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Tiivistelma

Opinndytetyd tehtiin ty6harjoittelun aikana HH Gym Oy:n pyynndsté. Aluksi selvitet-
tiin systeemiajattelun avulla liiketoimintaympéristod Tampereella. Padtettiin tehda
asiakastyytyvéisyystutkimus ja kilpailija-analyysi, jonka jdlkeen voitaisiin suunnitella
kehitystoimenpiteité.

Asiakastyytyviisyystutkimuksen tarkoituksena oli kartoittaa entisten ja nykyisten asi-
akkaiden nidkemyksid kuntosalin nykytilanteesta, seka tulosten avulla saada valmiuksia
kuntosalin markkinoinnin ja palveluiden asiakasldhtdiseen kehittimiseen. Tavoitteena
olisi, ettd kyselyn tulosten avulla kuntosali voi kustannustehokkaasti suunnata markki-
nointia oikealle asiakassegmentille oikeassa markkinointikanavassa.

Tutkimus toteutettiin Google Forms-ohjelmalla luodulla asiakastyytyvéisyyskyselylla
HH Gym Oy:n kuntosalin nykyisille ja entisille asiakkaille. Tutkimus tehtiin kvantita-
titvisena tutkimuksena, mutta se sisilsi lisdksi kaksi kvalitatiivisista kysymystd kum-
mallekin ryhmadlle, joissa vastaajat saivat kertoa vapaamuotoisesti mielipiteitddn.

Kyselyn linkki ldhetettiin tekstiviestilld 528 asiakkaalle, johon vastasi yhteensd 58 kun-
tosalin entisté asiakasta (17,2 %) ja 129 nykyisti asiakasta (67,5 %). Kyselyn validi-
teettia parannettiin harhautuskysymykselld ja poistamalla vastaajien yhtd useammat
vastauskerrat (6 kpl). Vastaamaan houkuteltiin ennakkomainonnalla Facebookissa ja
toimeksiantajan tarjoamalla arvonnalla.

Tutkimuksen tulokset: asiakasprofiloinnin perusteella salilla viihtyvét asiakkaat ovat
aktiivisia voimailun harrastajia, joiden profiilin perusteella salin kehittdminen ja mark-
kinointi on kustannustehokkainta. Kannattaa panostaa suostuttelumarkkinointiin ja ke-
hittdd markkinointia péivittdimalla kotisivu nykyaikaan ja keskittda viestintd sosiaali-
seen mediaan.
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The purpose of the customer satisfaction survey was to map the views of past and cur-
rent customers on the current situation of the gym, and to use the results to acquire ca-
pabilities for customer-oriented development of gym marketing and services. The goal
was that the results of the survey would allow the gym to cost-effectively target mar-
keting to the right customer segment in the right marketing channel.

The survey was conducted with a customer satisfaction survey created with the Google
Forms program for current and former customers of HH Gym Oy's gym. The study was
conducted as a quantitative study, but it also included two qualitative questions for
each group, in which respondents were allowed to express their opinions freely.

The link to the survey was sent via SMS to 528 customers, which were answered by a
total of 58 former gym customers (17.2%) and 129 current customers (67.5%). The va-
lidity of the survey was improved by a misleading question and by eliminating the
number of responses from respondents (6). Pre-advertising on Facebook and a lottery
provided by the client were enticed to respond.

The results of the study: based on customer profiling, the customers who enjoyed the
gym the most are active gym enthusiasts and doing marketing and development based
on their profile is most cost-effective. Persuasion marketing is worth investing in as
well as developing marketing by updating homepage to modern times, focusing com-
munication on Facebook and considering setting up a YouTube channel and / or blog.
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1 JOHDANTO

Opinndytetyd tehtiin toimeksiantajalle HH Gym Oy:lle ty6harjoittelun aikana. Toi-
meksiantona oli kehittdd kuntosali tuottavammaksi. Aluksi tutustuin yritykseen ja sen
toimintatapoihin. Samalla herési ajatus kokonaisvaltaisammasta tavasta tutkia yrityk-
sen suhdetta liiketoimintaympéristoon, koska siité voisi olla hyotyd haasteellisen
kriisin ylléttaessa.

Koronapandemian aikana yritysten varautuminen ja ennakointi ylldttdviin ja poik-
keuksellisiin litketoimintaympériston muutoksiin on ollut sangen vaikeaa, ja 63 %
yrittdjistd kertoo yrityksiensé kérsivin edelleen pandemiasta (Vuorinen, 2021 s. 2).

Kehitystyon keskeisend ajattelumallina kaytettiin systeemianalyysia (Salo 2004),
jonka avulla on mahdollista ymmartid kokonaisvaltaisesti yrityksen liiketoimintaym-
péristdn prosesseja sekd tehostaa kustannustehokkaasti yrityksen markkinointia ja
asiakaspalvelua, ettd 10ytda uusia liiketoimintatapoja ja asiakasryhmia.

Kehitystyon johtopaitdsten perustana olisi hyvi olla tutkittua tietoa ja ymmaérrysté
litketoimintaymparistostd, jotta voidaan luotettavammin ennakointia tulevia muutok-
sia ja siksi pdéddyttiin ensin tekemién asiakastyytyvaisyytutkimus (Loytind & Kor-
kiakoski, 2014, s. 81).

Kaavio 1. Tieteellisentiedon ja yleisen tiedon ajattelumalli (Ravantti 2021).

Tieteellisen- ja yleisen Median huomion
tiedon kaavio saanut tieteellinen
tieto
Tutkimaton | — \ Pinnallinen
yleistieto .
tieto, mutu,

huhut, valheet

Mediaraja /

Tieteellinen tieto

Tutkimaton tieteellinen tieto

Tuntematon tieto




Paddyttiin tekeméén asiakastyytyviisyystutkimus kvantitatiivisesti verkkokyselyna,
koska se on nopea ja edullinen tapa tehdé tutkimus ja jos vastaajia on suuri joukko
(Kananen 2014 s.21-23). Kuntosalin aikaisempien asiakkaiden saaminen haastattelu-
tutkimukseen olisi vienyt paljon aikaa tai ollut jopa mahdotonta, joten kiytettiin
kvantitatiivisten kysymysten liséksi avoimia kysymyksid tarkentamaan mielipiteita.

Asiakastyytyviisyystutkimuksen jilkeen tehtiin kilpailija-analyysi, jossa selvitettiin
kilpailijoiden hinnoittelua, talouslukuja ja palvelukonseptia. Kilpailija-analyysi teh-
tiin tarkeimpiin kilpailijoihin benchmarkin avulla, johon hankittiin tietoa netisté tai
tutustumalla paikan pailld tarkeimpiin kilpailijoihin.

2 TOIMEKSIANTAJA

Tutkimuksen toimeksiantaja on Tampereella sijaitseva perinteinen kuntosali HH
Gym Oy, joka tarvitsi apua liitketoimintansa kehittimiseksi. HH Gym Oy:n liike-
vaihto ja kannattavuus ovat laskeneet viime vuosina ja se ei ole tuottanut omistajalle
riittdvad tuottoa sijoitetulle tydpanokselle tai pddomalle HH Gym Oy:n tulot muodos-
tuvat padosin jisenyysmaksuista sekd véhdisessd médrin solariumin ja tuoteautomaa-
tin tuotoista. Kuntosalin menorakenne on hyvin yksinkertainen ja sielté ei ole saata-
vissa merkittdvid sddst6jd (Finder, 2021) (Hayrinen, 2021).

2.1 OpinndytetyOn taustat ja tavoitteet

Opinndytetyon konkreettisena tavoitteena on lisétd yrityksen liikevaihtoa ja kannatta-
vuutta, sekd monipuolistaa tulorakennetta ja auttaa yritysti selvidméan yllattédvissa
muutoksista.

Kuntosalin kehittimiseen on niukalti varoja, joten on tirkeintd tehdd ensin asiakas-
tyytyvdisyystutkimus nykyisille ja entisille asiakkaille, jotta tieddmme millad perus-
teilla asiakkaat valitsevat perinteisen kuntosalin muiden kilpailijoiden ja liikuntakes-
kusten sijaan. Samalla voidaan kartoittaa tekijoitd, jotka ovat syyné asiakkuudesta
luopumiseen.

Opinndytetydssé ldhdettiin aivan perusteista ja selvitettiin miten HH Gym kuntosalin
entiset ja nykyiset asiakkaat eroavat toisistaan ja mihin he olivat kuntosalin toimin-
nassa tyytyvdisié ja missd olisi korjattavaa. Opinndytetydssd myos kysyttiin entisiltd
asiakkailta, miksi he eivét endd kayté yrityksen palveluja, ja mihin he mahdollisen
uuden kuntosalin toiminnassa olivat tyytyvdisempid. Samalla tutkittiin myds asiak-
kaiden asiakasuskollisuutta ja suostutteluhalukkuutta.



2.2 Hypoteesi

Hypoteesina kannattavuuden laskulle on kuntosalitoimialalla lisdéntynyt tarjonta ja
kiristynyt hintakilpailu. Toiseksi perinteisten kuntosalien kanssa asiakkaista kilpaile-
vat valtakunnalliset litkuntakeskukset, joilla on monipuolisemmat liikuntaharrastus
mahdollisuudet ja suuremmat resurssit panostaa uudistuksiin ja markkinointiin (Pie-
tarila, 2019).

2.3 Opinndytetydn muoto

Asiakastyytyviisyys tutkimuksessa kiytettiin sek kvalitatiivista ettd kvantitatiivista
tutkimusmenetelmaa. Kilpailija-analyysi tehtiin tirkeimpiin kilpailijoihin benchmar-
kin avulla, johon hankittiin tietoa netisti ja tutustumalla paikan pdilld tarkeimpiin
kilpailijoihin.

3 SYSTEEMIANALYYSI

Systeemiajattelu on tieteenala, joka on kehitetty tutkimaan dynaamisien jirjestelmien
osien vaikutusta kokonaisuuteen, jolloin tapahtuu analysoimalla monisyisien muuttu-
vien verkostojen osien viélistd vuorovaikutusta ja sidoksia. Systeemi on joukko toi-
mintoja, joilla on jokin kokonaisuuteen vaikuttava ominaisuus. Tydkaluina systee-
miajattelussa kaytetédn tyypillisesti erilaisia vuorovaikutus- ja virtauskaavioita, joi-
den avulla yritetdén 16ytdé tehokkaimmat systeemiin vaikuttavat vipuvarsipisteet.
Systeemiajattelun holistinen ajattelumalli korostaa systeemin olevan vaikuttavuudel-
taan suurempi, kuin sen osien summa. (Salomaa, 2018 s. 1-3).

Salomaan mukaan (2018 s. 2) Systeemiajattelu voidaan nihdd myos ajattelumallina,
jonka avulla ihminen tulkitsee maailmaa. Systeemiajattelijalla on viisi perustaitoa,
joiden avulla hén tulkitsee maailmaa:

1. Ymmartdd ettd systeemin muuttujien vuorovaikutus ajassa johtaa systeemin
kokonaisuuden muuttumiseen.

Pystyy 10ytdmaién ja esittimién takaisinkytkentd prosessit.

Loytédd ja tunnistaa systeemin Stock and Flow-rakenteen

Havaitsee systeemin viiveet ja niiden merkityksen kokonaisuudelle
Ymmartdd ihmisen henkisen kyvyn rajallisuuden mallintaa systeemeja

bl

Systeemianalyysi perustuu prosessin osatekijoiden ja niiden vélisien toimintojen tun-
nistamiseen, jotta voidaan tehda péddtelmid systeemin lainalaisuuksista ja vaikuttaa

sithen. Tavoitteena on 10ytdd systeemin vipuvoimapisteet, joiden avulla voidaan vai-
kuttaa mahdollisimman kustannustehokkaasti itse rakenteeseen (Salomaa 2018 s.16).



Yhdistamélld systeemianalyysin kautta saatu tieto tieteellisen ja yleisen tiedon ajatte-
lumalliin, pdddyimme tekeméin asiakastyytyvéisyyskyselyn.

Kaavio 2. Systeemianalyysi HH Gym Oy (Ravantti 2021)

Systeemianalyysi: HH Gym Oy:n vuorovaikutus- ja
riippuvaisuussuhteet
Iso nuoli tarkoittaa isoa Punainen nuoli tarkoittaa
riippuvaisuutta ja mita Vuokranantaja kuluja ja sininen nuoli
pienempi nuoli on, sitéd tuloja
vihemman yhteisty6lla on N
merkitysté 1 f
Huolto-, siivous- ja HH Gym Q:'
llapitoyritykset X Pankit ja luotottajat
yllapitoyrity | oy | N | J
E > Yhteisty6kumppanit
Asiakkaat o ja
Yhteiskunta viranomaiset yritysyhteistyd
ELY-keskus

4 TOIMINTAYMPARISTO

4.1 Kuntosali

Kuntosali voidaan mééritelld paikaksi, jossa voidaan harjoittaa seki lihaskuntoa etté
aerobista kuntoa. Kuntosalilta 10ytyy usein sekéd lihaskuntoharjoitteluun vapaita pai-
noja etté erilaisia painopakkalaitteita. Nykyisin saleilta on alkanut 16ytyd yhd enem-
mén erilaisia oheispalveluita ja niilld jérjestetdin myos ryhmaéliikuntatunteja. Oheis-
palveluista ovat lisddntyneet personal trainer-palvelut ja hierontapalvelut. (Paiskyla-
Malmstrém, 2014).

Liikunnan harrastamisella on tutkitusti merkittavié positiivia vaikutuksia ihmisen hy-
vinvointiin, terveyteen ja toimintakykyyn. Liséksi liitkunta parantaa ihmisen kognitii-
vista suoritustehoa, lieventdd psyykkisten ja fyysisten sairauksien oireita. Litkunnan
harrastaminen tuottaa energiaa eldmiseen, opiskeluun ja tyontekoon. Liikunnan
avulla eldmisen laatu paranee ja se vaikuttaa elinikdd pidentdvasti. (UKK-instituutti,
2021). Kuntosalit ja kuntokeskukset ovat nykyaikainen ja tehokas ratkaisu harrastaa
monipuolisesti koko kehoon vaikuttavaa litkuntaa (Hulmi, 2020).

Tampereen keskustasta kolmen kilometrin siteelld oli tammikuussa 2021 30 kaupal-
lista litkkuntakeskusta tai kuntosalia (Google Advance, 2021).
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Kaupallisten salien liséksi kuntosaleja on my6s kunnilla, taloyhtidissa, yrityksissi ja
erilaisilla yhteisoilld ja kodeissa.

Kuntokeskusten méérit ovat nopeasti lisddntyneet viimeisen kymmenen vuoden ai-
kana. Syyni kasvuun on terveellisten elintapojen trendi, johon liittyy tyypillisesti
kuntosaliharrastus. Trendin ansiosta kuntokeskusten liikevaihto ja lukumééra on kak-
sinkertaistunut vuoden 2008-2015 vililld. Lisddntyneen kilpailun takia, keskiméérin
kuntosaliyritysten kannattavuus on heikkoa ja vuonna 2015 39 prosentilla kdyttokate
oli negatiivinen (Kiljunen & Niemisto, 2017).

Kuntosaliketjut ja yksityiset toimijat perustavat kuntokeskuksia lisdd nopeammin
kuin mitd asiakkaiden médard lisdédntyy, joten on todennikoisti ettd kilpailun lisdénty-
minen johtaa pienten kuntosalien toiminnan vaikeutumiseen (Pietarila, 2019).

Kuntosalien liiketoimintaympéristd on kiristdnyt viime aikoina, koska valtakunnalli-
set litkuntakeskukset ovat monipuolistaneet palvelutarjontaa ja myds lisénneet hinta-
kilpailua (Pietarila, 2019).

Viime vuonna alkanut koronapandemia on muuttanut kuntosalien liitketoimintaympa-
ristdd jopa erittdin haasteelliseksi, koska pandemian loppuminen ei ole nékyvissa, pi-
tad kuntosalien tehostaa markkinointia, sopeuttaa kulurakennettaan tai keksid uusia
litketoimintatapoja (Vuorinen, 2021 s. 2).

Taulukko 1. Suurimpien kuntosaliketjujen liikevaihto ja tulos vuonna 2019 seki en-
nusteet vuodesta 2020 (Lahteenmaki, 2021)

Liiketulos
Liikevaihto 2019, Liikevaihtoarvio
Yrityksen nimi, 2019, Liikevaihdon milj. 2020, milj.
*= konserni milj. euroa muutos, % euroa euroa
SATS Finland 34,8 8,9 03 21,5 (1-9/2020)
Fysioline Fressi* 22,3 0.4 0,5
Fitness245even
23,5 19,5 2,5
1)
Pihlajalinna
Liikuntakeskukser* 18,5 24,0 0.8
2)
Go Go Express 4.9 1.7 0.8
Kuntokeskus
= 6.9 89,5 =1,9 8,9
Liikku
Go Go .
M 3.6 1.3 0,6 3
Liikuntakeskus

2 piy

B Tilikausi padttyy fin kuuluva i jehen kuuluu mm. kuntosaliketjiv
Forever. Tyhji kohta-tieto puuttuu Lihde: Alma Talent tietopalvelut, yritykset, SATS Gropin ja Pihiajalinnan
vuosikertomuksat



4.2 Kuntokeskusten asiakkaat
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Tampereella véesto lisdéintyy orgaanisesti nopeimmin koko Suomessa, mutta myos
voimakkaan muuttovoiton ansiosta (Ventola, 2021).

Nykyisin kaikenikiiset miehet ja naiset harrastavat kuntosalia ja siitd on tullut koko
kansan harrastus. Kuntosalilla kédy aktiivisesti suomalaisista 13—14 %. Ruotsissa kun-
tosaliharrastus onkin 10 % yleisempda. Ikdryhmistd 18—29-vuotiailla kuntosaliharras-
tus on ykkdsend, kun taas 40-49-vuotiaat kiyvét salilla ikdryhmistd védhiten. Iak-
kddmmat yli 50-vuotiaat taas kiyvét terveyden takia edellistd ryhmdi enemmén (Rei-

nikainen, 2017).

4.3 SWOT-analyysi

HH Gymin liiketoimintaidea on olla perinteinen kuntosali ilman erityisié litkuntapal-
veluja, ja konsepti on toiminut aikaisemmin hyvin. Konsepti ei ole muuttunut vuo-
sien mittaan, mutta saliin on tullut tilaa liséa ja laitevalikoima monipuolistunut.

Taulukko 1. SWOT-analyysi

VAHVUUDET

Hyvai kannustava ilmapiiri

Pitk&aikaisia asiakassuhteita paljon
Monipuoliset kuntosalilaitteet
Aukioloajat 24/7

Sijainti 14helld keskustaa ja kouluja
Ultradénisauna, kahvio, lisdravinneauto-
maatti, ilmaiset parkkipaikat

Sali on sokkeloinen (toiset tykkadvit)
Jasenyysmaksuja ei ole

HEIKKOUDET

Jumpat puuttuvat

Ilmastointi ei riitd varsinkaan kesalla

Sali on sokkeloinen

Tilat ei riitd monipuolistamaan laitevalikoi-
maa, ja laajeneminen on haasteellista
Musiikki voi soida kovalla tai se ei sovi
musiikkimakuun

MAHDOLLISUUDET
Hyvi mainearvo

Talous kunnossa

Isoja investointeja ei tarvita
Uudet palvelut

Uudet tilat

UHKAT

Valtakunnalliset liikuntakeskukset
Hintakilpailu

Yksipuolinen palvelutarjonta
Korona

Tilojen vuokrasopimus loppuu

Kilpailutilanne Tampereella on hyvin haastava, silld alalle on tullut lukuisia alan yri-
tyksid viime vuosikymmenend. HH Gym on perustettu vuonna 2006. Perustamisen
jélkeen liiketoiminta idea on pysynyt samana eli HH Gym on profiloitunut perin-
teiseksi kuntosaliksi, jossa osa asiakkaista harrastaa voimanostoa kilpailumielessa.

Tampereen alueen liikuntakeskuksista ja kuntosaleista tdrkedmpia kilpailijoita ovat
perinteiset kuntosalit keskustan alueella: Steel Body, edulliset litkuntakeskukset
GoGo Express, Liikku ja Easy Fit sekd kunnalliset salit.




12

5 ASIAKASTYYTYVAISYYS KUNTOSALEILLA

5.1 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus muodostuu kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summasta, siis
siitd kuinka hyvin yritys vastaa palveluvalikoimalla asiakkaan tarpeisiinsa. Yritys ei
pysty tdysin tietiméén kuinka hyvin se on onnistunut palvelemaan asiakasta, koska
asiakkaan tulkinta on vaikuttaa myo0s tunteet ja alitajuisesti tehdyt tulkinnat. Asiakas
siis lopulta itse muodostaa palvelun arvon itselleen. Yrityksen tehtdvdnd onkin luoda
toiminnallaan ja palveluillaan vaan hyvit edellytykset arvon muodostukselle. (Loy-
tand& Kortesuo 2011, s. 3). (Loytdnd& Korkiakoski 2014, s. 8.).

Periaatteena hyviélle asiakaskokemukselle, on ettd jokaisessa yrityksen ja asiakkaan
kohtaamisessa luodaan jotain merkityksellistd ja ndin maksimoidaan yrityksen asiak-
kaalle tuottamaan arvo (LOytind& Kortesuo 2011, 18—-19).

Yritys tyydyttdd asiakkaan konkreettisia tarpeita ja luo erilaisia arvoja. Eniten kilpai-
lua on taloudellisilla arvoilla ja hinta on térkein kilpailutekija. Toisaalta hinnalla on
helpointa kilpailla. Seuraavaksi eniten merkitysté on toiminnallisella arvolla, joka
tarkoittaa tuotteen tai palvelun konkretisoitumista asiakkaalle ajassa tai vaivassa.
Toiminnallisen arvoon kuuluu myds laatu, varmuus ja luotettavuus. (Loytini& Kor-
kiakoski 2014, s. 9).

Asiakkaan tarpeisiin kuuluu henkisid symbolisia arvoja, mielikuvia ja bréndeja, joi-
den avulla asiakas ilmaisee ja korostaa oman persoonaa, joilla ilmaistaan yhteenkuu-
luvuutta muiden palvelujen tai tuotteen kiyttdjien kanssa. Emotionaaliset arvot sisél-
tyvit tunnekokemuksiin, joissa tuotteet tai palvelut personoidaan ja tehdédn niistd
uniikkeja. (Loytdnd& Korkiakoski 2014, s. 9-10.)

Kuvio. Asiakkaalle luotavat arvot ja kilpailukeinot (LOytdnd & Korkiakoski 2014, 9—
10).

Taloudellinen arvo

Emotionaalinen arvo

Hinta

Asiakaskokemus

Kustannusjohtajuus

Kosketuspisteiden huomiointi

Alennuksilla palkitseminen

Kokemusten personointi

Kilpailuetuna hinta

Merkitykselliset kokemukset ja
odotusten ylitys

Toiminnallinen arvo

Symbolinen arvo

Toimintavarmuus

Mielikuvat ja tarinat

Toiminnan tehokkuus ja nopeus

Heimoutuminen

Ajan- ja vaivan sdésto

Premium-ajattelu

Kilpailuetuna laatu

Kilpailuetuna bréndi
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5.2 Asiakastyytyvidisyyden merkitys yritykselle

Keskeinen ldhtokohta menestykselliselle asiakassuhteelle on niin sanottu WIN-WIN
ajattelu, jossa kumpikin osapuoli seki yrittéjé ettd asiakas kokee hyotyneensa asiak-
kuudesta. Kun yritys ymmartdé asiakaskannattavuuden perusteet ja kéyttid asiakas-
1dhtoisid toimintamalleja, joilla pyritddn edistimain asiakkaan luottamusta ja uskolli-
suutta, on kilpailijan vaikea péésté véliin. Asiakas aina lopulta maarittda yrityksen
menestymisen. (Mattinen 2006, s. 40) (Gerd & Korkiakoski 2016, s. 9).

Asiakastyytyviisyys luo perustan asiakasuskollisuudelle, joka taas on edellytys pit-
kaaikaisen asiakassuhteen kehittymiselle. Kun asiakas on tyytyvdinen saamansa pal-
veluun, vaikka on tehnyt vertailuja kilpailijoihin, niin hin pysyy uskollisena yrityk-
selle. Asiakasuskollisuus vaikuttaa positiivisesti yrityksen taloudelliseen kannatta-
vuuteen (Ylikoski 1999, s. 177).

Tyytyvéiset asiakkaat puhuvat yrityksestd myoOnteisessé sdvyssd ja sitd kautta yrityk-
sen imago paranee ja uudet asiakkaat alkavat kiinnostua yrityksesté. (Gronroos 2009,
s. 264).

5.3 Asiakastyytyvidisyyden seuranta ja mittaaminen

Asiakastyytyviisyyden seuranta ja mittaaminen on oleellista, koska sen perusteella
voidaan nihdé trendit ja ongelmakohdat ajoissa. Ndin voidaan kehittdad tehokkaam-
min ja nopeammin keinoja puuttua ongelmiin ja asiakas saattaa toistuvasti ostaa pal-
veluja, vaikka ei ole niihin aivan tyytyvdinen. Tyytyviisyyden tutkimisella voidaan
ehkdisti asiakaskatoa.

Asiakastyytyviisyyttd voidaan seurata mittareiden avulla tai asiakkaiden spontaanien
palautteiden perusteella, joista saatava tieto kerdtdadn paatoksentekijoille. asiakaspa-
lautteen antaminen pitdé olla helppoa ja ennen kaikkea asiakkaan odotuksista niiden
toteutumisesta olisi saatava tietoa (Bergstrom & Leppédnen 2015, 443—444).
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6 ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY

Voiko jotain tehdd paremmin tai ehké tuottaa uusia palveluja? Kuntosalin tulevaisuu-
den kannalta on tirkedd segmentoida potentiaaliset asiakkaat eli miksi nykyiset asi-
akkaat ovat valinneet salin ja my0s miksi entiset asiakkaat ovat jétténeet salin. Nditd
tutkimuskysymyksié kartoitetaan kvantitatiivisella tutkimuksella, jossa on lisdksi
kaksi avointa kysymysti. Lahtokohtaisesti kuntosalin kehittdimiseen on varattu niu-
kalti varoja, joten keskeinen kehittimisen kohde on kohdemarkkinointi sosiaalisen
median keinoin, jonka liséksi joitakin kehittimistoiveita voi mahdollisesti toteuttaa.

6.1 Varsinainen tutkimusongelma

Tutkimuksen keskeinen tavoite on tuottaa tietoa padtoksenteon tueksi, jonka avulla
voidaan muuttaa tdlla hetkelld voittoa tuottamaton yritys voitolliseksi.

Salilla kdy lukuisa joukko asiakkaita vuodesta toiseen, joiden motiiveja ja mielipi-
teitd voidaan vain arvailla.

Télla hetkelld yrityksessi ei ole tietoa asiakkaiden mielipiteistd ja tarpeista, ja siksi se
kilpailee markkinoilla pelkdstdin hinnalla ja imagolla. Tutkimuksesta saatavat tiedot
toimivat kehittdmistyon perustana.

Alustava tutkimusongelma on 16ytdd ne keskeiset asiakkaan ominaisuudet, jotka kor-
reloivat pitkdkestoiseen kuntosali jisenyyteen. Alaongelmana on nykyisten palvelu-
tarpeiden kartoitus ja halukkuus uusille palveluille.

Alaongelmat, jotka tarkentavat tutkimusongelman eri osa-alueita:
* millaisia asiakkaita salilla kéy?

* miten he kokevat asiakaspalvelun laadun?

* millaisia tarpeita asiakkailla on?

*millaisilla palveluilla tarpeita voidaan tyydyttaa?

Ensiksi kysyttiin vastaajaprofiilitiedot (taustamuuttujat), jonka jilkeen varsinaiset lo-
makekysymykset, jotka vastaavat tutkimusongelmaan. Lopussa oli kaksi avointa ky-
symystd kummallekin ryhmaille.

6.2 Opinnidytetyon rajaus

Opinndytetyon aihe on rajattu kdsittelemédn vain kuntosalin asiakastyytyvéisyytta,
vaikka kéytén tyon tuloksia laajemmin tyoharjoittelun aikana kuntosalin markkinoin-
nissa ja kehitystyossa.

Kuntosalin asiakastyytyvidisyydestd on tehty viime aikoina useita tutkimuksia, mutta
tassd tutkimuksessa verrattiin HH Gym Oy:n tdiménhetkisten asiakkaiden ja entisten
asiakkaiden eroja asiakastyytyviisyydessa.



6.3 Tutkimusmenetelmét

6.3.1 Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma
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Madrillisen eli kvantitatiivisen tutkimusmenetelmén avulla voidaan selvittda luku-
médarillisia kysymyksid. Yleisemmin kdytetty tutkimus muoto on kyselylomake, joka
sopii suurelle hajallaan olevalle joukolle vastaajia. Tutkimustavan etuna on, ettd vas-
taajat jddavit anonyymiksi, mutta haittana on usein alhainen vastausprosentti.

(Vilkka 2015, luku 4).
Kanasen (2014, s. 156) mukaan méadrillisen verkkotutkimuksen suurin etu on tutki-
muksen tekemisen edullisuus verrattaessa muihin aineiston keruumenetelmiin. Verk-
kokyselyn avulla on mahdollista tavoittaa nopeasti sellaisia kohderyhmié, joiden ta-
voittaminen muilla menetelmilld olisi paljon vaikeampaa. Verkkokyselyn ongelmana
on usein alhainen vastausprosentti ja otanta voi olla vadristynyt, koska kaikilla vas-
taajilla ei vélttdmattd ole mahdollisuutta nettiyhteytta.

Verkkokyselyitéd voi toteuttaa periaatteessa kolmella tavalla: 1) kysely on sahkdpos-
tin liitteend 2) kysely on sdahkdpostiin upotettuna tai 3) kysely toteutetaan verkkosi-
vulla, josta sitten kerrotaan vastaajille eri menetelmin (Kananen 2014, s. 157-158).

Tarkeimmat kriteerit verkkotutkimukselle olivat pienet kustannukset, nopeus ja ano-
nymiteetti piti sdilyd korkeana. Oheisen taulukon perusteella paédyin tekeméain
kvantitatiivisen tutkimuksen verkkokyselynd, joka toteutettiin internetissd Googlen

Forms-ohjelmalla.

Taulukko 2. Kvantitatiivisen tutkimuksen toteuttamistapoja (Kananen 2014 s. 160).

Ominaisuus Internet- Puhelin- Postikysely Henkilokoh-
kysely haastattelu tainen haastat-
telu
kustannukset | pienet kohtalaiset alhaiset korkeat
nopeus nopea nopea hidas hidas
vastaus pro- alhainen kohtalainen alhainen korkea
sentti
joustavuus kohtalainen kohtalainen alhainen korkea
haastattelijan | ei lainkaan korkea ei lainkaan korkea
vaikutus
anonymiteetti | korkea kohtalainen korkea alhainen
tiedon médrd | kohtalainen kohtalainen kohtalainen suuri
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6.3.2 Kvalitatiivinen tutkimusmenetelma

Laadullisen eli kvalitatiivisen tutkimusmenetelmén tavoitteena on pystyd ymmarté-
méén tutkimuksen kohdetta paremmin, jolloin pystytddn selittdméédn paremmin tutki-
muksen kohteen kéyttdytymistd ja tutkittavan pdatoksen syitd. Laadullisen tutkimuk-
sen aineisto kerétdédn yleensd tekstimuotoisena talteen, jonka jdlkeen se analysoidaan
tarkasti. (Heikkild 2014 s.15-16).

6.4 Tutkimus menetelmait ja kohderyhmit

Tutkimus tehtiin kuntosalin nykyisille ja entisille asiakkaille Google Forms-ohjel-
malla. Asiakastyytyvaisyystutkimus menetelméné oli kvantitatiivinen tutkimus, jo-
hon oli liitetty kaksi avointa kysymystda kummallekin tutkittavalle ryhmalle. Tutki-
musryhmadssé B, jossa oli asiakkaat, joiden salikortti ei ollut endd voimassa oli kritee-
rind ettd asiakkuudesta sai olla korkeintaan kolme vuotta, jotta mielikuva vastaisi sa-
lin nykyistd tilannetta. Vastauslinkki Google Forms-ohjelmaan ldhetettiin tekstivies-
tilla. Tekstiviestejd ldhetettiin nykyisille asiakkaille 191 kpl. ja entisille asiakkaille
337 kpl eli yhteensd 528 kappaletta.

Puhelinnumeroiden oikeellisuutta ei ollut mahdollista tarkistaa, mutta kysymyksiin
liitettiin harhautuskysymys, johon tiesi oikean vastauksen vain salilla kdynyt henkil®.
Kysely vastaamista houkuteltiin arvonnalla, jossa oli kolme palkintoa. Padpalkinto
oli salin oma reppu ja kaksi muuta palkintoa olivat yllatyspalkintoja. Kolme palkin-
toa liséd voiton todenndkdisyydesti ja yllatyspalkinnot luovat positiivista odotusta.
Kuusi vastausta jouduttiin hylkddmaan, koska oli vastattu kyselyyn useamman ker-
ran. Ensimméinen vastauskerta pddasi mukaan tuloksiin ja arvontaan.

Nykyisistd asiakkaista 129 (67,5 %) kavi vastaamassa kyselyyn ja heiltd saatiin vas-
tauksia avoimiin kysymyksiin 48+44 = 92 kpl. Entisisté asiakkaista kdvi 58 (17,2 %)
vastaamassa kyselyyn ja heiltd saatiin vastauksia avoimiin kysymyksiin 23+44 =67
kpl. Entiset asiakkaat olivat halukkaampia vastaamaan avoimiin kysymyksiin.

6.5 Tutkimuslomake

Asiakastyytyviisyystutkimuksen tutkimusmenetelmina oli kyselytutkimus, joka to-
teutettiin verkossa Google Forms-ohjelmalla. Kysymysten kohdejoukkona oli kunto-
salin nykyiset ja entiset asiakkaat, joiden vastauksia vertailtiin myos toisiinsa.
Kyselyssé oli seké kvantitatiivinen ettd pienempi kvalitatiivinen osuus.
Kvantitatiivisia kysymyksié on kaiken kaikkiaan 36 kappaletta ja kvalitatiivisia 2
kappaletta. Kyselylomakkeen avulla kysytdan kuntosalin asiakkailta heidén mielipi-
teitddn salista ja sen kehittdmisestd. Vastauspyynto lahetetddn tekstiviestilld asiakas-
tietokannassa olevaan puhelinnumeroon.

Kuvioina ja taulukkoina esitetdén vain tutkimukselle merkittda tietoa sisdltavét tutki-
muskysymykset. Tutkimuksessa kutsutaan salikortin omaavia A-ryhméksi ja kortista
ennen tutkimuksen tekoaikaa aikaan luopuneita asiakkaita B-ryhmaksi.
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6.5.1 Kyselyn vastaukset

Demografisilla tekijoilld tarkoitetaan véestotekijoité, jotka ilmaisevat yksilon omi-
naisuuksia ja ovat yleensi helposti selvitettdvid ja mitattavia. Demografisia tekijoita
kiytetddn usein markkinoiden kartoituksen perustana ja niitd ovat: sukupuoli, ik, si-
viilisdéty, varallisuus, ammatti, kieli, uskonto, ja rotu (Bergstrom & Leppénen 2018
luku 3 kappale 1).

Kysymys 1. Sukupuoli

A-ryhmaéssa oli selked enemmistd miehid 78,3 % (kuvio 1.), kun taas B-ryhméssi
miehid oli 56,9 % (kuvio 2.). Yksi vastaaja ei halunnut kertoa anonyymissé kyselyssa
sukupuoltaan, mutta sillé ei ole kyselyn lopputuloksiin merkitysta.

Johtopaitds: HH Gym kuntosalina vaikuttaa miellyttdvan hieman enemmén miehia,
mutta miehet harrastavat yleisesti voimailua enemmin kuin naiset.

] —_

Sukupuoli
129 vastausta

& Mies
@ HNainen
) En halua kertoa

Kuvio 1. A-ryhmé sukupuoli

Sukupuoli
58 vastausta

& Mies
@ Mainen
@ En halua kertoa

Kuvio 2. B-ryhmi sukupuoli
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Kysymys 2. Ika

A-ryhmé on hieman idkkddmpaa (kuvio 3.), kuin B-ryhmi (kuvio 4.). Asiakkaat ovat
jakautuneet A-ryhmissd melko tasaisesti eri ikésektoreihin. B-ryhmaéssé painotus on
enemmén nuorempiin ja yli 60-vuotiaita ei ole ollenkaan.

Johtopditds: HH Gymilli ei ole tarjolla nuoria kiinnostavaa ryhméliikuntaa tai tren-
dilajeja, joten kuntosali miellyttdd hieman enemmaén varttuneempia asiakkaita.

Ik&*

129 vastausta

@ Alle 18
@ 1829
& 30-39
@ 40-49
@ 50-59
@ 60

Kuvio 3. A-ryhmi Ik

Ika*
58 vastausta

@ Alle 18
155% ® 1829

© 30-39
® 40-49
® 50-59
@ 60-

Kuvio 4. B-ryhma Ikd
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Kysymys 3. Kuinka kauan olet harrastanut kuntosaliharjoittelua? Harjoittelutausta oli
A-ryhmilla selkedsti pidempi. Yli 6 vuotta kuntosalilla harjoitelleita oli perti 72,8,
%, kun taas B-ryhméliisistd sama tulos oli vain 44,8 % (taulukko 5.).

Johtopaitos: Salilla harjoittelevista jédsenisti suurin osa on harrastanut kuntosalilla
kdyntid yli 6 vuotta tai osa jopa vuosikymmenid. Kuntosali miellyttdd enemmain pit-
kddn voimailua harrastaneita.

Taulukko 3. Harjoittelutausta

Harjoittelu- Alle vuoden 1-5 6-20 yli 20
tausta

Ryhmi A 4,7 % 22,7 % 47,0 % 25,8 %
Ryhmi B 12,1 % 43,1 % 36,2 % 8,6 %

Kysymys 4. Kuinka usein kdytét kuntosalipalveluita? Kuntosalipalveluita kdytetdan
A-ryhmaéssa joka viikko 92,2 % (kuvio 5.), kun taas B-ryhméssd 41,4 % kiy harvem-
min kuin kerran viikossa.

Johtopditos: aktiivinen kuntoilija pysyy todennidkodisemmin salin jasenend.

Kuinka usein kéytat kuntosalipalveluita

129 vastausta

Kuvio 5. A-ryhmé kuntosalipalveluiden kayttdminen

Kuinka usein kaytat kuntosalipalveluita

58 vastausta

Kuvio 6. B-ryhmai kuntosalipalveluiden kéyttiminen

@ Harvemmin kuin kemran vilkossa
@ 1-3 kri vilkossa
O yli 3 krt vilkossa

@ Harvarmmin kuin kemran vilkossa
@ 1-3 krt vikossa
O vii 3 krt vilkossa
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Kysymys 5. Millainen voimassaolo sinulla on salikortilla?

Salikortin voimassaolo oli A-ryhmélla yli 3 kk 76 % (kuvio 7.), kun taas B-ryhméssi
tai pidempéén voimassa olevat kortit 22,4 % tai korttia ei ollut ollenkaan 43,1 % (ku-
vio 8.).

melkein puolet tuli kokeilemaan lajia, mutta ei jatkanut harrastusta.

Millainen voimassaolo sinulla on salikortilla?
129 vastausta

@ 10-kortti

@ 1 kuukauden kortti
@ 3 kuukauden kortti
@ & kuukauden kortti
@ 1 vuoden kortti

@ Ei ole korttia
Kuvio 7. A-ryhmai Salikortin voimassaoloaika
Millainen voimassaoloaika sinulla on salikortilla?
58 vastausta
@ 10-kortti

@ 1 kuukauden kortti
@ 3 kuukauden kortti
@ G kuukauden kortti
@ 1 vuoden kortli

@ Eiole korttia

Kuvio 8. B-Ryhmai Salikortin voimassaoloaika
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Kysymys 6. Mihin aikaan harjoittelet salilla? (kuvio 9). ja (kuvio 10.) erosivat hie-
man, mutta tirkedmpié tietoja oli harjoittelun painottuminen aikaan 16.00-21.00 ja
yoaikaan harjoittelevien yllattdvan suuri méara.

Mihin aikaan yleensa harjoittelet salilla?

129 vastausta
@ 6.00-9.00
@ 5.00 - 16.00
@ 16.00-21.00
@ 21.00-6.00
Kuvio 9. A-ryhmé: Mihin aikaan harjoittelet salilla?
Mihin aikaan yleensa harjoittelet salilla?
28 vastausta
@ 6.00-9.00
@ 5.00- 16.00
@ 16.00 - 21.00
@ 21.00-6.00

Kuvio 10. B-ryhmé: Mihin aikaan harjoittelet salilla?
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Kysymys 7. Miké on ensisijainen tekijé, jonka perusteella valitset eniten kdyttamési
kuntosalin?

Johtopditos: Tarkeimmat tekijit kummassakin ryhméssa olivat sijainti seka laitteet
ja vilineet. Keskiméérin nuoremmilla ja vihemmaén treenanneilla B-ryhmaldisilla
sijainti oli tirkein tekijé (36,2 %) ja samoin laitteet ja vélineet (29,3 %).

Mika on ensisijainen tekija, jonka perusteella valitset eniten kayttamasi kuntosalin?

129 vastausta

® Sijainti

20,9% @ Hinta

@ Aukioloajat

@ Laitteet ja vélineet
@ Asiakaspalvelu

@ limapiiri
@ Jokin muu, voit kertoa sen lomakkeen
lopussa

Kuvio 11. A-Ryhmaé: Miké on ensisijainen tekijd, jonka perusteella valitset eniten
kayttamasi kuntosalin?

Mikéa on ensisijainen tekija, jonka perusteella valitset eniten kayttdmasi kuntosalin?

58 vastausta

@ Sijainti

@ Hinta

@ Aukioloajat

® Laitteet ja vilineet

@ Asiakaspalvelu

@ limapiiri

@ Jokin muu, voit kertoa sen lomakkeen
lopussa

Kuvio 12. B-ryhmi: Miké on ensisijainen tekiji, jonka perusteella valitset eniten
kayttaméasi kuntosalin?
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Kysymys 8: Mitd palveluita kiytdt kuntosalilla? A-ryhma (kuvio 13.) kéytti sola-
riumia ja oleskelutilaa hyvékseen selkeédsti enemmén kuin B-ryhmi (kuvio 14.).
Vilipala-automaatti oli kummassakin ryhmaéssa suosittu palvelu 44,8 % - 48,8 %.
Johtopiitds: ryhmi A:n asiakkaat olivat kotoutuneet salille paremmin ja lisdpalve-
luille on kysyntéa.

Mita palveluita kdytat kuntosalilla? @

129 vastausta

Solarium 20 (15,5 %)

Infrapunasauna 5(3,9 %)
Vélipala-automaatti 63 (48,8 %)

Kahvio

7 (5.4 %)
Oleskelutila 30 (23,3 %)
kuntosalilaitteet 53 (41,1 %)

0 20 40 60 80

Kuvio 13. A-Ryhmad: Mitd palveluita kiytét kuntosalilla?

Mité palveluita kdytat kuntosalilla?

58 vastausta

Solarium 6 (10,3 %)

Infrapunasauna 1(1,7 %)
Vilipala-automaatti 26 (44,8 %)
Kahvio 2 (3,4 %)
Oleskelutila 8 (13,8 %)
kuntosalilaitteet 58 (100 %)

0 20 40 60

Kuvio 14. B-Ryhma: Mité palveluita kaytit kuntosalilla?

Kysymys 9: Missé vélipala-automaatti sijaitsee HH Gym salilla?
Kysymyksen tarkoituksen oli lisdtd tutkimuksen validiteettia, vdhentdmélld huijaus-
vastauksia. Vain yksi vastaaja vastasi vdirin kysymykseen.
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Kysymys 10: Kuinka suuri merkitys sinulle on kuntosalin hinnalla? Ryhmissé A ja B
vastaukset painottuivat saman kaltaisesti eli kysymykset ratkaiseva merkitys ja mer-
kittava ryhmissa A 54,3 % ka. 3,5 (kuvio 15.). ja ryhmissi B 67,3 % ka.3,9 (Kuvio
16).

Johtopddtods: ryhméssd B hinnalla on hieman enemmén merkitysti ja jos asiakas vield
kdy harvoin salilla, niin se varmasti yksi syy jddda kokonaan pois salilta.

Kuinka suuri merkitys sinulle on kuntosalin hinnalla?

129 vastausta

60
54 (41,9 %)

40 43 (33,3 %)

20

16 (12,4 %)
3 (2.3 %) 13 (10,1 %)

Kuvio 15. A-ryhmai: Kuinka suuri merkitys sinulle on kuntosalin hinnalla?

Kuinka suuri merkitys sinulle on kuntosalin hinnalla? lD
58 vastausta

30

20 22 (37,9 %)

18 (31 %) 17 (29,3 %)
10
0(0%) 1(1,7 %)
0
1 2 3 4 5

Kuvio 16. B-ryhma: Kuinka suuri merkitys sinulle on kuntosalin hinnalla?



Kysymys 11: Suosittelisitko HH Gym kuntosalia ystavillesi ja tuttavillesi (kuvio 17
ja 18). A-ryhmai suosittelisi erittidin todennédkoisesti 74,4 % ja ka. oli 4,7 mitd voi
pitdé erinomaisena tuloksena. B-ryhmén luku oli 44,8 % ja ka. 4,2, joka on salin jo
lopettaneilta erinomainen tulos. HH Gymisté oli jdédnyt melkein kaikille vastaajille
positiivinen mielikuva, jota voi hyddyntda salin markkinoinnissa.

Suosittelisitko HH Gym kuntosalia ystavillesi ja tuttavillesi?
129 vastausta
100
75

50

25
7 (5.4 %)
0 (Ol %) 0 (Ol %)

1 2 3 4 5

Kuvio 17. A-ryhmaé: Suosittelisitko HH Gym kuntosalia ystévillesi ja tuttavillesi?

Suosittelisitko HH Gym kuntosalia ystavillesi ja tuttavillesi?

58 vastausta

30
20
0 (0 %)

0 \
1 2

Kuvio 18. B-ryhma: Suosittelisitko HH Gym kuntosalia ystéavillesi ja tuttavillesi?
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Kysymys 12: Kuntosalin ilmapiiri on kannustava (kuvio 19 ja kuvio 20). A-ryhmi
pitdd ilmapiirid erittdin kannustavana 69,0 % ja ka. on 4,6. B-ryhméssi arvosana 5
saa vain 34,5 % ja ka. on 4,1.

Johtopiitds: Lukujen perusteella voi péétella, ettd salin jittdneet asiakkaat eivit pité-
neet salia aivan niin kannustavana kuin A-ryhméssi, mutta keskiarvo on hyva kum-
massakin ryhméssa.

Kuntosalin ilmapiiri on kannustava.

129 vastausta

100

89 (69 %)
75
50
25 32 (24,8 %)
8(6.:2 %)
0(0 %) 0(0 %)
0
1 2 3 4 5
Kuvio 19. A-ryhma: Kuntosalin ilmapiiri on kannustava.
Kuntosalin ilmapiiri on kannustava. |E]
58 vastausta
30
25 (43,1 %)
20 20 (34,5 %)
10 11 (19 %)
1(1.7 %) 11,7 %)
0
1 2 3 4 5

Kuvio 20. B-ryhma: Kuntosalin ilmapiiri on kannustava.
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Kysymys 13. Kuntosalin viihtyvyystekijét.

Johtopddtds: A-ryhmissd kuntosali mukaan lukien sosiaalitilat, ovat suurimman
osan mielesta (ka. 4,3-4,4) puhtaat ja siistit, mutta ilmastointi saa vain tyydytta-
van 3 arvosanan. B-ryhmadssa keskiarvo on kautta linjan hieman alhaisempi kuin A-
ryhmadssa, mutta trendi on sama, ilmastointi on salin keskeisin ongelma.

Taulukko 4. A-ryhmé. Kuntosalin viihtyvyys (n=129). Arvosteluasteikolla 1 tarkoit-
taa taysin eri mieltd ja 5 taysin samaa mielta.

Vaittama 1 2 3 4 5 ka.
Kuntosalitilat ovat siistit 0 1 19 41 68 4.4
Prosentteina 0% 0,8 % 14,7% | 31,8 % 52,7 %
Sosiaalitilat ovat puhtaat ja siistit 0 4 16 44 65 4,3
Prosentteina 0% 3,1 % 124 % | 341 % 50,4 %
Kuntosali on hyvin ilmastoitu 2 21 49 33 24 34
Prosentteina 1,6 % 16,3 % | 38,0 % | 25,6 % 18,6 %

Taulukko 5. B-ryhma. Vaittama: Kuntosalin viihtyvyys. (n=58).

Vaittama 1 2 3 4 5 ka.
Kuntosalitilat ovat siistit 0 3 4 31 20 4,2
Prosentteina 0% 52% |6,9% |534% | 34,5%
Sosiaalitilat ovat puhtaat ja siistit | 0 4 5 30 19 41
Prosentteina 0 69% |86% |51,7% | 38,2%
Kuntosali on hyvin ilmastoitu 4 12 19 15 8 3,1
Prosentteina 1,6 % 16,3 % | 38,0% | 25,6 % | 18,6 %

Kysymys 14. Kuntosalin laitteita ja vapaita painoja on riittavasti?

Sekd A-ryhmassa ja B-ryhmassa ovat tulokset ovat keskimaarin erittdin hyvat.
Avoimissa vastauksissa tuli kuitenkin toiveita uusista laitteista ja vapaista pai-
noista.

Taulukko 6. A-ryhma. Kuntosalin laitteet ja vapaat painot (n=129).

Vaittama 1 2 3 4 5 ka.
Kuntosalilaitteita on riittavasti 0 4 7 44 74 4.5
Prosentteina 0% 31% | 54% | 341% | 57,4 %
Vapaita painoja on riittavasti 2 2 3 19 103 4,7
Prosentteina 1,6 % 16% | 23% | 14,7 % | 79,8 %

Taulukko 7. B-ryhma. Kuntosalin laitteet ja vapaat painot (n=58).

Vaittama 1 2 3 4 5 ka.

Kuntosalilaitteita on riittavasti 0 1 3 19 35 4.5

] 0% 1,7 % 52% | 328% | 60,3%
Prosentteina

0 0 4 11 43 4,5

Prosentteina 0% 0% 6,9% | 190% | 741 %
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Kysymys 15. Henkilokunta on ystdvillinen ja helposti ldhestyttavd? A-ryhmassé
viittdima saa erinomaisen tuloksen ka. 4,76 ja samoin B-ryhmaéssi vidittdmai saa erin-
omaisen tuloksen ka. 4,40.

Johtopiitds: henkilokunnan toiminnassa ei 16ydy moitittavaa.

Henkildkunta on ystavallinen ja helposti lahestyttava

129 vastausta

150
100 103 (79,8 %)
50
0 (0 %) 0(0 %) 5(3.9%) 21 (16,3 %)
0
1 2 3 4 5

Kuvio 21. A-ryhmé: Henkilokunta on ystévillinen ja helposti ldhestyttava?

Henkildkunta on ystavallinen ja helposti lahestyttava @
58 vastausta

40

30 32 (55,2 %)

20

19 (32,8 %)
10
2(3.4 %
010 %) (34 %) 5 (8,6 %)
0
1 2 3 4 5

Kuvio 22: B-ryhmi: Henkilokunta on ystivéllinen ja helposti 1dhestyttava?
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Kysymys 17: Kdytétko lisdravinteita esimerkiksi patukoita tai juomia? Kumpikin
ryhmaé vastasivat suunnilleen samoin tulos ryhmé A 66,7 % ja ryhmé B 60,3 %,
vaikka ryhma B:sséd 43,1 % ei ollut edes voimassa olevaa salikorttia.

Johtopditos: lisdravinteiden ja patukoiden kédytostd on tullut terveystrendi, joka on
suuremmalla osalla aktiiviharrastajista osa harrastusta, mutta joka on jadnyt tavaksi,
vaikka harrastus on tauolla tai loppunut kokonaan.

Kysymys 18. Muut asiakkaat ovat minulle tirkeitd? Kysymys aiheutti suurta hajon-
taa, mutta keskiarvo oli A-ryhméssa hyvad 3,96. B-ryhmin luku oli 2,82 eli selkedsti
heikompi (Taulukko 8).

Johtopaitds: A-ryhméssé asiakkaat kokivat muut asiakkaat 1dheisemmaksi, ja se vai-
kuttaa myds salilla viihtymisen ja sitouttaa asiakkaita salille.

Taulukko 8. Ryhmé-A. Arvosteluasteikolla 1 tarkoittaa tdysin eri mielté ja 5 tdysin
samaa mielta.

Otanta 1 2 3 4 5 ka.

Ryhmi-A | 2 6 36 35 50 3,96
1,6 % 4,7 % 27,9 % 27,1 % 38,7 %

Ryhméd-B | 5 18 21 10 4 2,82
8,6 % 31,0 % 36,2 % 17,2 % 6,9 %

Kysymys 19. Olen saanut HH Gym kuntosalilta uusia treenikavereita tai ystavia.

Johtopditds: Vertailutaulukko ryhmé-A ja ryhmi-B. Ryhméssd A on hieman enem-
min saatu salilta ystdvid, mutta se ei ole kovin tyypillista.

Taulukko 9. Olen saanut HH Gym kuntosalilta uusia treenikavereita tai ystivid.

Otanta En yhtdan Yksi Kaksi-Viisi Kuusi tai enemman

Ryhmé&-A 54,7 % 57 % 28,3 % 11,3 %

Ryhma-B 75,9 % 13,8 % 8,6 % 1,7 %
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Kysymys 20. Misséd yll4 mainitussa osa-alueessa on eniten parannettavaa?

Ryhmai A. Selkeésti eniten parannettavaa 16ytyy toimitiloissa ja avoimien kysy-
myksien tarkennuksen mukaan kysymyksessd on ennen kaikkea ilmastointi.
Seuraavaksi eniten parannettavaa 16ytyy koneista ja laitteista, joka avoimien kysy-
mysten tarkennuksien mukaan oli oikea toiveiden tynnyri, eli puutteita oli riippuen
lajiharjoittelun tai mielihalujen tyypistd. B-ryhma halusi tarkentaa vastaustaan
avoimessa kohdassa.

Missa ylld mainitussa osa-alueessa on eniten parannettavaa? @

129 vastausta

10 (7.8 %)

23 (17,8 %)

45 (34,9 %)
2(1,6 %)

18 (14 %)
Jokin muu, voit kertoa sen

0,
lomakkeen lo... 20 (155 %)

22 (171 %)

0 10 20 30 40 50

Kuvio 23. A-ryhméi. Missé ylld mainitussa osa-alueessa on eniten parannettavaa?

Missa ylla mainitussa osa-alueessa Hh Gymilla on eniten parannettavaa? @

58 vastausta

6 (10,3 %)
6 (10,3 %)
23 (39,7 %)
limapiiri

1(1,7 %)

Hintataso 4 (6,9 %)

Jokin muu, voit kertoa sen

22 (37,99
lomakkeen lo... (37,9 %)

0 5 10 15 20 25

Kuvio 24. B-ryhmé: Missd ylld mainitussa osa-alueessa on eniten parannettavaa?
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Kysymys 21. Millaisia palveluita haluaisit télle salille?
Taulukko 10. Millaisia palveluita haluaisit tille salille? Vertailutaulukko A-ryhma ja
B-ryhma. Taulukon prosenttiluku tarkoittaa kylla vastausten osuutta. B-ryhma oli

A:ta kiinnostuneempi kdyttaméan salille mahdollisesti tulevia uusia PT-palveluita.

Johtopditos: erilaisille lisdpalveluille olisi kysyntéa.

Palvelut Ryhmi-A kpl Ryhméi-B kpl
Hieronta 36,4 % 47 32,8 % 19
Fysioterapia 14,7 % 19 6,9 % 4
Kehonmittauspalvelut | 30,2 % 39 31,0 % 18
Meditointi/ Jooga 10,9 % 14 13,8 % 8
Eldmaénhallinta ohjaus | 5,4 % 7 1,7 % 1
Personal Trainer 21,7 % 28 32,8 % 19
Salivarusteiden ja lisa- | 27,9 % 36 39,7 % 23
ravinteiden kauppa

Vilipala-automaatti 48,8 % 63 39,7 % 35
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Kysymys 22. A-ryhmi: Misti olet saanut tietdd HH Gym kuntosalista? Ylivoimainen
enemmisto oli saanut tietdd salista tutun ihmisen kautta ja toiseksi eniten tieto oli ha-
ettu Googlesta.

Johtopadtos: Suostuttelumarkkinoinnilla on téllé salilla potentiaalia. B-ryhmaissé oli
enemmistd saanut tietdd salista tutun kautta, mutta A-ryhmii hieman enemmén moni
oli hakenut tiedon Googlen avulla. B-ryhma oli A-ryhmé4 nuorempaa ja naisia oli
suhteellisesti enemman, joten miesvaltaisella salilla se voi olla se ratkaiseva syy
eroon.

Mista olet saanut tietda tasta kuntosalista?
129 vastausta

@ Hain tietoa netisté esim. Googlesta
® Tutulta ihmiselta

@ Sosiaalinen media esim. facebook tai
Instagram

@ Painettu media tai suoramainos
@ Jokin muu, kerro lopussa

Kuvio 25. Kysymys A-ryhmi: Misté olet saanut tietdd HH Gym kuntosalista?

Mista olet saanut tietaa tasta HH Gym kuntosalista?

58 vastausta
@ Hain tietoa netistd esim. Googlesta
@ Tutulta ihmiselta
@ Sosiaalinen media esim. facebook tai
Instagram
A @ Painettu media tai suoramainos

Kuvio 26. B-ryhmé: Mistd olet saanut tietdd HH Gym kuntosalista?
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6.5.2 Avoimien kysymyksien tulokset

Ryhmissd A oli asiakkaat, joilla oli salikortti tutkimukseen aikaan voimassa. Ryh-
méssd B oli entisid asiakkaita, joiden lopettamisesta oli korkeintaan kolme vuotta.

Kysymys 1.: Kerro vapaasti omin sanoin millaisia laitteita tai palveluita haluaisit
salille. A-ryhmé vastaukset (n = 48 kpl). Vastaukset keskittyivit kategorioihin seka

laitteet ja vélineet ettd toimitilat. Toimitiloissa puhututti eniten ilmastointi.

Taulukko 11. A-ryhmén vastaukset avoimeen kysymykseen 1.

Aihe

Positiiviset vastaukset

Vield kehitettavaa

Laitteet ja va-
lineet

7

21

Toimitilat

2

Ilmapiiri

2

Palvelut 4
Asiakaspal-
velu
Aukioloajat
Sijainti
Hintataso
Kehuminen 2

Kysymys 2. Kerro se omin sanoin. Miti parannettavaa on salilla? A-ryhmén vastauk-
set (n = 44 kpl). Vastaukset keskittyivét positiivisiin asioihin eli salin hyvista ilma-
piiristd ja yleiseen tyytyvéisyyteen salin palveluihin. Eniten kehitettdvaa oli ilmas-
toinnissa. Salin ilmapiirid hyvin kuvaavia vastauksia: Keséisin ilmanvaihto on
huono. Hyvi sali ja loistava ilmapiiri. Itse pidén eniten siitd, ettd télld salilla pidetédn
asiat simppelind ja Old Schoolina. Voimanostajalle paras sali, Penkkarin paratiisi.

Taulukko 12. A-ryhma: vastaukset avoimeen kysymykseen 2.

Aihe Positiiviset vastaukset Negatiiviset vastaukset
Laitteet ja vd- | 5 3
lineet

Toimitilat 2 10
Ilmapiiri 19

Palvelut

Asiakaspal-

velu

Aukioloajat 3

Sijainti 3

Hintataso

Jokin muu

Kehuminen 24
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Kysymys 3. Kerro vapaasti omin sanoin millaisia laitteita tai palveluita haluaisit sa-
lille? Ryhma B:n vastaukset (n = 23 kpl).
Laitteet, joista eniten koettiin puutetta: olkapidé- ja selka laitteet, pohje kone laaduk-

kaampi SSB-tanko, liikunta tila kamppailun harrastamiseen peileilld. Tiloissa eniten
kehitettavda on ilmastoinnissa.

Taulukko 13. B-ryhmén vastaukset avoimeen kysymykseen 1.

Aihe Kehuttavaa Kehitettivaa
Laitteet ja va- | 2 i

lineet
Toimitilat
Ilmapiiri
Palvelut
Asiakaspal-
velu
Aukioloajat
Sijainti
Hintataso
Kehuminen

Ryhmaé B:n vastaukset avoimeen kysymykseen 2. (n = 44).

Kerro se omin sanoin! Miksi lopetit HH Gymilld? Mille salille vaihdoit? Mika uu-
della salilla on paremmin ja mitd voisimme tehdd paremmin?

Térkein syy salin vaihtamiseen oli sijainti eli asiakas oli muuttanut tai hin sai 1dhelta
kotia tai tyopaikkaa kuntosalipalvelut. Entisistd asiakkaista muutama oli vaihtanut
Easy Fit kuntosalille ja my0s Fitness247 ja Liikku olivat saanut salinvaihtajan.

HH Gym sai myos kehuja, vaikka salikorttia ei endé ollutkaan: ~’Salilla on hyvakun-
toisia, isoja jukkapalmuja, ihailen!”

Taulukko 14. B-ryhmén vastaukset avoimeen kysymykseen 2.

Aihe Kehuttavaa Kehitettavaa
Laitteet ja va- | 2 1
lineet
Toimitilat
Ilmapiiri 3
Palvelut
Asiakaspal-
velu
Aukioloajat
Sijainti 19
Hintataso 1 1
Kehuminen

N o))




35

6.6 Asiakastyytyvéisyystutkimus avointen kysymysten yhteenveto

Kuntosali ja asiakaspalvelu saivat asiakkailta hyvid tai erinomaisia arvioita, mutta
avoimien kysymysten vastauksissa toivottiin my0ds pienid parannuksia sosiaalisiin ti-
loihin. Kuntosali pystyy pienelld vaivannéolld parantamaan tiloja, niin ettd asiakkaat
olisivat tyytyvédisempid. Ilmastointiin voitaisiin kiinnittdd enemmén huomiota, jotta
tilat saataisiin hajuttomaksi ja erityisesti kesdisin ilmastointi riittdiméaan kaikkialla.

Suurin osa vastaajista on tyytyvéinen sijaintiin. Harjoittelutiloja pidettiin puhtaina ja
siisteind ja kévijit ovat yleensa tyytyvaisid kuntosalin yllépitoon.

Kuntosalilaitteiden médrdén ja laatuun seké vapaiden painojen riittdvyyteen oltiin
padosin tyytyvdisid. Kuntosalilaitevalikoimaa piti suurin osa vastaajista riittdvin mo-
nipuolisena. Yritys on tulosten perusteella onnistunut valitsemaan kuntosalille hyvén
jariittdvan madrin kuntoiluvélineita.

Kehitysehdotuksia ja toiveita tuli kuitenkin seuraavista laitteista ja vélineisti: kasi-
painoja liséd, toiminnallinen tila, avustettu leuanvetolaite, peilitila poseeraamista var-
ten, vipuvarsilaitteita, hyljesoutupenkki, erikoistankoja, naisten painonnostotanko,
lantionnostolaite, porraskone, avustettu dippilaite, uusia pehmeémpié putkirullia, kel-
luntatankki, viikinkipunnerrus, sissikyykkytuki ja hauiskone, olkapdi- ja selké lait-
teet, pohje kone, laadukkaampi SSB-tanko, liikunta tila kamppailun harrastamiseen.

Térkein syy salin vaihtamiseen oli sijainti eli asiakas oli muuttanut tai hin sai 1dhelta
kotia tai tyopaikkaa kuntosalipalvelut.
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Kilpailija-analyysi tehtiin asiakastyytyviisyys tutkimuksen jélkeen, jotta voitaisiin
verrata keskeisid kilpailullisia etuja tyypillisen HH Gymin asiakkaan silmin.

Taulukko 15. Kilpailija-analyysi (Péivitetty 19.5.2021).

Salit Hinnoittelu | Laitteet Palvelut Muuta

HH Gym 1 kk 45 € Erinomainen Infrapunasauna, Penkkipunnertajat
Perinteinen kun- | 3kk 125 € valikoima va- | kahvio, solarium, ja voimanostajat on
tosali, jossa 24/7 | 6 kk 235 € paita painoja ja | lisdravinneauto- huomioitu hyvin.
aukioloajat, hyvat | 12 kk 430 € laitteita. Ke- maatti ja valmis sa- | Paljon pienid huo-
ilmaiset parkki- 10 krt 70 € honhuolto- liohjelma aloitteli- | neita, joissa saa
paikat, hyvin tilaa | Tarjouksia: huone. Moni- | joille. treenata rauhassa.
treenata rauhassa | 4kk 125 € puolisesti eri- Ilmastointi heikko

vuoden sitou-
tuminen, 27 €
el sitoutumista.
€

jasalilla hyva Korttipantti 10 | laisia kar- laatuinen.
henki. €. diolaitteita.
Easy Fit Normaali jase- | Hyva vali- Lisdravinneauto- Ruuhka aikaan voi
Valtakunnallinen | nyys 29.90 € ja | koima vapaita | maatti, hieronta, joutua jonottamaan
kuntosaliketju, Plus jasenyys painoja, paino- | PT-palvelut. laitteisiin, voima-
jonka palvelutaso | 39.90 € pakkalaitteita, | Trendilajeja. Laaja | tai painonostajien
ja palvelujen saa- | Tarjouksia: kardiolaitteita | valikoima ryhmdlii- | treeni hankalaa,
tavuus vaihtele- esim. 3 kk 49 ja ryhmalii- kuntaa. Virtuaali- ja | koska painoja ei saa
vat. Salien yleis- | €. kuntatilat. On-Line-liikunta pudotella.
ilme siisti ja hen- | Normaalisti yms.
kilokunta on mu- | liittymismaksu
kavaa. 29,90 €.
Steel Body 1 kk39€ Erinomainen Infrapunasauna, so- | Salikortin saa hel-
Alun perin perin- 2kk75€ valikoima va- | larium, lihashuol- posti tauolle. Perso-
teisestd kuntosa- 3kk 105 € paita painoja ja | toa, PT-palvelut ja | nal trainer ei maksa
lista on kehittynyt 10 krt. 39 € painopakka ja | saliohjelmat. Nai- salille lisamaksuja.
monipuolinen 1 vuosi 360 € | ilmapainelait- | sille oma sali. Omaa tilaa treenata.
kuntokeskus. Tarjouksia: teita. Nyrkkei- Sopii voimanostoon
Hyvé henki. 4kk 100 € lykulmaus. - heavy osasto,

Ei liittymis- jossa rauta ei lopu.

maksua
Liikku 1 kk 29 € Hyvé vali- Laaja valikoima Uusilla saleilla ei
Valtakunnallinen | Kaikki keskuk- | koima vapaita | valmennuksia ja sa- | ole alussa ruuhkia
kuntosaliketju, set painoja ja pai- | liohjelmia, joista ja saa treenata rau-
jossa avarat tilat 34 € kk nopakkalait- osa verkossa. hassa. Painojen pu-
treenata Liittymis- teita dottamista ei suosi-
maksu 29 € tella.

GOGO Express 18 € kk Hyva vali- Kuntosaliohjausta, | Ruuhka-aikaan voi
Edullinen vaihto- | Vuosi 198 € koima vapaita | PT-palvelut ja pien- | joutua jonottamaan
ehto, jossa isot Liittymis- painoja ja lait- | ryhmét laitteille. Ei voi
valoisat tilat ja maksu 18 € teita. suositella aktiivi-

sesti voima- tai pai-
nonnostoa treenaa-
ville.

Tampereen kau-
pungin kuntosali
Monipuolinen lii-
kuntakeskus

Kertamaksu
4,40 €

TKL:n maksu-
kortilla 2,20 €
/krt

Hyvé vali-
koima vapaita
painoja ja
kamppailuti-
loja.

Hieroja ja kahvio

Sali voi olla va-
rattu, jolloin joutuu
siirtdimaan tree-
niajan. Sopii ko-
vaan treeniin.
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HH Gymin asiakkaista suuri osa on aktiivisesti voima- tai painonnostoa harrastavia
henkilditd. Kilpailuanalyysiin otettiin vain ne kuntosalit, joissa oli kohtuuhintainen
kuukausihinnoittelu (alle 30,00 €/kk), ja jotka sijaitsevat Tampereen Nekalasta alle 3
km:n séteelld ja joissa voi treenata voima- tai painonnostoa niin, etti ne painot voi
tarvittaessa pudottaa lattialle.

Aktiivisesti kilpailua harrastavat voimailijat valitsevat todenndkdisesti mielummin
salin, jossa on monipuolisesti harrastukseen liittyvid vapaita painoja ja muitakin sa-
man mielisid treenaajia. Sellaisia saleja ovat esimerkiksi HH Gym, Power House ja
Naédshalli kuntokeskus.

Kilpailuanalyysin perusteella HH Gymin tirkeimmat kilpailijat ovat kohtuuhintaisia
perinteisid kuntosaleja, joista 10ytyy vapaita painoja ja monipuolisesti voimailuun
liittyvid laitteita. Lisdksi edullisen hintaluokan kuntokeskukset ovat lisdnneet kilpai-
lua samoista asiakkaista. HH Gymin etuna on ilmaiset parkkipaikat ja 24/7 aukiolo-
aika.

Kilpailuanalyysi on vain suuntaa antava eli salikorttia harkitsevan kannattaa kokeilla
saleja ilmaiseksi, ennen sitovan pdétoksen tekemista.

Jos kuntosalia harrastetaan vain kuntoilumielessi, niin muutkin kuntosali vaihtoehdot
ovat varteenotettavia. Silloin salin valintaan vaikuttaa eniten sen paikka l1&helld asun-
toa, tyopaikkaa tai se on muuten sopivasti matkan varrella. Salin hintataso pitié olla
kohtuullinen.
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8 POHDINTA

Opinndytetyon asiakastyytyviisyystutkimuksen tavoitteena oli 10ytéé keinoja paran-
taa kuntosalin kannattavuutta. Tutkimustydn punaisena lankana oli ensin tunnistaa
ongelmia ja sitten ratkaista ne tutkimustulosten ja johtopdétdsten avulla.

Kuntosali sai kiitosta asiakaspalvelusta ja ilmapiiristd. Salilla ei ole isoja ongelmia
tiloissa tai laitteissa, mutta ilmastointi koettiin jopa hyvin puutteelliseksi.
Tutkimuksen mukaan salilla viihtyvét parhaiten kuntosaliharjoittelun aktiiviset har-
rastajat, joista iso osa harjoittelee voimailulajeja kilpailumielessd. Salin asiakkaista
suurin osa on idltdén keski-ikdisid tai vanhempia miehid. Kuntosali koettiin toimi-
vaksi kokonaisuudeksi, jossa on hyvéa kannustava ilmapiiri.

Asiakastyytyviisyystutkimuksen mukaan HH Gymin térkein voimavara on seké ny-
kyiset ettd entiset asiakkaat, jotka olivat tutkimuksen mukaan my®os halukkaita suo-
sittelemaan salia. HH Gym kuntosalin kehittdmiseen on varattu niukalti varoja, joten
on kustannustehokkainta, kun keskitytdadn nykyisen konseptin ylldpitoon ja kehitté-
miseen markkinoinnin avulla.

HH Gymin kannattavuus ongelman keskeisin syy on vdhdinen markkinointi. Aikai-
sempi konsepti ei kilpailun kiristyessd endé riité ja silloin pitéisi viimeistéén tutkia
markkinoita ja uudistua. Tutkimuksen tuloksia voidaan hyddyntda tehokkaasti mark-
kinoinnissa niin, ettd kohdennetaan markkinointia potentiaalisiin profiililtaan saman-
kaltaisiin kuntosaliharrastajiin.

Sosiaalisen median kdyttaminen markkinoinnissa on kustannustehokasta, koska sama
mainos voi toimia yrityksen eduksi vuosikymmenid. Aktiiviset kuntoilun harrastajat
seuraavat sosiaalisessa mediassa harrastukseen liittyvada uutisointia, joka voi liittyd
itse harrastukseen, ulkondko06n, ravintoon, tiedeuutisiin, varusteisiin, lisdravinteisiin
tai uusiin lajeihin jne.

Asiakastyytyviisyystutkimuksen perusteella paras hyotysuhde olisi kéyttdd markki-
noinnissa asiakassegmentointia, suostuttelumarkkinointia/ digimarkkinointia sosiaali-
sen median kanavissa ja YouTubessa.

Kyselyn mukaan yrityksen yhteyteen sopisi myos salivarusteiden- ja lisdravinteiden
verkkokauppa (kannatus yli 30 %), jolla olisi myyntipiste salin yhteydessd. Kuntosa-
lin omalla verkkokaupalla olisi merkittévid synergiaetuja, kun ne yhdistivit laajem-
paan verkostoitumiseen, markkinointiyhteistyohon, yritysyhteistyohon ja yhdistysyh-
teistyohon. Verkkokauppa loisi tarvittavaa taloudellista puskuria ja mukautumisky-
kyé tulevaisuuden uhkia vastaan.

Tutkimuksen perusteella erilaisilla lisdpalveluille olisi kysyntdd. Palvelut voisi tuot-
taa yrityksen nimissé tai ulkoistaa ne ulkopuoliselle toimijalle. Kyselyn perusteella
yli 30 % olisi valmis kokeilemaan hierontapalvelua, PT-palvelua ja kehonmittauspal-
velua. My0ds muut palvelut sai hieman kannatusta: fysioterapiapalvelut, ja uudet tren-
dikkaat palvelut: jooga, Mindfulness tai elaménhallinnan ohjaus.
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Aktiivisesti kuntoilua harjoittavat nuoret aikuiset panostavat uusin trendilajeihin, mo-
nipuolisiin kuntokeskuksiin ja kuntosali on valintaan vaikuttaa myos monet sosiaali-
set tekijat. Nuoret vaihtavat salia herkemmin ja aktiiviset harrastajat treenaavat use-
ammalla litkuntapaikalla.

Toisaalta perinteiset kuntosalit suuntautuvat usein valikoidulle asiakasryhmille tai lii-
ketoiminta ideana on haalia ldhialueilta asiakkaita. Erikoistuminen alkaa olla elin-
ehto. Isot miehet eivit endd ole kiinnostavin asiakasryhmad, vaan tilalle on tullut nai-
sille suunnattuja saleja tai pehmeisiin litkkuntamuotoihin keskittyvié saleja.

Kuntosalin kehittdmiseksi yksi vaihtoehto on muuttaa samalla alueella katutasossa
sijaitseviin suurempiin ja avarampiin tiloihin, jolloin yritys pystyy monipuolistamaan
laji tarjontaa trendilajeihin aktiivisesti voimailulajeja harrastaville ja samalla toimisi
eldméntapa liikkujien tiedon ja taidon koulutuskeskuksena. Vilkkaamman tien var-
ressa sijaitseva yritys pystyisi hyodyntdmaan kampanjoissa tehokkaasti ikkunoiden
mainostilaa ja samalla saamaan uusia kokeilijoita salille.

Pienimuotoisen kyselytutkimuksen tekeminen kdytdnndssé oli mielenkiintoista ja
opettavaa. Teoriatiedon ja kdytdnnon yhdistiminen ajattelumallien avulla syvensi né-
kemysti yrittdjyyden haasteista.
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