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Taman opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia kahden Vantaalla sijaitsevan kuntosalin, Korso
Gymin ja Ladies Gymin, asiakkaiden tyytyvaisyytta saamaansa palveluun. Palveluun liittyvat
muun muassa kuntosalin tilat, laitteet ja ryhmaliikuntatunnit. Lisaksi kysyttiin asiakkaiden
kuntosalilla kaynnin tottumuksista seka toiveita uusista kuntosalilaitteista ja -valineista.

Opinnaytetyon teoreettinen osuus keskittyi palveluun ja palvelun laatuun. Kaytiin myos lapi,
kuinka palvelun laatua voidaan mitata. Tutkimus tehtiin maarallisena tutkimuksena, joka to-
teutettiin kuntosalien auloihin jatetyilla kyselylomakkeilla, joihin asiakkaat saivat vastata it-
senaisesti. Vastauksia saatiin Korso Gymilla 35 kappaletta ja Ladies Gymilla 47 kappaletta.
Asiakastutkimuksen vastaukset purettiin ja tulokset kaytiin lapi graafisia kuvioita apuna kayt-
taen. Vastauksista tehtiin johtopaatoksia ja kehitysehdotuksia kuntosaleille.

Tutkimuksen avulla Korso Gym ja Ladies Gym saivat tarkeaa tietoa asiakkaidensa mielipi-
teista. Tutkimuksen avulla kyseiset kuntosalit voivat parantaa palveluitaan ja nain kasvattaa
asiakastyytyvaisyytta. Tulokset olivat kuntosalien kesken samankaltaisia. Asiakkaat olivat tyy-
tyvaisia kuntosalin ilmapiiriin ja ryhmaliikuntatunteihin seka niiden ohjaajiin. Parannusta ha-
luttiin siisteyteen seka laitteiden kuntoon. Ladies Gymilla oltiin lisaksi tyytymattomia ryhma-
liikuntatuntien valikoimaan ja aikatauluihin seka kuntosalilaitteiden sijoitteluun.

Tutkimusta voidaan pitaa onnistuneena ja kuntosalit saivat siita kayttokelpoista tietoa. Jatko-
tutkimusehdotuksia nousi esille muutama. Ladies Gymilla voitaisiin tehda ryhmaliikuntatun-
tien valikoimasta ja aikatauluista kysely. Aihe, jota ei tassa tutkimuksessani kasitelty oli vies-
tinta. Asiakkaiden tyytyvaisyydesta viestintaa kohtaan voitaisiin tehda tutkimus. Verkkosivut
ovat ilmeisesti uudistumassa ja Korso Gym myos avasi juurin oman Facebook-sivuna, joten
tutkimus olisi myos siina mielessa ajankohtainen.

Asiasanat: Asiakastyytyvaisyys, Palvelu, Palvelun laatu, Kuntosali



Laurea University of Applied Sciences Abstract
Laurea Kerava
Bachelor of Business Administration (BBA)

Niko Tulus
Customer Satisfaction Survey: Korso Gym and Ladies Gym

Year 2017 Pages 49

The purpose of this thesis was to examine customer satisfaction of the two gyms in Vantaa,
Korso Ladies Gym and Gym. Satisfaction was measured by doing a survey which included ques-
tions about gym facilities, equipment and group exercise classes. In addition, customers were
asked about their gym habits and wishes of new equipment.

The theoretical framework of the thesis focused on service and quality of service. It also dis-
cusses how quality of service can be measured. The study was conducted customer satisfac-
tion survey which the customers answered independently. Total number of filled customer
satisfaction surveys were 35 pieces from Korso Gym and 47 pieces from Ladies Gym. Conclu-
sions and suggestions for development were made based on survey answers. The results were
analysed with utilization of diagrams. Customer survey responses was demolished, and the re-
sults were reviewed using graphical patterns. Conclusions and suggestions were made based
on the survey results.

The study of Korso Gym and Ladies Gym customer satisfaction gave important information to
the gyms. With results of this study gyms can improve their services and increase customer
satisfaction. The results were similar between the gyms. Customers were pleased with the at-
mosphere of the gyms and group training lessons, as well as group training instructors. Im-
provements were desired to cleanliness and condition of the gym equipment. Also in Ladies
Gym customers were not pleased with the selection and scheduling of group exercise classes
together with gym equipment placement.

The study was successful and the gyms got useful information. A few suggestions for further
research emerged. First in Ladies Gym a study about group exercise classes focusing to selec-
tion of classes and scheduling. Secondly a subject, which was not discussed in this research
was communication. Customer satisfaction survey focusing to communication could be per-
formed. Website of Korso Gym have been redeveloped and Korso Gym also opened a Facebook
page, so research would be current in that sense.

Keywords: Customer satisfaction, Services, Quality of service, Gym
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1 Johdanto

Suomessa on ollut jo muutaman vuoden ajan niin sanottu ”fitness-buumi” ja ihmiset ovat yha
enemman kiinnostuneita omasta hyvinvoinnistaan ja terveydestaan. Taman myota kuntosali-
harjoittelu on yleistynyt kansan keskuudessa. Kuntosalien maara on taman myota myos kasva-
nut ja tarjonta laajentunut. Kilpailu on kovaa ja salien tulee tarjota laadukasta palvelua pysy-
akseen kilpailussa mukana. Kuntosalien vahva suuntautumien spesifeille kohderyhmille alkaa
yleistya ja on olemassa kuntosaleja, jotka ovat auki ympari vuorokauden, vain naisille suun-
nattuja saleja ja CrossFit-harjoittelulle pyhitettyja saleja. Myos niin sanotut halpaketju-kun-

tosalit yleistyvat ja tiukentavat hintakilpailua salien keskuudessa.

Koska liikuntapalveluja tarjoava ala muuttuu jatkuvasti ja on kehittyva toimiala, on yrityksille
ehdottoman tarkeaa tietaa mita asiakkaat ajattelevat sen palveluista ja hinnoittelusta, jotta
he voivat kehittaa palvelujaan ja toimintatapojaan asiakkaiden toiveiden mukaisesti. Lisaksi
yrityksille on varmasti hyodyllista tietaa vastaavatko asiakkaiden mielipiteet yrityksen omaa

kasitysta palvelujen laadusta ja asiakastyytyvaisyydesta.

Taman opinnaytetyon aiheena on asiakastyytyvaisyyskysely kahdelle kuntosalille, Korso
Gymille ja Ladies Gymille. Kyselyn avulla kuntosalit saavat ensiarvoisen tarkeaa tietoa palve-
luistaan ja asiakkaiden mielipiteista seka toiveista. Naiden tietojen avulla kuntosalit voivat

kehittaa palveluitaan ja parantaa asiakastyytyvaisyytta.
2 Tutkimuksen kohde

Taman opinnaytetyon case-yrityksina toimivat kaksi yksityista kuntosalia, Korso Gym ja Ladies
Gym. Kuntosalit ovat samassa omistuksessa ja niiden palvelutarjonta on samankaltainen. Mer-
kittavin ero saleilla on se, etta Ladies Gym on tarkoitettu vain naisille ja Korso Gym on perin-

teinen kaikille avoin kuntosali.
2.1 Korso Gym

Korso Gym on vuonna 2007 perustettu kuntosali, joka sijaitsee Korsossa, Vantaalla. Sen palve-
luihin kuuluvat kuntosali ja ryhmaliikuntatunnit seka muun muassa solarium ja Korso Gym -
SHOP. Palvelutarjonnasta loytyvat naiden lisaksi kuntoiluohjelmien tekeminen, harjoittelun
ohjaaminen, ravinto-opastus seka muu liikunnan ja kuntoilun tietotaito, joita ammattitaitoi-

nen henkilokunta tarjoaa. Salin perustajana ja omistajana toimii Petri Jousa.

Korso Gymilla saavat harjoitella kaikki 15 vuotta tayttaneet, eika salille vaadita jasenyytta,

vaan salikortin voi ostaa esimerkiksi kuukauden ajaksi. Erilaisia korttivaihtoehtoja ovat muun



muassa kolmen kuukauden kortti, puolen vuoden kortti ja vuoden kortti kuntosalille. Kymme-
nen kerran sarjakortteja on myos mahdollista hankkia ja nama kortit ovat voimassa kolme
kuukautta. Kuntosalikortin saa myos aamupaiviksi 5.00-14.00 hieman tavallista korttia edulli-
semmin. Avainkortilla kuntosalilla on mahdollista harjoitella kello 5.00-23.00. Valikoimassa on
myos erilaisia yhdistelmakortteja, joilla voi kuntosalin lisaksi kayttaa eri ryhmaliikuntatun-

teja. (Korso Gym.)

Korso Gymilla on hyvin laaja valikoima erilaisia ryhmaliikuntatunteja. Kuntosalin valikoimassa
on yli 20 erilaista tuntia, kuten BodyPump, spinning, kahvakuula, zumba, syvavenyttely, jooga
ja monia muita. Tunneille ilmoittautuminen tapahtuu paaasiassa Korso Gymin verkkosivujen

kautta, mutta jokaiselle tunnille jatetaan myos paikkoja henkilgille, jotka haluavat ilmoittau-

tua puhelimitse. (Korso Gym.)

Korso Gymin kuntosali jakautuu kahteen eri osaan. Toisella puolella on laaja valikoima erilai-
sia painopakallisia- ja vipuvarsikuntosalilaitteita, taljoja ja muun muassa kehonpainoharjoit-
teluun tarkoitettu teline, jossa voi tehda leuanvetoja, dippipunnerruksia seka vatsalihasliik-
keita. Salin toinen puoli on niin sanottu vapaapainopuoli, josta loytyvat penkkipunnerruspai-
kat, kyykkytelineet, kattava kokoelma kasipainoja seka muutamia eri kuntosalilaitteita. Sa-
lilla on myos aerobiseen harjoitteluun tarkoitettuja laitteita eli juoksumattoja, crosstraine-
reita, kuntopyoria ja soutulaitteita. Ryhmaliikuntatiloja on kaksi, joista toisessa toteutetaan

Indoorcycling-tunnit ja toisessa muut ryhmaliikuntatunnit.

2.2 Ladies Gym

Ladies Gym on vuonna 2011 perustettu vain naisille suunnattu kuntosali. Se on Korso Gymin
perustajan Petri Jousan toinen kuntosali. Salin asiakkaat saavat kayttaa myos Korso Gymin
palveluita ilman lisamaksua. Korso Gymin naisasiakkailla on myos mahdollisuus kayttaa yhta

lailla Ladies Gymin palveluita.

Ladies Gymin saannot ja palvelut ovat hyvin pitkalta taysin samat kuin Korso Gymilla. Kunto-
salin laitevalikoima on kattava ja nykyaikainen. Ryhmaliikuntavalikoimaan kuuluvat muun mu-
assa fascia training, bodypilates, kuntojumppa, functional training, core, zumba, kiinteytys,
kahvakuula, keppijumppa, syvavenyttely ja yoga flow. Indoorcycling-tilaa Ladies Gymilla ei
ole. Palveluihin kuuluvat myos personal trainer, sauna ja infrapunasauna, solarium, lasten-
leikkipaikka seka Ladies Gym-tuotevaunu, josta voi ostaa lisaravinteita ja muita terveystuot-

teita. (Ladies Gym.)

Ladies Gymille ei vaadita jasenyytta Korso Gymin tapaan ja korttivaihtoehdot ovat samat kuin
Korso Gymilla. Vaihtoehtoja on kertakaynnista vuodenkorttiin seka erilaisia yhdistelmakort-

teja, joilla paasee myos ryhmaliikuntatunneille. (Ladies Gym.)



3 Tutkimuksen tarkoitus ja tutkimuskysymykset

Tutkimuksen aiheena on “Mita mielta Korso Gym ja Ladies Gym kuntosalien asiakkaat ovat ky-
seisten yritysten liikuntapalveluista?” Tutkimus suoritetaan kvantitatiivisella tutkimuksella ja
tarkemmin asiakastyytyvaisyyskyselylla. Kyselyn avulla voidaan saada suuri maara vastauksia,
jolloin tutkimustuloksesta tulee luotettava. Kvantitatiivinen tutkimus perustuu mittaamiseen,
josta saatua aineistoa kasitellaan tilastollisin menetelmin. Tutkimus edellyttaa “riittavaa”
maaraa havaintoyksikoita, jotta tulokset olisivat luotettavia. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa
siis yksinkertaisimmillaan kerataan pienelta joukolta ilmioon kuuluvista henkiloista tietoa ky-
selylomakkeella. Taman pienen joukon, jota kutsutaan myos otokseksi, oletetaan edustavan
kaikkia ilmioon vaikuttavia henkiloita, eli koko perusjoukkoa. Nain tutkimuksen voidaan kat-

soa edustavan koko joukkoa eli populaatiota, jota ilmio koskettaa. (Kananen 2011, 17.)

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa kaytetaan maarallisia mittareita, eli kuinka paljon kuinka
paljon jokin tekija vaikuttaa johonkin toiseen tekijaan. Vastauksia kasitellaan tilastollisin me-
netelmin. (Kananen, 2011, 18.) Maarallinen tutkimus alkaa teoriaosuudesta, josta mitattavat
asiat muodostetaan (Vilkka 2007, 26).

Ihmisten kuntosalilla kaynnin syyt voidaan todeta olevan yleisesti tiedossa. Halutaan laihdut-
taa, kasvattaa lihasmassaa tai parantaa peruskuntoa. Kuntosalin valinnan perusteet ovat usein
muun muassa seuraavia: sijainti, hinta, palvelut ja ilmapiiri. Voidaan siis sanoa, etta tutkit-
tava ilmio tunnetaan melko hyvin. Juuri kvantitatiivisessa tutkimuksessa tutkittava ilmio tulee
tuntea hyvin. Mittauksia ei voi suorittaa, jos ei tieda mita mittaa. Kvantitatiivisen tutkimuk-

sen pyrkimyksena onkin yleistaa. (Kananen 2011, 18.)

Tutkimuksella pyritaan saamaan erityisesti tietoa kuntosalin asiakkaista, ryhmaliikuntatun-
neista ja kuntosalin laitevalikoimasta. Ensimmaiseksi pyritaan saamaan tietoa asiakkaista.
Selvitetaan muun muassa, milloin he kayvat salilla, kuinka usein, mita palveluita he kayttavat
ja harjoittelevatko he tasaisesti lapi vuoden vai tuleeko kuntosaliharjoiteluun tauko jonain
aikana vuodesta. Toimeksiantajan toiveesta selvitetaan myos kayttavatko kuntosalin nais-
asiakkaat molempia saleja. Yrityksen on hyva tietaa asiakkaansa ja heidan tottumuksensa
seka tarpeensa. Nain yritys voi muokata palvelujaan asiakkaille sopiviksi ja parantaa asiakas-

tyytyvaisyytta.

Toisena aihealueena tutkimuksessa on ryhmaliikuntatunnit. Ryhmaliikuntatunnit ovat hyvin
tarkea osa kyseisten kuntosalien palveluita, joten niista tiedonsaanti ja niiden parantaminen
ovat merkittavassa roolissa yrityksen menestymisen kannalta. Ryhmaliikuntaosiossa selvite-
taan muun muassa asiakkaiden mielipiteita ryhmaliikuntatiloista, -valineista ja -ohjaajista.

Laadukkaat ryhmaliikuntatunnit ovat loistava kilpailukeino kiristyvassa kuntosalien valisessa



kilpailussa. Niiden avulla voidaan erottua muista saleista ja houkutella pitkaaikaisia asiak-

kaita.

Kolmantena aihealueena tutkimuksessa on kuntosali ja erityisesti sen laitekanta. Pyritaan saa-
maan tietoa asiakkaiden mielipiteista koskien muun muassa salin yleista siisteytta, kuntosa-
lilaitteiden sijoittelu, turvallisuutta ja laitekantaa. Kuntosalien laitekanta on melko kattava
ja laaja, mutta varsinkin Korso Gymilla osa laitteista on jo melko vanhoja ja kuluneita. Tasta

syysta on hyva saada tietaa, millaisia laitteita asiakkaat kaipaisivat salille.

Kyseisten aihealueiden perusteella muodostuivat tutkimuskysymykset seuraaviksi:

e Millaiset kuntosalilla kaynnin tottumukset Korso Gymin ja Ladies Gymin asiakkailla on?
e Mita mielta asiakkaat ovat ryhmaliikuntatunneista ja niiden ohjaajista?

e Mita mielta asiakkaat ovat kuntosalilaitteista ja kaipaavatko he uusia laitteita salille?
4  Palvelu

Seuraavaksi kasitellaan aihetta palvelu ja sen ominaisuuksia. Aluksi kaydaan lapi palvelun
maaritelmaa. Kasitellaan palvelun ominaisuuksia ja tunnuspiirteita seka mita hyotya hyvasta
palvelusta on yritykselle. Kaydaan lapi myos miksi asiakas ostaa palveluita ja mita han niilta
odottaa. Taman jalkeen siirrytaan palvelun laatuun. Kaydaan lapi mita on palvelun laatu,
mista se koostuu ja mita hyotya laadukkaasta palvelusta on yritykselle. Kerrotaan myos,

kuinka palvelun laatua voidaan mitata ja kaydaan lapi kaksi mittausmenetelmaa.
4.1  Palvelun maaritelma

Yleinen ajattelutapa jo 1980 - luvulta asti on ollut se, etta palvelut eroavat tuotteista. Tata
vaitetta tukevat vuonna 1993 Fisk, Brown ja Bitner, jotka lisasivat vaittamaan nelja piirretta:
aineettomuus, erottamattomuus, epayhtenaisyys ja katoavaisuus. Nama palvelun nelja piir-

retta erottavat palvelut tuotteista. (Lovelock & Gummeson 2004, 5-6.)

Aineettomuus (intangibility) on naista neljasta piirteesta kaikista eniten kaytetty eroavaisuus
tuotteiden ja palveluiden valilla. Palvelu ei ole vain fyysisesti aineeton, eli sita ei voi koskea,
vaan myos henkisesti aineeton. Talla tarkoitetaan sita, etta palvelusta ei voi muodostaa sel-
keaa ennakko-odotusta ennen palvelun hankkimista. Ostettaessa tuote on asiakkaalla usein
jonkinlaiset odotukset tuotteen osalta ennen ostotapahtumaa. Esimerkiksi takilta voidaan
odottaa istuvuutta ja kayttomukavuutta. Tallaisten ennakko-odotusten muodostaminen palve-

luista on paljon hankalampaa. (Lovelock & Gummeson 2004, 14.)
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Toinen neljasta piirteesta, jotka erottavat palvelut tuotteista, on epayhtenaisyys (variability).
Talla tarkoitetaan sita, etta jokainen palvelutapahtuma on erilainen. On mahdotonta luoda
taysin standardoitu palvelu, joka olisi aina samanlainen. Vaikka yrityksessa olisi vain yksi asia-
kaspalvelija, silti palvelutapahtumat ovat uniikkeja jokaisen asiakkaan kohdalla. Kun asiakas-
palvelijoita on useampi, ovat erot viela suuremmat, koska jokaisella tyontekijalla on oma
henkilokohtainen tapansa palvella. Palvelutapahtumien ero toki johtaa suurimmalta osin siita,
etta jokainen asiakas on uniikki ja heilla on erilaisia vaatimuksia palvelulta. (Lovelock & Gum-
meson 2004, 19-21.)

Kolmannella piirteella, erottamattomuudella (inseparability), tarkoitetaan sita, etta palvelut
tuotetaan ja kulutetaan usein samanaikaisesti. Asiakas on vahvasti mukana palvelun tuottami-
sessa ja vaikuttaa omalla lasnaolollaan seka mielipiteillaan. Toki on myos poikkeuksia eli kai-
kissa palveluissa asiakas ei ole yleensa lasna ja nain vaikuta palvelun tuottamiseen. Tallaisia
palveluita voivat olla esimerkiksi auton huolto ja kodin siivous. (Lovelock & Gummeson 2004,
21-23.)

Viimeinen neljasta piirteesta, jotka erottavat palvelut tuotteista, on katoavaisuus (perishabi-
lity). Talla tarkoitetaan sita, etta palvelut ovat olemassa vain niiden tuottamisen ajan, eika
niita voi varastoida, tallentaa, kayttaa uudelleen, jalleenmyyda tai palauttaa. Toki myos ta-
han piirteeseen loytyy poikkeuksia. Joitakin palveluita voi tallentaa jalkeenpain katsottavaksi
ja kuultavaksi. Esimerkkeina oppitunnit, musiikkiesitykset seka uutislahetykset. (Lovelock &
Gummeson, 2004, 23-24.) Jos palvelun kysynta on tasaista, katoavaisuus ole ongelma yrityk-
selle, mutta kysynnan vaihdellessa siita tulee ongelma. Tata ongelmaa voidaan ratkaista muu-
tamalla eri tavalla. Yksi tapa on vaihdella hinnoittelua kysynnan mukaan, alhaisen kysynnan
aikaan pyritaan houkuttelemaan lisaa asiakkaita alhaisemmilla hinnoilla. Korkean kysynnan
aikaan hinnat voidaan pitaa normaaleina. Korkean kysynnan aikana voidaan myos palkata

maaraaikaisia tyontekijoita auttamaan lisaantyneen asiakasmaaran kanssa. (Kotler 2002, 202.)

Kirjallisuudessa ei kuitenkaan ole selkeaa yhtenevaisyytta palvelun tunnusmerkeista. Osassa
kirjoista kasitellaan vain osaa naista neljasta piirteesta ja osassa eroja palveluiden ja tuottei-

den valilla on lueteltu enemman kuin nelja. (Lovelock & Gummeson 2004, 6.)

Gronroos luettelee kirjassaan ”"Markkinointi ja palvelut tutuksi” palveluille kolme peruspiir-
retta. Naista ensimmainen on palvelun prosessiluontoisuus. Palvelu on prosessi, joka koostuu
toiminnosta tai joukosta toimintoja. Naissa prosesseissa kaytetaan useita eri resursseja, kuten
ihmisia, tietoa, jarjestelmia ja infrastruktuureja. Naiden resurssien avulla pyritaan loytamaan

ratkaisu asiakkaan ongelmaan tai tarpeeseen. (Gronroos 2009, 79.)
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Toinen ominaispiirre on se, etta palvelu tuotetaan ja kulutetaan ainakin jossain maarin sa-
manaikaisesti. Toki esimerkiksi toimitettaessa tuotteita asiakas kiinnittaa huomionsa ja kokee
vain osan palveluprosessista. Suuri osa tuotantoprosessista on tassa tapauksessa niin sanotusti
nakymatonta ja asiakas kiinnittaa huomionsa vain nakyvaan osaan. Yrityksen tulisikin keskit-
tya nimenomaan palveluprosessin nakyvaan osaan tarkasti, koska sita osaa asiakas arvio.
(Gronroos 2009, 80.)

Kolmas ominaispiirre on se, etta asiakas osallistuu ainakin jossain maarin palvelun tuottami-
seen, eika ole vain palvelun vastaanottaja. Asiakas siis toimii palvelun kanssatuottajana
(Gronroos 2009, 80.) Palveluun sisaltyy useimmiten jonkinlainen vuorovaikutus asiakkaan ja
palveluntarjoajan valilla. Vuorovaikutus ei aina tapahdu vain henkiloiden valilla, vaan asiakas
voi myos olla vuorovaikutuksessa yrityksen tarjoaman jarjestelman tai infrastruktuurin kanssa.
Onnistunut vuorovaikutus on valttamatonta yritykselle, jos se aikoo menestya markkinoinnis-
saan. (Gronroos 2009, 78.)

Pakkanen, Korkeamaki ja Kiiras luettelevat palvelun ominaisuuksia seuraavasti: ”Palvelu on
aineeton ja sita on vaikea mitata; palvelua ei voi nahda, kokeilla tai maistaa etukateen; pal-
velu tuotetaan vuorovaikutuksessa; asiakas osallistuu palvelun tuotantoon; palvelu on toimin-
taa; ostaminen tuo vain kayttooikeuden; palvelua ei voi varastoida seka palvelua ei voi myyda

eteenpain. (Pakkanen & Korkeamaki & Kiiras 2013, 10.)

Palvelu on ilmiona monimutkainen, silla voidaan tarkoittaa niin henkilokohtaista palvelua,
palvelua tuotteena tai tarjoamana. Gronroos maarittelee palvelun seuraavasti: ”Palvelu on
ainakin jossain maarin aineettomien toimintojen sarjasta koostuva prosessi, jossa toiminnot
tarjotaan ratkaisuina asiakkaan ongelmiin ja toimitetaan yleensa, muttei valttamatta, asiak-
kaan, palvelutyontekijoiden ja/tai fyysisten resurssien tai tuotteiden ja/tai palveluntarjoajan

jarjestelmien valisessa vuorovaikutuksessa.” (Gronroos 2009, 76-77.)

Miksi asiakkaat ostavat palveluja? Vastaus on, koska he kokevat palvelun tuottavan hyotya tai
muuta arvoa itselleen. Usein asiakkaat eivat sinallaan etsi juuri palveluita tai tuotteita, vaan
niiden tuottamia ratkaisuja, jotka tuovat heilla jotain arvoa. Joskus palveluvaatimuksesta

saatetaan tinkia esimerkiksi halvan hinnan takia. (Gronroos 2009, 25-26.)

Palvelu on myos markkinointia yritykselle. Hyvaa palvelua saanut asiakas kayttaa yrityksen
palveluita uudestaan, huonoa palvelua saanut hyvin todennakagisesti ei. Hyvaa palvelua saanut
asiakas voi myos kertoa kokemuksistaan muille ja suositella yrityksen palveluita tuttavilleen.

Tutun kokemuksiin on helpompi uskoa kuin yrityksen mainoslauseisiin. (Erasalo 2011, 16.)
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4.2  Palvelun laatu

Yrityksien tulee seurata palvelunsa laatua jatkuvasti. Yrityksen tulee osata maarittaa, millai-
seen palveluun se pyrkii ja miten palvelutapahtumat toteutuvat. Nain itse palvelun laadun
mittaaminen mahdollistuu ja palvelua voidaan kehittaa. Palvelua ei kuitenkaan saa yhdenmu-
kaistaa liikaa, koska asiakkaat haluavat tulla kohdelluiksi yksiloina, eivatka liukuhihnatuot-
teina. (Bergstrom & Leppanen 2015, 171-172.)

Palvelun laadun lahtokohtana ovat asiakkaiden odotukset. Odotuksiin voivat vaikuttaa monet
asiat. Odotuksia voivat nostaa tutulta saadut kehut yrityksesta, palvelun kallis hinta tai kor-
kealaatuista palvelua korostava mainonta. Palvelun laatu koetaan silloin hyvaksi, kun asiak-
kaan odotukset palvelusta tayttyvat. Jos asiakkaan odotukset ylitetaan, voidaan palvelun laa-

tua sanoa erinomaiseksi. (Pakkanen, Korkeamaki ja Kiiras 2013, 47.)

Kuntosalin kohdalla asiakkaalla voi olla erityyppisia odotuksia. Perinteisen kuntosalin, joita
Korso Gym ja Ladies Gym edustavat, odotukset liittyvat tilojen siisteyteen, laitevalikoimaan
ja laitteiden hyvaan jarjestykseen seka mukavaan ilmapiiriin. Kyseisten kuntosalien kohdalla
myos laaja ryhmaliikuntavalikoima ja ryhmaliikuntatuntien laatu kuuluvat monien asiakkaiden
odotuksiin. Perinteisella kuntosalilla tarkoitetaan tassa kuntosalia, joka on paaasiassa tarkoi-

tettu tavalliselle kuntoilijalle ja soveltuu niin nuorille kuin vanhoille ja naisille seka miehille.

Palvelukokemus, jonka asiakas kokee, jaetaan tekniseen ja toiminnallisiin osiin. Tekninen osa
koostuu koko palveluymparistosta eli yleisesta siisteydesta, opasteista, kalusteista ja kaikesta
muusta, jonka asiakas kohtaa asioidessaan yrityksessa. Teknista laatua ovat: koneet ja lait-
teet; hyvin suunniteltu toimintaymparisto seka tyontekijoiden tiedot, taidot, asiantuntemus
ja osaaminen. Toiminnallinen osa koostuu palvelutapahtumisista, kohtaamisista, ilmapiirista
seka yrityksen henkiloston ja muiden asiakkaiden valisesta vuorovaikutuksesta. (Pakkanen,
Korkeamaki ja Kiiras 2013, 47.)

Teknisen laadun tulee olla kunnossa tai muutoin jopa erinomaisesta toiminnallisesta laadusta
ei ole juurikaan mitaan apua yritykselle. Esimerkiksi jos kuntosalilla on epasiistia ja kuntosa-
lilaitteet ovat huonossa kunnossa, tulee asiakas pettymaan hyvin todennakoisesti, vaikka asia-
kaspalvelu olisi kuinka hyvaa tahansa. Tekninen laatu on siis valttamatonta menestyvalle yri-
tykselle ja vahintaankin asiakkaan minimiodotukset tulee tayttaa. Toisaalta kun tekninen
laatu on kunnossa, voi juuri toiminnallisella laadulla erottua kilpailijoista. Juuri hyvalla palve-
lulla voidaan ylittaa asukkaiden odotukset ja mahdollisuus saada kanta-asiakkaita lisaantyy.
(Pakkanen, Korkeamaki ja Kiiras 2013, 48.)

Palvelun laatua voidaan parantaa muutamin eri keinoin: lisaamalla palvelun maaraa, paranta-

malla palvelun saatavuutta, kehittamalla palvelutapaa tai parantamalla palveluymparistoa.
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Palvelun laatua heikentavia seikkoja ovat muun muassa pitkat odotusajat, asiakaspalvelijan

osaamattomuus tai epaystavallisyys. (Bergstrom & Leppanen 2015, 171.)

Yrityksen tulee pyrkia saamaan jatkuvasti palautetta sen asiakkailta ja kumppaneilta. Palaut-
teenantoon tulee tarjota useita eri kanavia, kuten esimerkiksi henkilokohtainen kontakti, pu-
helin, sahkoinen palautelomake ja sosiaalinen media. Saadessaan niin negatiivista kuin myos
positiivista palautetta yritys pystyy korjaamaan heikkouksiaan ja parantamaan entisestaan

vahvuuksiaan. (Bergstrom & Leppanen 2015, 173.)

Palvelun laatua voidaan mitata kahdenlaisilla mittausmenetelmilla. Toinen naista on kvalita-
tiivisiin mittausvalineisiin perustuva malli, esimerkiksi kriittisten tapahtumien arviontiin pe-
rustuvat mallit. Vastaajia pyydetaan kuvailemaan mielikuvaansa palvelusta tai palvelutapaa-
misista. Kvalitatiivisia menetelmia kaytetaan vahemman kuin seuraavaksi lapikaytavia attri-
buuttipohjaisia menetelmia. Toinen menetelma on siis attribuuttipohjaiset mallit, jotka pe-
rustuvat palvelun ominaisuuksia kuvaaviin attribuutteihin. Tunnetuin menetelma on SER-
VEQUAL-menetelma, jossa maaritellaan joukko attribuutteja, jotka kuvaavat palvelun ominai-
suuksia. Sen jalkeen suoritetaan tutkimus, jossa vastaajia pyydetaan antamaan arvosana pal-

velusta kyseisten attribuuttien osalta. (Gronroos 2009, 113-114.)

Berry, Parasuraman ja Zeithaml antoivat 1980-luvun puolessa valissa palvelun laadulle kym-
menen osatekijaa. Naiden osatekijoiden pohjalta asiakas muodostaa mielipiteensa palvelun
laadusta. (Gronroos 2009, 114.) Ensimmainen osatekija on luotettavuus. Asiakkaan tulee luot-
taa palvelun tuottajan osaamiseen ja asiahallintaan. Tama luottamus luodaan tuottamalla
palvelu virheettomasti ensimmaisella kerralla. Laskutuksen tulee olla lapinakyvaa eli selkeaa
ja sovittua. Myos arkistoinnin tulee olla moitteetonta ja palvelu tulee toimittaa sovittuun ai-
kaan. (Berry & Parasuraman & Zeithaml 1985, 47.)

Toinen osatekija on reagointialttius. Se koskee tyontekijoiden halua ja valmiutta palvella.
Palvelun tulee tapahtua ajallaan, asiakkaaseen otetaan yhteytta viivastyksetta ja palvelu on

nopeaa. (Berry & Parasuraman & Zeithaml 1985, 47.)

Kolmas palvelun laadun osatekija on patevyys. Talla tarkoitetaan palvelun tuottajan ja tuki-
henkiloston ammattitaitoa kyseisen palvelun osalta. (Berry & Parasuraman & Zeithaml 1985,
47.) Esimerkiksi kuntosaliyrittajan tulee omata tietotaito erilaisista kuntosaliharjoittelun

muodoista ja niiden vaatimuksista, esimerkiksi tarvittavan laitteiden ja valineiden osalta.

Neljas osatekija on saavutettavuus. Talla tarkoitetaan sita, etta asiakas pystyy saavuttamaan

palvelun kohtuullisella vaivalla. Kuntosalin kohdalla tama tarkoittaa sijaintia, jonne on helppo
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saapua ja asiakaspalvelun aukioloaikojen riittavyytta. Myos yhteydenotto puhelimitse tulee

olla helposti saatavissa. (Berry & Parasuraman & Zeithaml 1985, 47.)

Viides osatekija on kohteliaisuus. Tama sisaltaa hyvat kaytostavat, kunnioitettavaa asennetta,
huomaavaisuutta ja ystavallisyytta. Myos asiakaspalvelijoiden ulkoinen olemus tulee olla

moitteeton. (Berry & Parasuraman & Zeithaml 1985, 47.)

Kuudes osatekija on viestinta. Asiakkaille tulee puhua niin, etta he ymmartavat mista palve-
lusta on kyse, mita se maksaa ja mista hinta koostuu. Esimerkiksi kaytettava kieli voi vaih-
della asiakkaiden valilla, jotta kommunikointi on selvempaa. Asiakasta tulee myos kuunnella.
(Berry & Parasuraman & Zeithaml 1985, 47.)

Seitsemas osatekija on uskottavuus. Talla tarkoitetaan sita, etta asiakkaalla on luottamus sii-
hen, etta palvelun tuottaja toimii asiakkaan edun mukaisesti. Toiminnan tulee olla rehelli-
sesta. Luottamus tai epaluottamus syntyy muun muassa yrityksen nimesta, maineesta, kontak-
tihenkiloiden persoonallisuudesta ja niin sanotun kovan myyntityon osuudesta vuorovaikutuk-

sessa. (Berry & Parasuraman & Zeithaml 1985, 47.)

Kahdeksas palvelun laadun osatekija on turvallisuus. Asiakas ei koe palvelussa vaaroja, riskeja
tai epailyksia. Syrjainen sijainti tai epaselva hinnoittelu voivat esimerkiksi luoda turvattomuu-
den tunnetta asiakkaassa. Asiakkaalla tulee olla luottamus yritykseen, jotta han tuntee sen

turvalliseksi. (Berry & Parasuraman & Zeithaml 1985, 47.)

Yhdeksas osatekija on asiakkaan tarpeiden tunnistaminen ja ymmartaminen. Asiakkaan eri-
tyisvaatimukset tulee selvittaa ja jokaista asiakasta tulee kohdella yksilollisesti. Vakioasiakas
tulee tuntea. (Berry & Parasuraman & Zeithaml 1985, 47). Palvelun tuottaja tulee omata am-
mattitaito, jolla han voi syventaa asiakkaan palveluntarvetta (Gronroos 2009, 215). Esimer-
kiksi personal trainer voi ammattitaitoisella ohjauksellaan saada alun perin painonpudotusta
haluavan asiakkaan innostumaan voimaharjoittelusta. Talloin asiakas myos todennakoisemmin
jatkaa harjoitteluaan pidempaa, eika esimerkiksi lopeta, kun haluttu tavoitepaino on saavu-
tettu.

Kymmenes ja viimeinen palvelun laadun osatekija on palveluymparisto. Palveluymparistolla
tarkoitetaan muun muassa yrityksen fyysisia tiloja, henkiloston ulkoista olemusta, palvelussa
kaytettavia valineita ja koneita seka palvelutiloissa olevat muut asiakkaat. (Berry & Parasura-
man & Zeithaml 1985, 47.) Palveluymparisto on varsinkin kuntosaliyrityksille erittain tarke-

assa roolissa. Kuntosalia valittaessa varmasti ensimmainen kriteeri valtaosalle on sijainti la-
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helta kotoa. Heti taman jalkeen tulee palveluymparisto. Saleja vertaillaan toisiinsa koon, lai-
tekannan ja ilmapiirin osalta. Nama ovat kuntosaleille tarkeimpia kilpailukeinoja. Taman

opinnaytetyon asiakastyytyvaisyyskyselyssa keskitytaan vahvasti naihin osa-alueisiin.

Nama kymmen osa-aluetta on myohemmin karsittu viiteen osa-alueeseen, jotka ovat: konk-
reettinen ymparisto, luotettavuus, reagointialttius, vakuuttavuus ja empatia. Konkreettinen
ymparisto sisaltaa muun muassa toimitilat, laitteiston ja palveluhenkiloston ulkoisen olemuk-
sen. Vakuuttavuudella tarkoitetaan sita, etta tyontekijoiden kaytos saa asiakkaat luottamaan
yritykseen ja tuntemaan olonsa turvalliseksi. Empatialla tarkoitetaan sita, etta yritys kohtelee
asiakkaitaan yksiloina, ymmartaa heidan ongelmansa ja toimii heidan etujensa mukaisesti.
Myos aukioloaikojen tulee olla asiakaskunnalle sopivat. Luotettavuus ja reagointialttius ovat
samat kuin alkuperaisissa kymmenessa osa-alueessa, jotka kaytiin lapi aiemmin. (Gronroos
2009, 116.)

SERVEQUAL menetelmalla voidaan mitata miten asiakkaat kokevat palvelun laadun. Mene-
telma perustaa aiemmin lueteltuihin viiteen osa-alueiseen ja asiakkaiden palvelua koskevien
odotusten ja palvelusta saamien kokemusten vertaamiseen. Osa-aluetta kuvataan attribuu-
teilla ja vastaajia pyydetaan ilmoittamaan mittausasteikkoon mita he odottivat palvelulta ja
millaiseksi he palvelun kokivat. Asteikon aaripaat ovat yleensa ”taysin samaa mielta” ja tay-
sin eri mielta”. Odotusten ja kokemusten valisten erojen avulla voidaan laskea palvelun koko-
naislaatu. Kokonaispistemaaraa tarkeampia ovat kuitenkin yksittaisten ominaisuuksien tulok-

set, joista voidaan nahda palvelun heikkoudet ja vahvuudet. (Gronroos 2009, 116.)

Barry, Parasuraman ja Zeithaml ovat myos kehittaneet niin kutsutun kuiluanalyysimallin ku-
vaamaan laatuongelmien lahteita ja tuomaan esiin palvelun laadun parantamiskeinoja. Mallin
avulla voidaan osoittaa, kuinka palvelun laatu muodostuu ja miten yrityksen tulee toimia
suunniteltaessa haluttua palvelun laatua. Mallin avulla voidaan loytaa palvelun laatuun liitty-
vat ongelmakohdat eli niin sanotut laatukuilut. Laatukuiluja on useita ja ne ovat liitoksissa
toisiinsa. Seuraavalla sivulla on kuvio kuiluanalyysimallista, joka kaydaan lapi tarkemmin seu-

raavaksi.
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Kuluttaja
- I i . Aikaisemmat
Suusanallinen viestinta Henkildkohtaiset tarpeet
kokemukset
Odotettu palvelu
Kuilu 5
Koettu palvelu
Markkinoija
Palvelun toimitus Kuilu 4 Ulkocinen kuluttajiin
(mukaan lukien etu- ja kohdistuva viestinta
jalkikateiskontaktit)
Kuilu 2
Kuilu 1 Kasitysten

muokkaaminen palvelun
laatuerittelyksi

Kuilu 2

Johdon kasitykset
kuluttajien odotuksista

Kuvio 1: Palvelun laadun kuiluanalyysimalli (Gronroos 2009, 144), alkuperainen lahde
Zeithaml, Berry & Parasuraman, Journal of Retailing 1988.

Kuiluanalyysimalli perustuu nimensa mukaisesti laatukuiluihin, joita mallissa on viisi kappa-
letta. Laatukuilut johtuvat laadunjohtamisprosessin epajohdonmukaisuuksista. Kuiluista tar-
kein on kuilu numero 5, joka johtuu asiakkaan odotusten ja koetun palvelun eroista. Nelja

muuta kuilua vaikuttavat taman kuilun kokoon. (Gronroos 2009, 143-144.)

Ensimmainen laatukuilu, joka nakyy kuvion vasemmassa laidassa, johtuu yrityksen johdon ka-
sityksista kuluttajien laatuodotuksista. Yrityksen johto siis nakee kuluttajien laatuodotukset
eri tavalla mita ne oikeasti ovat. Taman kuilun syita ovat esimerkiksi epatarkat tiedot markki-
natutkimuksista, virheellisesti tulkitut tiedot odotuksista, markkinointitutkimuksen tekematta
jattaminen seka yrityksessa on lilan monta organisaatiokerrosta, jotka pysayttavat tai hidas-
tavat asiakaskontakteja koskevan tietokuilun. Parannuskeinoja taman kuilun kaventamiseen
on johdon parempi palvelukilpailun piirteiden ymmarrys ja asiakastutkimustoiminnan paran-
nus (Gronroos 2009, 144-145.)

Toinen laatukuilu, joka on kuvion alalaidassa, johtuu palvelunlaatuvaatimusten ja johdon laa-
tunakemysten eroista. Taman kuilun syita ovat esimerkiksi riittamattomat suunnitteluproses-

sit tai suunnitteluvirheet, suunnittelun huono johto tai organisaation selkean tavoiteasettelun
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puute. Nama suunnitteluun liittyvien ongelmien laajuus riippuu ensimmaisen kuilun koosta.
Kuitenkin vaikka asiakkaiden odotuksista olisi tarkatkin tiedot, laatuvaatimusten suunnittelu
voi silti epaonnistua. Syyna on useimmiten se, etta johto ei ole aidosti sitoutunut palvelun
laatuun, eika laatua pideta tarkeana asiana. Toisaalta kuilu voi my0os johtua palvelun toimit-
tajista eli henkilokunnasta. Jos he eivat ole sitoutuneita laatuvaatimuksiin, prosessin lopputu-

los on tuskin onnistunut. (Gronroos 2009, 145-146.)

Kolmas laatukuilu, joka on kuviossa toisen laatukuilun ylapuolella, johtuu siita, etta palvelun
tuotanto- ja toimitusprosessissa ei noudateta laatuvaatimuksia. Syita tahan laatukuiluun on
kolmenlaisia. Ensinnakin kuilu voi johtua johdon tekemisista. Johtoon liittyvat ongelmat voi-
vat johtua esimerkiksi tyonjohtajien kayttamista menetelmista ja laadunvalvontajarjestel-
mista, jotka eivat ole rohkaisevia tai laatukayttaytymista tukevia. Toiseksi kuilu voi johtua
tyontekijoiden nakemyseroista. Henkilosta kokee asiakkaiden vaativan erilaista palvelun laa-
tua mita yrityksen johto on heille laatuvaatimuksissa asettanut. Henkiloston tyotaakka voi
myos olla liian suuri tai heidan osaamisensa riittamaton. Kolmanneksi kuilu voi johtua teknii-
kan ja operatiivisten jarjestelmien tuen puutteesta. Niita ei ole esimerkiksi opetettu kunnolla

tyontekijoille tai ne eivat vain edista laadukasta kayttaytymista. (Gronroos 2009, 147-148.)

Nelja kuilu, joka on kuviossa oikealla, johtuu markkinointiviestinnassa annettujen lupausten
ja toimitetun palvelun eroista. Markkinointiviestinnan kuilun syyt ovat kahdenlaisia. Ensinna-
kin ulkoisen markkinointiviestinnan seka palvelujen tuotannon ja toimituksen suunnittelu ja
toteutus eivat tasmaa. Markkinointiviestintakampanjoiden suunnitellussa tulisi olla mukana
palvelun tuotantoon ja toimitukseen osallistuvia henkiloita. Nain markkinointiviestinnan lu-
paukset saadaan tarkemmiksi ja henkiloston sitoutuminen kampanjoihin on mahdollisesti suu-
rempi. Toinen syy kuiluun on se, etta markkinointiviestinnassa turvaudutaan liikaan lupailuun.
Tama ongelma voidaan korjata paremmilla suunnitteluprosesseilla ja johdon aktiivisella val-
vonnalla. (Gronroos 2009, 148-149.)

Viides kuilu, joka on kuviossa ylhaalla, johtuu koetun palvelun ja asiakkaiden odotuksien
eroista. Koko kuiluanalyysimalli perustuu tahan kuiluun ja se maarittaa palvelun laadun onnis-
tumisen. Syita talle kuilulle voivat olla mika tahansa edellisista kuiluista tai niiden yhdistel-
mista. Seurauksia yritykselle tasta kuilusta voivat olla esimerkiksi huono laatu ja laatuongel-

mat, kielteinen suusanallinen viestinta tai jopa lilkketoiminnan menetys. (Gronroos 2009, 149.)

Kuiluanalyysimallin avulla yritys voi loytaa syyt laatuongelmiin. Se on suoraviivainen tapa loy-
taa erot toimittajan ja asiakkaiden kasitysten valilta. Kuilujen avulla voidaan maaritella sel-
laiset strategiat, jotka takaavat odotusten ja kokemusten johdonmukaisuuden seka lisaavat

asiakastyytyvaisyytta ja myonteisia laatuarvioita. (Gronroos 2009, 149.)



18

5  Tutkimus

Seuraavaksi kaydaan lapi, kuinka Korso Gymin ja Ladies Gymin asiakastyytyvaisyystutkimus to-
teutettiin. Tassa osiossa kasitellaan kaytettya tutkimusmenetelmaa, kyselylomakkeen raken-

tamista seka tutkimusotetta ja otosta.
5.1 Tutkimusmenetelma

Tutkimus suoritettiin yhdella kokonaisvaltaisella kyselylla, jonka tavoitteena oli selvittaa asi-
akkaiden kuntosalilla kaynnin tottumuksia, mielipiteita ryhmaliikuntatunneista ja kuntosalista
seka selvittaa asiakaskunnan toiveita uusista laitteista salille. Tutkimus toteutettiin paperi-
silla kyselylomakkeilla, jotka jatettiin kuntosalien auloihin asiakkaiden taytettaviksi. Kyselylo-
make oli nelja sivua pitka ja jakaantui neljaan eri osioon. Ensimmaisessa osiossa kysyttiin asi-
akkaasta ja hanen salilla kaynnin tottumuksista. Toisessa osassa Kysyttiin ryhmaliikuntatun-
neista. Kolmannessa osassa kysyttiin kuntosalista. Neljannessa osassa oli avoimia kysymyksia,
joissa vastaajat saivat halutessaan antaa palautetta kuntosalin toiminnasta ja toivoa uusia

laitteita tai valineita salille.

Kyselytutkimuksen etuna on se, etta sen avulla saadaan kerattya laaja tutkimusaineisto te-
hokkaasti. Kyselytutkimukseen liittyy kuitenkin myos heikkouksia, yksi naista on se, ettei
voida olla varmoja kuinka huolellisesti ja rehellisesti vastaajat ovat vastanneet kyselyyn. Vas-
tausvaihtoehtojen onnistumisen arviointi voi myos olla hankalaa, eika tiedeta kuinka paljon

vaarinymmarryksia esiintyy vastaajien joukossa. (Hirsjarvi & Remes & Sajavaara 2000, 182.)

Tutkimus toteutettiin paperisena versiona toimeksiantajan toiveesta. Nain saataisiin vastauk-
sia my0s asiakkailta, jotka eivat kayta sahkopostia saannollisesti. Kyselylomakkeet toimitet-
tiin paperisina versioina kuntosalien auloihin. Lomakkeet olivat esilla poydalla, asiakaspalve-
lupisteen vieressa. Niiden yhteydessa oli saateviesti, jossa kerrottiin kyseessa olevan asiakas-
tyytyvaisyyskysely, joka suoritetaan opiskelijan toimesta opinnaytetyona. Vastaamalla kyse-

lyyn auttaisi opiskelijaa opinnoissaan ja olisi mahdollista vaikuttaa kuntosalin tulevaisuuteen.
5.2  Kyselylomakkeen rakentaminen

Onnistuneeseen kyselylomakkeeseen vaikuttavat monet tekijat ja lomaketta laatiessa tulee
pitaa mielessa se, etta kun lomake on vastaajalla, mitaan ei voida enaa korjata. Ensimmainen
seikka, johon tulee kiinnittaa huomiota, on se, etta vastaajalla on kiinnostusta kyselyn aihe-
piiria kohtaan. Vastaajilla tulee olla haluttu tieto, jota tutkimuksella halutaan saada. Yleensa
tama tieto myos motivoi vastaamaan kyselyyn. (Vilkka 2007, 64.) Taman opinnaytetyon koh-
dalla tama toteutui, koska kysely toteutettiin kuntosalien aulassa ja kaikki vastaajat olivat sa-

lien asiakkaita. Nain heilla oli tieto ja mielipiteet kuntosalin palveluista.
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Tutkimusta valmistellessa on myos varmistettava, etta kaikilla halutuilla vastaajilla on mah-
dollisuus vastata kyselyyn. Sahkoiseen kyselyyn on mahdotonta vastata, mikali vastaajalla ei
ole mahdollisuutta kayttaa tietokonetta tai mobiililaitetta. (Vilkka 2007, 64.) Juuri tasta
syysta taman opinnaytetyon kyselyt toteutettiin paperiversioina, haluttiin varmistaa, etta kai-

killa asiakkailla olisi mahdollisuus vastata kyselyyn.

Tarkea osa onnistunutta kyselya on hyvin ja selkeasti muotoillut kysymykset. Kyselylomakkeen
tulisi nayttaa helposti taytettavalta ja selkealta. Kysymysten tulisi merkita samaa kaikille vas-
taajille. Tasta syysta sellaiset sanat kuin ”usein” tai ”tavallisesti” ovat huonoja, koska ihmiset
ymmartavat ne eri tavoin. Kysymysten on hyva olla lyhyita, jolloin ne on helpompi ymmartaa.
(Hirsjarvi & Remes & Sajavaara 2000, 189.)

Tassa opinnaytetyossa kaytettavan kyselyn alussa on joukko monivalintakysymyksia, eli kysy-
myksia, joissa tutkija on valinnut valmiit vastausvaihtoehdot ja vastaaja valitsee naista vaih-
toehdoista yhden tai useamman, riippuen annetuista ohjeista. Monivalintakysymysten etuna
on se, etta vastaukset ovat vahemman kirjavia ja niita voidaan vertailla mielekkaasti. Moniva-
lintakysymykset myos auttavat vastaajaa tunnistamaan asian, eika hanen taydy muistaa sita

itse ja vastaaminen helpottuu. (Hirsjarvi & Remes & Sajavaara 2000 186 - 188.)

Yhdeksi kysymysmuodoksi valittiin asenneasteikko. Asenneasteikolla mitataan vastaajan asen-
netta tai mielipidetta. Asenneasteikoksi valittiin Likertin 5-portainen asteikko, jonka vastaus-
vaihtoehdot ovat seuraavat: 1 taysin samaa mielta, 2 melko samaa mielta, 3 ei samaa eika eri
mielta, 4 melko eri mielta seka 5 taysin eri mielta. Lisaksi lisattiin vastausvaihtoehto "ei kan-
taa” Vastaaja valitsee vastauksensa sen perusteella, kuinka voimakkaasti han on samaa tai eri
mielta vaittaman kanssa. (Vilkka 2007, 47.)

Kyselyssa kaytettiin myos avoimia kysymyksia. Avoimissa kysymyksissa esitetaan kysymys ja
jatetaan tyhja tila vastausta varten. Vastaaja saa ilmaista itseaan omin sanoin, eika joudu va-
litsemaan valmiista vastausvaihtoehdoista. Avoimien kysymysten avulla voidaan myos arvioida
vastaajan asiaan liittyvien tunteiden voimakkuutta. (Hirsjarvi & Remes & Sajavaara 2000, 185
- 188.)

5.3  Tutkimuksen suorittaminen kaytannossa

Kyselylomakkeita vietiin kummallekin salille 50 kappaletta. Lomakkeet noudettiin kahden vii-
kon kuluttua. Vastauksia saatiin Korso Gymilla 35 kappaletta ja Ladies Gymilla 47 kappaletta.
Vastausprosentit olivat siis 66 prosenttia ja 94 prosenttia. Populaatiosta, eli salin asiakkaista
pyrittiin saamaan vastauksia tasaisesti molemmilta sukupuolilta ja kaikilta ikaryhmilta. Tassa
onnistuttiinkin muuten hyvin, mutta nuorten vastaajien maara Korso Gymilla jai vahaiseksi.

Ladies Gymilla vastaukset jakaantuivat tasaisesti eri ikaryhmien kesken.
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5.4  Tutkimuksen luotettavuus ja patevyys

Tutkimuksella pyritaan aina saamaan mahdollisimman luotettavaa ja todenmukaista tietoa.
Luotettavuutta arvioidaan validiteetti- ja reliabiliteettikasitteilla. Validiteetilla tarkoitetaan
sita, etta mitataan ja tutkitaan oikeita asioita tutkimusongelman kannalta. Reliabiliteetilla
tarkoitetaan sita, etta tutkimuksen tulokset ovat pysyvia. Pysyvyydella tarkoitetaan sita, etta
tutkimuksen tulokset pysyvat samankaltaisina eri mittauskerroilla ja eri mittaajien toimesta.
(Kananen 2011, 118.)

Reliabiliteetista voidaan irrottaa kaksi osatekijaa, jotka ovat stabiliteetti ja konsistenssi.
Tutkimus voi mitata ja tutkia oikeita asioita seka omata korkean reliabiliteetin, mutta ilmio
itsessaan muuttaa ajan mukana. Nain myos tulokset vaihtuvat ajan mukana. Stabiliteetti
mittaa tutkimuksessa kaytettyjen mittarien pysyvyytta ajassa. Mittarien tulisi saada samat
vastaukset eri mittauskerroilla. Opinnaytetyossa stabiliteettiin ei kuitenkaan voi juurikaan

kiinnittaa huomiota, silla uusintamittaukset eivat ole mahdollisia. (Kananen 2011, 119-120.)

Konsistenssilla eli yhtenevaisyydella tarkoitetaan sita, etta mittarin eri osat mittaavat samaa
asiaa. Konsistenssi tutkimuksessa voidaan todeta mittaamalla sama ilmio kahdella eri tavalla,
jolloin mittaustulokset ovat samat. Esimerkkina, jos tutkimuksessa halutaan selvittaa
kuntosalin siisteytta, kysytaan ensin a) Onko kuntosali mielestasi siisti? ja b) Onko kuntosali
mielestasi likainen? Naiden kahden kysymyksen vastausten tulisi tukea toisiaan. Toiseen tulisi
tulla paljon myonteisia vastauksia ja toiseen kielteisia. Vaihtoehtoisesti molempiin voi tulla

neutraaleja vastauksia. (Kananen 2011, 120.)

Tata kyseista tutkimusta Korso Gymin ja Ladies Gymin asiakastyytyvaisyydesta on mahdollista
soveltaa ja verrata muihin tutkimuksiin. Kuntosalipalveluiden tutkimiseen ja mittaamiseen
vaikuttavat samat asiat seka lainalaisuudet yrityksesta riippumatta. Mitattavat asiat eivat

muutu ja yritysten paaperiaatteet ovat samanlaisia.
6  Tutkimuksen tulokset

Seuraavaksi kaydaan lapi tutkimuksesta saatuja tuloksia. Ensiksi kaydaan lapi Korso Gymilla
saadut tulokset ja naiden jalkeen Ladies Gymin tulokset. Molempien salien kohdalla tulokset
on jaettu kolmeen osaan tutkimuskysymysten mukaisesti. Lisaksi neljantena osana on vapaa

sana, jossa vastaajat saivat halutessaan antaa palautetta kuntosalien toiminnasta.
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6.1  Korso Gym

Tulokset jaettiin tutkimuskysymysten mukaisesti kolmeen osioon. Ensimmainen osio kasittelee
vastaajien taustatietoja ja kuntosalilla kaynnin tottumuksia. Toisessa osiossa kasitellaan ryh-
maliikuntaa. Kolmannessa osiossa kasitellaan kuntosalia ja sen laitekantaa. Lisaksi neljantena

osana on vastaajien antama palaute salin toiminnasta.
6.1.1 Vastaajien taustatiedot ja kuntosalilla kaynnin tottumukset

Kysely aloitettiin vastaajien taustatiedoilla, sukupuolella ja ialla. Vastaajien sukupuolija-
kauma oli hyvin tasainen, vastanneista miehia oli 18 ja naisia 17.Kyselyssa saatiin kaikista ika-
luokista vastauksia, mutta ikajakauma vastaajien kesken oli hieman epatasainen. Nuoria vas-
taajia oli odotettua vahemman, vain seitseman vastaajaa 33:sta oli alle 35-vuotias. Suurin
0sa, 21 vastaajaa 33:sta oli 35 - 55 vuotias. Yli 55-vuotiata vastaajia oli viisi kappaletta. Vas-

taajien korkea ika tulee ottaa huomioon kyselyn tuloksia tarkastellessa.

Taustatietojen jalkeen aloitettiin varsinainen kysely ja aluksi kaytiin lapi vastaajien kuntosa-
lilla kaynnin tottumuksia. Ensimmainen varsinainen kysymys, kyselylomakkeen kolmas, koski
asiakkaiden kuntosalikortin voimassaoloaikaa. Kuinka pitkaksi aikaa he ostivat kuntosalikortin
useimmiten? Selvasti suosituin oli yhden kuukauden kortti, lahes 64 prosenttia vastaajista
suosi yhden kuukauden korttia. Seuraavaksi suosituimpia olivat 10-kerran kortti, jonka valitsi
noin 11 prosenttia vastaajista ja kolmen kuukauden kortti lahes 17 prosentin vastaajamaa-

ralla. Puolen vuoden ja yhden vuoden valitsivat yhteensa vain alle 10 prosenttia vastaajista.

Kuinka pitkaksi aikaa ostat kuntosalikortin useimmiten?
70,0 %
60,0 % 63,9 %
50,0 %
40,0 %
30,0 %
20,0 %

10,0 %
0,0% I

Kuntosalikortin voimassaoloaika

M Kertakortti MW 10 kerran kortti 1 kuukauden kortti
B 3 kuukauden kortti B 6 kuukauden kortti 1 vuoden kortti

Kuvio 2: Kuntosalikortin voimassaoloaika, Korso Gym.
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Neljannessa kysymyksessa kysyttiin vastaajien viikoittaisten kuntosaliharjoitusten maaraa.
Vastausvaihtoehtoja oli seitseman ja ne olivat seuraavat: satunnaisesti, 1-2 kertaa kuukau-
dessa, 3-4 kertaa kuukaudessa, 2-3 kertaa viikossa, 3-4 kertaa viikossa, 5-6 kertaa viikossa ja
yli kuusi kertaa viikossa. Suosituin maara oli 3-4 kertaa viikossa. Muuten vastaukset jakautui-
vat melko tasaisesti. Tassa kohdassa selvisi myos se, etta asiakkaiden kuntosalilla kayntien

maara vaihteli hieman, koska osa vastaajista oli valinnut useamman vastausvaihtoehdon.

Viides kysymys koski vastaajien kuntosaliharjoituksen ajankohtaa. Kuten saattoi odottaa, suo-
situin aika oli tavallisen noin kello kahdeksasta neljaan kestavan tyopaivan jalkeen. Aikavali

15.00 - 21.00 sai yli 60 prosenttia vastauksista. Myos tassa kysymyksessa muutamat vastaajat
olivat valinneet useamman vaihtoehdon ei harjoittelun ajankohta vaihtelee jonkin verran pai-

vien valilla.

Mihin aikaan harjoittelet kuntosalilla useimmiten?

35,0%

30,0 %
25,0%
20,0 %
15,0 %
10,0 %
l
0,0% [28%]

m5.00-9.00 m9.00-12.00 m™12.00-15.00 m15.00-18.00 m18.00-21.00 m 21.00-23.00

Kuvio 3: Kuntosaliharjoittelun ajankohta, Korso Gym.

Seuraavaksi haluttiin saada vastaus siihen, harjoittelevatko asiakkaat tasaisesti lapi viikon.
Kuudes kysymys oli muotoiltu seuraavasti: Mihin aikaan viikosta kayt kuntosalilla? Vastausvaih-
toehdot olivat: arkipaivina, viikonloppuna seka arkipaivina ja viikonloppuna. Suurin osa vas-
taajista, noin 75 prosenttia, vastasi viimeisen vaihtoehdon eli ”arkipaivina ja viikonloppuna”.
He siis harjoittelivat tavallisesti lapi viikon, eivatka pitaneet harjoittelusta taukoa esimerkiksi

viikonloppuisin. Noin neljasosa vastaajista kertoi harjoittelevansa vain arkipaivina.
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Seuraavasi kysyttiin, mita palveluita asiakkaat kayttavat tai ovat kayttaneet. Vastauksista kay
ilmi se, etta niin sanotut kuntosalin tukipalvelut eli solarium, personal trainer ja hieronta ei-
vat ole kovinkaan suosittuja. Kayton ollessa nain pieni, yrityksen tulisi miettia kuinka tarkeita
nama tukipalvelut ovat sille. Jos palvelut koetaan tarkeiksi, tulisi miettia kuinka niita voidaan
parantaa. Saavatko asiakkaat tarpeeksi tietoa naista palveluista, ovatko palvelut hinnoiteltu

oikein tai ovatko ne tarpeeksi laadukkaita.

Mita kuntosalin palveluita kaytat tai olet kdyttanyt?

100,0 %

90,0 %

80,0 %

70,0 %

60,0 %

50,0 %

40,0 %

30,0 % 37,1%
20,0 %

10,0 %

oo . B e sow

W Kuntosali ® Ryhmaliikuntatunnit Sauna MW Shop M Personal Trainer M Solarium Hieronta

Kuvio 4: Kuntosalin palvelut, Korso Gym.

Kahdella seuraavalla kysymyksella pyrittiin saamaan selvaa, vaihteleeko vastaajien kuntosa-
linharjoittelun maara eri vuodenaikoina. Kysyttaessa milloin vastaajat harjoittelivat eniten,
mikaan vuodenaika ei noussut esiin. Vastauksista kavi kuitenkin ilmi, etta odotetusti kesa on
aikaa jolloin monet pitavat taukoa kuntosaliharjoittelusta. Kysyttaessa milloin vastaajat har-
joittelevat kuntosalilla vahiten, sai kesa selvasti eniten vastuksia, lahes 90 prosenttia vastauk-
sista. Odotetusti kesa on vuodenaika, jolloin kuntosaliharjoittelijoiden aktiivisuus kayda sa-

lilla vahenee. Taman voi myos todeta kyselyn tuloksista.

Korso Gymin naisasiakkailla on mahdollisuus kayttaa myos Ladies Gym kuntosalia samalla
avainkortilla samaan hintaan. Toimeksiantajan toiveesta kyselyssa kysyttiin kuinka monia
kayttaa tata mahdollisuutta. Vastaajista kahdeksan sanoi kayttavansa tai ainakin kokeilleensa
molempia saleja ja yhdeksan vastasi, ettei ole kayttanyt kuin toista salia. Syita miksi he eivat
olleet kayttaneet molempia saleja tuli muutamia erilaisia. Naista yleisin oli sijainti, Korson

Gym sijaitsi lahempana, eika pidemmalle haluttu lahtea. Muita syita olivat viihtymien Korso
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Gymilla, Ladies Gymin ryhmaliikuntatuntien aikataulujen sopimattomuus ja 10-kerran korttien
kaytto, joilla molempia saleja ei saa kayttaa. Vastaukset kysymykseen "miksi et ole kayttanyt

mahdollisuutta kayda myos Ladies Gymilla?” olivat muun muassa seuraavanlaisia:

”Korson keskustan sali lahempana kotia. Sali on hyva; ukot eivat haittaa minua.”
”Aikataulut ryhmaliikuntatunneille eivat ole sopineet. Salille ei ole tullut lahdettya sinne
asti.”

”Kaytan yleensa 10x korttia ja kasittaakseni pitaa olla kk-kortti.”

”Kaytan 10 kerran kortteja, joilla sinne El paase.”

”Sijainti hankala.”

”Asun lahempana Korso Gymia.”

Yhteenvetona tutkimuksen ensimmaisesta osiosta voidaan todeta, etta tulokset olivat odotet-
tuja ja yllatyksia tuli vahan. Se, etta kuntosaliharjoittelun ajankohta oli useimmilla iltapai-
vasta tai illasta ja kesalla monille tuleva harjoittelutauko olivat tiedossa ja saivat vahvistuk-
sen my0s taman kyselyn tuloksista. Merkillepantavin asia tassa osuudessa oli niin sanottujen
kuntosalin tukipalvelujen, eli saunan, solariumin, myymalan, hieronnan ja personal trainerin
vahainen suosio. Naiden palvelujen tarpeellisuutta ja parantamista tulisi pohtia ja tehda tar-

vittavat muutokset.

6.1.2 Ryhmaliikunta

Kyselyn seuraava osio keskittyi ryhmaliikuntaan. Osia koostui erilaisista vaittamista, ensim-
mainen vaittama oli seuraava: "Ryhmaliikuntatuntien ilmapiiri on viihtyisa”. Vaittamille oli
annettu kuusi eri vastausvaihtoehtoa, jotka olivat seuraavat: Taysin samaa mielta, melko sa-
maa mielta, en samaa enka eri mielta, melko eri mielta, taysin eri mielta seka ei kantaa.
Vaittamia oli yhteensa seitseman kappaletta ja ne koskivat ryhmaliikuntatuntien ilmapiiria,
siisteytta, valineita, ohjaajia, tuntivalikoimaa, aikatauluja seka ilmoittautumista. Vaittamien
jalkeen oli yksi avoin kysymys, jossa vastaajat saivat halutessaan antaa palautetta ryhmalii-

kuntatunneista ja niiden ohjaajista seka toivoa uusia ryhmaliikuntatunteja.
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Ryhmaliikuntatuntien laatu

Tunneille ilmoittautuminen on helppoa.
Tuntien aikataulut on hyvin toteutettu.
Eri ryhmaliikuntatuntien valikoima on kattava.

Ohjaajat ovat asiantuntevia ja kannustavia.

I ]
=]

Laitteet ja -valineet ovat hyvakuntoisia.

Ryhmaliikuntatilat ovat puhtaat ja siistit.

|

Ryhmaliikuntatuntien ilmapiiri on viihtyisa.

0 5 10 15 20 25
Ryhmadliikuntat Eri Tuntien
Ryhmaliikuntat v . Laitteet ja -  Ohjaajat ovat ryhmaliikuntat . Tunneille
- .. ilatovat o . ) ) aikatauluton |, . .
untien ilmapiiri . valineet ovat | asiantuntevia untien . ilmoittautumin
e puhtaat ja . . . L hyvin
on viihtyisa. . hyvakuntoisia. ja kannustavia. valikoima on en on helppoa.
siistit. toteutettu.
kattava.

M Taysin samaa mielta 17 9 8 16 12 7 13
B Melko samaa mieltd 3 7 10 6 6 13 8
M En samaa enka eri mieltd 0 2 1 0 4 2 1
Melko eri mieltd 0 2 2 0 2 0 0
W Taysin eri mielta 0 2 1 0 0 0 0
M Ei kantaa 3 2 1 1 0 1 1

M Tdysin samaa mieltd ™ Melko samaa mieltd ™ En samaa enkad eri mieltd = Melko eri mieltd ™ Taysin eri mieltd MWEi kantaa

Kuvio 5: Ryhmaliikuntatuntien laatu, Korso Gym.

Ylla olevassa taulukossa vastausmaarat on merkitty kappalemaarina. Vastausten valisten vas-

tausmaarien erot johtuvat siita, etta osa vastaajista ei vastannut kaikkiin vaihtoehtoihin.

Ensimmaiseksi vaittama koski ryhmaliikuntatuntien ilmapiiria. Vastaajista yhteensa 20 kappa-
letta eli 87 prosenttia oli tyytyvaisia tai melko tyytyvaisia tuntien ilmapiiriin. Kolme vastaajaa
eli 13 prosenttia vastaajista ei ottanut kantaa asiaan. Vastausten pohjalta voidaan todeta,

etta ryhmaliikuntatuntien ilmapiiri on asiakkaiden mielesta hyva ja viihtyisa.

Toisessa vaittamassa haluttiin saada vastaajien mielipide ryhmaliikuntatilojen siisteydesta.
Vaikka suurin osa eli 16 vastaajaa, noin 67 prosenttia, oli samaa tai melko samaa mielta, etta
ryhmaliikunta tilat ovat puhtaat ja siistit, niin silti vastauksia saatiin laidasta laitaan. Vas-

tauksista voidaan paatella, etta siisteydessa voisi olla parannettavaa.

Seuraavassa vaittamassa haluttiin saada selville vastaajien mielipide ryhmaliikuntalaitteista ja
valineista. Vaittama oli muotoiltu seuraavasti: Ryhmaliikuntalaitteet ja -valineet ovat hyva-
kuntoisia. Ryhmaliikuntalaitteiden ja - valineiden kuntoon oltiin paaosain tyytyvaisia. Yh-

teensa 18 vastaajaa 23:sta piti valineita hyvakuntoisina tai melko hyvakuntoisina.
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Seuraavassa vaittamassa kysyttiin vastaajien mielipidetta ryhmaliikuntaohjaajista. Tassa vas-
taajat olivat hyvin pitkalti samaa mielta ja pitivat ohjaajia asiantuntevina ja kannustavina.
Kaikki vastaukset yhta lukuun ottamatta olivat taysin samaa tai melko samaa mielta vaitta-

man “ryhmaliikuntaohjaajat ovat asiantuntevia ja kannustavia” kanssa.

Seuraavaksi haluttiin tietaa mita mielta vastaajat ovat ryhmaliikuntatuntien valikoimasta.

Tassakin saatiin paaosin positiivisia vastuksia, mutta muutama eriavakin mielipide tuli.

Seuraava eli kuudes vaittama koski ryhmaliikuntatuntien aikatauluja. Aikatauluihin oltiin paa-
osin tyytyvaisia, mutta vastauksista voidaan paatella, etta niissa voisi silti olla viela paranta-

misen varaa.

Ryhmaliikuntavaittamien viimeinen kohta koski ryhmaliikuntatunneille ilmoittautumisesta ja

todetaanko se helpoksi. Vastaajien mielesta tunneille ilmoittautuminen on helppoa.

Ryhmaliikuntaa koskevan osion lopuksi vastaajilla oli mahdollisuus antaa palautetta ryhmalii-
kuntatunneista tai vaikka toivoa uusia tunteja kuntosalin valikoimaan. Vastauksissa annettiin
paljon positiivista palautetta ryhmaliikuntaohjaajille ja toivottiin muun muassa jooga- ja pila-

tes-tunteja. Vastaajat antoivat seuraavia palautteita ja toiveita:

”Hei, saisiko ihanan Wilman Fuscia trainingin Korso Gymille? Esim. klo 18, Kiitos o”

”Lansta vakiotunniksi iltaan! Ja ainakin lauantait. Paivilla muutenkin paras meno tunneilla.”
”Rentoutusta ei ole koskaan liikaa =) Ihanat ohjaajat <3”

”Saannolliset rullavenyttelytunnit lukkariin”

”"TRX-tunteja lisaa; vain 2 krt/kk syysohjelmassa.”

”6 ja V2 Paivi Risten ohjaamilla tunneilla. Niin huippuosaaja & monipuolinen. IHANA TYYPPI!”
”Paivi on ihan paras! Han on mahtava ilopilleri ja tsemppari, on palkkansa ansainnut ja enem-

mankin. Aamutunnit on mahtava aloitus paivaan ja jumpparit ihania.”

Yhteenvetona ryhmaliikuntatunneista voidaan todeta, etta vahvuuksia ovat asiantuntevat ja
osaavat ohjaajat. Osaavien ohjaajien myota myos tuntien ilmapiiria pidetaan hyvana. Tun-
neille ilmoittautumien, niiden valikoima ja aikataulut ovat myos asiakkaiden mielesta paapiir-
teittain kunnossa. Heikkoutena on ryhmaliikuntatilojen siisteys ja valineiden kunto. Palvelu-

ymparisto on tarkea osa palvelun laatua ja selkea parannuksen kohde yritykselle.
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6.1.3 Kuntosali

Kyselyn seuraava osio kasitteli kuntosalia ja sen ominaisuuksia. Osio koostui vaittamista sa-
malla tavalla kuin edeltava ryhmaliikuntaosio. Vaittamia oli yhteensa kymmenen ja vastaus-
vaihtoehdot olivat samat kuin edellisessa osiossa. Vaittamat koskivat kuntosalin viihtyisyytta,
siisteytta, sosiaalitiloja, harjoittelutiloja, valaisua, ilmastointia, laitteiden sijoittelua, laittei-
den kuntoa, turvallisuutta seka hintatasoa.

Kuntosalin osa-alueiden laatu

Kuntosalin hintataso on edullinen.

Kuntosalilaitteet ja -vélineet ovat turvallisia.
Laitteet ja -vdlineet ovat hyvdkuntoisia.

Laitteiden ja -valineiden sijoittelu on...

Kuntosali on hyvin ilmastoitu.

Kuntosali on hyvin valaistu.

Harjoittelutilat soveltuvat...

Sosiaalitilat ovat puhtaat ja siistit.

Harjoittelutilat ovat puhtaat ja siistit.

Ilmapiiri on viihtyisa.

0 5 10 15 20 25 30 35
- Laitteide
Harjoitte nja-  Laitteet Kuntosal Kuntosal
Harjoitte ... lutilat Kuntosal . .J . . ilaitteet .
o . Sosiaaliti Kuntosal| . vdlineide ja- . in
IImapiiri | lutilat soveltuv . ion L ja-
lat ovat ion . n vélineet .. hintatas
on ovat at . hyvin . . vélineet
o puhtaat . hyvin . ., sijoittelu  ovat on
viihtyisa. puhtaat | ..~ kuntosali . ilmastoit . ovat .
... .. jasiistit. . valaistu. on  hyvakunt .. edulline
ja siistit. harjoittel . turvallisi
toteutett oisia.
uun. )
u hyvin.
M Taysin samaa mieltd. 12 6 7 18 18 12 6 5 9 11
W Melko samaa mielta. 17 16 11 12 12 11 21 17 17 6
M Ei samaa eika eri mielta. 3 1 3 3 3 3 3 4 1 5
H Melko eri mielta. 1 9 9 1 0 3 0 1 0
B Taysin eri mielta. 0 2 3 0 0 4 3 6 5 0
M Ei kantaa. 1 0 1 2 1 1 1 1 1 10

B Tdysin samaa mieltd. B Melko samaa mielta. ™ Ei samaa eika eri mieltd. ® Melko eri mieltd. ®m Taysin eri mieltd. ™ Ei kantaa.

Kuvio 6: Kuntosalin osa-alueiden laatu, Korso Gym.

Ylla olevassa taulukossa vastausmaarat on merkitty kappalemaarina. Vastausten valisten vas-

tausmaarien erot johtuvat siita, etta osa vastaajista ei vastannut kaikkiin vaihtoehtoihin.
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Ensimmainen vaittama koski vastaajien mielipidetta kuntosalin yleisesta ilmapiirista. Vastauk-
set olivat padosin positiivisia, mutta muutama neutraali ja eriavakin mielipide saatiin. Tulok-
sista voidaan kuitenkin paatella, etta kuntosalin ilmapiiri on hyva, kaikkien miellyttaminen on

hyvin vaikeaa, ellei mahdotonta.

Seuraavaksi vaittama koski harjoittelutilojen puhtaudesta. Vastauksia saatiin laidasta laitaan.
Vain kuusi vastausta 34:sta oli taysin samaa mielta siita, etta tilat ovat puhtaat. Yhteensa 11
vastausta oli melko eri tai taysin eri mielta tilojen puhtaudesta. Jos vastauksista pitaisi paa-
tella jotain, voitaisiin olettaa, etta tiloja ehka siivotaan liian harvoin ja ne paasevat epasiis-

teiksi jonain paivina viikosta.

Kolmas vaittama koski sosiaalitilojen siisteytta. Tahan kysymykseen saatiin hyvin vaihtelevia
vastauksia. Kun yhteensa 18 vastausta oli sita mielta, etta tilat ovat puhtaat ja siistit, niin
toisaalta yhteensa 12 vastausta oli eri tai melko eri mielta. Neutraaleja vastauksia tuli kolme
kappaletta. Vastauksine perusteella, joko asiakkailla on erilaiset vaatimukset siisteyden
osalta, tai siivousten valissa on liian pitka aika, jolloin sali paasee epasiistiksi tiettyina aikoina

viikosta.

Seuraavaksi eli neljas vaittama koski vastaajien mielipidetta harjoittelutiloista ja tarkemmin
kuinka hyvin ne soveltuvat kuntosaliharjoitteluun. Kuten vastauksista nakee, vastaajat pitivat
tiloja kuntosaliharjoitteluun sopivina. Yhteensa 30 vastaajaa eli yli 83 prosenttia vastasi tay-

sin samaa mielta tai melko samaa mielta.

Viides vaittama kasitteli vastaajien mielipidetta kuntosalin valaistuksesta. Valaistusta pidet-
tiin vastauksien perusteella toimivana, silla ”taysin samaa mielta”-vastauksia saatiin perati 18

kappaletta. Yksikaan vastaaja ei ollut tyytymaton salin valaisuun.

Kuntosalin ilmastointia kasittelevan vaittaman vastaukset olivat vaihtelevia. Kun yhteensa 23
vastausta oli ilmastointiin tyytyvainen, niin toisaalta seitseman vastaajaa eivat olleet tyyty-

vaisia ilmastointiin.

Seuraava vaittama kasitteli kuntosalilaitteiden sijoittelua salilla. Laitteiden sijoitteluun oltiin
kyselyn perusteella melko tyytyvaisia, "melko samaa mielta”-vastauksia tuli eniten, 21 kappa-
letta. Toisaalta eriavakin mielipiteita saatiin, ”taysin eri mielta”- vastauksia tuli kolme kap-
paletta. Korso Gymilla on laaja valikoima erilaisia kuntosalilaitteita ja tilat eivat ole kovin
suuret. Laitteiden sijoittelu on tasta syysta hankala, mutta erittain tarkea osa kuntosalin toi-
mivuutta. Kyselyn perusteella ainakin joidenkin laitteiden uudelleensijoittelua voitaisiin har-
kita.
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Kahdeksas vaittama kasitteli kuntosalilaitteiden kuntoa. Suurin osa vastaajista oli vahintaan
melko tyytyvainen laitteiden kuntoon. Vastauksista kuitenkin lahes 20 prosenttia eli 6 kappa-
letta oli vaitteen kanssa taysin eri mielta, joten laitteiden kunnosta voitaisiin varmasti pitaa

parempaakin huolta.

Seuraava vaittama kasitteli kuntosalilaitteiden turvallisuutta. Suurin osa vastaajista eli yh-
teensa 28 vastausta piti laitteita vahintaan melko turvallisina. Viisi vastausta oli taysin eri

mielta laitteiden turvallisuudesta ja kokivat, etta laitteet voisivat olla turvallisempia.

Viimeinen vaittama koski kuntosalin hintatasoa. Paaasiassa hintatasoa pidettiin edullisena ja
vain kaksia vastaajaa oli melko eri mielta siita, etta kuntosalin hintataso on edullinen. Tahan
kohtaan moni vastaaja jatti vastaamatta. Syita vastaamatta jattamiselle voi olla useita, esi-
merkiksi ehka asiakkaat eivat tieda muiden kuntosalien hinnoista ja kokevat, etteivat he voi
vastata kysymykseen. Toisaalta vastaamatta jattamiset voi todeta epatyytyvaisyytena nykyi-
seen hintatasoon, nykyinen hintataso viela menettelee, mutta edullisempi vaihtoehto houkut-
telisi. Yrityksen tulee analysoida taman vaittaman vastaukset ja miettia onko hinnoittelua
muutettava. Toisaalta kysymys oli myos melko pitkan monivalintaosuuden viimeinen, joten
ehka osa vastaajista halusi vain saada kyselyn valmiiksi tassa kohtaa, eika jaksanut miettia

vastauksiaan enaa kovin tarkasti.

Tutkimuksen toisessa tutkimuskysymyksessa haluttiin saada tietoa asiakkaiden mielipiteista
koskien kuntosalin laitekantaa. Taman myota kyselyyn laitettiin avoin kysymys, jossa
vastaajat saivat halutessaan antaa palautetta kuntosalin laitteista ja toivoa uusia laitteita tai

valineita. Kyselyssa saatiin muun muassa seuraavia toiveita:

”Kiertoliikkeita voisi tehda laitteilla, johon asetutaan polviseisontaan, alakroppa liikkuu, yla-
kroppa pysyy paikallaan.”

”Ehjia mattoja”

”Vinopenkkeja lisaa, selkalaitteita, kasipainoja 10-20 Kg, jalkaprassi lisaa, kayratankoja. Pois
laitteita ja valineita, joita ei kukaan kayta!”

”Liikaa crossareita, porraslaite olisi hyva, vanhat turhat laitteet pois...kuka kayttaa jotain nis-
kalaitetta? Penkkeja enemman mita voisi liikutella myos naiset!”

”Sijoittelu ja painojen jarjestys voisi olla parempi. (Levyt sikinsokin.)”

”Kyykky - jalka - laitteita”

”Pienia kahvakuulia enemman + myos pienia painoja.”

Yhteenvetona kuntosaliosuudesta voidaan todeta, etta kuntosalin asiakkaat pitavat salista ja

sen ilmapiirista, mutta kokevat, etta parannettavaa olisi monessa asiassa. Kuntosalin siisteys
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ja laitteiden kunto nousivat esiin parannettavina kohteina. Se, etta viisi vastaajaa kokee lait-
teet tai ainakin osan niista taysin epaturvallisiksi kertoo sen, etta laitteiden huoltoon tulisi
ehdottomasti panostaa enemman. Merkillepantavaa on myos hintakysymykseen vastaamatto-
muus. Kertooko vastaamattomuus tyytymattomyydesta vai eiko kyselyn loppupaan kysymyk-
seen enaa vain jaksettu vastata? Laitetoiveista nousi esille ainoastaan pienten kasipainojen

lisays, joka oli ainoa toive, jota toivottiin useamman kuin yhden vastaajan toimesta.
6.1.4 Avoimet kysymykset - Vapaa sana

Kyselyn lopuksi oli muutama eri avoin kysymys, joissa vastaajille annettiin mahdollisuus antaa
palautetta salin toiminasta. Ryhmaliikuntaa ja kuntosalilaitteita koskevat palautteet kaytiin

lapi niita koskevissa osuuksissa. Kyselyn viimeisessa kohdassa vastaajat saivat halutessaan an-
taa yleista palautetta salin toiminnasta, mista he pitavat ja missa olisi heidan mielestaan pa-

rannettavaa. Sai antaa niin sanotusti ”risuja ja ruusuja”.

Palautetta tuli laidasta laitaan, aloitetaan positiivisella palautteella. Muun muassa henkilo-

kunnalle ja salin yleiselle ilmapiirille annettiin positiivista palautetta.

”Suomen paras liikuntapaikka - taydellinen hinta-laatu suhde =”
”Korso Gymiin on aina kiva menna, kun kaikki on ystavallisia. Ohjaajat ovat aivan ihania ja
jumpan jalkeen on aina hyvalla tuulella. Kiitos.”

”Asiakaspalvelun Kirsi + Emma ovat aina todella ystavallisia asiakkaille!”

Merkittava osa palautteesta oli varsin kriittista. Varsinkin salin siisteyteen ja siivoukseen halu-

taan parannusta. Useampi vastaaja my0s huomauttaa rikkindisista laitteista ja pukukaapeista.

”Miesten pukuhuoneessa on useita kaappeja rikki/epakunnossa.”

”Rikkinaiset laitteet pois, ei korjailla teipeilla yms. Salilla haisee viemari, olisiko aika puhdis-
taa? Hygienia...mista aloittaisin...eiko saleilla kuuluisi olla puhdistusaineet, toiset hikoilee niin
vietavasti ja laitteet ovat limaisia...y0k! Ja omistaja voisi kuunnella asiakkaita seka tyonteki-
joita, jos on jotain sanomista/ehdotuksia. Ja asiakkaat maksavat, jos ei olisi asiakkaita ei olisi
firmaa! Ilmastointi paalle!”

”Saunan lammitys vahainen! Nyt kesalla ei ollenkaan, ei edes koulujen alettua niinku ennen,
vasta syyskuus taas.”

”Vastaanotossa enemman hymya huuleen, kiitos! Salitiloja saisi imuroida huolellisemmin ja
kerata kuntoilijoiden - ikava kylla - jattamia paperipyyhkeita ym roskia pois. Lattialla ei ole
kiva treenata villakoirien kanssa.”

”Asiakaspalveluun iloisempia ilmeita kiitos, nettisivujen ajankohtaiseen paivitykseen paran-

nusta.”
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6.2 Ladies Gym

Tulokset jaettiin tutkimuskysymysten mukaisesti kolmeen osioon. Ensimmainen osio kasittelee
vastaajien taustatietoja ja kuntosalilla kaynnin tottumuksia. Toisessa osiossa kasitellaan
ryhmaliikuntaa. Kolmannessa osiossa kasitellaan kuntosalia ja sen laitekantaa. Lopuksi kay-

daan lapi kyselyssa saatuja palautteita salin toiminnasta.
6.2.1 Vastaajien taustatiedot ja kuntosalilla kaynnin tottumukset

Kuten kuntosalin nimesta voi paatella, Ladies Gym kuntosalilla saavat harjoitella vain naiset.
Vaikka kysely pidettiin muuten samana kuin Korso Gymilla, tasta syysta kysely aloitettiin
Korso Gymin kyselysta poiketen kysymalla vastaajan ika. Ikajakauma oli tasainen ja vastaa-

jista vain yli 55-vuotiata oli vahemman muihin ikaluokkiin nahden.

Minka ikdinen olet?

14

12

| I I I I
0 -
Ika

B Alle 25-vuotta B 25-34vuotta ®W35-44vuotta MW45-55vuotta M YIi 55 vuotta

(o]

[e)]
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Kuvio 7: lkajakauma, Ladies Gym.

Toinen kysymys kasitteli salikorttia ja tarkemmin kuinka pitkaksi aikaa asiakas sen useimmi-
ten ostaa. Selvasti suosituin vaihtoehto oli yhden kuukauden kortti 31 vastauksella 52 vastauk-
sesta. Seuraavaksi suosituin oli kymmenen-kerran kortti 12 vastauksella ja kolmanneksi suosi-

tuin oli kolmen kuukauden kortti kahdeksalla vastauksella.
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Kuinka pitkaksi aikaa ostat kuntosalikortin useimmiten?
70,0 %
60,0 %

50,0 %
40,0 %
30,0 %
20,0 %
10,0 %
1,9% 0,0 % 0
0’0 % I

Kuntosalikortin voimassaoloaika

M Kertakortti MW 10 kerran kortti ® 1 kuukauden kortti

Kuvio 8: Kuntosalikortin voimassaoloaika, Ladies Gym.

Kolmannessa kysymyksessa pyrittiin saamaan selville, kuinka usein kuntosalin asiakkaat har-
joittelivat kuntosalilla viikoittain. Vastauksia saatiin laidasta laitaan, suosituimman maaran
ollessa kolme-nelja kertaa viikossa 20 vastauksella 52 vastauksesta. Toiseksi suosituin oli
kaksi-kolme kertaa viikossa, jota seurasivat viisi-kuusi kertaa viikossa ja kolme-nelja kertaa
kuukaudessa. Mitta-asteikon aaripaista eli satunnaisesti ja yli kuusi kertaa viikossa harjoitte-
levista saatiin myos vastauksia. Tasta voidaan todeta, etta kyselyn vastaajat kattavat katta-

vasti kuntoilijasta tavoitteellisesti harjoitteleviin.

Neljannessa kysymyksessa pyrittiin saamaan selville mihin aikaan asiakkaat harjoittelevat
kuntosalilla. Suosituin aika harjoitella oli 18.00-21.00. Vastauksia saatiin kuitenkin laidasta

laitaan.

Mihin aikaan harjoittelet kuntosalilla useimmiten?
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m5.00-900 m9.00-12.00 m™12.00-15.00 ®15.00-18.00 m18.00-21.00 ™ 21.00-23.00

Kuvio 9: Kuntosaliharjoittelun ajankohta, Ladies gym.
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Viidennessa kysymyksessa pyrittiin selvittamaan harjoittelevatko vastaajat kuntosalilla lapi
viikon, vai keskittyyko harjoittelu arkipaiville tai viikonlopulle. Lapi viikon harjoittelu oli ky-
selyn mukaan suositumpaa kuin vain arkipaivina harjoittelu. Kukaan kyselyyn vastaaja ei har-
joitellut vain viikonloppuisin. Noin 80 prosenttia vastaajista kavi kuntosalilla lapi viikon eli ar-

kipaivina ja viikonloppuna ja noin 20 prosenttia vain arkipaivina.

Kuudennessa kysymyksessa selvitettiin mita kuntosalin eri palveluita vastaajat kayttavat tai
ovat kayttaneet. Kaikki vastaajat yhta lukuun ottamatta kayttavat tai olivat kayttaneet kun-
tosalia ja puolet vastaajista ryhmaliikuntaa. Saunaa oli kayttanyt neljasosa ja personal traine-
ria viidesosa vastaajista. Solariumia oli kayttanyt vajaa 17 prosenttia vastaajista, hierontaa

vain kaksi vastaajaa ja myymalaa vain yksi vastaaja.

Mita kuntosalin palveluita kaytat tai olet kdyttanyt?

100,0 %
90,0 %
80,0 %
70,0 %
60,0 %
50,0 %
40,0 %
30,0 %
20,0% 25,0%
10,0 % . - 4,2 % 21%
0,0 % —
B Kuntosali B Ryhmaliikuntatunnit Sauna M Personal Trainer M Solarium Hieronta H Shop

Kuvio 10: Kuntosalipalvelut, Ladies Gym.

Kahdessa seuraavassa kysymyksessa pyrittiin selvittamaan, vaihteleeko vastaajien kuntosali-
harjoittelun maara eri vuodenaikoina. Ensin kysyttiin mihin aikaan vuodesta vastaajat harjoit-
telivat eniten ja heti peraan mihin aikaan vuodesta vahiten. Odotetusti kesa on aikaa, jolloin

kuntosaliharjoittelu on vahaisinta, tama kay ilmi myos kysymysten tuloksista.
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Mihin aikaan vuodesta Mihin aikaan vuodesta
harjoittelet kuntosalilla harjoittelet kuntosalilla
eniten? vahiten?
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Kuvio 11: Kuntosaliharjoittelu eri vuodenaikoina, Ladies Gym.

Ladies Gymin asiakkailla on mahdollisuus kayttaa myos Korso Gymin kuntosalia samalla avain-
kortilla samaan hintaan. Toimeksiantajan toiveesta kyselyssa kysyttiin kuinka monia kayttaa
tata mahdollisuutta. Vastaajista 12 vastasi kayttavansa tai ainakin kokeilleensa molempia sa-
leja ja 36 vastasi, ettei ole kayttanyt kuin Ladies Gymin palveluita. Syita miksi he eivat olleet
kayttaneet molempia saleja tuli muutamia erilaisia. Naista yleisimmat olivat halu kayda vain
naisille suunnatulla salilla. Toinen syy oli sijainti, Ladies Gym sijaitsi lahempana, eika pidem-
malle haluttu lahtea. Muita syita olivat viihtymien Ladies Gymilla seka 10-kerran korttien
kaytto, joilla molempia saleja ei saa kayttaa. Yllattaen muutama vastaaja ei tiennyt mahdol-
lisuudesta kayttaa molempia saleja, tiedotuksessa olisi siis varmasti parannettavaa. Vastauk-
set kysymykseen “miksi et ole kayttanyt mahdollisuutta kayda myos Korso Gymilla?” olivat

muun muassa seuraavia:

”Ei tule liikuttua siella suunnalla. Ladies Gym on niin lahella kotia, etta kaytan mieluummin
tata salia.”

”Koska en ole tiennyt tasta mahdollisuudesta.”

”En ole jaksanut kayttaa tata mahdollisuutta.”

”Haluan kayda naistensalilla ainakin toistaiseksi.”

”Haluan kayda naisten salilla ja matka Korsoon on liian pitka.”

”Toivoisin, etta myos 10x kortilla voisi kayda Korson jumpissa. Jos ei muuten, niin vaikka
LG+KG yhteiskortti muutaman € lisamaksusta.”

”Se tuntuu vaikeammalta, koska ryhmaliikuntatunnit taysia (pitaisi varata paljon etukateen)”

”0On ollut ajatuksena, mukavampi tulla vaan tutulle lahisalille.”

Yhteenvetona tutkimuksen ensimmaisesta osiosta voidaan todeta, etta tulokset olivat odote-

tun kaltaisia. Kuntosaliharjoittelun ajankohta oli useimmilla iltapaivasta tai illasta ja kesalla
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monille tuleva harjoittelutauko olivat tuloksia, joita saattoi odottaa. Kysyttaessa kayttavatko
asiakkaat molempia saleja, Ladies gymia ja Korso Gymia, yllattavaa oli se, etta osa vastaa-

jista ei tiennyt taman olevan mahdollista. Asiasta tiedottaminen voisi siis olla parempaa.
6.2.2 Ryhmaliikunta

Kyselyn seuraava osio keskittyi ryhmaliikuntaan. Osia koostui erilaisista vaittamista, ensim-
mainen vaittama oli seuraava: ”"Ryhmaliikuntatuntien ilmapiiri on viihtyisa”. Vaittamille oli
annettu kuusi eri vastausvaihtoehtoa, jotka olivat seuraavat: Taysin samaa mielta, melko sa-
maa mielta, en samaa enka eri mielta, melko eri mielta, taysin eri mielta seka ei kantaa.
Vaittamia oli yhteensa seitseman kappaletta ja ne koskivat ryhmaliikuntatuntien ilmapiiria,
siisteytta, valineita, ohjaajia, tuntivalikoimaa, aikatauluja seka ilmoittautumista. Vaittamien
jalkeen oli yksi avoin kysymys, jossa vastaajat saivat halutessaan antaa palautetta ryhmalii-

kuntatunneista ja niiden ohjaajista seka toivoa uusia ryhmaliikuntatunteja.

Ryhmaliikuntatuntien laatu

Ryhmaliikuntatuntien ilmapiiri on viihtyisa.
Ryhmaliikuntatilat ovat puhtaat ja siistit.

Laitteet ja vdlineet ovat hyvdkuntoisia.

Ohjaajat ovat asiantuntevia ja kannustavia.

Eri ryhmaliikuntatuntien valikoima on kattava.

Tuntien aikataulut on toteutettu hyvin.

Tunneille iimoittautuminen on helppoa. | EEEEG_—EEE R
0 5 10 15 20 25
. Eri S Lai .
Tunneille Tuntlen r| Ohjaajat al..tt.eEt e Ryhmaliikun Ryhmaliikun
L aikataulut ryhmaliikunt ovat vdlineet . .
ilmoittautu . . . tatilat ovat = tatuntien
. on atuntien asiantuntevi ovat . . .
minen on L . . .. puhtaatja ilmapiiri on
toteutettu |valikoima on aja hyvakuntoisi s L
helppoa. . . siistit. viihtyisa.
hyvin. kattava. kannustavia. a.
B Taysin samaa mielta. 9 3 3 10 5 7 10
B Melko samaa mielta. 10 8 9 13 11 14 13
M Ei samaa eika eri mielta. 1 4 4 0 6 0 0
H Melko eri mielta. 3 8 7 0 1 3 0
B Taysin eri mielta. 0 0 0 0 1 0 0
M Ei kantaa. 1 1 1 1 0 0 1

M Taysin samaa mieltd. ® Melko samaa mieltd. ® Ei samaa eika eri mieltd. ® Melko eri mieltd. m Taysin eri mieltd. ® Ei kantaa.

Kuvio 12: Ryhmaliikuntatuntien laatu, Ladies Gym.
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Edellisella sivulla olevassa taulukossa vastausmaarat on merkitty kappalemaarina. Vastausten
valisten vastausmaarien erot johtuvat siita, etta osa vastaajista ei vastannut kaikkiin

vaittamiin.

Ensimmaiseksi vaittama koski ryhmaliikuntatuntien ilmapiiria. Vastaajista yhteensa 23
kappaletta eli yhta vaille kaikki olivat tyytyvaisia tai melko tyytyvaisia tuntien ilmapiiriin.
Yksi vastaajista ei ottanut kantaa asiaan. Vastausten pohjalta voidaan todeta, etta

ryhmaliikuntatuntien ilmapiiri on asiakkaiden mielesta hyva ja viihtyisa.

Toisessa vaittamassa haluttiin saada vastaajien mielipide ryhmaliikuntatilojen siisteydesta.
Suurin osa, 21 vastaajaa eli 87,5 prosenttia, oli samaa tai melko samaa mielta, etta
ryhmaliikunta tilat ovat puhtaat ja siistit. Jaljelle jaavat kolme vastaajaa olivat melko eri
mielta tilojen puhtaudesta. Vastauksista voidaan paatella, etta siisteys on paapiirteittain kun-

nossa, mutta parannettavaa voisi olla.

Seuraavassa vaittamassa haluttiin saada selville vastaajien mielipide ryhmaliikuntalaitteista ja
valineista. Vaittama oli muotoiltu seuraavasti: Ryhmaliikuntalaitteet ja -valineet ovat
hyvakuntoisia. Ryhmaliikuntalaitteiden ja - valineiden kuntoon oltiin paaosain tyytyvaisia.
Yhteensa 16 vastaajaa 24:sta piti valineita hyvakuntoisina tai melko hyvakuntoisina. Kuitenkin
kuusi vastaajaa vastasi neutraalin vaihtoehdon ja kaksi vastaajaa olivat melko tai taysin eri
mielta. Vastausten jakaantuminen kertoo, etta valineistossa olisi vastaajien mielesta paranta-

misen varaa.

Seuraavassa vaittamassa kysyttiin vastaajien mielipidetta ryhmaliikuntaohjaajista. Tassa
vastaajat olivat hyvin pitkalti samaa mielta ja pitivat ohjaajia asiantuntevina ja kannustavina.
Kaikki vastaukset yhta lukuun ottamatta olivat taysin samaa tai melko samaa mielta
vaittaman “ryhmaliikuntaohjaajat ovat asiantuntevia ja kannustavia” kanssa. Yksi vastaaja ei

ottanut tahan vaittamaan kantaa.

Seuraavaksi haluttiin tietaa mita mielta vastaajat ovat ryhmaliikuntatuntien valikoimasta.
Tassa vaittamassa vastaukset jakaantuivat. Nelja vastaajaa valitsi vaihtoehdon ”"en samaa
enka eri mielta” ja perati seitseman oli melko eri mielta. Vastausten perusteella ryhmaliikun-
tatuntien valikoimaa tulisi uudistaa, jotta se vastaisi paremmin asiakkaiden toiveita. Toki

kaikkien miellyttaminen on vaikeaa, ellei mahdotonta.

Seuraava eli kuudes vaittama koski ryhmaliikuntatuntien aikatauluja. Tassakin vaittamassa

vastaukset jakaantuivat. Nelja vastaajaa valitsi vaihtoehdon ”en samaa enka eri mielta” ja
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perati kahdeksan oli melko eri mielta. Vastauksista voidaan paatella, etta aikatauluissa on
vastaajien mielesta parannettavaa.

Ryhmaliikuntavaittamien viimeinen kohta koski ryhmaliikuntatunneille ilmoittautumisesta ja
todetaanko se helpoksi. Suurimman osan mielesta tunneille ilmoittautuminen on helppoa.
Kolme vastaajaa valitsi vaihtoehdon “melko eri mielta” ja yksi ei ottanut kantaa. Ilmoittautu-

miseen oltiin siis padosin tyytyvaisia.

Ryhmaliikuntaa koskevan osion lopuksi vastaajilla oli mahdollisuus antaa palautetta ryhmalii-
kuntatunneista tai vaikka toivoa uusia tunteja kuntosalin valikoimaan. Kommenteissa annet-
tiin muun muassa kehuja ohjaajille seka toivottiin aikatauluihin ja ryhmaliikuntatuntien ohjel-

miin muutoksia. Vastaajat antoivat muun muassa seuraavia palautteita ja toiveita:

”Ohjaajat ovat ihanan innostavia ja inspiroivia. Tykkaan siita, kun tuntien sisallot vaihtuvat ja
kaikilla on oma tyyli.”

”Toivoisin enemman aamutunteja ja jooga takaisin listalle. Ohjaajat ovat innostavia.”

”Osa ohjaajista on todella hyvia! Muutamalla tunnilla olen kuitenkin turhautunut ohjaajan
sekoilun tai loysailyn vuoksi.”

”Liikuntatilan lattia on aina todella epasiisti, pitaisi olla joku moppi tms jolla sen voisi
puhdistaa.”

”Mielestani ryhmaliikuntatunnit ovat hyvia. Ja niita saisi ehdottomasti olla enemman!

”Hyvia ohjaajia©Olisi kiva, jos ohjaajat sanoisivat tunnilla, etta jumppaajat palauttaisivat

valineet vasta tunnin loputtua. Kesken venyttelyn, kun niita palautetaan, niin se hairitsee.”

Yhteenvetona ryhmaliikuntaa koskevasta osiosta voidaan todeta, etta vastaajat ovat tyytyvai-
sia ohjaajiin ja tuntien ilmapiiriin. Parannettavia kohteita vastaajien mielesta olisivat tuntien
valikoima ja aikataulut. Vastaajien antamat toiveet koskien ryhmaliikuntatunteja olivat seka-
laisia, eika niista noussut esille mikaan yksittainen tunti tai ajankohta. Yritys voisikin pyrkia

saamaan aiheesta lisaa palautetta esimerkiksi uuden kyselyn muodossa.
6.2.3 Kuntosali

Kyselyn seuraava osio kasitteli kuntosalia ja sen ominaisuuksia. Osio koostui vaittamista
samalla tavalla kuin edeltava ryhmaliikuntaosio. Vaittamia oli yhteensa kymmenen ja vastaus-
vaihtoehdot olivat samat kuin edellisessa osiossa. Vaittamat koskivat kuntosalin viihtyisyytta,
siisteytta, sosiaalitiloja, harjoittelutiloja, valaisua, ilmastointia, laitteiden sijoittelua,

laitteiden kuntoa, turvallisuutta seka hintatasoa.
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Kuntosalin osa-alueiden laatu

Kuntosalin hintataso on edullinen. I o D
Kuntosalilaitteet ja -vdlineet ovat turvallisia. IS S Sy
Laitteet ja -vdlineet ovat hyvdkuntoisia. ISP | S E)
Laitteiden ja -vdlineiden sijoittelu on... I S T s
Kuntosali on hyvin ilmastoitu. I 7 D
Kuntosali on hyvin valaistu. I 30
Harjoittelutilat soveltuvat... IS S D
Sosiaalitilat ovat puhtaat ja siistit. IO G O
Harjoittelutilat ovat puhtaat ja siistit. I 7 G EED
llmapiiri on viihtyisa. IO S N G D

0 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50

. Laitteide
Harjoitte . ) Kuntosal
. . nja- | Laitteet . . Kuntosal
Harjoitte . . .. lutilat Kuntosal ..~ . . ilaitteet .
. . Sosiaaliti Kuntosal| . vilineide ja- .
IImapiiri| lutilat soveltuv| . s ja- .
lat ovat ion . n vdlineet .. hintatas
on ovat at . hyvin = . . valineet
R puhtaat . hyvin | .. sijoittelu; ovat oon
viihtyisa. puhtaat | . kuntosali . ilmastoit . ovat .
... | jasiistit. ... valaistu. on  hyvdkun .. edulline
ja siistit. harjoitte .. [turvallisi
toteutet toisia.
luun. .
tu hyvin.
B Taysin samaa mielta. 10 12 9 8 22 12 7 5 13 11
B Melko samaa mielta. 28 19 19 23 21 24 21 22 25 24
M Ei samaa eika eri mielta. 6 7 6 8 3 4 8 1 5 9
B Melko eri mielta. 1 6 10 7 0 6 7 14 2 2
B Taysin eri mielta. 0 3 0 0 0 3 0 0
M Ei kantaa. 0 0 0 0 0 0 1 0 1 0

B Tdysin samaa mieltd. B Melko samaa mieltd. ® Ei samaa eikd eri mielta. ® Melko eri mieltd. ® Tadysin eri mielta. ® Ei kantaa.

Kuvio 13: Kuntosalin osa-alueiden laatu, Ladies Gym.

Ylla olevassa taulukossa vastausmaarat on merkitty kappalemaarina. Vastausten valisten vas-

tausmaarien erot johtuvat siita, etta osa vastaajista ei vastannut kaikkiin vaittamiin.

Ensimmainen vaittama koski vastaajien mielipidetta kuntosalin yleisesta ilmapiirista. Vastauk-
set olivat paaosin positiivisia, mutta muutama neutraali ja yksi eriavakin mielipide saatiin.

Tuloksista voidaan kuitenkin paatella, etta kuntosalin ilmapiiri on hyvalla tasolla.

Seuraavaksi vaittama koski harjoittelutilojen puhtaudesta. Vastauksia saatiin laidasta laitaan.
Suurin osa, yhteensa 31 vastaajaa oli melko tyytyvaisia tai taysin tyytyvaisia salin siisteyteen.
Toisaalta yhteensa 13 vastausta oli melko eri tai taysin eri mielta tilojen puhtaudesta ja neut-

raalejakin mielipiteita saatiin seitseman kappaletta. Jos vastauksista pitaisi paatella jotain,
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voitaisiin olettaa, etta tiloja ehka siivotaan liian harvoin ja ne paasevat epasiisteiksi jonain

paivina viikosta. Siisteydessa olisi siis tulosten mukaan parantamista.

Kolmas vaittama koski sosiaalitilojen siisteytta. Tahan kysymykseen saatiin hyvin vaihtele-via
vastauksia. Kun yhteensa 28 vastausta oli sita mielta, etta tilat ovat puhtaat ja siistit, niin
toisaalta yhteensa 12 vastausta oli eri tai melko eri mielta. Neutraaleja vastauksia tuli kuusi
kappaletta. Vastauksien perusteella voidaan paatella etta, joko asiakkailla on erilaiset vaati-
mukset siisteyden osalta, tai siivousten valissa on liian pitka aika, jolloin sali paasee epasiis-

tiksi tiettyina aikoina viikosta.

Seuraavaksi eli neljas vaittama koski vastaajien mielipidetta harjoittelutiloista ja kuinka hyvin
ne soveltuvat kuntosaliharjoitteluun. Kuten vastauksista nakee, vastaajat pitivat tiloja kunto-
saliharjoitteluun sopivina. Yhteensa 31 vastaajaa eli yli 67 prosenttia vastasi taysin samaa

mielta tai melko samaa mielta. Kahdeksan vastaajaa vastasi neutraalin vaihtoehdon ja seitse-

man oli melko eri mielta.

Viides vaittama kasitteli vastaajien mielipidetta kuntosalin valaistuksesta. Valaistusta pidet-
tiin vastauksien perusteella toimivana, silla "taysin samaa mielta” -vastauksia saatiin 22 kap-
paletta ja melko samaa mielta vastauksia 21 kappaletta. Yksikaan vastaaja ei ollut tyytyma-

ton salin valaisuun.

Kuntosalin ilmastointia kasittelevan vaittaman vastaukset olivat vaihtelevia. Kun yhteensa 28
vastaajaa oli ilmastointiin tyytyvainen, niin toisaalta kuusi vastaajaa valitsi vaihtoehdon

melko eri mielta.

Seuraava vaittama kasitteli kuntosalilaitteiden sijoittelua salilla. Vastaukset jakaantuivat laa-
jasti, vastausten keskiarvon ollessa "melko samaa mielta” ja "ei samaa eika eri mielta” vas-
tausten valissa. Vastaukset ovat siis vain juuri ja juuri positiivisen puolella. Tulosten perus-

teella laitteiden sijoittelua voitaisiin varmasti parantaa.

Kahdekas vaittama kasitteli kuntosalilaitteiden kuntoa. Myos taman vaittaman vastaukset ja-
kaantuivat laajasti, vastausten keskiarvon ollessa sama "melko samaa mielta” ja "ei samaa
eika eri mielta” vastausten valista. Vastaukset ovat siis hieman positiivisen puolella, joten

laitteiden kunnosta voitaisiin varmasti pitaa parempaakin huolta.

Seuraava vaittama kasitteli kuntosalilaitteiden turvallisuutta. Suurin osa vastaajista eli yh-
teensa 38 vastaajaa piti laitteita vahintaan melko turvallisina. Viisi vastajaa valitsi neutraalin

vastausvaihtoehdon ja kaksi oli melko eri mielta laitteiden turvallisuudesta.
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Viimeinen vaittama koski kuntosalin hintatasoa. Paaasiassa hintatasoa pidettiin edullisena,
yhteensa 35 vastaajaa valitsi vaihtoehdon melko samaa mielta tai taysin samaa mielta. Yh-
deksan vastaajaa valitsi neutraalin vastausvaihtoehdon ja vain kaksia vastaajaa oli melko eri
mielta siita, etta kuntosalin hintataso on edullinen. Suurin osa vastaajista oli siis tyytyvainen

hintatasoon.

Vastaajia pyydettiin myos toivomaan uusia laitteita ja valineita kuntosalille. Laitteista toivo-
tuin oli niin sanottu porraskone, muita toiveita olivat muun muassa hack-kyykky, vatsalihas-

laitteet ja kasipainojen maaran lisays. Kyselyssa saatiin muun muassa seuraavia toiveita:

”Ns. vatsaprassi, eli vatsalihasliikelaite, jossa liikutetaan istuimessa yhta aikaa jalkoja ja ka-
sia lahelle vatsaa. Lempilaite.”

”Kasipainoja lisaa (etenkin 5-7 kg). Pohkeita treenaava laite. ”

”Porraskone ja erilaisia jalka/pakaralaitteita.”

”Hack-kyykky! Useampi jalkaprassi, seated leg curl, vinopenkkeja, kasipainoja ja levypainoja,
jotka ovat isoja ja ohuita. Niskapehmusteet ovat tosi huonossa kunnossa. Ne pitaa uusia use-
ammin.”

”Enemman tilaa lattiatreeniin. Pohjelihaslaitteita. 25kg levypainoja pari lisaa.”
”Kuntopalloja (esim. 6 tai 8kg), kuminauhoja, TRX-harjoitteluvalineita yms.”

” Jumppamatot olisi hyva uusia.”

Yhteenvetona kuntosalia koskevasta osuudesta voidaan todeta, etta siisteyteen ja laitteiden
huoltoon tulisi kiinnittaa enemman huomiota myos Ladies Gymilla. Kaikista tyytymattomia
vastaajat olivat kuitenkin laitteiden sijoitteluun, joten tulisi miettia miten laitteiden jarjes-
tysta voisi parantaa. Laitetoiveista nousivat esille porraslaite, hack-kyykky, vatsalihaslaitteet

ja kasipainojen maaran lisays.
6.2.4 Avoimet kysymykset - Vapaa sana

Kyselyn lopuksi oli muutama eri avoin kysymys, joissa vastaajille annettiin mahdollisuus antaa
palautetta salin toiminasta. Ryhmaliikuntaa ja kuntosalilaitteita koskevat palautteet kaytiin
lapi niita koskevissa osuuksissa. Kyselyn viimeisessa kohdassa vastaajat saivat halutessaan an-
taa yleista palautetta salin toiminnasta, mista he pitavat ja missa olisi parannettavaa. Sai an-
taa niin sanotusti ”risuja ja ruusuja”. Palautteissa muun muassa haluttiin parannusta salin
siisteyteen seka laitteiden huoltoon. Toisaalta asiakaspalvelu sai kehuja ja monet pitivat
siita, etta oli juuri naisille suunnattu kuntosali. Kyselyssa saatiin muun muassa seuraavia pa-

lautteita:

”Mukava, iloinen henkilokunta.”
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”Kiva ja napsakka lahisali. Viikonlopun jalkeen vahan rahjaisessa kunnossa pukkarit, mutta ei
muuta ”valittamista”.”

”Laitteet usein epakunnossa! Saunat harvoin paalla/epakunnossa. Asiakaspalvelu huonoa ja
toykeaa usein. Asiakaspalvelu harvoin auki. Kaapit pukuhuoneesta rikki. Tiskille joku kello,
jolla saa tyontekijan paikalle...Sisustus on kiva. Pukuhuoneet tarpeeksi tilavat.”

”Mainonta ja tiedottaminen voisi olla selkeampaa.”

”Saunat saisi olla aina paalla, ei mitaan kesataukoja, aamuisin myos paalle.”

”Asiakkaiden toiveet otettaisiin enemman huomioon ja vialliset laitteistot kunnostettaisiin
mahdollisimman nopeasti.”

”Palautelaatikko/ehdotuslaatikko olisi hyva.”

7  Yhteenveto

Lopuksi yhteenveto, jossa kaydaan lapi omaa oppimista, johtopaatoksia tuloksista seka kehi-

tysehdotuksia. Annetaan myos jatkotutkimusehdotuksia kuntosaleille.

7.1 Oman oppimisen arviointi

Opinnaytetyon tekeminen on ollut minulle pitka ja opettava prosessi. Kavin opinnaytetyokurs-
sin alkuvuodesta 2016, jolloin myds sain varmistuksen aiheestani. Minulla oli kuitenkin viela
muita kursseja kevaalla ja tyoharjoittelu kesalla, joten sain tuona aikana oikeastaan vain ky-
selylomakkeen tehdyksi. Tyoharjoitteluni jalkeen elokuun lopussa suoritin kyselyn ja aloitin
opinnaytetyon tekemisen. Alku tuntui kovin hankalalta, en ollut tehnyt pidempia kirjoitus-
toita pitkaan aikaan ja edes kirjoittamisen aloittaminen tuntui vaikealta. Minulla oli my0s
ehka hieman vaara asenne opinnaytetyoprosessia kohtaa. Kuvittelin, etta kunhan vain teen

jotain, niin saan kylla tyon valmiiksi pikkuhiljaa.

Aluksi siis vain oikeastaan kavin tuloksia lapi. Nain jalkikateen kysely olisi pitanyt toteuttaa,
jollain valmiilla ohjelmalla, kuten Google Forms, Survey Monkey tai muu vastaava, kun nyt
tein sen itse alusta loppuun. Valmiin ohjelman kanssa tulokset olisi saanut vahemmalla vai-
valla valmiiksi ja niita olisi voinut analysoida paremmin. Nyt vastausten syottamiseen ja kuvi-

oiden tekemiseen meni todella paljon aikaa.

Tein siis kyselylomakkeen ennen kuin tutustuin tarkemmin teoriaan. Kuvittelin tietavani pal-
velusta ainakin paapiirteet ja aiheen olevan hyvin suoraviivainen, mutta opin kylla paljon tu-
tustuessani kirjallisuuteen. Onneksi kyselylomakkeesta tuli melko hyva, enka oikeastaan
muuttaisi sita kovinkaan paljoa nain jalkikateen. Kasitykseni ja tietoni palvelusta muuttaivat
opinnaytetyota tehdessa ja uskon pystyvani kayttamaan naita tietoja hyvakseni tulevaisuu-

dessa.
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En ole ennen tehnyt tutkimustyota tai mitaan nain laajaa kirjoitustyota. En uskonut prosessin

olevan nain vaativa kuin se oli ja on hieno tunne saada nain laaja tyo valmiiksi.

Toimeksiantajalta saatu palaute oli lyhyt ja ytimekas. Han piti tutkimusta onnistuneena ja tu-
loksia mielenkiintoisina. Aloite tahan tutkimukseen ei tullut kuntosalien toimesta vaan mina
kysyin Petrilta, olisiko mahdollista suorittaa asiakaskysely opinnaytetyona. Han vastasi myon-
tyvasti ja halusi olla nain avuksi opinnoissani. Sain tehda kyselyn lahes kokonaan oman nake-
mykseni mukaan ja varmasti tasta syysta Petrilla ei ollut varsinaisia vaatimuksia tai odotuksia

kyselyn ja sen tuloksien suhteen.
7.2  Johtopaatokset tuloksista

Korso Gym ja Ladies Gym saavat huimasti kayttokelpoista tietoa tasta tutkimuksesta. Tulok-
sista nousi esille paljon parantamisen kohteita, mutta toisaalta myos selkeita vahvuuksia. Sel-
kein epakohta oli siisteys, jota tulisi ehdottomasti parantaa. Voisi sanoa, etta on jopa hieman
outoa, etta nain pitkaan toimineilla kuntosaleilla on asiakkaiden mielesta siisteydessa puut-
teita. Vahvuuksia ovat ehdottomasti ryhmaliikuntatunnit ja niiden ohjaajat. Monet asiakkaat
tuntuivat olevan kovin tyytyvaisia ohjaajiin ja yritys voisikin mainostaa ryhmaliikuntatunteja

enemman.

Kuntosaleille olisi hyva saada palautelaatikot, jolloin palautteen antamisen kynnys alentuisi
merkittavasti. Palautteen voisi jattaa kirjallisesti ja nimettomana. Nain henkilokunta saisi tie-
taa asiakkaiden kokemista epakohdista paremmin ja nopeammin. Tahan liittyen kuntosalien
laitteet olisi hyva merkita numeroin. Nain epakuntoisista laitteista olisi helpompi antaa pa-

lautetta.
7.3 Jatkotutkimusehdotukset

Jatkotutkimusehdotuksia ilmeni useita. Molemmat salit ovat kokeneet nyt vuoden vaihteessa
merkittavia uudistuksia, joten samankaltaisen kyselyn avulla voitaisiin arvioida uudistusten
toimivuus. Ladies Gymin tuloksista nousi esiin vastaajien toive ryhmaliikuntatuntien valikoi-
man ja aikataulujen muuttamisesta. Tasta aiheesta olisi hyva tehda tutkimus. Viela kolmas
tutkimuksen aihe olisi viestinta. Tassa tutkimuksessa ei kasitelty viestintaa ollenkaan. Omista
kokemuksistani voisin sanoa, etta ainakin Korso Gymin viestinnassa olisi parannettavaa. Tie-
dotukset tulevat sahkoposteilla, jotka ovat kovin epaselvia ja kuntosalin kotisivut myos vaati-
sivat uudistusta. Verkkosivut ovat ilmeisesti uudistumassa ja Korso Gym myos avasi juurin
oman Facebook-sivuna, joten tutkimus olisi myos siina mielessa ajankohtainen. Asiakkaat voi-
sivat kertoa mielipiteensa uudistuksista ja mita sisaltoa he toivoisivat Facebook-sivuilla jul-

kaistavan.
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Liite 1
Liite 1: Kyselylomake
Korso/Ladies Gym
Asiakazkysely
Valitse sopivin vaihtoehto tai vastaa annetulle paikalle:
1. Sukupuoli 0 Mies 0 Mainen
2. Ikd 0 Alle 25 - vuotta 0 25 - 34 vuofta
0 35 - 44 vuotia 045 - 55 vuotia
O %1 55 - vuotia
3. Kuinka pitkaksi aikaa ostat kuntosalikortin useimmiten?
0 Kertakortti O 10-kerran kortti
0 1 kuukauden kortti 0 3 kuukauden kortti
0 6 kuukauden kortt 0 1 vuoden kortti
4. Kuinka usein kayt kuntosalilla?
0 satunnaisesti 01 -2 kertaa kuukaudessa
0 3 -4 keraa kuukaudessa O 2 - 3 kerlaa viikossa
03 -4 kertaa vilkossa 05 -6 kertaa vilkossa

O %1 6 kertaa vilkossa

5. Mihin aikaan vuorckaudesta useimmiten harjoittelet kuntosalilla?

0 5.00-9.00 09.00-12.00
O012.00-15.00 O015.00-15.00
O18.00-21.00 0O 21.00-23.00

6. Mihin aikaan viikosta kiyt kuntosalilla?
0 Arkipaivina 0 Viikenloppuna
O Arkipaivina ja vilkonloppuna

7. Mitd kuntosalin tarjoamia palveluita kdytit tai olet kdyttanyt? Voit valita useita kohfia.

O Kuntosali O Ryhmalikuntatunnit
0 Solarium 0 Zauna
O Personal Trainer 0 Hieronta

0 Korso Gym SHOP

&. Mihin aikaan vuodesta harjoittelet kuntosalilla eniten? Voit valita useamman vaihtoehdon.
0 Kewvat 0 Kesa
O Syksy O Talwi

9. Mihin aikaan vuodesta harjoittelet kuntosalilla vahiten> Voit valita useamman vaihtoehdon
0 Kevat O Kesa
0 Syksy O Talvi
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Seuraavat kysymykset koskevat ryhmalikuntatunteja. Jos et ole kaynyt salin ryhmahikuntatunneilla,

vioit siirtya kysymykseen 12

10. Valitze vaihtoehdoizsta mielestisi sopivin.

Taysin Melko
samaa samaa
mielta mielta

1

Ryhmalilkuntatuniien

ilmapiiri on

viihtyisa. | O

2

Ryhmalilkuntatilat

ovat puhtaat

ja sistit. | O

3

Ryhmalilkuntalaitteet

ja -valineet ovat

hywva- O a

kuntoisia.

4

Ryhmalilkuntachjaajat
ovat asiantuntevia ja
kannusiavia. | O

5

Eri yhmaliikunta-

tuntien valikoima on

kattava. | ]

6
Ryhmalilkuntatuniien

dikataulut on hyvin
toteutettu. O O

7
Ryhmalilkuntatunneille
iimeittautuminen on

helppoa. O a

En samaa
enka en
mielta

Melko
ern
mielta

Taysin Ei

ern kantaa
mielta

] O
] O
O O
] O
] O
O O
O O

11. Voit halutessasi antaa palautetta ryhmaliikuntatunneizsta ja niiden ohjaajista. Voit myos

toivoa uusia tunteja. Kirjoita palautteesi alle.
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12. Seuraavakszi kysymme mielipidettisi kuntosalin eri oza-alueizta. Valitse mielestdzi sopivin
vaihtoehto.

Taysin Melko En zamaa Melko Taysin Ei
samaa Samaa enka en ern en kantaa
1 mielta miehta miehta miehta mieha
Kuntosalin
iimapiiri
on viihtyisa. ] | O ] O O
2
Harjoittelutilat
ovat puhtaat
ja siisfit. O O O O O O
3
Sosiaalifilat
ovat puhtaat
ja siisfit. ] O O ] O O
4

Harjoittelutilat soveliuvat
kuntosaliharjoitieluun
ennomaisesti. O | 0 O O 0

5
Kuntozali on
hyvin valaistu. a O O a O O

G
Kuntosali on
hywin ilmastoitu. O O O O O O

7
Funtosalilaitiest ja -valineiden
sijoittelu on toteutetiu

hywin. O O O O O O
&

Kuntosalilaitiest ja

wvalineet ovat

hyvakuntoisia. 0O O O O O O
9

Kuntozalilaitiest ja

-valineet ovat

turvallisia. O | 0 O O 0
10

Kuntosalin hintataso
on edullinen. ] | O ] O O
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13. KorsolLadies Gym:in naisasiakkaiden on mahdollista kdyda harjoittelemassa myds
Ladies/iKorso Gym:lla. Oletko kayttanyt tatd mahdollisuwtta®
O Kylla OEm

14. Jos vastasit “En™, niin mista syysta?

Awoimia kysymyksia. Voit haluteszasi kerfoa mielipiteesi.

15. Millaisia laitteita tai valineita kaipaisit tille kuntosalille?

16. Lopuksi voit antaa palautetta henkilGkunnalle salin toiminnasta. 5aa antaa “risuja ja
ruusuja’.

Kiitos vastauksestanne!



