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Opinnaytety6n toimeksiantajana on Toimintasali Voimala. Opinnaytetydn tarkoituksena on kuvata
Toimintasali Voimalan asiakastyytyvaisyytta ja tavoitteena on tuottaa tietoa, jota voidaan hyddyn-
taa palvelujen ja markkinointiviestinnan kehittamisessa. Opinnaytetydssa tutkitaan asiakkaiden tyy-
tyvaisyytta yrityksen palveluihin seka sita, miten asiakkaat ovat kokeneet yrityksen markkinointi-
viestinnan. Tietoa jasenien asiakastyytyvaisyydesta keratdan asiakastyytyvaisyystutkimuksen
avulla. Asiakastyytyvaisyystutkimus on tarpeellinen, koska Toimintasali Voimala on muuttanut uu-
siin tiloihin kesalla 2014.

Tietoperusta koostuu kolmesta paaluvusta. Ensimmaisessa luvussa kasitellaan Toimintasali Voi-
malaa ja kuntosalitoimialaa. Toinen luku kertoo palvelujen kehittamisesta ja kolmas luku sosiaali-
sesta mediasta markkinointiviestinnassa. Ajankohtaista tietoa kerattiin alan kirjallisuudesta, artik-
keleista, tutkimuksista, verkkosivuilta seka toimeksiantajan haastattelulla.

Asiakastyytyvaisyystutkimus toteutettiin kvantitatiivisena eli tilastollisena tutkimuksena. Asiakas-
tyytyvaisyystutkimuksessa kaytettiin apuna Webropol sovellusta. Aineisto kerattiin kyselylomak-
keella, joka lahetettiin Toimintasali Voimalan asiakkaille sahkopostin valityksella. Vastauksia saa-
tiin yhteensé 124 kappaletta, vastausprosentti oli 41,3 %. Asiakastyytyvaisyystutkimuksesta selvisi,
ettd asiakkaat olivat kokonaisuudessaan tyytyvaisia Toimintasali Voimalan palveluihin ja markki-
nointiviestintaan. Asiakkaat antoivat kuitenkin ahkerasti palautetta, jonka avulla tunnistettiin mah-
dollisia kehittamisen kohteita.

Tulokset kaytiin [api toimeksiantajan kanssa ja niiden pohjalta ideoitiin yhdessa kehittamisehdotuk-
sia. Havaittiin, ettd TST-harjoitusohjelmaa olisi hyva kehittaa, koska se on Toimintasali Voimalan
tarkein tuote. Markkinointiviestinnan kehityskohteiksi ehdotettiin verkkosivujen kehittamista, blogin
erottamista verkkosivuista seka Youtube-kanavan saannollista paivittamista. Jatkotoimenpiteina
ehdotetaan markkinointiviestintdsuunnitelmaa ja tutkimusta siita, miten mobiilisovellusta voitaisiin
hyodyntaa Toimintasali Voimalan toiminnassa.
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The case company of this Bachelor's thesis is Toimintasali Voimala, a local sports center. The
objective of this study was to find out how satisfied the case company's customers are, and the
aim was to produce valuable information which can be used to develop services and marketing
communications. The information from customers was collected via a customer satisfaction survey.
This survey is important because the case company has moved to a new location just before the
summer of 2014.

The theoretical framework is composed of three main chapters. The first describes the sport center
itself and the field of sport center business. The second is about development of services and the
third of social media in marketing communications. The theoretical framework is based on literature,
articles, studies and interview of the case company’s owner.

The method of the study was quantitative, and it was carried out with the help of Webropol survey
application. The questionnaire was sent to case company's customers by e-mail. All in all 124
responses were received. The results showed that the customers were satisfied with the case com-
pany’s services and marketing communications. The customers gave a lot of feedback which
helped to identify development targets.

With help of data from the survey, some improvement suggestions were brainstormed together with
the case company. It was observed that it would be worthwhile to develop the most important prod-
uct of the case company. In the field of marketing communications, the main development ideas
were that website should be renewed, separating the blog from the news feed and updating the
Youtube channel. A study of how a mobile application would help in the case company’s operations
was suggested as a further action.

Keywords: service design, customer satisfaction, social media
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1 JOHDANTO

Taman opinnaytetyon tarkoituksena on kuvata Toimintasali Voimalan asiakastyytyvaisyytta ja ta-
voitteena on tuottaa tietoa, jota voidaan hyddyntaa Voimalan palvelujen ja markkinointiviestinnan
kehittdmisessa. Opinnaytetyossa tutkitaan Voimalan asiakkaiden tyytyvaisyytta yrityksen palveluun
seka sita, miten asiakkaat ovat kokeneet sen markkinointiviestinnan. Tietoa jasenien asiakastyyty-
vaisyydesta kerataan asiakastyytyvaisyystutkimuksen avulla. Asiakastyytyvaisyystutkimus on tar-
peellinen, koska Voimala on muuttanut uusiin tiloihin kesalla 2014. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen
tuloksien pohjalta voidaan kehittaa toimeksiantajayrityksen palveluja ja markkinointiviestintaa. Voi-
malan toiminta ja palvelut ovat kirjoittajille entuudestaan tuttuja, koska he ovat salin jasenia. Toinen

kirjoittajista on suorittanut myos tyoharjoittelun Voimalassa.

Tietoperusta koostuu kolmesta paaluvusta. Ensimmaisessa luvussa kerrotaan Toimintasali Voima-
lasta ja kuntosalitoimialasta. Luvussa kuvataan kuntosalitoimintaa yleisesti, alan kilpailua Oulussa,
alan tulevaisuuden nakymia seka vuoden 2015 liikunnan trendeja. Toinen luku kasittelee palvelujen
kehittamista palvelumuotoilun, 7P-analyysin ja asiakastyytyvaisyyden avulla. Voimalan markki-
nointi tapahtuu paaosin sosiaalisessa mediassa, joten kolmas luku kertoo sosiaalisesta mediasta
markkinointiviestinnassa. Luvussa kerrotaan digitaalisesta markkinointiviestinnasta, asiakassuh-
teen elinkaaren vaikutuksesta markkinointiviestintdan seké sosiaalisen median suosituimmista ka-

navista.

Tutkimus toteutetaan kvantitatiivisena eli tilastollisena tutkimuksena ja sen perustana on asiakas-
tyytyvaisyystutkimus. Ennen kyselylomakkeen laatimista keskusteltiin salia vaihtaneen asiakkaan,
uuden asiakkaan ja useamman vuoden jasenena olleen asiakkaan kanssa seka haastateltiin Voi-
malan omistajaa. Keskusteluja ja haastattelua kaytetdan apuna asiakastyytyvaisyystutkimuksen
suunnittelussa. Asiakastyytyvaisyystutkimus toteutetaan Webropol sovelluksen avulla. Aineisto ke-
ratdan kyselylomakkeella, joka lahetetdan asiakkaille sahkopostin valitykselld. Aineiston keruun
jalkeen saatu aineisto kasitellaan ja esitetaan niista saadut tulokset. Asiakastyytyvaisyystutkimuk-
sen perusteella tiedetaan, mihin asioihin asiakkaat kaipaavat kehitysta. Kehittamisehdotuksia poh-
ditaan yhdessa toimeksiantajan kanssa.



2 TOIMINTASALI VOIMALA JA KUNTOSALIALA

Tassa luvussa kuvataan toimeksiantajayritystd Toimintasali Voimalaa ja kuntosalialaa. Luvussa
kasitellaan kuntosalialaa yleisesti, alan kilpailua Oulussa seka alan tulevaisuuden nakymia ja tren-
deja, jotka vaikuttavat merkittavasti myos kuntosalialaan. Ajankohtaista tietoa saatiin alan julkai-

suista ja tutkimuksista seka toimeksiantajayrityksen omistajan haastattelulla.

2.1 Toimintasali Voimala

Vuonna 2011 perustettu Toimintasali Voimala toi ensimmaisena toiminnallisen harjoittelun Ouluun.
Toimintasali Voimala on nimensa mukaisesti toiminnalliseen harjoitteluun erikoistunut kuntosali.
Puhekielessa Toimintasali Voimalaa kutsutaan Voimalaksi. Voimalassa kuntosalilaitteita ei juuri-
kaan ole, vaan harjoitus tehdaan omaa kehonpainoa ja vapaita painoja hyodyntaen. Voimala sijait-
see lahelld Oulun keskustaa. Nykyisiin tiloihin Voimala muutti kesalla 2014. Sali on vapaasti kay-
tettavissa kaikille jasenille kellon ympari [api vuoden. Jasenia on noin 300. Voimalan toimisto pal-
velee kuukausikalenterin mukaan TST-aikoina. TST-ajat ovat yleensa maanantaista torstaihin kello
16-20. TST-aikana paikalla on tydntekijoita ohjeistamassa ja auttamassa asiakkaita. Lyhenne TST
tulee armeijan termista taisteluharjoitus. Voimalassa termilla viitataan kuntosaliohjelmaan seka toi-

miston aukioloaikoihin. (Toimintasali Voimala 2015, viitattu 27.1.2015.)

Voimalan liikeideassa korostuu yhteishenki, jota jokainen asiakas tuo tullessaan salille. Voimalassa
asiakkaat ovat kaikki toistensa treenikavereita ja harjoituksia tehdaan useasti yhdessa hyvalla mie-
lella, joskus jopa pienen kisailun merkeissa. Voimalassa on tarjolla kaikille jasenille TST-kuntosa-
liohjelma, jota asiakkaat voivat halutessaan seurata salin seinélla olevalta isolta taululta. TST-oh-
jelma on yleispateva toiminnallinen kuntosaliohjelma, jota jokainen asiakas voi toteuttaa omalla
tasollaan. TST-ohjelman ohella Voimala tarjoaa vaihtelevasti erilaisia harjoituksia; ohjattua ryhma-
likuntaa eli Sulkeisia, kehonpainoharjoittelua, kehonhuoltoa, kahvakuulaa, painonnostoa seka voi-
mamies- ja naislajeja. Uusille asiakkaille suositellaan AlkuVoima-leiria, joka on kolmen tunnin mit-
tainen opastus toiminnalliseen harjoitteluun. AlkuVoima-leirilld kdydaan tarkasti TST-ohjelmassa
tarvittavat tekniikat lapi, jotta aloittelija voi aloittaa harjoittelun turvallisesti. Voimalassa harjoitusten
suorittamista oikeilla tekniikoilla pidetaan erittain tarkeana asiakkaiden terveyden ja turvallisuuden



vuoksi. Tekniikoiden suorittamista seurataan aktiivisesti TST-aikoina, jolloin osaavat valmentajat
opastavat asiakkaita. Henkildkohtainen opastus TST-aikana sisaltyy kuukausikortin hintaan eli siita
ei perita asiakkaalta mitaan lisamaksuja. Voimalasta voi tilata maksullisen henkilokohtaisen harjoi-
tusohjelman, mikali asiakas ei halua seurata TST-ohjelmaa. (Toimintasali Voimala 2015, viitattu
27.1.2015.)

Voimala on yksityinen yritys. Yrittajana toimii Sanna Savolainen, joka on Voimala konseptin kehit-
taja ja salin paavalmentajana. Savolainen on johtanut Voimalaa jo 3 vuotta. Savolaisen erikois-
osaamisala on painonnosto ja hanella on laaja koulutus likunta-alalta. Han on Trainer4You:n kou-
luttama hyvinvointivalmentaja, kuntosalivalmentaja, ravinto-ohjaaja, seka personal trainer. Savo-
laisella on myds kasvatustieteiden kandidaatin tutkinto. Savolainen on itsekin menestynyt urheili-
jana. Han on sijoittunut muun muassa painonnoston SM-hopealle vuosina 2015 ja 2014 seké voit-

tanut kultaa SM-voimanaiskilpailuissa. (Toimintasali Voimala 2015, viitattu 27.1.2015.)

Voimalan valmennustiimi koostuu Savolaisen lisaksi useasta apuvalmentajasta, jotka ovat eri alo-
jen osaajia. Jukka Vatjus-Anttila on kehonpainoharjoitteluun suuntautunut apuvalmentaja, jolla on
kehonpainoharjoitteluvalmentajan patevyys. Vatjus-Anttila vetaa kerran viikossa ohjatun kehonpai-
noharjoittelutunnin Voimalan asiakkaille. Timo Autto on Rovaniemen CrossFit Santasportista saa-
punut apuvalmentaja, joka on pian valmis likunnanohjaaja (AMK). Autto vastaa Voimalan TST-
ohjelman ohjaamisesta ja pitda ohjattuja haastavia ryhmaliikuntatunteja Sulkeisia. Ari Kaikkonen
on pitkan kaavan kahvakuulaurheilija, joka valmentaa asiakkaita kahvakuulailussa. Sami Patari on
yksi maailman parhaista voimamieskilpailijoista. Patari opastaa halukkaita voimamieslajien pariin.
Niina Jumppanen on myGds voimamies/naislajien asiantuntia ja auttaa asiakkaita kyseisten lajien
tekniikoiden kanssa. Jumppanen on kilpaillut maailman huipulla jo vuodesta 2005. Heikki Haanpaa
on Oulun Pyrinndn painonnostaja, joka auttaa painonnostovalmennuksessa. Petteri Kujala toimii
urheiluhierojana. Heli Lahdenpera opiskelee liikunta-alaa ja pitaa silloin talloin kehonhuoltotunteja.
(Toimintasali Voimala 2015, viitattu 27.1.2015.)

Yleisella kuntosalien hintatasolla Voimala on keskihintainen. Toistaiseksi voimassaoleva jasen-
maksu on 54 euroa ja korkeakoululikunnan sporttipassilla 34 euroa kuukaudessa. Toimintasali
Voimalaan saa my6s kuukauden mittaisia jasenyyksia hintaan 72 euroa ja korkeakoululikunnan
sporttipassilla 52 euroa. Toimintasali Voimalaan paasee TST-aikaan 13 euron kertamaksulla. Hen-
kildkohtaiset 12 viikon harjoitusohjelmat maksavat 150 euroa. Maksuvélineené kayvat myés Smar-
tum, Virike ja Tyky liikuntasetelit. (Toimintasali Voimala 2015, viitattu 27.1.2015.) Voimalan hinta



on erittain kilpailukykyinen, koska jasenmaksuun sisaltyy TST-kuntosaliohjelma, ohjaus, ryhmatun-

nit seka salin jasenyys.

Voimala kayttaa markkinointiviestinnassaan sosiaalista mediaa, digitaalista tienvarsimainontaa,
mainosesitteita seké internetsivuja. Sosiaalisessa mediassa aktiivisessa kaytdssa ovat Facebook
ja Instagram. Voimalalla on oma Youtube-tili, jonka kayttd on ollut vahaista. Omien Facebook-si-
vujen lisaksi Facebookissa on vuorovaikutuksellinen Voimalan porinat-keskusteluryhma, johon on
paasy ainoastaan jasenilla. Voimalan porinoissa keskustellaan ja tiedotetaan ajankohtaisista asi-
oista. Myos asiakkaat ovat aktiivisia kirjoittamaan likuntakokemuksistaan ja littamaan esimerkiksi

videoita Voimalan porinoihin.

2.2 Kuntosalitoiminta ja alan kilpailu Oulussa

Kuntosaliala on nopeasti kasvava ja kehittyva ala Suomessa. Suomen kuntoliikuntaliiton kansalli-
sesta liikuntatutkimuksesta ilmenee, etta kuntosaliharrastajien maara on lisdantynyt neljan vuoden
aikana 189 000 harrastajalla. Kuntosaliharjoittelu on maarallisesti eniten uusia harrastajia saanut
laji. Liikuntatutkimuksessa kuntosaliharrastuksen yleistymista selitetdaan kuntosalien maaran li-
saantymisella, salien laadun parantumisella ja alan yrittajien aktiivisella markkinoinnilla. Tutkimuk-
sen mukaan opiskelijoista keskimaaraista useampi kay kuntosalilla ja kuntosaliharjoittelu on tyypil-
lista myos toimihenkiloammateissa tyoskenteleville. Miesten ja naisten valilla ei ole juurikaan eroja.
Tuoreimman Suomen Kuntoliikuntaliiton tekemén kuntokeskusbarometrin mukaan vuonna 2010
aikuisharrastajia oli Suomessa yli 700 000. Alalla toimii kaupunkien julkisia kuntosaleja, kansain-
valisia kuntosaliketjuja seka yksityisia kuntosaleja. (Suomen kuntoliikuntaliitto ry 2010, viitattu
31.1.2015.) Alan kasvuun vaikuttaa merkitsevasti myds trendikkaan fitness- ja hyvinvointi-innos-
tuksen aikakausi. Ihmiset haluavat pitaa itsestaan huolta ja sita kautta yha useammat ovat loyta-

neet tiensa kuntosalille.

Perinteiset kuntosalit ovat alkaneet muuttua toimintasaleiksi ja likuntakeskuksiksi, jotka tarjoavat
perinteisen kuntosalin lisaksi erilaisia lisdpalveluja, kuten ryhméliikuntatunteja, yksildllisia harjoitus-
ohjelmia seka ravintoneuvontaa. Kuntosalit panostavat yha enemman yksil6llisyyteen ja henkil6-
kohtaiseen palveluun, mika nakyy esimerkiksi personal trainereiden palkkaamisten lisdéntymisena.
Mielenkiintoinen havainto Kuntoliikuntaliiton kuntokeskusbarometrissa on kuntosalitoimintaan tullut

ryhmaliikuntakasite, joka on osaltaan laajentanut palveluiden valikoimaa. Ryhmaliikunta on tuonut



yhteiséllisyyden salille. Liiketoimintaan tuodaan mukaan yhteiséllinen kokemus, jolla sitoutetaan
asiakas mukaan kuntosalin toimijaksi. Nain kuntosalitoiminta ottaa seuratoiminnan yhteisollisyy-
desta mallia. (Suomen kuntoliikuntaliitto ry 2010, viitattu 31.1.2015.)

Oulussa on noin 30 yksityista kuntosalia, joiden valinen kilpailu on kovaa. Myds Oulun kaupungin
julkisilla kuntosaleilla esimerkiksi Urheilutalolla, Raatin uimahallilla ja Ouluhallilla on paljon kavi-
j6ita. Isoja toimijoita kuntosalialalla Oulussa ovat Liikuntakeskus Hukka, Ozmax, Fressi seka nai-
sille suunnattu Beauty Center. Uusi toimija on vuonna 2014 perustettu Kuntosali Figure. Voimalan
lisaksi Oulussa on toinenkin toiminnalliseen harjoitteluun erikoistunut kuntosali CrossFit Oulu.
Usein oululaiset sekoittavatkin Voimalan ja CrossFit Oulun toisiinsa, joskus jopa ajatellaan niiden
olevan samaa yritysta. Salien konseptit ovat kuitenkin aivan erilaiset, vaikka molemmat salit ovatkin
erikoistuneet toiminnalliseen harjoitteluun. CrossFit Oululla on kansainvalinen CrossFit-lisenssi. Se
tarjoaa lahes joka péiva ryhmissa tehtavia harjoituksia. Voimalassa harjoitukset tehdaan paaosin
itsendisesti ja ohjattua ryhmaliikuntaa kaytetdan harjoittelun lisana. Savolainen kertoo, etta ryh-
maliikuntaa kaipaava asiakas saattaa siirtya CrossFit Ouluun, kun taas itsenaista harjoittelua suo-
siva asiakas on tullut Voimalaan CrossFit Oulun kautta. Savolainen kokee ndma erot positiivisena,
koska niiden avulla salit erottuvat toisistaan ja palvelevat asiakkaiden eri tarpeita. Myos perinteiset
kuntokeskukset, kuten Liikuntakeskus Hukka ja Ozmax ovat heranneet kasvavaan trendiin ja alka-
neet tarjota kuntosaleillaan mahdollisuuksia toiminnalliseen harjoitteluun. (Savolainen haastattelu,
12.3.2015.)

2.3  Kuntosalialan tulevaisuuden nakymat ja liilkunnan trendit 2015

Liikunta-alan nopeimmin kasvavia alueita ovat terveys- ja hyvinvointipalvelut seka liikuntalahtoinen
viestintd, viihde ja lifestyle. Terveys- ja hyvinvointipalveluiden toimialan koko on noin 500 miljoonaa
euroa ja liikuntalahtoisten viestinta-, viihde- ja lifestyle-tuotteiden ja — palveluiden toimialan koko
on noin 250 miljoonaa euroa. Toimialan kasvun taustalla on likuntapalveluiden tarjonnan lisaanty-
minen. Tana paivana teknologian innovaatioiden kehitys liittyy usein myds likuntaan ja nain syntyy
teknologiapainotteista liikuntaliiketoimintaa. Uuden teknologian keinoin ihmiset voidaan saada ak-
tiivisemmin likkumaan tai seuraamaan urheilua. Esimerkiksi aktiivisuusrannekkeet ovat suosittuja.
Rannekkeen avulla voidaan seurata omaa aktiivisuutta ja kulutettuja kaloreita. (Tyo- ja elinkeino-
ministerio, viitattu 24.2.2015.)
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Helsingin Sanomien artikkelin mukaan heikko taloustilanne ei juurikaan heijastu ihmisten intoon
kayttaa maksullisia likuntapalveluita, vaan tilanne on yleisesta taloustilanteesta huolimatta hyva
(Helsingin Sanomat 2014, viitattu 27.1.2015). Lansimaissa lisdéntyvat elintapasairauksien hoito ja
ennaltaehkaiseminen lisaavat osaltaan alan palveluiden kysyntaa. Ekonomi-lehden artikkelissa
tyo- ja elinkeinoministeri Jan Vapaavuori kannustaa alan yrityksia etsimaan ennakkoluulottomasti
uusia, asiakaslahtoisia toimintamalleja. Uusia nakokulmia palveluiden paketointiin voitaisiin hakea

palvelumuotoilusta. (Manninen 2014, viitattu 24.2.2015.)

SATS Elixian maajohtaja Anne Ketolan mukaan noin 100 miljoonan euron kuntosalimarkkinoilla on
kaynnissa markkinoiden uudelleen jakautuminen, jossa kansainvalisten ketjujen rinnalle on synty-
nyt paljon trendi-ilmidihin erikoistuneita segmenttikuntosaleja. My0s isot kuntosaliketjut osaavat
mukautua nopeasti vaihtuviin trendeihin. Kuntosaliharjoittelu on yleistymassa ja intohimoisten la-
jinharrastajien rinnalla kuntosaleilla rehkii tavallisia ihmisia teineista senioreihin. (Manninen 2014,
viitattu 24.2.2015.)

Kuten muissakin maailmanlaajuisissa muoti-ilmidissa, myos liikunnan trendeissa Suomi on ajan
tasalla ja seuraa muuta maailmaa. American College of Sports Medicine tutkii vuosittain fitness-
markkinoiden trendeja. Vuoden 2015 kymmenen kuuminta trendia ovat bodyweight training eli
omalla kehonpainolla harjoittelu, high-intensity interval training eli kovatehoinen ja lyhyt HIIT-har-
joittelu, ammattitaitoiset ohjaajat, voimaharjoittelu, personal training eli harjoittelu henkilokohtaisen
valmentajan kanssa, likunta ja painonhallinta, jooga, senioriliikunta, toiminnallinen harjoittelu seka
pienryhmaliikunta personal trainerin kanssa. (Worldwide survey of fitness trends for 2015 2015,
viitattu 31.1.2015.) Voimala haluaa pysya ajan tasalla ja ottaa mielellaén ohjelmistoon trendilajeja,
jos ne sopivat yhteen yrityksen konseptin kanssa. Tasta esimerkkina kehonpainoharjoittelu, jonka
Voimala lisasi ohjelmaan tammikuussa 2015. Suosittua kehonpainoharjoittelutuntia tarjotaan oh-

jattuna kerran viikossa. (Haastattelu Savolainen 12.3.2015.)
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3 PALVELUJEN KEHITTAMINEN

Tassa luvussa kasitellaan palvelujen kehittamista palvelumuotoilun avulla, palvelujen markkinoin-
nin kilpailukeinoja seka asiakastyytyvaisyyden merkitysta, mittaamista ja hyvan asiakastyytyvai-
syyden saavuttamista. Palvelusta on tullut tarked osa liketoimintaa, joten palvelun kehittdminen
koskee perinteisten palvelualojen lisaksi Iahes kaikkia aloja. Yrityksen tulisikin selvittaa, mika mer-
kitys palveluilla on liiketoiminnassa ja kuinka yrityksen tarjoamaa palvelua voisi kehittaa asiakas-
ystavallisemmaksi. Palvelujen kehittdminen parantaa yrityksen kilpailukykya ja sitouttaa asiak-
kaita. Kovasta kilpailusta johtuen kuntosalien on kiinnitettdva huomiota erityisesti tarjoamiinsa pal-

veluihin ja niiden laatuun.

3.1 Palvelujen kehittdminen palvelumuotoilun avulla

Palvelumuotoilu on uusi vuorovaikutuksellinen tapa kehittaa asiakaslahtoisia palveluja. Palvelu-
muotoilussa kaytetaan muotoilusta tuttuja menetelmia asiakastiedon keraamisessa ja hyodyntami-
sessa. Puhutaan asiakkaista, asiakasymmarryksesta, kayttajista ja kayttajatiedosta. Ajatellaan,
etta tuotesuunnittelusta tuttuja asioita, kuten muotoa, mallia, vareja ja kayttajaystavallisyytta voi-
daan hyodyntaa myos palvelun kehittamisessa. Kokonaisvaltaisen asiakasymmarryksen pohjalta
voidaan kehittad uusia palveluinnovaatioita. Tavoitteena on palvelukokemuksen kehittaminen.
(Miettinen 2011, 13-15.) Palvelumuotoilu tarjoaa yritykselle kilpailuetuja. Palvelumuotoilu auttaa
ymmartamaan asiakkaiden tarpeita, antaa uusia nakokulmia tulevaisuuden kehitykselle, lisaa yri-
tyksen tehokkuutta seka parantaa palvelun laatua. Se yhdistaa yrityksen ja asiakkaat, jolloin vahva
suhde sitouttaa asiakkaita yritykseen. Tama on yksi ratkaiseva kilpailuetu yritykselle. (Moritz 2005,
57-63.)

Kun halutaan ymmartaa asiakasta ja néhda palvelu asiakkaan nakokulmasta, tarvitaan uusia kei-
noja palvelujen jasentamiseen. Apuna kaytetdan palvelutuokioita, palvelupolkuja seka palvelujen
kontaktipisteita. Palvelu koostuu paavaiheista, joissa asiakkaan ja yrityksen valinen vuorovaikutus
toteutuu. Naita palvelun vuorovaikutustilanteita kutsutaan palvelutuokioiksi (Miettinen 2011, 51—

53.) Esimerkiksi jasenyyden hankkiminen on yksi Voimalan palvelutuokio.
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Palvelutuokiot koostuvat kontaktipisteista, joiden kautta asiakas kokee palvelun ja brandin. Kon-
taktipisteet voidaan jakaa eri ryhmiin: kanaviin, esineisiin, toimintamalleihin ja ihmisiin. Kanavat
ovat tiloja, joissa asiakkaalle nakyva palvelu tapahtuu. Kanavat voivat olla fyysisia tai aineettomia
tiloja. Fyysisissa tiloissa esimerkiksi tuoksut, varit, valaistus ja aanet vaikuttavat suuresti asiakkaan
palvelukokemukseen. Esineet ovat tavaroita, joita asiakas tarvitsee palvelua kuluttaessaan. Palve-
luissa kaikki toimintamallit voidaan suunnitella pienintakin yksityiskohtaa myéten. (Miettinen 2011,
51-53.) Kuntosalin tilat ovat fyysisia tiloja kun taas kotisivut ja asiakaspalvelu puhelimitse ovat ai-
neettomia tiloja. Kuntosaleilla laitteisto ja harjoitusvalineet ovat merkittava osa palvelua. Palvelun
pienia yksityiskohtia voivat olla esimerkiksi sampoot kuntosalin suihkutiloissa. Taman kaltaiset toi-
mintamallit ovat yritykselle erittdin kannattavia, koska ne eivat vaadi suuria taloudellisia investoin-
teja, mutta asiakaskokemuksen kannalta ne ovat merkittavia. Kuntosalitoiminnassa ihmisilléa on
merkittava rooli palvelun tuottamisessa. Keskeista olisi suunnitella kaikille asiakaspalvelijoille sopi-
vat, tarpeelliset roolit seka vastuualueet. Palvelumuotoilun avulla voidaan tehdé erilaisia ohjeita
siita, miten toimia eri asiakaspalvelutilanteissa. Kaikkien naiden kontaktipisteiden tulisi olla johdon-
mukaisia, jotta ne muodostavat asiakkaalle selkean palvelukokonaisuuden. Palvelupolku koostuu
useista palvelutuokioista. Palvelupolku onkin asiakkaalle arvoa tuottava palvelun kokonaisuus,
jonka tavoitteena on tunnistaa erilaiset kayttaytymismallit ja tarpeet, jolloin asiakaskokemus voi-

daan suunnitella eri asiakkaiden tarpeiden mukaan. (Miettinen 2011, 51-53.)

Palvelun kehittdminen on luonteeltaan uuden luomista. Sen vuoksi ei ole mahdollista kuvata yhta
prosessia, joka sopisi kaikkiin palveluihin. Tuulaniemi kuvaa toimintarungon, jota voi soveltaa
omien palveluiden kehittamiseen. Palvelumuotoiluprosessi noudattelee luovan ongelmanratkaisun
periaatteita. Tietoa asiakkaan kokemuksista, tarpeista ja toiveista voi hankkia esimerkiksi perintei-
silla tutkimusmenetelmilld, kuten markkinatutkimuksella, asiakaskyselylla tai havainnoinnilla. Tie-
tojen hankinnan jalkeen suunnitellaan ja ideoidaan yhdesséa palveluita erilaisten luovien tekniikoi-
den avulla. Yhteissuunnitteluun voi osallistua esimerkiksi yrityksen henkilokuntaa, asiakkaita seka

asiantuntijoita. (Tuulaniemi 2011, 126.)

Tassa opinnaytetydssa hyodynnettiin palvelumuotoilua palvelujen ja markkinointiviestinnan kehit-
tamisessa. Ensin tarvittavaa tietoa kerattiin asiakastyytyvaisyystutkimuksen avulla. Asiakastyyty-
vaisyystutkimuksesta selvisi, mihin asioihin asiakkaat olivat tyytyvaisia ja mihin tyytymattomia. Tu-
loksien avulla pohdittiin yhdessa toimeksiantajan kanssa, miten Voimalan palvelua ja markkinoin-
tiviestintaa voidaan tulevaisuudessa kehittaa.
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3.2 Palvelujen markkinoinnin kilpailukeinot

Kotlerin kehittaman 4P-mallin eli markkinointimixin pohjalta on kehitetty palveluyrityksille paremmin
sopiva 7P-malli markkinoinnin kilpailukeinoista. Markkinointimix on markkinoinnin kilpailukeinojen
kokonaisuus, joka on jaettu neljan P-kirjaimen mukaisesti: product eli tuote tai palvelu, price eli
hinta, place eli saatavuus ja promotion eli markkinointiviestinta. 7P-malliin on lisatty people eli hen-
kilostO ja asiakkaat, process eli toimintatavat seka physical evidence eli palveluymparisto. Nama
7P:ta ovat asioita, joita yritys voi kehittdd. Nain ollen 7P- malli auttaa yritysta palvelujen kehittami-

sessa seka kilpailuetujen saavuttamisessa. (Bergstrom&Leppanen 2005, 147-149.)

Yrityksen liiketoiminta perustuu tuotteeseen tai palveluun. Yrityksen tulisi kehittaa tuotteesta tai
palvelusta parempi kuin kilpailijoilla on, jotta asiakkaat suosisivat yritysta. Lahes kaikki tuotteet ja
palvelut voidaan differoida eli erilaistaa. Hinta eroaa muista osista silla, etta se synnyttaa tuottoja,
kun taas muut osat aiheuttavat kustannuksia. Usein yritykset nostavat hinnan niin korkeaksi kuin
yrityksen differointitaso sallii. Samalla tulisi kuitenkin pohtia, miten hinta vaikuttaa palvelun myyn-
tiin. (Kotler 1999, 132-135.) Kuntosalitoiminnassa palvelut voidaan differoida esimerkiksi laitteiden,

ryhmaliikuntatuntien tai asiakaspalvelun avulla.

Place eli saatavuus tarkoittaa sita, miten tuote toimitetaan markkinoille. Fyysinen tuote voidaan
myydéa esimerkiksi vahittaisliikkeiden tai internetin kautta. (Kotler 1999, 139-144.) Kuntosalipalve-
lujen saatavuudessa ratkaisevassa asemassa ovat kuntosalin sijainti ja aukioloajat. Kuluttajat ha-
luavat salin [ahelta kotia tai tyopaikkaa, jotta siella kayminen olisi mahdollisimman helppoa. Hyvin-
vointipalvelujen saatavuus elaa murrosta digitalisoitumisen vuoksi. Esimerkiksi Yoogaia on perus-
tanut nettijoogastudion, jossa asiakas voi osallistua ajasta tai paikasta riippumatta ohjatuille live-
tunneille tai harjoitella joogaa tallenteiden avulla (Yoogaia 2015,hakupaiva 9.3.2015). Promotion
eli markkinointiviestinta kattaa kaikki viestintakeinot, joilla asiakkaita voidaan lahestya. Viestinta-
keinot voidaan jakaa viiteen osaan: mainonta, myynninedistaminen, suhdetoiminta, myyntityd ja
suoramarkkinointi. Mainonta kattaa kaiken mainonnan lehtimainoksista esitteisiin. Myynninedista-
misté ovat vaikkapa arvonnat ja alennukset. Suhdetoiminta kasittaa muun muassa sponsoroinnin
ja suhteet paikallisyhteisdon. Myyntitydhon kuuluu osallistuminen messuille sek& myyntiesittelyt.

Suoramarkkinointia on esimerkiksi suoramainontapostitus sahkdpostitse. (Kotler 1999, 139-144.)

Kaikki ihmiset asiakaspalvelijoista johtajiin ovat olennaisessa asemassa yrityksen liiketoiminnassa.
Yritykset ovat riippuvaisia tyontekijoistaan ja olennaista on, etta yritys palkkaa hyvia tyontekijoita,
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jotka ovat tukevat yrityksen palvelua. Toimintatavat ja prosessit kasittavat kaikki palvelutapahtumat
asiakkaan elinkaaren eri vaiheissa. Palveluymparistolla tarkoitetaan palveluympariston toimivuutta.
Usein seitsemanteen P:hen eli physical evidenceen ajatellaan palveluympariston lisaksi kuuluvan
kaikki fyysiset todisteet, jotka yrityksestad nakyvat ulospain, esimerkiksi tyontekijoiden vaatetus.
(Professional Academy, viitattu 9.3.2015.) Kuntosalialalla henkildkunnan ammattitaito seka asia-

kaspalveluhenkisyys korostuvat.

3.3 Asiakastyytyvaisyyden merkitys, mittaaminen ja saavuttaminen

Asiakastyytyvaisyydella tarkoitetaan asiakkaan kokemusta tuotteesta tai palvelusta suhteessa en-
nalta koettuihin odotuksiin. Ennen tuotteen tai palvelun ostamista asiakas luo ajatuksen siita, mita
odottaa ja yrityksen tulisi pyrkia ylittdmaan tama odotus positiivisesti. Tyytyvaisyysluokkina voidaan
ajatella olevan positiivisesti ja kielteisesti yllattyneet seka asiakkaat, joiden odotukset ovat taytty-
neet. Kielteisesti ja positiivisesti yllattyneet asiakkaat voidaan jakaa viela omiin alaryhmiinsa: suuret
pettymykset, lievat pettymykset, lievat positiiviset yllatykset ja suuret positiiviset yllatykset. Suu-
rimpana joukkona odotetaan olevan asiakkaat, joiden odotukset ovat tayttyneet. Asiakastyytyvai-

syyden eri asteet esitellaan kuviossa 3.1. (Rope & Pollanen 1998, 58-59.)

Kokemukset
Kielteisesti yllattyneet Positiivisesti yllattyneet
Suuret Lot Odotukset tayttyneet Lievat S
ettymykset ettymykset positiiviset positiiviset
° ! PEY yllatykset yllatykset

KUVIO 3.1 Tyytyvéisyyden asteet (Rope & Pélldnen 1998, 40.)
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Menestyvan yrityksen liketoiminta vaatii rahaa, jota tyytyvaiset asiakkaat tuovat ostamalla yrityk-
sen palveluja yha uudelleen. Nain ollen asiakastyytyvaisyyden voidaan ajatella olevan keskeinen
tekija yrityksen myynnin kannalta. Hyvan asiakastyytyvaisyyden saavuttamisesta hyotyvat molem-

mat, seka asiakas etta yritys. (Aarnikoivu 2005, 13-14.)

Palveluun tyytyvainen asiakas on halukkaampi jatkamaan suhdetta, kuin tyytymaton asiakas. Hart
ja Johnson ovat tutkineet millainen asiakas toimii niin sanottuna palkattomana myyjana. Kuvio 3.2
kuvaa tata tilannetta. Yrityksen on saatava asiakkaat pois yhdentekevyysvyohykkeeltd, jos asia-
kassuhteita halutaan jatkaa. Asiakkaille tulee tarjota niin hyvaa palvelua, etta he siirtyvat yhdente-
kevyysvyohykkeeltd erittain tyytyvaisiksi asiakkaiksi. Tahan tavoitteeseen paastaan ylittamalla asi-
akkaan odotukset. Asiakassuhteen tyytyvaisyydesta raportoitaessa on erittdin tarkeaa erotella tyy-
tyvaiset ja erittain tyytyvaiset asiakkaat. Nama ryhmat sulautuvat yleensa tutkimuksissa yhdeksi
suureksi massaksi ja yritys menettaa tarkeaa informaatioita kannattavien asiakassuhteiden kehit-
tamisesta. (Gronroos 2009, 177-178.)

100
%

Palkattomat myyjat

80 %

Uusintaostoaikomus ja

suositteluhalukkuus (%) 60 %
0

40 %

20 %

Yhdentekevyysvydhyke

KUVIO 3.2 Tyytyvéisyyden ja uusintaostojen vélinen suhde (Grénroos 2009, 178.)
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Erittain tyytyvaiset asiakkaat kasvattavat myyntia ilmaiseksi, mutta erittain tyytyméattomat asiakkaat
aiheuttavat myynnin menetysta. Erittain tyytyvaiset asiakkaat eli palkattomat myyjat levittavat hy-
vaa sanaa yrityksesta, kun taas erittain tyytymattomat asiakkaat eli terroristit levittavat huonoa sa-
naa. (Grénroos 2009, 178.)

Asiakkaat on saatava luottamaan yritykseen kaikissa tilanteissa ja suhteissa. Yrityksen on edettava
hyvana pidettya palvelua pidemmalle, jotta asiakkaat luottaisivat yritykseen. Asiakkaiden luotta-
musta ei saa pettad missaan vaiheessa puuttuvalla tiedolla tai keskinkertaisella palvelulla. Palve-
luaan alati parantavat yritykset ovat omalla toimialallaan hyvin parjaavia yrityksia, jotka saavuttavat

suurta kilpailuetua ja kannattavuutta. (Gronroos 2009, 178-179.)

Tyytyvainen asiakas todennakoisesti suosittelee palvelua muillekin. Suositteluviestinta onkin te-
hokkain mainonnan muoto. Siksi on tarkeaa seurata saannollisesti asiakkaiden tyytyvaisyytta esi-
merkiksi asiakastutkimuksien avulla. Asiakastutkimuksissa on tarkeaa mitata asiakastyytyvaisyytta
kriittisesti. (Rao & Chandra 2012, 202.) Voimalalle asiakastyytyvaisyys on ratkaiseva tekija menes-
tymisen, kilpailuedun ja markkinoinnin kannalta. Kilpailun ollessa kovaa tyytyvaiset asiakkaat vies-
tivat asiakaskunnan ulkopuolelle tyytyvaisyyttaan omasta kuntosalistaan ja luovat vahvempaa ima-
goa kuntosalille. Suositteluviestinnan kautta asiakkaat tuovat kavereita ja tuttuja mukanaan kunto-

salille.

Asiakastyytyvaisyys on keskeinen mittari yrityksen hetkellisten ja tulevien menestysmahdollisuuk-
sien selvittdmisessa ja analysoinnissa. Vaikka yritys tekisi hetkellisesti positiivista tulosta, menes-
tysta ilman vahvaa asiakastyytyvaisyytta ei voida odottaa. Yritysjohdolla, myyjalla ja asiakkaalla on
kaikilla erilainen kasitys asiakastyytyvaisyydesta. Sen takia asiakastyytyvaisyyden selvittdminen
on yrityksen toiminnan kannalta tarkeaa. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tarkoituksena on saada

informaatiota yritykselle siita, miten asiakkaat kokevat yrityksen toimivan. (Rope 1998, 58.)

Rope ja Pdllanen ovat jakaneet asiakastyytyvaisyysmittauksen toteuttamisen viiteen eri vaihee-
seen. Asiakastyytyvaisyysmittaus alkaa mittauksen kayttokohteiden selvittdmiselld, jonka tarkoi-
tuksena on yksil6ida kohteet ja selvittad toimintamenetelmat mittaustietojen hyddyntamisessa. Toi-
sessa vaiheessa paatetdan mittaustapa, jolloin suunnitellaan kohdehenkildiden valinta ja otanta,
mittauskohteet, mittaustarkkuus ja mittaustekniikka. Kolmannessa vaiheessa rakennetaan mittarit
eli muotoillaan ja testataan kysymykset, jonka jalkeen rakennetaan mittarikokonaisuus. Seuraa-
vana toteutetaan mittaus seka tulostetaan ja analysoidaan tiedot. Lopuksi siirretaan mittaamisesta
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saadut tiedot johtamis- tai markkinointijarjestelmaan. Nain saadaan esille kehitettavat kohteet ja

voidaan suunnitella kehitys- ja markkinointitoimenpiteita. (Rope & Pdllanen 1998, 60.)

Asiakastyytyvaisyyden nelja tekijaa ovat tuote, myyntitoiminta, myynnin jalkeinen palvelu seka yri-
tyksen kulttuuri, jotka havainnollistetaan kuviossa 3.3. Tuotteen tai palvelun ajatellaan olevan rat-
kaiseva tekija asiakastyytyvaisyyden kannalta. Keskinkertaista myyntitoimintaa ja myynnin jalkeista
tukea siedetaan yleensa kauan, mikali tuote on selvasti paras kilpailijoista. Tuotteen tai palvelun
perusmalli vaikuttaa asiakkaaseen kahdella tavalla. Se nayttaa yrityksen perusarvot ja rajoittaa
yrityksen likkumavaraa myynnin ja tuen suhteen. Palaute ja kannusteet vaikuttavat tuotteen ja pal-
velun suunnitteluun. Kun asiakkaan huolia ja ongelmia kuunnellaan, tuote tai palvelu voidaan suun-

nitella paremmin, jolloin asiakas saadaan tyytyvaisemmaksi. (Lele & Sheth 1991, 80-82.)

Tuote
- malli
- palaute ja kannusteet
- raaka-aineet ja

valmistus
Myynnin jalkeen Myyntitoiminta
- tukipalvelut . - viestit
. ) _— B
- palaute ja hyvitykset RS BRI - asenteet
- valiportaat
Kulttuuri

- viralliset symbolit
- epaviralliset jarjestelméat

KUVIO 3.3 Asiakastyytyvaisyyden nelja tekijaa. (Lele 1991, 81.)
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Myyntitoiminnassa asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa kolme ydintekijaa: viestit vaikuttavat asiak-
kaan asenteeseen seka odotuksiin palvelusta ennen itse myyntitapahtumaa ja sen aikana. Kaik-
kien yrityksen puolesta asiakkaan kanssa tekemisissa olevien henkildiden asenteet vaikuttavat hei-
dan tyytyvaisyyteensa. Véliportaat, joilla tarkoitetaan niita yrityksen tuotetta myyvia portaita, jotka
eivat ole yrityksen valvonnassa. Naita voivat esimerkiksi olla yrityksen tuotetta tai palvelua myyvat
jalleenmyyjat. (Lele 1991, 88-93.)

Myynnin jalkeisessa toiminnassa on erittain tarkea ymmartaa, etta silla varmistetaan asiakastyyty-
vaisyys. Myynnin jalkeiseen toimintaan liittyy kaksi ydintekijaa, tukipalvelut seka palaute ja palau-
tukset. Tukipalveluilla tarkoitetaan takuita, huoltoa, kaytonohjausta ja koulutusta. Palautteella ja
palautuksilla tarkoitetaan valitusten ja kiistojen hoitamista, palautuksia sek& muita vastaavia tilan-
teita. (Lele 1991, 93-95.)

Viimeiseksi asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavaksi tekijaksi on luokiteltu yrityksen kulttuuri. Yrityksen
kulttuurilla tarkoitetaan yrityksen arvoja: mihin yritys uskoo ja mitka ovat sen normit, ajatukset ja
strategiat seka toiminta- ja kilpailutavat? Hyvaa asiakastyytyvaisyytta ei voida saavuttaa, mikali
yritys ei usko asiakastyytyvaisyyden olevan tarkein elementti menestykseen, vaan se on vain yri-

tyksen johdon hetkellinen paéhanpisto. (Lele 1991, 96.)

Hyva asiakastyytyvaisyys saadaan vaikuttamalla asiakkaan odotuksiin ja kokemuksiin. Yritys ra-
kentaa mielikuvaa asiakkaalle imagollaan. Yrityksen imago voidaan karkeasti jakaa matalaan ja
korkeaan imagotasoon. Matalassa imagotasossa yrityksen ennakko-odotukset pidetaan alhaisina.
Riskina on palvelun liian alhainen hinta. Matalalla imagolla on vaikea pyytaa korkeaa hintaa, mutta
asiakkaan odotuksiin on helpompi vastata, koska hinta ei aiheuta paineita yritykselle odotusten
ylittdmisesta. Korkean imagotason asiakkaan odotukset yritysta kohtaan ovat korkealla. Vaarana
on yliodotuksen muodostuminen asiakkaalle, mutta toisaalta hintaa voidaan pyytaa enemman. Kor-

kea imagotaso kaventaa asiakassegmenttia. (Rope 1998, 34.)
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4 SOSIAALINEN MEDIA MARKKINOINTIVIESTINNASSA

Tassa luvussa kerrotaan digitaalisesta markkinointiviestinnasta asiakassuhteen eri vaiheissa seka
sosiaalisen median suosituimmista kanavista. Markkinointiviestinta on kommunikaatiota ja vuoro-
vaikutusta yrityksen ja asiakkaiden valilla. Se koostuu eri kommunikointitekniikoista kuten myynnin
edistamisesta, suhdetoiminnasta, mainonnasta ja henkilokohtaisesta myyntityosta. Markkinointi-
viestinnan avulla voidaan muun muassa markkinoida palveluja, edistdd myyntia, lisata yrityksen
tunnettuutta tai rakentaa brandia. (Karjaluoto 2010, 10-14.). Voimalan markkinointiviestinta tapah-
tuu paaosin sosiaalisessa mediassa. Tassa luvussa kasitellaan niitd sosiaalisen median kanavia,

jotka ovat toimivimpia toimeksiantajayritykselle.

Sosiaalisella medialla tarkoitetaan kasitettd sosiaalisesta mediasta, joka syntyi vuosina 2004—
2009, kun suurimmat sosiaalisen median yritykset perustettiin. Sosiaalisella medialla tarkoitetaan
myos internetin valityksella toimivia verkkosivuja ja palveluita. Ideana on ihmisten linkittdminen toi-
siinsa eri reittien kautta internetverkon yli. lhmiset ovat sosiaalisen median mahdollistava tekija,
koska ihmisilla on tarve sosiaaliseen kanssakaymiseen. Tama selittaa sosiaalisen median rajahta-
vasti kasvanutta suosiota. Sosiaalinen media on laajasti levinnyt ympari maailmaa. Vuonna 2014
noin yksi neljasosa maailman vaestosta kaytti sosiaalista mediaa. Sosiaalisen median synnyin-
maassa Yhdysvalloissa 73 % 18 vuotta tayttaneista kertoi kayttavansa vahintaan yhta sosiaalista
mediaa. (Ponka 2014, 11-12.)

41 Digitaalinen markkinointiviestinta asiakassuhteen elinkaaren eri vaiheissa

Digitaalinen markkinointiviestinta-termille ei l0ydy yhta yksittaista maaritelmaa, mutta silla tarkoite-
taan markkinointiviestinnan digitaalisten medioiden ja vuorovaikutteisten kanavien hyddyntamista.
Se on uusi viestinnan muoto, jolla kyetaan tavoittamaan kohderyhmét kustannustehokkaasti. Huo-
mioitava on, etta digitaalinen markkinointiviestinta kattaa internetin liséksi myds muita eri kanavia,
kuten esimerkiksi tekstiviestit ja ulkomainokset. Erityisen tehokkaasti digitaalinen markkinointivies-

tinté toimii jo olemassa olevassa asiakassuhteessa. (Karjaluoto 2010, 13-14.)

Markkinointiviestinta on murroksessa digitaalisen markkinoinnin yleistyessa. Vuoden 2014 Digiba-

rometrin mukaan suomalaiset ovat erinomaisesti tavoitettavissa sahkaisin viestintavélinein (DIGILE

20



Oy, Teknologiateollisuus ry,Verkkoteollisuus ry, 2014). Digitaalisen markkinoinnin aikakaudella me-
diasta on tullut uusi kasitys, joka jaetaan kolmeen osaan: oma media, ostettu media ja ansaittu
media. Se, missa maarin yritys voi itse kontrolloida mediaa, erottaa mediat toisistaan. Oma media
kasittaa yrityksen itse tuottamat mediat, kuten internet- ja Facebook-sivut, uutiskirjeet seka yritys-
blogit. Ostetulla medialla tarkoitetaan yrityksen mediaostoja, kuten hakusanamainontaa tai spon-
sorointia. Ansaittu media on muiden tuottamaa esimerkkina arvostelut, blogikirjoitus, keskustelut
keskustelupalstoilla tai kuvien ja videoiden jakaminen esimerkiksi Instagramissa. (Leino 2012,
109.)

Perinteisen markkinointiviestinnan maaritelmat patevat myos digitaalisessa markkinointiviestin-
nassa. Harold Lasswellin lause: kuka sanoo, mita, kenelle, minka valityksella ja millaisin vaikutuk-
sin, kuvaa markkinointiviestinnan suunnittelun tarkeita osa-alueita, joilla voidaan vaikuttaa viestin-
taprosessin onnistumiseen. Markkinointiviestinnan suunnittelussa tulee ottaa huomioon yrityksen
kohderyhma, tilanneanalyysi, tavoitteet, haluttu sanoma, aikataulu, budjetti ja seuranta. (Vuokko
1993, 28.)

Asiakkaat luovat yritykseen asiakassuhteen, jota yrityksen tulisi aktiivisesti kehittaa ja hoitaa. [Iman
asiakassuhteen hoitamista, asiakkaan menettamisen riski kasvaa. Asiakassuhdetta selkeyttaa jos
sita katsotaan kolmivaiheisena elinkaarena, kuten kuviossa 4.1. Elinkaari koostuu alkuvaiheesta,
ostovaiheesta seka kulutusvaiheesta. Yrityksen tulisi sisaistaa, etta asiakassuhteen elinkaaren vai-
heet vaikuttavat merkittavasti markkinointiviestintaan. Jokaiseen vaiheeseen suunnitellaan oma
markkinointiviestinta, koska markkinoinnin luonne on jokaisessa vaiheessa erilainen. (Grénroos
2009, 320-321.)

Elinkaaren alkuvaiheessa asiakas ei viela tieda yrityksesta mitaan. Alkuvaiheen markkinoinnin ta-
voitteena on heréattaa asiakkaan mielenkiinto kertomalla miksi yrityksen palvelut ovat hyodyllisia
asiakkaalle. Mikali yritys herattaa asiakkaan mielenkiinnon onnistuneella markkinoinnilla ja asiakas
ajattelee yrityksen palveluiden olevan hyddyllisia, siirrytd@n ostovaiheeseen. Ostovaiheen aikana
asiakas puntaroi palvelun hinta-laatu suhdetta. Asiakas paattaa ostaa palvelun, jos taméan vaiheen
lopputulos on mydnteinen. Ostovaiheessa markkinoinnin tulisi keskittya aktiiviseen myyntityohon.
Ostovaiheen jalkeen asiakas siirtyy kulutusvaiheeseen, jolloin asiakas kayttaa yrityksen palveluja.
Taman vaiheen jalkeen asiakas joko lahtee tai pysyy yrityksen asiakkaana jatkossakin. Kulutusvai-
heessa yrityksen taytyy pitaa kiinni markkinointilupauksistaan. Tyytyvaisen ja hyvin palvellun asi-
akkaan asiakassuhde jatkuu suurella todennakoisyydella. Kuvion 4.1 nuolet kuvaavat, etta asiakas
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voi poistua missa tahansa elinkaaren vaiheessa. (Gronroos 2009, 320-321.) Kuntosalialalla me-
nestyksen ratkaisee juuri kyky hankkia uusia asiakkaita seka kyky yllapitaa vanhoja asiakassuh-
teita. Kulutusvaiheessa Voimala viestii asiakkailleen aktiivisesti Voimalan porinat Facebook-ryh-

massaan.

Kielteinen
Koettu palvelun Mydnteinen
laatu
Koettu palvelutarjonta
Alkuvaihe
asiakas
Kulutusprosessi Tl
Mielenkiinto
Ostoprosessi

Hyvaksytty lupaus

Kielteinen

KUVIO 4.1 Asiakassuhteen elinkaari (Grénroos 2009, 320.)

Asiakassuhteen syventyessa markkinointikeinojen tavoitteena on asiakkaan sitouttaminen, asia-
kassuhteen yllapitdminen seka kehittaminen. Toisaalta tehokkaatkaan markkinoinnin keinot ja hyva
palvelu eivat yksindan saa aikaan pitkaa asiakassuhdetta. Asiakassuhde sailyy, mikali asiakas ko-
kee saavansa hyvan palvelun lisaksi lisdarvoa kilpailijoihin verrattuna. (Ylikoski 1999, 179-180.)

Kuntosalitoiminnan etu on se, ettd asiakassuhteet ovat jasenyys-tyyppisia. Jasenyys-tyyppisessa

asiakassuhteessa asiakas tietoisesti sitoutuu kayttamaan yrityksen tarjpamaa palvelua pidemman
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aikaa. Voimala tietda kaikki asiakkaat nimelta. Nain voidaan seurata heidan palvelujen kayttda ja

asiakassuhteen kehittymista.

Vanhojen asiakassuhteiden sailyttaminen on aina yritykselle edullisempaa kuin uusien asiakkaiden
hankkiminen. Uskollisille asiakkaille voidaan antaa etuja, jotka tuovat asiakkaalle lisaarvoa. Uskol-
liset asiakassuhteet ovat yritykselle erittain arvokkaita, koska ne tuovat saanndllisia tuloja ja asiak-
kaat suosittelevat palveluja muillekin. (Ylikoski 1999, 179-180.)

4.2 Sosiaalinen media markkinointiviestinnassa

Suosituin yhteisdpalvelu ja toiseksi suosituin verkkopalvelu maalimassa on talla hetkella Facebook.
Facebookilla on maailmanlaajuisesti 1,32 miljardia kayttajaa, joista 2,3 miljoonaa on Suomessa.
Keskimaarin kayttajat viettavat 27 minuuttia paivastaan Facebookissa. (Ponka, 84-85.) Princetonin
yliopiston tekeman tutkimuksen mukaan Facebookin kaytto tulee kuitenkin véhanemaan merkitta-
vasti tulevina vuosina. Suosittujen sosiaalisen median yhteisopalveluiden elamankaarien mukaan
Facebook on jo siirtynyt hiipumisvaiheeseen. Tutkimuksessa arvioidaan Facebookin kayton vahen-
tyvan jopa 80 % vuosien 2015 ja 2017 valisena aikana. Facebook mydnsi jo vuoden 2013 kolman-
nella neljanneksella kokeneensa vahentymisen nuorissa kayttajissa, jotka ovat siirtyneet kaytta-
maan kuvanjakopalveluja, kuten Snapchattia, Vinea ja Instagramia.

(Will Facebook Marketing Be Relevant In 20157 2014, viitattu 9.3.2015.)

Vaikka Facebook on edelleen tarkein yritysmarkkinoinnin kanava Suomessa, tulisi yritysten pohtia
myds uusia nousussa olevia sosiaalisen median kanavia. Yritysten tulisi ennakoida muutokset asi-
akkaiden sosiaalisen median kaytossa pysymalla tietoisena kasvavista medioista, joita sosiaalisen
median edellakavijat kayttavat. Suomalaisten yritysten on helppo seurata, mita sosiaalisen median
edellakavijamaassa, Yhdysvalloissa tapahtuu. Vaikka kaikki sosiaalisen mediat eivat lopulta ran-

tautuisikaan Suomeen, niihin on silti hyva tutustua.

Voimala kayttad markkinointiviestinndssaan eniten Facebookkia. Asiakkaille on suunnattu suljettu
Facebook-ryhma nimelta Voimalan porinat. Kaikki Voimalan porinoihin liittyneet asiakkaat ja hen-
kildkunta voivat keskustella harjoituksista seka jakaa ajankohtaista tietoa ja kuvia. Voimala julkai-

see myos virallisilla Facebook-sivuillaan aktiivisesti materiaalia yli 1000 seuraajalle.
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Twitter on maailmalla laajasti kaytetty lyhytviestipalvelu, joka luokitellaan globaaliksi uutisverkos-
toksi. Twitterilld on maailmanlaajuisesti 271 miljoonaa kayttajaa, mutta Suomessa on vasta 300
000 kayttajaa. Twitterissa julkaistaan 140 merkin mittaisia viesteja. Twitter-tilit ovat yleensa avoi-
mia, jolloin lyhyet viestit eli twiitit ovat kaikille nakyvissa. Twitterissa kayttajat julkaisevat useita
twiitteja paivan aikana. Twiittien runsaus ja tilien avoimuus tekevat Twitterista tehokkaan uutispal-
velun. Erityisesti mobiiliversio on kayttajien suosiossa. Mobiiliversio on hyvin yksinkertainen ja no-
peasti kaytettavissa. Twiitteihin voidaan liittaa kuvia tai videoita seka linkkeja verkkosivuille. Kayt-
tajat voivat myos retwiitata eli jakaa muiden kayttajien twiitteja ja merkata niita suosikeiksi. (Ponka,
97-98.)

Twitterissa yritykset voivat tiedottaa tapahtumista, tarjouksista, kilpailusta ja julkaisuista yrityksen
muissa verkkopalveluissa tai auttaa asiakkaiden ongelmissa. Hyvat twiitit ovat ajankohtaisia, mie-
lenkiintoa ja keskustelua herattavia. Yrityksen on tarkeadd muistuttaa eri medioissa jo yritysta seu-
raavia henkiloitd seuraamaan yritysta myos Twitterissa. Twitter-linkin lisd@minen kotisivuille on tar-
keda. Seuraajamaaran kasvattaminen vaatii aktiivista ty6ta Twitterissa ja sen ulkopuolella muissa
medioissa. Yritys voi profiloitua alan asiantuntijaksi julkaisemalla ajankohtaista ja paikkansapitavaa
tietoa alasta. Twitterin kayttd markkinointiviestinnassa muuttaa markkinointiviestintad modernim-
maksi seka tukee yrityksen toimintaa ja markkinointia. (Twitter yritykselle? 5 kysymysta pohditta-
vaksi 2010, viitattu 26.2.2015.)

Forbes on julkaissut The Muse sivun listaamat viisi vinkkia Twitter-tilin perustaville yrityksille. En-
simmaiseksi artikkelissa neuvotaan, etta yrityksen Twitter-tililla ei voida puhua mina muodossa,
koska yrityksen tilin tulisi toimia yrityksen aanena. Toisena neuvona on erillisen asiakaspalvelutilin
luominen, jotta yrityksen paaasiallinen tili pysyy sille tarkoitetussa toiminnassa esimerkiksi markki-
nointiviestinnassa. Kolmantena kohtana on nostettu esille julkaisujen ajoittaminen. On tarkeaa, etta
julkaisut jakautuvat koko paivan ajalle. Neljas vinkki on, etta kiireen yllattaessa yritys pyrkisi vas-
taamaan vahintaan vaikuttajille. Vaikuttajilla tarkoitetaan mielipidejohtajia, jotka yrityksen pitaisi
pystya tunnistamaan. On kuitenkin tarkoituksenmukaista, etté kaikille kommentoijille pyrittéisiin
vastaamaan. Viimeisena ohjeena on vihaajien huomiotta jattdminen. Mikali henkild pyrkii vain ai-
heuttamaan pahaa mielté tavalla, joka ei millaan tavalla liity yrityksen toimintaan, on parempi jattaa
henkild huomioimatta kokonaan.(5 Tips for Managing Your Company's Twitter Account 2012, vii-
tattu 26.2.2015.)
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Twitter on Voimalan tuorein sosiaalisen median kanava. Voimala liittyi Twitteriin hiljattain tdman
opinnaytetyon aikana. Twitter on viela talla hetkella erittain vaativa sosiaalisen median kanava,
koska se on viela Suomessa erittain pieni verrattuna muihin sosiaalisen median kanaviin. Laajan
nakyvyyden kannalta on kuitenkin tarkeaa olla myos Twitterissa. Voimala ja sen asiakkaat voivat
hyotya Twitterista paljonkin. Kahdenkeskinen viestiminen Twitterin valityksella voi auttaa laajem-

paa yleisoa tiedonsaannissa. Lisaksi siella on helppo kohdistaa kehittavia twiitteja Voimalalle.

Youtube on kolmanneksi suosituin verkkosivu maailmassa. Silla on yli miljardi kayttajaa kuukau-
sittain, Suomessa kayttajia on noin kaksi miljoonaa kuukaudessa. Youtubessa katsellaan kuukau-
sittain yli kuusi miljardia tuntia videoita. Youtubessa voi tilata kayttajien videoita, jotka nakyvat
omalla etusivulla. Youtube videoita jaetaan paljon my6s muihin medioihin. Youtube on ennen kaik-

kea toimivuudeltaan luotettava videoiden jakamiseen tarkoitettu alusta. (Ponka, 115-117.)

Youtube-videot ovat erinomainen tapa viestia sosiaalisessa mediassa. Youtubessa yritys voi luoda
sisaltoa miljoonien ihmisten katseltavaksi todella edullisesti. Youtube-markkinoinnin kolme ydinta-
voitetta ovat informoida, kouluttaa ja viihdyttaa. Informatiivisissa videoissa yritys voi markkinoida
itsedan tai tapahtumiaan ja informoivat videot voidaan laskea mainoksiksi. Kouluttavat videot esit-
tavat, miten yrityksen tuotetta voidaan kayttaa ja miten sita kaytetaan oikein. Viihdyttavat videot
ovat kohderyhmaa kiinnostavia, asiaan liittyvia hauskoja videoita. Yrityksen tehdessa videoita You-
tubeen, niita taytyy jakaa muissa sosiaalisen median kanavissa. Youtuben tulee tukea yrityksen
muuta markkinointiviestintaa ja toisinpain. (How To Use YouTube To Drive Business 2010, viitattu
9.3.2015.)

Onnistuneeseen videoon on viisi yksinkertaista vaihetta. Videolla tulee olla hyvaa sisaltda, joka on
kohderyhmaa kiinnostavaa ja tunteita herattavaa. Mita enemman video kiinnostaa kohderyhmaa,
sitd enemman videota jaetaan, jolloin useammat silmaparit nékevat sen. Videon teossa suunnitel-
laan etukateen mita tehdaan, koska huolellinen suunnitelma saastaa aikaa ja vaivaa. Videot eivat
saa olla pelkkia mainoksia, silla ihmiset eivat tapaa menna Youtubeen katselemaan mainoksia.
Videon kuvaaminen on tarkeé hoitaa videokameralla ja kolmijalalla, jotta saadaan hyva kuvanlaatu.
HD-tason video on miellyttdvampaa katsella kuin kamerakannykalla kuvattu epatarkka video. Vii-
meinen onnistumisen avain on pitda videot suhteellisen lyhyina. Alle kaksi minuuttia on sopiva vi-
deon mitta. (How To Use YouTube To Drive Business 2010, viitattu 9.3.2015.) Voimalalla on jo

pitkaan ollut oma Youtube-kanava, mutta edelliset videot sinne on lisatty vuonna 2012.

25



WordPress on maailman suosituin blogipalvelu, koska se on hyvin muokattava ja monipuolisin.
WordPressilla on kuukausittain yli 409 miljoonaa kayttajaa maailman laajuisesti. WordPress palve-
lusta on luotu myOs puhelinsovellus. Yrityksen kannattaa tutustua WordPressin Premium palve-
luun, joka maksaa 99 euroa vuodessa. Silla saa muun muassa oman domainin eli www-o0soitteen
ja blogin, jossa ei ole muiden yritysten mainoksia. WordPressissa artikkeleihin voidaan liittaa avain-

sanoja, jotka auttavat artikkelin |6ytamista netista, mikali ei etsi pelkkaa blogia (Ponka, 124-127.)

Blogit tukevat markkinointia sosiaalisessa mediassa. Blogeissa asiakkaat saavat paremman ja
ajankohtaisemman kuvan yrityksen toiminnasta kuin pelkiltd verkkosivuilta. Blogit lisaavat liiken-
netta yrityksen verkkosivuille. Google 6yta@ paremmin blogeja kuin verkkosivuja avainsanoilla,
koska blogit paivittyvat useammin. Bloggaaminen onkin tehokas tapa hakukoneoptimointiin. (How

Companies Can Gather More Data From Their Own Employees 2012, viitattu 9.3.2015.)

Blogin pitdminen vaatii pitajalta aktiivista toimintaa. Abidemi Sanusin mukaan kaikki lahtee sen
tiedostamisesta, etta blogikirjoitusten tulee olla suunnattuja asiakkaille eika yritykselle. Sisallon tu-
lee olla ennalta suunniteltua ja arvokasta. Blogin paivittamistahti on tarkea pitaa tasaisena. Blogin
tulee kuvastaa yrityksen tyylia. Blogipostaus ei saisi olla liian pitka, vaan noin 400 sanan mittainen.
Blogin tulee olla helposti muiden jaettavissa lukijamaaran kasvattamiseksi. Linkit blogin jakamiseen
suosituimmissa sosiaalisissa medioissa helpottaa jakamista. Viimeisena vaiheena on seurattava
blogin kavijamaaraa esimerkiksi Google Analyticsilla. (How to write a successful blog that also pro-
motes your business 2014, viitattu 9.3.2015.) Voimalalla ei talla hetkella ole erillista blogia, mutta

verkkosivuilla on julkaistu blogityylisia kirjoituksia.

Instagram on alypuhelimiin, tabletteihin ja Ipod Touchiin ladattava kuvanjakopalvelu. Sovelluk-
sessa voidaan julkaista kuvia ja lyhyité videoita. Kuvat ja videot voi ottaa itse sovelluksella tai valita
laitteen galleriasta. Sovelluksella voidaan my6s muokata kuvia ja videoita halutulla tavalla. Kuvien
ja videoiden jakamisen liséksi Instagram-tililla voidaan seurata muita kayttajia, kommentoida ja ty-
kata heidan kuvistaan. Twitterista tutuksi tulleet hashtagit ovat kaytdssa Instagramissa. Instagra-
milla oli maaliskuussa 2014 maailmanlaajuisesti 200 miljoonaa kuukausittaista kayttajaa, mika te-
kee siitd suosituimman kuvanjakopalvelun. Suomessa Instagramilla on yli 300 000 kayttajaa.
(Ponka, 120-121.)

Ottaessaan sovelluksen kayttoon, yrityksella tulee olla selkeé strategia. Strategian ytimena on se,
mihin yritys pyrkii Instagramin kaytolla. Pyrkimyksia voi olla useita erilaisia, kuten ajankohtainen
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paivittdminen tapahtumista, palvelun mainostaminen, uusien markkinoiden l6ytdminen tai asiakkai-
den tarpeiden kartoitus. On tarkeaa, etta julkaistu sisaltd on laadukasta. Instagramissa laatu korvaa
maaran, koska satojen kuvien joukosta epatarkka, tarahtanyt kuva ei kiinnita kayttajien huomiota.
Kuvien laadukkuuden lisaksi kuvien tulisi liittya olennaisesti yrityksen toimintaan. Instagramin kay-
tossa erittain olennaisena osana ovat hashtagit. Alaan liittyvilla hashtageilla tavoitetaan laajalti
alasta kiinnostuneita ihmisia. Kuten muissakin sosiaalisen median palveluissa, niin myos In-
stagramissa on tarkeaa ottaa kaikki kommentit huomioon. Tallaisella vuorovaikutuksella saadaan
lisdd nakyvyytta ja luodaan parempaa imagoa. (Snap happy: how to use Instagram 2015, viitattu
16.3.2015.) Voimala on ollut Instagram-tili vuodesta 2013 asti, jossa se on julkaissut Voimalaan

littyvaad kuvamateriaalia silloin talloin. Myos asiakkaat julkaisevat paljon kuvia Voimalasta.
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5 ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUKSEN SUUNNITTELU JA TOTEUTTA-
MINEN

Tassa luvussa kasitellaan asiakaskastyytyvaisyystutkimuksen tarkoitusta ja tavoitteita, tutkimus-

menetelmaa, tutkimuksen suunnittelua ja toteuttamista seka saatuja tuloksia.

5.1  Tutkimussuunnitelma

Toimeksiantajayrityksen toiminta ja palvelut ovat kirjoittajille tuttuja, koska he ovat sen asiakkaita
ja toinen kirjoittajista on suorittanut myds tyoharjoittelunsa Voimalassa. Voimala on muuttanut uu-
siin tiloihin kesalla 2014, joten asiakastyytyvaisyystutkimukselle on tarve. Asiakastyytyvaisyystut-
kimuksen tavoitteena on tuottaa tietoa, jota voidaan hyodyntaa Voimalan palvelujen ja markkinoin-
tiviestinnan kehittamisessa. Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa tutkittiin Voimalan asiakkaiden tyy-
tyvaisyytta yrityksen palveluun seka sita, miten asiakkaat ovat kokeneet sen markkinointiviestin-
nan. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tuloksien pohjalta pystyttiin kehittdmaan Voimalan palveluja

ja markkinointiviestintaa.

Asiakastyytyvaisyystutkimus toteutettiin kvantitatiivisena eli tilastollisena tutkimuksena. Tilastolli-
sen tutkimuksen avulla selvitetaan kysymyksia, jotka liittyvat lukumaariin ja prosenttiosuuksiin. Tu-
loksia havainnollistetaan taulukoin ja kuvioin. Tilastollisen tutkimusmenetelmén avulla saadaan
kartoitettua olemassa oleva tilanne, mutta sen avulla ei pystyta kattavasti selvittdmaan asioiden
syitd. (Heikkila 2008,16.) Taman vuoksi kyselylomakkeessa oli myds avoimia kysymyksia, joissa
asiakas pystyi halutessaan perustelemaan mielipidettdan. Voimalan asiakastyytyvaisyystutkimus

oli kokonaistutkimus, jossa tutkittiin jokainen perusjoukon jasen.

Asiakastyytyvaisyystutkimus tehtiin Webropol sovelluksella, joka on kaytetyin kyselytutkimussovel-
lus Pohjoismaissa. Kyselynluonti Webropolissa on yksinkertaista ja nopeaa. Webropolilla pystyy
my0s keradmaan vastauksia ja raportoimaan tuloksia. (Webropol 2015, viitattu 27.4.2015.) Suurin
syy Webropolin valitsemiseen oli se, etta silla voi toteuttaa kyselyn sahkopostin valityksella. Asia-
kastyytyvaisyystutkimuksen aineisto kerattiin kyselylomakkeella, joka lahetettiin asiakkaille sahko-
postin valityksella. Voimala laskuttaa asiakkaita sahkopostitse, joten kaikkien asiakkaiden sahko-

postiosoitteet olivat saatavilla. Nain ollen linkin kyselylomakkeeseen sisaltava sahkoposti lahetettiin
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kaikkien noin 300 asiakkaan séhkopostiin. Asiakaskunta on hyvin yhteisdllista, jonka vuoksi heidan
oletettiin olevan motivoituneita vastaamaan. Vastauksia odotettiin tulevan 100-150 kappaletta.
Webropol kysely oli alustavan suunnitelman mukaan avoinna yhden viikon. Kyselya olisi voitu tar-
vittaessa jatkaa. Kun aineisto oli tarpeeksi suuri, aloitettiin tulosten kasittely ja analysointi. Tulosten
analysoinnin jalkeen tiedettiin, mihin asioihin asiakkaat kaipasivat kehitysta. Kehittamisehdotuksia

pohdittiin yhdessa toimeksiantajan kanssa.

Ennen kyselylomakkeen laatimista keskusteltiin Voimalasta toiseen saliin vaihtaneen asiakkaan,
Voimalan uuden asiakkaan ja pitkaan jasenena olleen asiakkaan kanssa. Myds Voimalan omista-
jaa haastateltiin. Keskusteluista ja haastattelusta saatiin apua asiakastyytyvaisyystutkimuksen
suunnitteluun ja kyselylomakkeen laadintaan. Kysely haluttiin pitdd mahdollisimman lyhyena, jotta
asiakkaat jaksaisivat tayttaa sen huolellisesti. Saatekirje (Liite 1) ja kyselylomake (Liite 2) hyvaksy-
tettiin toimeksiantajalla ja ohjaavalla opettajalla. Kyselylomakkeen tayttaminen testattiin ennen kuin

se lahetettiin asiakkaille.

Asiakastyytyvaisyyskyselyssa oli yhteensa 23 kysymysta. Kysymykset 1-8 liittyivat vastaajien taus-
tatietoihin. Kysymyksessa 9 kysyttiin, miksi asiakkaat ovat valinneet kuntosalikseen juuri Voimalan.
Kysymyksissa 10-12 kysyttiin ovatko asiakkaiden odotukset harjoittelusta Voimalassa tayttyneet,
aikovatko suositella salia tutuilleen tai ovatko jo suositelleet seka onko asiakas harkinnut vaihta-
vansa kuntosalia. Kysymyksessa 13 selvitettiin asiakkaiden kiinnostusta likunnan trendeihin. Ky-
symykset 14-16 koskivat asiakkaiden tyytyvaisyytta Voimalaan. Kysymykset 17-22 liittyivat mark-

kinointiviestintaan. Kysymyksessa 23 pyydettiin parannusehdotuksia seka palautetta.

5.2 Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulokset

Tassa kappaleessa esitetdan asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulokset. Linkki Webropol kyselyyn
lahetettiin suunnitelman mukaisesti asiakkaille sahkdpostilla. Viikon aikana kysely avattiin 174 ker-
taa ja vastauksia saatiin yhteensa 124 kappaletta. Suurin osa, eli noin 100 kappaletta vastauksista
tuli jo ensimmaisen vuorokauden aikana. Vaikka yli puolet asiakkaista eivat vastanneet, vastauksia
saatiin kuitenkin odotettu maara ja ne edustavat koko tutkittavaa perusjoukkoa. Vastausprosentti
oli 41,3 %. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen validiteetti on hyva, koska mittaukset vastaavat tieto-

perustassa esitettyja kasitteita. Asiakastyytyvaisyystutkimus mittasi niité asioita, joita oli tarkoitus-
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kin selvittaa. Kyseessa oli kokonaistutkimus, joten asiakastyytyvaisyystutkimuksessa ei ollut otan-
tavirhettd. Kyselylomake oli etukateen testattu ja tarkastettu Oulun Ammattikorkeakoulun tilastolli-
sen tutkimuksen lehtorilla. Kysymyksiin oli vastattu johdonmukaisesti ja ne antoivat vastauksen
tutkittuun asiaan. Naiden eri arvioiden tuloksena asiakastyytyvaisyystutkimuksen luotettavuutta
voidaan pitaa hyvana. Eettisena kysymyksena oli kyselyn lahettaminen asiakkaiden sahkoposti-
osoitteisiin, jotka he ovat antaneet laskutusta varten. Sahkdpostin loppuun lisattiin lause, jossa
asiakasta pyydettiin ilmoittamaan, mikali han ei halua tulevaisuudessa vastaanottaa markkinointia
sahkopostitse. Myos liittymislomakkeeseen lisattiin kohta, jossa asiakas voi halutessaan kieltaa

suoramarkkinoinnin.

5.21 Asiakastyytyvaisyystutkimukseen vastanneiden taustatiedot

Kyselyyn vastanneista naisia oli 45 % ja miehia 55 %. Kuvio 5.1 esittaa asiakastyytyvaisyysky-
selyyn vastanneiden ikdjakauman. Suurin osa vastaajista oli nuoria aikuisia. Vastaajista 34 % kertoi
kayttavansa korkeakoululiikunnan etua jasenmaksussa. Kyselyyn vastanneet olivat jakautuneet
erimittaisten asiakassuhteiden kesken. Asiakassuhteen alkuvaiheessa olevia, alle 2 kuukautta Voi-
malassa kéyneita vastaajia oli 6 %. Kahdesta kuukaudesta puoleen vuoteen jasenené olleita oli 15
% ja puolesta vuodesta vuoteen jasenena olleita 24 %. Suurin vastaajaryhmé oli 1-2-vuotta jase-

nina olleet asiakkaat. Heita oli 29 %. Loput 26 % olivat olleen Voimalan jaseniné yli kaksi vuotta.
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KUVIO 5.1 Asiakastyytyvéisyyskyselyyn vastanneiden ikdjakauma.
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Kuviosta 5.2 selvidd, etta ylivoimaisesti suurin osa eli 64 % vastaajista kertoi saaneensa tietaa
Voimalasta kaveriltaan. Toiseksi eniten tietoa saatiin internetin kautta. Vastaajista 16 % kertoi saa-
neensa tietaa Voimalasta sosiaalisesta mediasta. Loput vastanneista saivat tietaa Voimalasta tien-
varsimainoksista, eri sivuilta internetista, mainoslehtisista, tarjouksista ja tapahtumista, kuten Ext-

remerunista ja tyonantajan jarjestaman liikkuntapaivan kautta.

Mista sait tietda Voimalasta?

sosiaalisesta mediasta -
muualta, mista? -
mainoslehtisesta .

tienvarsimainoksesta

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%  90%  100%

KUVIO 5.2 Misté sait tietdd Voimalasta?
Vastanneista 38 % kertoi kdyneensa aikaisemmin kaupungin saleilla. Jopa 28 % vastanneista ei

ollut aikaisemmin ollut jasenena millaan kuntosalilla. Loput olivat olleet yksityisten kuntosalien ja-

senia.
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Oletko aiemmin ollut jasenena jollain seuraavista kuntosaleista?

Kaupungin kuntosalit [ R
Muu, mika?

En ole ollut jasen
Liikku
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CrossFit Oulu
Beauty Center [
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KUVIO 5.3 Oletko aiemmin ollut jasenend jollain seuraavista kuntosaleista?

Enemmistd vastaajista eli noin 70 %, kertoi kdyvénsa Voimalassa viikoittain 34 kertaa. 1-2 kertaa
viikossa kayvia oli 25 % vastanneista. Vastanneista vain harvat kavivat Voimalassa viisi kertaa
vilkossa tai useammin. Alle kerran viikossa Voimalassa kayvia oli vain 2 % vastaajista. Yli puolet
asiakkaista kuntoilevat TST-aikaan. Kolmannes vastaajista kdy Voimalassa yleensa TST-ajan lop-
pupuolella kello 18-20. Toiseksi eniten kaynteja (27 %) oli TST-ajan alkupuolella kello 16-18. YI-
latyksena ilmeni, etta jopa 21 % vastaajista harjoittelee jo ennen kello 14. Toiseksi vahiten kaynteja

oli kello 20 jalkeen ja vahiten kaynteja oli kello 14 ja 16 valilla.

5.2.2 Asiakkaiden perustelut Toimintasali Voimalan jasenyyden valitsemiseen

Syita siihen, minka takia asiakas valitsi juuri Voimalan kuntosalikseen, selvitettiin avoimella kysy-
mykselld. Tahan kysymykseen vastattiin ahkerasti. Eraat teemat korostuivat useissa vastauksissa.
Harjoitusmuoto tuli esille 51 kertaa, valineet 22 kertaa, henkilokunta 16 kertaa ja tilat 11 kertaa.
Liitteessa 3 on avointen kysymysten muokkaamattomat vastaukset kokonaisuudessaan.

Odotuksien tayttymistd Voimalassa harjoittelusta koskevaan kysymykseen jétti vastaamatta kaksi
henkiloa. 98 % vastaajaa koki odotustensa tayttyneen. Ainoastaan 2 % oli sitd mielta, etta heidan
odotuksensa eivat olleet tayttyneet. Syiksi he mainitsivat oman innostuksen vahentymisen, isolla

pauhaavan ilmastoinnin, pukuhuoneiden huonon ilman ja wallball/harjoitusseinén puuttumisen.
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Vastaajista 12 % harkitsee tai on harkinnut vaihtavansa salia. Syita tahan olivat hinta, sijainti, paik-
kakunnan muutos, ryhmaéliikunnan vahyys ja TST-ohjelmoinnin muuttuminen niin sanotuksi kikkai-

luksi. Kuitenkin 99 % vastanneista on suositellut tai aikoo suositella Voimalaa tutuilleen.

5.2.3 Asiakkaiden kiinnostus liikunnan trendeihin

Vastausten perusteella asiakkaat ovat erittain kiinnostuneita tamanhetkisista likunnan trendeista
(kuvio 5.4). Suurinta mielenkiintoa herattivat toiminnallinen harjoittelu, voimaharjoittelu, high-inten-
sity interval training, kehonhuolto seka kehonpainoharjoittelu. Vahemman mielenkiintoa heratti pai-
nonhallinta, jooga ja personal training. Vastausvaihtoehdoissa oli myds avoin kohta, jossa muu-

tama vastaajista ilmoitti olevansa kiinnostunut painonnostosta.

Mitka seuraavista yleisista likunnan trendeista kiinnostavat

sinua?
toiminnallinen harjoittelu
voimaharjoittelu
kehonhuolto
kehonpainoharjoittelu
high-intensity interval training
painonhallinta

jooga

personal training
muu mika?
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KUVIO 5.4 Mitké seuraavista yleisista likunnan trendeisté kiinnostavat sinua?

5.2.4 Toimintasali Voimalan asiakkaiden tyytyvaisyys palveluun

Asiakkaiden tyytyvaisyytta Voimalan yleisiin asioihin, palveluun ja asiakaspalvelun eri osa-alueisiin
selvitettiin asteikkotyyppisilla kysymyksilla, jossa asteikot olivat 0—4. Asteikolla 0—4 arvot tarkoitti-

vat: 0 en osaa sanoa, 1 erittain tyytymaton, 2 tyytyméaton, 3 tyytyvainen, 4 erittain tyytyvainen.
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Asiakastutkimuksesta selvisi, etta asiakkaat ovat tyytyvaisia ja erittain tyytyvaisia Voimalan palve-
luihin. Tyytyvaisyytta on havainnollistettu kuvioissa, joista nakee vastausten keskiarvon. Vastaus-
ten jakaumat erittain tyytyvaisten ja erittain tyytymattomien valilla tarkistettiin, koska ne eivat selvia

keskiarvosta. LOydetyt jakaumat mainitaan tekstissa.

Kuinka tyytyvainen olet seuraaviin asioihin?

aukiolo

ilmapiir
harjoitustilat
valineiden laatu
valineiden maara
salin siisteys
hintataso

sijainti

pukuhuoneet
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KUVIO 5.5 Kuinka tyytyvéinen olet seuraaviin asioihin?

Asiakastutkimuksessa selvisi, etta asiakkaat ovat erittain tyytyvaisia ilmapiiriin, siisteyteen, harjoi-
tustiloihin, valineisiin ja aukioloaikoihin (Kuvio 5.5). Tyytyvaisia asiakkaat olivat hintatasoon. Vas-
taajien tyytyvaisyydestad pukuhuoneisiin ja sijaintiin 16ytyi jakaumaa. Vastaajista noin 18 % oli tyy-
tymattomia pukuhuoneisiin. . Myos palautteista kay ilmi, etta vastaajat kaipaavat kehitysta puku-

huoneisiin. Sijaintiin noin 15 % vastaajista oli tyytymattomia



Kuinka tyytyvainen olet Voimalan palveluihin?

ohjatut tunnit (n=72)

Voimalan henkildkohtainen ohjelma (n=34)
alkuvoima (n=74)

tst-ajat (n=85)

tst-ohjelma (n=87)

ohjattujen tuntien maara (n=71)
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KUVIO 5.6 Kuinka tyytyvéinen olet Voimalan palveluihin?

Kuviosta 5.6 selviaa kuinka tyytyvaisia vastaajat ovat Voimalan tarjoamiin palveluihin. Asiakkaat
ovat enimmakseen erittain tyytyvaisia ohjattujen tuntien laatuun, mutta toivovat maarallisesti lisaa
ohjattuja tunteja. Vastauksista 16ytyi jakaumaa, silléd 5 % vastanneista oli erittéin tyytyméattomia ja
13 % tyytymattébmia ohjattujen tuntien maaraén. Alkuvoima-leirin kiyneet asiakkaat ovat tyytyvai-
sid. TST-ohjelmaan ja TST-aikoihin asiakkaat ovat tyytyvaisia. Vastaajien mielestd TST-kokonai-

suutta voisi kehittaa esimerkiksi pidentamalla TST-aikoja.

Kuinka tyytyvainen olet seuraaviin asiakaspalvelun osa-

alueisiin?
henkildkunnan palvelualttius (n=124)
henkilékunnan ammattitaito ohjatessa (n=119)
Voimalan palvelun kokonaisuus (n=124)
asiakaspalvelu (n=122)

henkildkunnan saatavuus (n=123)

markkinointiviestinta (n=104)
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KUVIO 5.7 Kuinka tyytyvéinen olet seuraaviin asiakaspalvelun osa-alueisiin?
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Kuvio 5.7 havainnollistaa, etté vastaajat ovat paéosin erittain tyytyvaisia Voimalan asiakaspalve-
luun. Parhaimman keskiarvon tassa osiossa on saanut henkilokunnan palvelualttius seka henkilo-
kunnan ammattitaito ohjatessa. Voimalan palvelun kokonaisuuden, asiakaspalvelun ja henkilokun-

nan saatavuuden vastaajat ovat kokeneet my0s hyvaksi. Vastauksista ei loytynyt jakaumaa.

5.2.5 Toimintasali Voimalan asiakkaiden tyytyvaisyys markkinointiviestintaan

Voimala viestii asiakkailleen sosiaalisen median seka sahkopostin valitykselld. Voimalan porinat
Facebookissa on aktiivisin markkinointiviestinnan kanava. Vastanneista 98 % kokee saavansa tar-
peeksi ajankohtaista tietoa Voimalalta. Facebookissa Voimalan porinoiden jasenia ovat 82 % vas-

tanneista.

Kyselyyn vastanneista 93 % kayttavat aktiivisesti Facebookkia, 45 % Instagramia ja 48 % Youtu-
bea. Vain 8 % vastanneista kayttaa Twitteria. Blogeja vastanneista seuraa 40 %. Toimintasali Voi-
malan Facebook sivua kertoi seuraavansa 91 % vastaajista. Voimalan porinoiden jasenia vastaa-
jista oli 87 %. Vastanneista 34 % kertoi seuraavansa Voimalaa Instagramissa. Hyddylliseksi mark-
kinointiviestinnan kanavaksi vastanneet ilmoittivat Blogin ja Youtuben. Vain harvat kokisivat Twit-
terin hyodylliseksi kanavaksi. Kuten luvussa 4.2 todettiin, Twitterin kannatuksen vahyys selittyy

silla, ettd se on Suomessa vasta kasvussa oleva media.

5.2.6 Asiakkaiden palaute ja kehittamisehdotukset

Kyselyn lopuksi pyydettiin parannusehdotuksia seka palautetta. Kyselyyn vastanneista 64 henkiloa
antoi ahkerasti palautetta ja kehitysideoita. Liitteeseen 3 on koottu kaikki avoimet vastaukset sel-
laisenaan. Parannusehdotuksia tuli muun muassa ryhmaliikuntaan, TST- harjoitusohjelmaan, pu-
kuhuoneisiin, tiloihin ja valineisiin littyen. Erityisesti viikoittaisia ryhmaliikuntatunteja eli Sulkeisia
toivottiin takaisin. Moni vastaajista toivoi myds ohjattuja painonnosto- ja tekniikkaharjoittelutunteja

seka kehonhuoltoa.

TST-ohjelmasta saatiin paljon palautetta ja hyvia kehitysideoita. Vastaajien mukaan viikon TST-

ohjelma olisi hyva saada etukateen séahkoisessd muodossa. Myds Facebookissa Voimalan porinat-
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ryhmassa voisi kasitelld TST-ohjelmaa enemmankin. Vastaajat ehdottivat myds kahta vaihtoeh-
toista TST-ohjelmaa ja motivointileirid ennen uuden ohjelman alkua. Eras vastaaja haluaisi tekniik-
kavideoita Youtubeen Voimalan omalle kanavalle. TST-aikoja- ja paivia toivottiin lisda. Asiakkaat

toivoivat myo0s personal training-palveluita.

Pukuhuoneisiin toivottiin lukollisia pukukaappeja seka enemman naulakkoja ja penkkeja. Suihkuti-
loihin toivottiin shampoota ja saippuaa, koska omat saattavat unohtua kotiin. Useat vastaajista toi-
voivat salille musiikkia. Valineista kaivattiin taljoja, pienia kasipainoja, soutulaitteita ja nojapuita.
Eras vastaaja kommentoi iimastoinnin olevan liian kovalla ja polyn kertyvan erityisesti nurkkiin.

Eraan vastaajan mielesta hintataso on noussut vuosien mittaan paljon.
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6 JOHTOPAATOKSET JA KEHITTAMISIDEAT

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulokset olivat hyvin positiivisia. Asiakastyytyvaisyystutkimuk-
sesta selvisi, etta asiakkaat ovat erittain tyytyvaisia Voimalan palveluun. Asiakastyytyvaisyystutki-
muksesta saatiin kuitenkin myos paljon rakentavaa palautetta ja hyvia kehittamisideoita. Tulokset
kaytiin lapi toimeksiantajan kanssa. Tulosten pohjalta ideoitiin yhdessa toimeksiantajan kanssa,
miten Voimalan palvelua ja markkinointiviestintdd voitaisiin kehitta@. Toimeksiantaja aikoo kom-
mentoida asiakastyytyvaisyystutkimuksesta esiin tulleita asioita sahkopostilla suoraan asiakkaille.

Nain asiakkaat kokevat kyselyyn vastaamisen olleen merkityksellista.

Palvelujen markkinoinnin kilpailukeinojen ensimmainen kohta on tuote tai palvelu. Kuten luvussa
kolme todetaan, yrityksen koko liketoiminta perustuu tuotteeseen tai palveluun. Yrityksen tulisi ke-
hittaa tuotteesta tai palvelusta parempi kuin kilpailijoilla on, jotta asiakkaat suosisivat yritysta. TST-
harjoitusohjelma on Voimalan tarkein tuote. Asiakkaille jasenmaksuun sisaltyva TST-ohjelma erot-
taa Voimalan kilpailijoista. Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa selvisi, etta useat olivat valinneet
kuntosalikseen Toimintasali Voimalan juuri TST-ohjelman vuoksi. Lisaksi yli puolet vastaajista kun-
toilee TST-aikaan kello 16-18. TST-ohjelmasta saatiinkin paljon palautetta. TST-ohjelma voisi tu-
levaisuudessa olla myds sahkoisessa muodossa Voimalan verkkosivuilla tai blogissa. Salin ulko-
puolisetkin henkil6t voisivat jakaa TST-ohjelmaa, jolloin Voimala saisi lisaa nakyvyytta. TST-ohjel-
man levidaminen Voimalan ulkopuolelle ei ole haitaksi, koska TST-harjoitukset on suunniteltu tehta-
van Voimalan tiloissa, Voimalasta [0ytyvilld vélineilla. Nain ollen ihmiset kiinnostuisivat kokeile-
maan ja tutustumaan TST-ohjelmaan Voimalassa. Voimala voisi harkita TST-ajan pidentamista vii-
teen paivaan viikossa nykyisen neljan paivan sijaan. TST-aikojen pidentamista toivottiin myds avoi-

messa palautteessa.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa eras vastaaja kertoi kaipaavansa opastusta ruokavalioon. Voi-
mala voisi jarjestaa pienimuotoista ravitsemusopastusta. TST-taululle kirjoitettaisiin tietoiskuja ter-
veellisesta ruokavaliosta, joka tukee TST-harjoitusohjelmaa. Tietoiskujen ohessa voisi olla myds
ruokavalioon liittyvia haasteita, esimerkiksi viikko ilman sokeria tai alkoholia.

Talld hetkelld Voimalan TST-ohjelma rytmittyy vuosikellon mukaan. Yksi TST-ohjelma kestaa
yleensé kuudesta kahdeksaan viikkoon, jonka jalkeen TST-ohjelma vaihtuu toiseen. Muutkin pal-
velut olisi hyva rytmittad samaan tapaan vuosikellon mukaan. Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa
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ilmeni, ettd asiakkaat haluaisivat enemman s&éannéllistéd ryhmaliikuntaa. Kuten aiemmin todettiin,
TST-ohjelma on Voimalan térkein tuote, mutta Voimala haluaa tarjota myés ryhmaliikuntaa TST-
harjoittelun lisana. Tammi-huhtikuussa 2015 ohjelmassa on ollut ohjattu kehonpainotunti seka Voi-
malan haastava ryhmaliikuntatunti Sulkeiset. Toukokuun ohjelmassa on viikoittain kehonpainotun-
nin lisksi Sulkeiset ja juoksuharjoittelua tukevat Juoksijan oheiset. Kesékuusta elokuun loppuun
ryhmaliikuntaa tarjotaan jo perinteeksi muodostuneessa Kesa-Voimalassa, jolloin tarjotaan ohjat-
tua ryhmaliikuntaa ulkona muun muassa Nallikarissa ja Heinapaassa. Myds syyskuusta eteenpain
loppuvuodeksi tulisi hyvissa ajoin suunnitella tuleva ryhmaliikuntatarjonta. Toimintasali Voimala
voisi jarjestaa asiakkailleen teema-iltoja, joissa asiantuntijat kertoisivat harjoitteluun liittyvista ai-
heista. Esimerkiksi Voimalassa vieraileva fysioterapian asiantuntija Jimmy Taivaloja voisi pitaa lu-
ennon kehonhuollosta. Teema-illoissa voisi olla lyhyen luennon lisaksi my6s teemaan liittyva oh-

jattu tunti.

Tutkimuksesta ilmeni, etta noin 18 % vastanneista olivat tyytymattomia pukuhuoneisiin. Asiakkaat
toivoivat pukuhuoneisiin lisdé naulakoita seka shampoota suihkutiloihin. Nama toiveet olisi hyva
tayttaa. Luvussa 3.1 todetaan, etta taman kaltaiset palvelun pienet yksityiskohdat ovat yritykselle
erittain kannattavia, koska ne eivat vaadi suuria taloudellisia investointeja, mutta asiakaskokemuk-
sen kannalta ne ovat merkittavia. Voimalassa ei soiteta musiikkia harjoittelun taustalla. Osa vas-
taajista kuitenkin toivoi musiikkia kuulumaan harjoittelun taustalle. Musiikittomuus on kuitenkin tie-

toinen valinta. Se erottaa Voimalan muista kuntosaleista ja sopii sen konseptiin.

Palautteessa tuli ilmi, ettd eras kyselyyn vastannut kuuli ensimmaisen kerran Voimalan porinat-
ryhmasta tassa asiakastyytyvaisyyskyselyssa. Kyseinen vastaaja on ollut jasenena noin puoli
vuotta. Voimalaan liittyessa asiakkaille 1ahetetdan sahkoposti, jossa informoidaan myos Voimalan
porinoista. Sahkdpostin informaatio voi kuitenkin menna ohi asiakkaalta, joten Voimalan porinoista
voitaisiin mainita asiakkaalle my0s siind yhteydessa kun asiakas tayttaa jaseneksi liittyessaan liit-
tymislomakkeen. On tarkeaa varmistaa, etta kaikki uudet jasenet saavat tiedon aktiivisesta mark-

kinointiviestinnan kanavasta.

Luvussa 4 késiteltiin digitaalista markkinointiviestintaa asiakassuhteen elinkaaren eri vaiheissa.
Toimintasali Voimala viestii aktiivisimmin elinkaaren kulutusvaiheessa juuri Facebookissa Voima-
lan porinoissa. Elinkaaren alku- ja ostovaihe ovat myos merkittavia vaiheita, joiden markkinointi-
viestintaa Voimala voisi tehostaa esimerkiksi kehittamalla verkkosivujaan, perustamalla blogin ja
paivittamalla Youtube-kanavaansa. Tietoperustan kappaleessa 4.2 todetaan, etta Facebookin
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kéytto tulee vahanemaan merkittavasti tulevina vuosina. Tdman vuoksi Voimalan tulisi aktivoitua
myds muissa sosiaalisen median kanavissa. Voimalan verkkosivut voitaisiin paivittaa modernim-
paan suuntaan seka siirtaa blogityyliset tekstit erilliseen blogiin. Kevaalla 2015 Voimala on alkanut
heratella blogia asiakkaista tehdyilla haastatteluilla Voimalan verkkosivuilla. Taman tyyliset artik-
kelit voisi siirtaa blogipohjaiselle sivulle, jota paivitettaisiin saannollisesti. Verkkosivuilta voitaisiin
ohjata kavijoita blogiin, jolloin verkkosivut pysyisivat selkeampina muillekin kuin Toimintasali Voi-
malan asiakkaille. Blogin sisaltona asiakashaastatteluiden lisaksi olisivat muun muassa TST- oh-
jelma ja ravintoneuvot seka harjoitteluun liittyvat vinkit. Luvussa 4 kaytettiin esimerkkina WordPress

sovellusta, mika toimisi erinomaisesti myos Voimalan kaytossa.

Youtube-kanavaansa Voimala voisi hyddyntaa paremmin kayttamalla sita aktiivisesti kaikkien vi-
deo-julkaisujen pohjana. Nain Youtube-kanava saisi lisaa seuraajia ja se voisi kasvaa vaikuttavaksi
markkinointiviestinnan kanavaksi. Voimala voisi julkaista Youtubessa lyhyita tekniikkavideoita. In-
stagrammissa ja Twitterissa kaikkien julkaisujen yhdistamiseen olisi hyva kehittda hashtag, jota
kaytettaisiin kaikissa Voimalaan liittyvissa julkaisuissa. Nain asiakkailla olisi halutessaan helppo
tapa |0ytaa kaikki Voimalaan liittyvat julkaisut saman hashtagin takaa. Esimerkiksi hastageja voisi
olla #toimintasalivoimala, #voimalansulkeiset, #kesavoimala ja #TSTvoimala. Voimalan slogania
"Jokamiehen oikeus on olla voimamies” voitaisiin kayttaa aktiivisemmin markkinointiviestinnassa
kaikissa kanavissa. Yhdessa toimeksiantajan kanssa huomattiin, etta tulevaisuudessa isompana
projektina voitaisiin kehittaa mobiilisovellus, jonka avulla asiakkaat voisivat esimerkiksi seurata
TST-ohjelmaa.

Jatkotutkimuksena ehdotetaan markkinointiviestintasuunnitelmaa. Onnistunut markkinointiviestinta
vaatii paljon resursseja sen yllapitajaltd. Taman vuoksi on tarkeada suunnitella ennalta markkinoin-
tiviestintad. Tulevaisuudessa asiakaskunnan laajentuessa ja markkinointiviestinnan tarkeyden yha
korostuessa, voitaisiin harkita markkinointiviestinnan yllapitajan palkkaamista. Nain yrityksen re-

sursseja voitaisiin kohdentaa oikeisiin asioihin.
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7 POHDINTA

Opinnaytetyon tarkoituksena oli kuvata Voimalan asiakastyytyvaisyytta ja tavoitteena oli tuottaa
tietoa, jota voidaan hyodyntaa Toimintasali Voimalan palvelun ja markkinointiviestinnan kehittami-
sessa. Tassa tavoitteessa onnistuttiin hyvin. Asiakastyytyvaisyystutkimus oli onnistunut, koska sen
avulla saatiin tavoiteltu maara luotettavia tuloksia. Tuloksia kaytettiin Voimalan palvelujen ja mark-
kinointiviestinnan kehittdmisen tukena. Toimeksiantaja on kertonut, etta opinnaytety6 on ollut tar-
kea ja hyodyllinen. Opinnaytetyon ehdotuksia ja ohjeita onkin jo otettu kayttoon. Opinnaytetyon
ohjausseminaarin jalkeen toimeksiantaja perusti Twitter-tilin ja tehosti markkinointiviestintad myos

muissa sosiaalisen median kanavissa.

Opinnaytety0 aloitettiin tammikuussa 2015 ja tavoitteena oli saada ty6 valmiiksi toukokuussa 2015.
Opinnaytetyoprosessi oli sujuva ja aikataulussa pysyttiin hyvin. Opinnaytety6ta oli mukava tehda,
koska aihevalinta oli mielenkiintoinen. Opinnaytetyon onnistumiseen vaikutti merkittavasti onnistu-
nut yhteistyd toimeksiantajan kanssa. Opinnaytetyon apuna oli toimeksiantajan lisaksi ohjaava
opettaja ja vertaisarvioijat. Opastusta tiedonhakuun saatiin Oulun Ammattikorkeakoulun kirjaston
henkildkunnalta. Aidinkielen lehtori auttoi oikeinkirjoituksessa seka lahdemerkinndissa. Englannin-
kielinen tiivistelma tarkistutettiin englannin kielen lehtorilla. Tilastolliseen tutkimukseen ja tulosten
tulkintaan saatiin apua tilastollisen tutkimuksen lehtorilta. Webropolin kaytdssa opasti Oulun Am-

mattikorkeakoulun Webropol asiantuntija.

Opinnaytetyoprosessi oli hyvin opettavainen. Opinnaytetydssa sovellettin ammattiopinnoista saa-
tuja tietoja kaytantoon. Tietoperustaa kirjoittaessa etsittiin luotettavia lahteitd ammattikorkeakou-
lusta opitun tiedon tueksi. Opinnaytetydprosessin aikana opimme uutta erityisesti palvelujen ja
markkinointiviestinnan kehittamisesta, luotettavasta tiedonhausta seka Webropol sovelluksen kay-
tosta. Keskinainen yhteistyd valillamme sujui hyvin. Opinnaytetydta tehtiin yhdessa viikoittain seka
erikseen tarvittaessa. Aloituskeskustelussa tietoperustan sisalto selkiintyi ja aiheen rajaus onnistui
erittain hyvin. Alussa tutkimme tietoperustaan liittyvaa kirjallisuutta ja etsimme luotettavia lahteita.
Tietoperustan kirjoittamisessa jaoimme aiheet omien kiinnostuksen kohteiden mukaan. Vaikka ai-
heita jaettiin, oli toinen aktiivisesti aina mukana kommentoimassa toisen kirjoitustyota. Tyonjako
auttoi jaksamaan kun tietoperustaa kirjoitettiin opintojen ja tyon ohessa.
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Asiakastyytyvaisyystutkimuksen suunnittelu, toteutus ja tulosten késittely tehtiin kokonaisuudes-
saan yhdessa. Johtopaatokset ja kehittamisideat tehtiin yhdessa toimeksiantajan kanssa. Asiakas-
tyytyvaisyystutkimusta jalkeenpain katseltaessa huomasimme, etta kyselylomakkeessa olisi voinut
olla kysymys liittyen musiikin soittamiseen Voimalassa. Vaikka musiikiton kuntosali on mieles-
tamme hyva asia, olisi ollut mielenkiintoista tietaa vastaajien yleinen kanta siita, kuinka moni kaipaa
musiikkia harjoituksen taustalle. Keskustellessamme kehittamisehdotuksista toimeksiantajan
kanssa nousi esiin mahdollisen mobiilisovelluksen kehittdminen tulevaisuudessa. Taman myota
jatkotutkimuksen aiheeksi endotamme, miten mobiilisovellusta voitaisiin hyddyntaa Voimalan toi-

minnassa. Toisena jatkotutkimuksen aiheena ehdotamme markkinointiviestintasuunnitelmaa.
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LITTEET

SAATEKIRJE LITE1

Tilaisuutesi vaikuttaa!

Pyydamme sinua ystavallisesti auttamaan meita parantamaan Toimintasali Voimalan toimin-
taa. Alla olevasta linkista |0ydat asiakastyytyvaisyyskyselyn koskien Toimintasali Voimalan palve-
lua ja markkinointia. Kysely on osa opinnaytetydtdamme, jonka tavoitteena on parantaa Toimintasali
Voimalan palvelua. Lomakkeen tayttaminen vie noin 5 minuuttia. Kyselyyn on mahdollista vastata
sunnuntai-iltaan (5.4.2015) asti.

Kiitos osallistumisestal

Terveisin Henri Mustakangas & Anna Sonntag
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KYSELYLOMAKE LIITE2

aaa  TOIMINTASALE

VORMALA

Toimintasali Voimalan asiakastyytyvaisyyskysely

1. Sukupuoli

O Nainen
O Mies

2.1ka

Oalle 20
O 20-25
O 26-30
O 31-35
O 36-40
O 41-50
Ovylis0

3. Kaytatkd korkeakoululiikunnan etua jasenmaksuun?

O Kylla
OEn

4, Kauanko olet ollut Voimalan jasenena?

O Alle 2 kk
O 2-6 kk
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O 7-11 kk
O 1-2 vuotta
O yli 2 vuotta

5. Kuinka usein kayt Voimalassa?

O harvemmin kuin kerran viikossa
O 1-2 kertaa viikossa
O 3-4 kertaa viikossa

O viisi kertaa viikossa tai useammin

6. Mihin aikaan paivasta yleensa kayt Voimalassa?

Voit valita useita kohtia.
[ ] ennen klo 14

[] klo 14-16

[ ]klo 16-18

[ ]klo 18-20

[ ] klo 20 jélkeen

7. Mista sait tietaa Voimalasta?

O sosiaalisesta mediasta
O kaverilta

O tienvarsimainoksesta
O mainoslehtisesta

muualta, mista?
O

8. Oletko aiemmin ollut jasenena joillain seuraavista kuntosaleista?

Voit valita useita kohtia.
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[ ] Liikuntakeskus Hukka
[ ] CrossFit Oulu

[ ] Liikku

[ ] Fressi

[ ] Beauty Center

[ ] Kaupungin kuntosalit
[_]Enole ollut jasen

Muu, mika?

[

9. Minka takia valitsit Voimalan?

Esimerkiksi harjoitusmuoto, henkilokunta, vdlineet tms.

10. Ovatko odotuksesi harjoittelusta Voimalasta tayttyneet?
O Kylla

Ei, miksi?
O

11. Oletko suositellut tai aiotko suositella Toimintasali Voimalaa tutuillesi?
O Kylla
O En

12. Oletko harkinnut vaihtavasi kuntosalia?
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Kyll&, miksi?
O

O En

13. Mitka seuraavista yleisista liikunnan trendeista kiinnostavat sinua:

Trendit perustuvat American College of Sports Medicinen tekemddn vuosittaiseen tutkimukseen fitn
noiden trendeistd. Voit valita useita.

[_] kehonpainoharjoittelu

[ ] high-intensity interval training
[] voimaharjoittelu

[_] personal training

[] painonhallinta

[]jooga

[ ] kehonhuolto

[] toiminnallinen harjoittelu

muu mika?

[

14. Kuinka tyytyvainen olet seuraaviin asioihin?

0 En osaa sanoa 1 erittdin tyytymaton 2 tyytymdaton 3 tyytyvainen 4 erittdin tyytyvainen

01234
sijainti O0000
aukiolo O0000
hintataso O000O0

valineidenmaara OO O OO
valineidenlaatu OO O OO
harjoitustilat O000O0
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pukuhuoneet Q0000
salin siisteys 0000
iimapiiri O00O0O0

15. Kuinka tyytyvainen olet seuraaviin Voimalan palveluihin?

0 En osaa sanoa tai en ole kdyttanyt palvelua 1 erittdin tyytymaton 2 tyytymaton 3 tyytyvdinen 4 eri
vdinen

01234
alkuvoima O0000
tst-ohjelma OO0O0O0
tst-ajat OO0O0OO0

Voimalan henkilokohtainen ohjelma O OO O O

ohjatut tunnit O00O0O0

ohjattujen tuntien maara Q0000

16. Kuinka tyytyvainen olet seuraaviin asiakaspalvelun osa-alueisiin?

0 En osaa sanoa 1 erittdin tyytymaton 2 tyytymdaton 3 tyytyvainen 4 erittdin tyytyvdinen

01234

henkilokunnan ammattitaito ohjatessa O OO O O

henkilokunnan palvelualttius O0000
henkilokunnan saatavuus O000O0
asiakaspalvelu OO000O0

markkinointiviestinta (esim. uutiskirieet) O O O O O

Voimalan palvelun kokonaisuus O000O0
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17. Koetko saavasi tarpeeksi ajankohtaista tietoa Voimalalta?

O Kylla
O En

18. Oletko Voimalan porinoiden jasen Facebookissa?

O Kylla
O En

19. Kaytatko aktiivisesti jotain seuraavista sosiaalisista medioista?

Voit valita useita kohtia.

[ ] Facebook
[] Instagram
[ ] Twitter

[ ] Youtube

20. Seuraatko blogeja?

O Kylla
O En

21. Seuraatko Voimalaa seuraavissa viestintakanavissa?

Voit valita useita kohtia.

[ ] Facebook
[] Voimalan porinat Facebookissa

[] Instagram

22. Mitk& seuraavista kanavista kokisit hyodylliseksi Voimalan markkinointiviestinnssa?

Voit valita useita kohtia.

[]Blogi
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[ ] Twitter
[ ] Youtube

23. Parannusehdotukset ja avoin palaute
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AVOIMET VASTAUKSET LIITE3

Minka takia valitsit Voimalan?

Hyvat valineet, osaava valmennus ja tilat. Kaikki sopii voimaurheilijalle hyvin.
Harjoitusmuoto ja mielenkiintoisuus

Harjoitusmuoto kiinnosti kovasti. Lisaksi kuulin, etté voimalassa on osaavaa henkilokuntaa
ja hyva ilmapiiri, enka ole joutunut pettymaan :)

Monipuoliset harjoitusmahdollisuudet, yksilollinen ohjaus tarvittaessa

Puitteet kunnossa.Hyvia valmiita reeneja.Monipuolisia reeneja.

Palnonnostomahdollisuus.

Harjoitusmuoto, henkilokunta, ilmapiiri, kaverit

Henkilokunta ja tunnelma on loistava. Voimalassa voi jumpata monipuolisesti, eika hinta-
kaan ole kohtuuton.

Toiminnallinen harjoittelu ja mukava iimapiiri.

puitteet monipuolisen ja soveltuvan voiman kasvattamiseen

Kokonais konsepti. Hyvat treenit ja nimenomaan treeniohjelmat. Hyva ohjaus tarvittaessa.
Vapaa aikataulu kayda milloin haluaa.

Tilat ja valineet

Paljon tilaa ja erityisesti kiitettavasti kyykkytelineita, 24/7 aukiolo, edullisuus

Hyva hinta-laatu -suhde. Valineet, joita ei valttdmatta muilla saleilla ole (riittavasti). Mukava
henkilokunta, hyvat treenit.

Harjoitusmuoto ja 24/7 aukioloajat olivat ehdottomasti ensimmaiset valinta syyt.

Vélineet, joita tavallisislla saleilla ei ole tarjolla (toiminnallinen harjoittelu), hintataso, va-
paus harjoitella myds omilla ohjelmillla, mahdollisuus harjoitella monipuolisesti samalla sa-
lilla (kehonhallinta, voimaharjoittelu)

Toiminnallisuus. Mahdollisuus liikuttaa kroppaa monin eri keinoin ja oppia uusia taitoja.
henkilokunta on mahtavaa, treenikaverit mahtavia, valineet mahtavia, aivan mahtavaal! :D
Sulkeiset oli mahtavia ja ne oli parhaimmillaan silloin kun Sanna piti niita kuntopiirisulkeisia
ja se oli miksi tulin voimalaan ja rakastuin treenaamiseen. yhteishenki on ihan huippua.
Joustavat harjoitteluajat on tarkea tekija salia valittaessa.

Hyvan palautteen perusteella tein valinnan.

Ystava houkutteli kokeilemaan salia, kuukausihintaan kuuluva

Saliohjelma oli iso vaikuttava tekija.

Harjoitusmuoto ja henkilokunta.

Sielta [0ytyi kaikki mita tarvitsin:)

Toiminnallinen harjoittelu kiinnosti

Harjoitusmuoto ja keskeinen sijainti.

Suorituspaikkoja on riittavasti, eli ei tarvitse jonottaa. Opastus oikeisiin suoritustekniikoihin
vapailla painoilla. Valmis ohjelma ja vapaa paasy mihin aikaan tahansa.

Vihrea nurmi ja sen tarjoamat mahdollisuudet. Samaan aikaan Voimalasta [6ytyi kaikki
mita ns. tavallisella salilla olin tottunut kayttamaan.

Harjoitusmuodon ja valineiston.

Halusin uusia tuulia perus punttitreeniin.

Harjoitusmuodon takia, koska se vaikutti mielenkiintoiselta ja kehittavalta mita se onkin.
Vélineet, painonnosto, voimanosto

Toiminnallinen harjoittelu kiinnosti. Hyvét tilat ja kuukausihintaan kuuluva ohjelmointi.
Valineet, 24/7 kulkumahdollisuus

Harjoitusmuoto,toiminnallinen harjoittelu kiinnosti

Sielté 16ytyy kaikki treenaamiseen tarvittavat vélineet ja on tilaa harjoitella. Sijaintikin on
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hyva. Ystavallinen ja osaava henkilokunta.

Upeat tilat ja TST ohjelmointi joka oli yksinkertaisen toimiva.
Harjoitusmuoto/-mahdollisuudet, suositus ystavalta, sijainti.

Toiminnallinen osuus toi vaihtelua perus vapaiden painojen nosteluun. Usein paivittyva oh-
jelma jota helppo seurata seinalta. Innostava ja osaava henkilokunta.

harjoitusmuoto, kaverit suositteli, lihaskunnon ja aerobisen yhdistaminen

Toiminnallinen harjoittelu on "se" juttu itselleni. Erittain tarkea tekija ovat valmiit ohjelmoin-
nit (monipuolisia, tulee tehtya myds itselle uusia juttuja, mielenkiinto sailyy). Henkilokun-
nalla on positiivinen ja konstailematon ote!

Huom. kysymys 8, kaupungin kuntosaleille ei tarvitse jasenyytta, mutta aiemmin niita
saannollisesti kayttanyt. Voimala sen vuoksi, kun houkuteltiin mukaan ja kaipasin uusia
treenausmuotoja.

Vapaiden painojen maara seka paljon tilaa nostaa

Halusin erilaista treenia ja nopeampaa kehitysta. Kyllastyin normi salitreeniin ja halusin toi-
minnallisempaa likuntaa.

Hyva valineisto ja ilmapiiri

Kyllastyin perinteiseen saliharjoitteluun. Katson Voimalassa harjoitettavista liikkeista ja oh-
jelmista olevan enemman hydtya tyohon ja muuhun likuntaan kuin perinteisestasaliharjoit-
telusta.

Salin valineet, toiminnallinen harjoittelu, yhteishenki

CrossFit kiinnosti harjoittelumuotona, mutta aikataulu ongelmat on ramp- kurssin suhteen,
pitka jono kursille oulussa ja hinta tekivat aloittamisen hankalaksi. Siksi ndinkin toiminnalli-
sen harjoittelun hyvana vaihtoehtona crossfitille ja normisalitouhulle. My®s tilat puolsivat
valintani kannalta toista kiinnostavaa harjoitusmuotoa, kehonpainoharjoittelua (paljon tan-
koja ja lattiapinta-alaa, seké renkaat). Myos hintaan sisaltyva TST-ohjelma ja valmennus
luonnollisesti helpottivat paatosta.

Harjoitusmuoto --> hain vaihtelua "normaalille” kuntosali treenaamiselle. Tykastyin tree-
naamiseen ja sen jalkeen kaikki tullut positiivisena lisana (henkildkunta, valineet jne.)
Toiminnallisuus. Hyvat tilat painonnostoon. Helppo yhdistaa aerobinen ja anerobinen.
Harjoitusmuodon vuoksi

Vapaat painot, mielenkiintoiset reenit, yhteisd, Sanna, reenaamisen monipuolisuus
Harjoitusmuoto, kannustava ja laadukas ohjaus, hyva henki kavijoiden kesken.
Harjoittelumuodon takia.

Harjoitusmuodon takia

muista saleista poikkeavat harjoitukset seka tilat

Toiminnallinen treeni kiinnostaa, voimamieslajit kiehtovat, Sanna on loistava persoona.
harjoitusmuoto ja kaverit

Voimalan meininki vaikutti heti alusta asti mukavalta ja toimivalta likuntamuodolta mulle.
Sannan valittdmyys vaikutti myos siihen, etta salille oli mukava tulla ja salille muodostui
hyva yhteishenki.

Koska toiminnallinen kiinnostaa! Loistava jengi ja yhteishenki on parastal!

Kiinnostus toiminnalliseen harjoitteluun

Vélineistd

monipuolinen harjoitusmuoto, edullinen hinta, laheinen sijainti, hyvat tilat, osaava ja aut-
tava henkilokunta, valmis ohjelma jota noudattaa

Voimamiesharjoittelu

Painonnosto, edullinen hinta, erilaisuus, kuulopuheet hyvasta ryhmahengesta

Ensin olin menossa Cross Fit Ouluun, mutta kun huomasin tdméan olevan opiskelijalle rei-
lusti halvempi, niin halusin tutustua saliin. Talléin en ollut kuullut salista viela keneltakaan.
Vastaanotto oli ystavallinen ja kaikki vaikutti hyvalta niin paatin liittya.
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harjoitusmuoto

Tykkaan tehda omalla keholla ja painonnostovalineilld, en laitteilla. Liikkeiden virhemargi-
naali on nain pienempi. Saa ohjausta koska vaan. Rento ilmapiiri, henkilokunta huippua:)
Vélineet: nostolavat ja vapaat painot

Toiminnallinen voimaharjoittelu on aina kiinnostanut minua. Omalla kehonpainolla treenaa-
minen on kanssa todella mielekasta. Tarkoitukseni ei ole koskaan ollu kasvattaa isoja li-
haksia vaan saada sopusuhtainen kroppa ja hyva lihaskunto.

Harjoitusmuoto, positiivinen palaute henkilokunnasta ja yhteishengesta, tilojen siisteys ja
valineiden monipuolisuus

Hyvat puitteet. Valineet ja henkilokunta hyvaa!

erinomaiset painonnostopaikat ja valineet

Hyva tunnelma

Suositus ja vaihtelun halu.

Kaikki edelld mainitut.

Harjoitusmuoto, koska kiinnostus normaaliin kuntosalitreenaamiseen oli loppunut jo hyvan
aikaa sitten. Henkilokuntaa en vield tiennyt silloin, mutta nyt valitsisin Voimalan myos hen-
kilokunnan takia.

Ns toiminnallinen harjoittelu.

erilaista toimintaa

Saa aina halutessaan ammattitaitoista ohjausta eika tarvitse hinkuttaa tylsisséa kuntosa-
lilaitteissa. Olin kuullut Voimalan rennosta ilmapiirista kehuja ja ne piti aivan paikkansa!
Treenimuodot, lamminvastaanotto kun tulin tutustumaan, ammattimainen ohjaus, valineet
ja treeni mahdollisuudet olivat myds todella tarkea valinta!

valineet ja tilat hyvia.

Perinteinen kuntosaliharjoittelu ei tuntunut enaa hauskalta.

Sulkeiset alun perin koukutti

Harjoitusmuoto, kaverit, palveleva henkilokunta.

Valmentaja ovat paikalla

Kaverin mukana kavin tutustumassa ja kiinnostuin erilaisesta harjoitusmuodosta. Voima-
lassa ei ole pelkkia kuntosalilaitteita, vaan kuntoilu on toiminnallista koko kropalle.

Oli helppo aloittaa treenaaminen (tekniikka) nollasta, koska alkuvoimasta on helppo lahtea
likkeelle ja senkaan jalkeen ei jaa yksin. Voimalassa motivaatio treenaamiseen pysyy ylla
vaihtelevien treenien my6ta. Salilla kdyminen on helppoa, kun ei tarvi itse miettia/suunni-
tella ohjelmaa. lImapiiri Voimalassa on erityinen.

Valineet kaikkeen mita tarvitsen.

mielenkiinto kokeilla uudenlaista harjoittelua ja kuntosalia

Harjoitusmuoto motivoiva, henkilokunta oli helposti lahestyttavissa, kohtuuhintainen kuu-
kausimaksu.

Harjoitusmuoto ja valineet

Salin sisaltd valineet ja tilat, ohjattu toiminta

Harjoitusmuoto, kuntosalin yhteishenki, joka on vailla vertaa! Varmasti yksi syy on se, etta
Sanna on mukana ohjaamassa ja neuvomassa asiakkaita, jolloin on asiakkaana koen tul-
leeni henkilokohtaisesti huomioiduksi. Omistaja ei ole nékyméaton toimistohenkild, joka sa-
nelee norsunluutornista, miten asiat tehdaan.

Toiminnallinen harjoittelu kiinnosti.

Harjoitusmuoto, normaali salitreeni kyllastytti.

Jain koukkuun toiminnalliseen harjoitteluun, kun kavin ensimmaista kertaa Voimalassa.
Valmentajat ovat mukavia, valmiita auttamaan ja ennen kaikkea ammattitaitoisia.

CrossFit tyyppinen ja monipuolinen harjoittelu.

Vélineet, henkilokunta, ilmapiiri
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- vahva suositus! tykkasin tutustumisesta

- Hinta, harjoitusmuoto, valineet

- Harjoitusmuodot, tilat, ryhmaliikkuntamahdollisuus, henki

- Mahdollisuus tehda monipuolisempaa harjoittelua.

- Toiminnallinen harjoittelun mahdollisuus. Ohjelma salimaksun hintaan.

- Tutustuin Sannaan aiemmin ja erilainen raikas ajatus uudenlaisesta salista houkutti San-
nan mukavan persoonan lisaksi, myoskin mieheni oli jo aiemmin kesavoimalassa hikoillut
ja oli innostunut.

- Toiminnallisen harjoitusmuodon ja loistavan henkilokohtaisen ohjauksen vuoksi. Missaan
muualla ei ole koko ajan tarjolla asiantuntevaa ja kannustavaa ohjaajaa. Voimalassa "sa-
liohjaus" sisaltyy kuukausihintaan. Muualla siita joutuisi maksamaan erikseen saadakseen
neuvoja tekniikoiden tai valineiden kayttoon.

- Valineet, henkilokunta, hinta

- Harjoitusmuoto seka henkilokunta saivat minut valitsemaan Voimalan.

- Toiminnallinen harjoittelu kiinnosti. Perinteiset kuntosalilaitteilla tehtavat treenit alkoivat
puuduttamaan.

- Ensin valitsin harjoitusmuodon takia ja heti ensimmaisen tutustumiskerran jalkeen tykas-
tyin ilmapiiriin!

- hyvat puitteet harjoitella voimamieslajeja.

- Yleinen ilmapiiri & Sanna, muutenkin positiivinen vaikutelma avointen ovien paivan perus-
teella, uusi & kiinnostava harjoitusmuoto

- Erillaisuus verrattuna tavanomaisiin kuntosaleihin.

- Voimamies/naisurheilulle tilaa ja valineet.

- Harjoitusmuoto oli mielenkiintoinen ja halusin saliltani jotain muuta kuin ne tavalliset lait-
teet ja jumppatunnit

- Itselleni uudenlaista, monipuolista, vaihtelevaa, kehon toimintaa kehittavaa treenia. Voin
kayda yhdessa miehen kanssa.

- Crossfitin kokeilu kiinnosti

Avoin palaute

- Toivoisin lukollisia pukukaappeja.

- Kiitos kaikin puolin loistavasta salista! :)

- Musiikkia

- Huippu ilmapiiri ja puitteet treenata. Musiikki voisi olla hyva lisapotkua treeneihin anta-
maan.

- Alkuvoimalassa voisi kayda lapi, mista vehkeet |0ytyy, mita vehkeita 10ytyy ja mita saa
kayttad mihinkin.

- Voimalassa on mielesténi ollut aina yksi iso puute. Se ettei salilla voi kuunnella musiikkia.
Vaikuttaa todella paljon treenifiilikseen! Mielestani musiikki kuuluu olennaisesti salille. Jos-
kus musiikin puuttumista on perusteltu Sannan henkilokohtaisella mieltymyksella, mutta
luulisin etta edustan omalla mielipiteellani enemmistoa asiakkaista. Ja mita tulee omiin
korvanappeihin jne. niin kokeiltu on mutta hankaloittaa treenaamista kun juoksee, hyppii,
pomppii, kavelee kasilla ja muutenkin on paljon likkeessa. Eli taméa musiikkiasia kuntoon
niin Voimala on taydellinen paikka treenata!

- Hyvin sujuu. Antaa homman jatkua ja kehittya.

- Olisi hienoa jos salille tulisi (mahdollisuuksien mukaan) sukupuolineutraali vessa & puk-
kari/paikka missa vaihtaa vaatteet, niin voisi suositella helpommin kaikille Voimalaa.
Huippu sali ja porukka kylla muuten! :)
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Olisi kiva, jos salilta I0ytyisi edes yhdet taljat perinteisempaa punttausta varten. Sitakin tu-
lee valilla harrastettua. Myos pienia kasipainoja lyhyella saatovalilla olisi hyva loytya, esim.
7 kg, 8 kg jne.

Kasipainoja 5kg ja 10kg valiin

Vaikka sali on profiloitunut toiminnalliseen harjoitteluun, pari perinteista taljaa olisi kiva lisa
valineistoon.

Kaiken kaikkiaan treenipaikkana aivan huippu, niin valineistoltaan kuin iimapiiriltaankin.
Huippu meininki! Aina mukava menna treenaamaan. Tavarat l0ytyvat mukavasti omilta
paikoiltaan.

Sannan vanhan mallin kuntopiirisulkeiset takaisin heti! Se oli tunnin hikitakuujumppa ja sit-
ten sai lahtea hyvin mielin kotiin kaikkensa antaneena. Lisaa voimamieslajiopetusta kalen-
teriin! Kaikki ohjatut treenit on hyvia ja niita pitaisi olla lisaa. Toivottavasti kesavoimala tu-
lee taas. Timon sulkeiset on liian CF-painotteisia ja liian pitkia vaikka hyvé treeni sekin on.
(Ne on usein liian rankkoja tai vaikeita liikkeita esim. aloittelijalle ja moni saikahtaa.) Yhtei-
set illanvietot ja lajikokeilut sitovat porukkaa yhteen ja aina on ollut mukavaa.

[Imanvaihto on saatava kuntoon. My6s muutamia soutulaitteita saisi olla enemman. Toivoi-
sin my6s enemman ohjattuja painonnostotunteja kaiken tasoisille treenaajille. Kerran kuu-
kaudessa tuntuu liian vahalta varsinkin kun treenaaminen paljolti siihen perustuu. Ohjel-
mointi vaikuttaa my6s vahan liian monipuoliselta. Itse toivoisin selkeampia ohjelmia, joissa
keskitytaan muutamaan likkeeseen kerrallaan. Vahemman silppua siis ohjelmiin niin tulisi
ehka seurattuakin.

Hyva meininki! Jatkakaa samaan malliin!

Salille voisi hankkia muutamia 6-9 kg kasipainoja.

Hintataso on noussut vuosien mittaan melko paljon! Ei enaa hinnannostoja kiitos:) rehelli-
sesti voin sanoa etta voimalasta on tullut toinen koti! En kylla ikuna vaihda pois!

Voimala on enemman kuin sali! Oon kehittyny ja oppinu niin paljon sen jalkeen aloitin Voi-
malassa treenaamisen. Perinteinen sali ei tulisi enda kysymykseenkaan! Parasta on huiput
ohjaajat, jotka osaa asiansa ja jaksaa aina tsempata ja neuvoa meita parempiin tuloksiin.
Salitreenia oottaa aina innolla ja salilta ei malttais olla pois. Puitteet on hyvat ja valineita on
tarpeeksi. Ainut harmituksen aihe on, etta ei toiden vuoksi padse ohjattuihin treeneihin niin
monesti kuin haluaisi.

Noin yleisesti ottaen kaikki on tosi hienosti ja sali on erittdin siisti. Pienena kritiikkina on se,
etté polya on kertynyt seinien reunustoille (hairitsee eniten venyttelypaikoilla).

Taljaa kaipaisin latsien bodaukseen..

Rokkenroll, hyva meininki.

[Imapiiri loistava ja ohjaajat mukavia seka asiantuntevia!

TST vois olla kiva saada sahkoisessa muodossa viikolle aina etukateen. Ois helpompi va-
rautua sopivin varustein ja suunnitella vahan etukateen mita tekee. Voimala on huippu sali
ja tyypit on mukavia. Treenissa on mukavasti vaihtelua ja huomaa kehittyvansa ja apua
saa aina, kun tarvii. Taalla aion pysyal!

Toivon isoja pukukaappeja pukuhuoneeseen. Hyva sali ja mahtava henkilokunta!

Hienoa meininkid! Pitdkaa toi tyyli!

taljahérpake missa yhdistetty yla- ja alatalja, kasipainot esim. 1-10kg rotator cuff-treeniiin,
muutama parempi tanko esim. maastavetoon, silld monet tangot ovat vaantyneet pahasti
lhanan avoin ja ystavallinen treeniymparistd, salille on helppo tulla kun vélineet ja likkeet
on tullut tutuksi. Erilaisia ohjattuja tunteja voisi olla enemman, esim. kehonhuoltoon tai liik-
kuvuuteen liittyvaa.

Jatkakaa vaan samaan malliin :)

[Imastointi puhaltaa valilla tosi kovalla. Tuplamattosuoralla kylvetty helposti.

Monkey bar tms harjoitusvaline olisi huippua saada lisaksi.
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Kehonhallinta ja huolto tunteja voisi olla useammin.

Ihan paras sali :) Kolmonen naisten pukuhuoneesta siksi, kun siella olevat vessat oli yh-
dessa vaiheessa vaha valia epakunnossa, mutta neki on saatu nyt vissiin kuntoon?!
Voimalalle oma youtube -kanava, jonne keratty ytimekkaat tekniikkavideot

Sannan kloonaus tai edes lisavirtaa Sannan kaveriksi vetdmaan hommaa, ettei kaikki le-
paa liikaa yhden harteilla. Mahdollisesti muusta saligenresta erottuminen erikoistumalla,
omien vahvuuksien rohkea esiin tuominen. Kaikkia ei voi miellyttada, kohderyhmaa voi va-
lita. Personal trainer-palveluiden lisaaminen tai jos niita jo on, niin selvasti parempi mai-
nonta. Mukavaa, etta facen ym kanavien kautta valittyva informaatio on asiapitoista ja si-
salloltaan kiinnostavaa, eika muiden salien tapaan mainoshottoa tai mitattomien jasenetu-
jen kautta kalastelua. Esim salilla kayvien kisakuvia ja salin tapahtumia versus muiden sa-
lien "tana viikonloppuna nyt tama huipputarjous vain sinulle!".

Yksi naulakkorivi ja penkki lisaa miesten pukukoppiin, hvyin mahtuisivatkin. Meinaa kayda
pukutila ahtaaksi nykyisilla iltapaivisin. Hennompia kuminauhoja vois olla vahan enempi.
Mutta samaan malliin ku homma toimii niin ei huolen haivaa tyytyvaisyydestani (asiakkuu-
destani)

Hankala sanoa oikeastaan mitaan parannettavaa, koska Voimala toimii nykymuodossaan
todella loistavasti minulle. Ohjattuja tunteja voisi ehka olla hieman enemman seka HIIT
tyyppisia tunteja ainakin joskus.

tst-aikoja voisi pidentaa joillekin paiville, vaikka ihan parina kertana vkossa. Kehonhuoltoa
saisi olla useammin. Kalenteriin voisi myds merkita, milloin joukkueet treenaa, niin valttyisi
kovimmilta ruuhkilta. Kiitos erityisesti Sannalle ja Timolle! Paras sali ja harjoittelumuoto,
jota olen koskaan kokeillut!

Hyva ilmapiiri, hinta edullinen opiskelijalle.

Kaikki hyvin:) Viela kun saan itseni aktivoitua saanndlliseen voimailuun!

Erityiskiitokset Sannalle, Jukalle ja Timolle!! Olette erittdin ammattitaitoisia, innostavia ja
osaatte motivoida ihmisia tuloksiin my6s silloin, kun oma motivaatio ei ole parhaimmillaan.
VOIMAA!! )

Miesten pukuhuoneeseen lisda naulakoita. Ruuhka-aikoinakin salille mahtuu, mutta puku-
huoneen naulakkotila loppuu.

Keveampia vaihtoehtoja lammittelyyn ja palautukseen (ik& painaa). Pukuhuoneen penkit
varsin kapeita.

Sannalle ISO KIITOS mahatavista tiloista ja upeista treeneista, ilmapiirin luomisesta.
Viikottaiset sulkeiset takaisin! Ymmarran etta osallistujien vahyyden takia ei ollut kannatta-
vaa enaa jarjestaa, ja itsekaan en sulkeisiin ehtinyt niin usein kuin olisin halunnut, mutta
"piiskalla kaynti" oli kylla mukava lisa harjoitteluun.

Voisi olla enemman tekniikkaharjoitteluun perustuvia ohjattuja tunteja ja ennen uuden oh-
jelman alkua joku pieni "leiri" jolla voisi yhdessa kayda lapi ohjelmaan sisaltyvat liikkeet ja
pieni "motivointistartti" siind samalla. Ohjelmien sisalloista vois tiedottaa ehka vield hieman
paremmin esim. Facebookin ryhméassa.

Vuodenkin Voimalassa kaymisen jalkeen itsella on usein "en ole yhta hyva kuin muut, en-
tas jos en osakkaan tehdé ohjelman asioita"-ajatuksia, ja vaikka tsemppausta ja neuvon-
taa saa kylla hyvin salilla paikan paalla, voisi tsemppausta ja motivoimista tuoda myos Voi-
malan viestintaan, niin sen siivittamana vois oikiasti saada ittensa sohvalta yl6s kun moti-
vaatio on hukassa ja laiskottaa. :)

Pukuhuoneessa on ahdasta, muuten huippu !

Ehdottomasti saunal!

En edes tiennyt facebookryhmasta ennen tata kyselya, joten olisi kiva etta esim. kun uusi
jasen liittyy Voimalaan niin hanet kutsuttaisiin facebook-ryhméaan samalla,

Valmentajat useammin paikalla kuin 4 paivaa viikossa.
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Sulkeisia saisi olla saannollisesti, vahintaan kerran viikossa. Toivottavasti kesavoimalassa
on ohjattuja tunteja ainakin pari kertaa viikko (makijuoksua!)

Olen ollut todella tyytyvainen voimalaan ja olen kokenut erilaiset harjoitusohjelmat hyddylli-
siksi. Olisin edelleen voimalan jasen jos se sijaitsisi lahempana nykyista asuinpaikkaani.
Olen saanut ohjaaijilta hyddyllisia neuvoja mika on mielestani iso plussa voimalalle. Jatka-
kaa samaan malliin! Jos halutaan viela kehittaa niin nakisin etta kaksi vaihtoehtoista ohjel-
maa antaisi asiakkaille viela enemman mahdollisuuksia kehittaa itseean oman kuntotilan-
teen mukaisesti.

Voimalassa on ihana treenatal!

Treenimusaa voisi olla ainakin joskus soimassa.

kiitos!

Nojapuut olis plussaa

Loistava kokonaisuus kaiken kaikkiaan! Huiput koutsit ja yhteishenki.

Hankala keksia parannettavaa, koska Voimala on tallaisenaan jo niin loistava sali.

Olen kaynyt monella normaali kuntosalilla mutta treeni into on lopahtanu yleensa 6kk jal-
keen.Nyt olen Voimalassa kaynyt noin 8kk ja treeni into vaan kasvaa.Syyna siihen huo-
mattavat tulokset ja monipuoliset ja mukavat treenit!

Ryhmaliikunta kertoja enemman, ne ovat minusta olleet Voimalan suola ja sielu menneina
aikoina. Kun yhdessa itkettii ja oksennettiin, se oli sita todellista Voimalaa minulle.

Muuten toiminta hyvaa, ok mesta kaikenkaikkiaan

Keep up the good work! :)

Tekniikkasessioissa olisi kiva kayda, skaala tassa on niin ihanan laaja etta 16ytyy muutakin
kuin muscleupin kokeilua ;)

Olen erittain tyytyvainen tdmanhetkisiin tiedotuskanaviin. LIsaksi olen tykannyt TST-suomi
-sanakirjasta, jossa on katevasti linkit videoihin. Olen aina [dytanyt etsimani tiedon sivus-
toilta ja/tai FB:sta. Lisaksi kayn valilla kurkkaileen Voimalan nettisivuja ihan mielenkiin-
nosta. On ollut mukava, kun visuaalista viestintda on kehitetty ja siihen on panostettu. Jat-
kakaa silla linjalla.

Kehonhuoltoa koskeva koulutus/teemailta?

Tsemppia ja jatkakaa hyvaa tyota! Unohtamatta toiminnan kehittamista. Aina voi parantaa

Ohjattujen tuntijen maarasta annoin 2 koska Jukan treeneja pitéisi saadaenemman!
&#128522;

Naisten pukutilat ovat siistit, mutta ilmastoinissa on joku ongelma?

pukuhuone tilaa lisaa ja lukolliset kaapit/lokerot, tst ohjelmat nettiin, josta ne voi tallentaan
omalle koneelle, pysyva painonhallinta ohjelma esim. neljalle viikolle

En nyt keksi tahan mitaan :)

Ehka ohjattuja tunteja voisi hieman lisata ja ohjausta my6s viikonloppuisin. Sauna olisi lu-
xusta, mutta ainakin suihkusaippuaa ja sahampoota kaipaan, jos itselta sattuu unohtu-
maan matkasta. Kokonaisuudessaan loistava sali!

Hyva, iloinen ja avoin iimapiiri salilla! ystavallistad porukkaa ja hyvét laitteet seka tilat. Muk-
ava treenata :)

61



62



