

Suurin osa vastanneista oli naisia. Kyselyyn saatiin kuitenkin noin 100 vastausta miehilta, joka
mahdollistaa realistisen aineiston analysoinnin. Syita nainkin suureen eroon naisten ja mies-
ten valilla on monia. Yksi suurista syista on varmasti ryhmaliikuntatunnit. Tunnit ovat usein
kovassakin suosiossa naisten keskuudessa, kun taas miehet suosivat enemman kuntosalin
puolta. Taman vuoksi pelkan kuntosalikortin hankinta nousee varmasti myos monien miesten
suosioon (kuvio 1).

= Mies

m Mainen

Kuvio 1: Kyselyyn vastanneiden sukupuolijakauma

4.1.2  lka

Suurin kavijaluokka on 35-64-vuotiaat. Tama kyseinen kavijaluokka sisaltaa yhteensa 70% ka-
vijoista. Loput 30% jakautuu niin, etta 16,3% on yli 65-vuotiaita, kun taas loput 13,7% on 18-

34 vuotiaita. Kuntosalin uusi hinnasto voi nostaa alle 35 vuotiaiden kavijamaaraa runsaastikin
(kuvio 2). Yhdeksi tavoitteeksi kannattaakin asettaa nuoremman sukupolven saanti asiak-

kaaksi. Suuri osa kavijoista kuuluu 35-64 vuotiaiden ikahaarukkaan, joten mahdollisesti
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sosiaalisessa mediassa mainostamalla tai opiskelijakortilla alennusta kampanjoilla voi saada

lisaa nakyvyytta ja kysyntaa nuorten keskuudessa.

18-24

45-54

55-64

Kuvio 2: Kyselyyn vastanneiden ikaluokat

4.1.3 Ammattiryhma

Tassa taulukossa (kuvio 4). korostuu selvasti nuorten (alle 35-vuotiaiden) pienet kavijamaarat.
Opiskelijoita ja tyossakayvia opiskelijoita on yhteensa 7,8%. Luku on toistaiseksi viela pieni,
mutta suunta on kuitenkin uuden hinnoittelumallin vuoksi oikea. Mahdollisuus ostaa pelkka
kuntosalijasenyys todennakoisesti nostaa Fit24:n kiinnostavuutta myos nuorten keskuudessa.
Tuloksia arvioitaessa on kuitenkin annettava joustovaraa nuorten osuudelle senkin takia, etta

kaikkia asiakkaita ei ole saatu vastaamaan kyselyyn.
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360% %20%

n Opiskelija

w Tyd=akdyvd

= Tyd=akayva opiskelia
Eldelanen

n Jotain muuta

Kuvio 3: Kyselyyn osallistuneiden ammattiryhmat

4.1.4 Harrastatko liikuntaa muualla, kuin Fit24 Kuntoklubilla?

Noin 26% kavijoista harrastaa liikuntaa ainoastaan ohjatusti ryhmaliikunnassa tai kay ainoas-
taan kuntosalilla (kuvio 5). Luvut nayttavat taysin normaaleilta, silla esimerkiksi kavely tai

juoksulenkit lasketaan liikunnaksi Fit24 Kuntoklubilla kaynnin lisaksi.

® Kylla
®En




17

Kuvio 4: Harrastatko liikuntaa muualla, kuin Fit24 Kuntoklubilla?

4.1.5 Kuinka kauan olet ollut Fit24 Kuntoklubin asiakas?

Pysyvia asiakkaita on 78,8% Fit24 Kuntoklubilla kavijoista, (kuvio 6). kun taas uusia jasenia on
21,2%. Tama tarkoittaa sita, etta joko uudemmat asiakkaat olivat selvasti aktiivisin ryhma
vastaamaan kyselyyn, tai alle vuoden jasenena olleet olisi suurin kavijaryhma. Alla on kuvattu

kavijamaaran prosentuaalinen kasvu suhteessa jasenyyden kestoon (kuvio 7).

m Alle vuoden
m 1-2 vuotta
m 3-5 vuotta

yli 5vuotta

Kuvio 5: Kuinka kauan olet ollut Fit24 Kuntoklubin asiakas?

4.1.6 Kavijamaaran kasvu

Tietenkaan taysin absoluuttisia lukuja ei voida mitata kyselylla, silla kaikki kavijat eivat vas-
taa kyselyihin. Alla on kavijamaarien prosentuaalinen kasvu kyselyn vastausten perusteella
(kuvio 7). Kuten alla olevasta kaaviosta voi huomata, kuntosalin kavijamaarat on lisaantyneet
viimeisen vuoden aikana. Onko asiakkuusmallin uudistus vaikuttanut kavijamaariin? Tuskin,
silla kyselyn perusteella tieto muutoksesta ei ollut tavoittanut lahellekaan koko asiakasryh-

maa.
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fed
Ln

Ay 3w 1-2w alle 1v

Kuvio 6: Kavijamaaran kasvu

4.2 Liikunta

Liikuntaosion kysymyksissa pyrittiin selvittamaan asiakkaiden liikuntataustaa ja aktiivisuutta,
seka vertailla niita keskenaan. Kysymyksilla pyrittiin selvittaa, kuinka suuren osan liikunnasta

asiakkaat suorittavat Fit24 Kuntoklubin tiloissa.

4.2.1 Vertailussa asiakkaiden liikkuminen ennen ja jalkeen Fit24 Kuntoklubiin liittymista

Pienessa vertailussa huomattiin, etta suurin osa vastaajista on alkanut harrastaa liikuntaa yli
3-5 kertaa viikossa Fit24 Kuntoklubiin liittymisen jalkeen (kuvio 8). Luvut ovat muuten pysy-
neet kohtuullisen tasaisena. Hyva mahdollisuus on myos, etta 1-2 kertaa viikossa urheilleet

ovat alkaneet urheilemaan enemman, jonka vuoksi kyseisten palkkien valilla on niin suuri ero.
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Sufvilkko -
0,0 % 10,0 % 20,0 % 30,0 % 400 % 50,0 %

B Kuinka usain kaytat Fit24 B Kuinka usain harrastit Rikuntaa vikoss ennen
Kurtokubin paiveluta? Fit24 Kuntoklubin littymsta?

Kuvio 7: Vertailussa asiakkaiden liikkuminen ennen ja jalkeen Fit24 Kuntoklubiin liittymista

4.2.2 Oletko hyodyntanyt asiakkuuteen kuuluvaa henkilokohtaista kuntosaliohjausta?

Tama on ehdottomasti yksi hyvin suuri muista kuntosaleista erottava tekija. Mahdollisuus
saada ammattilaiselta treeniohjelma ilman erillisia kustannuksia on todella hyva asia. Positii-
visena asiana voi heti huomata, etta vasta kolmanneksi suurimpana joukkona on asiakkaat,
jotka eivat ole hyodyntaneet tata mahdollisuutta (kuvio 9). Tata on hyva seurata myos jatkos-
sakin, jotta pysytaan karryilla, etta aikovatko kerran kuntosaliohjausta hyodyntaneet kayttaa

jatkossakin tata.

5 Kertaatai
Lseammin

En ole
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Kuvio 8: Oletko hyodyntanyt asiakkuuteen kuuluvaa henkilokohtaista kuntosaliohjausta?

4.2.3 Mita Fit24 Kuntoklubin tarjoamia palveluita kaytat?

89,9% vastaajista kayttaa kuntosalia, seka 52,3% kay ryhmaliikunnassa. Ryhmaliikunta on vas-
tausmaarien perusteella hyvinkin suosittua (kuvio 10). Ryhmaliikunnan kehitysehdotukset suu-
rimmaksi osaksi perustuvat henkilokohtaisiin aikatauluihin, ja niiden yhdistamista Fit24 Kunto-

klubin tarjoamiin aikoihin.

Lapsiparkki -

0 20 100 150 200 230 300

Kuvio 9: Mita Fit24 Kuntoklubin tarjoamia palveluita kaytat?

4.2.4 Fit24 Kuntoklubin tarjoamat palvelut

Lisapalveluita kayttaa noin 30% kavijoista (kuvio 11). Kayttajamaaria on haastava nostaa,
mutta jonkinlaista kohdistettua mainontaa kannattaa harkita palveluiden kohdalla. Suuri osa
urheilevista ihmisista karsii kuitenkin lihaskivuista/jumitiloista, joten esimerkiksi hieronnalla

on mahdollisuudet kasvattaa suosiotaan.
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m Hieronta = Fysoterapia = Enole kdyttamyt

Kuvio 10: Oletko kayttanyt Fit24 Kuntoklubin lisapalveluja?

4.2.5 Inbody kehonkoostumusmittaus

Inbody-kehonkoostumusmittaus on erittain hyva apuvaline treenaamiseen, laihduttamiseen
seka oman kehityksen seuraamiseen. Mittausta mainostettu selkeasti, jonka vuoksi asiakkaat
ovat hyvinkin tietoisia tarjotusta palvelusta. Hinta on pidetty maltillisena (30€ mittaus/50€ 2
mittausta), kun taas kokonaisen vuoden mittaukset 99€. Vuoden kausikortti mittauksille mah-
dollistaa kaynnit juuri silloin kun tuntee tarvetta. Kyselysta ei kay ilmi, kuinka suuri osa on
hyodyntanyt vuoden kausikorttia mittauksille (kuvio 12). Ensi kerralla olisi mahdollista pereh-

tya siihen, etta hyodynnetaanko palvelua kerran tai toistuvasti.
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® Kyla
54 4% ®cC

Kuvio 11: Onko sinulle tehty Inbody kehonkoostumusmittaus

4.3  Ryhmaliikunta

Noin puolet vastaajista on tyytyvaisia ryhmaliikuntaan, (kuvio 13). kun taas 41,5% vastaajista
ei osaa sanoa. Vain arviolta joka kymmenes ei ollut tyytyvainen nykyiseen tarjontaan. Alle on
listattu ryhmaliikuntaan kohdistuvia kommentteja (kuviot 14,15 ja 16). Kylla ja ei vastanneet
ovat selvasti ryhmaliikuntaan osallistuvia, kun taas vain kuntosalia harrastavat todennakoi-

sesti vastasivat neutraalisti.

® Kylia
®En

@ En osaa sanoa

Kuvio 12: Oletko tyytyvainen ryhmaliikuntatarjontaan?
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4.3.1 Ryhmaliikuntaan liittyva avoin palaute

Kaikista palveluista ryhmaliikunta sai eniten avointa palautetta (kuvio 14). Alle on listattu
suuri osa avoimista palautteista jaettuna kolmeen kategoriaan: pilates (katso kuvio 14), la-
jiehdotukset (kuvio 15). ja yleista (kuvio 16). Pilates oli vastaajamaariin nahden ylivoisesti
suurin palautetta/kommentteja keraava palvelu. Paaasiallisesti asiakkaiden mielesta pilates-
tunteja on liian vahan tarjolla ja lisatuntitoiveita tuli runsaasti.

Pilates viikolla olisi hyva mokkikaudella ei paase lauantaina.

Lisaa pilatestunteja, yksi kerta viikossa ja 1ahes aina maximimaara osallistujia.
Pilatesta toinen tunti vitkolle ja syvavenyttelya

Pilates senioreille

Pilates on lajini, ja sita saisi olla kaksi kertaa viikossa. Nyt on vain lauantaina, ja kun on viikkonloppumenoja valilla,
niin silloin sekin jaa valiin. Lavista voisi kokeilla uudelleen uuden ohjaajan voimin.
Sopii meille keski-ikaisille, jotka eivat halua pakkotahtisen konemusiikin mukaan treenata.

Pilateksen poistuminen arki-illalta sekoitti pakan omalta osaltani. Parhaat ryhmaliikunnat nyt viikonloppuna ja silloin ei toisinaan muiden menojen
vuoksi paase osallistumaan...ei ole cikein I6ytynyt uutta hyvaa itselle sopivaa viikko-ohjelmaa. Muuten on kylla varsin monipuolinen ohjelma.

Enemman pilatesta ja joogaa. Ne tunnit on aina taynné. Iso pettymys etta toinen pilates-tunti poistui
Kalentereita tehtdessa etusija suosituimmille tunneille kuten pilates ja jooga.

Pilatesta saisi olla myds viikolla lauantain puolentoista tunnin lisédksi. Flow joogatunti voisi olla myds aikaisemmin eika vasta 20 00
Toivoisin etta pilatestunnite eivat vaihtuisi iltatunneiksi, klo 20 alkava tunti on myahainen

Kuvio 13: Pilatekseen liittyvat palautteet

Kaipaan yin joogaa keskiviikko iltaan takaisin.
RPM:n loppuminen harmittaa vieldkin.

Toivoisin enemman muita kun Lesmills tunteja. Esim_ tunti, jossa tehtaisiin sarjaa alkuun ja sen jalkeen lihaskuntoa
Step-tunti vaihtui huonoon ajankohtaan kevaan aikataulussa. Senioreille Lavis-tuntia vetava ohjaaja olisi upea saada pitdmaan
Lavista myds muille. Katjan to vaihtuva teema tunti on ollut tosi hyva!!

Body pump -tuntia voisi olla toisenakin arki-iltana.

Useampi bodypump viikossa palvelisi paremmin, muuten tyytyvainen )

Kaipaisin Zumba, barre ja hot jooga tunteja

Body balanse lopetettiin hyvalta ajalta

Potkunyrkkeily takaisin

Kuntonyrkkeily heikkokuntoisille puuttuu, aiemmat kuntonyrkkeilyt olivat lilan my8haén - liian raskasta ennen nukkumaanmenoa

Lisaa Muokkaus tai RVP -tyyppisia tunteja! Muut LesMills tunnit kuin Bodypump ovat aika outoja eika niista oikein tahdo saada mitaan irti.
Sulkapallo/tennishallin vuoro oli tosi hyva lisd, sitéd kaipailisin takaisin.

Saisi olla senioreille enempi tanssillisia tunteja

Zumbaa ja aerobista liikuntaa voisi lisat, olisi balanssissa lihaskuntovoittoiseen ryhmalitkuntaan. Mutta on se kuitenki monipuolinen, mika ok hyva
Zumbaa Ja tanssitunteja arki-iltaan, kiitos!

Kuvio 14: Lajiehdotuksia
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En kayta niita palveluita

En ole kdynyt viela ryhmissa, todenndkdisesti olisin tyytyvainen, hyvaltd ndyttaa eldkeldisten ja muutkin ryhmat

En kay ryhmaliikkunnassa

Aikataulut ei sovi niihin missa kavisin

Saisi olla lajikokeiluja enemman. Myos teema viikkoja olisi kiva kokeilla. Olen kylla [6ytanyt nykyisestakin tarjonnasta aina sopivia tunteja.
Padosin olen tyytyvainen. Kehonhuoltotunteja toivoisin kerran viikossa aiempaan kellonaikaan.

Aamupaiviin kaipaisin jotain tuntia, esim. kuntopiiria myss muille kuin vanhuksille.
Lisaksi tunneilla kaipaisin enemman ohjausta, etta tulisi tehtya liikkeet oikein.

Olen vahan kyllastynyt tarjontaan. Lisdksi mielipiteeni on, ettd Les Mills -tunnit ovat supertylsid etenkin musiikin takia ja kaikenlaisen hosumisen takia
Kaiholla muistelen entista bodypumppia ja
vertaus LesMillsin vastaavaan on blaah. Samoin LesMills pyérailytunnit on synkkia. Se musiikki el vie mennessaén vaan vie lopunkin innon;)

Ma iltana parkki loppuu ennen ryhmatuntia. Venyttelya/kehonhuoltoa/Pilatesta ei ole parkin aikana.

Jotkut hyvat jumpat esim_ pe alkaa 16 45, mika on liian aikaisin, kun Klaukkalasta tyossakayvilla tyomatkat kestaa.
Tavalliset jJumpat ilman kovin monia valineita ovat ok. Ma muckkaus on mennyt than pilalle, kun on niin alyttémasti eri valineita,
mita vaihdellaan, etta tehokkuus karsii. Vahempi on parempi.

Ryhmat ovat isoja, lisaksi kuntoilun tahti nayttaa hataiselta ikdihmisen kannalta.

Kuvio 15: Yleista palautetta

4.4  Monivalintakysymykset

Valitse mielipidettasi parhaiten kuvaava vaihtoehto (1 = Taysin eri mielta ja 5 = Taysin samaa
mielta). Monivalintakysymyksissa oli tarkoituksena kerata helposti mitattavaa tietoa. Tassa

tapauksessa eri osa-alueiden arvostelut suoritettiin monivalintakysymyksina.

4.4.1 Kuntosalin toimivuus, yleisilme ja siisteys

Kuntosalin toimivuus, (kuvio 16). yleisilme (kuvio 17). ja siisteys (kuvio 18). sai todella kor-
keita arvosanoja. Ihmiset ovat selkeasti tyytyvaisia laitteiden laatuun ja maaraan. Siistey-
desta tuli hieman huonompia tuloksia, mutta kokonaisuudessaan todella hyva arvio. 250 vas-
taajaa 306 vastaajasta oli kuitenkin sita mielta, etta kuntosali on siisti, joten suunta on sel-
vasti oikea. Vastauksia analysoidessa pitaa kuitenkin miettia, etta miksi loput noin 60 vastaa-
jaa on vastannut 1-3 valille. Kannattaa kayda lapi toimintatapoja, ja selvittaa mahdollisia kei-

noja onnistua viela paremmin.
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Kuvio 16: Kuntosali on toimiva
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Kuvio 17: Olen tyytyvainen kuntosalin yleiseen ilmeeseen
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Kuvio 18: Peseytymis- ja pukeutumistilat ovat siisteja

4.4.2 Palvelutaso, asiakaspalvelu seka hinta laatusuhde

Asiakkaat ovat selvasti tyytyvaisia nykyiseen palvelutasoon (kuviot 19 ja 20). Palvelussa on
kuitenkin aina parannettavaa. Palvelupainoitteisella alalla ei saa ikina tyytya nykyiseen tilan-
teeseen, vaan on pyrittava aktiivisesti kehittamaan toimintatapoja entista tehokkaammiksi ja

asiakaslahtoisemmiksi.

Asiakaspalvelussa on aina pyrittava mahdollisimman henkilokohtaiseen palveluun. Asiakas
saattaa hyvinkin nopeasti vaihtaa jasenyytensa kilpailijalle, jos ei tunne oloaan tervetul-

leeksi. On siis olennaista, etta asiakas saa henkilokohtaista laadukasta palvelua.

Hinta-laatusuhteen keskiarvo on 3,78 (kuvio 21). Vastaajista 22 oli vastannut 1 tai 2, joka las-
kee keskiarvoa huomattavasti. Samaan kysymykseen vastaavasti 202 vastaajaa vastasi 4 tai 5.
Tulos on hyva, koska keskiarvoksi on kaytannossa taysin mahdoton saada taytta viitta, silla yk-
sittainen vastaaja pystyy laskemaan keskiarvoa huomattavasti. Selvasti huomaa kuitenkin,

etta suuri osa on tyytyvaisia hinta-laatusuhteeseen. Tulevaisuudessa on tuloksista riippumatta

pyrittava luomaan asiakkaille mahdollisimman laadukas ja hyva kokemus.

Yritykselle on aina positiivinen uutinen, jos asiakas on valmis kehumaan yritysta tai palvelua
ystavilleen ja laheisilleen. Kuntosalille on huomattavasti pienempi kynnys lahtea, jos paasee
treenaamaan ohjatusti, tai muuten vain jonkun ystavan kanssa. Fit24 Kuntoklubilla on selvasti

hyva maine (kuvio 22), ja nykyiset asiakkaat ovat tyytyvaisia palveluun ja sen laatuun.
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Kuvio 19: Olen tyytyvainen nykyiseen palvelutasoon
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Kuvio 20: Saan halutessani henkilokohtaista palvelua
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Kuvio 22: Suosittelisitko Fit24 Kuntoklubia ystavalle tai tutulle?

4.4.3 Yleisarvio

Yleisarvion keskiarvo on 4,28. Verrattuna hinta-laatusuhteeseen tulos on yllattavan hyva. Yk-
sikaan vastaaja ei vastannut 1 tai 2. Palvelualaksi keskiarvo on todella hyva, eika asiakkailla

ole huonoja kokemuksia Fit24 Kuntoklubin toiminnasta (kuvio 23).
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Kuvio 23: Minkalaisen yleisarvion antaisit Fit24 Kuntoklubille?

4.4.4 Kuntosali- ja ryhmaliikuntaohjaajat

Kuntosaliohjaajat (kuvio 24). ja ryhmaliikuntaohjaajat (kuvio 25). ovat saaneet hyvaa pa-
lautetta. Avoimissa palautteissa on kommentoitu paljon ryhmaliikuntatuntien sisaltoa, ja asi-
akkaat ovat jattaneet avoimissa palautteissa huomattavan maaran lajitoiveita. Kuitenkin

tassa vertailussa lilkkunnanohjaajat saivat hieman paremmat arvostelut.
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Kuvio 24: Kuntosaliohjaajat ovat kannustavia ja ammattitaitoisia
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Kuvio 25: Ryhmaliikuntaohjaajat ovat kannustavia ja ammattitaitoisia

4.5  Asiakkuusmalli

Alle on listattu kuusi suosituinta vastausta (kuvio 26). Loput vastaukset ovat pidempia, joita

ei voinut yhdistaa keskenaan. Tarkoituksena on my0s saada asiakkaiden vastaukset
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muuttamattomina nakyviin, jota ei voi suorittaa yhdistamalla esimerkiksi kaikki vain muuta-

maan vastausryhmaan.

Ylivoimaisesti suurin vastaajajoukko ei ollut edes tietoinen asiakkuusmallin uudistuksesta (ku-
vio 26). Kuitenkin moni, keta vastasi “en osaa sanoa” oli vastannut myos, etta ei ole perehty-
nyt, tai ei ole tarvetta perehtya. Vastauksissa oli erittain paljon avoimia palautteita, jotka on
listattu alle. Avoin palaute antaa vastaajalle mahdollisuuden ilmaista mielipiteensa juuri niin,

kuin itse haluaa, joka vahentaa virheita tulkinnassa huomattavasti (kuvio 27).

Pelkkd kuntosalipaketti kalis ] 2
ok I
enossasarcs N 5°
i | 20
Todellahyws [ 10

hywd, josei kdyta muita palveluita, nin ei - 5
tarvitse maksaa nists

Kuvio 26: Vastaajien mielipiteita uudesta asiakkuusmallista
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Paremipi, niin ei tarvii maksaa esim jumpista jos ei Kayta.

Helpottaa varmasti littymista

Olen senioriklubilainen

2kk jasenena. Ei aavistustakaan mikd vanha malli oli

En osaa sanoa, kun ei kuulu omaan tarpeeseen.

Ei vaikuta mitenkaan minuun, koska kaytan ryhmaliikuntaa.

Hywva mieli

Minusta sopii hyvin niille jotka k3yttavat vain kuntosalipalveluja.

Ihan hyva heille, jotka haluavat erikseen kuntosalipaketin. Saavat sen hieman edullisemmin.
Todella hyva. Tulin asiakkaaksi siksi eti ei ole pakollista sitoutumistal

Jos peukaloa voisin ndytta3 niin nayttaisin kahta ja hymyilisin levedsti.

Farempi kuin edellinen, silld en ikind ryhmaliikuntoja kayttanyt, joten tuntui vahan turhalta maksaa niistakin.
Ok, mutta miksei voi valita my&s toisinpdin eli pelkka ryhmalikunta...

Loistava muutos. Tanmdiselle tyypille, joka ei niin ryhmalilkunnoista valita, palvelu on juuri cikeanlainen!
Oikea suunta. Hinnoittelua voisi vield tarkastella.

loistavaa, kaikki eivat halua kdyda ryhmalikunnassa

On hyva. On varmasti niitd jotka mieluummin valitsevat sellaisen.

Ajankohtainen ja tarpeellinen muutos

Wanha oli parempi, yhtendinen edullinen hinta kaikille

Mielestdni monipucliset vaihtoehdot ovat tosi hyva juttu.

Sopii varmasti joillekin

Hieno parannus, jota hyddynsin.

Kuvio 27: Avointa palautetta asiakkuusmalliin liittyen

4.5.1  Uuden asiakkuusmallin saamaa avointa palautetta

Uusi asiakkuusmalli sai hyvinkin ristiriitaista palautetta. Todella suuri osa asiakkaista ei ollut
edes tietoinen uudesta asiakkuusmallista. Moni vastanneista oli kuitenkin tyytyvainen muutok-
seen, silla halukkailla on tulevaisuudessa mahdollisuus hyodyntaa pelkan kuntosalipaketin hal-
vempaa hintaa. Asiakkaiden palautteita lukiessa tehtiin myos huomio, etta pelkkaa ryhmalii-
kuntaa hyodyntavat asiakkaat toivoisivat vastaavanlaista asiakkuusmahdollisuutta. Avoimeen
kysymykseen vastattiin todella paljon hyva, en tieda” tyylisia vastauksia. Osa kyseisista vas-
tauksista otettiin mukaan edella olevaan kaavioon, (kuvio 27). koska kyseisten vastausten li-

saaminen kaavioon antaa mahdollisuuden kuvata kyselyn keraamaa vastausmaaraa.

4.5.2 Avoin palaute Fit24 Kuntoklubille

Kyselylomakkeen lopussa oli mahdollisuus antaa Fit24 Kuntoklubille avointa palautetta. Pa-

lautetta tuli paljon kuntosalin kayttajilta, seka ryhmaliikuntaan osallistuneilta asiakkailta.
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Laitepyyntoja tuli myos jonkin verran. Muun muassa peckdeck, foamrollereita seka vastusku-
minauhoja pyydeltiin useaan otteeseen. Muutama asiakas ehdotti myos rentoutumishuonetta,
joka sisaltaisi hieronta, venyttely seka tarinalaitteita. Myos leuanvetolaitetta ja reisikoukistus
maaten-laitetta pyydettiin usean vastaajan voimin. Ryhmaliikuntatunnit saivat myos osuu-
tensa palautteista. Suurimpana pyyntona oli pilates-tunnin lisays arkipaivalle. Joogatunteja
pyydettiin myos eri alalajein (esim. yinjooga). Pilates- ja joogatuntien aikataulusuunnitte-
lussa pyydettiin huomioimaan lapsiparkin aukioloajat, jotta perheellisetkin paasisivat osallis-
tumaan. Ryhmaliikuntatuntien haastavuutta kommentoitiin myos usean vastaajan voimin.
Moni vastaajista pyyteli haastavampia tunteja seka erityisesti miehille suunnattuja ryhmalii-
kuntatunteja. Moni ryhmaliikuntatunteja vetava ohjaaja mainittiin my0s asiakaspalautteissa
positiivisissa merkeissa. Pukuhuoneista tuli myos muutamia kunnostuspyyntoja. Ainakin mies-
ten pukuhuoneessa on muutamia repsottavia listoja ja rikkinaisia lukkoja. Pukuhuoneita kom-
mentoitiin myos liian viileiksi. Yleisesti asiakkaat olivat tyytyvaisia saamaansa palveluun, var-
sinkin henkilokohtaisen palvelun laadukkuus mainittiin useaan otteeseen. Muutama yksittai-
nen vastaaja tiedusteli wifin kayttomahdollisuutta asiakkaille seka opiskelijoille/varusmiehille

alennusta kuntosalikortista.

5 Johtopaatokset

Kyselyn rakentamiseen kaytettiin Googlen ”forms” nimista sovellusta. Kysely luotiin yhteis-
tyossa Fit24 Kuntoklubin kanssa. Kyselyssa kiinnitettiin erityista huomiota Fit24 Kuntoklubin
tarjoamiin lisapalveluihin, seka uuteen hinnoittelumalliin. Kysely lahetettiin uutiskirjeen mu-

kana ja siihen vastasi 306 jasenta.

Fit24 Kuntoklubin asiakaskunta painottuu vahvasti yli 30 vuotiaisiin tyossakayviin. Kyselyn pe-
rusteella valtaosa kavijoista on naisia, mutta kyselyn vastaajamaara ei ole tarpeeksi suuri to-

distamaan vaitetta.

Kyselyyn vastanneista valtaosa ei ollut tietoinen hinnoittelumallin uudistuksesta. Tassa ta-
pauksessa kysely toimi myos tahtomattaankin uuden hinnoittelumallin mainoksena. Kuitenkin

hinnoittelumallista informoitu vastaajajoukko oli hyvinkin tyytyvainen muutokseen.

Fit24 Kuntoklubi sai yleisarvioista todella hyva tuloksia, mutta myos paljon palautteita. Aktii-
visten vastaajien antamien palautteiden avulla on helpompi kehittaa toimintaa asiakaslahtoi-

sempaan suuntaan.
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Kehitysideana ehdottomasti voidaan suositella ryhmaliikunnassa olevien lajien ja aikataulujen
suunnittelua. Monet asiakkaat pyysivat myos rankempia ryhmaliikuntatunteja ja pilatesta har-

rastavat halusivat erittain paljon toista tuntia arki-illalle.
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Liite 1: Kyselylomake

Linkki kyselylomakkeeseen: https://goo.gl/forms/FVMPg9BgKcybqfBn2

Perustiedot

1. Sukupuoli: Mies/Nainen

2. 1ka:18-28/25-34/35-44/45-54/55-64/Yli 65

3. Oletko: Opiskelija/Tyossakayva/Tyossakayva opiskelija/Elakelainen/Jotain muuta
Fit24 Kuntoklubi

4. Kuinka kauan olet ollut Fit24 Kuntoklubin asiakas? Alle vuoden/1-2 vuotta/3-5 vuotta/Yli 5

vuotta

5. Kuinka usein harrastit liikuntaa viikossa ennen Fit24 Kuntoklubiin liittymista? 5 kertaa tai

useammin/3-5 kertaa/1-2 kertaa/Harvemmin

6. Kuinka usein kaytat Fit24 Kuntoklubin palveluita? Epasaannollisesti/1-2 kertaa viikossa/3-4

kertaa viikossa/5 kertaa tai useammin

7. Oletko hyodyntanyt asiakkuuteen kuuluvaa henkilokohtaista kuntosaliohjausta? En ole/Ker-

ran/2-4 kertaa/5 kertaa tai enemman

8. Mita FIt24 Kuntoklubin tarjoamia palveluita kaytat? Kuntosali/Ryhmaliikunta/Uinti/Lapsi-
parkki

9. Oletko tyytyvainen ryhmaliikuntatarjontaan? Kylla/En/En osaa sanoa

Jos vastasit en, niin miksi et ole tyytyvainen ryhmaliikuntatarjontaan?

10. Oletko kayttanyt Fit24 Kuntoklubin lisapalveluja? Hieronta/Fysioterapia/En ole kayttanyt
11. Onko sinulle tehty InBody-kehonkoostumusmittaus? Kylla/Ei

12. Harrastatko liikuntaa muualla, kuin Fit24 Kuntoklubilla? Kylla/En

13. Miksi valitsit juuri Fit24 Kuntoklubin? Monipuoliset palvelut/Sijainti/Aukioloajat/Hyva Il-
mapiiri/Viihtyisat tilat/Siistit pukuhuoneet ja suihkutilat/Hyva ryhmaliikuntatarjonta

14. Valitse mielipidettasi parhaiten kuvaava vaihtoehto (1= Taysin eri mielta ja 5= Taysin sa-

maa mielta
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Kuntosali on toimiva: 1-5

Olen tyytyvainen kuntosalin yleiseen ilmeeseen: 1-5

Peseytymis- ja pukeutumistilat ovat siisteja: 1-5
Kuntosaliohjaajat ovat ammattitaitoisia: 1-5
Ryhmaliikuntaohjaajat ovat kannustavia ja ammattitaitoisia: 1-5
Olen tyytyvainen nykyiseen palvelutasoon: 1-5

Saan halutessani henkilokohtaista palvelua: 1-5
Hinta-laatusuhde on hyva: 1-5

Suosittelisitko Fit24 Kuntoklubia ystavalle tai tutulle? 1-5

Fit24 Kuntoklubi siirtyi uudenlaiseen asiakkuusmalliin, mika mahdollistaa esimerkiksi Kuntosa-
liPaketin.

15. Mita mielta olet uudesta asiakkuusmallista? (avoin kysymys)
16. Minkalaisen yleisarvion antaisit Fit24 Kuntoklubille? 1-5

Avoin palaute Fit24 Kuntoklubille



