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Opinnaytetyo suoritettiin toiminnallisena eli kvantitatiivisena tutkimuksena, mutta se sisalsi
myos kvalitatiivisia eli laadullisia piirteita - vastaajat saivat muun muassa kertoa henkilokoh-
taisista tuntemuksistaan vapaamuotoisesti.

Tutkimus toteutettiin Google Forms -palvelulla luodulla asiakastyytyvaisyyskyselylla Fitness
Club Olariumin asiakkaille. Kyselyn linkkia jaettiin asiakkaille kuntokeskuksen somekanavien,
Facebookin ja Instagramin, kautta seka mainoksella ja mukaan otettavilla lipukkeilla salin
vastaanotossa. Liidina eli houkuttimena kyselyyn vastaamiselle kaytettiin toimeksiantajan tar-
joamaa arvontaa.

Opinnaytetyon tarkoituksena oli kartoittaa asiakkaiden nakemyksia Olariumin tarjonnan nyky-
tilanteesta seka tulosten avulla saada valmiuksia palveluiden kehittamiseen asiakaslahtoi-
sesti. Kyselyn tulokset sai opinnaytetyon tekijan lisaksi toimeksiantaja eli kuntokeskuksen toi-
mitusjohtaja Piia Kylmala.

Kyselyyn vastasi yhteensa 119 kuntokeskuksen asiakasta. Tulokset vastasivat melko paljon
etukateen pohdittuja hypoteeseja paria poikkeusta lukuunottamatta. Kehittamiskohteita kun-
tokeskuksesta ja sen palveluista olivat erityisesti tuntien monipuolisuus, niiden sijoitus seka
hinnoittelu. Lisaksi salin yleisviihtyvyyteen siisteyden ja laitteiden kunnon osalta toivottiin
parannusta.

Opinnaytetyon tekijan kehittamisehdotuksia toimeksiantajalle olivat monipuolisempien tree-
nituntien tarjoaminen asiakkaille seka eri hintaisten tuntien tarjoaminen myos ilta-aikaan.

Monipuolisuus on jo nyt valtti Fitness Club Olariumin kuntokeskuksella, mutta sita voisi lisata
asiakkaiden toiveiden mukaisesti niin, etta ne kohdistuisivat tarkemmin lihaskuntoon ja tren-
deihin, esimerkiksi treenillisempiin tanssitunteihin. HIIT- ja Zumba-tunnit olisivat esimerkiksi
omiaan luomaan monipuolisuutta ja trendikkyytta salille.

My0s eri hintaisten tuntien tarjoaminen toisi joustavuutta maksuissa - 10x-kortin rinnalle voisi
tuoda eri hintaisille tunneille kertalipukkeet tai vaihtoehtoisesti maaritella 10x-kortille vaih-
toehdon, joka oikeuttaisi vain halvempiin tunteihin.

Toimeksiantaja oli tyytyvainen opinnaytetyon tuloksiin ja suunnitteli kayttavansa niita palve-
luidensa kehittamiseen.

Asiasanat: asiakastyytyvaisyys, palveluliiketoiminta, kuntoilu, palvelukehitys
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The Bachelor’s Thesis was conducted with quantitative, in other words functional, study
method. The thesis also included features of qualitative study as the participants of the ques-
tionnaire were able to present their individual feelings freely in their own words.

The study was carried out with a questionnaire created with Google Forms and was distrib-
uted to the customers of Fitness Club Olarium. The link was shared to the clients via social
media channels of the fitness club, Facebook and Instagram, as well as through ads and small
flyers in the reception. As a lead to receive more answers to the questionnaire was a lottery
provided by the employer.

The purpose of the thesis was to study the views of the customers on the status quo of the
range of services provided by Fitness Club Olarium as well as to receive knowledge on how to
improve the services of the fitness club through customer-oriented approach. In addition to
the author, the results of the inquiry were given to the CEO of the company, Piia Kylmala.

The questionnaire had 119 participants in total. The results mainly matched the expectations
and hypotheses conducted before publishing the inquiry, although a few surprises emerged.
The customers hoped improvements to the variety, scheduling and pricing of the fitness club.
Also, the participants wished to improve the comfortability of the club, especially tidiness
and the state of the fitness equipment.

The author’s improvement suggestions included providing a wider variety of training sessions
to the customers as well increasing the selection of evening and differently priced lessons.

Diversity is already a significant factor of Fitness Club Olarium, but it could be improved to
better match the customers’ wishes - the training sessions could include more muscle-based
training and up-to-date trends, i.e. training-based dance lessons. HIIT and Zumba lessons
would be perfect for creating diversity and trendiness for the gym.

Providing several differently priced training sessions could also bring flexibility to the custom-
ers, e.g. offering single tickets as options to the 10x- tickets or define different 10x- ticket,
which would only give access to the low-priced sessions.

The employer was satisfied with the results of the thesis and planned to utilize them in order
to improve the services of Fitness Club Olarium.

Keywords: Customer satisfaction, service business, fitness, service improvement
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1 Johdanto

Viime vuosina on kohdemarkkinointi eli segmentointi ollut tapetilla sen kannattavuuden ja te-
hokkuuden vuoksi. Onnistunutta segmentointia toteutetaan ymmartamalla asiakaskohderyh-

man profiilit ja erottumalla joukosta. (Levainen 2018).

Segmentoinnilla tarkoitetaan asiakasryhman tarkempaa maarittelya - millainen on juuri sinun
asiakkaasi ja miksi han ostaisi juuri sinun tuotteitasi. Asiakaslahtoinen ja kohderyhman tun-
teva markkinointi seka palvelu on yritykselle kannattavampaa ja vastaa paremmin asiakkaan

tarpeita. (Levainen 2018).

Palveluala on aina yhteistyota asiakkaan ja palvelun tarjoajan valilla. Kun asiakas tuntee vai-
kuttavansa palveluun konkreettisesti ja kun hanelle oikeanlaisella asiakaslahtoisella palvelulla
tuotetaan mielikuva juuri hanelle raataloidysta palvelusta, voidaan palvelu vieda hyvinkin uu-

siin ja kannattaviin ulottuvuuksiin. (Reinboth 2008).

Oikean kohderyhman maaritettya ja sille markkinointia suunnitellessa on tarkeaa ymmartaa,
etta pelkka kohderyhman tavoittaminen ei riita. Vastaanottajien ollessa selvilla on tarkeaa,
etta asiakas haluaa kayttaa juuri heille fokusoitua palvelua. Tassa tilanteessa yrityksen on
hyva selvittaa, mika on omassa palvelussa erottuva tekija ja miksi juuri kohdeasiakas voisi sen
haluta. Yksi tapa taman selvittamiseksi on asiakastyytyvaisyyskysely jo olemassa oleville seka
uusille asiakkaille. (Pitkanen 2006).



2  Opinnaytetyon taustat ja toimeksiantaja

Opinnaytetyon hanke oli asiakastyytyvaisyyskyselyn suorittaminen espoolaiselle Fitness Club
Olarium -kuntosalille ja siita asiakaskokemuskoosteen laatiminen tyoelamaedustajan hyodyn-
nettavaksi palveluiden kehittamisessa. Idea hankkeeseen lahti kuultuani, etta Fitness Club
Olarium-kuntokeskus on myos omien perheenjasenieni suosima perheyritys. Kuntokeskuksen

toimitusjohtajan kanssa suunnittelimme asiakaskyselyn rakenteen ja tavoitteet sen tuloksille.

Tavoitteena oli saada kattava ymmarrys seka tietoperusta kuntokeskukselle ja sen palveluiden
kehittamiselle. Myos asiakkaat saivat kyselyn myota kokea olevansa mukana palveluiden kehi-
tyksessa ja nain ollen saadaan aikaan palveluja, jotka kohtaavat asiakastarpeet mahdollisim-
man hyvin seka monipuolisesti. Palveluliiketoiminta toimii parhaiten niin, etta se tuntuu ja

nakyy kuluttajalle merkityksellisena ilmiona. (Korkman & Arantola 2009).

2.1 Fitness Club Olarium

Fitness Club Olarium on kuusihenkisen espoolaisen perheen omistama kuntokeskus Espoossa,
Olarin keskustassa. Salista, hieronnasta, Personal Trainer-palveluista, solariumista, ryhmalii-
kuntatunneista ja saunasta koostuva keskus tarjoaa seka pidempia jasenyyksia etta sitoutta-

mattomia kaynteja.

Fitness Club Olarium, tai tuttavammin Olarium, avasi ovensa nykyisessa omistuksessa 14. tam-
mikuuta 2006. Aiemmin oli samoissa tiloissa toiminut kuntosali jo useamman kymmenen vuo-

den ajan. (Fitness Club Olarium, Perehdytysopas 2018).

Kuntokeskuksen jasenyyksien pituudet vaihtelevat edullisista kertakaynneista ja kymmenen
kerran korteista kuuden kuukauden jasenyyksiin asti. Olariumin toiminta eroaakin muista sa-

leista joustavuudella jasenyyksien suhteen.

Kuntokeskuksella on monipuolinen ryhmaliikuntavalikoima, johon kuuluvat muun muassa
Zumba, Pump, Kahvakuula ja Pilates. Olarium tekee myos yhteistyota Espoon kaupungin

kanssa tarjoamalla senioritunteja. Lapsia kuntokeskus huomioi esimerkiksi temppujumpalla.



Visiokseen Fitness Club Olarium tahdentaa miellyttavan ja ammattimaisen kuntokeskuksen
tuottamisen asiakkailleen ilman jasenyyspakkoa. Seka tietysti hyvalla hinta-laatusuhteella va-

rustettuna. (Fitness Club Olarium, Perehdytysopas 2018).

Missiokseen Fitness Club Olarium luokittelee vakaan ja kilpailukykyisen kuntokeskuksen tar-
joamisen isojen kuntokeskusketjujen hallitsemalle toiminta-alalle. Tarkeiksi arvoikseen Ola-
rium mainitsee itsenadisyyden, asiakaslahtoisyyden, joustavuuden, palvelukokonaisuuden mu-

kavuuden seka ammattitaitoisuuden. (Fitness Club Olarium, Perehdytysopas 2018).

2.2  Opinnaytetyon taustat ja tavoitteet

Opinnaytetyon hanke oli asiakastyytyvaisyyskyselyn suorittaminen Fitness Club Olarium-kunto-
salille ja siita asiakaskokemuskoosteen laatiminen tyoelamaedustajan hyodynnettavaksi pal-

veluiden kehittamisessa.

Idea hankkeeseen lahti kuultuani, etta Fitness Club Olarium-kuntokeskus on myos omien per-
heenjasenieni suosima perheyritys. Kuntokeskuksen toimitusjohtajan kanssa suunnittelimme

asiakaskyselyn rakenteen ja tavoitteet sen tuloksille.

Tavoitteena oli saada kattava ymmarrys seka tietoperusta kuntokeskukselle ja sen palveluiden
kehittamiseksi. Myos asiakkaat saivat kyselyn myota kokea olevansa mukana palveluiden kehi-
tyksessa ja nain ollen saadaan aikaan kohdennettuja palveluja, jotka kohtaavat asiakastar-

peet mahdollisimman hyvin ja asiakaslahtoisesti. (Pitkanen 2006).

2.3 Opinnaytetyon muoto ja keskeiset kasitteet

Asiakastyytyvaisyyskysely antaa konkreettisen pohjan ja tietoperustan palveluiden kehittami-
selle ja asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi. Perheyrityksena toimiva kuntokeskus kilpailee
isojen ketjujen, kuten Elixian ja Fressin, seka pienempien kuntosalien kanssa. Vanhat asiak-
kaat ovat pitkaaikaisia asiakkaita, mutta myos uusia asiakkaita taytyy haalia tasapainon sai-
lyttamiseksi. Viimeksi asiakastyytyvaisyytta mitattiin yrityksessa vajaa 10 vuotta sitten ja nain

ollen opinnaytetyon toteutus tuli otolliseen aikaan.

Opinnaytetyon paaasiallinen muoto on toiminnallinen ja kvantitatiivinen. Opinnaytetyon ydin-

pohja eli asiakastyytyvaisyyskysely suoritettiin yrityksen sosiaalisen median kanavien -
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Facebookin ja Instagramin - seka paikan paalla jaettujen lappujen kautta, joissa oli linkki

Google Forms-pohjalla tehtyyn asiakastyytyvaisyyskyselyyn.

Keskeisia avainsanoja ja kasitteita opinnaytetyolle ovat asiakastyytyvaisyys, asiakaslahtoisyys,
palveluliiketoiminta, palveluyritys, kuntoilu, SWOT-analyysi, validiteetti, reliabiliteetti, fit-

ness, palvelukehitys ja asiakashankinta.

2.4  Asiakaskokemuksen merkitys palvelumuotoilussa

Asiakaskokemus on tarkea osa strategista kilpailukykya ja sen merkitys on alati nousemassa

entista enemman yritysten tietoisuuteen ja osaksi niiden palvelumuotoilua. Palvelumuotoilu
tapahtuu ja kehittyy jatkuvasti asiakasymmarryksen ja ongelmanratkaisun kautta. Siina huo-
mioidaan palvelun kayttajien nykyisten tarpeiden lisaksi myos tulevat tarpeet ja painotetaan

asiakaskokemuksen tarkeytta. (Torronen 2017).

Asiakaskokemus koko komeudessaan on yhdistelma kaikista eri vaiheista, joissa asiakas on
suoraan tekemisissa kayttamansa yrityksen tuotteen tai palvelun kanssa. Tama koskee niin di-
gitaalista kuin fyysistakin maailmaa seka kaikista prosesseista, organisaatioista seka kulttuu-

reista, joita niiden taustalla voidaan havaita.

Fyysisiin tuotteisiin liittyvaa asiakaskokemusta ovat esimerkiksi tuotepakkaukset ja verkko-
kaupan tilausprosessi eli esimerkiksi kaytettava kayttoliittyma tai toimitus haluttuun nouto-
pisteeseen. Myos valmistusprosessi voi rakentaa tai hajottaa asiakaskokemusta. Nakyva tuote
tai palvelu luo mielikuvan asiakkaalle, mutta laajempi muoto eli esimerkiksi toteutus, voi

muuttaa asiakkaan mielipidetta. (Rissanen 2006).

Palvelumuotoilun kannalta asiakaskokemukseen vaikuttavat esimerkiksi palvelutilat, palvelun
henkilosto ja esimerkiksi heidan pukeutumisensa seka asenteensa, palvelussa tarjottavat fyy-

siset tuotteet seka kaikki mahdolliset taustaprosessit jarjestelmineen. (lhamaki 2016).

3 Fitness Club Olariumin toimialaymparisto

Kuntokeskusyrittajien ja suurien ketjujen valinen kilpailu vaikuttaa kiihtyneen entisestaan.
Ensimmaisen kerran kuluttajat ja media saattoivat huomioida ilmiota pari vuotta sitten, kun

Yle uutisoi salien valisesta hintakilpailusta vuoden 2016 alussa.
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Muun muassa ulkomainen yhtio Fitness 24/7 toi mukanaan Suomeen erityisen halpojen salija-
senyyksien tarjonnan. Yksityisyrittajia ei kuitenkaan hintakilpailu kiinnosta, vaan luottamus

perustuu palveluun ja sen laatuun. (Rosvall 2016).

3.1 Trendit

Liikunta- ja fitness-alan trendit ovat alati muuttuva toimintaymparisto. Uusia villityksia ja
kuntoilutapoja kehitetaan jatkuvasti. Lisaksi tutkimusmateriaalia saadaan jatkuvasti liittyen
painonhallintaan, massan kasvattamiseen, ruokavalioon seka superdieetteihin. Muutokset ta-

pahtuvat usein nopeallakin tahdilla, mutta onneksi niita voi ennakoida.

ACSM (American College of Sports Medicine) toteuttaa vuosittain laajan tutkimuksen fitness-
puolen suuntauksista. Kyselyssa alan ammattilaisilta ympari maailman kysytaan lomakkeella

ensi vuoden fitness-suuntauksia. Tutkimusta on toteutettu vuodesta 2006 lahtien.

ACSM valitsee tutkimukseen aina 25 edellisen vuoden suosituinta trendia seka uusia trendeja

15 kappaletta, jotka ovat yliopiston tyontekijoiden ja toimittajien valitsemia - toisinaan jopa
tutkimukseen osallistuvat antavat ehdotuksia trendivaihtoehdoille. 40 trendin lista lahetetaan
taman jalkeen eri terveyden ammattilaisille, jotka arvioivat trendit arvosanoilla 1-10 - 1 piste

tarkoittaen epasuosittua trendia ja 10 pistetta tarkoittaen uutta villitysta.

Vuotta 2018 koskeva kysely lahetettiin 114 455:lle ammattilaiselle, joista kyselyn vastasivat
4133. Kyselyyn vastanneista 28 prosenttia on henkilokohtaisia valmentajia. Muut ammattilai-
set koostuivat muun muassa fysioterapeuteista, professoreista, valmentajista seka muista

alan vastaavista osaajista.

Jos vertaa ACSM:n vuoden 2017 tutkimukseen aiheesta, voi huomata TOP 10-listalle paasseen
kaksi uutta trendia ja TOP 20-listalle jopa kolme uutta trendia. Merkittavimpia trendinousi-

joita olivat listan ensimmaisena oleva HIIT-treenaus (High intensity interval training), joka oli
aiempina vuosina jaanyt toiselle sijalle, seka perinteinen ryhmaliikunta (yli viisi osallistujaa).
Lisaksi kolmannella sijalla listassa oli harjoituksissa kuljetettava teknologia, esimerkiksi syke-

mittarit seka alykellot. (Thompson 2017).
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3.2 Olariumin vahvuudet ja heikkoudet

Vahvuudet Heikkoudet

Kotimaisuus Aukioloajat
Lamminhenkinen perheyritys

Asiakaspalvelu

Joustavuus

Mahdollisuudet Uhat

Trendit
Kampanjat
Aukioloaikojen laajentaminen

Hintakilpailu

Taulukko 1: SWOT-analyysi

Opinnaytetyon tekijan mielesta Fitness Club Olarium eroaa vahvuutenaan isoista alaa hallitse-
vista ketjuista lamminhenkisen tunnelman ja asiakaslahtoisyyden saralla. Kotimaisuus on jat-
kuvasti esilla oleva valtti eri liikealoilla, mutta palvelua saa myos muun muassa englanniksi.
Joustavat jasenyysvaihtoehdot houkuttavat monia ja madaltavat kynnysta aloittaa treenaa

kuntosalilla.

Opinnaytetyontekijan omien pohdintojen tuloksena oli, etta toiminnan kehittamisen mahdolli-
suuksia ovat esimerkiksi vallitsevien trendien seuraaminen, liideina eli houkuttimina toimivat
kampanjat asiakkaille seka aukioloaikojen laajentaminen - talla hetkella esimerkiksi kunto-
keskus sulkee ovensa lauantaisin kello 19, kun Fitness 24/7:ssa voi asiakas treenata kellon ym-

pari.

Heikkouksia Olariumilla ovat muun muassa edella mainitut aukioloajat. Hintakilpailun lisaksi
myos treeniaika ja sen joustavuus ovat tarkeita valuuttoja fitness-maailmassa - kellon ympari
auki olevat kuntoklubit vetavatkin vakea myos yon pikkutunneilla, kuten katukuvasta saattaa
nahda. Esimerkiksi kotimainen Fressi pitaa kuntokeskuksiaan auki koko paivan sujuvan tree-

naamisen mahdollistamiseksi. (Kirkkonummen Sanomat 2017).
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Uhkana toiminnalle on esimerkiksi alati muuttuva ja edullisemmaksi muuttuva hintakilpailu.
Useat yksityisyrittajat eivat ole ketjujen kilpailuun lahteneet kuitenkaan mukaan, vaan pa-

nostavat sen sijaan palvelun laatuun. (Rosvall 2016).

3.3 Kilpailijat

Kuntokeskus Olariumin yksi suurimpia kilpailijoita on lahelld, Ison Omenan kauppakeskuk-
sessa, sijaitseva Fressi. Fressi on yksi Suomen tunnetuimpia kuntokeskusketjuja ja tarjoaa
treenaajilleen monipuolisen tarjonnan lisaksi ymparivuorokautisen treenausmahdollisuuden.
(Fressi 2019). Laheinen sijainti, noin kaksi kilometria kuntokeskus Olariumista, saattaa hel-

posti jakaa asiakkaat valitsemaan ja puntaroimaan kahden kuntokeskuksen valilla.

4 Asiakastyytyvaisyyskysely

Palveluliiketoiminnan kannalta asiakastyytyvaisyys on ehdottoman tarkea palvelun muovaami-
sessa. Jotta asiakkaat pysyvat kayttamansa palvelun asiakkaina ja ovat valmiita maksamaan

siita, on kyseisen liiketoiminnan vastattava heidan odotuksiaan. (Aarnikoivu 2005).

Ennen yrityksien ensisijaisena prioriteettina saattoi olla tuotanto - kun tarjontaa oli, seurasi
kysynta mainonnan avulla perassa. Tana paivana kopiointi ja kustannustehokas tuottaminen
ovat kiristaneet kilpailua eika tuotanto ole enaa valttikortti - nykyaan kilpaillaan tyytyvaisista
asiakkaista. Asiakastyytyvaisyys on ehdottoman tarkeaa, silla jopa 80 prosenttia tyytymatto-

mista asiakkaista vaihtavat palvelun tarjoajaa. (Asiakashaku 2016).

4.1 Toteutustapa ja menetelmat

Opinnaytetyon muoto on toiminnallinen. Opinnaytetyon ydinpohja eli asiakastyytyvaisyysky-
sely suoritettiin yrityksen sosiaalisen median kanavien - Facebookin ja Instagramin - seka pai-

kan paalla jaettujen lappujen kautta, joissa oli linkki Google Forms -pohjalla tehtyyn asiakas-

tyytyvaisyyskyselyyn.
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Paadyin valitsemaan kyselyn alustaksi Google Forms -pohjan, silla se oli ilmaiseksi ohjelmaksi
kattavampia kyselypohjia, mita verkosta loytyy. Google Formsin kyselypohjan teema, kysy-
mykset, kysymysten laadut ja jaettavuus ovat kaikki helposti muokattavissa. Muokkauksia on
mahdollista kerata reaaliajassa ja sahkopostien kerays on mahdollistettu. Lomake on respon-
siivinen niin perinteisilla tietokoneilla kuin alypuhelimillakin. Kyselyyn vastanneiden tiedoista
Google Forms luo reaaliajassa yhteenvetoina kaavioita ja tilastoja seka erittelee vastaukset
vastaajittain. (Randall 2013).

Kyselyn liidina eli houkuttimena sovimme yrityksen toimitusjohtajan kanssa arvonnasta, jolla
pystyi voittamaan kaksi MIX-lippua kuntokeskukseen. Kyselyyn vastasi 119 uutta ja vanhaa
asiakasta. Kyselyn tulokset eriteltiin ja niista kootiin yritykselle seka opinnaytetyota varten

graafiset taulukot ja tarkat luvut mittayksikoineen.

4.2  Hypoteesit

Opinnaytetyon kirjoittajalla oli omat paatelmansa eli hypoteesinsa opinnaytetyossa kaytetta-
van asiakastyytyvaisyyskyselyn tuloksista. Omat arviot tuloksista perustuivat aiempaan kunto-
saliasiakkuushistoriaan seka vanhemman avopuolison, joka on kyseisen kuntokeskuksen asia-

kas, ja kuntosalin toimistusjohtajan kanssa kaytyihin keskusteluihin.

Tyytyvaisyyden oletettiin olevan suurta, silla Olariumista ei ole nakynyt erilaisilla keskustelu-
palstoilla negatiivisia kommentteja. Lisaksi opinnaytetyon kirjoittajan monet tutut Olarin alu-

eella kayttivat kyseista salia ja olivat tyytyvaisia siihen.

Tutkittavaksi tarkoitetun ilmion tutkimista oikealla tavalla kutsutaan tutkimuksen validitee-
tiksi, tutkimuksessa kaytettavan mittarin tai menetelman luotettavuutta taas reliabiliteetiksi.
Opinnaytetyon validiteetti on hyva, silla kaytetty tutkimusmenetelma - asiakaskysely - suori-
tettiin kuntokeskuksen 119 omalle asiakkaalle ja oli kohdistettu kuntokeskuksen omiin tarjon-
nassa oleviin palveluihin. Nain ollen tutkimustulokset ja niista saatu asiakastietamys vastaavat
tarkasti opinnaytetyon lahtokohtaa - asiakaslahtoisen palvelukehityksen toteuttamista. (Taa-
nila 2019).

My0s opinnaytetyon reliabiliteetti oli hyva, silla kysymykset olivat kaikille asiakkaille samat ja
selkeat seka asiakkaat pystyivat rauhassa vastaamaan kyselyyn ilman hairiotekijoita. Kyselyssa
oli asiakkaalla myos mahdollisuus vapaaseen sanaan ja anonyymina vastaamiseen. Nain kynnys
rehellisyyteen vastauksissa oli mahdollisimman pieni. Kyselyn luotettavuuteen saattaa vaikut-
taa esimerkiksi kyselyn julkaisun jalkeen lisatty yhteystietokentta, mikali se aiheutti osassa

vastaajista hammennysta. (Taanila 2019).
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5  Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset

Asiakastyytyvaisyyskyselyn tulokset olivat osittain melko ennalta arvattavat, muutamaa poik-
keusta lukuunottamatta. Kyselyn ika- tai muita ryhmia ei rajattu, silla sen liidina oli vastan-
neille suoritettava arvonta. Rajaamalla kyselyn kohderyhmaa olisi arvonta syrjinyt osaa asiak-

kaista seka saattanut luoda huonoa imagoa yritykselle.

Ikajakaumassa nakyva suurien ikaluokkien enemmisto yllatti, silla urheilutrendit ja salijase-
nyydet tuntuvat olevan enemman 20-30 -vuotiaiden suosiossa. Lisaksi kuntokeskuksen verkko-

sivut saivat jonkin verran kehittamispalautetta, vaikka sivut olivat vastikaan uusitut.

Yksittaisia vastauksia ei opinnaytetyossa kasitelty, silla ne sisalsivat asiakkaiden sahkoposteja,
jotka olivat yhdistettavissa melko tarkasti esimerkiksi asuinpaikkoihin. Nain ollen tutkimuksen
tulokset kasiteltiin yhteenvetona eika tietosuojalain vuoksi niita voinut luovuttaa kolmannelle
osapuolelle. Lisaksi yksittaisten vastausten sijaan laajempi kuntokeskuksen asiakasymmarrys

oli opinnaytetyon tavoitteiden kannalta tarkeampaa.

Kyselyn toteuttaminen oli paaosin sujuvaa, lukuun ottamatta alkuvaiheen satunnaisia kor-
jausta vaativia kohtia, kuten sahkopostien kerayskenttaa. Korjaukset saatiin tehtya toimeksi-

antajan toivomalla tavalla.

5.1  Yhteenveto vastauksista

2. Sukupuoli

119 vastausta

@ Nainen
® Mies
Muu

Kuva 1: Olariumin palautekyselyn tulokset, lka



1. 1ka

119 vastausta

® 16-19
® 2020
26.9% ® 30-39
® 4049
| @ 5059
D —

® 60+

Kuva 2: Olariumin palautekyselyn tulokset, Sukupuoli

3. Asuinalue
119 vastausta

@ Olari

“/{{///J—;_ : :iziil\:ara tai Mankkaa

@ Tapiola

@ Haukilahti
@ Kirkkonummi
@® Soukka

1713V

Kuva 3: Olariumin palautekyselyn tulokset, Asuinalue 1/3

@ WMatinkyla, Friisila, Suurpelto tai He...
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3. Asuinalue

119 vastausta

@ Kauniainen
@ Latokaski
@ Hyljelahti
@ Espoonlahti
@ Pisa

@ Laajalahti

@ Saunalahti

A23VY

Kuva 4: Olariumin palautekyselyn tulokset, Asuinalue 2/3

3. Asuinalue

119 vastausta

@ Tillinméaesta
@ Saarmniraivio
® Kaitaa

@ Lehtisaari
@ Haukilahti
® Sarwik

@ Kauklahti
@ Laaksolahti

A 33

Kuva 5: Olariumin palautekyselyn tulokset, Asuinalue 3/3

4. Kauanko olet kayttanyt Olariumin palveluja?

119 vastausta

N

@ Alle 6 kuukautta
@ 6-12 kuukautta
@ 1-5 vuotta

@ Pidempaan

Kuva 6: Olariumin palautekyselyn tulokset, Olariumin palveluiden kayttoaika

17
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5. Kuinka usein olet keskimaarin kayttanyt Olariumin palveluja kuluneen 12
kuukauden aikana?

119 vastausta

@ Harvemmin kuin kerran kuussa
@ Kerran kuussa

@ 1-2 kertaa viikossa

@ 3 kertaa tai useammin viikossa

Kuva 7: Olariumin palautekyselyn tulokset, Olariumin palveluiden kayttotiheys

6. Jos kuulit Olariumista ensimmaisen kerran alle vuoden aikana, mista sait
tiedon?

21 vastausta

@ Sosiaalisesta mediasta (esimerkiksi...
@ Tutulta ihmiselta
@ Painetusta mainoksesta tai iimoituk. ..
/ @ Hain tietoa netista (esimerkiksi Goo...
A @ Kavelin salin ohi

@ Tiesin paikan entuudestaab

28,6%

12V

Kuva 8: Olariumin palautekyselyn tulokset, Olariumista tiedon saaminen 1/2
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6. Jos kuulit Olariumista ensimmaisen kerran alle vuoden aikana, mista sait
tiedon?

21 vastausta

@ Ostarilla
\ / @ Kavin itse sielld v 2011 viimeksi
28,6%
A 212

Kuva 9: Olariumin palautekyselyn tulokset, Olariumista tiedon saaminen 2/2

Kyselyyn vastanneista suurin osa kuului 30-49-vuoden ikaryhmaan ja oli naisia. Kyselyyn vas-
tanneista enemmisto asui Olarin alueella lahella kuntokeskusta ja olivat kayttaneet Olariumin
palveluita 1-5 vuotta tai pidempaan - vahintaan 1-2 kertaa viikossa. Tulokset olivat melko yl-
lattavat, silla useat salit - Olarium mukaan lukien - tarjoavat joustavat jasenyydet sitoutu-
mista valttaville asiakkaille. Taman vuoksi asiakkaiden sitoutuminen jopa yli 5 vuodeksi (44,5

prosenttia) oli odottamatonta opinnaytetyontekijan mielesta.

Markkinoinnissa parhaiten olivat toimineet niin sanottu ”puskaradio” seka hakukoneopti-
mointi. Asiakkaiden suositukset omille tuttavilleen toi kuntokeskus Olariumin uusien asiakkai-
den tietoisuuteen - asiakaslahtoinen palvelu onkin opinnaytetyontekijan mielesta valtti asia-
kashankinnassa. Myos hakukoneoptimointi toimi erinomaisesti - monet olivat loytaneet Fitness

Club Olariumin Googlen hakukoneen avulla.
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7. Mista sosiaalisen median kanavista haluaisit saada meista tietoa (voit
valita useamman kuin yhden vaihtoehdon)?

115 vastausta

Facebook
Instagram
Linkedin
Twitter
Pinterest
Snapchat
Youtube
Google

En mistédén

100

o
N
o
S
o
@
=}
[+
o

Kuva 10: Olariumin palautekyselyn tulokset, Sosiaalisen median kanavat

8. Mita palveluita kaytat kuntokeskuksessa? Voit valita yhden tai
useamman vaihtoehdon.

119 vastausta

Kuntosali

Ryhmaliikunta

Solarium

Personal Trainer-valmennus
Hieronta

Lapseni kdy temppujumpassa
Senioritunnit

100

(=]
L)
=}
S
=}
@
S
®©
o

Kuva 11: Olariumin palautekyselyn tulokset, Kaytossa olevat palvelut
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9. Millainen kortti sinulla on Olariumiin?
119 vastausta

@ Kuukausi

@ 10 x Kkortti

@ Kaytan palveluja kertamaksulla
@ 3kk

@ 6kk

@ 3 kk kortti

@® kausi

@ TallA hetkells ei ole

112V

Kuva 12: Olariumin palautekyselyn tulokset, Kortti 1/2

9. Millainen kortti sinulla on Olariumiin?

119 vastausta

@ Ei tallahetkells korttia kun en kéy.
@ 3 kuukauden mix kortti

@ Vaihtelee. Témén hetkinen on ostettu
hyvén olon viikonlopun tarjouksesta.

@ Hyvan olon viikonlopun tarjouksest...
@ kéytan vaihtelevasti seké kuukausi-. ..
@ Kevaittarjous

@ Vaihtelee 10 x ja kk, nyt ei aktiivisena

A 22

Kuva 13: Olariumin palautekyselyn tulokset, Kortti 2/2

Sosiaalisen median kayttajat suosivat Facebookia ja Instagramia kuntokeskuksen markkinoin-
nissa. Myos Google AdWords -mainonta sai kannatusta osakseen. Opinnaytetyon alussa avattua
segmentointia voi toteuttaa tehokkaasti sosiaalisen median markkinoinnissa, esimerkiksi Face-
bookissa - kohderyhma on helppo maarittaa ja tarjota juuri sille sopivaa palvelua. (Facebook
2018).

Salilla eniten kaytossa olevat palvelut ovat itse kuntosali seka ryhmaliikunta - keskuksen muut
palvelut, kuten solarium ja Personal Trainer -valmennus, jaavat huomattavasti pienemmalle

kaytolle. Jasenyyksissa eniten suosittiin kuukausi- ja 10x-korttia.
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10. Mita mielta olisit 12 kuukauden kausikortista (3=en osaa sanoa)?

119 vastausta
40
30
20

10

Kuva 14: Olariumin palautekyselyn tulokset, 12 kuukauden kortti

11. Miten arvioisit Olariumin uudet verkkosivut (3=en osaa sanoa tai en ole
kayttanyt)?

119 vastausta

60
40

20

Kuva 15: Olariumin palautekyselyn tulokset, Verkkosivut

Kuvissa 14-19 kysymysten vastaukset jaettiin vaihtoehtoihin 1-5. Vastausvaihtoehto 1 tarkoitti
taytta tyytymattomyytta, vastausvaihtoehto 3 tarkoitti epavarmaa vastausta ja vastausvaihto-
ehto 5 taytta tyytyvaisyytta. Koko vuoden pituinen kausikortti ei saanut niin paljon kanna-
tusta, kuin kuntokeskuksen toimitusjohtajan kanssa oletimme, etta silla tulisi olemaan - asi-

akkaat selkeasti nykypaivana suosivat joustavuutta ja sitoutumattomuutta. Toisaalta tama on
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ristiriidassa sen kanssa, etta nykyisista asiakkaista yli 44,5 prosenttia on kayttanyt yli 5 vuotta

Olariumin palveluita.

Myoskaan uudet verkkosivut eivat saaneet toivottua positiivista palautetta enemmistolta. Mo-
nia harmitti uudesta hienosta ulkonaosta riippumatta muun muassa uusien verkkosivujen se-
kavuus seka optimoimattomuus mobiilille (katso Liite 2: Olariumin palautekyselyn tulokset,

Verkkosivupalautteet).

12. Millainen on mielestasi Olariumin palvelujen hinta-laatusuhde (3=en
osaa sanoa)?

119 vastausta

60
40

20

Kuva 16: Olariumin palautekyselyn tulokset, Hinta-laatusuhde

13. Kuinka tyytyvainen olet kdyttdmaéasi Olariumin palveluun (3=en osaa
sanoa)?

119 vastausta

60
40

20

Kuva 17: Olariumin palautekyselyn tulokset, Tyytyvaisyys palveluihin
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14. Vastaa alla oleviin kysymyksiin asteikolla 1-5 (5=tdysin samaa mieltd, 3=en osaa sanoa, 1=tdysin eri
mieltd).

75

50

25 I I
0

Asiakaspalvelu on toimivaa.  Kuntokeskuksen Kuntolaitteet toimivat moitteettomasti,  KUNtOKeS-  Ojariym palvelee monipuolisesti asiakkaitaan, ~ Olisin kiin-
tilat ovat mieles- kus sijait- nostunut
tani siistit ja hy- see hyvien verkkokau-
gieeniset kulkuyh- pasta.

teyksien

paassa.

Kuva 18: Olariumin palautekyselyn tulokset, Yleiset kysymykset

15. Ryhmaliikunta on mielesténi monipuolista (3=en osaa sanoa).

97 vastausta

60
40

20

Kuva 19: Olariumin palautekyselyn tulokset, Ryhmaliikunta

Fitness Club Olariumin palveluiden hinta-laatusuhde oli monien mieleen - melko hyvaan (vas-

tausnumero 4) vastasi 59 asiakasta eli 49,6 % vastaajista.

Kayttamiinsa Olariumin palveluihin oli enemmisto tyytyvaisia - kehitystoiveita esiintyi muun
muassa ryhmaliikuntatuntien hinnoitteluissa ja kestoissa. Lisaksi kuntosalin yleissiisteys ja
laitteiden kunto jakoivat mielipiteita (katso Liite 3: Olariumin palautekyselyn tulokset, Pa-
laute kaytetysta palvelusta ja Liite 4: Olariumin palautekyselyn tulokset, Ryhmaliikuntapa-

laute).
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Vapaamuotoista palautetta annettiin runsaasti, mika oli opinnayteyon tekijan seka opinnayte-
tyon toimeksiantajan mielesta hyvin positiivista. Muun muassa henkilokunnan toiminta ja asia-
kaslahtoisyys seka oheispalvelut saivat kiitosta. Jonkin verran kehittamisehdotuksia saivat
hinnoittelu seka ryhmaliikunta-ajat - hintojen toivottiin vastaavan tuntien pituuksia seka ryh-
maliikunta-aikojen sijoittuvan iltapainotteisemmin (katso Liite 5: Olariumin palautekyselyn

tulokset, Vapaamuotoinen palaute).

6  Asiakastyytyvaisyyskyselyn vastauksien analysointi

Fitness Club Olariumille tehdyssa asiakastyytyvaisyyskyselyssa erityisesti pinnalle nousivat
kuntokeskuksen kodikkuus ja lammin asiakaspalvelu. Kodikas tunnelma saa lahella asuvat asi-
akkaat haluamaan palata takaisin eika vaihtamaan esimerkiksi vieressa olevaan Fressin kunto-

keskukseen.

Palautteissa esiintyi myos toiveita tarjonnan monipuolisuuden kehityksesta tuntien sisallon ja
niiden hinta-laatusuhteen osalta seka ajallisista sijoituksista. Kuntokeskuksen asiakkaat ovat
paaasiassa tyoikaisia ja paasevat treenaamaan vain tyoaikojen ulkopuolella - ndin ollen ilta-

aikoihin sijoittuvat tunnit sopivat monien treeniaikatauluihin huomattavasti paremmin.

Urheilulehtien ja -mainosten hehkuttamat urheilutrendit ovat omiaan vaikuttamaan kulutta-
jien treenihimoihin - lihaskunnolliset HIIT-treenit ja tanssilliset urheilutunnit, kuten Zumba,
ovat suosittuja useilla saleilla ja ne sopivat eri ikaisille. (Thompson 2017). Taman vuoksi ei

ollut ihme, etta teema nousi esille myos asiakatyytyvaisyyskyselyssa.

6.1  Tuttu ja kodikas tunnelma houkuttaa

Fitness Club Olariumin suurimpia valttikortteja ovat toimiva ja ihmislaheisella asenteella to-
teuttu monipuolinen asiakaspalvelu. Avoimissa palautteissa nousi myos esiin asiakaspalvelu ja
rento fiilis kuntokeskuksessa - ei tarvitse olla fitnessmalli kyseisella salilla kaydakseen. Myos
joustavuus esimerkiksi 10 kerran korttien kanssa on suotuisaa rentouden kannalta eika stres-

saa asiakasta, jolla on tiukka viikkoaikataulu.
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6.2 Ryhmaliikuntatunteihin monipuolisuutta

Monipuolisuuden saatavuus palveluiden osalta oli monien palautteiden keskiossa. Hintojen ja
kestojen lisaksi toivottiin palautteissa enemman lihaskuntoa, kahvakuulaa seka tanssillisia
tunteja, kuten Zumbaa. Myos iltatunnit olivat merkittavia vastaajille, silla niiden maara oli

vahaista.

7  Asiakasymmarryksesta johdetut kehittamisehdotukset

Opinnaytetyon tekijan kehittamisehdotuksia toimeksiantajalle olivat monipuolisempien tree-

nituntien tarjoaminen asiakkaille seka eri hintaisten tuntien tarjoaminen myos ilta-aikaan.

Monipuolisuus on jo nyt valtti Fitness Club Olariumin kuntokeskuksella, mutta sita voisi lisata
asiakkaiden toiveiden mukaisesti niin, etta ne kohdistuisivat tarkemmin lihaskuntoon ja tren-
deihin, esimerkiksi treenillisempiin tanssitunteihin. HIIT- ja Zumba-tuntien maaran lisaaminen

olisi esimerkiksi omiaan luomaan monipuolisuutta ja trendikkyytta salille.

My0s eri hintaisten tuntien tarjoaminen toisi joustavuutta maksuissa - 10x-kortin rinnalle voisi
tuoda eri hintaisille tunneille kertalipukkeet tai vaihtoehtoisesti maaritella 10x-kortille vaih-

toehdon, joka oikeuttaisi vain halvempiin tunteihin.

8 Toimeksiantajan palaute

Opinnaytetyon toimeksiantaja, Fitness Club Olariumin toimitusjohtaja Piia Kylmala, oli innois-
saan ja tyytyvainen opinnaytetyon suoritukseen asiakkaille, silla edellinen asiakastyytyvaisyys-

kysely oli heilla suoritettu vuosia sitten.

Toimeksiantaja oli tyytyvainen muun muassa grafiikkaan ja kyselyn toteutustapaan Google
Formsilla seka joustavuuteen sen muokkaamisessa opinnaytetyontekijan toimesta. Rakentavaa
palautetta tuli esimerkiksi ongelmakohdista kyselyn tekovaiheessa, kuten sahkopostien ke-

rayskentan uupuminen, mutta ne saatiin korjattua toimeksiantajan toivomalla tavalla.
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Piia Kylmala oli tyytyvainen tuloksiin ja yhteistyohon opinnaytetyontekijan kanssa. Lisaksi han
kertoi aikovansa hyodyntaa opinnaytetyon tuloksia ja kayttaa sen tuomaa asiakasymmarrysta

palveluidensa kehittamiseen.

9  Yhteenveto

Fitness-maailma muuttuu alati ja seuraa vaihtuvia trendeja - nain pitaa alalla olevien palve-
luntarjoajienkin toimia. Palveluiden tulee vastata kuluttajien toiveita ja palvella heita moni-
puolisesti, jotta kuluttajat palaavat kayttamaan kerran kokeilemaansa palvelua. Tallainen
segmentointi eli asiakasryhman kohdentaminen on tarkeaa asiakkaan sitouttamisen kannalta.
(Pakkanen, Korkeamaki & Kiiras 2013).

Fitness Club Olarium oli teettanyt tyytyvaisyyskyselyn viimeksi noin 10 vuotta sitten, jonka
vuoksi tietamys asiakkaiden tarpeista palveluiden osalta oli vanhentunutta - lukuunottamatta
paikan paalla saatuja satunnaisia asiakaspalautteita. Taman vuoksi opinnaytetyontekijan eh-
dotus uuden kyselyn toteuttamisesta sopi hyvin toimeksiantajan visiolle palveluiden kehitta-

misesta.

Kyselyn toteuttamista varten opinnaytetyon tekija ja kuntokeskuksen toimitusjohtaja eli opin-
naytetyon toimeksiantaja sopivat ja kavivat palavereja, joiden aikana kyselyn runko suunni-
teltiin - osittain ennakkotietojen ja osittain kuntokeskuksen perehdytysmateriaaleja hyodyn-
taen. Kysymykseen siita, etta miten asiakkaat saataisiin houkuteltua vastaamaan kyselyyn, so-

vittiin toimeksiantajan tarjoama arvonta vastaajille.

Kyselyyn vastasi kaiken kaikkiaan 119 kuntokeskuksen asiakkaista. Kyselyyn vastanneista suu-
rin osa kuuluivat 30-49-vuoden ikaryhmaan ja olivat naisia. Kyselyyn vastanneista enemmisto
asui Olarin alueella lahella kuntokeskusta ja olivat kayttaneet Olariumin palveluita 1-5 vuotta

tai pidempaan - vahintaan 1-2 kertaa viikossa.

Markkinoinnissa parhaiten olivat toimineet niin sanottu ”puskaradio” seka hakukoneoptimointi
- monet olivat loytaneet Fitness Club Olariumin Googlen hakukoneen avulla. Sosiaalisen me-
dian kayttajat suosivat Facebookia ja Instagramia kuntokeskuksen markkinoinnissa. Myos

Google AdWords -mainonta sai kannatusta osakseen.

Salilla eniten kaytossa olevat palvelut olivat kuntosali seka ryhmaliikunta - keskuksen muut
palvelut, kuten solarium ja Personal Trainer -valmennus, jaavat huomattavasti pienemmalle
kaytolle. Jasenyyksissa eniten suosittiin kuukausi- ja 10x-korttia. Yuoden mittainen jasenyys

ei saanut kannatusta kyselyn vastaajilta.
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Fitness Club Olariumin palveluiden hinta-laatusuhde oli monien mieleen - melko hyvaan (vas-
tausnumero 4) vastasi 59 asiakasta eli 49,6 % vastaajista. Myos kayttamiinsa Olariumin palve-
luihin oli enemmisto tyytyvaisia - kehitystoiveita esiintyi muun muassa ryhmaliikuntatuntien

hinnoitteluissa ja kestoissa seka kuntosalin yleistasossa. Vapaamuotoista palautetta annettiin

runsaasti, mika oli positiivinen ilmio toimeksiantajalle.

Tuloksista johdettuja kehittamisideoita palveluille olivat tarjonnan monipuolistaminen lihas-
kunnollisempiin ja tanssillisten tuntien lisaaminen seka uudenlainen hinnoittelujarjestelma

ryhmaliikuntatunneille.
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Liite 1

Palautekysely Olariumin asiakkaille (https://forms.gle/KKctFUtCZunG9iy27)

Tervetuloa osallistumaan Olariumin
palautekyselyyn!

Asiakaskysely on toteutettu yhteistydssa Laurea-ammattikorkeakoulun opinnaytetyon tekijan
kanssa. Kyselyyn vastataan anonyymisti.

Vastaaminen vie noin 5 minuuttia.

*Pakollinen



https://forms.gle/KKctFUtCZunG9iy27

1. 1ka *
O 16-19

20-29

O

30-39

40-49

O O O

50-59

O 60+

2. Sukupuoli *
(O Nainen

(O Mies
O Muu

3. Asuinalue *
(O oOlari

(O Matinkyla, Friisild, Suurpelto tai Henttaa

(O Leppéavaara tai Mankkaa

O Muu



4. Kauanko olet kayttanyt Olariumin palveluja? *

(O Alle 6 kuukautta
(O 6-12 kuukautta
(O 1-5vuotta

(O Pidempaéan

5. Kuinka usein olet keskimaarin kayttanyt Olariumin palveluja
kuluneen 12 kuukauden aikana? *

(O Harvemmin kuin kerran kuussa
(O Kerran kuussa

(O 1-2 kertaa viikossa

(O 3 kertaa tai useammin viikossa

6. Jos kuulit Olariumista ensimmaisen kerran alle vuoden

aikana, mista sait tiedon?
Vastaa tahan kysymykseen VAIN, jos olet kdynyt Olariumissa alle 12 kuukautta.

(O Sosiaalisesta mediasta (esimerkiksi Facebookista tai Instagramista)
Tutulta ihmiseltéa
Painetusta mainoksesta tai iimoituksesta

Hain tietoa netista (esimerkiksi Googlesta)

Q2 O O O

Muu:



7. Mista sosiaalisen median kanavista haluaisit saada meista
tietoa (voit valita useamman kuin yhden vaihtoehdon)?

[] Facebook
Instagram
LinkedIn
Twitter
Pinterest
Snapchat
Youtube

Google

O 0000000

En mistaan

8. Mita palveluita kaytat kuntokeskuksessa? Voit valita yhden tai
useamman vaihtoehdon. *

[[] Kuntosali

(] Ryhmaliikunta

Solarium

Personal Trainer-valmennus
Hieronta

Lapseni kdy temppujumpassa

0O 0000

Senioritunnit



9. Millainen kortti sinulla on Olariumiin? *

(O Kuukausi
(O 10 xkortti

(O Kaytéan palveluja kertamaksulla

O Muu:

10. Mita mielta olisit 12 kuukauden kausikortista (3=en osaa
sanoa)? *

1 2 3 4 5

Eikinnosta. (O O O O (O o0lentodellakiinnostunut!

11. Miten arvioisit Olariumin uudet verkkosivut (3=en osaa
sanoa tai en ole kayttanyt)? *

1 2 3 4 5

Vaikea kayttaa © 6 ©O 6 0 Helppo kayttas

Jos vastasit edelliseen pienemman kuin 3, antaisitko
ystavillisesti palautetta verkkosivuistamme téhan, kiitos.

/IMa vastaukKses



12. Millainen on mielestéasi Olariumin palvelujen hinta-
laatusuhde (3=en osaa sanoa)? *

1 2 3 4 5

Huono O O O O £ Erinomainen

13. Kuinka tyytyvainen olet kayttamaasi Olariumin palveluun
(3=en osaa sanoa)? *

1 2 3 4 )

Enyhtaantyytyvdinen (O O O O (O  Erittdin tyytyvéinen

Mikali vastasit kysymykseen 13 pienemmaén numeron kuin 3,
antaisitko ystavallisesti palautetta kayttamastasi palvelusta
tahan, kiitos.

astaukses



14. Vastaa alla oleviin kysymyksiin asteikolla 1-5 (5=taysin
samaa mielta, 3=en osaa sanoa, 1=tdysin eri mielta). *

5 4 3 2

Asiakaspalvelu on
toimivaa. D D D D
Kuntokeskuksen

tilat t
r:1?e|(e);?éni siistit D D D D

ja hygieeniset.

Kuntolaitteet

toimivat D D D D

moitteettomasti.

Kuntosali sijaitsee

hyvi
kz},llir;hteyksien D D D D
paassa.

Olarium palvelee

monipuolisesti D D D D

asiakkaitaan.

Olisin

kiinnostunut D D D D

verkkokaupasta.



15. Ryhmaliikunta on mielestani monipuolista (3=en osaa
sanoa).

Eiyhtadgn monipuolista () (O (O (O (O  Erittdin monipuolista

Mikali vastasit kysymykseen 15 pienemman numeron kuin 3,
antaisitko ystavallisesti palautetta ryhmaliikunnastamme tahan,
kiitos.

16. Vapaamuotoinen palaute.

astauksesi

SEURAAVA —1 Sivul/2

Al koskaan laheta salasanaa Google Formsin kautta.

Google ei ole luonut tai hyvaksynyt tata sisaltoa. limoita vaarinkadytosta - Palveluehdot



Tervetuloa osallistumaan Olariumin
palautekyselyyn!

Kiitos palautekyselyyn osallistumisesta!

Antaisitko vield sahkopostisi, mikali haluat osallistua arvontaan.
Voit myds halutessasi jatkaa ja lahettaa palautteesi
anonyymina. Kiitos!

TAKAISIN m [ NI

Ald koskaan laheta salasanaa Google Formsin kautta

Google ei ole luonut tai hyvaksynyt tata sisaltoa. llmoita vaarinkaytosta - Palveluehdot




Liite 2

Olariumin palautekyselyn tulokset, Verkkosivupalautteet

Jos vastasit edelliseen pienemman kuin 3, antaisitko ystavalli-
sesti palautetta verkkosivuistamme tahan, kiitos. 14 vastausta

Selaus on vaikeaa ja haetut tiedot usein vasta sivun alaosassa.

Ovat toki aiempaa tyylikkaammat, mutta halutun informaation loytaminen hankalampaa ja
ruututilan kaytto vahan heikompaa (kuvat niin suuria etta ei tilaa enaa itse asialle, joutuu
skrollaamaan pitkia matkoja alaspain).

Hidas, sekava navigoida

uudet sivut ovat visuaalisesti hienommat kuin vanhat, mutta ne latautuvat hitaamminen ja
lisaksi sivuilta on valilla vaikea loytaa tietoa. Aikaisemmilla sivuilla eri tiedot olivat paljon
helpommin saatavilla.

Mobiilina toimii heikosti.

Alussa oli hankalaa, nyt en ole kaynyt.

KAytan vain mobiililaitteella ja valttamatta oleellinen tieto ei ole optimaalisesti esilld, kuvat
isommalla kuin fakta jota etsin. Lataa hitaammin kuin ennen ryhmaliikutakalenterin.

ovat jotenkin sekavat, vai riippuuko kayttajasta ?

Olen toistaiseksi loytanyt tiedon, jota tarvitsen :)

On hieman vaikeaa loytaa valikkoa mista paasisi katsomaan esim hintoja tai tuntikuvauksia.
Ihan natti sivusto mutta vahan vaikeakayttoinen mobiilissa

Latautuu huonosti
Mobiili viela huono

Mobiilikaytossa hitaat ja ei kovin kayttajaystavalliset. Tiedot ovat monen klikkauksen takana,
esim. Mindful bodyn tuntiteema pitaisi pystya klikkaamaan auki tunnin kohdalta jne.

Katson yleensa tunnit sivustolta ja toimii paljon paremmin, kuin aikaisemmin. Mindfull tun-
tien teema linkki on my0s paremmassa paikassa ja helpommin loydettavissa.



Liite 3

Olariumin palautekyselyn tulokset, Palaute kaytetysta palvelusta

Mikali vastasit kysymykseen 13 pienemman numeron kuin 3,
antaisitko ystavallisesti palautetta kayttamastasi palvelusta
tahan, Kkiitos.7 vastausta

Kysymys oli kylla numeroltaan 13 :) eli tassa kaavassa on virhe.
Toivoisin 3x pilates viikko seka la ja su paivatunteja

jumpat 60min pituisiksi

Jumppiin mitka ovat alle 55min pitaisi olla huokeampi hinta.
jumppatunneilla ahdasta, alkavat joskus myohassa

Naisten wc haisee. WC:n pukuhuone (hiustenkuivain) liian pieni

Tunnit joilla kayn on mielenkiintoisia ja ohjelma vaihtuu sopivan usein. Vetajat ovat mukavia,
energisia ja kannustavia. Ovat myos kiinnostuneita, etta liikkeet tehdaan oikein ja haluavat

oikeasti tehda kyseista hommaa. Salin puoli on rauhallinen, siisti ja toimiva.
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Olariumin palautekyselyn tulokset, Ryhmaliikuntapalaute

Mikali vastasit kysymykseen 15 pienemman numeron kuin 3,
antaisitko ystavallisesti palautetta ryhmaliikunnastamme ta-

hén, Kiitos. 10 vastausta

Katrin tunnit ok! Minna takaisin! Janinan tunteja ilta-aikaan!

Vkloppukin enemman valikoimaa ja myos aamuisin aikaisemmin, kallis hintataso ja jumpat
ruuhkaisia eli niita pitaisi olla enemman myos aamuisin ja paivisin (ei kaikki iltaisin), jumppa-

laput voisi kerata pois vasta salissa jottei ovella tarvi jonotella

Toivoisin aamulle enemman tunteja kun tallahetkella tuntaja vain muutama ja viimeiset

n.klo.10 voisi olla tunteja klo.12 tai 13 asti. Meita vuorotyolaisia varmasti tulisi silloin.
Jumppaohjelmat saisivat olla monipuolisempia. Katrin jumpat erittain vaihtelevia sisalloltaan.
Aikuisten baletti tai jazz tanssi olisi kiva

Hyvatasoisia ohjaajia / tunteja on liian vahan (listaan esimerkkeja: Minna, Mape, Laura,

Hanna)

Onhan tarjonta monipuolista mutta kaipaisin monipuolisempaa ohjaajatarjontaa; Mape ja
Katja. Pitaisi myos olla semmoisia liikunnallisia tunteja mihin ei kuulu lihaskuntoa. 45min tun-

nista jaa vain vahan aikaan molempiin.

Aiemmin tuntui ainakin, etta oli lahes joka ilta jotakin, mihin halusi osallistua, nyt tunnit ovat

jotenkin yksitoikkoiset.

Tuntivalikoima kaventunut. Etenkin ohjaajia vahemman kuin ennen ja sita kautta vaihtelua

vahemman.

Taisin jo aikaisemmassa kommentissa kertoa jo siita miksi ryhmaliikuntatunnit ovat hyvia ja
niilla on kiva kayda. Toki jos mahdollista, niin taysin uusia ja erilaisia tunteja voisi ottaa ko-

keiluun vaikea sanoa mita ne olisi, silla kokeilemalla vasta tietaa mika on mieluisa.
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Olariumin palautekyselyn tulokset, Vapaamuotoinen palaute

16. Vapaamuotoinen palaute.s7 vastausta

Todella mukava vastaanotto,omistajat iloisia ja asiakaslahtoisia.

Kaipaan Piloxingia ja Heidia takaisin! 45 min ryhmaliikunnat hyvia, etenkin, jos perakkain ae-
robista ja lihaskuntoa. Zumba ja kahvakuula mainio yhdistelma! Joillekin kahvakuulatunneille
toivoisin enemman "kahvakuulamaisia” liikkeita eli heilautuksia, kiertoja ja muita kokovartalo-
liikkeita, joita ei voi kasipainoilla tehda. Valilla liian "pumppimaiset” liikkeet. Charloten zum-

bat paranevat kerta kerralta!

Henkilokunnan iloisuus on vahvuus. Salille on helppo tulla ja ilmapiiri on helposti lahestyt-
tava, silla asiakaskunta koostuu pitkalti peruskuntoliikkujista. Solariumin nettiajanvarausta

voisi miettia.

Jos "verkkokauppa” tarkoittaa, etta voi uusia kausikortin kaymatta paikan paalla, niin kylla

kiitos! Monta kertaa harmittanut, etta ollut juuri tarjousviikonloppuna jossain reissussa...

Paras ja kotoisin kuntosali, jossa olen kaynyt ja olen kaynyt useassa eri kaupungeissa ja

maissa :)

Opiskelijakorttien hintoja voisi tarkistaa, koska tamanhetkinen opiskelija-alennus on varsin
pieni. Henkilokunta on lahes aina erittain ystavallista ja mukavaa. Sisapyorailytunnit ovat ryh-
maliikunnan puolella toivottu lisays valikoimaan. Mindful bogy menee parhaina ilta-aikoina
huomattavasti useammin kuin esim. pilates, jota on vain noin kerran viikossa iltaisin. Pila-

testa voisi olla esim. toisen kerran, jotta kyseiseen jumppaan olisi helpompi paasta.
Olarium on todella kiva paikka kayda ja sinne on aina yhta mukavaa tulla!

Toivoisin jotain intervallityylista tehojumppaa, jossa riittavan yksinkertaisilla sarjoilla saisi

syketta ylos ja valeissa lihaskuntoa.

Salilla on mukavan rento fiilis. Ei sellainen nayttaytymispaikka. Saunan olemassaolo ehdotto-

man tarkeaa.



Parasta Olariumissa on hlokunta, toiseksi parasta kuukausikorttisysteemi. Homma toimii mie-

lestani oikein hyvin!

Ryhmaliikuntaan olisi kiva saada HIIT tyyppisia tunteja,jotka voisi olla kestoltaan esim. vain
30-45 min.

Pidan ihmisten ohjaamista tunneista. Siksi kayn mielummin Olariumissa kuin virtuaalituntipai-

notteisilla saleilla.
Todella mukava ja palvelualtis henkilokunta. Aina on mukava ja helppo tulla!

Kiitos mahtavista ryhmaliikuntatunneista. Olisiko mahdollisuus jatkossa saada lisaa tanssillisia

tunteja mukaan? Myos spinning olisi tosi jees!

Yksi tyontekijoista ei moikkaa ym. Siita tulee aina vahan vaivaantunut olo. Tuntuu silta, kun
han ei haluaisi olla paikalla. Voi olla myos ujoutta toki. Kerran kysyin prassin kelkan painoa
joltain puhelimessa ja musta tuntu, et mulle vahan naureskeltiin. Luvattiin laittaa tieto myo-
hemmin viestilla, mutta ei ikina kuulunut. Tuli tyhma olo. Myos muita pikkuongelmia on tul-
lut, mutta osa tyontekijoista on ihan huippuja! Joskus asiat menee liian hankaliksi, eika silloin
tee mieli vangata. Olen silti tyytyvainen saliin. Ps. Voisiko se olla joskus auki myohempaan il-

man tyontekijaa?

Step** on ihana tunti, body** tunteja toivoisin enemman, samoin combat voisi palata lukkariin

)
Teette hyvaa duunia ja on aina mukava kayda treenaamassa!

Iloinen ja asiakaslahtoinen vastaanotto tiskilla valttinne ja joustavuus. Sailyttakaa ohjaajien

taso niin hyvin menee jatkossakin.

Erityinen kiitos siita, etta 10 kerran kortin kerrat eivat ”vanhene”! Valilla paasen parikin ker-

taa viikossa kdymaan, valilld taas en ollenkaan &)

Monipuolisesti eri ohjaajien tunteja. Toivon kahvakuula tunteja jatkossakin.
Parkkimahdollisuudet huonot!!

Hinnat hiukan kotkeita mielestani hiukan alempia niin varmasti tulee lisaa kavijoita @)

Kiitos hyvasta palvelusta ja loistavista ryhmaliikuntatunneista. 10x kortti on yh aidin pelas-

tus!!

Olarium on paras! Mindful Body on paras!



Kyselyn kohtaan 6 liittyen. Painoin epahuomiossa kohtaan, vaikka kysymys ei minua koskenut-
kaan. Kyselya kannattaisi muuttaa niin, etta valinnan saa otettua pois, jos siihen epahuomi-

ossa vastaa.
Aina Ystavallista ja Asiantuntevaa palvelua - KIITOS

Miesten puolella henkarin voisi kuvitella olevan vakiovaruste kaapeissa. Pienta mielenkiintoa

paikan estetiikkaan voisi osoittaa. Mm. miesten suihkutilan paneelikatossa kasvaa leva jne.

Jotkut jumpat on selvasti tarkoitettu nuorille. Vanhemmat joutuvat liilkaa muokkaamaan liik-
keita. Ammattitaitoa on se, etta antaa automaattisesti vaihtoehtoja ja aloittaa rauhallisesti

lammittelylla etta kaikki paasevat mukaan.

Tunteja saisi olla enemman erityisesti ilta-aikaan kuten myohempaan perjantaisin ja lauantai-
sin. Niita voisi olla myos hieman useampaa eri lajia ja jalleen katson naita ilta-aikoja...
Pump-tunnit ovat hyvia ja tykkaisin kayda myos esim zumbassa tai jossain muun tyyppisessa

kuin body-/mindful body-tunnilla mutta niita ei kovin paljoa nayta olevan tarjolla
Saisiko uudemmat kuntosalivempeleet, kiitos
Erinomainen paikka, iso plussa etta kayttamattomat kerrat jaavat kortille talteen!

Olen ollut todella tyytyvainen palveluunne ja ryhmaliikuntatunnit ovat todella hyvat! Kiitos

teille!

Kaipaan hissia, ei minulle vaan miehelleni joka on vammautunut pyoratuoliin. Mielestani Ola-
rium voisi jopa saada kaupungin (tai muu taho) avustusta hissin rakentamiseen. Kannattaa ko-
keilla. Lisaksi: teilla on hyva asenne liikunnan kannustamiseen erilaisille ihmisille, nakisin Ola-

riumin kasvavan tuplasti niin tiloiltaan kuin toiminnaltaan.

Ystavallinen asiakaspalvelu. Mukava ja rento paikka. Tilat ehka kaipaisivat hieman ”paivitta-
mista” ja pintaremppaa, nyt yleisilme hieman kulunut ja tylsa. Ryhmaliikuntatuntien tarjonta

on harmillisesti supistunut ja hyvia tunteja jaanyt pois, esim. Combat ja Dance.
10x liput ovat todella hyva tuote kun ei ehdi kaymaan jumpassa usein.
Kuntonyrkkeily oli loistavaa! Olisi kiva, jos sita tulisi uudelleen

Parasta on, ettei tarvitse jasenyytta. Joustavaa palvelua, ottaa asiakkaat huomioon. Mukava,
rento ilmapiiri, jossa henkilokunta on erinomaista. Lapsikin viihtyy temppujumpassa! Kuntosa-

lin hinta aika kova vrt. moneen paikkaan mutta toisaalta ei sita pakkojasenyytta. Kesalla



tarjouskortit ja usein korttitarjouksia, jotka toisaalta edullisia. Ja haluan kannattaa olari-

laista yritysta, joka on lahella. Iso plussa perheelliselle!

Olen erittain iloinen etta teilla on kahvakuulaa kahdesti viikossa. Charlotten tunnit ovat vali-

tettavasti mielestani yksipuolisia ja tylsia, sama ohjelma kauan. Sijaiset ovat olleet hyvia!

Toivoisin yhta aikaisempaa ryhmaliikuntatuntia arkiaamuihin, n. klo 7 aikoihin. Kysymyslo-
makkeen laatijalle palautteena, etta ala kaanna asteikkoa kesken kyselyn. Jos 1-5 menee va-

semmalta oikealle, niin jatka nain koko kyselyn ajan (vrt. kysymys 14).

Nykyisessa talvilukkarissa on ollut kiitettavan monena paivana Pump-tunteja, etta on mista
valita. Iso kiitos! Alkukesan lukkarissa loppuviikolla ei ollutkaan sitten lainkaan Pump-tunteja,
mutta kuitenkin viikonloppuna on. Alkda unohtako Pump-tunteja. Kaikki eivit voi syysta tai
toisesta, esim. terveydellisista syista kayda valtamatta Body/Interval-tunneilla, eli Pumpit
ovat todella tarkeita joillekin! Kiitos monien eri vetajien energisista ja aurinkoisista Pump-

tunneista :)

Piian hymy respassa tuo auringon mieleeni. Katrin asiantuntevat ja vaihtelevat jumpat taas

auttavat minua jaksamaan selkaongelmieni kanssa. Kiitos teille kaikesta!

En ole hetkeen kaynyt ryhmaliikuntatunneilla, koska olen jotenkin ollut pettynyt uudempien
ohjaajien tuntien tasoon. Toivottavasti tama tilanne on huomioitu ja parantunut. Taytyy jos-

sain vaiheessa kokeilla uudestaan :)

kertalippuhinta 9-10e sopivaksi

Mukavan lahella tarvittavilla palveluilla. Valilla ryhmaliikuntatunnit liian taynna.
Ammattitaitoiset vetajat Minulle riittaa heidan asiantuntemus

Olarium on ihanan rustiikkinen’ paikka -- vaikka kaikki ei olisikaan ihan tip-top uutta ja ehjaa,
niin teilla on aina SIISTIA ja puhdasta, joka on uutuudenkarheutta tarkeampaa -- asioita ylla-

pidetaan. Ja on hienoa, etta Olarium on ainutlaatuinen eika osa mitaan ketjua.
Aamutunnit/h, valikoimassa voisi olla myos tanssillisia tunteja.

uudessa alkukesan ryhmaliikunta-aikataulussa ei minaan paivana interval/pump tunteja itsel-

leni sopivaan aikaan (17), ainoat tunnit joilla kayn.

Charlotte on mahtava ohjaaja, jolla on monipuoliset tunnit ja han ohjaa ammattitaitoisesti,

ihanalla fiiliksella ja haastaa aina kovempiin suorituksiin! (Koskee kahvakuulaa) Kiitos :)



Toivoisin lisaa zumba-tunteja (3krt/vko) koska ne ovat suosikkejani! Lisaksi toivoisin lauan-
taille pysyvasti Body-tunnin tai joogatunnin ja toivoisin, etta lauantaiaamun jumpat alkaisivat
jo klo 9.30! Siten paasisi heti aamulla treenaamaan eika tarvitsisi odotella tuntien alkamista

niin pitkaan aamulla. Klo 11 on itselleni lauantaiaamuna jo aika myohaan.

Tosi hyva etta on 10x korttivaihtoehto. Se ainakin ratkaisi omalta osalta missa alan kaymaan.
Tykkaan tosi paljon ryhmaliikuntatunneista, varsinkin Piian pumpista. Parkkipaikkatilanne on
heikko arkisin.

Pukuhuoneita voisi vahan imuroida useammin. Penkkien valeissa on pinttyneet kasat polya.

Olariumin hinnoittelupolitiikka on asiakasystavallista, hyllytysmahdollisuudet ja tarjousten

hyodyntaminen kuukausikorttilaisena. Siita kiitos.
Jatkakaa samaan iloiseen malliin.
Toivoisin jumppia, jotka alkaisivat jo klo 16 tai 16.30. Core/MB+Strength ovat suosikkejani.

Hienoa, etta ryhmaliikunnassa edelleen oikean ihmisen ohjausta. Saa tarvittaessa henkilokoh-

taista palautetta ja kannustusta, toisin kuin virtuaalitunneilla.

Olen ollut tosi tyytyvainen asiakas jo pitkaan. Pidan siita, etta taalla ei tarvita mitaan jase-
nyyksia, vaan kymppikortit ovat mahdollisia. Joskus olisi hauska, jos vaikka hyvan olon viikon-
lopun tilalla olisi jotain huomiota pitkaan asiakkaana olleille. Esim. viisi vuotta olleille pieni
rentoutushetki ja kymmenen vuotta olleille vahan pidempi hetki. Eli nain ”palkittaisiin ja

huomioitaisiin” uskollisia asiakkaita.



