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The thesis is based on a quantitative research approach. Data were collected with
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1 JOHDANTO
1.1 Opinnaytetyon tausta

Oppinaytetydn aiheena on asiakastyytyvasyyskysely Kuntokeskus CrossGymin asiak-
kaille. Jokaisella yrityksella on tarkeda tietéad, ovatko asiakkaat tyytyvaisia. Tyytyvaiset asi-
akkaat pysyvat asiakkaina pitkdan ja kertovat hyvista kokemuksistaan muille. Hyva palve-
lun laatu ja asiakkaiden tyytyvaisyys takaavat kasvavat, pitkaaikaiset asiakkuudet seka

luovat pohjaa yrityksen tulevaisuudelle.

Tutkimuksessa selvitettiin asiakkaiden tyytyvaisyytta eri osa-alueilla, jotka olivat palvelun
laatu, asiakaspalvelu ja tuotevalikoima. Teorian kautta selvitettiin, mitk& seikat ja tekijat
vaikuttavat kuntosaliyrityksen asiakkuuksiin ja asiakaskohtaamisiin.

Opinnaytetydn toimeksiantaja on Heinolassa toimiva yritys, Trendi Fitness Oy. Trendi Fit-
ness Oy on perustettu vuonna 1994. Kuntokeskus CrossGym avattiin Heinolassa ke-
vaalla vuonna 2017, ennen sita kuntosalin nimi oli Trendi Fitness ja se sijaitsi eri 0soit-
teessa. Yrityksen toimialaan kuuluvat urheiluvélineiden ja -tarvikkeiden kauppa seka kun-

tosalitoiminta.

Kuntokeskus CrossGym on talla hetkella Heinolan suurin kuntosali. Monipuolisesti varus-
tetussa kuntosalissa on kayttssa yli 1000 neliétd. Kuntokeskus tarjoaa asiakkailleen mo-
nipuolisia palveluita sek& ammattitaitoisten ohjaajien apua (Kuntokeskus CrossGym,
2019).

Kuntokeskus CrossGym:lla on monipuoliset vélineet toiminnalliseen harjoiteluun, lisdksi
salilla on ryhmaliikuntastudio, sek& spinning-sali. Kuntokeskus CrossGym:n laitteet huolta-
vat samaan yritysryhmaéan kuuluva Gym Productions Finland Oy. Gym Productions Fin-
land Oy myy uusia kuntosalilaitteita, nain omistaja varmistaa, ettd Kuntokeskus CrossGym
-salilla on uusimpia laitteita, jotka ovat aina hyvassa kunnossa. (Gym Productions Finland,
2019.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tekeminen Kuntokeskus CossGym:lle I&hti omasta mie-
lenkiinnostani. Kéayn Kuntokeskus CrossGym -kuntosalilla useita kertoja viikossa. Tyos-
kentelin yrityksessé, kun se avattiin pari vuotta sitten, joten itse&ni kiinnosti tehda asiakas-

tyytyvaisyystutkimuksen entiselle tyénantajalleni.



1.2 Opinnaytetydn ongelma, rajaukset ja tutkimusmenetelmat

Opinnaytetydn tavoitteena oli selvittda Kuntokeskus CrossGym:n asiakkaiden tyytyvai-
syyttd saamaansa palveluun. Opinnaytetyon rajoitettiin koskemaan kuntosalitoiminnan tut-
kimista. Kuntokeskus CrossGym on toiminut pari vuotta ja vastaava tutkimusta ei ole
tehty, joten nyt oli sopiva aika tehda tutkimus. Tutkimuksen paatutkimusongelma on, mika
asiakkaiden tyytyvaisyys kuntosaliin. Alatutkimusongelmana on, miten tarjottu palvelu vai-
kuttaa asiakkaiden tyytyvaisyyteen?

Opinnaytetyon sisaltd koostuu teoriasta, tutkimustuloksista, seké analyysista ja omasta
pohdinnasta. Tutkimuksen teoriaosuudessa kasitellaan palvelua, palvelun laatua, asia-
kaspalvelua ja asiakastyytyvaisyytta. Tutkimuksella selvitetdén asiakkaiden tyytyvaisyys
kuntosaliyrityksen palveluihin ja salin tarjoamaan toimintaymparistéon. Tutkimus toteutet-

tiin kvantitatiivisena survey- eli kyselytutkimuksena.

1.3 Opinnaytetydn rakenne

Tausta

Palvelun teoria
Asiakaskokemus

Asiakastyytyvaisyys
Tutkimus

Tulokset

Pohdinta
Kuvio 1. Opinnaytetydn rakenne.

Opinnaytetyon alussa on esitelty yrityksen toimintaa ja tyon taustaa. Yrityksen menestymi-

nen riippuu asiakkuuksista, joten tarve tietdd, mita asiakkaat ajattelevat, on hyva selvittaa.

Tyon teoriaosuudessa selvitettiin mista hyva palvelu muodostuu ja mita se merkitsee yri-
tykselle. Teoriaosuudessa selvitetdan myos asiakaspalvelua ja asiakastyytyvaisyytta ko-

konaisuudessaan ja miten se vaikuttaa ostopaatoksiin.

Markkinoinnin teoriassa avataan nykyisen asiakasl&htéisen markkinointistrategian, arvo-
jen ja imagon vaikutusta kuluttajien valintoihin. Ty6ssd myo6s selvitetdéan ja perustellaan

asiakaskokemusten tutkimisen teoriaa ja sen merkitysta yritystoiminnalle.



Lopussa kaydaan lapi tutkimuksen suoritusprosessia ja pohditaan tuloksia. Tulosten pe-

rusteella voidaan tehd& korjaavia toimenpiteité tai laajentaa toimintaan. (Kuvio 1.)



2 PALVELU OSANA MARKKINOINTIA
2.1 Markkinointi ja imago

Liiketoiminnan pyrkimys on kannattavuus ja voiton maksimointi. Markkinoinnilla tarkoite-
taan asiakkaiden ja palvelun tuottajien valisia suhteita. Organisaatioiden markkinoinnin
tarkoitus on edistaé palvelun tai tuotteen myyntia suunnitelmallisesti ja kannattavasti.
Markkinoinnin taloustieteeseen kehitetdaan uusia strategiota tehostamaan kuluttajia [0yta-
maan ja kayttamaan tuotteita ja palveluita. Markkinointi ei siis ole pelk&staan myyntia ja
mainontaa. Markkinointi eldé vahvasti tulevaisuudessa, koska huomennakin on tehtava
kauppaa. (Mantyneva 2000,36-41.)

Kuvia ihmisen paassa on alettu kutsua markkinoinnissa imagoiksi. Imago eli mielikuva, ja-
sentaa kokemukset, kasitykset ja informaation, kokonaiseksi kuvaksi kohteesta, eli tassa
tapauksessa yrityksesta tai sen palveluista. Taméa on henkilén oma objektiivinen totuus
kohteesta. Yhteisd tai yritys voi vaittaa, etta yksilon mielikuva on vaar, ja se ei vastaa to-
dellisuutta. Yleistlle mielikuvat ovat kuitenkin todellisuutta. Mielikuvat syntyvéat kohtaami-
sissa yrityksen tai palveluntuottajan kanssa, jotka vaikuttavat asiakassuhteen syntymiseen
tai katkeamiseen. Ihmisilla muodostuu yrityksesta tai palvelusta kokonaiskasitys vasta
kohtaamisissa tai sen jalkeen. Sanoman muodolla ja esittdjan persoonalla on siis suuri

merkitys asiakaskohtaamisissa. (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 88-89.)

Yrityksen arvot ovat usein esilla kotisivuilla ja esitteissa. Arvot ovat ne perusperiaatteet,
joita yrityksessad noudatetaan kaikissa olosuhteissa. Arvot ovat havainnollisesti esitetty yri-
tyksen tapa toimia ja elaa pitkaaikaisesti. Muutokset yrityksen ymparistdssa voivat johtaa

arvojen tarkistuksiin. (Kamensky 2008, 58.)

Menestyakseen yrityksen organisaatiokulttuurin tulee olla kunnossa. Kun yrityksessa
noudatetaan sovittuja arvoja, strategiaa ja vuorovaikutus ihmisten valilla toimii, silloin voi-
daan saavuttaa hyvia tuloksia. Yrityksessa vallitsee silloin luottamuksen ilmapiiri. (Ala-
huhta 2015, 141-141.) Luvun loppuosassa tullaan kuvaamaan markkinointia ja erityisesti

palvelujen markkinointia.
2.2 Palvelun méaarittely

Ylikosken mukaan (1999) palvelu voidaan maaritella seuraavasti:

Palvelu on teko, toiminta tai suoritus. Asiakkaalle tarjotaan jotain aineetonta, joka
tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti ja joka tuottaa asiakkaalle lisdarvoa; ajan-

saastoda, helppouutta, mukavuutta, viihdetta tai terveytta. (Ylikoski 1999, 20.)



Vaikka ympéaristomme muuttuu ja itse palvelutapahtuma sen mukana, palvelu ja asiak-
kaan tapaamisen periaatteet ovat pysyneet samana. Esimerkiksi Valvio (2010, 25) mainit-
see loytamastaan vuodelta 1930 peréaisin olevasta Palvelun saannét -taulusta. Saannot
ovat vielakin hyvin kayttékelpoisia: Myyja on huomattava ostajan saapuminen myymalan
heti. Muu puuhailu on lopetettava heti, ja kaikki huomio on heti kiinnitettava ostajan saa-
pumiseen, tervehtiessa ostajaa, tulee myyjan koko olemuksen tehda ostajaan sellainen
vaikutus, etta viime mainittu tuntee olevansa tervetullut myymalan, liiallinen huomaavai-

suus kiusaa ostajaa. (Valvio 2010, 25).

Lehmuksen ja Korkalan mukaan (1996) palvelu on aineetonta, se ei ole késin kosketel-
tava, ja sitd on vaikea méaariteltava. Palvelu on sosiaalinen tapahtuma, jossa ollaan vuoro-
vaikutus tilanteissa ja asiakas itse osallistuu sen luomiseen. Palvelu koostuu pienista ja
isosta tapahtumista, jotka mahdollisesti voivat ajoittua pidemmallekin ajan jaksolle. Palve-
lutilanne on ainutlaatuinen tapahtuma, sitd on mahdotonta varastoida tai kiertaa. Palvelun
laatu kertoo yrityksen imagosta. Seka palvelun laatu etta tuottaminen on tiukasti sidok-

sissa markkinoinnin ja johtamisen kanssa. (Lehmuksen & Korkalan 1996, 12-15.)

Palvelutilannetta voidaan kuvata palveluprosessina. Palvelutilanne on tapahtumaketju,

jonka mukaan palvelu tapahtuu.

Palveluprosessin suunnitellussa voi tulla esiin kysymyksia, kuten esimerkiksi: mista pal-
velu koostuu ja ketka siihen osallistuvat? Missa palvelu toteutetaan ja mitk& ovat siihen
vaihtoehtoja? Ketké osallistuvat palveluun ja sen vaiheisiin, ja missa jarjestyksessa vai-
heet tulisi toteuttaa? Mitkd ovat palvelun kriittisia kohtia? (Bergstrom & Leppanen 2009,
187.)



Palvelunprosessi voidaan kuvailla vaihe vaiheelta (Kuvio 2.)

ASIAKASPALVELUA
=
EDELTAVA VAIHE

ASIAKASPALVEUUN

asiakas etsii tietoja tuotteesta ja yrityksesta

asiakas kyselee muiden kokemuksia ja nékemyksid
asiakas muistaa aikaisempia kekemuksia tuotteista ja
yrityk .

asiakas ottaz yhteytd yritykseen
= asiakkaan odotukset

=  ensivaikutelma: siisteys, tilat, muut asiakkaat

=  gsiakkaan huomaaminen ja tervehtiminen
#  gsiakkaan opastaminen ja vilhdyttdminen

SAAPUMINEN — asiakkaan kokemukset |

- palvelu aloitus: asiakkaan tilanteen, odotusten ja
tarpeiden tunnistaminen

- palvelu tuottaminen: asiakkaalle sopivien vaihtoehtojen
l@ytdminen, ratkaisun tarjoaminen ja siita neuvotielu,
palvelun toteutus

- palvelun pEattaminen: yhteenveto ja asiakkaan paatdksen
tukeminen, lisdohjeiden ja neuvojen antaminen,
mahdollista jatkotoimenpiteistad sopiminen,
tyytyvEisyyden varmistus

= asiakkaankokemukset Il

ASIAKKAAN

PALVELEMIMNEN

=  sovittujentoimenpiteiden tekeminen
= gsiakasrekisterin tietojen pdivittiminen
=  asigkkaan muistuttaminen, lisétietojen lahettaminen tai
muu yhteydenpito
=  asigkaspalautteen kasittely
asiakkaan muuzlta saamainfermaatio ja kokemusten vaihto
= asiakkaan kokemukset I1l

PALVELUTAPAHTUMAA

TYDENTAVA VAIHE

Kuvio 2. Palveluprosessin vaiheet (Bergstrom & Leppanen 2007, 95)

2.3 Neljan P:n malli

Alun perin taloustieteilija Edmund Jerome McCarthy loi neljan P:n -mallin jo 60-luvulla.
Mallia on kehitetty ja tdydennetty nykypaivaa vastaavaksi. Tutkimuksen teoriaosuudessa
olen kayttanyt Asiakaspalvelu vuorovaikutuksena -kirjaa neljan P:n lahteena. Neljan P:
malli tarkoittaa tuotetta (product), hintaa (price), saatavuutta (placement) ja markkinointi-
viestintda (promotion). Tata mallia kasitellaan l&hes kaikissa markkinoinnin oppikirjoissa.
Nykyaan malliin lisatd&n myos ihmiset (people) ja yrityksen toiminnan politiikka (policy).
Miten nama kasiteet ryhmitelldén, ei ole niin tarkeda, vaan se, miten ne muodostavat ko-
konaisuuden ja tukevat toisiaan. Kilpailukeinojen yhdistelemista kutsutaan markkinointimi-
xiksi. Yrityksen tulee etsié ja luoda itselleen sopiva markkinointimix. Tdma on perusta

markkinoinnin onnistumiselle. (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 28.)

Tuote jakautuu kolmeen eri tasoon: peruspalveluun eli ydinpalveluun, liitannais- eli lisdpal-
veluun seka tukipalveluun. Palveluntuottajan on varsin haasteellista tulkita kuluttajan tar-

peita. Asiakkaat eivat aina tieda tai osaa ilmaista tarpeitaan, millaisella palvelulla tai



tuotteella he tyydyttyvét? Asiakastarpeet muuttuvat, ja tulee seurata alan muutoksia jatku-
vasti. Palveluiden ja tuotteiden ohessa kaytetaan lisa- ja tukipalveluita tdydentamaan tuo-
tekokonaisuutta. Tavoitteena on tyydyttaa asiakkaan tarpeet. (Pesonen, Lehtonen & Tos-
kala 2002, 31-32.)

Tuloja yritykselle tuo tuotteen hinta, joka on merkittavin tekija kustannuksista. Tuotteiden
ja palveluiden hinnoittelussa kaytetaan yleensa kustannusperusteista -, kilpailuperusteista
- tai kysyntéperusteista hinnoittelua. Hinnoittelun vertailu yritysten voi olla vaikeaa, koska
palvelut voivat olla monimutkaisia palvelupaketteja. (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002,
36-37.) Palvelutarjoajan tulisi hinnoitella palvelut selkeésti, jotta asiakas tietaa paljonko
palvelumaksaa ostopaatosta tehdessaan.

Saatavuudella varmistetaan, ettd kuluttaja voi nauttia ostamansa tuotteen oikeaan aikaan,
oikeassa paikassa ja mahdollisimman katevasti. Saatavuuteen vaikuttavat mm. henkils-
ton maara ja osaaminen. Yrityksen aukioloaika, sijainti ja palveluympéaristo ovat myos suu-

ria tekijoita saatavuutta arvioitaessa. (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 38-39.)

Jotta asiakkaat l6ytavét palvelun, on tarkeaa kertoa asiakkailleen ja sidosryhmille tuotteis-
taan ja toiminnastaan. Markkinointiviestinnan tulisi perustua yrityksen toiminta-ajatukseen.
Markkinointiviestintaan perinteisesti kuuluvat: mainonta, henkilokohtainen myyntityd, me-

nekinedistdminen, suhde- ja tiedotustoiminta.

Edella mainittujen markkinointiviestinnén perusteiden liséksi tietoa tulee sosiaalisista tieto-
l&hteista, joiden arvo voi olla jopa tarkein. Mainetta ja palveluiden laatua tulee siis paran-
taa jatkuvasti. (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 41-43.)

2.4 Markkinointistrategia

Muodissa oleva, erittain tuloksellinen, markkinointistrategia on asiakaskeskeinen markki-
nointi. Asiakaskeskeisen markkinoinnin lahtokohtana ovat asiakkaan tarpeet ja erikoisvaa-
timukset. Tamé&n strategian tarkoituksen ei ole saavuttaa pikavoittoja, vaan rakentaa asi-
akkaan kanssa pitka ja kestava asiakassuhde. Tasté hyotyvat molemmat osapuolet pit-
kalla aikavalilla. Aiemmat markkinointistrategiat keskittyvat yhteen yksittédiseen kauppaan
ja markkinointi oli Iahinna asiakkaan houkuttelua. Asiakassuhde on enemman kuin yksit-
tainen kauppa tai palvelutilanne. Yhteistydsuhteen kehittyessa, voidaan puhua palvelun-
tarjoajan ja kuluttajan valisestd kumppanuudesta tai jopa strategisesta liittoutumasta.
Asiakaskokemuksella on siis suuri merkitys asiakassuhteen jatkuvuuden kannalta. (Peso-
nen, Lehtonen & Toskala 2002, 52.) Taman luvun loppuosassa tullaan keskittymaan pal-

veluun ja sen teoriaan.



3 PALVELUN LAATU

Luotettava palvelu on hyvaa palvelua. Palvelussa pidetaan kiinni siitéa, mita asiakkaalle on
luvattu, ja luvataan sita, mitd voidaan toteuttaa. Laadun on oltava samalla tasolla, mihin

asiakas on tottunut. (Kannisto & Kannisto 2008, 14.)

Palvelun laatua voidaan verrata asiakkaan tarpeisiin, odotuksiin ja vaatimuksiin. Laatu tuo
yritykselle asiakkaita, ja laadukas toiminta antaa kuvan yrityksen toimintatavoista. Kun
asiakas on tyytyvainen palveluun, silloin voidaan yrityksen toimintaa sanoa laadukkaaksi.

Laatua tulee parantaa jatkuvan parantamisen periaattein. (Lecklinin 2006, 18-22.)

Lehmuksen ja Korkalan mukaan (1996) asiakkaat vertaavat saatua palveluodotuksiin. Pal-
velun laatuun vaikuttavat tekijat voidaan esittaa kuviolla kolme. Yrityksen imago toimii
ikdan kuin filttering, jonka lapi asiakkaat suodattavat saatua kokemusta. Mita asiakas
suodattaa, jaetaan kahteen ryhmaan: tekniseen ja toiminnalliseen laatuun. (Lehmusé& Kor-
kala 1996, 17.)

Odotukset 1 Kokemu
Imago
MITA? MITEN?

TEKMINENLAATLY TOIMINALLIMEN LAATU

* fybvilineet * arvot

* |aitteet + asenteet, tahto

& fieto, asiatuntemus « yuorovaikutus

* jarjestelmat * kayttSytyminen

=  koulutus # saatawuus

= materiaali + sisdinen ilmapiiri

Kuvio 3. Palvelun laatuun vaikuttavat tekijat (Lehmus & Korkala 1996, 18)



3.1 Palveluiden johtaminen

Palveluiden laatuakin, neljan P:n lisaksi, korostetaan yrityksen kilpailukeinona. Laatuun
panostaminen on tulosta tuottavaa toimintaa, jota pitaa tehda pitkdjanteisesti. Nykyaikana
edetéén kohti palveluyhteiskuntaa, joka lisé& palveluiden johtamisen ja markkinoinnin
osaamista. Tarkeintd on ymmartaa, kuka on asiakas ja mitka ovat heidan tarpeensa ja mi-
ten ne tyydytetaan. (Pesonen, Lehtonen & Toskala 2002, 53.)

Yleensa ajatellaan, ettéd sataprosenttista laatua on mahdoton yll&apitaa. Lentoasemat kyke-
nevat sataprosenttiseen laatuun, lentokoneiden nousuihin ja laskuihin, joten korkea laatu
on mahdollista myds muilla liiketoiminta-alueilla. Tosin se vaatii vaikeita ja pitkallisia pon-
nisteluja, mutta mahdollista se on. Haasteena on suhtautuminen laadun parantamiseen.
Laadun kehittamisen ja yllapidon tulee olla jatkuva prosessi. Yrityksella tulee olla laatu-
strategia, johon kuuluu laatu, laadun parannus ja laadunvarmistusprosessit. Jokaisen
tyontekijan pitaa sitoutua omalta osaltaan laatustrategiaan ja pitda laatua ylla. (Grénroos
2009, 140-143))

3.2 Palveluiden laatu kilpailuetuna

Laatua pidetddn myos yrityksen menestyksen tekijané, se voi olla kilpailukyvyn perusta.
Yritykset yleensa kiinnittavat huomion teknisiin laatundkokohtiin. Teknisen laadun strate-
gia menestyy vain, jos kilpailijat eivat pysty kehittimaan samanlaista teknista ratkaisua.
Menestys voi olla huono, jos ei osata vuorovaikutustilanteita ja prosessin toiminnallinen
laatu on puutteellinen. Yrityksen pitaa kehittaa toiminnallista laatua, joka liséé huomatta-
vasti asiakkaiden saamaa lisdarvoa. Kilpailija voidaan voittaa tarjoamalla asiakkaille
enemman ja toiminallisesti parempia palveluja. Tietysti teknisen laadun tulee olla kun-
nossa. Kun Kilpailevilla yrityksilla on samantasoinen tekninen laatu, voiton vie se, jolla on

parempi palveluprosessin toiminnallinen laatu. (Grénroos, 2009, 104-105.)

Laadun l&htokohtana on aina asiakkaan kuunteleminen, jossa on kyse asiakastyytyvéi-
syyttéa lisdavien toiminnan kehittdmisesta. Laadun kulmakivet ovat ihmiset ja kurinalainen
prosessimainen laatutoiminta. Laadun kehittdmisessa Alahuhdan mukaan on nelja tar-
keda asiaa kuten asiakkaan ilahduttaminen, tavoitteisiin johtaminen, laatukulttuuri sekéa
osaaminen. (Alahuhta, 2015, 161-162.)

3.3 Palveluymparisto

Palveluympériston avulla voidaan luoda ensivaikutelma yrityksestd, viestia yrityksen laa-

dusta ja luotettavuudesta. Tilojen ja muiden ratkaisujen avulla voidaan viestittda
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asiakkaalle, miten palveluprosessi etenee. Palveluymparistta voidaan kayttaa kilpailukei-
nona, seka miten se vaikuttaa myds henkildston kayttaytymiseen. Hyvin suunnittelu palve-
luymparisto voi tukea palvelun toteuttamista. Tilojen ilmapiiria luodessaan, pitda ottaa
huomioon, ettd kaikki aistittavat: varit, ddnet, tuoksut toimivat tunnelma luojina, seké ne
kertovat palvelulaadusta. Palveluymparist6 vaikuttaa palvelukokemukseen, seka ohjaavat
henkildston kayttaytymista palvelutilanteessa. (Ylikoski 1999, 295-297.) Myds Grénroosin
(2009) mukaan asiakkaiden kokemus asiakaspalvelun kokonaislaadusta muodostuu sosi-
aalisten ja fyysisten elementtien yhdistelmasta. Asiakkaan saama palvelu riippuu henki-
|6ston viihtyvyydesta fyysisessa tilassa, ja se vaikuttaa heidan kykyynsé palvella asiak-
kaita onnistuneesti. (Gronroos 2009, 435-437.)

Gronroos myos tuo esille, etta palveluymparistdssa tapahtuu kohtaamisia, jossa asiakkaat
ja henkilékunta ovat vuorovaikutus tilanteessa. Se kuinka henkildstt ja asiakkaat reagoi-
vat ulkoisiin tekijéihin muokkaa heidén kohtaamistaan, niiden perusteella muodostuu ko-
ettu palveluhetki. (Grénroos 2009, 433-434.)

Tuulaniemen mukaan (2016) palvelumuotoilu on palvelun kehittdmista ja innovointia. Pal-
veluympariston keskeinen tavoitteena on palvelukokemuksen kayttajalahtdinen suunnit-
telu niin, etté palvelu vastaa kayttdjien tarpeita, seka palvelun tarjoajan liiketoiminnallisia
tavoitteita. (Tuulaniemi 2016, 24- 25.)

Palvelumuotoilu on systemaattinen tapa ldhestyd palveluiden kehitté-
mistd ja innovointia yhtd aikaa, sekd analyyttisesti, ettd intuitiivisesti.
(Tuulaniemi 2016)

Asiakas on osa palvelutapahtumasta, hdn muodostaa tilanteesta palvelukokemuksen. Asi-
akkaan palvelukokemuksen rakennuspalikoita ovat palvelun kontaktipisteet, palvelutuokiot
ja palvelupolku. Palvelumuotoilun tavoitteena on optimoida asiakkaiden palvelukoke-
musta, jotta asiakkaille muodostuu mahdollisimman positiivinen palvelukokemus. (Tuula-
niemi 2016, 25.)

3.4 Myyntiprosessi

Myyntity6 on yksi markkinoinnin keinoista, sitd myds pidetdan parhaana kilpailukeinoista.
Myyntity6n kautta yritetddn vakuuttaa asiakasta ostamaan, mitd yrityksella on tarjolla.
Myyjan tehtdva on omilla vuorovaikutustaidoillaan vaikuttaa siihen, ettd asiakas tuntee it-

seansa tarkedna ja muodostaa selked kuva tuotteista. Myyntityon yksi tavoite on
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luottamuksen rakentaminen, koska luottamus on pohja kaupan synnylle. Myyja edustaa
asiakkaalle koko yritystd, sen tasoa ja laatua. Myyntitydssa myyja keskittyy asiakkaaseen
ja hanen tarpeisiinsa, talloin asiakas kokee, etta myyja on aidosti kiinnostunut hénesta, ja

han pyrkii Ioytamaan juuri héanelle oikeita ratkaisuja. (Alanen, Malkia & Sell 2005, 13-15.)

Tarvekaroitus . 'I.<at'1.pa'n Jalkihoito
paattaminen

Kuvio 4. Myyntiprosessi (Kalliomaa 2011, 37)

Myyntitydssa myyjan on ymmarrettava, etta jokaisella asiakkaalla on oma ostoproses-
sinsa, se, joka kdy yhdelle, ei kay toiselle. Hyva myyja ymmartdd myyntitapahtuman pro-
sessina ja asiakaskohtaamisen peruselementit. Myyntiprosessi (kuvio 4) koostuu erilai-

sista vaiheista.

Myyntiprosessi on tapa vieda asiakasta tiettyjen vaiheiden l&api kohti paamaaraa. Tar-
keinta myyntiprosessissa on ensikontakti asiakkaan kanssa. Kun myyja on tietoinen tuot-
teesta, han pystyy perustella ndkemystaén, sekd osaa kuunnella asiakkaan tarpeita, sil-
loin luottamussuhde on syntynyt. Kun myyja tuntee asiakkaan tarpeet ja odotukset, han
pystyy tarjoamaan oikeaa ratkaisua asiakkaan tarpeeseen. Ratkaisun |6ytdminen vaatii
my0Os vuorovaikutteista keskustelua myyjan ja asiakkaan valilla. Tarke&& on myos kertoa
tuotteen teknisia ominaisuuksia tarvittaessa. Kaupan paattdminen on vaikein osa myynti-
prosessissa. Jos myyja on onnistunut kaikessa myyntiprosessin vaiheissa, han tekee kau-
pan. Taitava myyja huomaa asiakkaan ostosignaaleja, jotka ovat merkkeja, etta asiakas
on valmis ostamaan. Kaupan paattaminen voidaan kutsua myyntikeskustelun onnistumi-
sen mittariksi. Jalkihoito alkaa kaupan paatymisen jalkeen. Jalkihoidon tavoitteena on
luoda asiakkaalle positiivinen kokemus tehdysta kaupasta, silla myds varmistetaan, etta
asiakkaasta valitetaan. Positiivisen kokemuksen kautta varmistetaan, etta asiakkuus jat-
kuu. Hyva asiakaskokemus leviaa helposti asiakkaiden joukossa. (Kalliomaa 2011, 37-
39.)

3.5 Asiakaspalvelu

Asiakaspalvelu on toiminta, jonka tarkoitus on auttaa ja opastaa asiakasta, siihen vaikutta-
vat monet sisdiset ja ulkoiset tekijat. Asiakaspalvelu voi olla rutiiniluontoista tai réaataloitya.
Rutiinipalvelussa asiakas kayttaa toistuvasti samaa palvelua, ja han on tyytyvédinen, kun

palvelu toimii samalla tavalla ja moitteettomasti. Raataldidyssa palvelussa on erittain
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tarkea vuorovaikutus asiakkaan ja asiakaspalvelijan kesken. Raataloidyssa palvelussa yri-
tetdan ratkaista asiakkaan ongelmia yksil6llisesti. Raataléidyn palvelun avulla voidaan
erottua Kilpailijoista ja luoda pysyvia asiakassuhteita. (Leppanen & Bergstrém 2009, 180,
182.)

Aarnikoivu on puolestaan sita mielta, etté asiakaspalvelu on asiakkaan ja asiakaspalveli-
jan keskeinen kohtaaminen. Miten kohtaaminen on onnistunut, riippuu siité, kuinka asia-
kaslahtoinen yritys on? Asiakaspalvelu on yrityksen maineen keskiossé, koska asiakas-
palvelussa tydskentelevét edustavat koko yritysta. Maine syntyy yrityksen tekojen kautta.
(Aarnikoivu 2005, 16, 21.)

3.6 Hyva asiakaspalvelu

Hyva asiakaspalvelu on taito, jonka jokaisen pitda oppia itse. Ymmartaa sita, miten ihmi-
set haluavat tulla kohdelluiksi on tarkeda. Asiakkaat haluavat tulla kohdelluiksi yksil6ina,
joiden tarpeita ja toiveita kunnioitetaan. (Isoviita & Lahtinen 2001, 42). Hyva asiakaspalve-
lija osaa ennakoida asiakkaan odotuksia ja ylittaan niitd. Hyva asiakaspalvelija pitaa tyos-
taan ja on aidosti palveluhaluinen, seka han saa asiakkaan tuntemaan tervetulleeksi.
Hyva asiakaspalvelija tuntee ihmisid, han pystyy palvelemaan asiakkaittaan tdman toivo-
mallaan tavalla, seka kohtelee asiakasta yksilona. Hyvaan asiakaspalveluun vaikuttavat,

paitsi asiantunteva myyja, myos koko yrityksen imago. (Sholar 2019.)

Hyva asiakaspalvelu on vuorovaikutusta ja vaikutusta ihmisiin. Asiakaspalvelijan sanava-
linta ja koko olemus, ovat ratkaisevia tekijoitd asiakkaan ostospaatdokseen. Hyva asiakas-
palvelija kykenee kayttaytymiselldan ja sanoillaan vahvistamaan luottamusta, ja sitéa
kautta myos asiakasuskollisuutta. Asiakaspalvelussa on onnistunut silloin, kun asiakas
tuntee itsensa tarkeaksi asioidessaan yrityksessa. Asiakkaan positiivinen kokemus mah-
dollistaa, etta asiakas asioi yrityksessa tulevaisuudessa uudestaan. Hyva asiakaspalvelu
on asia, mitd kannattaa kehittaa jatkuvasti. (Selin & Selin 2013, 199-201.)
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4  ASIAKASTYYTYVAISYYS
4.1 Asiakastyytyvaisyyden maarittely

Asiakastyytyvaisyys ilmaisee asiakkaan odotusten tayttymisté. Asiakkaan on oltava jatku-
vasti tyytyvainen saamaansa palveluun, jotta yritys saisi muodostettua pitkaaikaisen suh-

teen asiakkaaseen. (Evans, Jamal & Foxall 2006, 10.)

Yritykselle asiakastyytyvaisyys on kilpailukeino. Asiakkaan tarpeiden taytyminen, avuliai-
suus ja empatia seka huonon kokemuksen korjaaminen ja hyvittdminen ovat asioita, joita
kilpailijoiden on vaikea matkia. Avainsana asiakastyytyvaisyyteen on asiakkaasta valitta-
minen. Tyytyvéainen asiakas todennakdisesti kayttdd palvelua uudestaan ja jakaa positiivi-

sen asiakaskohtaamisen myds muiden kanssa. (Lahtinen & Isoviita 2001, 81.)

Latvian tiedeakatemian mukaan asiakastyytyvaisyys on asiakkaan mielessd muodostunut
kuva verrattuna reaaliseen kokemukseen. Jos saatu palvelu vastaa odotuksia asiakas on
tyytyvainen jos syysta tai toisesta saatu palvelu eivat vastaa odotuksia, muodostuu tyyty-

mattdmyys. (Latvian tiedeakatemia 2008.)
4.2 Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen

Liiketoiminnassa puhutaan nykyaan usein asiakaslahttisyydesta. Yrityksen tuottohan tu-
lee asiakkaiden kautta, ja yritystoiminnan tarkoitus on voiton tavoittelu. Keskittyminen vain
asiakastyytyvaisyyteen ja asiakasuskollisuuden tutkimiseen, voi jopa jarruttaa yrityksen
toiminnan kehittdmista. Yrityksen ei kannata toimittaa asiakkailleen vain sellaista tuotetta
tai palvelua vain mitad he haluavat, vaan myds, mita he tarvitsevat. Kasvun saavutta-
miseksi yrityksen tulisi keskittyd myds potentiaalisiin uusiin asiakkaisiin ja tarvittaessa
luoda heille kiinnostavia palveluita tai tuotteita. Uudet asiakkaat voivat olla jopa 80-90 pro-
senttia kokonaiskysynnasta. (Kamensky 2008, 105.)

Yrityksen tulisi siis jatkuvasti seurata asiakkaiden tyytyvaisyytta, ja liséksi tutkia myos asi-
akkaiden uusia tarpeita, joka voisi lisatéd asiakkuuksien maaraa. Asiakkuuksien maara li-
saa tuloja ja yrityksen kannattavuutta. Tutkimuksen tuloksien analysointi tulisi johtaa pal-
velun kehittdmiseen ja asiakkaiden tyytyvaisyyden parantumiseen. Tassakin patee, etta
hyvin hoidettu negatiivinen palaute, kehitysehdotus tai reklamaatio parantaa asiakassuh-
detta. On tarke&é reagoida heti epakohtiin tai virheisiin, seka ilmoittaa asiakkaille yrityk-

seen suoritetuista korjaavista toimenpiteista.



14

4.3 Asiakaspalaute

Tutkimuksia ja asiakastyytyvaisyyskyselyja on nykydan runsaasti. Perustyytyvaiset asiak-
kaat eivat aina jaksa antaa palautetta. Tyytyvaisyystutkimukset ja palautteet ovat kuitenkin
tarkeita. Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen jo parantaa asiakaskokemusta. Asiakkaat teke-
vat ostopéaatoksia paljon suositusten perusteella. Jos asiakkailla on negatiivista palautta,
on se parempi saada asiakaspalautteissa, kuin kuulla siitd esimerkiksi somessa. Vain har-
vat yritykset osaavat hyodyntaé palautteiden tuloksia ja siten kehittaa yrityksen toimintaa

asiakaslahtdiseen suuntaan. (Korkiakoski 2019, 77.)

Jatkuvan palautteen kerddmiseen, yritysten kannattaa ottaa kayttoon sahkdisia- ja perin-
teisia kirjallisia menetelmia. Palautteen jattdmisen tulee olla helppoa ja tarvittaessa palaut-
teen voi jattaa nimettdmana. Jos palaute on perusteltua ja yritys reagoi siihen, lisaa se
asiakastyytyvaisyytta.

4.4 Asiakastyytyvaisyystutkimukset

Tarkoituksen on saada palvelun kayttajilta heidan mielipiteitdn, yrityksen tarjoamia palve-
luita kohtaan. Tarkeaa on myods saada selville tuntevatko asiakkaat ja mahdolliset potenti-
aaliset asiakkaat, mita palveluita yritys tarjoaa. Jos asiakkaat eivat tunne yrityksen palve-
luita, niité harvoin kysytaan ja kaytetdan. Tutkimuksessa voidaan my0s etsia vastauksia,

mit& palveluita asiakkaat odottavat.

Yhtena tutkimuksen kohderyhména voisi olla potentiaaliset asiakkaat, jotka eivat ole viela
yrityksen asiakkaita. Yleensa on helppo keskustella nykyisten asiakkaiden kanssa, toki
heidan mielipiteilladn on suuri merkitys, mutta tarkedd on myds etsia uusia asiakkuuksia.

Uusien asiakkuuksien maara voi olla jopa merkittava. (Kim & Mauborgne 2017, 206.)

Tutkimukseen vastaaminen tulee olla helppoa ja selke&&. Liian pitkiin ja laajoihin kyselyi-
hin vastaaminen koetaan rasittavana ja tulokset ovat sen mukaisia. Tutkimuksen kohde-
ryhma tulisi ottaa huomioon tutkimuksessa. Tutkimustulokset seka tehdyt muutokset toi-
mintaa tulisivat olla osittain julkisia, jotta asiakkaat todella huomaavat, etta vastaamalla

voi vaikuttaa.
4.5 CrossGym asiakastutkimuksen laatu

Vastausprosentti oli 17 %, joten tutkimuksen reliabiliteetin ndkdkulmasta se on melko vaa-
timaton. Vastauksia olisi voinut saada enemman haastatteluilla ja ehka pidentamalla vas-

tausaikaa. Luotettavuutta heikentaé myos tekijan kokemattomuus. Seuraavaan
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asiakastyytyvaisyyden tutkimukseen tama tutkimus antaa paljon apua, esimerkiksi apua
kysymysten asetteluun.

Pyrkimyksena oli kuitenkin saada eettisesti oikein tietoa asiakkaiden tyytyvaisyydesta kun-

tosalia kohtaan. Tutkimuksessa on noudatettu tieteellisen tutkimuksen periaatteita.
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5 KUNTOKESKUS CROSS GYMIN ASIAKASTYYTYVAISYYS
5.1 Opinnaytetytn tavoite ja toimeksiantaja

Opinnaytetyon perustarkoitus on tutkia ja kehittaa tydelaman ilmioita tai ongelmia, ja
tehd& havaintoihin kehitysehdotuksia. Taman opinnaytetyon tutkimusongelmana oli: Mik&a
on CrossGymin asiakastyytyvaisyys? Tavoitteena oli saada selkeitéa ehdotuksia toimeksi-

antajalle, jotta asiakastyytyvaisyytta voidaan parantaa. Kuntokeskus CrossGym

Heinolassa toimiva tdydenpalvelun kuntokeskus. CrossGymin liikeideana on edistaa kaik-
kien ikaluokkien hyvinvointia, lisata liikkuntaa ja kohottaa kuntoa. Kuntokeskuksen toimin-
taymparistd on monipuolinen, se sisaltda myds lisa- ja tukipalveluita perinteisen kuntosalin
lisaksi, kuten aiemmin on mainittu. Kilpailuetuina ei ole vaan tekninen laatu, mutta myos
jatkuvasti kehittyva palveluosaaminen. Tutkimuksen tulosten perusteella voidaan kehittaa
toimintaa siten, ettd asiakastyytyvaisyys on sataprosenttinen. Yrityksen imagon ja asia-
kastyytyvaisyyden merkitys on erittain suuri kuntosalimarkkinoilla. Kuntokeskus
CrossGym seuraa alan megatrendeja ja kehittda uusia palveluita itse tai kumppaneiden
kanssa. Uutena yhteistyoné on alkanut sulkapallokenttien varausmahdollisuus YMCA Hei-
nolan kanssa. YMCA Heinolalla on oma moderni koripallokenttd samassa rakennuksessa.

Monipuolinen palvelu tuo lisdéa asiakkaita hoitamaan kuntoaan.
5.2 Tutkimusmenetelmat

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen toteutettiin kyselytutkimuksena, Net-kysely-ohjelman
avulla. Kyselyn kohderyhména olivat ovat kaikki Kuntokeskus CrossGymin asiakkaat. Ky-
sely lahetettiin sdhkodpostiohjelman suoramarkkinointitoiminnon kautta, eli kysely lahetet-
tiin jokaiselle kuntosalin asiakasrekisterisséa olevan asiakkaan sahkodpostiin. Vastaukset
analysoitiin Excel-ohjelmaa apuna kayttden laskelmalla prosentuaaliset jakaumat. Lisaksi
jaettiin myos kyselylomakkeita kuntosalilla. Kyselylomakkeiden vastauksista analysointiin
prosentuaaliset jakaumat. Avoimet kysymykset analysoitiin ryhmittelemalla niiden toistu-

vuuden perusteella.

Elokuussa 2019 kysely lahetettiin 200:lle Kuntosali CrossGym:n asiakkaalle ja kuntosalilla
jaettiin vield 50 kappaletta kyselylomakkeita. Kyselyt lahetetiin kuntosalin asiakkaille séh-
kopostilla ja saaman aikaan jaettiin salilla paperiversiokysely. Kyselyihin annettiin aikaa
vastata kaksi kuukautta. Vastauksia saatiin kolmisenkymmenta kappaletta, joka on 17

prosenttia.
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Kyselykaavake oli rakennettu paasaantdisesti monivalintakysymyksilla, joita oli kuusi-
toista. Vastaajien taustaa tiedusteltiin kaavakkeessa kuudella kysymyksella. Mukana oli

myds avoimia kysymyksia. (Liite 1)

Tutkimuksen kysymykset suunniteltiin yrityksen toiveiden mukaisesti. Kysymykset ryhmi-
teltiin alueisiin, kuten esimerkiksi; taustatiedot siisteys, palvelu tarjonta ym. Kysymyksissa
kiinnitettiin huomiota my6s kysymyksen laajuuteen ja helppolukuisuuteen. Tulokset analy-

sointiin ja tuloksista tehtiin johtopaatokset.

Survey on tutkimusmenetelma, joka keraa tietoja strukturoitujen kysymyksen avulla. Sur-
veyn etuna on, etta sen avulla voidaan kerata laaja tutkimusaineistoa. Surveyta kaytetaan
yleensa asiakastyytyvaisyyden, yrityskuvan ja tydilmapiirin tutkimisessa. Sen avulla voi-
daan saada suuri vastaajajoukko, kyselylomakkeissa voidaan kysya monia asioita. Aineis-
toa voidaan kasitella nopeasti ja analysoida tietokoneen avulla, mika sadstaa tutkijan ai-
kaa. (Mustonen 1996, 7.)

Tutkimusty6 vaatii aineistoa, josta saadaan tuloksia ja vedetddn johtopaattksia. On ole-
massa hyvaa ja huonoa aineistoa. On tunnettava tutkimusmenetelma ja sen perusteella
pohditaan tapaa, miten aineistoa hankitaan. Tutkijan tulisi etukéteen pohtia voiko valitulla
menetelmalla keratyn aineiston pohjalta tehdé johtopaatoksia, eli onko aineisto luotettava.
(Aaltola & Valli 2015, 14-24.)

Tutkimuksessa on kaytetty kvantitatiivista tutkimusmenetelm&a. Tutkija pyrkii objektiivi-
suuteen ja puolueettomuuteen. Tutkija tarkastelee asiaa ulkopuolisena. Aineiston keruu
tapahtuu usein kyselykaavakkein tai haastatteluin. Tahan sahkopostitse lahetty kyselykaa-

vake sopi mainiosti, koska asiakkuuksia on paljon.

Kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus on tutkimus, jossa kaytetadn laskennallisia, usein
tilastollisia menetelmia. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa kaytetaan lukuja, kun taas kvali-
tatiivisessa tutkimuksessa kaytetaan lauseita. Analyysi vaiheessa kvantitatiivisessa tutki-
muksessa kaytetddn tiukat tulkintasadannot, kvalitatiivinen tutkimus on syklinen prosessi.
Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tutkitaan tapausten joukkoa, kun taas kvalitatiivisessa
tutkimuksessa yksityisia tapauksia. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tyévalineena kayte-
taan kyselyt, silla voidaan tavata enemman ihmisia samaan aikaan, kvalitatiivisessa tutki-

muksessa tutkija haastattelee tai havainnoi. (Brannen 1994, 4-5.)

Kvantitatiivisen tutkimus on luotettavampi, koska pyritaan abstrahoitumaan kohdetta, ul-
koisena tarkkailijana, sen sijaan kvalitatiivisessa tutkimuksessa enemmaéan korostuu sub-
jektiivisuus. (Tott6 2000, 11.)
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5.3 Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulokset

Taustatiedot on keratty kyselylomakkeista . NET -kyselyohjelma laskee ja tekee kaaviot
valmiiksi. Kaavion perusteella on taustatietoja analysoitu ja arvioitu. Vastauksia tutkimuk-
seen odotettiin paljon enemman, kuin saatiin. Vastauskato on yleistyva ilmio ja se voi vaa-
ristda tuloksia. Kuten edelld mainittiin, yleensa tyytyvaiset asiakkaat eivat jaksa vastata
kyselyihin. Nykyaan asiakaskokemusta kysellaan joka tilanteessa. On olettavaa, etta pit-
kdaikaiset ovat tyytyvaisia, koska vanhojen asiakkaiden vastausaktiivisuus oli matala.
Tutkimuksessa saatiin esiin hyvia asioita, joihin yrityksen tulee panostaa parantaakseen
asiakastyytyvaisyytta.

1. Sukupuoli *

Osallistujamaara: 25

MNainen
14 (56.0%): Nainen
Mies
11 (44.0%): Mies [ ‘ 3 3 ! ] !

Kuvio 5. Sukupuolijakauma

Tutkimukseen vastaajista 56% oli naisia, joka on melko hyva jakauma. (Kuvio 5.)

2. ka*

Osallistujamaara: 25
3(12.0%): alle 18

1 (4.0%): 19-25

7 (28.0%): 26-35

7 (28.0%): 36-45

4 (16.0%): 46-55

3 (12.0%): yli55 o j N s .

Kuvio 6. Vastaajien ikajakauma.

Suurin osa vastaajista olivat tydikaisia, ialtaan 26-55 vuotiaita. (Kuvio 6.)



4, Mita palvelu kaytat eniten *

Osallistujamaara: 25

wvain kuntosali

17 (68.0%): vain kuntosali

kuntosali ja ryhmakikunta
6 (24.0%): kuntosali ja

ryhmaliikunta vain ryhmélikunta
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2 (8.0%): vain 0 5 10 15 20

ryhmaliikunta

Kuvio 7. Palvelujen kaytto.

Suurin osa eli 65% vastaajista kayttaa vain kuntosalin palveluita. Ryhmaliikuntaan

osallistuu vastaajista 32% (Kuvio 7.)

5. Mita kautta sait tiedot kuntokeskuscrossgymiltd *

Osallistujamasri: 25

somesta
4 (16.0%): somesta

kaversilta
14 (56.0 %): kavereilta

lehdesta
1 (4.0%): lehdestd

esittelysts
7 (8.0%): esittelysta

muuzla
1 (280%): muualta

o 2 4 & g 10 12 14 16

KUVIO 8. Mita kautta sait tietoa kuntokeskuksesta?

Kuntosalin maine on vastaajien keskuudessa kulkenut suusta suuhun, joten positiivinen

asiakaskokemus ja tyytyvaisiyys on erittéain tarked markkinoinnissa. (KUVIO 8.) Vastaajat

olivat myds kertoneet Ioytéaneet kuntosalin samassa rakennuksessa olevista palveluiden
avulla. Taman peruseella kannattaa vieda esimerkiksi esitteitd naapuriyrityksiin ja kertoa

kuntosalin palveluista myos heille?

6. HKuinka kauan olet ollut kuntokeskuscrosgym asiakas *

Osallistujamaara: 25

alle vuoden
10 (40.0%): alle vuoden
1-3v
10 (40.0%): 1-3v
3-5v
4 (16.0%): 3-5v
yli5v
1 (4.0%): yli 5v T T !
0 2 4 6 8 10 12

Kuvio 9. Kuin kauan jasenyys on kestanyt?
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Eniten vastanneiden asiakkuudet olivat kestaneet 1-3 vuotta. (Kuvio 9.) Vastaajissa ol

my0s paljon uusia asiakkaita, joiden asiakkuus oli kestanyt vain vuoden.
5.4 Monivalintavastausten arviointia ja analysointia

Tassa luvussa on analysoitu kyselylomakkeen vastauksia ja etsitty kuntokeskukseen ke-
hittamiskohteita, niiden perusteella. Kyselylomakkeen palvelun laatua koskeviin vaittamiin
saatuja tuloksia, tarkastellaan seuraavassa vaittama kerrallaan. Positiivisten vastausten

maarasta voisi sanoa, etta salilla tehdaan paljon asioita oikein.

Taulukko 1. Kuntosalin viihtyisyys.

Taysin eri mielta  Osittain eri mieltd  Osittain samaa Taysin samaa En osa
mielta mielta sanoa
I % )2 % b2 % L % L %
Kuntosali on viihtyisa - - - - 8x 32,00 17x 68,00

Kuntosalinviihtyvyyden koki 68 % vastaajista viihtyisdksi. Vastaajista 32% haluaa
muutoksia viihtyvyyteen. Viihtyvyydesta voisi tehda kyselyn ja pyytaa palautetta asiakkilta,

ja néin saada konkreettisia parannusehdotuksia ? (Taulukko 1.)

Taulukko 2. Kuntosalin tilojen siisteys.

Taysin eri mielta ~ Osittain eri mieltd ~ Osittain samaa Taysin samaa En osa
mielta mieltd sanoa
Kuntosalin tilat ovat siisteja. 2x 8,00 . . 10x 40,00 13x 52,00

Kuntosalin siisteyteen oli vain 52% taysin tyyvaisid. Hajontaa tuli tdhén kysymyksen
vastauksiin, joten kuntosalin siisteyteen tulee kiinnittaa erityistd huomiota jatkossa. Tamén

asian kuntoon laittamisella voi helposti parantaa asiakastyyvaisyysta. (Taulukko 2.)
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Taulukko 3. Pukuhuoneiden viihtyvyys.

Taysin eri mielta  Osittain eri mielta ~ Osittain samaa Taysin samaa En osa
mielta mielta sanoa
Pukuhuoneet ovat viintyisia. - - 5x 20,00 7x 28,00 13x 52,00

Pukuhuoneneet viihtyisaksi koki 52% vastaajista. Tasta voi vetaa johtopaatoksen, ettd
myo6s pukuhuoneiden viihtyvyyttd tulee parantaa. Tastad voisi tehda selvityksen

asiakkailta, miten voi parantaa pukuhuoneiden viihtyvyytta? (Taulukko 3.)

Taulukko 4. Pukuhuoneiden siisteys.

Taysin eri mielta ~ Osittain eri mielta ~ Osittain samaa Taysin samaa En osa
mielta mielta sanoa
Pukuhuoneet ovat siisteja. - - 2x 8,00 6x 24,00 17x 68,00

Pukuhuoneiden siisteydessa on myds parannettavaa, koska 32% ei ollut tdysin samaa
mielta vaittdman kanssa. Siisteyteen tulee kiinnittdd myods huomiota. Tamakin on helppo
korjata heti. (Taulukko 4.)

Taulukko 5. Kuntosalin ilmanlaatu.

Taysin eri mielta  Osittain eri mielta ~ Osittain samaa Taysin samaa En osa
mielta mielta sanoa
Kuntosali on hyvin ilmastoitu. - - 4x 16,00 5x 20,00 15x 60,00 1x 4,00

Siséilman laatu on tarkea tekija kuntosaleilla, jossa on paljon ihmisid urheilemassa sa-
maan aikaan. 36% haluaa parannuksia sisédilmaan. Kannattaisi tutkia, voisiko ilmanvaih-

toa tehostaa? (Taulukko 5.)

Taulukko 6. Laitteiden ja painojen lukumaara?

Taysin eri mielta  Osittain eri mielta ~ Osittain samaa Taysin samaa En osa
mielta mielta sanoa

Kuntosali laiteitta ja vapaita painoja on
riittavasti. - - 1x 4,00 2x 8,00 21x 84,00 1x 4,00
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Painojen maarasta, vastaajien keskuudessa, ollaan lahes samaa mielta. Kannattaa
kuitenkin selvittda, onko painojen jakauma oikea ja mita kuntosalilaitteita tulisi olla

useampi? (Taulukko 6.)

Taulukko 7. Laitevalikoiman monipuolisuus.

Taysin eri mielta  Osittain eri mielta ~ Osittain samaa Taysin samaa En osa
mielta mieltd sanoa
Kuntosalilaitevalikoima on monipuolinen. - - 1x 4,00 2x 8,00 21x 84,00 1x 4,00

Kuntosalin yksi tarkein tekija ovat laitteet, 84% kokee laitevalikoiman monipuoliseksi.
Avoimissa kysymysten perusteella, laajentamalla laitevalikoimaa voidaan parantaa
tyytyvaisyytta. Seuraavassa tukimuksessa tata voisi tutkia tarkemmin. Salilla voisi olla
aloitelaatikko tai sdhkodpostiosoite, johon voi esittaa ehdotuksia laitteista ja muistakin

kehitysideoista. (Taulukko 7).

Taulukko 8. Laitteiden kunto.

Taysin eri mielta  Osittain eri mielta ~ Osittain samaa Taysin samaa En osa
mielta mielta sanoa
Kuntosalilaitteet ovat hyvakuntoisia. - - - - 3% 12,00 22x 88,00

Huolto pelaa salilla ja laitteet ovat hyvakuntoisia, joten 88% oli taysin samaa mielta
vaittdman kanssa. Avointen kysymysten vastuksista voidaan I6ytaa jo joitakin
parannusehdotuksia. Esimerkikisi nyrkkeilyyn sopivia laitteita voisi lisata valikoimiin? Tata
voidaan pohtia palautekeskustelussa, salin edustajan kanssa. Tulevaisuudessa voisi
tehdé kerran viikossa katselmuksen, onko laitteissa puutteita ja korjata puutteet heti.
(Taulukko 8.)

Taulukko 9. Ryhmadliikunnan tarjonnan monipuolisuus?

Taysin eri mieltd  Osittain eri mielta  Osittain samaa Taysin samaa En osa
mielta mielta sanoa

Ryhmaliikunnan tarjonta on monipuolinen. - - 2x 8,00 2x 8,00 8x 32,00 13x 52,00
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Ryhmaliikkunnan kayttajien mielesta tarjontaa pitéisi monipuolistaa, jotta kaikki olisivat
tyytyvaisia tarjontaan. Tasta kannattaa tehda kysely kayttdjien keskuudessa ja etsia uusia

ryhmaliikuntatapoja? (Taulukko 9.)

Taulukko 10. Ryhmaliikunnan aikataulu.

Taysin eri mielta  Osittain eri mielta ~ Osittain samaa Taysin samaa En osa
mielta mieltd sanoa
Ryhmaliikunnan aikataulu on hyva. - - 2x 8,00 4x 16,00 6x 24,00  13x 52,00

Suurin osa vastaajista eivat kayta ryhmaliikunnan palveluja, koska 52 %:lla ei ole mielipi-
detta vaittdmasta. Aikataulut eivat koskaan ole kaikille sopivia, on l6ydettava hyvia komp-

romisseja ja mielestani aikataulu on nyt melko hyva ryhmaliikkujille. (Taulukko 10.)

Taulukko 11. Sijainti?

Taysin eri mieltd  Osittain eri mielta  Osittain samaa Taysin samaa En osa
mielta mielta sanoa
Kuntosalin sijainti on hyva. - - 3% 12,00 10x 40,00 12x 48,00

Sijaintiin odotinkin hajontaa, koska keskelle kaupunkia on hankala sijoittaa néin isoa ja
kattavaa kuntosalia. Kuntosalin parannuksia tulee tehda koko ajan, jotta saadaan kilpai-
luetua muihin ndhden sijainnin takia. Hyva asiakastyytyvaisyys lisaa kayttajien lukumaa-
rad. (Taulukko 11.)

Taulukko 12. Aukioloajat.

Taysin eri mielta  Osittain eri mielta ~ Osittain samaa Taysin samaa En osa
mielta mielta sanoa
Kuntosalin aukioloajat ovat hyvia. 1x 4,00 1x 4,00 1x 4,00 21x 84,00 1x 4,00

Kuntosali on auki 05.00-23.00. Yrityksessa on automaattinen murtohalytinjarjestelma aktii-
vinen 23.00-05.00 tdma rajoittaa aukioloaikaa. Jasenilla on kulunvalvontajarjestelméan
avain kaytdssa, joka helpottaa kulkua aukioloaikoina. Voisi tutkia, olisiko 24/7h -aukiolo

teknisesti mahdollista? (Taulukko 12.)
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Taulukko 13. Kuntosalin hinnoittelu.

Taysin eri mielta  Osittain eri mielta ~ Osittain samaa Taysin samaa En osa
mielta mielta sanoa
2x 8,00 4x 16,00 18x 72,00 1x 4,00

Kuntosalin hinnasto on edullinen.

Itse hintaan ollaan melko tyytyvaisia. Salilla kdy useimmat maksutavat ja maksun voi suo-
rittaa kuntoseteleilla. Myyntity6ta voisi tehda Heinolan yrityksille ja kannustaa heita, akti-
voimaan tydntekijoita likkumaan. Tydnantaja voi tukea verovapaasti 400 eur liikuntaa.

(Taulukko 13.)

Taulukko 14. Henkildkunnan ystavéllisyys ja lahestyttavyys?

Taysin eri mielta  Osittain eri mielta ~ Osittain samaa Taysin samaa En osa
mielta mielta sanoa
Henkildkunta on ystavallinen ja helposti
- - - - 3x 12,00 20x 80,00 2x 8,00

lahestyttavia.

Henkilokunta on ystavallista ja helposti lahestyttava. Tahan on helppo saada taydet pis-
teet tulevaisuudessa. Yrityksessa tulee sopia kuntosalin tavasta toimia ja houdattaa sita

tulevaisuudessa. (Taulukko 14.)

Taulukko 15. Henkilokunnan ammattitaito.

Taysin eri mielta ~ Osittain eri mieltd ~ Osittain samaa Taysin samaa En osa
mielta mielta sanoa
6x 24,00 16x 64,00 3x 12,00

Henkilokunta on ammattitaitoinen.

64% vastaajista sanoo henkildkunnan olevan ammattitaitoisia. Esilla voisi olla esittely hen-
kilokunnasta ja siiné voisi olla kerrottuna heidan erikoisosaamisensa? Asiakkaat silloin

osaavat silloin k&éntya tarvittaessa oikean henkilon puoleen. Henkilokunnan kouluttamis-

takin voisi selvittaa? (Taulukko 15.)
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Taulukko 16. Ohjauksen saatavuus?

Taysin eri mielta ~ Osittain eri mieltd ~ Osittain samaa Taysin samaa En osa
mielta mielta sanoa
Saan ohjausta aina tarvittaessa. - - - - 5x 20,00 15x 60,00 5x 20,00

Ohjausta on saatavilla, ja 60 % oli asiasta tdysin samaa mieltad. Laaja aukioloaika asettaa
haasteita ohjaukselle. Tah&n voisi antaa asiakaslupauksen, jolloin ohjausta on saatavilla?

(Taulukko 16.)

Kyselytutkimuksessa oli myds avoimia kysymyksia ja pyydettiin palautetta kuntokeskuk-
selle. Vastaaja sai vastata omin sanoin vapaisiin kysymyksiin. Avoimiin kysymyksiin ja
kommentteihin tuli yhteensa 46 kannanottoa. Avoimet kysymykset ja vastaukset [6ytyvat

litteend opinnaytetyon lopusta (Liite 3.)

Ensimmaiseen kysymykseen tuli 25 varsin positiivista vastausta. Kysymykseen miksi vas-

taaja kayttaa juuri tata kuntosalia, saimme seuraavia vastauksia

¢ Sijainti ja monipuolisuus.

e Edullinen ja sopivasti korishallin yhteydessa.

o On tydpaikan vieressa ja monipuoliset laitteet.

e Monipuolisin, laadukkain ja eniten omia tavoittani palveleva Sali Heinolan alueella.
¢ Sauna on kiva! Valoisa ja avarasali, jossa hyvat laitteet.

e Verrattuna muihin paras. Tulen Lahdesta, olen tottunut "aika hyviin” saleihin.

e Vapaat painot, hyva jarjestely, isot tilat.

e Paras Heinolassa.

e Ryhmatuntien hyva henki.

e Sijaitsee lyhyen matkan paasté kotia, helppo tulla, rauhallinen sali (etenkin20-22).
e Hyuvat tilat!!

¢ Reilusti laitteita, Infrapunasauna!! 10+
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e Koska, se on paras.

e Suositusten perusteella.

e TA&Aalla on aina sopivasti tilaa ja joustavat aukioloajat.
e Vipen ryhmaétunnit.

e Aloin kdymaan Virpin vuoksi.

e Olen ollut tyytyvainen valintaani.
e Henkildokunta ja sijainti.

¢ Kuntosali on monipuolinen.

e |soin Heinolassa.

e Lahelld kotia.

e Sijainti.

e Tottumuskysymys, hyvat tilat ja mukavat tyypit.

Toisessa avoimessa kysymyksessa tiedustelumme, onko jotain laitteita tai valineita, joita
halutaan salille? Vastuksia saimme kysymykseen 12 kappaletta. Asiakkaat vastasivat

seuraavasti:
e Isompi alue vapaapainoille.
¢ Melontaergo, hiihtoergo on jo.
o Kaikki tarvittava loytyy
e Taljaan voisi hankkia kunnollinen laakeroitutanko (kaikki lyhyet kitisee ja narisee).
e Esim. vipunostopenkki olkapaille. Parempi pohjelaiteistuin.
¢ Kunnon leuanveto paikkaa ei ole.

e Kamppailulajien harrastajille esi, pitkasakki mita vois potkia, paarynapallo, piste-

pallo.

e Entiedd nimeda, mutta sellainen, joilla voi tehd& esim. leuanvetoja painoja séatele-
malla. Useampi soutulaite. Suomenkieliset selkeéat ohjeet laitteille, osassa teksti

haalistunut.
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o Pitk&a nyrkkeilysakki, paarynépallo ja pistepallo.
o Kiipeilykdysi.
o KOysi.

e Watthike-pro.

Kolmannessa avoimessa kysymyksessa, sai jattaa palautetta kuntosalille. Vastauksia ker-

tyi yhdeksan kappaletta. Naissd on muutama asia, jotka voidaan hoitaa kuntoon heti.

e Vdhemman irtopainoja.

¢ Nilkkaremmit eripaksuisia. Ohuempi voi katketa.
e Laitevalikoima on tosi hyva.

o Lapset leikkivat kuntosalilla!!

o Perutila!

¢ Kasipainot rasvapélynpeitossa (isommat).

e Kelkan tyontonurmi huono (menee ruttuun).

¢ Olen tosiaan tykannyt tasta salista, ja toivon etta tulee pysymaan taalla pitkaan.
e Pukuhuoneen isoja kaappeja ei saa lukkoon.

¢ Ryhmaliikuntatunnit usein lilan myéhaéan 19-21.
¢ Ryhmaliikuntaan syvavenyttelya, joogaa.

e Pukkareiden viihtyvyys, pienia tekoja.
5.5 Johtopaatotkset

Asiakas- ja henkilostokokemuksella on korrelaatio yrityksen menestymiseen. Yrityksien
kannattaa kehittdd molempia alueita, koska se tuo yritykselle liséa kannattavuutta. (Kor-
kiakoski, 2019. 28-29.)

Yrityksen kannattavuuden parantaminen edellyttdé asiakkuusien lukumaaran kasvu. Ny-

kyisten asiakkaiden ja yrityksen valille on hyva luoda vahvoja sidoksia. Asiakkuuksien
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sdilymiseen perustuu asiakkaiden ymmartamiseen ja heidan tarpeiden tuntemiseen (Méan-
tyneva, 2019, 30-33)

CrosGym on Heinolan paras kuntosali. Salilla tehdaén paljon oikeita asioita, joihin asiak-
kaat ovat tyytyvaisia. Vastauksia tuli paljon uusilta asiakkailta, joka oli ilahduttavaa. Ole-

tan, ettd vanhat asiakkaat ovat tyytyvaisia yrityksen palveluihin.

Salin monipuoliset laitteet ovat kunnossa, tilat ovat suuret ja henkildkunta osaa asiansa.
Tilojen siisteys ja viihtyvyys on teknista laatua, joka vaikuttaa ihmisten viihtyvyyteen. Siis-
teyteen kannattaa kiinnittaa huomiota ja sen tehostaminen nostaa helposti asiakasviihty-
vyytta. Siisteytta voisi verrata kilpailijoihin ja tehda asioita viela paremmin, siten saada li-

saa asiakkuuksia.

Tilojen viihtyvyyteen kannattaa pyytaa lisda palautetta asiakkailta, vaikka kirjallisten pa-
lautteiden avulla tai séhkoisen palautteen avulla? Viihtyvyys voi k&sittaa niin paljon erilai-

sia asioita.

Pukukoppeihin ehdotettiin isoja lukittavia kaappeja, joita voisi miettid hankittavaksi jossain
vaiheessa. Rakennuksessa on my6s muuta toimintaa, ja sen takia kulunvalvontaa toivot-

tiin myds tehostettavan.

En osaa sanoa vastauksia, tuli jonkin verran, joten tiedottamista ja ohjausta kannattaa te-
hostaa. Esimerkiksi milloin ohjaajat ovat paikalla ja mitk& ovat heidan osaamisalueensa,
tulisi olla asiakkaille tiedossa. Asiakkaat voivat silloin kdantyéa oikeiden ohjaajien puoleen
ja saada oikeaa palvelua. Ohjaajien osaamisen tason parantamista, voisi myds harkita

koulutuksilla?

Painojen ja laitteiden kaytto on yleisvaarallista toimintaa. Laitteiden turvallisuutta ja kaytet-
tavyytta voidaan parantaa ohjeilla ja huollon oikea-aikaisuudella. Tahan kannattaa kiinnit-

taa huomiota, huoltotarkastuksilla ja ohjeiden paivittamisilla sdéanndllisesti.

Laitevalikoima on erittdin hyva. Avoimissa vastauksissa toivottiin soudun ja kamppailula-

jien harrastajille laitteita, joita voisi pohtia hankittavaksi?

Aukioloajat ovat jo nyt kattavat, mutta toiveita 16ytyi senkin laajentamiseksi ymparivuoro-
kautiseksi. Salilla on kaytsséa kulunvalvontajarjestelma. Aukiolon laajentaminen voi olla

mahdollista, jos vakuutus- ja turvallisuusndktkohdan sen sallivat?

CrossGymilla on erittdin osaava ja pidetty ryhmaliikunnanohjaaja. Ryhmaliikunnan moni-
puolisuuden kehittamiseen ja aikatauluun, voisi kerata ideoita asiakkailta, esimerkiksi pa-
lautekyselylla. Voisiko tulevaisuudessa kayttaa virtuaalista ohjaaja ryhmaliikunnassa, ai-

kataukulujen laajentamiseksi?
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Kaiken kaikkiaan asiat ovat jo nyt hyvalla tasolla, pienilla asioilla voi asiakastyytyva-

sisyytta parantaa helposti.
5.6 Tutkimuksen luotettavuuden arviointi.

Tutkimuksen laatua ja luettavuutta voidaan arvioida validiteetilla ja reliabiliteetilla.

Validiteetti (patevyys, engl. validity) maarittd& onko tutkimuksella kyetty mittaamaan tyon
tavoitetta, joka voi olla ilmig, asia tai ominaisuus. Validiteetti iimaisee, myds sopiiko tutki-
musmenetelma mittaukseen. (Lehtinen, 2009.)

Kysymykset laadittiin yhdessa asiakkaan kanssa ja mielestamme tutkimme juuri oikeaa

asiaa kysymyslomakkeella.

Reliabiliteetti (luotettavuus, engl. reliability) kertoo tutkimuksen luotettavuudesta. Uusinta

kyselylla voisi tarkistaa onko tutkimus luotettava. (Lehtinen, 2009.)
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6 YHTEENVETO JA POHDINTA

Opinnaytetydn tavoitteena oli selvittaa kuntokeskus CrossGymin asiakastyytyvaisyytta.
Harrastan paljon erilaista urheilua, ja kdyn saanndllisesti salilla. Olen tyéskennellyt kunto-
keskus CrossGymilla ja viihdyn hyvin talla salilla. Yrityksella on mahdollisuus kasvattaa
asiakkaiden maaraa runsaasti, talla tutkimuksella voi saada tietoa mihin kayttgjat ovat tyy-
tyvaisia ja mita osa-alueita tarvitsee parantaa tai laajentaa, jotta saavutetaan kiitettava
asiakastyytyvaisyys.

CrossGymilla on erittdin kattava laitevalikoima, ja sen lisdksi paljon oheispalveluja. Yrityk-
sella on siis paljon kasvumahdollisuuksia. CrossGymin tytaryhtio tuo maahan ja huoltaa
kuntosalilaitteita, joten kuntosalilla on mahdollisuuksia erottautua kilpailijoista, esimerkiksi
laitteiden osalta. Mutta tekninen osaaminen on vain osa kilpailuetua, tarkedé on myds hal-
lita palveluprosessi. Tavoitteena on saada myds toiminnallisen laadun samalle tasolle,

kuin tekninen laatu.

Kappaleessa yksi kasiteltiin tydntaustaa, tutkimusongelmaa ja opinnaytetyon rakennetta.
Kuntokeskuksen omistaja antoi tehtavéaksi tehda asiakastyytyvaisyystutkimuksen. Aloitin
tyon suunnittelemalla opinndytetydn aikataulun ja rakenteen. Suunnittelimme yhdessa
CrossGymin edustajan kanssa, tutkimuksen kysymykset, jotka lahettiin kaikille asiakkaille
sahkopostitse, mahdollista oli myds vastata kirjallisesti. Nykyiset asiakkaat saivat antaa
palautetta kuntokeskuksen toiminnasta kysymysten perusteella, lisaksi asiakkailta kysyt-
tiin kehitysehdotuksia avoimilla kysymyksilla. Tutkimusmetodina kaytin kvantitatiivista eli
maarallista tutkimusmallia. Tama oli ensimmainen kerta, kun yritys tutki asiakastyytyvai-

Syytta.

Toisessa kappaleessa perehdyttiin palvelun ja markkinoinnin teoriaan. Lahteind kaytettiin
paljon erilaisia teoksia palvelusta ja johtamisesta. Johtamisella on suuri merkitys yrityksen
menestymiseen. llman kunnon strategiaa on vaikea erottua kilpailijoita. Kuntosalin pitdmi-
nen, ei ole vain teknisten laitteiden asettamista viihtyisdan tilaan. Menestymiseen kuuluu
paljon muitakin asioita. Pitda tehda asioita paremmin kuin kilpailija ja ilahduttaa asiakasta.
Yrityksen imago ja tydntekijoiden vire vaikuttaa runsaasti tulokseen. Kun tyontekijat viihty-
vat, se heijastuu asiakkaisiin positiivisesti. Yrityksen palvelua voidaan tarkastella neljan
P:n mallilla, tassakin tapauksessa. Markkinointi on erittéin tarkea yritykselle, miten saa-

daan tieto ihmisille tarjolla olevista palveluista.

Kolmannessa kappaleessa tutustuttiin palveluiden teoriaan. Mita palvelu on, miten sit&
johdetaan, mita asiakaspalveluun liittyy, ja mitk& ovat myyntiprosessin vaiheet? Kun asia-

kas saa mita odottaa, on palvelu onnistunut. Palveluiden laatukin on kilpailukeino,
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tavoitteena tulee olla sataprosenttinen laatu. Laadun kehittaminen on jatkuva prosessi,
josta kaikki tyontekijat ovat vastuussa. Asiakkaiden @énen tulee kuulua toiminnan kehitta-
misessa. Kuntokeskuksen ollessa kyseessa, palveluymparistolla on merkittava rooli. Miel-
lyttavaad ymparistd tukee palvelun toteutumista ja kokemuksesta jaa positiivien palveluko-
kemus. Samaa kayttavat autoliikkeet, isot ja valoisat liikkeet luovat arvokkaan ja miellytta-
van ilmapiirin. Myyntityon tehtavana on ymmartaa ja ratkaista asiakkaan ongelman. Myyn-

tiprosessi on luotu helpottamaan myyntitapahtumaa.

Neljannessa kappaleessa tutustuttiin ja vedettiin yhteen, mitéd on asiakastyytyvaisyyden
toria? Miten tyytyvaisyytta tutkitaan, miten siitd keréatéén tietoa ja miten tutkimuksen luo-
tettavuutta arvioidaan? Asiakastyytyvaisyys on yksi markkinoinnin kanavista. Monesti
asiakas uskoo muiden ihmisten tarinoita ja kokemuksia, enemman kuin mainoksia. Yritys-
ten tulee tutkia, ja jatkuvasti parantaa asiakastyytyvaisyytta, erilaisilla menetelmilla ja tutki-
muksilla. Pitédd myds tutkia niitéa ihmisia, jotka ei viela ole asiakkaita, voisiko palveluja
muuttamalla lisata asiakkuuksia? Myyntityd on tarkeaa, missa, milloin ja miten sita teh-
daan? Palvelun laadun tulee olla sitd mita sanotaan, ettei tule pettymyksia. Asiakaspalve-

lun on oltava aina moitteetonta.

Viidennessa kappaleessa analysointiin vastuksia ja mietittiin korjaavia toimenpiteita. Peri-
aatteessa asiat ovat melko hyvassa kunnossa. Muutamien asioitten hoitamisella kuntoon,
tyytyvaisyys saadaan nousemaan heti. Investointeja vaativat ehdotuksia voidaan tutkia ja

miettia niiden toteuttamista myéhemmin.

Seuraavaksi ehdottaisin tutkia, mita muita palveluita yritys voisi tarjota uusille mahdollisille
asiakkaille. Uudet asiakkuudet voivat olla erittain suuri mahdollisuus, mutta unohtamatta
uskollisia olemassa olevia asiakkuuksia. Yrityksella on kapasiteettia kasvaa ja palvella
kasvavia asiakasmaarid. Matti Alahuhta kiteyttdd kasvun kirjassaan johtajuus. "Kasvu
vaatii suunnitelman sen toteuttamiseksi. Yritykselle on luotava kirkas visio, toimintastrate-
gia, arvot ja kehittymisohjelmat rakentavat polun tavoitteisiin ja miten kasvumatka kulje-

taan”

Saavutin mielesténi tyon tavoitteen, vaikka vastausten maéra oli pieni. Tuloksina ldydettiin
asioita, jotka vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen. Toimeksiantaja sai palautetta ja ehdotuk-

sia, toiminnan kehittamiseen ja evaita tulevaisuuteen.
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LITTEET

LITE 1

ASTAKASTYYTYVAISYYSKYSEY

Hyvi Asiakkaamme

34

Asiakkaidentyytyviisyys on meilld eritdin tdrked, kuten myos teiddn palautteenne. joen
parantaaksemme ja kehittdaksemme palveluamme, olisimme iloisia, jos vastaisitte kyselyyn.

Jokainen vastauslomake osallistuu arvontaan.

Ympyroi sopivin vaihtoehto.

Sukupoli Mies

Ika alle 18 19-25 26-35

Kuinka usein kiiytit kuntosalipalveluita?

a) Harvemmin kuin kerranviikossa
b) 1-3 kertaa viikossa
c) yli3 kertaa viikossa

Miki palvelu kiiytiit eniten?
a) vain kuntosali
b) kuntosali ja ryhméliikunta
¢) wvain ryhmaliikunta

Nainen

36-45

Miti kautta sait tiedot kuntokeskus CrossGymisti?

a) somesta
b) kavereilta
c) lehdests
d) esittelysti

e) jonkin muu, jos vastasitjokin muu, niin misti?

Kuinka kauan ole ollut kuntokeskus CrossGym asiakas?

a) alle vuoden
b) 1-3v

c) 3-5v

d) yli5v



Mita mielta olet seuraavista asioista?
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Taysin
eri
mielta

Osit-
tain
eri
mielta

Osit-
tain sa-
maa
mielta

Tay-
sin sa-
maa
mielta

En
osa
sa-
noa

Kuntosali on viihtyisa

Kuntosali tilat ovat siisteja

Pukuhuoneet ovat viihtyvia

Pukuhuoneet ovat siisteja

Kuntosali on hyvin ilmastoitu

Kuntosalilaiteitta ja vapaita panoja
on riittavasti

Kuntosalilaitevalikoima on monipuo-
linen

Kuntosalilaitteet ovat hyvakuntoisia

Ryhmaliikunta tarjonta on monipuo-
linen

Ryhmaliikunnan aikataulu on hyva

Kuntosalin sijainti on hyva

Kuntosalin aukioloajat ovat hyvia

Kuntosalin hinnasto on edullinen

Henkilokunta on ystavallinen ja hel-
posti lahestyttéava

Henkilokunta on ammattitaitoinen

Saan ohjausta aina tarvittaessa
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Kuntosali on viihtyisa.

Kuntosalin tilat ovat siisteja.
Pukuhuoneet ovat viintyisia.

Pukuhuoneet ovat siisteja.

Kuntosali on hyvin iimastoitu.

Kuntosali laiteitta ja vapaita painoja on
riittavasti.

Kuntosalilaitevalikoima on monipuolinen.
Kuntosalilaitteet ovat hyvakuntoisia.
Ryhmaliikunnan tarjonta on monipuolinen.
Ryhmalilkunnan aikataulu on hyva.
Kuntosalin sijainti on hyva.

Kuntosalin aukioloajat ovat hyvia.

Kuntosalin hinnasto on edullinen.

Henkilokunta on ystavallinen ja helposti
lahestyttavia.

Henkildkunta on ammattitaitoinen.

Saan ohjausta aina tarvittagssa.

Taysin eri mielta

)2 %
x 8,00
1x 4,00

Osittain eri mielta

Sx

x

4x

%

%

3x

%

20,00

8,00

16,00

4,00

4,00

8,00

8,00

12,00

4,00

8,00

Osittain samaa
mieltd

Bx

10x

Tx

6x

o

2%

2x

3%

2%

Ax

10x

1x

Ax

3x

6

o

8,00

8,00

12,00

8,00

16,00

40,00

4,00

16,00

12,00

24,00

20,00

Taysin samaa

17x%

13x

13x%

17x

15x%

21x

21x

22x

Bx

6

12x

21x

18x

20x%

16%

15x%

mielta

84,00

84,00

88,00

32,00

24,00

48,00

84,00

72,00

80,00

64,00

60,00

36

En osa
sanoa

1x

1x

1x

13x

13x

1x

1x

%

Ix

9%

4,00

4,00

4,00

52,00

52,00

4,00

4,00

8,00

12,00

20,00
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LIITE 3.

1. Miksi kaytat juuri tata kuntosalia? *

Osallistujamaara: 25

- Sijainti ja monipuolisuus.

- Edullinen ja sopivasti korishallin yhteydessa.

- On tyopaikan vieressa jsa monipuoliset lsittest.

- Monipuolisin, laadukksin ja eniten omisa tavoitteitani palvelevs sali Heinolan slueella.
- Sauna on kiva! Valoisa js avara sali, jossa hyvat Isitteet.

- Verrattuna muihin paras. Tulen Lahdests clen tottunut "sika hyviin " saleihin.

- Vapast painot. hyva janjestely, isot tilat.

- Paras Heinolasss.

- Ryhmaéatuntien hyva henki.

- Isotilmavat tilat.

- Sijaitsee lyhyen matkan paassa kotoa, helppo tulls, rauhsliinen ssli (etenkin iltsisin 20-22).
- Hyvat tilat!

- Koska se on paras.

- Suosittelujen perusteelis.

- Taalla on aina sopivasti tilaa ja joustavat aukioloajst.
- Vipen ryhmatunnit.

- Toiminnallisen freenin vuoksi.

- Tama on tydpaikkaa Ighelld sijainti hyva.

- Pikkujutuista huolimatts Heinolan paras sali.

- Aloin kaymaan Virpin vuoksi.

- Olen ollut tyytyvainen valintaani.

- Henkilokunts ja sijsinti.

- Kuntosali on monipuolinen.

- Isoin Heinolassa.

- L&hells kotia.

- Sijainti.

- Tottumuskysymys, hyvat filat ja mukavat tyypit.

2.  Onko jotain laitteitta tai valineits, joka haluaisit talle kuntosalille?

Osallistujamaara: 12.

- |sompi slue vapaspainoille.

- Melonta -grgp. hiihto -erge on jo.

- Kaikki tarvittava loytyy.

- Taljasan voisi hankkia kunnollinen laskeroitutanko. (kaikki hyhyet kitisee ja narisee).

- Esim. vipunostopenkki olkapaille. Parempi pohjelaiteistuin. Kunnon leuanveto paikks ei ole.
- Kampasilulajia harrastsjille esim. pitkasakki mita vois potkia paaryna pallo, pistepalio.

- En tieds laitteen nimes, Sellzinen, jeilla voi tehda esim. leuanvetojs ja painoja saatelemalla.
- Useampi soutulsite, Suomen kieliset selkeédt ohjeet lsitteille, osassa teksti haalis!um.rt.|

- Pitkan. nyrkkeilysakin, padrynapallo ja pistepslio.

- Kiipeilykoysi

- Koysi

- Wattbike -Pro

3. Onko jotsin erityists, josta haluaisin antasa palautetta?
Osallistujamasara: 8

- Vahemman irtopainoja.
- Nilkkaremmit eripaksuisia, ohuempi voi katkes.
- Laitevslikoima on tosi hyva.
- Lapset leikkivat kuntosslilattislis!!! Pesutila!
- Kasipsainot rasvapdlyapeitossa (isommat). Kelkan tyonto tehonurmi huono. (menee ruttuun)
- Olen tosiaan tykannyt tasta saslista ja toivon etfta tulee pysymaan taslla pitkaan.
- Pukuhuoneessa isompia kasppeja ei saa lukkoon, ryhmaliikuntatunnit ovat usein liian myohaan 18-21.
- Ryhmaliikuntaan syvavenyttelys, joogas.
Pukkareiden viihtyvyys. pienia tekoja.



