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Tiivistelma

GYMOS8 on Jyvaskylan keskustassa sijaitseva kuntosali. Kuntosali on aloittanut toimintansa vuoden 2021
huhtikuussa. Toiminta on ollut liiketoiminnan kannalta noususuhdanteista koko kuntosalin elinkaaren ajan.
Liiketilat ovat luonnollisesti rajalliset ja jasenyyksien suuren kysynnan takia kuntosalin maksimi jasenmaa-
raa on haluttu rajoittaa turvallisten ja ruuhkattomien treenitilojen takaamiseksi. Jdsenyysméaara on saavut-
tanut maksimirajan tutkimuksen tekohetkella. Paras tilanne GYMO08-kuntosalin kannalta olisi, jos vaihtu-
vuutta asiakkuuksissa ei esiintyisi, vaan budjetti ja liiketoiminnan kehitys pystyttaisiin keskittamaan
toisaalle uusasiakashankinnasta. Tutkimuksen tavoitteena onkin selvittaa, mitka tekijat vaikuttavat GYMO8-
kuntosalin asiakkuuksien vaihtuvuuteen.

Kuntosalin aktiivisille asiakkaille toteutetaan nettikysely, jolla mitataan heidan kokemuksiaan GYMO0S8-
kuntosalin tarjoamasta kuntosali -palvelusta ja sen eri osa-alueista. Kyselyn tuloksia peilataan olemassa ole-
vaan asiakasdataan.

Verkkokyselyn tuloksista selvisi, ettd GYMO08-kuntosalin asiakkaat ovat erittdin tyytyvaisia saamansa palve-
lun tasoon. Selville saatiin my0s, etta asiakaskokemus ja asiakkuuksien johtaminen ovat tarkeimmat tekijat
kuntosalin asiakkaiden vaihtuvuuden minimoimisen kannalta. GYMO08-kuntosalin toiminnassa ei saatu kyse-
lyn kautta selvitettya yksimielista tai vastaajaenemmiston kautta syytd, mitka seikat GYMOS8 tarjoamassa
kuntosali -palvelussa vaikuttavat asiakkaiden vaihtuvuuteen. Sen sijaan asiakkuuksien vaihtuvuuteen liitty-
vid tekijoita haettiin ja |6ydettiin asiakaskokemuksen eri osa-alueista, seka asiakkuuksien johtamisen poh-
jalta.

Tutkimuksen tuloksena l6ytyi erilaisia tekijoitd, jotka vaikuttavat GYMO08-kuntosalin asiakkuuksien vaihtu-
vuuteen. Tuloksena l6ydettiin myos keinoja siihen, miten asiakkuuksien vaihtuvuutta GYMO08-kuntosalilla
saadaan minimoitua.
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Abstract

GYMOS8 is a gym located in the center of Jyvaskyla. The gym has started its operations in April of 2021. In
terms of business, the operation has been booming throughout the gym's life cycle. Premises of GYMO08 are
naturally limited, and due to the high demand for memberships, the maximum number of gym members
has been limited to guarantee safe and uncrowded training facilities. The number of members has reached
the maximum limit at the time of the research. The best situation from GYMO08 gym’s point of view would
be if customer turnover did not occur, so the budget and business development could be concentrated
elsewhere than new customer acquisition. The goal of the study is to find out which factors affect the turn-
over of GYMO08 customers.

An online survey will be conducted for the gym's active customers, which will be used to measure active
customer’s experience of the gym service offered by the GYM08 gym and its various aspects. The results of
the survey are mirrored in existing customer data.

The results of the online survey showed that the customers of the GYMO08 gym are very satisfied with the
level of service they receive. It was also found out that customer experience and customer relationship
management are the most important factors in terms of minimizing the turnover of gym customers. In the
operation of the GYM08 gym, no unanimous reason or most respondents could be found out through the
survey, which reasons would affect the turnover of customers in the gym service offered by GYMO0S. In-
stead, factors related to customer turnover were searched for and found in different areas of the customer
experience, as well as on the basis of customer management.

As a result of the research, various factors that affect the customer turnover of GYMO08 were found. As a
result, we also found ways to minimize customer turnover at the GYM08 gym.

Keywords/tags (subjects)
Customer relationship management, Customer loyalty, Customer experience, Commitment, Gyms
Miscellaneous (Confidential information)

Attachment 4 is confidential information and will be left out from the final publishment of the research.
The basis for confidentiality is § 24, section 17 of the Public Information Act 621/1999, the business or pro-
fessional secret of the company.
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1 Johdanto

Taman opinnadytetyon tarkoituksena on tutkia GYMO8-kuntosalin asiakkaiden mielipiteitd kuntosa-
lien palveluiden ja viihtyvyyden tarkeydesta. Tavoitteena on selvittaa, mitka tekijat vaikuttavat
GYMO8-kuntosalin asiakkuuksien vaihtuvuuteen. Toimeksiantajana toimii Jyvaskylan keskustassa
sijaitseva kuntosali nimeltdan GYMO0S8. Toimeksiantajalle tama edellda mainittu tutkimusaihe on hy-
vin ajankohtainen, silla kuntosalin jasenyydet ovat saavuttaneet maksimimaaran juuri tutkimuksen
tekohetkelld. Kuntosalilla halutaan sailyttaa ruuhkattomat seka turvalliset treenitilat, mista syysta

salin jdsenmaaraa on rajoitettu tiettyyn maksimi maaraan.

Jasenyysmaaran taytyttya paras tilanne GYMO8-kuntosalin liiketoimintaan olisi se, etta kaikki talla
hetkelld jasenyyden omaavat asiakkaat sailyttaisivat jasenyytensa, eika vaihtuvuutta esiintyisi.
Tama takaisi yrityksen liiketoiminnalle tasapainoisen ja vakaan alustan. Kuvitteellisessa tilanteessa,
jossa jasenyyksissa ei esiintyisi ollenkaan vaihtelevuutta, pystyttaisiin GYMO08-kuntosalin toimintaa
keskittdmaan ainoastaan liiketoiminnan kehittamiseen ja nykyisten asiakkaiden kiitettavan tyyty-
vaisyystason yllapitoon. Tutkimustuloksen myota GYMO8-kuntosali voi siis keskittda toimintaansa
enemman nykyisten asiakkaiden pysyvyyden ja sitoutuneisuuden yllapitoon jatkuvan uusasiakas-

hankinnan sijaan.

Muista kuntosaleista on toteutettu jonkin verran asiakastyytyvaisyyteen liittyviad tutkimuksia aiem-
min, mutta asiakkaiden vaihtuvuuden minimointia ei ole vield tarkemmin tutkittu. Tutkittava nako-
kulma on siis uusi, ja ajankohtainen hyédynnettavaksi myds muiden kuntosalien liiketoiminnassa.
Monien kuntosalien liiketoiminta hyotyisi siita, jos he saisivat sitoutettua asiakkaitaan pidempiin

asiakassuhteisiin ja tata kautta keskitettya toimintaansa muualle uusasiakashankinnasta.

Tutkimus sai alkunsa toimeksiantajan ja tutkimuksen toteuttajien aikaisemmasta yhteistyosta liike-
toiminnan parissa. Tutkimuksen ensimmaiset askeleet otettiin GYMO08-kuntosalin asiakkuuksien
tayttymisen takia. Tastd samasta syysta loydettiin myos aloituspiste tutkimuksen aiheeksi. Aiheen
valintaan vaikutti eniten siis GYMO08-kuntosalin liikketoiminnan tilanne, mutta suurena osana tutki-
muksen aiheen valintaa oli myos tutkimuksen toteuttajien mielenkiinto yrityksien asiakkuuksia
kohtaan. Liiketoiminnan yksi tarkeimpia, ellei jopa tarkein osa-alue on yrityksen asiakkaat. liman

asiakkaita liiketoiminta on yleisesti ottaen mahdotonta. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 68-72.)



GYMO8-kuntosalin toimiala

Kuntosali on paikka, jossa ihminen voi harjoittaa lihaskuntoa tai aerobista liikuntaa. Lihaskunnon
harjoittamista varten kuntosaleilta [6ytyy usein eri lihasryhmille tarkoitettuja laitteita seka vapaita
painoja. Aerobista liikuntaa varten salit ovat usein varusteltu muun muassa juoksumatoilla, kunto-
pyorilld, soutulaitteilla tai muilla aerobista kuntoa harjoittavilla laitteilla. Tavallisen lihaskunnon
harjoittamisen tai aerobisen harjoittelun lisdaksi kuntosalit voivat tarjota myds muita hyvinvointiin

liittyvia palveluita, kuten personal training -ohjauksia, ryhmaliikuntatunteja tai hierontaa.

Kilpa- ja huippu-urheilun tutkimuskeskuksen KIHU:n vuonna 2018 tekeman tutkimuksen ”Ai-
kuisvdeston lilkkunnan harrastaminen, vapaaehtoistyo ja osallistuminen 2018” mukaan kuntosali-
harjoittelu on ollut Suomessa toiseksi suosituin urheilulaji. Suosituimpana lajina oli kavelylenkkeily.
15—-74-vuotiaiden ikdluokassa vahintaan kerran vuodessa kuntosaliharjoittelua harrastaneita on
ollut 981 000. Kuntosaliharjoittelu I6ytyy toisena myds suosituimpien uusien lajien joukosta heti
yleisesti madritellyn liikunnan jalkeen. (Aikuisvdeston liikkunnan harrastaminen, vapaaehtoistyd ja

osallistuminen 2018.)

Suomen kuntosalien maarasta ei l0ydy tarkkaa lukemaa, eika tasta ole tehty lahiaikoina yhtaan
tutkimusta. Ainoa luotettavan oloinen tutkimus on Jonna Palmun (2009) tekema tutkimus ”Suo-
men kaupallisten kuntosalien ja -keskusten kartoitus”, joka on vaistamattakin jo vanhentunutta
tietoa. Jonna Palmun (2009) tekeman tutkimuksen mukaan Suomessa oli vuonna 2009 yhteensa
noin 900 kuntosalia. Naista 441 oli rekisteriin merkittyja kaupallisia kuntosaleja ja 300 julkista eli
kunnan yllapitamia kuntosaleja. Loput olivat kylpyldiden, hotellien ja muiden laitosten tarjoamia
kuntosalipalveluita. (Palmu 2009, 36-37.) Finderin (2022) mukaan Suomessa toimii talla hetkella
1136 eri yritysta kuntosali, liikuntapalvelut tai lilkkuntakeskus -toimialanimikkeelld. Finder-sivustolla

ei kuitenkaan pysty tekemaan erittelya kaupallisten ja julkisten kuntosalien valilla.



2 Tutkimusasetelma

Tutkimuksen tavoitteena on selvittda, mitka asiat vaikuttavat GYMO8-kuntosalin asiakkaiden vaih-
tuvuuteen. Tutkimuksen pohjalta pyritdan luomaan kehitysehdotuksia, joilla voidaan minimoida
asiakkaiden vaihtuvuutta ja keskittdada GYMO8-kuntosalin resurssit uusasiakashankinnan sijaan ny-

kyisten asiakkaiden pysyvyyteen.

GYMO8-kuntosalin asiakkaille toteutettiin netissa tehtava asiakaskysely. Kyselyn kysymykset on
muotoiltu ja valikoitu siten, etta pystytdan saamaan tutkimukseen annettujen resurssien puitteissa
mahdollisimman paljon tietoa siitd, mitka tekijat vaikuttavat GYMO08-kuntosalin asiakkaiden jase-
nien sitoutuvuuteen seka siihen, miten he kokevat kuntosalin tarjoamat tilat seka palvelutarjon-

nan.

Tutkimukseen kaytetaan kuntosalin asiakkuudenhallintajarjestelman tarjoamaa dataa aktiivisista
asiakkaista. Taman reaaliaikaisen datan avulla saadaan tietoa, jota pystytaan peilaamaan kyselyn
tuloksiin. Asiakasdatan avulla saadaan helpommin rajattua esimerkiksi tietyt ikdluokat tai asuinpai-

kat, ja peilattua jarjestelmasta saatua dataa kyselyn tuloksiin.

2.1 GYMO8-kuntosalin esittely

Tutkimuksen toimeksiantajana toimii Jyvaskylan keskustassa sijaitseva kuntosali GYM08. GYMO08-
kuntosali aloitti toimintansa huhtikuussa 2021. Kuntosali keskittyy kuntosalipalveluiden tarjoami-
seen ilman ohjattuja tunteja, kuten ryhmaliikuntaa. Tarjontaan kuuluu personal training -ohjaukset
ja erilaiset suunnitellut treeniohjelmat seka ruokavaliot. GYMO08-kuntosali ei ole ketjupohjainen
kuntosali, vaan tama Jyvaskylan keskustassa sijaitseva GYMO08-kuntosali on ainoa laatuaan ja kun-
tosalilla on yksityinen yrittaja. Yrittdjana seka toimitusjohtajana toimii Atte Kukkonen. Virallisel-
taan nimeltdan GYMOS8 on Personal Training Atte Kukkonen Oy. Yrityksen paatoimialaksi on yritys-
rekisteriin merkitty koulutukset ja koulutuspalvelut ja toiseksi toimialaksi kuntosali. Yrityksen
perustamisvuosi on 2020. Ensimmaisella paattyneella tilikaudella yrityksen henkildstémaara on
ollut kaksi. Yhtion liikevaihto ensimmaisena kokonaisena tilikautena 2021 oli 62 000 euroa. (Finder

2022.)



GYMO8-kuntosalin kilpailijoita ovat muut Jyvaskylassa sijaitsevat kuntosalit, ja tarkemmin luokitel-
tuna keskustan alueen kuntosalit. Finderin (2022) mukaan Jyvaskyldssa toimii talla hetkelld 28 eri
yritysta kuntosali-, liikuntapalvelut tai liikkuntakeskus -toimialanimikkeelld. Naista yrityksista
GYMO8-kuntosali kuuluu niiden kymmenen yrityksen joukkoon, joiden liikevaihto on 0-0,2 miljoo-
naa euroa. Neljan Finderista I6ytyvan yrityksen liikevaihto ei ole tiedossa, ja lopuilla yrityksilla liike-

vaihto on yli 0,2 miljoonaa euroa.

GYMO8-kuntosalin tilat ovat rajalliset. Jotta treenitilat sdilyvat ruuhkattomina ja turvallisina, halu-
taan salin aktiiviselle jasenyysmaaralle asettaa maksimiraja. Kun maksimiraja on saavutettu, kun-
tosalille saa kulkuluvan ja jasenyyden ainoastaan jonotuslistan kautta. Liiketoiminnalle parasta ja
tasapainoisinta olisi, jos jasenmaaran taytyttya uusasiakashankintaa ei tarvitsisi enaa tehda. Nain

kdytossa oleva budjetti pystyttaisiin keskittdmaan nykyisten asiakkaitten pysyvyyteen.

Kuntosalilla on 455 asiakaspaikkaa. GYMO08-kuntosali on onnistunut keraamaan asiakaskuntaa rei-
lusti jo ensimmaisen puolentoista vuoden olemassaolonsa aikana, ja positiivinen viesti yrityksesta
on lahtenyt levidamaan heti alusta alkaen. Toiminta on ollut noususuhdanteista koko salin elinkaa-

ren ajan. Tallad hetkelld asiakaspaikat on myyty loppuun, eli aktiivisia jasenia on 455.

2.2 Tutkimusongelma ja kysymykset

Tieteellisissa tutkimuksissa tulee aina olla tutkittava ongelma, kuten myos opinnaytetyossa. Toteu-
tettavan tutkimuksen tavoitteena on I6ytaa tutkimusongelmaan ratkaisu. Tutkimusongelman

tarkka rajaaminen tutkimuksen alussa voi olla haasteellista, mutta tutkimuksen edettaessa todelli-
nen ongelma selkenee. Ongelmaan kiteytyy tutkimuksen tavoitteet seka tarkoitus (Kananen 2015,

45-46) Taman tutkimuksen tutkimusongelma on:

”"GYMO8-kuntosalin asiakkuuksissa esiintyy vaihtuvuutta.”

GYMO8-kuntosalilla on 455 asiakaspaikkaa ja asiakkuusmaara on nyt saavuttanut kattorajan. Kun-
tosalin tilat ovat rajalliset. Jotta treenitilat saadaan pidettya ruuhkattomina ja turvallisina, halu-
taan aktiiviselle jasenyysmaaralle asettaa maksimiraja. Kun maksimiraja on saavutettu, pystyy kun-

tosalille saamaan kulkuluvan ja jasenyyden ainoastaan jonotuslistan kautta. Liiketoiminnalle



parasta ja tasapainoisinta olisi, jos jasenmaaran taytyttya ei tarvitsisi enaa tehda uusasiakashan-

kintaa, vaan pystyttaisiin keskittdmaan resurssit nykyisten asiakkaitten pysyvyyteen.

Tutkimuskysymykset johdetaan tutkimusongelmasta ja ne ovat tutkijan tydkaluja selvittaa tutki-
musongelmaan ratkaisu. Kysymyksia voi olla yksi tai useampi. Kysymysten muotoilu on tarkeas,
koska kysymykset tuottavat oikeanlaiset vastaukset seka ratkaisut ongelmaan. (Kananen 2011, 26)

Taman tutkimuksen tutkimuskysymykset ovat:

"Milla keinoilla GYMO08-kuntosalin jasenyyksien vaihtuvuutta voidaan minimoida?”

"Mitka tekijat vaikuttavat GYMO8-kuntosalin jasenyyksien vaihtuvuuteen?”

2.3 Tutkimusmenetelma

Tutkimuksen luonne vaikuttaa valittuun tutkimusmenetelmaan. Tdaman opinnadytetyon tutkimus-
menetelmana kaytetdaan kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa. Kvantitatiivinen tutkimusmene-
telma on maarallinen tutkimusmenetelmd, jonka tiedonintressina on saavuttaa numeraalista tie-
toa. (Vilkka 2021, 66.) Tiedonintressi tarkoittaa, millaista tietoa talla tutkimuksella tavoitellaan
(Vilkka 2021, 63). Kvantitatiivista tutkimusta ei kuitenkaan voida toteuttaa tuntematta tutkittavan
ilmion tekijoita, parametreja tai muuttujia. Iman ndiden tuntemista ei voida suorittaa mittauksia,

silld silloin ei tiedeta mita ollaan mittaamassa. (Kananen 2011, 17.)

Tassa tutkimuksessa kvantitatiivisen tutkimusmenetelman aineiston keruuna toimii kysely, joka
tunnetaan survey-tutkimuksen keskeisenda menetelméana (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2004, 193).
Survey-tutkimuksen avulla voidaan kerata laaja tutkimusaineisto samalla saastamalla tutkijan ai-
kaa ja vaivannakoa. Tutkimusaineisto voidaan myos kasitellad ja analysoida nopeasti tietokoneen
avulla, jos kyselylomake on suunniteltu huolellisesti ja toteutettu oikealla ohjelmalla. (Hirsjarvi ym.

2004, 195.)

Tassa tutkimuksessa tiedonkeruumenetelmana paadyttiin asiakaskyselyyn, silld tutkittavia asioita

on melko vahan, ja vastaajia lilkketoiminnan kokoon ja asiakasmaaraan nahden paljon. Tama no-



peuttaa aineistonkeruu prosessia, silld jokaista vastaajaa ei tarvitse haastatella yksilollisesti. (P. Jar-
vinen & A. Jarvinen 2004, 147.) Vastaajan nakokulmasta tama helpottaa vastaamista, silld vastaaja
voi itse paattaa ajan, milloin han vastaa kyselyyn (P. Jarvinen & A. Jarvinen 2004, 147). Tassa tutki-
muksessa kdytetaan kyselylomakkeen rakentamiseen Webropol -ohjelmaa. Asiakaskysely tulee

olemaan strukturoitu ja tutkimusote on maarallinen.

2.4 Aineiston keruu

Kysely on yksi yleisimmista maarallisen tutkimuksen aineistonkeruutavoista (Vilkka 2021, 94). Ky-
sely on tehokas aineistonkeruumenetelma, silla sen avulla saadaan kerattya suuri maara vastauk-
sia kustannustehokkaasti, seka silla pystytaan keraamaan laajasti vastauksia eri kysymyksiin. Kysely
on myos hyva tapa keratad aineistoa, jos tutkimuksen aikataulu on rajallinen ja aineistoa tarvitsee
kerata jonkin tietyn aikaikkunan sisalla nopeasti. (Hirsjarvi ym. 2004, 195.) Kysely on taman tutki-
muksen kannalta hyva aineistonkeruumenetelma, silla tutkimuksen perusjoukkona on GYMO8-
kuntosalin kaikki asiakkaat. Ndin on mahdollista saada laajemmalta otannalta vastaukset haastat-
telematta jokaista asiakasta erikseen. Laajemman otannan myo6ta tutkimuksen luotettavuus para-
nee. Kysymykset ja vastausvaihtoehdot ovat valmiiksi tarkkaan maariteltyja, eli haastattelu on sil-
loin strukturoitu haastattelu. Opinndytetyon aineistona toimii toteutetun kyselyn lisdksi GYMO08-

kuntosalin asiakasdata kuntosalin omasta asiakkuudenhallintajarjestelmasta.

Yksi tutkimuksen tarkeimmista kohdista on sen lopullinen analyysi ja tulosten tulkinta, seka johto-
padtdsten muodostaminen. Tutkimuksen alkuvaiheessa ja tutkimusongelmaa mietittdaessa analyysi
on se tutkimuksen paamaara, jota tavoitellaan. (Hirsjarvi ym. 2004, 221.) Aineiston analysoimiseen
on hyva varata aikaa, ja silhen on hyva ryhtya heti, kun aineiston keruu on suoritettu (Hirsjarvi ym.

2004, 223). Taman tutkimuksen analyysiin ryhdyttiin valittdmasti, kun aineisto oli keratty.

Tutkimuksen analysointiin on luokiteltu kaksi tapaa - selittdminen sekd ymmartaminen. Analyy-
sitapa on parasta valita siten, etta tutkimustulos ja tutkimuksen tavoite saavutetaan parhaalla

mahdollisella tavalla. (Hirsjarvi ym. 2004, 224.) Taman tutkimuksen parhaaksi ndhty analysointi-
tapa on selittdminen, silla kyselyn toimiessa aineistonkeruumenetelmana, on jarkevaa lahestya

tutkimusta tekemalla tilastollista analyysia ja erindisid paatelmia. (Hirsjarvi ym. 2004, 224.)



Kyselyn huonoina puolina voidaan pitad muutamiakin seikkoja. Kyselyn tuloksissa ei voida olla var-
moja siitd, kuinka huolellisia vastaajat ovat olleet kysymyksien vastaamisen suhteen. Ei mydskaan
voida olla varmoja siitd, saadaanko kyselyyn kerattya tarpeeksi vastauksia. Tata vastaamatto-
muutta kutsutaan termilla kyselyn kato. Hyvan kyselyn laatiminen voi myds vieda aikaa, ja jotta
annetut vastausvaihtoehdot olisivat mahdollisimman tarkkoja ja hyvin kuvaavia, taytyy kysely ra-

kentaa huolellisesti. (Hirsjarvi ym. 2004, 224.)

Perusjoukko ja otanta

Tutkimukseen maariteltya joukkoa kutsutaan perusjoukoksi. Perusjoukko sisaltaa kaikki havainto-
yksikot, joista halutaan tietoa tutkimukseen. Otannalla tarkoitetaan menetelmaa, jolla otos poimi-
taan perusjoukosta. Otanta voidaan toteuttaa usealla eri tavalla. Vaihtoehtoina on toteuttaa
otanta kokonaisotantana, yksinkertaisena satunnaisotantana, ositettuna tai ryvasotantana. Tutki-
mukseen voidaan rajata edustava otos tai ottaa mukaan kaikki perusjoukon havaintoyksikot.

(Vilkka 2021, 98.)

Taman tutkimuksen perusjoukkona ovat kaikki GYMO8-kuntosalin asiakkaat. Tassa tutkimuksessa
on kaytetty toteutunutta otosta eli kyselyn tulosten analysointiin kdytetdan kaikkia vastanneita
asiakkaita. Toteutuneesta otoksesta tulisi saada sama tutkimustulos kuin tutkiessa koko perusjouk-
koa. (Vilkka 2021, 100.) Kokonaisuudessaan kyselyyn saatiin kerdttya 77 vastausta. Kyselyyn pystyi

vastaamaan kuukauden ajan 16.9.-21.10.2022. valisena aikana.

Kyselylomake

Aineistonkeruumenetelmana toimii netissa taytettava kyselylomake. Lomaketta avattaessa asiak-
kaille ilmestyy ensimmaisena saatekirje, jossa pyritddn motivoimaan GYMO08-kuntosalin asiakkaita
vastaamaan kyselyyn mahdollisuudella voittaa kuukauden ilmainen jasenyys. Lisdksi saatekirjeessa
kerrotaan kyselyn olevan anonyymi ja informoidaan muut tietoturvaan liittyvat asiat kyselyn vas-

tausten sdilyttamisesta.
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P&aaosa tutkimuksen tietoperustasta koostuu asiakaskyselysta, joka toteutetaan GYMO8:n omilla
asiakkailla. Kyselyn kysymykset on muotoiltu ja valikoitu siten, etta pystytdaan saamaan mahdolli-
simman paljon tietoa siita, mitka tekijat vaikuttavat GYMO8:n asiakkaiden jasenien sitoutuvuuteen

ja siithen, miten he kokevat kuntosalin tarjoamat tilat seka palvelutarjonnan. Kyselylomake l6ytyy

opinndytetyon liitteista. (Liite 1. Verkkokysely.)



11
3 Asiakaskokemus

Asiakaskokemus muodostuu aina asiakkaan nakemyksesta henkilékohtaisena ja kokonaisvaltai-
sena kokemuksena palvelusta (Saarijarvi & Puustinen 2020, 14). Saarijarvi ja Puustinen (2020, 14)
mukailevat tekstissaan sitd, miten asiakaskokemukseen vaikuttavat kaikki asiakkaan ja organisaa-
tion valiset vuorovaikutushetket eli kosketuspisteet. Myos Ahvenainen, Gylling ja Leino (2017, 15)
avaavat tekstissaan, kuinka asiakaskokemus muodostuu asiakkaalle alitajuisesti jo ennen asiakkaan
ja yrityksen suoraa kohtaamista. Asiakaskokemukseen voivat siis vaikuttaa seka ulkoiset etta sisai-
setkin tekijat useassa vaiheessa ostoprosessia, jo ennen itse ostotapahtumaa, ostotapahtuman tai
asiakkuuden aikana seka sen jalkeen. (Ahvenainen ym. 2017, 16.) Nykypdivdand monet pitavat ko-
konaisvaltaisen asiakaskokemuksen merkitysta tarkeimpana kilpailukeinonaan. Positiivisen asia-
kaskokemuksen kautta yritykset saavat laajennettua asiakkailleen nakékulmaa yrityksen tarjoa-

mista palveluista. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 14.)

Asiakaskokemuksesta on muodostunut yrityksille valine konkretisoida asiakaslahtoisyytta (Saari-
jarvi & Puustinen 2020, 15). Asiakaslahtoiseksi yritykseksi voidaan luokitella yritys, jonka liiketoi-
minta perustuu kokonaisvaltaisesti asiakkaaseen ja asiakkaan tarpeisiin. Asiakaslahtdinen yritys on
my0s rakentanut koko liiketoimintansa huomioiden asiakkaidensa tarpeet. (Holma, Laasio, Ruusu-
vuori, Seppa & Tanner 2021, 20.) Yritykset ja organisaatiot voivat oppia asiakaskokemuksesta ja
reagoida siihen tuomalla asiakkaille arvoa luovia tuotteita seka palveluita. Tutkimuksissa yritysten
ja organisaatioiden kyky asiakaslahtoisyyteen on yhdistetty parempaan menestymiseen kilpailuky-
kyisena yrityksena. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 15.) Myds Holma ym. (2021, 29) kertoo tekstis-
saan, kuinka kaikista tekijoista erityisesti asiakasldahtoisyys on merkittavin yrityksen kasvua ennus-

tava tekija.

Taman luvun kappaleissa on viitattu paljon Saarijarven ja Puustisen kirjaan Strategiana asiakasko-
kemus — miksi, mitd, miten? Kirjassa on laajasti syvennytty asiakaskokemuksen eri osa alueisiin ja
yhdistelty yli 70 eri lahteen teorioita. Taman takia tutkimuksen teoriassa ja etenkin tassa luvussa

on hyddynnetty kirjassa jo aiemmin tutkittua.
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3.1 Asiakaskokemuksen ulottuvuudet

Asiakaskokemuksella on monta ulottuvuutta; kognitiivinen, emotionaalinen, sosiaalinen seka sen-
sorinen ulottuvuus. Asiakaskokemus ei siis tarkoita pelkdstaan sita, etta asiakas saa tarvitsemansa.
GYMO8-kuntosalin tapauksessa tama tarkoittaisi sita, etta asiakas saa kuntosalilaitteen, jolla voi
toteuttaa treenin. Asiakaskokemuksen ulottuvuuksiin lukeutuu seuraavia asioita: Millaisia tunteita
asiakas kokee, miten asiakas kokee sosiaalisen vuorovaikutuksen muiden ihmisten kanssa, ja mita

asioita han ndkee, haistaa, kuulee seka tuntee. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 50.)

Kognitiivinen asiakaskokemuksen ulottuvuus

Asiakaskokemuksen kognitiivisella ulottuvuudella tarkoitetaan asiakkaan tietoisuutta saavuttaa
tuotteelle tai palvelulle asetetut tavoitteet. GYMO08-kuntosalilla palvelun tavoite on tarjota asiak-
kaille tarvittavat laitteet lihasten harjoittamista varten. Asiakkaiden odotustasoon vaikuttavat esi-
merkiksi muilta kuntosaleilta saatu kokemus harjoittelusta tai sosiaalisessa mediassa nahdyt julkai-
sut. Asiakaskokemuksen kognitiivisen ulottuvuuden maarittaa se, miten paljon asiakkaan

odotuksiin vastataan. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 50.)

Emotionaalinen asiakaskokemuksen ulottuvuus

Asiakkaan ja yrityksen valisen vuorovaikutuksen seurauksena asiakkaalle syntyy erilaisia tunteita.
Naita tunteita voi syntya esimerkiksi asiakaspalvelutilanteissa tai kaytettdessa yrityksen tarjoamia
tuotteita tai palveluita. Kielteiset tunteet voivat olla epdaonnistuneen kognitiivisen ulottuvuuden
seuraus. Asiakas ei siis saa odottamaansa palvelua tai tuotetta. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 50.)
GYMO8-kuntosalilla tunteita voi synnyttaa tilojen tarjoamat harjoitukset, kuntosalilla soiva mu-
siikki sekd kuntosalin motivoiva tunnelma. Negatiivisia tunteita voi puolestaan synnyttad muun

muassa ruuhkautumisen myota ahtaat kuntosalitilat, epapuhtaudet tai huono asiakaspalvelu.

Sosiaalinen asiakaskokemuksen ulottuvuus

Sosiaaliset kokemukset syntyvat seka asiakaspalvelutilanteista, etta toisten asiakkaiden kanssa ta-

pahtuvista kohtaamisista (Saarijarvi & Puustinen 2020, 51). Sosiaalinen kokemus muovautuu myos
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GYMO8-kuntosalilla muista ihmisista, esimerkiksi kokemuksesta kuntosalin yhteisoon kuulumi-

sesta.

Sensorinen asiakaskokemuksen ulottuvuus

Sensorinen asiakaskokemus muodostuu aistikokemusten perusteella. Sensoriseen asiakaskoke-
mukseen vaikuttaa se, mitd asiakas nakee, kuulee ja tuntee. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 51.)
GYMO8-kuntosalilla tama asiakaskokemuksen ulottuvuus on erittdin tarkedssa roolissa. Esimerk-
kina tasta on kuntosalin tilojen puhtaus. Jos kuntosalilla on tunkkainen ilma ja likaista, asiakasko-
kemus muuttuu huonommaksi. Vastaavasti taas hyvat laitteet tuovat hyvan tuntuman treeniin, ja

puhtaat tilat seka hyva tuoksu lisaavat viihtyvyytta parantaen nadin asiakaskokemusta.

3.2 Asiakaskokemuksen mittaaminen ja mittarit

Asiakaskokemuksen mittaaminen ja erilaiset mittarit ovat kaksi eri asiaa, ja siita syysta ne ovat tar-
keaa erotella. Loppujen lopuksi paamaara taytyisi pitaa asiakkaiden kokemien asioiden mittaami-

sessa, eikd kaytossa olevassa mittarissa tai mittaustavassa. (Korkiakoski 2019, 63.)

Miksi asiakaskokemusta tulisi mitata?

Mittareista saadun informaation kautta voidaan johtaa asiakaskokemusta analysoimalla syy-seu-
raussuhteita eli kausaliteettia. Mitattu informaatio kertoo, toimivatko kausaliteetit suunnitellulla
tavalla ja ollaanko asiakaskokemuksen johtamisessa matkalla toivottuun suuntaan. (Saarijarvi &

Puustinen 2020, 138.)

Miten asiakaskokemusta tulisi mitata?

Mittaamisella on tarkoitus etsid syy-seuraustason asioita, jotta saadaan tarvittava informaatio
asiakaskokemuksen johtamiseksi. Mittareiden avulla tulisi pystya mittamaan, kuinka asiakaskoke-
muksen toteuttamisessa onnistutaan seka mitka ovat tavoitellun asiakaskokemuksen tyytyvaisyys-

vaikutukset. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 139.)
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Saarijarven ja Puustisen (2020, 141) mukaan asiakaskokemuksen mittaamisessa on kolme vaihetta:

1. Millainen asiakaskokemus oli?
2. Mitka olivat asiakaskokemuksen vaikutukset asiakaskayttaytymiseen?
3. Seuraukset yrityksen tai organisaation kasvuun ja kannattavuuteen

Asiakaskokemuksen mittaamisen nelja osa-aluetta

Gerdt ja Korkiakoski (2016, 161) mukaan asiakaskokemuksen mittaamisen peruselementteihin

kuuluu nelja osa-aluetta, jotka erotellaan seuraavasti.

Kenelta kysytaan

Mita kysytdan

Milloin kysytdan

Missa kanavassa kysytaan

PwnNPE

Tuotettaessa tai mahdollistettaessa palvelua, tai tehtdessa kauppaa kuluttajien kanssa, asiakkailta
kannattaa kysya suoraan heidan kokemiaan asioita (Gerdt & Korkiakoski 2016, 161). Merkittavassa
roolissa on myos tietaa, mita asiakkaalta kysytdaan kussakin kohtaamispisteessa. Kysymyksien muo-
toiluun ja kysymistapaan vaikuttaa myos ajankohta, jolloin asiakkailta kysytdaan heidan kokemuksi-
aan. Esimerkiksi niilta asiakkailta, jotka ovat kayttaneet yrityksen palveluita alkuvuodesta, ei saada
pitdvaa kokemusfaktaa, jos kysely toteutetaan loppuvuodesta. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 162.)
GYMO8-kuntosalin tapauksessa kysely toteutetaan koko kyselyn kohderyhmalle oikealla hetkell3,
silla kysely toteutetaan kuntosalin omissa tiloissa verkkokyselylla. Nadin ollen kohderyhma on kyse-

lyyn vastatessaan luonnollisimmassa kohtauspisteessa kuntosalin asiakkaana.

3.3 Asiakasuskollisuus

Asiakasuskollisuudella tarkoitetaan asiakkaan sitoutuneisuutta ostaa yrityksen tuotteita tai palve-
luita (Saarijarvi & Puustinen 2020, 144). GYMO08-kuntosalin ndkdkulmasta asiakasuskollisuus nakyy
siind, miten hyvin asiakkaat saadaan pysymaan kuntosalin jasenina seka kuinka moni vanhoista asi-

akkaista palaa GYMO8-kuntosalille. Asiakasuskollisuuden mittaamisessa on oltava tarkkana, silla
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asiakasuskollisuutta kasitelladn vain numerona tai prosenttina, eika se kerro tarkkaa syyta asiak-

kaan kadytokseen. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 144.)

Oliverin mallissa asiakasuskollisuus kehittyy kognitiivisen, affektiivisen, konatiivisen seka toimin-
nallisen tason kautta. Kognitiivinen asiakasuskollisuus on asiakkaan tietoista ja harkittua tuottei-
den tai palveluiden hyddyntamista. Kognitiivinen asiakasuskollisuus muodostuu rationaalisen paa-

toksenteon seurauksena. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 145.)

Affektiivinen asiakasuskollisuus on kognitiivisesta uskollisuudesta syvempi muoto. Affektiivinen
asiakasuskollisuus on seuraus positiivisesta asiakaskokemuksesta, joka on johtanut kiintymykseen
yritykseen tai organisaatioon. Esimerkki affektiivisen asiakasuskollisuuden luomisesta on voimakas
emootioihin vetoava markkinointiviestinta, jolla pyritdan resonoimaan asiakkaiden henkilokohtais-

ten arvojen kanssa. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 145.)

Konatiivinen asiakasuskollisuus on asiakkaan vakiintunut tapa yrityksen tuotteen tai palvelun osta-
miseen. Konatiivisessa asiakaskokemuksessa uskollisuus on kehittynyt tasolle, jolla asiakas ei ky-
seenalaista omia valintojaan, vaan on tottunut jo kyseiseen tuotteeseen tai palveluun. (Saarijarvi &

Puustinen 2020, 145.)

Toiminnallinen asiakasuskollisuus on taso, jolla asiakas on valmis nakemaan vaivaa pysyakseen yri-
tyksen tai organisaation asiakkaana. Tdma on Oliverin mallin syvin uskollisuuden taso. Kun asiakas
omistautuu yritykselle, han ei endad huomioi muiden yritysten vaihtoehtoja. (Saarijarvi & Puustinen

2020, 145.)

3.4 Oston jalkeinen kokemus

Digitaalinen aikakausi on vaikuttanut ihmisten asiakaskokemukseen huomattavasti. Niinpa asiak-
kaat vaativat palvelua tarjoavalta yritykseltd usein aiempaa enemman. Se mita asiakkaalle tapah-
tuu myynnin jalkeen ei ole valttamatta saanut tarvittavaa huomiota. Enemman verkkokauppamaa-
ilmasta tuttu termi oston jalkeinen kokemus (engl. Post-Purchase experience) on termi, jolla

kuvataan oston jdlkeista ajanjaksoa, kun asiakas on hankkinut tuotteen tai palvelun. (Dahl, Keitsch
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& Boks, 2016.) Termille ei ole virallista nimed suomeksi, mutta kddnnettyna Post-Purchase expe-
rience tarkoittaa oston jalkeista kokemusta. Suomessa tama termi on vield hyvin tuntematon, eika

tutkimustietoa juurikaan I6ydy muuten kuin englanniksi.

Tutkimuksen mukaan oston jalkeinen positiivinen emootio edistdaa hyvaa asiakaskokemusta ja lisaa
asiakasuskollisuutta. Oston jalkeinen kokemus sdilyttaa kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen kan-
nalta tarkeitd emotionaalisia siteitd. Pidempikestoiset positiiviset tunteet palvelusta tai tuotteista
johtavat pitkdaikaiseen asiakasuskollisuuteen. (Dahl ym. 2016.) Ostohetken jdlkeinen kokemus tu-
lee nakyviin asiakkaille useassa kosketuspisteessa, kuten esimerkiksi yrityksen palveluita kaytetta-
essd, palvelun toimivuudessa seka yrityksen ja asiakkaan valisen yhteistyon toimivuudessa (Holma
ym. 2021, 17). Positiivinen oston jalkeinen kokemus pienentaa kynnysta uudelleen ostamiseen ja
lisad asiakkuuden pysyvyytta. Tallaisten yritysten kohdalla asiakkaiden palaamisprosentti on kak-
sin- tai jopa kolminkertainen verrattuna keskiarvoon Suomessa. (Myynti ja markkinointi muutok-

sessa 2022, 00:11:13.)

GYMO8-kuntosalilla ei talla hetkelld panosteta oston jdlkeiseen kokemukseen niin paljon mita tu-
lisi. Kuntosaleilla oston jalkeinen kokemus voi tarkoittaa esimerkiksi sita, etta jokaiselle uudelle asi-
akkaalle soitetaan muutama viikko jasenyyden oston jalkeen. Kysytdan, miten treenaaminen on
lahtenyt liikkeelle, milta kuntosali on tuntunut ja mahdollisesti tarjotaan muistamisena esimerkiksi
pientd lahjakorttia kuntosalin oheistuotevalikoimaan. Nain sdilytetdaan asiakkaan ja yrityksen valilla
emotionaalisia siteita ja pidetdan yritys asiakkaalle helposti l[ahestyttdavana. (Myynti ja markkinointi

muutoksessa 2022, 00:10:49.)
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4 Asiakkaan elinkaari

Tassa kappaleessa kaydaan lapi asiakkaan elinkaarta. Asiakkaan elinkaari on liiketoiminnan parissa
paljon kaytetty termi kuluttajakdyttaytymisen ymmartamiseksi. Elinkaarta voidaan havainnollistaa
seuraavilla vaiheilla; tarpeen tunnistaminen, tiedonhaku, arviointi, osto ja oston jalkeinen koke-

mus. Oston jalkeinen vaihe on viimeinen vaihe, jossa asiakas arvioi tyytyvaisyyttdaan ostoon ja poh-

tii ostaako tuotetta tai palvelua tulevaisuudessa. (Schiffman & Wisenblit 2014, 20.)

Asiakkaan elinkaarta on helpompi ymmartaa mallien avulla. Elinkaarta kuvaavia malleja on ole-
massa monia erilaisia. Toiset keskittyvat siihen, mita tapahtuu asiakkaan elinkaaren varrella ja toi-
set keskittyvat enemman ostopaatoksen jalkeisiin tapahtumiin. Yksi malleista on lineaarinen
AIDCAS-malli, jossa A-kirjain tarkoittaa huomion herattamista (attention). I-kirjain kuvaa huomion
herattamisen jalkeista uteliasuutta ja kiinnostusta (interest). D-kirjain kuvaa halua toimia (desire).
C-kirjain kuvaa halun jalkeista vakuuttumista (conviction). A-kirjain tarkoittaa toimintaan ryhty-
mista (action) ja S-kirjain puolestaan kuvaa oston jalkeista tyytyvaisyytta (satisfaction). (Kananen
2018, 44.) Malli ei kuitenkaan kerro sitd, miten tai milla tahdilla asiakas kulkee mallin lapi. On mah-
dollista, ettd asiakas pomppaa suoraan jonkin vaiheen yli tai jumittuu tiettyyn vaiheeseen pidem-
maksi aikaa (Kotler & Armstrong 2018, 176). Polulta voidaan myds poistua koska tahansa, jolloin
asiakkuus paattyy. Toinen asiakkaan elinkaarta kuvaava malli on Circular decision journey (kuvio
1), joka kuvaa elinkaarta silmukan mallisena polkuna. Ensimmainen vaihe “initial consideration
set” on, kun asiakas alustavasti harkitsee joidenkin eri yritysten tuotetta tai palvelua, joka perus-
tuu viimeaikaisiin kosketuspisteille altistumisiin, kuten mainoksiin. Seuraavassa, "Active educa-
tion” -vaiheessa asiakas vertailee yritysten tarjoamaa ja peilaa tarjoaman sopivuutta itselle. Vai-
heen aikana palvelua tai tuotetta tarjoamia yrityksia voi lisdantya tai vahentya harkintalistalta.
Lopulta "Moment of purchase” -vaiheessa asiakas paatyy johonkin yritykseen ja ostaa yrityksen
tarjoaman palvelun tai tuotteen. Naitad edeltad "Post-Purchase experience”, jolloin asiakas peilaa
palvelun tai tuotteen kokemusta odotuksiinsa ja rakentaa mielikuvia perustuen kokemaansa. Jos
nama kokemukset ovat positiivisia sopivan drsykkeen tullessa, palataan talldin silmukan alkupis-

teeseen. (Court, Elzinga, Mulder, Vetvik 2009.)
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Information gathering, shopping

Initial
consideration Moment of
set purchase

Trigger

Ongoing exposure

Kuvio 1. Circular decision journey (mukaillen Court, Elzing, Mulder & Vetvik 2009)

4.1 Asiakkuuksien johtaminen ja hallinta

Asiakkuuksien johtamisesta (engl. Customer Relationship Management (CRM)) voidaan kuulla pu-
huttavan yleisesti myos termilld asiakkuuksien hallinta. Lyhennettda CRM kdytetdan yleisesti kah-
dessa eri yhteydessa. Toinen on tassa kappaleessa edella mainittu, “Customer Relationship Mana-
gement” ja toinen on “Customer Relationship Marketing”. CRM voi siis tarkoittaa kahta, tai jossain
yhteyksissa jopa useampaa eri asiaa. (Bergstrom & Leppanen 2021, 354.) Tassa tutkimuksessa ly-
hennettd CRM kaytetdan kuvaamaan asiakkuuksien johtamista ja hallintaa. Tama selvennykseksi,

jotta vaarinymmarryksille ei jaa tilaa.

Asiakkuuksien johtamista on tehty jo kauan, ja sitd ei ole syyta pitaa tuoreimpana trendina markki-
noinnissa tai myynnissa. Se pitaa sisalldan useita asioita asiakkaan ja yrityksen valisessa vuorovai-
kutuksessa. Tarkeimpina asioina voidaan pitda muun muassa jatkuvaa arvon tuottamista asiak-
kaille, asiakkuuksien kannattavuutta ja niin asiakkaan, kuin yrityksenkin tyytyvaisyytta
asiakkuuteen. (Bergstrom & Leppanen 2021, 354.) Joskus asiakkuuksien johtamiseen ymmarretdan

liittyvan isoja asiakkuuksienhallintajarjestelmia ja paljon datan kerdamista seka kasittelya, mutta
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toisinaan asiakkuuksien johtaminen voi olla pelkdstdan personoidun sdhkopostiviestin kirjoitta-
mista ja lahettdamista asiakkaalle (Peppers & Rogers 2017, 6). Asiakasymmarrys toimii perustana
asiakkuuksien johtamiseen ja hallintaan. Asiakasymmarrysta voidaan kasvattaa kuuntelemalla asi-
akkaita joko aktiivisesti tai passiivisesti. Aktiivinen kuuntelu tarkoittaa esimerkiksi jatkuvaa palaut-
teen kyselya asiakkailta ja haastattelujen toteuttamista. Passiivisella kuuntelulla tarkoitetaan sita,
ettd asiakkaita kuunnellaan silloin, kun heilld on jotain sanottavaa. Passiivisessa kuuntelussa asiak-
kaille myds annetaan oma-aloitteiset valmiudet palautteen antamiseen, mutta se ei ole aktiivista

kyselya. (Bergstrom & Leppéanen 2021, 356.)

Asiakkuuksien johtamisen eraana tarkeana osa-alueena on asiakassuhteiden yllapito. GYMO08-
kuntosalillekkin voi paasta vield jasenyysmaaran taytyttya kertakdynnilla, mutta nama satunnais-
asiakkaat eivat ole merkittava tekija kokonaisuutta katsoen. Painoarvona taytyisi pitaa asiakkaita,

jotka omaavat jasenyyden GYMO8-kuntosalille. (Bergstrom & Leppanen 2021, 368.)

Asiakassuhteiden yllapitoon voidaan rakentaa kanta-asiakasohjelma. Kanta-asiakasohjelma liittyy
my0s suuresti aikaisemmin kasiteltyyn asiakasuskollisuuteen (kappale 3.3). Kanta-asiakasohjel-
maan rakennetaan usein eri tasot, joiden mukaan kukin yrityksen asiakas rajataan, ja jokainen
asiakas saa hanen saavuttaman tason mukaisesti etuja. Usein tallaisissa kanta-asiakasohjelmissa
kdytetdaan kahta tai kolmea eri tasoa. Tarkeinta ei kuitenkaan ole tasojen maara vaan oikeanlaisten
rajojen I6ytaminen asiakkaiden ryhmittelyyn. Kanta-asiakasohjelma voi olla joko tuotteistettu tai
tuotteistamaton. Tuotteistetulla ohjelmalla tarkoitetaan asiakkaille ndkyvaa ohjelmaa ja tuotteis-
tamattomalla sen sijaan asiakkaille nakymatonta yllatyksellisesta ohjelmaa. (Bergstrom & Leppa-
nen 2021, 368.) Kuitenkaan asiakkuuksien johtamisessa ei ole tarkeaa yllapitaa ainoastaan kanta-
asiakkuusohjelmia ja panostaa niihin, vaan taytyisi ottaa huomioon jokainen asiakas yksilollisesti ja
tuottaa arvoa yksildille. Asiakasymmarryksen, asiakasoppimisen ja asiakasryhmien rakentamisen
kautta yritys pystyy kehittamaan asiakkuuksien johtamista ja tdta kautta helpottamaan asiakassuh-

teiden jatkumoa. (Bergstrom & Leppanen 2021, 374; Peppers & Rogers 2017, 75.)

4.2 Asiakkaan elinkaariarvo (CLV)

Eri lahteissa asiakkaan elinkaariarvosta puhutaan eri lyhenteilla. CLV, LTV, CLTV ovat kaikki lyhen-
teitd asiakkaan elinkaariarvosta. Lyhenteet CLV ja CLTV viittaavat sanoihin Customer Lifetime Va-

lue ja puolestaan lyhenne LTV viittaa sanoihin Lifetime Value. Silloin kun kaytetaan pelkkaa LTV-
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lyhennettd, kaytetdan sita useissa lahteissa kuitenkin tavalla, jossa “customer” on kirjoitettu LTV-
lyhenteen eteen kokonaisena. Esimerkiksi Mutanen (2005) puhuu tutkimuksessaan asiakkaan elin-
kaariarvon yhteydessa lyhenteella LTV, joka on lyhennys englannin kielen sanoista Lifetime Value.
KC Karnes (2022) puolestaan esittda Mutasen tekemaa tutkimusta myohemmin julkaistussa net-
tiartikkelissaan samasta termista lyhenteella CLV, joka on lyhennetty englannin kielen sanoista

Customer Lifetime Value.

Asiakkaan elinkaariarvo (engl. customer lifetime value (CLV)) kertoo nimensa mukaisesti sen,
kuinka paljon yritys saa yksittdiselta asiakkaalta tuottoa asiakkuuden elinkaaren aikana. Asiakkaan
elinkaareksi voidaan kutsua aikaa asiakkuuden alkamisesta sen loppumiseen saakka. (KC Karnes
2022.) Asiakkaan elinkaariarvoa voidaan pitda yhtena kaikista tarkeimpana asiana asiakkuuksien
johtamisen alueella (Dandis & Eid 2021, 1). Laskutoimitus elinkaariarvolle on helppoa asiakassuh-
teen loputtua, mutta aktiivisen asiakkuuden elinkaariarvon laskeminen on hankalampaa. Myos tu-

levan tai tulevien asiakkaiden elinkaariarvoa on vaikea arvioida tarkasti. (Mutanen 2005.)

Fontanella (2021) kuvaa HubSpotin julkaisemassa blogikirjoituksessaan asiakkaan elinkaariarvon
laskemista seuraavalla tavalla. Ensin taytyy laskea asiakkaan arvo (Customer Value), joka lasketaan
seuraavalla tavalla: asiakkaan keskioston hinta kerrottuna keskiostomaaralla. Taman jalkeen voi-
daan laskea asiakkaan elinkaariarvo seuraavalla tavalla: asiakkaan arvo kerrottuna asiakkaan keski-
maaraisella elinkaarella ajallisesti vuosissa. Kuviossa 2 on kuvattu asiakkaan elinkaariarvon laske-

minen.
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Eustomer Lifetime Value

Customer Value

CLTV= 2

Average Customer
Lifespan

HubSgt

Kuvio 2. Asiakkaan elinkaariarvon laskeminen (mukaillen Fontanella 2022)

Asiakkaan elinkaariarvon laskeminen ja seuraaminen voi auttaa tunnistamaan ongelmia esimer-
kiksi asiakastyytyvaisyydessa ja taman kautta kehittdmaan esimerkiksi jdsenien saamia etuja. Sel-
vittdmalla asiakkaiden elinkaariarvon voidaan saada myos keskimaarainen kasitys siita, paljon yk-

sittdinen asiakas tuo rahaa yritykselle. (Fontanella 2021.)

Asiakkaan elinkaariarvon kehittdaminen

KC Karnes (2022) mukailee tekstissdan nelja vinkkia asiakkaan elinkaariarvon kehittamiseen. Niita
ovat positiivisen ensivaikutelman tekeminen, aktiivinen ja vaikuttava kommunikointi asiakkaiden
kanssa, kanta-asiakasohjelman laatiminen, sekd markkinoinnin uudelleen kohdentaminen (KC Kar-
nes 2022). Myos Mutasen (2005) tekemassa tutkimuksessa tulee ilmi kanta-asiakkuuksien tarkeys.

Hanen mukaansa kanta-asiakkuus on asiakkaan elinkaaren tutkimisessa hyvin tarkea osa-alue.
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Kanta-asiakkuus GYMO08-kuntosalin asiakkaiden tapauksessa on ldhes vaistamatonta. Lahtdkohtai-
sesti suurin osa asiakkaista tulee olemaan pysyvia kuukausilaskutettavia, “kanta-asiakkaita” niin

pitkdaan, kunnes asiakas paattaa syysta tai toisesta lopettaa asiakassuhteen.

4.3 Asiakkuuksien katkeaminen

Tassad kappaleessa on kaytetty tietolahteena yhta kohtaa lukuun ottamatta ainoastaan Mutasen
(2005) tekemaa tutkimusta, silla han avaa asiakkuuksien katkeamisen osa-alueita erittdin tarkasti,
ja on perustellut ne useita eri lahteita kayttdaen. Vaikka Mutasen (2005) tekema tutkimus onkin jo
auttamatta vanhentunutta tietoa, kdytetaan sitd taman osa-alueen tutkimiseen, silld asiasisallol-
taan se on sopiva taman tutkimuksen nakdkulmasta. Mutanen tuo myos tutkimuksessaan asiak-
kuuksien katkeamisen perusperiaatteet hyvin esille. Mutanen (2005) maarittelee tutkimuksessaan
viisi luokkaa, johon asiakassuhteiden katkeaminen voidaan luokitella. Niita ovat tarkoituksetto-
masti poistyonnetyt, tarkoituksellisesti poistyonnetyt, poisvedetyt asiakkaat, muualle ostetut asi-

akkaat ja poismuuttaneet asiakkaat.

Ensimmaisen luokan, eli tarkoituksettomasti poistydnnettyjen asiakkaitten asiakassuhde katkeaa,
vaikka yritys tai palveluntarjoaja ei ndin haluaisi. Syita tahan voi olla monia, mutta siihen voi liittya
esimerkiksi se, ettd asiakas on ollut epatyytyvdinen asiakaspalveluun tai palveluntarjoajan tarjoa-

maan palveluun tai tuotteeseen. (Mutanen 2005.)

Toisen luokan, eli tarkoituksellisesti poistydnnettyjen asiakkaiden asiakassuhde katkeaa, koska yri-
tys ei halua, tai yrityksen ei kannata sailyttaa asiakkuutta. Esimerkiksi liikketoiminnan kannattavuus
voi olla huono taman asiakkaan kohdalla, eli asiakkuus tuottaa yritykselle tappiota, eivatka edes

ennustetut tulevat tuotot kattaisi asiakkuuden tuottamia tappioita. (Mutanen 2005.)

Kolmas luokka, eli poisvedetyt asiakkaat, ovat poistuvia asiakkaita, jotka saavat kilpailijalta parem-
man tarjouksen, houkuttelevamman palvelun. Poisvedetyilld asiakkailla ei kuitenkaan palvelun
hinta ole asiakkaan katkaisemisen tekijana, vaan siihen liittyy usein ainoastaan edelld mainitut te-

kijat. (Mutanen 2005.)

Neljas luokka, eli muualle ostetut asiakkaat ovat sen sijaan niitd, jotka lahtevat yksinkertaisuudes-

saan halvemman hinnan peréassa toisen palveluntarjoajan mukaan (Mutanen 2005).
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Viides luokka, eli poismuuttaneet asiakkaat, ovat asiakkaita, jotka muuttavat liian kauas yrityksen

tarjoamasta palvelusta.

Poislahtevien asiakkaiden luokittelussa ei ole oleellista tunnistaa ja tarkkailla sita, mihin luokkaan
kukin poislahteva asiakas kuuluu, vaan sitd, ketd kannattaa houkutella takaisin yrityksen asiak-
kaaksi (Mutanen 2005). On hyva myos tiedostaa, missa kohdassa omaa liiketoimintaa piilee koh-
taamispiste, jossa asiakas paattaa lahtea. Joihinkin asioihin yritys voi vaikuttaa, joihinkin ei. Asia-
kassuhde, joka on paattymassa, kannattaa kuitenkin hoitaa niin, etta asiakkaan olisi
mahdollisimman helppo palata takaisin. Paattyvasta asiakassuhteesta on myos hyva yrittaa oppia
mahdollisimman paljon, jotta tulevia ja kdaynnissa olevia asiakassuhteita pystyttaisiin parantamaan.

(Pietils 2019.)



24
5 Tutkimuksen tulokset

Kyselyyn osallistui yhteensa 77 vastaajaa. Kuntosalin jasenilla oli hieman yli kuukausi aikaa vastata
kyselyyn. Vastauksia kerattiin 16.9.-21.10.2022 valisena aikana. Kyselylomakkeeseen pystyi vastaa-
maan kuntosalin seinilld olevien julisteiden kautta, joissa oli QR-koodi. Kokonaisuudessaan

GYMO8-kuntosalilla on 455 aktiivista jasenta, joten vastausprosentti oli 16,9 prosenttia kaikista ak-

tiivisista jasenista.

5.1 Taustatiedot

Luettaessa QR-koodin vastaajalle tulee aluksi ndkyviin kyselyn saatekirje (Liite 2. Saatekirje). En-
simmaisena kyselylomakkeella kysytdan vastaajien taustatietoja; ika, sukupuoli ja onko vastaaja
GYMO8-kuntosalin jasen. Kaikista vastaajista 68 %, eli reilusti yli puolet, kuului ikaryhmaan 19-25-
vuotiaat. Seuraavaksi suurin ikaryhma oli 26-35-vuotiaat, johon kuului noin viidennes vastaajista
(18,7 %). 10,7 % vastaajista kuului ikdiryhmaan alle 18-vuotiaat. Loput 2,6 % kuului ikaryhmaan 36-
45-vuotiaat. Kaikista vastaajista 51 % (n=38) oli miehia ja 49 % naisia (n=36). Muun sukupuolisia
vastaajia ei ollut yhtdan ja vastaajista kolme jatti sukupuolen ilmoittamatta. Kyselyn sukupuolija-

kauma oli siis todella tasainen.

Kyselyyn vastaajista 97,4 % oli GYMO08-kuntosalin jasenia. Kaksi vastaajista oli sellaisia, jotka olivat
vastanneet kyselyyn ollessaan tutustumassa GYMO08-kuntosaliin ilman sitoutumista jaseneksi. Tut-
kimuksen luotettavuuden sailyttamiseksi mitatdimme kyselysta niiden vastaukset, jotka eivat ole

GYMO8-kuntosalin jasenia. Tutkimme vain GYMO8-kuntosalin aktiivisia asiakkaita, joten emme tar-

vitse tietoja niiltd, jotka eivat ole jasenia.

Kyselyyn vastaajista 56,2 % kayttda kuntosalia yli kolme kertaa viikossa (n=41). Loput 43,8 % vas-
taajista kayttaa kuntosalia 1-3 kertaa viikossa (n=32). Tasta voimme todeta, ettd kuntosalin asiak-
kaat kayttavat kuntosalia vahintdan viikoittain. Vastaajista kukaan ei ole valinnut vaihtoehtoa har-

vemmin kuin kerran viikossa. (kuvio 3)

Kaikista vastaajista 54,8 % on ollut GYMO08-kuntosalin jdsenena 1-12 kuukautta. 27,4 % on ollut ja-

senena yli vuoden ja 17,8 % on ollut jasenena alle kuukauden. (kuvio 4)
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1-3 kertaa viikossa 44%,

Kuvio 3. Vastaajien GYMO08-kuntosalin kayton aktiivisuus
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Yli vuoden

Kuvio 4. Vastaajien asiakkuuden kesto

5.2 Tyytyvaisyys GYMO8-kuntosaliin

Tyytyvaisyytta mitattiin kyselyssa kahdella eri kysymyksella luotettavuuden lisdamiseksi konsis-
tenssin avulla. Kysymykset olivat “kuinka tyytyvainen olet GYMO08-kuntosaliin?” ja "kuinka toden-
nadkoisesti suosittelisit GYMO8 muille?”. Vastausasteikko oli 1-5. Ensimmaisessa kysymyksessa arvo
1 tarkoitti en lainkaan tyytyvainen ja arvo 5 tarkoitti erittain tyytyvdinen. Ensimmaiseen kysymyk-
seen 41 henkil6a vastasi arvon 5 ja 32 vastasi arvon 4. Keskiarvoltaan kaikista vastaajista tyytyvai-
syys oli 4,6. (kuvio 5) Toisessa kysymyksessa "kuinka todennakoisesti suosittelisit GYM08 muille?”
arvo 1 tarkoitti en lainkaan ja arvo 5 erittain todenndkadisesti. Tahdn kysymykseen vastaajista 47

vastasi arvon 5. Vastaajista 22 vastasi arvon 4 ja loput 3 vastasivat arvon 3. Taman kysymyksen
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vastausten keskiarvo oli 4,6. (kuvio 6) Molempiin kokonaistyytyvaisyytta mittaaviin kysymyksiin
arvo oli keskiarvoltaan sama. Voidaan siis todeta konsistenssin avulla kokonaistyytyvaisyyden

GYMO8-kuntosaliin olevan 4,6 / 5.

En lainkaan 100% (n=73) Erittdin tyytywainen

i

0 1 2 3 -

— Keskiarvo 4,6

Kuvio 5. Asiakkaiden tyytyvaisyys GYMO08-kuntosaliin

En lainkaan 100% (n=72) Erittdin todenndkdisesti

] 1 2 3 - 5

— Keskiarvo 4,6

Kuvio 6. Kuinka todennakoisesti suosittelisi kuntosalia

5.3 Kuntosalin vaihto

Kyselyssa esitettiin kysymys, onko kuntosalin vaihto kdynyt asiakkaiden mielessa ja jos on niin
miksi. “Miksi” kysymykseen on annettu valmiita vastausvaihtoehtoja viisi ja lisaksi “jokin muu,
mika?” avoin vastausvaihtoehto. Vastausvaihtoehdot olivat hinta, sijainti, viihtyvyys, huonot/va-
haiset laitteet sekd “en mielestani sovi GYMO8-kuntosalille”. Jatkokysymys oli monivalintainen, jo-
ten vastaajat ovat voineet valita usean vaihtoehdon. Kaikista vastaajista yhdeksalla oli kaynyt kun-

tosalin vaihto mielessa. Tama on 12 % kaikista vastaajista. (kuvio 7)
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Yleisin syy siihen, ettd kuntosalin vaihto on kdaynyt mielessa, on ollut hinta. Kaikista syistad kuntosa-
lin vaihtamiselle taman syyn osuus oli 88,9 %. Kokonaisuudessaan hintavaihtoehto kerasi 8 valin-
taa. Muita syita oli kuntosalin viihtyvyys sekd huonot / vahaiset laitteet, jotka olivat molemmat
vaihtoehdot saaneet yhden valinnan. ”Jokin muu, mika?” vaihtoehto oli saanut kolme valintaa.
(kuvio 8) Avoimeen kysymykseen oli vastattu ”Pienet tilat”, “Tungos!”, “Tosi paljon jengia verraten

pieneen tilaan”, "Ahasta”, ” Ajoittain my0s aika pOlyistd” seka “Tilan puute”.

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80% 90%

Kuvio 7. Kuntosalin vaihto on kdaynyt mielessa
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Viihtywyys

Huonot'vahiiset laitteet

En mielestani sovi GYMO2 -kuntosalille,
miksi?

Jokin muu syy, mika?

Kuvio 8. Mitka syyt ovat johtaneet ajatukseen kuntosalin vaihdosta
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5.4 Mielipiteet

Kyselyn neljas osio koostui eri vaittamista, joita oli kaikkiaan 11 kappaletta. Mielipide vaittamilla
mitattiin sitd, miten tarkedna GYMO8-kuntosalin asiakkaat pitdvat yleisesti eri asioita kuntosalilla.

Vastausasteikko mielipide vaittamiin 1-5; arvo 1 tarkoitti en lainkaan ja arvo 5 erittdin tarkeana.

Viisi kysymyksista liittyi kuntosalien tilojen viihtyvyyteen seka sijaintiin. Ensimmaisen vaittama
"kuntosali on viihtyisa” sai vastausasteikolta keskiarvon 4,7. Pukeutumis- ja suihkutilojen viihty-
vyytta ja tilavuutta vastaajat pitdvat asteikolla tarkedana keskiarvolla 4. Kuntosalin sijainnin tarkeys
sai vastaajilta keskiarvon 4,7. Valaistusta kuntosalin tiloissa pidetdan tarkeana keskiarvolla 4. Kun-

tosalin ilmastointia vastaajat pitivat tarkeana keskiarvolla 4,4. (kuvio 9)

Kaksi kysymyksista liittyi kuntosalin laite- ja painotarjontaan. Ensimmainen vaittama “kuntoilulait-
teita ja vapaita painoja on riittavasti” pidettiin vastaajien mielesta keskiarvolta 4,7 tarkeana. Laite-

valikoiman monipuolisuutta vastaajat pitivat keskiarvolta 4,4 tarkeana. (kuvio 9)

Muihin tekijoihin kuntosalilla liittyi nelja eri vaittamaa. Kuntosalilla tarjoamaa ohjausta pidettiin
keskiarvolta 3,1 tarkednd. Vastaanoton aukioloaikoja vastaajat pitivat keskiarvolta 3,1 tarkeana.
Sosiaalisen median innostavuutta pidettiin keskiarvolta 3,1 tarkeana. Kuntosalin yhteis66n kuulu-

vuuden tunnetta pidettiin keskiarvolta 3,5 tarkeana. (kuvio 9)

Tarkeimpina asioita kuntosalilla pidetdadan melko tavallisia asioita. Korkeimmat keskiarvot vaitta-
mista saivat kuntosalin viihtyvyys, sijainti seka kuntoilulaitteiden ja painojen riittavyys. Selkeasti
vahemman tarkeana vastaajat pitdvat kuntosalin tarjoamaa ohjausta, vastaanoton aukioloaikoja

seka sosiaalisen median innostavuutta.
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Keskiarvo
Kurtosali on viintyisa 47
Pukeutumis- ja suinkutilat ovat viibtyisat ja
. 4.0
tilavat
Kuntosalin sijainti on hyva 4.7
Kuntoilulaitteita ja vapaita painoja on 47
riitt &wésti '
Kuntosalin laitevalikoima on monipualinen 44
Kuntosalilla on hyva valaistus 4.0
Kuntosali on hyvin ilmastoitu 44
Saan ohjausta treenaamiseen tarvittaessa n=73 31
Kuntosalin vastaanoton aukiclogjat ovat .
. n=73 31
hywat
Kuntosalin sosiaalinen media on innostava n=73 31
Tunnen kuuluvani kuntosalin yhteision n=72 35
] 1 2 3 4 5

— Keskiarvo 4,0

Kuvio 9. Miten tarkeana pidat seuraavia asioita kuntosalilla

5.5 Avoimet kysymykset

Kyselyn lopussa oli kaksi avointa kysymysta. Vastaajat saivat vapaasti kertoa, miksi he kayttavat
juuri GYMO8-kuntosalin palveluita ja antaa vapaasti palautetta, “ruusuja /risuja”. Ensimmainen
avoin kysymys "Miksi kaytat juuri GYMO8-kuntosalia?”, kerdsi 64 vastausta. Toinen avoin kom-
menttikenttd “ruusuja /risuja” kerasi 54 vastausta. Kappaleessa kerrotaan esille nousseita asioita
kyselysta. Kaikki avointen kysymysten vastaukset 16ytyvat tutkimuksen liitteista (Liite 3. Avointen

kysymysten vastaukset).
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Miksi kaytat juuri GYMO8-kuntosalia?

Vastauksista tulee selvasti eniten esille GYMO08-kuntosalin viihtyvyys, sijainti, seka se, ettei kunto-
sali ole usein ruuhkainen. Kyselyyn vastanneet olivat nostaneet esille salin hyvan sijainnin keskei-
sena tekijana kuntosalin valinnalle. Sijaintia pidettiin myds aiemman kysymyksen yhtena tarkeim-
pana tekijana kuntosalilla. GYMO08-kuntosalia on kehuttu myds useassa vastauksessa Jyvaskylan
keskustan parhaaksi kuntosaliksi. Kuntosalin viihtyvyyden lisaksi asiakaspalvelun tasoa seka 24/7-
aukioloaikoja on myds kehuttu. Taman vuoksi vastaajat ovat paatyneet juuri GYMO08-kuntosalin

asiakkaiksi. GYMO08-kuntosalin varustetasoa pidetdaan myds erinomaisena.

Ruusut

Ruusut -osio oli kerannyt todella paljon kehuja GYMO08-kuntosalista. Vastauksissa toistuu samoja
asioita, kun kysymyksessa “miksi ihmiset ovat valinneet GYM08-kuntosalin”. Esille nousseita asi-
oita ovat muun muassa viihtyvyys, yhteiso, asiakaspalvelu, sijainti, aukioloajat, siisteys, laitetar-
jonta, seka rajoitettu jasenmaara. Eniten esille nousee kuntosalin viihtyvyys, eli jasenet kokevat

salin tilat viihtyisaksi.

"Todella fiksusti toteutettu, hyva valaistus ja viihtyisa sali!”

Risut

Risuja kerattiin vastauksiin huomattavasti vdhemman verraten ruusujen maaraan. Risut eivat var-
sinaisesti olleet negatiivisia asioita kuntosalista, vaan kehitysehdotuksia, joilla kuntosalia parannet-
taisiin entisestdadan. Moni asiakas kommentoi esimerkiksi peilien vahyyttd vapaiden painojen puo-
lella. Yksittaisia mielipiteita tuli lammittelytilasta, pyorien penkkien kovuudesta seka pienten
painojen puuttumisesta lammittelytilasta. Myds kuukausimaksun hinta oli saanut risuja. Kehityseh-

dotuksissa oli muun muassa tallaisia kommentteja:

”Sauna olisi iso etu” ja ”Pukkareihin hiustenkuivain”.
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6 Johtopaatokset

Tassa kappaleessa kasitellaan tutkimuksen tuloksista saatuja johtopaatoksia teoriapohjaa hyédyn-
tden. Johtopaatoksilla tuodaan vastaus tutkimusongelmaan, joka tassa tutkimuksessa oli "GYMO08-
kuntosalin asiakkuuksissa esiintyy vaihtuvuutta”. Taman tutkimusongelman pohjalta tutkimuskysy-
mykseksi muodostui “Milla keinoilla GYMO08-kuntosalin jasenyyksien vaihtuvuutta voidaan mini-
moida?” ja "Mitka tekijat vaikuttavat GYMO8-kuntosalin jasenyyksien vaihtuvuuteen?” Tutkimus-
kysymyksiin saatiin vastaus analysoimalla kyselyn tuloksia ja vertaamalla niita keradmaamme
tietoperustaan. Analysoinnin apuna kaytettiin myos GYMO08-kuntosalin asiakkuudenhallintajarjes-

telmasta saatua dataa aktiivisista asiakkaista.

Yleisesti asiakkuuksien vaihtuvuutta pystytdan minimoimaan parantamalla asiakasuskollisuutta.
Asiakasuskollisuus on monen eri tekijan summa, joka on seuraus kokonaisvaltaisesta positiivisesta
asiakaskokemuksesta. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 138.) Kuntosaliharjoittelu saa ihmismielen
tuntemaan paljon eri tunteita harjoitteiden aikana, ja lisaksi urheillessa hygienia ja siisteys ovat
merkittavassa roolissa tilojen kunnossa pidossa. Kuntosaleilla voi todella nopeasti alkaa haista pa-
halle tai tiloista tulla epasiisteja painojen ja muiden kuntoiluvalineiden levitessa ympari tiloja.
Tasta syysta asiakkaiden viihtyvyys laskee. Asiakaskokemuksen parantamiseksi emotionaalinen ja
sensorinen asiakaskokemuksen ulottuvuus on tarkedssa roolissa kokonaisvaltaista asiakaskoke-

musta. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 50-51.)

Tarkeimpina asioina GYMO8-kuntosalin asiakkaat pitavat kuntosalin viihtyvyytta, laitteiden ja pai-
nojen monipuolisuutta seka sen sijaintia. Nama kaikki asiat ovat kuitenkin kyselyn perusteella kun-
nossa GYMO8-kuntosalilla. Avoimista kysymyksistd nousi yksittdisten ihmisten mielipiteita esiin
viihtyvyyteen vaikuttavista tekijoista, kuten pukuhuonetilojen tilavuudesta tai peilien vahyydesta.
Kuitenkin kehuihin verrattuna negatiiviset mielipiteet GYMO08-kuntosalista jdivat todella vahaisiksi.
Asiakaskyselyn perusteella ei I6ydetty GYMO8-kuntosalista mitaan selkeda epakohtaa. Asiakkaiden
miettiessa kuntosalin vaihtamista suurin syy on ollut hinta, joka sai 89 % vastaajien danista.
GYMO8-kuntosalin asiakasdataa tutkittaessa huomio kiinnittyy opiskelija jdsenyyksien maaraan
asiakaskunnassa. Opiskelijoita kuntosalin jasenista on 309, eli 68 % kuntosalin kokonaisjasenmaa-
rasta (Liite 4. GYMO8-kuntosalin asiakkuuksienhallintajarjestelméan asiakasdata). Asiakasdatan pe-

rusteella suuri osa kuntosalin jasenista on siis opiskelijoita. Johtopadatoksena tasta asiakkaiden
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vaihtuvuudelle suurin tekija GYMO08-kuntosalilla on opiskelijoiden paljous. Opiskelijat eldvat ylei-
sesti ottaen pienemmilla tuloilla verrattuna tydssa kadyviin ihmisiin. Lisaksi opiskelijat aiheuttavat
paljon muuttoliikennetta kaupunkiin. Uusien opiskelijoiden muuttaessa kaupunkiin, he ottavat ja-
senyyden GYMO8-kuntosalille ja valmistuessaan tai kesdalomalle |ahtiessa he muuttavat pois kau-
pungista ja irtisanovat jasenyytensa. Asiakaskunnan ollessa tata ikaluokkaa on vaistamatonta, etta
vaihtuvuutta tapahtuu. Ainoana ratkaisuna tdman kannalta olisi, etta asiakaskunnaksi saataisiin

ainoastaan pysyvasti alueella asuvia.

GYMO8-kuntosali panostaa talla hetkelld jo useaan alueeseen asiakaskokemuksen parantamisessa.
Asiakaskyselyn perusteella ei l6ytynyt suoraa vastausta tutkimuskysymykseen, vaikka analysoinnin
avuksi kerattiin tietoperustaa useasta eri nakdkulmasta. Kuntosalilla on siirrytty jo suuremmista
kuntosalin liiketoiminnan tekijoista yksityiskohtaisiin, asiakaskokemusta parantaviin asioihin. Naita
yksityiskohtaisia asioita ovat muun muassa reaaliaikainen kavijaseuranta, asiakaslahtéinen salin
laitetarjonnan kehitys sekd mukautetut jasensopimukset. Tama kokonaisvaltaisen asiakaskoke-
muksen parantaminen onkin johtanut siihen, etta kuntosalin jasenet ovat lahtokohtaisesti todella

tyytyvaisia GYMO8-kuntosalin tarjoamaan palveluun (Liite 3. Avointen kysymysten vastaukset).

GYMO8-kuntosali kayttaa nettisivuillaan palvelua, joka tarjoaa reaaliaikaisen seurannan kuntosa-
lilla olevasta treenaajamaarastd. Kyselyn avoimien kysymysten osiossa vastaajat ovat ndhneet re-
aaliaikaisen seurannan positiiviseksi asiaksi ja olleet tyytyvaisia tahan palveluun. Tama vaikuttaa
paljon emotionaalisiin seka sosiaalisiin asiakaskokemuksen ulottuvuuksiin. Joillekin asiakkaille ih-
misten paljous voi aiheuttaa negatiivisia tunteita ja ahdistuneisuutta, joka voi laskea asiakaskoke-
musta. Reaaliaikaisella seurannalla nakee, milloin on itselle paras aika menna kuntosalille. Vastaa-
vasti sosiaaliseen asiakaskokemukseen tama vaikuttaa niin, ettd ndkee reaaliajassa, milloin
kuntosalilla on paljon treenaajia ja saa itselle harjoittelu seuraa. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 50-
51.) GYMO8-kuntosali jarjestdd my0os sosiaalisessa mediassa satunnaisin valiajoin danestyksia,
jossa kuntosalin asiakkaat saavat vaikuttaa siihen, mika kuntoilulaite kuntosalille seuraavaksi han-
kitaan. Joka lisda positiivista asiakaskokemusta asiakaslahtoisen liiketoiminnan kehityksen kautta.

(Saarijarvi & Puustinen 2020, 15; Holma ym. 2021, 29.)
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Asiakkaille toteutetussa kyselyssa nousi esille my0ds, kuinka osa jasenistad arvostaa GYMO08-
kuntosalilla jasensopimuksiin liittyvaa toimintaa. Asiakasvaihtuvuuden minimoimiseksi GYMO8 tar-
joaa jasenilleen maksutonta jasenyyden keskeytysta muutamaksi kuukaudeksi. Nain asiakkaan ei
tarvitse kokonaan irtisanoutua jasenyydestd, vaan han voi palata kuntosalille esimerkiksi kesa-

tauon jalkeen.

6.1 Kehitysehdotukset

Vaikka GYMO8-kuntosali panostaa jo paljon positiivisen asiakaskokemuksen kasvattamiseen ja ylla-
pitdmiseen, seuraavaksi esitellddn kaksi osa-aluetta, joita kuntosali voisi harkita kehittaa toimin-

nassaan.

Palkintojarjestelma kuntosalin asiakkaille

Asiakkuuksien yllapitoon liittyva kanta-asiakas ohjelma voitaisiin mahdollisesti toteuttaa myos
GYMO8-kuntosalin asiakkuuksissa. Asiakas on jo tietenkin kanta-asiakas, kun hdan maksaa jasen-
maksunsa. Tassa tapauksessa kysymys kuuluukin, halutaanko kaikki asiakkaat pitaa saman arvoi-
sina. Saavatko esimerkiksi puoli vuotta tai vuoden jasenena olleet jonkinlaisen palkinnon. Palkin-
noksi jasenyydesta olisi mahdollista saada esimerkiksi pienempi kuukausimaksu tai lahjakortti
oheistuotteiden ostamiseen. Vai jarjestettdisiinkd pidempaan jasenina olleille kanta-asiakastapah-
tuma, palkinnoksi asiakasuskollisuudesta. Palkintojarjestelmalla on suora vaikutus asiakkaiden si-

toutumiseen. (Bergstrom & Leppdnen 2021, 368.)

Oston jdlkeinen kokemus

Kun asiakas on tehnyt ostopaatoksen kuntosalin jasenyydesta, hanet olisi hyva huomioida oston
jalkeisend hetkena asiakaskokemuksen parantamiseksi. Yksi vaihtoehto on soittaa jokaiselle uu-
delle asiakkaalle muutaman viikon kuluttua jasenyyden ostosta. Kysytdaan, miten treenaaminen on
lahtenyt liikkeelle, miltd kuntosali on tuntunut ja mahdollisesti tarjotaan muistamisena esimerkiksi
pientd lahjakorttia kuntosalin oheistuotevalikoimaan. Nain sdilytetdaan asiakkaan ja yrityksen valilla
emotionaalisia siteitd ja pidetdan yritys asiakkaalle helposti ldhestyttavana. Positiivinen oston jal-
keinen kokemus pienentaa kynnysta uudelleen ostamiseen ja lisda asiakkuuden pysyvyytta.

(Myynti ja markkinointi muutoksessa 2022, 00:10:49.)
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7 Pohdinta

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittaa, mitka tekijat vaikuttavat GYMO08-kuntosalin asiakkuuksien
vaihtuvuuteen ja miten vaihtuvuutta saataisiin minimoitua. Tutkimuksen alusta alkaen pureudut-
tiin tutkittavaan aiheeseen melko kattavasti, silla aihe oli alusta alkaen rajattu hyvin ja ohjeet toi-

meksiantajan puolesta olivat selkeat.

Tutkimusprosessi aloitettiin syyskuun alussa vuonna 2022, ja se eteni alusta alkaen vauhdikkaasti.
Ensimmaisena tutkimus aikataulutettiin. Aikataulutus sisalsi suunnitelman opinndytetyon eri vai-
heista ja kyselyn toteutus ajankohdasta. Aikataulutuksen tavoitteena oli saada tutkimusaineisto
kerattya syys-lokakuun aikana. Valmis ty0 tuli palauttaa palautuspaivaan 21. marraskuuta men-
nessa. Tarkan aikataulutuksen ja hyvin maariteltyjen vaiheiden myota aikataulussa pysyttiin koko

tutkimusprosessin ajan.

Tutkimuksen avulla onnistuttiin [6ytamaan arvokasta tietoa asiakkaista ja kuntosalin asiakaskoke-
mukseen liittyvista tekijoista. Tutkimuksen myo6ta ei kuitenkaan [6ytynyt suuria epakohtia GYMO8-
kuntosalin toiminnasta. Tama voi hyvinkin johtua toimeksiantajan liiketoiminnan koosta, ja val-

miiksi jo hyvin asiakasldahtoisesta liiketoiminnasta, joka yleisesti ottaen parantaa kuntosalin jasen-

ten kokemusta palvelun laadusta (Saarijarvi & Puustinen 2020, 15; Holma ym. 2021, 29).

Tutkimusongelmaan olisi voitu saada laadukkaampi vastanneiden aineisto, jos olisi kaytetty enem-
man aikaa GYMOS8-kuntosalin asiakkaiden haastatteluun, esimerkiksi teemahaastattelun muo-
dossa. Tutkimuksen alkuvaiheessa kuitenkin selvisi, ettd tdma olisi erittdin haastavaa. Tama joh-
tuen siitd, ettd GYMO8-kuntosalin yrittdja haluaa pitaa asiakkaansa sahkopostit puhtaana
ylimaaraisesta sahkopostista. Tahan sahkdpostin ldhettelyyn ei siis saatu hyvaksyntaa toimeksian-
tajan puolesta, eikd myo6skdan suora puhelinsoitto kuntosalin asiakkaille tullut kysymykseen, silla
tama olisi saattanut tehda toimeksiantajan nakokulmasta haittaa liiketoiminnalle. Mydskaan tutki-
mukseen annetut resurssit, mm. aika ja haastattelijoiden maara, eivat olisi olleet riittdvia haastat-

telumaiseen aineiston keruuseen.

Asiakkuuden vaihtuvuuden minimointia taytyi tarkastella asiakaskokemuksen ndkdkulmasta ja
siitd, ettd asiakaskokemus on juuri se tekija, joka vaikuttaa kuntosalin asiakkuuksien vaihtuvuu-

teen. Tutkimuksen aikana paljastui, etta asiakaskokemus on hyvin laaja-alainen osa-alue, joten
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asiakaskokemuksen alta tutkimus kasitteli olennaisimmat tekijat liittyen siihen, mika vaikuttaa asi-

akkuuksien vaihtuvuuteen GYMOS8-kuntosalilla.

7.1 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Luotettavuuden arvioinnissa kaytetdan validiteetti- ja reliabiliteettikasitteita, jotka molemmat tar-
koittavat luotettavuutta. Validiteetilla mitataan ja tutkitaan oikeita asioita tutkimusongelman kan-

nalta. Reliabiliteetti tutkii ja mittaa tutkimustulosten pysyvyytta. (Kananen 2011, 118.)

Validiteetissa ja reliabiliteetissa voidaan jakaa eri alaluokituksia. Reliabiliteetin alaluokkia on stabi-
liteetti ja konsistenssi. Validiteetin alaluokkia on ulkoinen- ja sisdinen validiteetti. Sisdisen validi-

teetin alla on viela sisalto-, rakenne- ja kriteerivaliditeetti. (Kananen 2011, 119.) Tutkimuksen luo-
tettavuutta pyrittiin parantamaan kiinnittamalla huomiota validiteetti- ja reliabiliteettikysymyksiin

jo tutkimuksen alkuvaiheessa tutkimussuunnitelmaa tehdessa (Kananen 2011, 119).

GYMO8-kuntosalin asiakaskyselyssa on kaytetty konsistenssia luotettavuuden lisdamiseksi. Konsis-
tenssilla tarkoitetaan sita, etta kyselyn eri kysymykset mittaavat samaa asiaa. (Kananen, 2011,
120.) GYMOS asiakaskyselyssa konsistenssia esiintyy esimerkiksi kysymyksissa “kuinka tyytyvdinen
olet GYMO08:aan?” seka “kuinka todenndkdisesti suosittelisit GYMO08 muille?”. Molemmat mittaa-

vat kokonaistyytyvaisyytta GYMO8-kuntosaliin kahdella eri kysymyksella.

Tyon eri vaiheet on dokumentoitu, jolloin tyd voidaan todeta aukottomaksi seka luotettavaksi.
Tutkimuksen analysoinnissa hyddynnetaan syy-seuraus-suhdetta eli sisdista validiteettia. Lisaksi
tutkimuksen ulkoista validiteettia eli yleistettavyytta analysoidaan, jolloin tutkimuksen luotetta-

vuutta voidaan tarkastaa kokonaisvaliditeetin kautta. (Kananen, 2011, 121.)

7.2 Jatkotutkimus -ehdotuksia

Oston jalkeinen kokemus (engl. post-purchase experience) on melko uusi termi, ja siita ei [6ytynyt
tarpeeksi tutkittua aineistoa. Oston jalkeinen kokemus on etenkin tdman tutkimuksen aiheen kan-
nalta tarkea tekija, joten tahan osa-alueeseen olisi syyta perehtya kokonaan omalla tutkimuksel-

laan, ja mahdollisesti peilata sitd GYMO08-kuntosalin toimintaan.
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Toinen osa-alue, joka vaatisi GYMO08-kuntosalin suhteen jatkotutkimusta, on liiketoiminnan auto-

matisointi. Talla hetkella kuntosali pyorii hyvin pitkalti omalla painollaan, mutta varsinkin nyt jase-
nyysmaaran taytyttya maksimiin olisi liiketoimintaa hyva automatisoida. Talla tavalla saastettadisiin
henkilokunnan resursseja ja saataisiin luultavasti kasvatettua asiakaskokemusta entistakin positii-
visempaan suuntaan. Liiketoiminnan automatisoinnin tutkimuksessa olisi hyva kasitella ainakin ja-

senyyksien vaihtuvuuden automatisointia tekniseltd nakdkannalta.

Kolmas osa-alue, jota olisi hyva tutkia, on liiketoiminnan laajentamisen kannattavuus. Talla het-
kella GYMO8-kuntosali sijaitsee yhdessa paikassa, mutta tulevaisuuden kannalta olisi jarkevaa tut-
kia toimipisteen laajentamista useampaan paikkaan tai nykyisten tilojen suurentamista. Tutkimus-
aihe voisi olla se, missa kuntosalin liiketoiminnan vaiheessa on kannattavaa laajentaa tiloja
entisestdan tai perustaa toinen toimipiste kuntosalille. Talloin pystyttadisiin kasvattamaan liiketoi-
mintaa entisestaan. Lisaksi yha useampi asiakas saisi harjoitella GYMO08-kuntosalilla, kun muualla-

kin asuvat treenaajat padsisivat GYMO8-kuntosalille.
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1 2 4 5

3
En lainkaan O O O O O Erittdin

todenndkoisesti

8. Onko kuntosalin vaihto kdynyt mielessd?

O «yiis
O

9. Jos vastasit aiempaan kyll3, valitse mikd/ mitka syyt ovat johtaneet

ajatukseen kuntosalin vaihdosta?
|:| Hinta

[] sijainti

D Viihtyvyys

D Huonot/vihiiset laitteet

|:| En mielestdni sovi GYMOS8 -kuntosalille, miksi?

D Jokin muu syy, mika?

10. Miten tdrkedna pidat seuraavia asioita kuntosalilla?
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1=En lainkaan, 5=FErittdin tarkedni

Kuntosali on viihtyisd

Pukeutumis- ja suihkutilat ovat
viihtyisédt ja tilavat

Kuntosalin sijainti on hyva

Kuntoilulaitteita ja vapaita painoja on
riittdvasti

Kuntosalin laitevalikoima on
monipuolinen

Kuntosalilla on hyvé valaistus

Kuntosali on hyvin ilmastoitu

Saan ohjausta treenaamiseen
tarvittaessa

Kuntosalin vastaanoton aukioloajat
ovat hyviat

Kuntosalin sosiaalinen media on
innostava

Tunnen kuuluvani kuntosalin
yhteiston

11. Miksi kdytit juuri GYMO8-kuntosalia?

12. Ruusuja/ risuja?

OO0 0|00 O|0|0] O|0|-

Ol O] O] 0|00 OO |0 OO~

OO0 0|00 O|0|0 O|0|«

OO 0| 0|00 O|0O |0 O|0]*

O O|0O0|0 |00 O|O0|0 O|0|-
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13. Haluan osallistua arvontaan

O «yhiz
O En

14. Yhteystiedot arvontaan

Sdhkopostiosoite

Muistathan painaa "Lihets" nappia, jotta vastauksesi rekisterdityy.
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Liite 2. Saatekirje

Hei,

Taman kyselyn toteutus on osa ammattikorkeakoulututkinnon opinnaytetyota. Tutkimuksen tar-
koituksena on selvittdda GYMO8-kuntosalin asiakkaiden tyytyvaisyytta yrityksen palveluihin ja va-

hentda kuntosalin asiakkaiden vaihtuvuutta. Vastaamalla autatte GYMO08-kuntosalia kehittamaan

toimintaansa ja sen viihtyvyytta.

Kyselyyn vastaaminen kestaa vain muutaman minuutin. Kaikki vastaukset kasitellaan nimettéomina

ja luottamuksellisesti, eikd vastauksia yksiloida.

Mikali haluatte, voitte osallistua my0Os arvontaan, jossa on palkintona kuukauden ilmainen kunto-
salijasenyys. Arvonta suoritetaan kyselyn paatyttya ja voittajalle ilmoitetaan voitosta henkilokoh-
taisesti kyseisen paivan aikana. Annettuja yhteystietoja ei sailyteta tai yhdistella kyselylomakkei-

siin, vaan ne havitetdan asianmukaisesti arvonnan jalkeen.

Kiitos vastauksestasi ja onnea arvontaan!

Terveisin,
Pele Volanen ja Lasse Helminen, tradenomiopiskelijat, Jyvaskylan ammattikorkeakoulun Tiimiaka-
temia

Lisatietoja: pele@sawake.fi



mailto:pele@sawake.fi
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Liite 3. Avointen kysymysten vastaukset

Miksi kdytat juuri GYMO08-kuntosalia?

Vastaukset

Sijainti ja viihtyvyys

-Sali sijaitsee hyvalla paikalla

-salilla on monipuolisesti laitteita ja riittavasti vapaita painoja

-kuntosali on harvoin liian tdynna, etta ei mahtuisi treenaamaan

Taalla on juuri sopivasti suhteessa laitteita ja vapaita painoja. Pukuhuonetilat ovat viihtyisat ja

salilla kdyminen on tehty todella helpoksi (jadkaappi, mikro, suihku, aukioloajat yms.)

Hyva sijainti!

Rajatun asiakkuusmaaran takia, kuntosalille voi tulla mihin tahansa aikaan pelkdamatta ruuhkaa.
Kuntosali on myos loistavalla sijainnilla ja rakennettu hyvin vastaamaan niin aloittelijan kuin ko-

keneemmankin treenaajan tarpeita.

Hyva sijainti, harvemmin ruuhkaa, hyvia laitteita. Mahdollista tehda omat treenit itselle sopiviin

aikoihin ja tarvittaessa valtella ruuhkia

Hyvan sijainnin lisdksi, aloitin kdymisen suositukista. Tilat ovat hyvin viihtyisat.

Hyva sijainti, ei liilkaa ruuhkaa (tarkea!)




46

Itsedni ldhin sali, hyvat puitteet

Sali on viihtyisa, miltei kaikki tarvittava |0ytyy omaan treenaamiseen, ei lilkaa ruuhkaa ja sita

kautta laitteille jonottamista. Valineistd on laadukasta ja sali ylipdansa on minun tyyppinen.

Olen kaynyt taalla siita asti kun sali avattiin. Viihtyisa paikka ja mukava omistaja

Lahelld, hyva palvelu, sopiva jasenmaara, hyvat laitteet

Sijainti, koko, kadvijamaaraseuranta.

Se on sijainniltaan tosi kateva. Yleisesti myods neutraali tunnelma, ei tunnu etta kukaan kiinnittaa

muhun huomiota (mika on kiva!). Hyvat laitteet mun kayttoon.

200m paassa kampasta+riittavat laitteet+HIENO

On ihana nahda netista paljon ihmisia salilla on juuri silla hetkelld, valaistus on mielestani hyva ja

kuntosali on auki aina.

Sijainti paras mahdollinen ja aukioloajat on plussaa!!

Hyva sijainti ja ei piilokuluja tau sitoutumista

GymO08:n varustelutaso on erinomainen, ajantasainen ja asiakkaiden toiveiden mukaan paivit-

tyva. Kunnossapidosta ja hygieniasta pidetdaan hyvaa huolta, ja sali on lahella.

Paras vaihtoehto Jyvaskylan keskustasta. Hakusessa oli hieman enemmaén HC sali
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Sijainti on hyva ja kuntosali on suhteellisen pieni, jonka ansiosta suurimmaksi osaksi kuntosalin

jasenet ovat samoja

Tuttu yrittdja joten hdanen tukeminen seka loisto sijainti puitteineen

Valitsin taman salikseni padasiassa sijainnin takia, mutta olen ollut hyvin positiivisesti yllattynyt,
kuin hyvin sali on varusteltu ja yrittajaa kiinnostaa kavijoéiden toiveet! Mydskin rajoitettu jasen-
maara on minusta erittdin hyva asia. Opiskelijana ei edes haittaa maksaa ehka keskimaarin kor-

keampaa kuukausimaksua, kun puitteet ovat niin hyvat :)

Paras mesta

laite valikoima on monipuolinen ja jyvaskyldssa ei vastaavalla varustuksella ole kovin montaa
kuntosalia VARSINKAAN keskustan alueella johon minun itse on helppo kulkea keskustassa asu-

vana.

Asun vieressa

Itselle tdydellinen sijainti, hermot ei kestany ketjusalien sopimushassakkaa, viihtyisa ja kaikki

laitteet mita tarviin

Se on lahella kotia ja ainakin aikaisemmin ollut vahemman ruuhkaisempi kuin muut kuntosalit.

Todella hyva sali, hyvat laitteet ja aukiolo ratkaisee.

Lahella kotia ja tyopaikkaa, aina auki, paljon laitteita ja painoja, ei ruuhkaa

Hyvat laitteet, hyva sijainti
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Sijainti ja 24/7 kaytettavyys, myos tumma varimaailma miellyttaa

Paras jyvaskylan keskustan alueella!

Se on melkeimpa ainut ptvgymin lisaksi jyvaskyldssa jossa on hyva meininki, siistit ja kivat tilat,

lahelld kotiani.

Ystavani ehdotti sita

Sijainti, tilojen tyylikkyys ja motivoiva ymparistd ovat parhainta luokkaa!

Kaverit ja poikaystava kay siella seka siistit tilat ja hyvia laitteita

Sijainti, sopiva jasenmaara

Aukioloajat, rajoitettu asiakasmaara = 16ytyy aina tilaa treenaamiselle

Kaverit taalla kavi, suostuttelivat kerran mukaan. Oon tykastynyt fiilikseen joka taalla on, hyva

musiikki soi ja jengi moikkailee keskenaan. Porukka on ystavallista ja asiallista.

Sali on lahella, sopivan kokoinen ja hyvin varusteltu.

Salin viihtyisyyden ja darettéman hyvan asiakaspalvelun vuoksi

On ldhellg, ei liian kallis, on viihtyisa ja taalta 16ytyy kaikki mita tarvitsee.

Lahin sali, josta loytyy kaikki tarpeellinen. Siisti, tyylikas ja viihtyisa.
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Hyva sijainti. Moderni paikka ja hyva hinta laatusuhde.

On tilaa, ystavallista porukkaa, laitteet ovat hyvia

Kuntosali sijaitsee ldahella kotiani ja on opiskelijalle my&s suht hyvan hintainen

Aloitin juuri kdymaan. Tosi viihtyisa ja hyva laitevalikoima. Kiva et saa ite vaikuttaa musiikkiin ja

sield soi muutenkin hyvaa musaa

Auki 22. Jalkeenkin. Tarpeeks pieni. Klubimainen meininki treenailla.

Se on lahella kotiani ja siisti! Eika kuntosalilla ole samanaikaisesti liikkaa ihmisia.

24/7 aukiolo, hyva sijainti ja tekemisen meininki salilla

Hyvat tilat ja laitteet. Ei liikaa porukkaa, aina mahtuu treenaamaan.

Hyva sijainti, laite valikoima ja viihtyisa olo

Sijainti ja laitteet on hyvia

Lahelld, viihtyisa ja laadukkaat laitteet

Itselle oikean lainen tunnelma, sijainti ja se etta oikeat vilineet/laitteet |oytyy

Lahelld, ja yrittdja mitd lempein!

Koska se on ldhella kotia, eika sali ole liian ruuhkainen
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Lahella ja sopivan pieni

Se on hyvalla sijainnilla.

Instagram sivujen kautta padatin vaihtaa salia talle. Laitevalikoima on hyva ja paljon laitteita mita
ei monessa salissa ole. Sijainti minulle tosi hyva. Parkkipaikat on plussaa. Ruuhka-aikanakin mah-

tuu hyvin tekemaan treenin. Kuntosaliin panostetaan ja sen huomaa.

Rajallinen maara jasenyyksia. Ei ruuhkaa

Hyva sijainti, sopivasti tilaa treenata, henkilékunta kuuntelee toiveita ja hyva ilmapiiri treenata!

)

-Sijainti on loistava

-Hinta suhteessa laatuun todella hyva

-Monipuolinen laitevalikoima ja sitd kehitetaan jatkuvasti

-Asiakkaat saavat vaikuttaa laitevalikoimiin

- Tyylikas, hyva valaistus

-Ei liikaa vakea

Risut / ruusut
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Vastaukset

Ruusuja: kaikkialla painoille sopiva alusta, aukioloajat, laitevalikoima, painonnostoalueet

Risuja: llmanvaihto voisi olla vahan tehokkaampi

Kun aloitin salilla kdymisen ja laitteita esiteltiin, tuli asiakkaana olo, etta ylakropalle tarkoitetut

laitteet jatettiin enemman syrjaan.

"Uudelle puolelle" voisi lisata peileja ja kdsipainoja, niin tilasta saisi monipuolisemman ja varsi-
naiselle kasipainoalueelle tulisi valjyytta, kun liikkeita voisi tehda molemmilla puolilla tarvitta-

essa. Loistavasti toteutettu sali muuten kaikinpuolin!

Ruusuja: ei ole liikaa vakea, musiikki itse laitettavissa

Risuja: kohtalaisen ruuhkan aikaan voi haitata se, ettd on vain yksi yla/alatalja.

Pidan erityisesti valaistuksesta.

+Ei usein pahaa ruuhkaa!

+ Viihtyisd ymparisto ja tunnelma

+ Padosin hyvat laitteet
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- Osa laitteista vahan "turhia itelle", voisi olla vaikka suorinjaloin pohjekone, takareisille parempi

istuen tehtava/ghr...

Ruuhka-aikaan vahan ahdas ja joutuu toisinaan jonottelemaan, muihin aikoihin ihan loistogymi

Vapaiden painojen puolelle kaipaisi telineita lukoille/kuminauhoille/véille/varmistusraudoille.
Kaytavalla olevat eivat oikein riita naille ja ne pyorivat sitten vapaiden painojen puolella jaloissa

ja valilla joutuu niitd metsastamaan.

Yhta dkkia salin kdvijamaara noussut huimasti ja valilla tuntuu etta ihmisia on jopa liikaa. Peileja

saisi olla myds [ammittely huoneessa

Kasvanut asiakasmaara on johtanut tiettyina aikoihin siihen, etta kaappeja ei ole ollenkaan va-

paana. Sanoisin, etta tama on yleisinta arki-iltoina.

Pukuhuoneen siisteys voisi olla perempaa, esim suihkujen osalta.

Somessa puhutaan siitd, ettd jasenmaaraa rajoitetaan, mutta minusta aika paljon ihmisia (esim
netin laskurin maksimi on 50+ ihmista, vaikka jo 15 ihmista on aika paljon télle salille!!). Ruusuja
siitd, etta omistaja on tosi kivan ja vastaanottavaisen olonen. Yleisesti siistia salilla myos ja esim.

naisten vessassa kiva, kun on erilaisia vehkeita.

-Valilla lilan taynna, esim tandan—> ei yhtakaan vapaata kaappia minne omat takit yms laittaa.

+Jarkyttavan hyva valaistus kuntosalin puolella

+Suihkussa saippuaa valmiina ja shamppoota, kahvinkeitin yms

Ruusuja henkilokunnasta
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Paras salil

+Todella hyvaa asiakaskuuntelua.

- Musiikki liian hiljaisella+ hieman liian "radiomainen". Mutta ymmarran jos haetaan enemman

kaikille sopivaa musiikkia.

Riittavasti laitteita, hyva sijainti, mukavaa porukkaa / sali on melko ruuhkainen nykyaan 16-20

valilla.

Flower Power (6

Ruusut:

Hyvat puitteet (laitteet, sisustus tms.)

Rajoitettu jasenmaara

Liveaikainen kavijamaara

Salin omistajaa selkeasti kiinnostaa salin viihtyvyys ja kavijat

Risut:
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Lisaa peileja laajennuspuolelle!

Ruusuja

risuja, laitteita voisi olla vield parille lihasryhmalle enemman mutta tamakin on hoidossa

Ruusuja viihtyisat tilat seka tyontekijat jotka tervehtivat ja pysahtyvat keskustelemaan

Joistain valineista puutetta ja tuntuu etta aina paljon porukkaa salilla.

Naisten puolella hoitoaine ja shampoo on kokoaan isompi plussa, ei tarvii raahata mukana pur-

nukoita. Lisatila tuonu vahan valjyytta entiseen :) Hinta on aina kipurajoilla opiskelijalle.

Joskus toivoisi enemman huomiota salin siisteyteen, esim vessojen puhtauteen ja siihen etta on

saippuaa yms. ja etta kasipainoja putsattaisiin useammin.

Todella fiksusti toteutettu, hyva valaistus ja viihtyisa sali!

Penkissa valo osuu suoraan silmiin joka kerta

Monipuolinen valikoima laitteita, hyva kompakti sali, ei valitettavaa

Sailytys tilat rajalliset, lukko kaappeja saisi olla enemman. Alatalja? Tai sen laitteen vetokah-
vat/remmit huonoja, liian kapeita tai oudoissa kulmissa. Oranssi mustat remmit painottuu liikaa
sormiin ja puristus voimaan, olisi hyva olla remmit joissa tavan kahvat, voisi kdayttaa myos flyis-

seissa.

Tiedan etta salin kk-maksu on oikeanlainen, eika ns. Osiin jaettuna oikeasti ole 1-4krt viikossa

kdyvalle suuri maksu mutta valilld ndin opiskelijana tulee rahallisia tilanteita joissa toivoisi kk-
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maksun olevan hieman pienempi! Super hyva sali, mukava omistaja ja ihanaa etta kavija maa-

rista on pidetty kiinni ja sali pysyy ns. Ruuhkattomana.

ei

Uudet taljakahvat ja vyt ym. pienet hankinnat ovat olleet loistavia, ja kertovat yksityiskohtiin

panostuksesta.

Erittdin siisti ja naisten pukkari todella hyva

Erittdin viihtyisa sali, ja sijainti alyton!

Pointsit omistajalle kun jaksaa kuunnella nimeltamainitsemattoman insinddriopiskelijakolmikon

tarinointia. Tai ainaki jaksaa esittad &

Ainentoistojarjestelmasta ja asiakaspalvelusta suuri plussa.

Olen kehunut tata monelle ystavilleni, koska koen todella viihtyvani taalla salilla! &3

Modernit laitteet. Ei risuja.

Ei ole mitdaan negatiivista

Hyvat laadukkaan oloiset laitteet, vastaavanlaista nettipalvelua en ole vield muualla ndhnyt ja

todella hyva kun pystyy katsomaan tilanteen salilla!
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Lammittelyhuoneessa vois olla jotain pikkupainoja, etta niillakin vois [ammitella jo sield. Esim
olkapaille. Ja sit kuntopydrien penkit on kovia ja ois kiva et nakis sekuntikellon jostai kun polkee

pyoraa(toki puhelimesta mut jos ei oo aina mukana).

Taljat on super hyvat ja lantionnostokone. Ja tosi viihtyisa salil

Pukkareihin hiustenkuivain.

Pieneen tilaan mielestani saatu todella toimiva sali, jatkakaa samaan malliin!

Ei mitdan huonoa sanottavaa

Hyvin homma toimii ja hienoa nahda, etta toimintaa kehitetaan jatkuvasti.

Hieman pienet tilat

Ei yleensa ruuhkaal!

Ruusuja: Pidan hamarasta valaistuksesta.

Kanssa treenaajien maara salilla yleensa sopiva, tosi harvoin on niin paljon porukkaa etta hairit-

see tekemista. Kiva tietaa ettei tama paase muuttumaan rajoitettujen paikkojen myota
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Risut: (en tiedd onko talle tehtavissa mitdadn) Joskus musiikki on TODELLA kovalla, vastamelu-
kuullokkeita kayttdessakin hairitsee. Ei raaski menna pienentamaan jos on porukkaa luukutta-

massa suosikki treenimusiikkia..

Ja vield toive: Lantionnostoa ajatellen sellainen pehmea laatikko/hyppyboxi olisi jees. Penkit

tuppaa olemaan yleensa vahan turhan korkeita ja pehmeys olisi plussaa

Ruusuja... ruusuja...ruusuja...

-Hieman hintava opiskelijalle

-Henkilokunta ystavallista

-Salilla kavijat moikkaavat, joka on mukava juttu

vain yksi penkki. Valilla joutuu odottelemaan.

Sauna olisi iso etu

Samoja plussia kuin ylhdalla. Hyva sijainti. Laitteet. Hinta laatu suhde hyva. Ei liikaa porukkaa.

Uutena jadsenena nettisivuilta en 16yda tietoja miten kuukausittainen jasenmaksu veloitetaan.
Tama vahan epaselvaa. Taytyy laittaa s postia asiasta. Irtokdsipainoista pulaa ruuhka aikana. Va-
lilla toivoisin 14kg kasipainoja ettei hyppy 12 ->15 olisi niin suuri. Tilaa toki voisi olla enemman-

kin.
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Ruusuja salin jatkuvasta kehittamisesta ja asiakkaiden mielipiteiden kuuntelusta!

Mukava sali

Liite 4. GYMO08-kuntosalin asiakkuuksienhallintajarjestelman asiakasdata (salassa
pidettava)
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