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The purpose of the Thesis was to improve commitment of new and passive members
of Kerigolf by applying service development. The objective of the study was to investi-
gate experiences and commitment of the target group members regarding Kerigolf's
operations, and based on results, to create development proposals for member com-
mitment that could be realized in the future.

The theoretical background deals with golf communities and their future as well as
golf from a service point of view. In addition, it discusses service theories, service de-
sign, methods and tools for service design as well as impact of customer understand-
ing to customer loyalty. The empirical part draws on membership statistics available in
the NexGolf system, the Players 1st questionnaire, and a quantitative membership
questionnaire. Service design methods and tools, such as customer profiles and blue-
print as well as customer understanding themes, were used in the development pro-
cess. In addition, the target group was engaged in the development process by pilot-
ing the event.

The most important way to improve member engagement seemed to be activation of
the target group. The activation includes actions such as arranging targeted events to
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geting and improving communication. The study showed that activation and more effi-
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cant improvement ideas for Kerigolf.
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1 JOHDANTO
1.1 Opinnaytetydn tausta ja toimeksiantaja

Opinnaytetyoni kasittelee Kerigolf ry:n uusien ja passiivisten jasenten sitouttamisen kehit-
tamista hyddyntaen palvelumuotoilun ja -kehittdmisen nakdékulmaa. Toimeksiantajana on
[t&-Suomessa sijaitseva golfyhteisd Kerigolf, joka koostuu hallinnollisesti Kerigolf Oy:sta
seka seuratoiminnallisesti Kerigolf ry:sta. Sen sijainti on merkitty punaisella alla olevaan
karttaan (Kuva 1), jossa nakyvat kaikki Suomen Golfliiton 131 jasenseuraa. Opinnayte-
tyéssani ei eritellad golfseuraa ja -yhtiota, ellei niité ole kasiteltdvan asian puolesta tarvetta

eritelld vaan puhutaan Kerigolfista eli golfyhteisosta.
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Kuva 1. Kaikki Suomen Golfliton jasenseurat (Suomen Golfliitto 2020a)

Suomessa golfin historia ylettyy noin 90 vuoden ajalle, kun Suomen ensimmainen golf-
seura eli Helsingin Golfklubi perustettiin 1932. 1980-luvulla golf alkoi laajeta paékaupunki-
seudun ulkopuolelle (Suomen Golfliitto 2019b), jolloin Kerigolf Oy ja Savonlinnan Golf-
seura ry saivat alkunsa vuonna 1988. Vuonna 1989 seuran nimi muuttui nykyiseksi Keri-
golf ry:ksi (Kosonen & Paakkunainen 2009, 11), ja kauden lopulla jasenia oli 178. Kymme-
nen vuotta myéhemmin Kerigolf ry:lla oli jasenid jo 1000. Golfarkkitehti Ronald Freamin
suunnittelema ja Kerigolf Oy:n rakennuttama 18 vaylainen golfkentta otettiin kayttéon
vuonna 1990 Kerimaen metsamaisemissa. (Kosonen ym. 2009, 47, 72.) "Golfia vaylien

varrelta” -historiikin mukaan 2000 -luvun alku oli Kerigolfissa kulta-aikaa jasenmaarien,



kilpailuihin osallistujien ja seura-aktiivisuuden suhteen. 2010-luvun kuluessa aktiivisuus on
hieman hiipunut (2009). Vuonna 2019 Kerigolfissa oli jasenia 762 (Suomen Golfliitto
2019a). Vuonna 2018 Kerigolfissa oli 771 jasentad, mika tarkoittaa jasenmaaran laskua 88
pelaajalla vuoteen 2017 verrattuna (Suomen Golfliitto 2017a; Suomen Golfliitto 2018b).

Kerigolf ry on silti yksi Savonlinnan alueen suurimmista urheiluseuroista (Kerigolf 2019.)

Lisaksi toimeksiantajana on Kerigolf ry:n, Rantasalmigolf ry:n ja Kartanogolf ry:n yhteinen
Elinvoimaa Jarvi-Suomen golfkentille -hanke. Hankkeen taustalla on huoli golfseurojen ja-
senmaarien vahenemisesta ja aktiivisuuden hiipumisesta jaseniston ikdantymisesta joh-
tuen. Hankkeen tavoitteena on hankkia kausien 2019-2020 aikana yhteensa 600 uutta ja-
sentd, eli 200 uutta jasenta jokaista seuraa kohden kahden kauden aikana. Lisaksi tavoit-
teena on muuttaa ihmisten mielikuvia golfista, lisata golfin tunnettuutta Ita-Suomessa ja
tehda lajin aloittaminen helpoksi. Talla pyritdan sailyttdmaan mukana olevien golfseurojen
elinvoimaisuutta tulevaisuudessa. (Elinvoimaa Jarvi-Suomen golfseuroille -hanke 2019.)
Kerigolf on hankkeen lisaksi mukana Suomen Golfliiton tehokehittdmisprojektissa. Opin-
naytetydn aihe on ajankohtainen, koska etenkin tehokehittdmisprojektin myéta golfyhtei-
s6jen toiminnan kehittdmiseen palveluiden ja asiakkaiden ndkdkulmasta on alettu kiinnit-

taa entista enemman huomiota.

Opinnaytetyon aihe muodostui Kerigolfin tarpeiden, hankkeen tavoitteiden ja omien aja-
tusteni kohtaamisesta. Aiheen taustalla on toimeksiantajien kiinnostus selvittaa mahdolli-
suuksia passiivisten jasenten aktivoimiseen seka halu kehittda uusien jasenten sitoutta-
mista toimintaan. Omien ajatusteni taustalla on kuvion yksi (1) mukaisesti taustani Kerigol-
fin tydntekijana. Aloitin caddiemasterina eli golfkentan asiakaspalvelijana golfkaudella
2017 kesatdiden seka palveluliiketoiminnan opintoihini kuuluvan harjoittelun merkeissa
tuntematta lajia ollenkaan. Jatkoin kesatoita kaudella 2018 ja kauden 2019 toimin Kerigol-
fissa head caddiemasterina, jolloin suoritin loput harjoittelustani ja alustin opinnaytetyoni

aihetta.

Kuvio 1. Taustani Kerigolfin tyontekijana

Kausien 2017—2019 aikana paasin hyddyntdmaan opintojeni sisaltdja seka kehittdmaan
Kerigolfin caddiemasterien tyon rutiineja ja toimintamalleja toimivammiksi. Kaudella 2019

Elinvoimaa Jarvi-Suomen golfkentille -hankkeen ja alulla olevan opinnaytetydn myé6ta



aloin pohtia, miksei kohderyhmaan kuuluvia jasenia nady peliaikojen varauslistalla tai kil-
pailuissa. Miksei aiempina kausina hankittuja passiivisia jasenia hyédynnettaisi Kerigolfin
elavoittamisessa? Mita uusien ja passiivisten jasenten sitouttamisen ja aktivoimisen eteen
tulisi tehda? Miten kohderyhmaan kuuluvia saataisiin innostumaan mukaan toimintaan?
Keitd nama kohderyhman jasenet ovat? Suurimman osan aktiivisista jasenista olimme op-

pineet tuntemaan kuitenkin jo nimelta ensimmaisina kausinamme.

Kohderyhmaksi muodostui tasoituksella 28—-54 pelaavat ja 2017-2019 liittyneet jasenet,
koska jasentilastot osoittavat Kerigolf ry:n jasenistossa olevan paljon epaaktiivisia, tasoi-
tuksensa puolesta aloittelevia ja tuntemattomia jasenia. Syntyneiden ajatusten ja tarpei-
den pohjalta haluttiin 1ahtea etsimaan ratkaisuja syntyneeseen aiheeseen hyddyntaen pal-
velumuotoilun (Ks. Palvelumuotoilu 3.2) ja asiakaslahtdisyyden (Ks. Asiakasymmarryk-

sesta asiakasuskollisuuteen 3.4) teemoja.
1.2 Tutkimuksen paatehtava ja tavoitteet

Opinnaytetyon paatehtavana on vastata kysymykseen:

Miten Kerigolf voi kehittda uusien ja passiivisten jasentensa sitouttamista ja akti-

voimista tulevaisuudessa?
Opinnaytetyon tavoitteina on:

e Selvittda uusien ja passiivisten jasenten kokemuksia ja sitoutumista Kerigolfin

toimintaan.

o Luoda kehittamisehdotuksia uusien ja passiivisten jasenten sitouttamiseen

vastaten heidan tarpeisiinsa.

e Hyddyntaa palvelumuotoilun menetelmia ja tydkaluja kehittdmisprosessissa.
1.3 Tyon kulku

Opinnaytetyoni etenee rakennetta kuvaavan kuvion kaksi (2) mukaisesti teoriaosuudesta
aloittaen. Teoriaosuus kasittelee golfin ja sen palveluiden erityispiirteita seka golfyhteisdja
ja niiden tulevaisuutta. Liséksi teoriaosuus koostuu palvelullistumisen, palvelumuotoilun ja
asiakaskeskeisyyden teemoista, joita on mahdollisuuksien mukaan tarkoitus hyédyntaa
kohderyhmaan kuuluvien jasenten sitouttamisen kehittdmisprosessissa.
Monimenetelmallisessa tutkimusosiossa tutkimuksen aineistoina toimii NexGolf -
jarjestelman jasentilastot, Pelaaja ensin -palautekyselyn tulokset seka kohderyhmalle

toteuttamani kvantitatiivinen kyselytutkimus. Osa tutkimusosiota on myds



palvelumuotoilun kehittamisprosessin hyddyntaminen jasenten nykyisten sitouttavien

toimien ja jasenten kokemusten kartoittamisessa.

Seuraavaksi opinnaytetydssani kasittelen tuloksia ja kehittamisehdotuksia, joita on
havaittu tutkimusosiossa. Tuloksissa kerrotaan myds kohderyhmaa osallistaneesta
pilottitapahtuman jarjestamisesta ja sen tuloksista. Kerigolf ja muut Elinvoimaa Jarvi-
Suomen golfkentille -hankkeessa mukana olevat seka muut golfseurat ympari Suomen
voivat saada jonkin uuden nakemyksen opinnaytetyon tuloksista omaan toimintaansa.
Myo6s Suomen Golfliitto voi ottaa opinnaytetyon tuloksista vinkkeja tarjoamiinsa tukitoimiin

koskien golfseurojen vetovoimaisuuden ja elinvoimaisuuden lisdamista.

*Golf lajina ja palveluina

*Golfyhteisot ja niiden tulevaisuus
TEORIA Y Ja hiicen mevar

ePalvelumuotoilun ja -kehittdmisen teemat

e Asiakasuskollisuus

*NexGolf -jarjestelman jasentilastot
TUTKIMUS ePelaaja ensin -palautekysely

eKvantitatiivinen kyselytutkimus

eKehittamisprosessi

*NexGolf -jarjestelman jasentilastot
ePelaaja ensin -palautekysely
TULOKSET  *Kvantitatiivinen kyselytutkimus
eKohderyhman osallistaminen ja pilotointi
eKehittamisehdotukset
eJatkotutkimusehdotukset

Kuvio 2. Opinnaytetyon rakenne



2 GOLFIN ERITYISPIRTEET
2.1 Golf lajina

Golfia pelataan ympari maailmaa liki 35 000:lla golfkentélld harrastuksena ja ammattina.
Suomessa golf on yksi suosituimmista ulkoliikuntalajeista ja kansainvalisesti edullinen laji,
jolla on pelaajia yli 140 000. Sen suosiota on kasvattanut muun muassa sen tutkitut ter-
veysvaikutukset. (Suomen Golflitto 2019b.) Golf on monipuolisempi laji, mitd monet usko-
vatkaan. Sen terveysvaikutukset ovat monipuoliset niin henkisen, fyysisen kuin psyykki-
sen hyvinvoinnin osa-alueilla lievittden stressia, virkistaen muistia, pidentaen elinikaa,
vahvistaen luustoa, parantaen unta seka yllapitden sydamen ja keuhkojen kuntoa. Louk-
kaantumisriski golfia pelatessa on pieni verrattuna moniin muihin lajeihin. (Suomen Golf-
litto 2019c.)

Golfin idea on selkea — palloa lyddaan aloituspaikalta mahdollisimman vahilla lyénneilla
kohti vaylan toisessa paassa olevaa lippua ja reikaa. Samaan ryhmaan mahtuu yhdesta
neljaan pelaajaa. Kun perusidea on hallussa, voi pelia rikastuttaa erilaisilla pelimuodoilla.
(Suomen Golfliitto 2019¢.) Tasoitus kertoo, kuinka monta lydntia pelaajalla on kaytetta-
vissa onnistuneeseen suoritukseen suhteutettuna kentan haastavuustason. Jokaisella pe-
laajalla tasoitus on alussa 54. Pelaajan taitojen kehittyessa ja lydntimaarien vahentyessa
tasoitus laskee. Golfin tasoitusjarjestelma mahdollistaa eritasoisten pelaajien tasavertai-
sen pelaamisen yhdessa ja tekee lajista sopivan kaikille ikdan ja kuntoon katsomatta.
Siksi golf onkin loistava perheen ja sukupolvien yhteinen harrastus koko elinian ajaksi.
(Golfpiste 2019.) Yksi taysimittainen golfkierros vie 4-5 tuntia, jolloin monien aika golfin
pelaamiselle on vahissa esimerkiksi elamantilanteen, tyon ja perheen ohella. Talldin golfin
todistetut terveysvaikutukset jaavat toissijaisiksi ja aikaa pelaamiselle 16ytyy vasta elakoi-

tyessa, mika selittaa jaseniston kasvavaa keski-ikda. (Suomen Golfliitto 2019c.)

Lajin ulkopuolella golfiin liitetdan yha tanakin paivana vahva kasitys tiukasta golfetiketista,
kaytdksesta, pukeutumisesta, korkeasta hinnasta ja elitistisyydesta. Naista asioista on
muodostunut stereotypia, joka maarittaa golfarit pitkalti vanhemmiksi, varakkaiksi ja skotti-
ruutuasuissa pelaaviksi miehiksi. Viime vuosien aikana golfetiketti on muuttunut vapaam-
maksi ja painottunut enemman golfkayttaytymiseen, eli turvallisuuteen, sujuvuuteen ja
mukavaan ilmapiiriin kentalla. Kayttaytymisen osalta paljon puhuttu maalaisjarki ja muut
huomioiva hyva kaytos vie pitkalle. Naiden kasitysten vahvistaminen on tarkeaa lajin ja
Suomen golfseurojen tulevaisuuden kannalta, koska kilpailu ihmisten vapaa-ajasta on erit-
tain tiukkaa. Golfpukeutuminen on muuttunut urheilullisemmaksi ja hyvantavan mukaista

on pukeutua siisteihin vaatteisiin kuten pikeepaitaan, housuihin, shortseihin, hameeseen



ja muuhun sddnmukaiseen vaatetukseen. Toki vaatetuksen saantely voi hieman vaihdella
golfkentasta riippuen, mutta paasaantoisesti siitd ei kannata murehtia. (Suomen Golfliitto
2019d.) Kolme kautta itse golffareiden kanssa tyéskennelleena voin omasta kokemuk-
sesta todeta aiemmin kuvatun stereotyyppisen golfarin olevan miltei historiaa. Uusia lajiin
pariin 16ytaneitd kohdatessa on ollut ilo huomata heidan todenneen, ettei tama olekaan

niin totista kuin olivat joskus ajatelleet.
2.2 Golfyhteis6t ja niiden tulevaisuus

Suomen Golfliiton jasenseurojen jasenmaarat laskivat Ita-Suomessa 5,5 %:lla vuonna
2018 verrattuna vuoteen 2017. (Suomen Golfliitto 2018a.) Suomen Golfliton Jasentilastot
2017 mukaan 50 %:lla poistuneista jasenista tasoitus oli yli 36 (Suomen Golfliitto 2017b).
Golfyhteisdissa sitoutuneen jasenen maaritelma painottuu monesti paikkasitoutuneisuu-
teen, aktiivisuuteen ja toimintaan osallistumiseen seka jasenyyden kestoon. Golfin kokei-
leminen ja aloittaminen ei viela ole sitoutuneisuutta ja sitoutuneen jasenen maaritelmia on
useita riippuen golfyhteisosta riippuen. (Vetovoimatiimi 2020.) Sitoutuneena jasenena voi-

daan pitaa tiivistettyna seuraavanlaisia jasenia tai naiden yhdistelmia:

e Jasenyys on jatkunut useamman vuoden, on aktiivinen tai passiivinen golfyhteisén

jarjestdmassa toiminnassa

e Jasenyys on jatkunut useamman vuoden, hyédyntaa harjoitusalueita ja/tai kay pe-

laamassa aktiivisesti tai passiivisesti

e Jasen on uusi ja osallistuu golfyhteison toimintaan ja/tai hyédyntaa harjoitusalueita

jaltai kdy pelaamassa aktiivisesti

e Jasenyys on jatkunut useamman vuoden ja pelaa muaalla kuin jdsenseurassaan,

puhutaan eta — tai arvositoutuneesta jasenesta

e Jasenyys on jatkunut useamman vuoden, ei pelaa. Puhutaan kannatusjdsenesta

tai arvositoutuneesta jasenesta

Tanskan Golfliitto on profiloinut golfareita Pelaaja ensin -palautekyselyn avulla ja todennut
jasenille olevan tarkeaa olla osa golfseuraa ja sen toimintaa. Tall6in tutkimuksessa erottui
kaksi kohderyhmaa palvelun tuottamisen nakdkulmasta: seuratoimintaan sitoutuneet (53
%) ja sitoutumattomat (47 %) jasenet. Vastaavan tutkimuksen mukaan Ruotsissa sitoutu-
neita on 30 % ja Hollannissa 36%, kun taas Suomessa toimitusjohtajien mukaan sitoutu-
neita on vain noin 10-20 % golfyhteis6sta riippuen. Sitoutuneiden on havaittu olevan aktii-
visesti mukana golfyhteison toiminnassa ja tapahtumissa seka harjoittelevan ja hyddynta-

van golfopettajan palveluita sitoutumattomia enemman. Palvelumuotoilun nakékulmasta



sitoutuneiden jasenten sitoutumisen heikkenemiseen vaikuttaa eniten johdon paatéksen-
teko ja kommunikaatio. Seuratoimintaan sitoutumattomien jasenten pysyvyyteen taas vai-
kuttaa toiminnan seurakeskeisyys ja sen vaikutus peliaikojen saatavuuteen kilpailuiden ta-
kia, toisinsanoen sitoutumaton jasen ei koe saavansa vastinetta rahoilleen, koska tar-
keinta hanelle ei ole osallistua seuratoimintaan vaan paasta pelaamaan. Sitoutuneet taas
toivovat monipuolisia kilpailuja ja erilaisia aktiviteetteja. (Rimpildinen, J. ((Nordqvist, A. &
Hiltunen, A.)) 2019.)

Nykypaivana kadydaan kovaa kilpailua ihmisten vapaa-ajasta, mika nakyy seura- ja vapaa-
ehtoistoiminnan varaan rakennettujen golfyhteisdjen seuratoiminnan aktiivisuuden muuttu-
misena (Sarpakunnas, Jaakkola & Overmark 2019). Suomen Golfliiton Vetovoimatiimin
mukaan golfin pahimpia kilpailijoita ovat vahemman aikaa vievat lajit, muut samantyyliset
trendikkaat lajit kuten padel seka ihmisten ajalliset ja rahalliset resurssit (2020). Erilaiset
jasenten muodostamat toimikunnat ovat aiemmin toteuttaneet vapaaehtoisuuden pohjalta
aktiviteetteja, tapahtumia ja ajaneet seuran jasenten asioita kukin omalta nakoékulmaltaan.
Talldinen toimintamalli ei valttdamatta enda tulevaisuudessa ole toimivin tapa pitaa ylla
golfyhteisdn elinvoimaisuutta ja vetovoimaisuutta tai jasenten sitoutuneisuutta, vaan vas-
tuu siirtynee yhd enemman golfyhteisén toimitusjohtajalle, golfopettajalle ja muille tyénte-
kijoille. (Sarpakunnas ym. 2019.) Vetovoimatiimin nakemysten mukaan golfyhteisdissa
Oy:n ja ry:n tulisi nahda toisensa riippuvaisina toisistaan — niiden tulisi luoda yhteisia na-
kemyksia ja pyrkia yhdessa toteuttamaan niita toiminnan kehittamisesta ja yllapitamisesta
(2020).

Golfin tulevaisuutta ajatellen lasten ja nuorten lajin pariin saaminen on selkeésti pinnalla,
mutta yhta tarkeaa on kiinnittdd huomiota varttuneempiin maksukyKkyisiin jaseniin ja hei-
dan hankintaan seka panostamaan toiminnassa sinne mista kasvua saadaan tehokkaim-
min. Golfyhteis6jen tulisi pohtia ja keskittaa resursseja kyseisiin kohderyhmiin ja heidan
tarpeidensa tayttamiseen. (Sarpakunnas ym. 2019). Uusien, aloittelevien ja passiivisten
jasenten sitouttamista eli golfharrastuksen jatkumista voitaisiin kehittda toimenpiteilla,
jotka liittyvat vahvasti yksiléiden huomioimiseen, kokemuksien luomiseen, esilla olemi-
seen, vanhojen pinttyneiden mielikuvien nykyaikaistamiseen seka palvelun laatuun ja
asiakaskunnan tuntemiseen eli asiakasymmarrykseen. Haasteena kuitenkin on, ettei golf-
yhteiséilla valttamatta ole riittdvasti resursseja eli esimerkiksi henkilokuntaa, aikaa ja
osaamista panostaa kyseisiin asioihin ja nain ollen tavoitella mahdollisuuksia sitouttaa ja-

seniaan aktiivisiksi golfareiksi. (Vetovoimatiimi 2020.)

Suomen Golflitossa toimii Suomi Golfin tukitiimi, joka tukee golfyhteisdja toiminnan kehit-

tamisen onnistumisessa golfyhteisjen tarpeiden ja halujen perusteella. Paaasiassa



tukitiimin tarjoamat palvelut ovat golfyhteiséille maksuttomia. (Suomen Golfliitto 2020b.)
Tukitiimi toteuttaa tehokehittamisprojektia tarkoituksenaan juurruttaa lajin aloittamiseen ja
parissa pysymiseen liittyvia asioita golfyhteiséjen toimintaan, aikaansaada pysyvia muu-
toksia ja lisata golfyhteisdn vetovoimaa erilaisten projektien avulla (Voss 2019). Suomen
Golfliitto tarjoaa valmiita konsepteja esimerkiksi erilaisista tapahtumista materiaaleineen
kaytettaviksi golfyhteisdjen elinvoimaisuuden ja vetovoimaisuuden seka jasentensa sitout-
tamisen ja aktivoimisen kehittamiseen. Kyseisten konseptien hyddyntadminen kuitenkin
vaihtelee golfyhteisoittain — osa ei tieda niiden olemassa olosta tai osaa hyddyntaa, osa
on hyoddyntanyt ja ollut tyytyvainen. Konseptivalikoima on laaja ja uusia konsepteja syntyy
lisda kokoajan, jolloin yha useampi golfyhteisé voi 16ytaa itselleen sopivimmat vaihtoehdot

toimintansa kehittamiseen. (Vetovoimatiimi 2020.)
2.3 Golf palveluna

Hiltusen materiaalin mukaan golfkentat ovat profiloituneet eri golfkenttatyyppeihin kuvion
kolme (3) mukaisesti (2018). Suurimmat erot golfkenttatyyppien valilla syntyvat asiakas-
kunnasta, toiminnan rahoittamisen erilaisista lahteista seka tulovirtojen jakautumisesta

hieman eri painotuksilla.

Massajasenkentta

eRahoitus jasenmaksuista, suuri jdisenmaara, pieni osa jasenistd pelaa kentalla tai osallistuu sen
Pay & Play

eRahoitus kierrosmaksuista ja kausikorteista, avoin kaikille ilman jasenyytta, greencardia tai
Resort | Pysyvat asukkaat

eRahoitus lomakauden paikallisten asukkaiden ja kausiasukkaiden peleista seka osallistumisesta
toimintaan, sesonkiaika
Resort | Vaihtuvat asiakkaat

eRahoitus lyhytaikaisten lomailijoiden viikko-osakkeista ja viikonloppupaketeista, myds muita
aktiviteetteja

Business kentta
eRahoituksen taustalla voi olla hoitovastikemaksut eli osakkeenomistajat

*B2B: Golfpalveluja markkinaehtoisesti yrityksille, B2C: Golfpalveluja markkinaehtoisesti
kuluttajille

Klubikentta

eRahoittajana ja kdyttdjana osakkaat, vahva yhteisollisyys, kova alueellinen kilpailu (Uusimaa) tai
ei alueellista kilpailua (muu Suomi)

Semi-Private
eRahoittajana ja kdyttdjana osakkaat, osakkaat paaasialliset asiakkaat

Private
eRahoittajana osakkaat, kdyttdjana osakkaat ja heidan vieraat, suljettu ulkopuolisilta

Kuvio 3. Golfkenttatyypit ja niiden piirteet (Mukaillen Hiltunen 2018)

Kerigolf on resort-kentta, jonka toiminta sijoittuu lomakaudelle ja asiakkaina ovat paaasi-

assa paikalliset asukkaat seka alueen kausiasukkaat. Pysyvien asukkaiden resort-kentilla



kentan kayttd jakautuu 80% omien jasenten ja 20% vieraspelaajien kesken. Jasenmaksu-
jen osuus tuloista on 10—-20%, omien jasenten pelaamisen osuus 70-90%, vieraiden pe-
laajien pelaamisen osuus 10-30% ja muut tulot 5—-10%. Prosenttiosuudet vaihtelevat hie-
man golfkentasta riippuen. (Hiltunen 2018.) Golfkenttien profiloituminen kertoo asiakkai-
den erilaisista tarpeista ja asiakaskunnasta alueittain. Etela-Suomessa kentat ovat voineet
profiloida itsensa esimerkiksi Klubi- ja Private-kentaksi tai Pay and play—kentaksi rajatak-
seen kilpailua ja asiakaskuntaansa. Kerigolf taas on profiloitunut sijaintinsa ja sesonki-
luonteisen asiakaskuntansa mukaan, mika luo toiminnalle erilaiset lahtokohdat verrattuna
suurempien talousalueiden kenttiin. Golfyhteisdjen on rakennettava toimintansa asiakas-

kuntansa mukaan, jolloin sen tarjoamat palvelutkin eroavat toisistaan.

Mita sopivampia palvelut ovat asiakkaan tarpeisiin ja mita korkeampi palvelun laatu on,
sitd mieluummin asiakkaat kayttavat palveluita ja sitoutuvat niiden kayttamiseen. Toisin
sanoen palaavat kerta toisensa jalkeen takaisin kuluttamaan palvelua. (Tuulaniemi 2011,
71.) Palveluille ei ole yhta tiettyd maaritelmaa, mutta lukuisten kuviossa nelja (4) ilmene-
vien maaritelmien myo6ta voidaan golfia katsoa palveluiden nakékulmista. Palvelun maari-
telmia ovat esimerkiksi palveluiden koettavuus, omistamattomuus, vuorovaikutus ja pyrki-
mys ratkaista asiakkaan ongelma. (Tuulaniemi. 2011, 59.) Liséksi palveluiden keskidssa
on paasaantodisesti ihminen, jolle palvelua tuotetaan tdman arvot ja tarpeet tiedostaen
seka niihin vastaten. Mikali palvelulla ei ole asiakkaita eli kuluttajia, ei sita silloin ole ole-

massa. (Tuulaniemi 2011, 71.)

Palvelu on toimintaa, joka auttaa jonkin tekemisessa

Palvelu on tapahtumien ja prosessien tulos, joka ratkaisee asiakkaan ongelman
Palvelu on kokemus

Palvelu on aineetonta toimintaa tai aineeton hyoty joltain toiselle

Palvelu on abstrakti tuote, jonka arvo syntyy ihmisten vuorovaikutuksesta
Palvelu ei kulu loppuun kayttaessa

Palvelua ei voi sailyttaa

Omistajuus ei vaihdu palvelua kdyttaessa
Kuvio 4. Palvelun maaritelmia (Mukaillen Tuulaniemi 2011, 59)

Golfin vetovoimaisen ja elinvoimaisen tulevaisuuden turvaamiseksi on alettu ndhda palve-
luajattelun ja asiakaslahtoéisyyden mahdollisuuksia, mika on suuri edistysaskel golfliiketoi-
minnan kehittamisessa. Kun golfin erityispiirteita tarkastelee palvelun maaritelmien kautta,
voi huomata sen sisaltdvan monia palvelun elementteja, jolloin golftuotteet kuten pelikier-

ros voidaan ndhda vahvemmin palveluna. Ennen kaikkea golf on kokemus, jonka itse
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pelaaja tuottaa itselleen luoden monenkirjavia tunteita ja elamyksia kerta toisensa jalkeen
esimerkiksi harjoittelualueella, golfkierroksella, kilpailuissa ja lomamatkoilla. Golfkoke-
musta voidaan tadydentdd muun muassa asiakaspalvelulla sekad muilla palveluntuottajan
tarjoamilla puitteilla ennen ja jalkeen kokemuksen. Golfpalvelut ovat toimintaa, jotka autta-
vat ratkaisemaan asiakkaan ongelman. Ongelma voi olla golfharrastuksessa kehittyminen,
vapaa-ajan viettaminen, hyvinvoinnin ja terveyden yllapitaminen, ammatti, sosiaalinen
kanssakayminen tai mika ikina se kullekin pelaajalle on. Golfpalvelut ovat aineetonta toi-
mintaa, ja niiden arvo syntyy pitkalti vuorovaikutuksesta henkildkunnan seka toisten pe-

laajien kanssa.

Palveluita voidaan maaritelld ja ymmartaa tarkemmin kiinnittdmalla huomiota niiden omi-
naispiirteisiin tai muihin tasoihin, kuten palveluiden kohteeseen, palvelualoihin, palvelupro-
sesseihin, asiakassuhteisiin, saatavuuteen, kysyntaan seka toimitustapaan. Lovelockin ja
Gummessonin vuosikymmenia sitten luoma IHIP-teoria maarittelee palvelut neljaan omi-
naispiirteeseen kuvion viisi (5) mukaan, joiden vaitetdan erottavan palvelut ja tuotteet toi-
sistaan. (Lovelock & Gummesson 2004, 25-30.)

Intangibility Heterogeneity Inseparability Perishability
eAineettomuus eVaihtelevuus eSamanaikainen eKatoavaisuus
tuotanto ja
kulutus

Kuvio 5. Palveluiden nelja ominaispiirrettd (Mukaillen Lovelock & Gummesson 2004, 25—
30)

Palveluiden tuottaminen koostuu aineettomista toiminnoista vaatien tuekseen aineellisia
resursseja (Lovelock & Gummesson 2004, 25-27), esimerkiksi golfkentan, harjoitusalu-
eet, henkilokunnan ja toiminnan yllapitamiseen vaaditut laitteet. Aineellisten resurssien
avulla voidaan erottua positiivisesti kilpailijoista ja muovata asiakaskokemuksia, kun puit-
teet pystytadan pitdmaan kunnossa. Jos puitteet eivat ole kunnossa, on erottuminen nega-
tiivista. Palveluiden aineettomuudesta johtuen niitd ei voi omistaa, koskettaa tai muulla ta-
valla aistia ja arvioida ennen ostopaatosta seka ensimmaista kayttékokemusta. (Lovelock
& Gummesson 2004, 25-27.) Pelaaja voi omistaa osan golfyhtidsta osakkaana, mutta ei
koko aineellista resurssia eli esimerkiksi golfkenttaa tai vieda sitd mukanaan. Muu koke-
mus syntyy asiakkaalle, jasenelle tai osakkaalle esimerkiksi asiakaspalvelun eli aineetto-

man tekijan myota.

Palvelun kohteen mukaan palvelu tuottaa aineellisia ja aineettomia lopputuloksia riippuen

kohdistuuko palvelu ihmisen mieleen vai kehoon tai vastaavasti tuotteen aineettomiin
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ominaisuuksiin vai tuotteeseen. Monet palvelut tuottavat aineettomuudestaan huolimatta
konkreettisen lopputuloksen. (Lovelock & Gummesson 2004, 25-27.) Golfpalveluiden
osalta positiiviset aineelliset lopputulokset voivat olla esimerkiksi pelaajan hyvinvoinnin ja
terveyden yllapito, kunnon kohentuminen, pelitaitojen parantuminen. Vastaavasti negatiivi-
set aineelliset lopputulokset voivat olla esimerkiksi heikkeneminen, loukkaantuminen tai

varusteiden vaurioituminen.

Palveluiden tuottaminen ja kuluttaminen tapahtuu yhtaaikaisesti niin perinteisessa palvelu-
kohtaamisessa kuin itsepalvelussa, jossa asiakas on suuremmassa roolissa palvelun tuot-
tamisessa itsepalveluteknologian kanssa (Lovelock & Gummesson 2004, 28). Samanai-
kaisuus perustuu pitkalti siihen, etta palvelutilanteessa palveluntuottajan ja asiakkaan va-
lilld kdydaan kasvokkaista ja digitaalista vuorovaikutusta, jonka tarkoitus on tayttaa asiak-
kaan tarpeet. (Koivisto, Sdynajakangas & Forsberg 2019, 19, 232.) Palvelu on kokemus,
joka syntyy asiakkaalle hanen ja palveluntuottajan valilla kdydyn vuorovaikutuksen myéta.
(Tuulaniemi 2011, 59). Samalla asiakas osallistuu arvon ja kokemuksensa tuottamiseen.
Palvelu mukautuu tuottamiseen osallistuvien osapuolten mukana eli samanlaista vuoro-
vaikutusta ei voida tuottaa saman palvelun parissa eri kuluttajan ja tuottajan valilla tietyista
palvelun raameista huolimatta, mika aiheuttaa palveluihin vaihtelevuutta. Palvelut ovat ka-
toavaisia, koska niita ei pystyta tuottamaan etukateen, varastoimaan tai sailyttamaan
edella mainituista syista. (Koivisto ym. 2019, 19.) Taysin katoavaisia golfpalvelut eivat kui-
tenkaan ole, silla ne voivat tuottaa asiakkaalle kokemuksia ja vaikutuksia hyvinvointiin tai

terveyteen.

Asiakkaat arvostavat tarpeisiinsa mukautettuja palveluita, johon moni palvelun tuottaja
pyrkii vastaamaan tuottamalla ratkaisuja, joista asiakas saa itse koota haluamansa koko-
naisuuden. Asiakas kokee saaneensa raatalditya palvelua, vaikka palvelutarjonta on ollut
sama kaikille asiakkaille. (Lovelock & Gummesson 2004, 28.) Tahan golfpalvelut voivat
vastata kartuttamalla asiakasymmarrysta ja sita kautta luomalla eri asiakastyypeille sopi-
via vaihtoehtoja pelioikeuksista kilpailuihin ja muuhun oheistoimintaan. Golfpalveluiden
parissa vaihtelevuutta tapahtuu kausi- kuukausi- ja paivatasolla, sdaolojen, sijainnin seka
lomasesonkien mukaan. Talldin on mietittava, kuinka paljon kapasiteettia on kannattavaa
tarjota kohdistettuna kysyntaan. Lisaksi palvelun toimitustapa luo vaihtelevuutta: tapah-
tuuko palvelu palveluorganisaation tiloissa, onko palvelu tai tuote saatavissa yhdesta vai
useammasta paikasta, saako asiakas palvelun luokseen vai tapahtuuko palvelu ilman
kasvokkaista kohtaamista sahkoisesti tai puhelimitse. (Lonnqvist ym. 2010, 41-45.) Golf-
palveluiden kohdalla asiakkaan on tultava palvelun luo kuluttaakseen sita. Golfpalveluita
on saatavilla useammasta eri paikasta, koska golfkenttia on ympari maailmaa, mutta tie-

tyn golfyhteisén tuottamaa palvelua on loogisesti tarjolla vain yhdessa paikassa.



Esimerkiksi golfkierroksen varaaminen voi tapahtua yhdistelmana sahkdista itsepalvelua
ja kasvokkain tapahtuvaa palvelua, mutta se voi tapahtua pelkastaan itsepalveluna tai

kasvokkaisena palveluna.

12
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3 PALVELUMUOTOILU SITOUTTAMISEN KEHITTAMISEN VALINEENA
3.1 Palvelullistuminen

Palvelumuotoilua ja palvelukehittdmistd tehdessa tulee ymmartaa, mita palvelut ovat, mi-
ten niitd voidaan luokitella ja kuinka tuotekeskeiset markkinat ovat palvelullistuneet ja pal-
veluista on kehittynyt palveluliiketoimintaa — yksi suurimmista kansantalouden toimialoista,
jotta tiedetdan mita ollaan tutkimassa ja kehittamassa. Markkinat palveluiden parissa kas-
vavat tavaramarkkinoita nopeammin, koska ihmiset eivat enaa niinkaan osta yksittaisia ta-
varoita tai palveluita vaan elamaa helpottavia ratkaisuja. Tasta syysta yritysten on tunnet-
tava asiakkaansa ja tarjottava heidan tarpeita vastaavia palveluiden ja tuotteiden koko-
naisratkaisuja. (Tuulaniemi 2011, 18—19.) Toisin sanoen yritysten on palvelullistettava tar-
joomaansa, eli muutettava prosessinomaisesti tuotekeskeista tarjoomaansa tuote-palvelu-
kokonaisuuksien tarjoomaan (Koivisto ym. 2019, 19). Yritysten on ymmarrettava palvelui-
den tarjoamat mahdollisuudet ja osattava hyddyntaa palveluiden tarjoamat ratkaisut. Pal-
veluiden merkityksen kasvu mahdollistaa uusia ja kiinnostavia nakokulmia yrityksen liike-
toimintaan, asiakkaiden ja kilpailijoiden kanssa kaytettavia uusia toimintamalleja, uusia
markkinoita ja kilpailukykya. (Tuulaniemi 2011, 18-19.) Jos yrityksen omat resurssit eivat
ole riittdvat palvelukehittdmisen toteuttamiseen, se voi hankkia apua ulkopuolisilta palve-

luiden asiantuntijoilta.

Perinteinen palvelusektori on laajentunut eli liiketoimintaa on palvelullistettu, mika on joh-
tanut tuotteiden ja palveluiden valisten rajojen hamartymiseen. Kehitys juontaa juurensa
yhteiskuntien vaurastumisesta, taloudellisesta edistymisesta ja naiden myoéta siirtymisesta
teollisesta yhteiskunnasta jalkiteolliseen yhteiskuntaan. Kuten sosiologi Daniel Bell jo
1970-luvulla havaitsi, voidaan palveluiden merkittdva kasvu nahda yhteiskunnallisena
muutoksena. Internet, globalisaatio sekd kansainvalisen palvelukaupan vapautuminen
mahdollistivat palveluntarjoamisen maailmanlaajuisen aika- ja paikkariippumattomuuden,
jolloin palveluiden markkinat ovat paasseet laajentumaan kotimaan ja paikallisen alueen
markkinoita laajemmalle. Asiakkaiden palveleminen verkossa on kehittynyt helpommaksi
ja palveluiden tuottaminen sahkdisissa palvelukanavissa on tuottanut yrityksille kustan-

nussaastoja edullisuutensa takia. (Koivisto ym. 2019, 17.)

Palvelullistuminen tarkoittaa kaytannossa tuotteiden kehittdmista tuotekeskeisyydesta pal-
veluihin ja kokemuksellisuuteen. Yrityksen tuotteet kuvataan monesti laajennetun tuotteen

kokonaisuutena kuten kuviossa kuusi (6).
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YDINTUOTE | Hyoty ostosta \

TUKIPALVELUT | Keino erottua AVUSTAVAT OSAT | Ydintuotteen tdydentiminen

Kuvio 6. Laajennettu tuote (Mukaillen Bergstrom ym. 2015, 179)

Ydinpalvelu on palveluntuottajan tarjoama tuote, esimerkiksi pelioikeus golfkentalle. Ydin-
palvelu tdydentyy lisdpalveluilla, joita voivat olla esimerkiksi harjoitukset ja kilpailut, tilojen
kunto seka sijainti. Tukipalvelut ovat keino erottua kilpailijoista ja luoda palvelua asiakkai-
den tarpeisiin sopivaksi, esimerkiksi jaseneduilla, tuote- ja valinemyynnilla seka tiedotta-
misella. (Bergstrom & Leppanen 2015, 179-178.)

Palvelullistamisella pyritaan kehittdmaan kilpailukykyisia ja toimivia palvelupaketteja eli
palveluiden kokonaisuuksia ja palvelukokemuksia. Nain tuotekeskeisyydesta kehitytaan
palvelukeskeisyyteen ja saadaan palveluista asiakkaalle houkuttavampia seka koukutta-
vampia eli arvokkaampia kokemusten kautta, jolloin asiakkaan sitoutuminen kasvaa. Kehi-
tettya palvelukokemusta voidaan kuvata kuten laajennetun palvelukokemuksen tavoin ku-

ten kuviossa seitseman (7) palvelusta riippuen.

YDINPALVELU

Hyddyn ja arvon luominen \

ODOTUKSET YLITTAVA KOKEMUS LAAJENNETTU KOKEMUS
Arvon lisddminen

Kuvio 7. Laajennettu palvelukokemus (Mukaillen Léytana & Kortesuo 2011, 60-74;
Bergstrom ym. 2015, 179)

Talloin ydintuotteesta tai palvelusta kehitetdan ydinkokemus, joka luo asiakkaalle koke-
muksellista hy6tya ja arvoa. (Loytana ym. 2011, 61-62.) Kyseinen ydinkokemus voi olla
golfin parissa esimerkiksi golfin pelaaminen, itsensa haastaminen tai kehittyminen golfin
pelaajana. Kokemuksia laajennetaan erilaisilla arvoa lisaavilla tekijoilla, joita asiakasym-
marrysta kartuttaessa on havaittu, esimerkiksi parannetuilla harjoittelualueilla, viestinnan
tarinallistamisella ja sosialisoivalla oheistoiminnalla. Laajennettu palvelukokemus sisaltaa

lisaksi odotukset ylittdvia kokemuksia (Loytana ym. 2011, 62—64), joita voivat olla ohjatut
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harjoitukset, raataldidyt pelioikeudet, kohdennetut kilpailut ja muut tapahtumat, henkilo-

kohtainen palvelu, seka selkeat toimintatavat ja kaytannot.
3.2 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu on muotoiluosaamista ja -ajattelua (Tuulaniemi 2011, 24), jonka taustalla
on muun muassa liiketoiminnan kehittdminen, muotoilu, sosiaalitieteet, teknologia seka
vuorovaikutussuunnittelu (Innanen 2020). Palvelumuotoilun avulla yritykset voivat kehittéa
olemassaolevia palveluita, luoda uusia palveluita ja havaita palveluiden liiketoiminnallisia
mahdollisuuksia. TAman konkreettisen ajattelun keskidssa on palvelun kayttaja eli joko
asiakas, asiakaspalvelija tai yhteistydkumppani, jonka odotukset ja tarpeet yhdistetaan toi-
miviksi palveluiksi huomioiden palveluntuottajan liiketoiminnalliset tavoitteet. (Tuulaniemi
2011, 24-25.)

Palvelumuotoilu on prosessikuvauksen (Kuvio 8) kaltainen prosessi, jota aloittaessa han-
kitaan ymmarrysta eli maaritelladan kehittamisprojektin tarpeet, tavoitteet, kohderyhmat,
projektin laajuus, aikataulun vaiheet seka toimintaymparistot. Maarittelyn lisaksi kerataan

ymmarrysta ja analysoidaan tarkemmin toimintaymparist6ad, seka mallinnetaan esille tul-

leita asioita.
- Maarittely
KEHITTAMISTAVOITTEIDEN YMMARRYS, - Tutkimus
TOTEUTUMINEN MALLINNUS
- Asiakasymmarrys
- [deointi
- Konseptointi
TASMENNYS, RATKAISUJEN
) TOTEUTUS SUUNNITTELU
- Kuvaaminen
- Pilotointi

- Kehittamisehdotukset

Kuvio 8. Palvelumuotoilun prosessikuvaus (Mukaillen Tuulaniemi 2011, 130-131)

Tutkimusta tehdessa kartutetaan ymmarrysta kohderyhman seka palveluntuottajan tiedos-
tetuista ja tiedostamattomista tarpeista ja toiveista. Ratkaisuja suunnitellessa maaritellaan
palveluntuottajan erottautumistekijéita, asiakasymmarrysta, mahdollisuuksia ja brandia,
suunnitellaan ratkaisuja kehitettdvaan ongelmaan, seka tarkennetaan naiden pohjalta pal-
velun tavoitteita erilaisista ndkékulmasta. Samalla pyritdan rajaamaan ratkaisuvaihtoeh-

toja, kohdentamaan suunnittelua, kiteyttdmaan palvelua ja valmistelemaan
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kehittamisprosessin tulosten toteuttamista. Lopputulosten suunnittelu palvelumuotoilupro-
sessissa tapahtuu ideoimalla, kuvaamalla tutkimustuloksia konkreettisiksi ja konseptoi-

malla aiemmin kerattya ymmarrysta, seka testaamalla ja jatkokehittdamalla syntyneita ide-
oita yhdessa kohderyhmien kanssa. Lisaksi palvelun mittareita tdsmennetaan, jotta palve-
lukehittdmisen vaikutuksia ja tavoitteiden tayttymista voidaan mitata ja arvioida jatkokehit-

tadmista varten. (Tuulaniemi 2011, 130-131.)

Palvelumuotoilun tavoitteena on luoda kuviossa yhdeksan (9) esitetyista palvelun kehitta-
miskohteista selkeitd, vaivattomia ja johdonmukaisia asiakkaan nakokulmasta. Kehitta-
mista voidaan tehda myods palveluntarjoajan ja henkildston nakdékulmasta, jolloin tavoit-
teena on luoda tehokkaita, vaikuttavia ja miellyttavia kokonaisuuksia ja palveluprosesseja.
Palveluprosesseja kehittdessa luodaan kokonaan uusia prosesseja seka uusia ominai-
suuksia olemassa oleviin palveluprosesseihin. Kehittdminen muuttaa monesti asiakkaan
ja henkilékunnan rutiineja seka toimintamalleja. (Koivisto ym. 2019, 57-58.) Palvelutuot-
teita ja tarjoomaa kehittaessa palvelumuotoilun tavoitteena on luoda asiakkaalle funktio-
naalista, emotionaalista tai arvopohjaista arvoa luova ja asiakkaan ongelman ratkaiseva
palvelu, josta asiakas on valmis maksamaan. Kohderyhmalle paketoidaan sopiva yhdis-
telma erilaisia asiakasarvoja palvelukokonaisuudeksi (Ks. 3.1 Palvelullistuminen), minka
lisdksi huomioidaan palvelutuotteen toteutettavuus seka liiketaloudellinen kannattavuus.
Talléin palvelumuotoilun avulla on kehitetty uusi palvelu tai tarjooma, kehitetty tai tuotteis-
tettu olemassaolleita palveluita vastaamaan muuttuneita siakastarpeita ja uusia kohderyh-
mia, seka voitu lisata ydintuotteen ymparille maksullisia lisdpalveluita tuomaan lisaarvoa
asiakkaalle. (Koivisto ym. 2019, 58-59.)

Palvelutuotteet Palveluviestinta,-

Palveluprosessit . : myynti ja -
Jeriztee iz markkinointi
Toimivammat Luod Palvelun kysyntaan ja
; uoda arvoa tuottamiseen liittyva
kokonaisuudet asiakkaalle tehostaminen
Yrityksen sisainen toiminta, Yrityksen
palvelutuotannon tukiprosessit liiketoiminta
Asiakas- ja

Varmistaa asiakaslahtdinen

tyontekijakokemuksien liketoiminnan kehittdminen

parantaminen

Kuvio 9. Palvelumuotoilun kehittdmiskohteet ja tavoitteet (Mukaillen Koivisto ym.
2019, 57-61.)

Palvelumuotoilulla voidaan kehittda asiakaslahtoisesti myds viestintaa, markkinointia ja

myyntia keskittyen palvelun myyntikanaviin, markkinointimenetelmiin ja -materiaaleihin,
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hinnoittelumalleihin, sekd myyntiprosesseihin. Tavoitteena on lisata palvelun tunnettuutta
eli tietoisuutta olemassaolevien ja potentiaalisten uusien asiakkaiden keskuudessa, saada
heidat tuntemaan palvelun ostaminen helpoksi ja kokemaan arvoa kanta-asiakkuudestaan
tai jasenyydestaan, seka ymmartamaan palvelun hyddyt. Edella mainituilla tavoitteilla pyri-
tdan kehittdmaan ja lisddmaan palvelun kysyntaa, saatavuutta, kayttdastetta, asiakasus-
kollisuutta ja erottuvuutta. Lisaksi palvelumuotoilulla voidaan kehittda palvelun brandaysta
ja maaritella brandin avulla tunnusomaista ja erottuvaa tapaa tuottaa palvelua seka asia-
kaskokemuksia. (Koivisto ym. 2019, 59-60.)

Yrityksen sisdinen toiminta ja palvelutuotannon tukiprosessit voivat nekin saada osansa
palvelumuotoilusta, jolloin yrityksen palvelukulttuuri ja sisaiset toimintamallit, esimerkiksi
henkildstdén asenne, kyvyt, palvelualttius, rekrytointi ja motivointi, tydn organisointi, tehta-
vanjako ja johtaminen ovat kehittdmisen keskiossa. Talloin tavoitteena on kehittaa tyonte-
kijakokemuksia eli esimerkiksi perehdytysta, viihtyvyytta, tydn sujuvuutta, osaamisen ke-
hittdmista ja varmistamista, seka positiivista tydnantajakuvaa. Naiden asioiden kehittami-
selld on monesti joko suora tai valillinen vaikutus asiakkaan kokemukseen palvelusta. Pal-
velumuotoilun tavoitteena on myds parantaa asiakaskokemuksia, jolloin kehityksen koh-
teena voi olla tydntekijakokemuksien liséksi palvelutuotannon tehostaminen, esimerkiksi
hallinnointi- ja tarvikekustannuksien vahentaminen niin ettei asiakaskokemus kéarsi. (Koi-
visto ym. 2019, 60-61.)

Yrityksen liiketoiminnan kehittamisessa palvelumuotoilun avulla voidaan tunnistaa uusia
palveluliiketoiminta- ja arvonluontimahdollisuuksia ja ratkaisuja, kartoittaa kuluttaja- ja
markkinatrendeja, sekd ennakoida tulevaa. Lisaksi palvelumuotoilun keinoin on maaritet-
tavissa yrityksen liiketoimintamallit, kilpailutekijat, asiakaskokemus- ja asiakkuusstrategiat,
asiakaslupaukset, seka palveluliiketoiminnan arvoverkostot. Kaikkien naiden osa-alueiden
kehittdmiseen kaytetdan palvelumuotoilun myéta asiakaslahtdisyytta ja -ymmarrysta. (Koi-
visto ym. 2019, 61.)

3.3 Palvelumuotoilun menetelmat ja tyokalut

Palvelumuotoilun menetelmia ja tydkaluja on useita satoja eika niita ole jaoteltu oikeisiin

tai vaariin menetelmiin. Innasen mukaan menetelmia on osattava soveltaa, koska eri me-
netelmia yhdistamalla ja poimimalla niistd sopivimmat kohdat paastaan parhaimpaan lop-
putulokseen (2020). Tasta syysta palvelumuotoilua tehdessa voi valita sopivimmat mene-

telmat ja tydkalut laajasta valikoimasta. (Innanen 2020.)

Yksi tyOkaluista on Jyvaskylan ammattikorkeakoulun SDT — Palvelumuotoilun tyékalu-

pakki -hankkeen ja Palmu Inc.in yhteistydna toteutettu SDT — Palvelumuotoilun
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tydkalupakki. Se ohjaa edellisessa osiossa avattua palvelumuotoilun prosessia vaihe vai-
heelta (Kuvio 10) ja kokoaa prosessin tiedonhankinnasta lopputuloksiin havainnollisen tii-
viksi kokonaisuudeksi neljan koontilomakkeen ja kymmenen tyépohjan avulla. Menetel-
maa ei tarvitse orjallisesti noudattaa, koska kaikkia sen sisaltamia tyokaluja ei valttamatta
pysty sellaisinaan jarkevasti hyddyntamaan kaikissa kehittdmisprosesseissa. Tyokaluja
voi tarvittaessa soveltaa paremmin omaan prosessiin sopivaksi esimerkiksi tiedon keraa-
misessa kohderyhmasta kyselyn avulla. (SDT — Palvelumuotoilun tyékalupakki 2010—
2012.)

KEHITTAMISPROSESSIN - Palvelupolku, Blueprint

TULOKSET KEHITTAMIS- _ Tutkimuskysymykset ja -menetelmat
HAASTEEN

RAJAAMINEN

ASIAKAS- - Kohlder\./hr.nan
KOKEILEMINEN NAKOKULMAN  2nalysointi
KAYTANNOSSA SELVITTAMINEN
- Kehitysidean kuvaaminen
- Pilotointi RATKAISUJEN
IDEOIMINEN
- ldeointi

- Arviointi ja priorisointi

Kuvio 10. Kehittdamisprosessi SDT - Palvelumuotoilun tydkalupakin mukaan (Mukaillen
SDT - Palvelumuotoilun tydkalupakki 2010-2012)

Kehittdmishaastetta voidaan taustoittaa ja kuvata palvelupolun avulla havainnollistaen
mita tapahtuu kussakin vaiheessa asiakkaan kuluttaessa palvelua (Service Design Tools
2020a). Vastaava tyokalu on blueprint eli palveluketjuanalyysi. Sen avulla kuvataan palve-
lun tuottamisprosessia tuoden esille kaikki toimijat ja vaiheet, jotka ovat osa palvelutuotan-
toa ja asiakaskokemusta. Usein palvelun tuottamisessa on mukana useampi toimija kuten
organisaato, yksittdinen henkild, laitteisto tai jarjestelma, jolloin jokaisen roolia kasitellaan
suhteessa palvelun tuottamisen vaiheisiin. Tavoitteena on selkeyttaa toimijoiden rooleja.
Blueprintiin toimijat sijoitetaan niinsanotulle pystyakselille ja vaiheet vaaka-akselille. Eri
toimijoiden ja vaiheiden kohdalle syntyy osio, jossa tuodaan esille kunkin toimijan roolit ja
suoritettavat toimenpiteet palvelun tuottamisessa koskien taustatoimintoja ja asiakkaalle

nakyvaa toimintaa. (Service Design Tools 2020b.)

SDT — Palvelumuotoilun tydkalupakki neuvoo hydédyntdmaan asiakasnakokulman selvitta-
misessa asiakkaan profilointia (SDT — Palvelumuotoilun tyékalupakki 2010-2012), mika on

menetelma esittda ja konkretisoida kerattya asiakastietoa kohderyhman toiminnasta ja
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asiakaskayttaytymisesta seka muista piirteista. Useasti asiakasprofiilit koostuvat tutkimuk-
sessa esiintyvista yksittaisista tekijoista, jotka kuitenkin kuvaavat hyvin tiettya kohderyh-
maa. Toisinsanoen asiakasprofiilit ovat yleistyksia havaituista kohderyhmista. (Tuulaniemi
2011, 154-155.) Kehittamisprosessin aikana syntyneita ideoita eli ratkaisuvaihtoehtoja voi
arvioida sijoittamalla ne esimerkiksi asiakaskokemuksen ja liiketoiminnan seka toteuttami-
sen haasteellisuuden ja nopeuden nakékulmasta nelikenttdan. Nain nahdaan ideoiden
kannattavuus toteuttaa. Ideoista voi tehda prototyyppeja eli hahmotella kehitettavan palve-
lun kokonaisuudeksi. (SDT — Palvelumuotoilun tydkalupakki 2010-2012.) Prototyypin voi
pilotoida eli toteuttaa kohderyhmalle ja samalla osallistaa heidat kehittamisprosessiin, jotta
ideaa tai ideoitua konseptia voi viela kehittda ennen sen lisdamista esimerkiksi tar-
joomaan tai todeta ettei sita kannata kehittdd pidemmalle. Pilotoinnin onnistuneisuus voi
herattda kohderyhman mielenkiinnon positiivisessa mielessa idean toteutusta ja tulevai-
suutta ajatellen. (Tuulaniemi 2011, 232—-233, 239.)

3.4 Asiakasymmarryksesta asiakasuskollisuuteen

Lovelockin ja Wirtzin mukaan asiakkaiden nakdkulmasta palvelut ovat kokemuksia (2016).
Paasaantoisesti asiakkaat eivat muista, mita palvelutilanteessa on sanottu tai tehty, vaan
mitd he kokivat tunnetasolla (Lovelock & Wirtz 2016, 292, 306). Léytanan ym. mukaan
asiakaskokemus on asiakkaan muodostama kuva palveluntuottajan toiminnasta, mika pe-
rustuu asiakkaan yksittaisiin tulkintoihin koskien palvelun parissa koettuja tunteita, mieliku-
via ja vuorovaikutusta (2011, 11, 45). Aina asiakaskokemusta ei tuoteta vuorovaikutuk-
sella, vaan se voi syntya esimerkiksi tuotteen tai raaka-aineen kautta asiakkaan kokeil-
lessa ja kayttdessa niitd. Asiakaskokemuksesta muodostuu positiivisesti tai negatiivisesti
sitd vahvempi, mitd vahvempia tulkintoja asiakas on tilanteessa tehnyt. (Loytana ym.
2011,11-12.) Golfyhteistissa asiakkaille luotujen kokemusten merkitys on tarkea tekija ja-
senten sitouttamisessa, mika tarkoittaa henkildkunnalla olevan merkittava rooli jasenten
kokemusten, viihtyvyyden ja tyytyvaisyyden kannalta. Henkilékunnan rooli golfyhteisdssa
on ennen kaikkea asiakaspalvelija, joka tuntee asiakkaansa ja luo toiminnallaan yhteisolli-

syytta seka tervetulleen ja valittavan ympariston. (Vetovoimatiimi 2020.)

Asiakaskokemusten muodostumista ei pystyta taysin hallitsemaan, mutta asiakkaan tun-
netasolla syntyviin merkityksellisiin ja arvokkaisiin kokemuksiin asiakaspolun eri vaiheissa
voidaan vaikuttaa asiakaskokemuksen johtamisella eli CEM—ajattelulla (eng. Customer
experience management). (Loytana ym. 2011,11-12, 19, 21; Surveysparrow 2020.) Asia-
kaskokemuksen johtaminen on toimintaa, jolla pyritddn varmistamaan mahdollisimman
onnistuneet asiakaskokemukset. CEM-ajattelun mittareita ovat muun muassa NPS (eng.

Net Promoter Score) eli asiakkaiden suositteluhalukkuus, vietetty aika, uusasiakasmaara,
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asiakaspysyvyys ja -poistuvuus seka asiakkaiden kokemus sujuvuudesta ja helppoudesta.
Asiakaskokemusten johtamisen ytimessa on siis asiakkaiden nakdkulmien ymmartaminen
ja asiakkaiden arvostaminen. (Surveysparrow 2020.) Parhaimmillaan onnistunut asiakas-
kokemuksen johtaminen lisda asiakastyytyvaisyytta ja positiivista palautetta, tekee asiak-
kaista ja henkildstosta sitoutuneempia, pienentdd asiakaspoistumaa, pidentaa asiakkuuk-
sien kestoa ja syventda asiakassuhteita, kasvattaa asiakkaiden suositteluhalukkuutta ja
suosittelijoiden maaraa seka lisamyynnin mahdollisuuksia. Lisaksi edelld mainituilla teki-
joilld on vaikutusta palveluntuottajan tuottoihin ja brandin arvoon. Asiakaskokemusten joh-
taminen on ammattitaitoisen asiakaspalvelun lisdksi taustalla tapahtuvien toimintojen suju-
vaa ja tehokasta hoitamista. Naita taustatoimintoja voivat olla esimerkiksi tiedonkulku ja
henkil6ston selkeat yhteiset toimintatavat, jarjestelmien toimivuus seka henkildstdén osaa-
minen. Kun taustatoiminnot ovat kunnossa, asiakaspalvelijoiden on helpompi tuottaa asi-
akkaan arvostamaa palvelua seka asiakkaan odotukset tayttavia ja ylittavia asiakaskoke-
muksia. (Loéytana ym. 2011, 13-15, 19, 21-22.)

Asiakaskokemusten johtamiseen ja tuottamiseen (Ks. Kuvio 11) liittyy vahvasti myds asia-
kassuhteiden johtaminen eli CRM—ajattelu (eng. Customer relationship management).
Asiakassuhteiden johtaminen on asiakkuuksiin liittyvan tiedon, kuten asiakkaiden sijainnin
ja tarpeiden, eri asiakaskuntien koon, ostohistorian seka asiakkaan ja palveluntuottajan
kohtaamisista saadun tiedon keraamista ja analysoimista. Talla pyritdadn parempaan asi-
akkuuksien ymmartamiseen ja asiakassuhteiden arvon seka palveluntuottajan tuottojen
kasvuun. (Loytana 2011, 20-21.)

SAA ASIAKKAAT PALAAMAAN,
- Asiakassuhteisiin keskittyminen OSTOIJEN TOISTUVUUS
- Viestinnan ja kommunikaation seuranta
- Hyodyllinen asiakaslahtoisille tiimeille
- Liiketoiminnan tehostaminen

CRM ' CEM

- Asiakasuskollisuuteen keskittyminen
- Kontaktipisteiden seuranta

- Hyodyllinen johtajille

- Kokemusten parantaminen

Kuvio 11. CRM ja CEM (Mukaillen Surveysparrow 2020; Léytana ym. 2011, 20-22)

Toisin sanoen asiakaskokemuksen ja -suhteiden johtamisella tavoitellaan asiakasuskolli-

suutta. Onnistuneen asiakaskokemuksen ja -uskollisuuden taustalla on vahva
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asiakasymmarrys ja asiakaslahtoisyys koskien kutakin asiakkaista muodostettua kohde-
ryhmaa. (Léytana ym. 2011,11-13, 45.) Asiakasymmarrys on tietoa asiakkaiden toimin-
nasta, ajatuksista seka kaytdksesta palveluiden ja kuluttamisen parissa. Se perustuu asia-
kasrekisterien lisaksi kyselyihin, tutkimuksiin, palautteisiin, havainnointiin, asiakkaiden os-
toihin, asiakaspolkuihin ja -profilointiin seka saatujen tietojen yhdistelyyn ja analysointiin.
(Bergstrom 2015, 421-422.) Asiakkaat voidaan erotella kohderyhmiksi esimerkiksi asiak-
kaiden samanlaisten arvojen, tarpeiden ja potentiaalisuuden perusteella. (Léytana ym.
2011, 128-129). Tall6in palveluntuottaja pystyy vastaamaan asiakaslahtdisesti asiakkai-
den tarpeisiin ja arvoihin sopivalla tarjoomalla, hinnoitella tarjoomansa kilpailukykyiseksi
seka luoda oikeanlaisia asiakassuhteita ja -kokemuksia seka asiakasuskollisuutta eli syita
pysya palvelun parissa (Bergstrom ym. 2015, 423). Asiakaslahtoisyydella tarkoitetaan
asiakkaan ja henkildston nakokulmaan keskittyvaa ja sen myota toteutettavaa palvelu-
muotoilua, kehittdmisprosessia ja palvelun tuottamista (Innanen 2018). Asiakaslahtdisella
toiminnalla on mahdollista tuottaa onnistuneita asiakaskokemuksia etenkin, jos asiakas-
Iahtdisyys huomioidaan asiakaskohtaamisen lisaksi taustatoiminnoissa ja esimerkiksi ke-

hittdessa tuotteita tai palveluja asiakasymmarrysta hyédyntaen (Wan 2018).

Maslow’n tarvehierarkiaan perustuva arvoelementtien pyramidi on oiva keino rakentaa
asiakasuskollisuutta ja nostaa suositteluhalukkuutta asiakkaiden kayttaytymisen ja koke-
man arvon perusteella (Almquist, Senior & Bloch 2016). Maslow’n tarvehierarkia on tun-
nettu teoria ihmisten motivaation muodostumisesta sen perusteella, kuinka hyvin hanen
tarpeensa tayttyvat alemmista tarpeista kehittyneempiin. (Laine & Vilkko-Riihela 20086,
75). Arvoelementtien pyramidin eli kuvion 12 mukaisesti arvot on jaettu funktionaalisiin,
tunneperaisiin, elamaa muuttaviin ja yhteiskunnallisiin arvokategorioihin (Almquist ym.
2016).

Yksinkertaisuudessaan arvoelementtien pyramidi toimii kuten Maslow’n tarvehierarkia:
kun jokin funktionaalisista eli toiminnallisista arvoista tayttyy, on emotionaalisen eli tunne-
peradisen arvon toteutuminen mahdollista. Mitéd korkeammalle pyramidissa arvot toteutuvat
eli mita paremmin palveluntuottaja on pystynyt vastaamaan asiakkaiden tarpeisiin ja arvoi-
hin. Talldon asiakkaat ovat valmiita kayttamaan enemman aikaa ja rahaa palvelun tai tuot-
teen parissa, mika taas kertoo sitoutuneisuudesta. Uusien tuotteiden ja palveluiden kehit-
tamisen, hinnoittelun seka asiakaskohderyhmien tunnistamisen ja tuntemisen perustaksi

luodulle arvolle ja sen kehittamiselle. (Almquist ym. 2016.)



22

‘ eltsensa ylittaminen
eLuo yhteenkuuluvuutta
eSukupolvia yhdistava
*Motivaatio
eltsensa ylittdminen

ePuoleensavetavyys
eTerapeuttinen arvo
eViihdearvo

eLisda hyvinvointia
eNostalgia

*Valikoima
eLaatu
eYhdistaa
eTuottaa rahaa

Kuvio 12. Arvoelementtien pyramidi (Mukaillen Aimquist ym. 2016)

Palveluntuottajan parantunut asiakasymmarrys ja asiakaslahtoisyys johtavat onnistues-
saan positiivisiin asiakaskokemuksiin, asiakastyytyvaisyyden ja -uskollisuuden kasvuun,
vahvistuneisiin asiakassuhteisiin ja lisdantyneeseen asiointitiheyteen seka suositteluun,
ostojen maaran kasvuun ja hintaherkkyyden vahenemiseen. Tallaista asiakaskayttayty-
mista voidaan kutsua sitoutuneisuudeksi, koska asiakkaat saadaan palaamaan palvelun
pariin. (Bergstrom ym. 2015, 421-423.) Asiakasymmarryksesta asiakasuskollisuuteen

voisi tiivistaa kuvion 13 mukaisesti:

ASIAKASUSKOLLISUUS

ASIAKASKOKEMUS

Palaako asiakas palvelun

ASIAKASLAHTOISYYS pariin uudelleen?
ASIAKASYMMARRYS *Onko asiakkaiden Minka verran asiakas
« Miten asiakkaiden tarpeisiin vastattu? kayttaa palvelua?
5 asiakk 5 tarpeisiin vastataan? -Ovatkg‘a.s_!akk‘flat Kokeeko asiakas
¢ Ketd asiakkaat ovat? « Miten tiytimme tyytyvaisia tarjoomaan kuluttavansa palvelua
itka i i ja hinnoitteluun? i ?
o Mitka o;/at asiakkaiden asiakkaiden odotukset? J ‘ . Jatko'ssa. .
tarpeet? « Miti tarioomaan *Onko asiakkaiden e Suositteleeko asiakas
 Mitka ovat asiakkaiden ) odotukset ylitetty? palvelua muille?

sisaltyy?
¢ Miten tuotteet ja
palvelut hinnoitellaan?

odotukset?

¢ Mista asiakkaat ovat
valmiita maksamaan?

¢ Millaisia kuluttajia
asiakkaat ovat?

Kuvio 13. Asiakastyytyvaisyydesta asiakasuskollisuuteen (Mukaillen Bergstrom ym. 2015,
421-423; Loytana ym. 2011, 11-13, 45, 128-129)
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Asiakkaiden sitoutuminen nostaa palvelun kysyntaa, mika kasvattaa palveluntuottajan lii-
kevaihtoa ja tuottoja seka parantaa kannattavuutta. (Koivisto ym. 2019, 151-156.) Lisaksi
asiakasymmarrys ja asiakaslahtoisyys auttavat tuottamaan tehokasta kohdennettua vies-
tintaa oikea-aikaisesti oikeassa paikassa (Bergstrom ym. 2015, 423), jolloin asiakastyyty-
vaisyys seka asiakkaiden aktiivisuus ja sitoutuminen voivat kasvaa houkuttelevan sisallon
seurauksena. Viestinnalla voidaan edistaa kiinnostuneiden asiakkaiden sitouttamista esi-
merkiksi markkinoimalla tuotteita, palveluita ja tapahtumia, tiedottamalla ajankohtaisista

asioista. Passiivisten asiakkaiden kohdalla viestintda voidaan kayttaa aktivoimisessa eli

kiinnostuksen uudelleen herattamisessa ja sen jalkeen sitouttamisessa. (Ahkera 2019.)
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4 TUTKIMUKSESTA SITOUTTAMISEN KEHITTAMISEEN
4.1 Tutkimusmenetelmat ja -tyokalut

Opinnaytetydssani kaytin tutkimusmenetelmana triangulatiivista eli monimenetelmallista
tutkimusta (Hiltunen, L. & Graduryhma 2020). Yhdistin monialaisuutta ja monimenetelmal-
lisyytté (kuvio 14) eli erilaisia tietolahteita, teorioita ja analysointimenetelmia, koska palve-
lukehittdmisen nakoékulma golftoiminnan tutkimisessa seka kehittamisessa on viela uusi.
Valmiita aineistoja eli NexGolf -jarjestelmaa ja Pelaaja ensin -palautekyselya hyddynsin
kohderyhman rajaamiseen ja toteuttamani kyselyn luomiseen. Kvantitatiivista eli maaral-
lista tutkimusta kaytin asiakasymmarryksen kartuttamiseen kyselytutkimuksen muodossa.
Palvelumuotoilun tyokaluilla kuten asiakasprofiloinnilla ja service blueprintilla kartutin asia-
kasymmarrysta sitouttamisen nakdkulmasta. Pilotointi ja samalla kohderyhman osallista-
minen kehittdmisprosessiin toi opinnaytetydhoni myds toiminnallisuutta. Lisaksi kehitta-
mistyon ideointi perustui omiin havaintoihini ja kokemuksiini kolmelta kaudelta Kerigolfin

caddiemasterina toimiessa.

MONIMENETELMALLINEN

TUTKIMUS KVANTITATIIVINEN

TUTKIMUS

PALVELU-
NEXGOLF, MUOTOILUN

PELAAJA ENSIN TEORIAT JA

TYOKALUT

OMAT
HAVAINNOT

Kuvio 14. Opinnaytetyon tutkimuksen monimenetelmallisyys

Monimenetelmallisella tutkimusotteella pyrin luomaan yhteytta palveluteorioiden ja golftoi-
minnan valille jasenten sitoutuneisuutta koskien. Monimenetelmallisyys lisaa tutkimuksen
validiteettia eli luotettavuutta, koska tutkimuksen tekemisessa ei ole kaytetty vain yhta na-
kdkulmaa, vaan siina yhdistyvat metodinen, teoreettinen seka aineistotriangulaatio (Hirs-

jarvi ym. 2009, 233).
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4.2 NexGolf-jarjestelma

NexGolf on suomalainen toiminnanohjausjarjestelma, joka on kaytdssa yli sadalla
Suomen golfkentalla (Nexgolf 2020). Caddiemasterina NexGolfin toiminnot tulivat tutuiksi,
koska jarjestelma toimii golfkentan tietojarjestelmana sisaltaen toiminnassa tarvittavat
tyokalut kuten jasen- ja osakasrekisterit, laskutus- ja muut hallintotyokalut,
ajanvarauskalenterin, kilpailujarjestdmisen ja viestinnan tyokalut. NexGolfista saatavat
aineistot taytyy itse muokata havainnolliseen muotoon, jotta ne kertovat analysoijalle
esimerkiksi tiettyjen pelioikeuksien maaran jasenten keskuudessa tai uusien ja

poistuneiden jasenten maarat suhteessa toisiinsa.

Kohderyhman sitoutuneisuutta, kokemuksia ja tarpeita NexGolfin tietojen perusteella ei
pystyta mittaamaan tai havainnoimaan, vaan ne on selvitettdva muilla keinoin
yhdistelemalla jarjestelmasta saatavia tietoja ja muita tutkimuksen keinoja. Opinnaytetydni
alkuvaiheessa kaytin Nexgolfia kohderyhman maarittdmiseen ja rajaamiseen jasenten
tasoitusten, liittymisajankohdan ja pelioikeuden perusteella. Lisaksi hyddynsin NexGolfia

kohderyhmien kontaktoinnissa koskien Tuoreiden golfareiden tapahtumaa ja kyselya.
4.3 Pelaaja ensin -palautekysely

Pelaaja ensin -palautekysely on golfyhteistjen asiakastyytyvaisyyden ja -kokemuksen mit-
tari, joka on kohdistettu golfseurojen jasenille, uusille jasenille, poistuneille jasenille ja vie-
raspelaajille (Pelaaja ensin 2019). Golfyhteistt voivat raataléida palautekyselya hieman
tarpeidensa ja resurssiensa mukaan vaikuttamalla kysymyksiin tai siihen mille edella mai-
nituista kohderyhmista kysely toteutetaan. Kerigolfissa palautekyselyyn vastaavat jasenet
liséksi uudet jasenet. (Kerigolf 2020.)

Pelaaja ensin -palautekyselyn toteutus perustuu NPS (Net Promoter Score) -jarjestel-
maan, jolloin tulokset muodostuvat vastaajien suositteluhalukkuuden ja siitd johdetun la-
hettilaspistemaaran mukaan kohden kutakin kysymysta. "Lahettilaspistemaara lasketaan
vahentamalla myonteisten lahettildiden osuudesta kielteisten lahettildiden osuus”. (Pe-
laaja ensin 2019.) NPS-jarjestelma perustuu 0—10 vastausasteikkoon, jolloin vastaukset
jaetaan 0-6, 7-8 ja 9—-10 vastanneiden ryhmiin (SurveyMonkey 2020). Mita korkeampi
NPS-luku on, sitd paremmin asiakaskokemuksen johtamisessa on onnistuttu ja sita sitou-
tuneempia asiakkaat ovat (Surveysparrow 2020). Pelaaja ensin -palautekysely jakaa vas-
taukset kyseisen valistyksen mukaisesti kielteisiin lahettildisiin (0—6), passiivisiin lahettilai-
siin (7-8) ja myonteisiin lahettildisiin (9—10) (Nordqvist 2020).
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Palautekyselyn tulosten perusteella golfyhteis6issd on muun muassa edistetty paatdksen-
tekoa ja toimenpiteitd koskien asiakaskokemuksen johtamista ja kehittamista, kehitetty
palveluasennetta, uusittu ja kunnostettu kenttaolosuhteita, tehty toiminnasta lapinakyvam-
paa seka parannettu viestintda (Nordqvist 2020). Suomen Golfliiton Vetovoimatiimin mu-
kaan tuloksia on hyddynnetty golfyhteisjen toiminnan kehittamisessa, mutta hyédyntami-
nen sitouttamisen kehittdmisessa on viela toistaiseksi uusi ja kehitteilld oleva ndkdkulma
(2020). Palautekyselya on toteutettu Pohjoismaissa vuodesta 2015, mutta osa golf-
seuroista on liittynyt mukaan vasta myéhemmin. Viime vuosina Pelaaja ensin -palauteky-
sely on otettu kayttéon myds Yhdysvalloissa, Kanadassa, Saksassa, Englannissa ja Hol-
lannissa. Suomessa palautekysely on kaytdssa noin 100 golfyhteisolla. (Pelaaja ensin
2019.) Vuosittain toistuva palautekysely on prosessi, joka tuottaa vertailukelpoista infor-
maatiota golfyhteisdjen tilanteesta ja kehityksesta alueellisesti, valtakunnallisesti ja kan-

sainvalisesti (Nordqvist 2020).

Kuten aiemmin todettiin, jasenten sitoutuneisuuden maarittdminen ja analysointi ei ole ko-
vin yksiselitteista, joten Pelaaja ensin -palautekyselyn tuloksista oli poimittava sitouttami-
sen nakokulmasta olennaisimpia tuloksia. Niista lisda kohdassa 5.2 Pelaaja ensin -palau-
tekyselyn tulokset, jossa tuloksia on huomioitu seuratoimintaan sitoutuneiden ja sitoutu-
mattomien nakodkulmasta tasoituksen 25-37+ vastaajien osalta sekd uusien jasenten vas-

tauksien osalta.
4.4 Kvantitatiivisen kyselytutkimuksen toteutus

Kyselytutkimus on yksi kvantitatiivisen tutkimuksen tehokkaista tavoista kerata aineistoa,
kun tutkimuksen tavoitteena on saada havaintoaineistoa ja tuottaa yleisia paatelmia (Hirs-
jarvi, Remes, Sajavaara & Sinivuori. 2009, 193-195). Paatelmat voivat koskea esimerkiksi
asiakasymmarrysta, kohderyhman segmentointia tai palvelun suunnittelua ja ideointia
(Tuulaniemi 2011, 142—143). Tall6in kysely painottuu vahvasti kohderyhman kokemuksiin
ja tarpeisiin (Tolvanen 2012, 122). Kvantitatiivisen tutkimuksen kyselylomake on suunni-
teltava ja toteutettava huolellisesti vastaamisen helppouden, analysoinnin tarkkuuden ja
sujuvuuden takia, jotta tutkimuksen ja aineiston reliabiliteetti ja validiteetti eli luotettavuu-
den pysyvyys ja patevyys toteutuvat (Hirsjarvi ym. 2009, 195, 231). Kvantitatiivisen tutki-
muksen riskit kuten vastaushalukkuus ja -huolellisuus, vaarinymmarrykset, vastausten to-
denmukaisuus, seka naista johtuva analysoinnin haasteellisuus on hyva tiedostaa ja pyr-
kida minimoimaan. Riskien toteutuminen vaikuttaa kyselytulosten reliabiliteettiin ja validi-

teettiin negatiivisesti. (Hirsjarvi ym. 2009, 233.)

Vastaajan ja kyselytutkimuksen onnistumisen nakodkulmasta toimiva kyselylomake raken-

tuu strukturoiduista- eli monivalintakysymyksista seka asteikkokysymyksista. Talloin
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vastaajan ei tarvitse tuottaa vastausta itse, vaan han valitsee valmiista vastausvaihtoeh-
doista yhden tai useamman kysymyksesta riippuen. Monivalintakysymykset sisaltavat val-
miiden vastausvaihtoehtojen lisaksi avoimen vastauksen kohdan. Nain vastaaja paasee
tuomaan esille nakékulman, jota kyselynlaatija ei ollut huomioinut valmiissa vaihtoeh-
doissa. Asteikkokysymykset kartoittavat vastaajan mielipidetta esitetyista vaitteistd nouse-
van tai laskevan 5—7 portaisen Likert-asteikon avulla. Monivalinta- ja asteikkokysymykset
saattavat ohjata vastaajaa tiettyyn suuntaan tai jattaa tarkeaksi osoittautuneen nakokul-
man huomiotta, mika voi aiheuttaa puutteita kyselyn tuloksissa. Toisaalta ne tuottavat
suuremman maaran vastauksia kuin avoimet kysymykset, seka helpottavat vastausten
analysointia ja luovat vertailtavuutta. Avoimet kysymykset antavat vastaajalle mahdollisuu-
den kertoa mielipiteensd vapaammin, mutta eivat tuota yhta helposti vertailtavia vastauk-
sia, eikd maarallisesti yhta kattavaa aineistoa kuin ennalta maaritellyt vastausvaihtoehdot.
(Hirsjarvi ym. 2009, 195-201.)

Kyselytutkimuksen toimivuuteen, vastaajien maaraan ja nain luotettavuuteen vaikuttavat
kysymystyyppien lisaksi lomakkeen selkea ulko- ja kieliasu, vastaajalle ymmarrettavien
sanavalintojen kayttd seka lyhyet kysymykset ja kysymysten spesifisyys eli tarkka rajaus
(Hirsjarvi ym. 2009, 196), niin aihealueiden kuin ennakkotietojen perusteella oleellisiksi
osoittautuneisiin asioihin (Tolvanen 2012, 122). Kohderyhman moninaisuudesta seka tut-
kimuksen tavoitteista riippuen kyselyyn voi luoda muutaman avainkysymyksen, jotka erot-
tavat esimerkiksi asiakasymmarryksen kartuttamista tavoitellessa kohderyhman eri seg-
mentit. Kun saadun aineiston yhdistaa, syntyy tutkimustuloksista kattavampia ja yksityis-
kohtaisempia. (Tolvanen 2012, 123.) Kysymysten maara on hyva pitdad maltillisena ja ky-
symykset jarjestaa yleisista spesifimpiin. (Hirsjarvi ym. 2009, 196.) "Ei mielipidettd” -vas-
tausvaihtoehto on myds tarkea, jotta vastaajaa ei pakoteta ottamaan kantaa asiaan ilman

kokemusta. Talla vahennetaan vastausten vaaristymaa. (Hirsjarvi ym. 2009, 202—-203.)

Kyselylomake voi olla esimerkiksi paperinen ja postitse toimitettava, mika on nykypaivana
monimutkainen ja kallis menettely. Sadhkdisen verkkokyselylomakkeen toimittaminen koh-
deryhmalle on nopeaa ja edullista, seka sen analysointi on yksinkertaisempaa. Verkkoky-
selya toteuttaessa vastaamisesta muistuttaminen on myos helpompaa ja vastaamisen
olevan yksinkertainen prosessi vastaajalle, olettaen hanen osaavan kayttaa tietotekniik-
kaa. (Hirsjarvi ym. 2009, 196.) Kyselyn jakelussa on otettava huomioon kohderyhma ja
sen mahdolliset erityispiirteet vastausten saamiseksi ja niiden laadun turvaamiseksi.
Kvantitatiivisen tutkimuksen aineiston analysointi tehddan aineiston kerdamisen ja jarjes-
telyn jalkeen. (Hirsjarvi ym. 2009, 225.) Kvantitatiivisen tutkimuksen ainesto kasitellaan
kuvaajiksi, jonka jalkeen aineistoa luokitellaan ja yhdistellaan havaintojen, tulosten sa-

miseksi ja tulkitsemiseksi seka johtopaatdsten muodostamiseksi yhtena osana mahdollisia
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muita aineistoja (Hirsjarvi ym. 2009, 223-229). Tilastoja ja kuvaajia voidaan palvelukehit-
tamisen keinoin kuvata vield havainnollisemmin, konkreettisemmin ja innovatiisemmin esi-

merkiksi luomalla asiakasprofiilit kohderyhman eri edustajista (Tolvanen 2012, 123).

Toteuttamani kyselyn tavoitteena oli selvittdaa kohderyhman taustoja, tarpeita, seka koke-
muksia, joita NexGolf—jarjestelma ja Pelaaja ensin -palautekyselyn tulokset eivat tuoneet
ilmi. Samalla tavoitteena oli kartuttaa asiakasymmarrysta jasenten sitoutumisen kehitta-
miseksi selvittaen, 10ytyyko kohderyhmasta aktiivisuutta vastaamaan kyselyyn ja mahdolli-
sesti aktivoitumaan toimintaan. Kyselyn kohderyhmana olivat jasenet, joiden tasoitus oli
28-54 ja vuosien 2017-2019 aikana jaseneksi liittyneet. Kysely sisalsi yhteensa 22 kysy-
mysta, jotka jaoteltiin golftaustan perusteella liittymisajankohdan ja tasoituksen mukaan.
Osa kysymyksista kohdistui jaseneksi liittymiseen, koska samalla kyselylla haluttiin kartut-
taa tietoa Elinvoimaa Jarvi-Suomen golfkentille -hankkeelle. Kyselykaavake toteutettiin
Webropol-alustalla. Lahetin vastauslinkin saatekirjeen kera Kerigolfin sdhkdpostista
308:lle kohderyhman jasenelle ja muistutusviestin kyselyyn vastaamisesta pari viikkkoa
myOéhemmin. Tahan mennessa alkeiskurssit oli suoritettu ja uusille golfareille oli ehtinyt
karttua edes hieman kokemusta, jonka pohjalta vastata kyselyyn. Kyselyyn vastanneet
saivat halutessaan osallistua arvontaan, jonka palkintona oli 60 minuutin opetustunti Keri-

golfin golfopettajan ohjaamana kaudelle 2020.
4.5 Kehittamisprosessi

Palvelukehittdmisen tydkalut ja menetelmat luovat sitouttamisen kehittdmisprosessin yh-
dessa NexGolf-jarjestelman jasentilastojen, Pelaaja ensin -palautekyselyn, toteuttamani
kyselyn ja pilottitapahtuman tuloksien kanssa. Kehittamisprosessissa (kuvio 14) kyseiset

tulokset ovat merkittavassa osassa asiakasymmarryksen ja jasenten kokemusten selvitta-

misessa.
- NexGolf, Pelaaja ensin
YMMARRYS, | Kohdt?ryh'm'én rajaaminen '
KEHITTAMINEN MALLINNUS - Kvantitatiivinen kyselytutkimus
\ -SDT — Palvelumuotoilun
tyokalupakki

- Tulokset TASMENNYS, RATKAISUJEN = - Blueprint

- Kehittamisehdotukset TOTEUTUS SUUNNITTELU = _ Asiakasprofilit

- Johtopaatokset

- Kohderyhman osallis-
taminen ja pilotointi

Kuvio 14. Kehittamisprosessi
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Jasenten sitouttamisen kehittamisprosessissa ja sen tuloksissa pyrin huomioimaan Keri-

golfin vision niin, etta kehittamisprosessi huomioi seka arvostaa jasenia ja osakkaita.
Visio 2024

Kerigolf on Saimaan alueen kiinnostavin kentta, jota yllapidetdan kustannustehok-
kaasti ympéristéa kunnioittaen. Toimintaa kehitetéén osakkaita ja jésenié arvostaen

seké vieraat tervetulleiksi toivottaen.

Arvot

* Avoimuus, suvaitsevaisuus, tasapuolisuus
* Kehittyvé golfyhteisd

* Ympéristén huomioiminen - vastuullisuus
* Terveytté edistéva liikunta

» Sujuva yhteistyd sidosryhmien kanssa

NexGolfin jasentilastojen perusteella maarittelin ja rajasin kohderyhman seka analysoin
Pelaaja ensin -palautekyselyn 2017—2019 tuloksia. Lisaksi toteutin kvantitatiivisen kysely-
tutkimuksen opinnaytetydn kohderyhmalle (Ks. 4.4. Kyselytutkimuksen toteutus ja analy-
sointi). Asiakasymmarryksen kartuttamiseen kaytin asiakasprofiileita (Ks. 3.3. Palvelu-
muotoilun menetelmat ja tydkalut), joihin kokosin kyselytutkimuksen tuloksista kohderyh-
maa kuvaavia piirteita sitouttamisen nakokulmasta. Blueprintin (Ks. 3.3. Palvelumuotoilun
menetelmat ja tydkalut) avulla toin esille toimintaa ennen ja jalkeen kehittdmisprosessin
koskien eri toimijoiden tehtavia ja rooleja kohderyhman kunkin jasentyypin sitouttamisen
kohdalla (Ks. Liite 3). Kehittdmisprosessin ratkaisujen suunnittelu jatkui asiakasymmarryk-
sesta ideointiin ja syntyneista ideoista yhden pilotointiin, jolla saatiin osallistettua kohde-
ryhmaa osaksi kehittdmisprosessia. Ratkaisujen ideoinnissa seka lopulta uusien ja passii-
visten jasenten sitouttamisen kehittdmiseen luotavan konseptin rakentamisessa kaytin ky-
selyn tuloksia ja avoimissa vastauksissa esille tulleita ideoita, koottua asiakasymmarrysta

seka omia kokemuksiani, joita on kolmen caddiemasterkauden aikana ehtinyt kertya.

Se, etta kaytin opinnaytetydssani kehittdmisprosessin toteuttamiseen useampaa eri palve-
lumuotoilun menetelmaa ja tydkalua hieman soveltaen on taysin perusteltua. Palvelumuo-
toilua tehdessa voi valita sopivimmat menetelmat ja tydkalut laajasta valikoimasta. Niita
on osattava soveltaa, koska eri menetelmid yhdistamalla ja poimimalla menetelmien sopi-
vimmat kohdat paastaan parhaimpaan lopputulokseen (Innanen, P. 2020). SDT — Palvelu-
muotoilun tydkalupakki ohjaa opinnaytetydssani kehittamisprosessin etenemista paapiir-

teittain kehityshaasteen rajaamisessa, asiakasymmarryksen kartuttamisessa, ratkaisujen
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ideoinnissa ja pilotoinnissa seka tulosten ja kehittdmisehdotusten rakentamisessa. Ky-

seista tydkalua voi tarvittaessa soveltaa paremmin omaan prosessiin sopivaksi eika sita
tarvitse orjallisesti noudattaa, koska kaikkia sen sisaltdmia tytkaluja ei valttamatta pysty
sellaisinaan jarkevasti hydédyntdmaan kaikissa kehittdmisprosesseissa. (SDT — Palvelu-

muotoilun tydkalupakki 2010-2012).
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5 TULOKSET JA KEHITTAMISEHDOTUKSET
5.1 NexGolf-jarjestelma

Kerigolfin jasenistd jaettiin kolmeen osaan liittymisvuoden ja tasoituksen perusteella. En-
nen vuotta 2017 liittyneita, alle 14—28 tasoituksellisia jasenia oli 50% ja 28-54 tasoituksel-
lisia 34%. Vuosien 2017-2019 liittyneita, alle 14-54 tasoituksellisia oli 16%.

16 %

Ei kohderyhmaa: Ennen 2017 liittyneet, tasoitus alle 14-28

50 %
m Kohderyhma 1: Ennen 2017 liittyneet, tasoitus 28-54

Kohderyhma 2: 2017-2019 liittyneet, tasoitus alle 14-54

Kuvio 15. Kerigolfin jasenisto liittymisvuoden ja tasoituksen perusteella

Koska Kerigolfin jasenistdsta yhteensa 50% oli korkean tasoituksen pelaajia tai parin vuo-
den aikana jaseneksi liittyneita, valittiin heidat tutkimuksen kohderyhmaksi. Havaintojen
perusteella kyseisten jasenten aktiivisuus Kerigolfin toiminnassa oli vahaisempaa ja ky-

seisten jasenten olleen tuntemattomampia.

Kohderyhman tasoitusjakauman mukaan ennen vuotta 2017 liittyneista jasenista hieman
yli 100 kuului 24-33 tasoituksellisiin ja hieman alle 80 jasenta 3443 tasoituksellisiin. En-
nen vuotta 2017 liittyneita, 54 tasoituksellisia jasenia oli hieman yli 50 kuten myos vuosien
2017-2019 aikana liittyneita jasenia. Vuonna 2018 liittyneiden jasenten maara 54 tasoi-
tuksellisissa oli matalin verrattuna muina vuosina liittyneisiin, kun taas 2017 ja 2019 liitty-
neiden maara oli miltei yhta suuri. Koko kohderyhman tasolla tarkasteltuna 54 tasoituksel-
listen maara oli kolmanneksi yleisin tasoitusryhma. Tasoitusryhmissa alle 14 ja 14-23 oli

muutamia 2017-2019 liittyneita jasenia.
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Kuvio 16. Kohderyhman tasoitusjakauma

Ennen vuotta 2017 liittyneita, alle 14 ja 14—24 tasoituksellisia jasenia ei kuvaajassa ole
eika 24-27 tasoituksellisia ole laskettu 24—33 tasoitusryhmaan, koska he eivat kuulu tutki-
muksen kohderyhmaan tasoituksensa puolesta. 2017-2019 liittyneissa jasenissa voi olla
aloittavien eli 44—-54 tasoituksellisten jasenten lisaksi kauemmin pelanneita eli alle 14-33
tasoituksellisia. Jos kohderyhman jasenten sitoutuneisuutta arvioidaan tasoituksen kehi-
tyksen nakokulmasta, voidaan vahiten sitoutuneina jasenina pitaa ennen 2017 liittyneita,
44-54 tasoituksellisia jasenia. Myos 2017 liittyneiden jasenten sitoutuminen on tasoitusja-
kauman perusteella heikkoa, koska alle 14—43 tasoituksellisia jdsenia on vahemman kuin
44-54 tasoituksellisia. Parhaiten sitoutuneita jasenia olisivat talldin vuonna 2018 liittyneet,

koska heidan tasoituksista enemmist6 jakautuu alle 14—43 valille.

Tutkimuksen kohderyhmaan kuuluvista jasenista 80% oli perusjasenia ja 20% kausijase-
nid. Enemmistoé kohderyhmaan kuuluvista jasenista vaikutti Savonlinnan alueella ja sen

lahiseuduilla. Toisiksi eniten jasenia oli Etela-Suomessa. 1td&—Suomen alueella jasenia oli
yhteensa alle 30 ja Lansi—-Suomessa alle 15. Pohjois- ja Keski-Suomessa jasenia oli yh-

teensa kolme seka ulkomailla kuusi.
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Jasenyys

Perusjasen (aikuinen 85€+100€, juniori 11-21v. 45€+50€)

= Kausijdsen (aikuinen 55€, juniori 11-21v. 35€)
80 %

Sijainti

120
100
80 .
60 2017-2019 liittyneet
‘218 I Ennen 2017 liittyneet
| -

Yhteensa'

Kuvio 17. Kohderyhman jasenten jasenyystyyppi ja sijainti

Sen, ettd valtaosa jasenista on liittynyt perusjaseneksi kausijasenyyden sijaan, voidaan
ajatella kertovan heidan halustaan sitoutua jasenyyteen useammaksi kaudeksi. Sitoutu-
neisuutta puoltaa perusjasenyyden korkeampi hinta eli jasen on kayttanyt kausijasenta
enemman rahaa jasenyyteensa. Lisaksi perusjasen voi kayttaa mita tahansa Kerigolfin
pelioikeutta toisin kuin kausijasen, jolle ainut sallittu pelioikeus on yksittdinen greenfee -
maksu. Perusjasen voi varata peliajan nettiajanvarauksen kautta kaksi viikkoa etukateen,
mutta kausijasen vain seuraavalle paivalle puhelimitse tai sdhkdpostitse. (Kerigolf 2019.)
Naista syista perusjasenyys on kannattavampi valinta, jonka valtaosa liittyvista jasenista
valitsee ensisijaisena vaihtoehtona. Ainakin osa kausijasenistd on muualla asuvia jasenia,
jotka eivat valttamatta koskaan pelaa Kerigolfissa tai osallistu toimintaan tai ovat liittyneet
jaseneksi muusta syysta vain yhdeksi kaudeksi. Halutessaan kausijasenyytta voi jatkaa

useamman kauden ajan. Jasenyyden tai sijainnin perusteella ei siis hirveasti voi arvioida
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jasenten sitoutuneisuutta, mutta sitouttamisen kehittdmisen kannalta ne ovat tarkeita tie-

toja.

Yksittainen pelimaksu (Yksittdinen GF-maksu Aikuinen) oli pelioikeutena hieman yli 70 ja-
senella vuosien 2017-2019 aikana liittyneista ja 140 jasenelld ennen vuotta 2017 liitty-
neistd. Oma osake oli pelioikeutena vain neljalla 2017-2019 liittyneista ja hieman alle 45
ennen 2017 liittyneista. Vuokrapelioikeuksia oli 2017—-2019 liittyneiden joukossa 20 ja en-
nen 2017 liittyneilld 12. Muita pelioikeuksia oli kaytdssa vain yksittaisilla jasenilla tai ei ol-

lenkaan.
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Kuvio 18. Kohderyhman pelioikeusjakauma

Kohderyhman pelioikeusjakauman mukaan yksittdinen pelimaksu on koko kohderyhman
jasenten keskuudessa yleisin pelioikeus. NexGolf-jarjestelman jasentiedot eivat eritelleet
sarjakortilla pelaavia jasenia, vaan ne sisaltyivat yksittaisen pelimaksun kategoriaan. Sar-
jakortilla pelaavien jdsenten maara olisi ollut olennainen tieto sitoutuneisuutta arvioidessa,
koska kyseinen pelioikeustyyppi on yksittaista pelimaksua sitouttavampi ja kaytdssa aina-
kin muutamilla uusilla jasenilld. 2018 liittyneiden jasenten joukosta 16ytyy pelioikeusja-
kauman perusteella muita 2017-2019 liittyneita sitoutuneempia jasenia, koska omia osak-
keita ja vuokrapelioikeuksia oli heillda enemman. Koko kohderyhmaa tarkastellessa jasen-
ten sitouttamisen nakokulmasta pelioikeusjakauma kertoo kohderyhman jasenista suurim-
man osan olleen sitoutumattomia, kun sitouttavammat pelioikeudet eli oma osake, vuokra-
pelioikeus ja kausipelioikeudet olivat kaytdssa todella harvalla verrattuna yksittaiseen peli-

maksuun.

Vuonna 2017 uusia jasenia liittyi hieman vajaa 60, joista kauden 2019 loppuun mennessa

vajaa 20 oli poistunut, mika tekee pysyvyydeksi noin 68%. Vuoden 2018 vajaasta 50
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uudesta jasenesta poistuneita oli 10 eli pysyvyys oli noin 80% ja vuoden 2019 vajaasta 50

uudesta jasenesta oli poistunut yksi samaan ajankohtaan mennessa.

Vuosina 2017-2019 liittyneiden jasenten pysyvyys
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Kuvio 19. Vuosina 2017-2019 liittyneiden jasenten pysyvyys

Liittyneista suurin osa oli saatu pidettya jasenina. Vuonna 2019 liittyneiden jasenten pysy-
vyys nayttaa erittain positiiviselta, mutta on otettava huomioon sen kehittyvan tulevien

kausien aikana todenmukaisemmaksi.
5.2 Pelaaja ensin -palautekysely

Vuonna 2019 vastauskutsu lahti 642 jasenelle ja osakkaalle. Vastauksia tuli 166, mika tar-
koitti vastausaktiivisuuden olleen 26%. Vastaajista yhdeksalla tasoitus oli 37 tai yli ja 12
jasenella 25-36. Uusien jasenten kohdalla vastauskutsuja lahti 22 ja vastauksia saatiin

13, jolloin vastausaktiivisuus oli 59%.

Taulukko 1. Vastausaktiivisuus 2019

Kysely Kutsuttuja Vastauksia Vastausprosentti
Jasenet (ja osakkaat) 642 166 26 %

Tasoitus 25-36 41

Tasoitus 37+ 21

Uudet jasenet 22 13 59 %

Jasenten vastausaktiivisuus voisi olla korkeampi, jolloin otos olisi kattavampi ja luotetta-
vampi seka kertoisi todenmukaisemmin jasenten kokemuksista. Toisin sanoen tulokset
olisivat luotettavampia. Nain jasenten sitouttamisen ja siihen vaikuttavien tekijéiden analy-
sointi seka kehittdminen palvelisi laajempaa osaa jasenistdsta. Jos jasenet eivat ilmaise
mielipiteitdan, kokemuksiaan ja tarpeitaan, asioiden kehittdminen on heidan tarpeitansa

kuunnellen mahdotonta. Tasta syysta Pelaaja Ensin -palautekyselyn merkitysta ja
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vastaamisen tarkeytta olisi korostettava jasenistolle enemman. Jasenten olisi myds koet-

tava tulleensa kuulluiksi vastaamisen myota, jotta kiinnostus vastaamiseen sailyisi.

Tulosnakymissa vastaajien taustat pystytaan erittelemaan vastauskohtaisesti, jolloin golf-
yhteis6 pystyy profiloimaan jaseniaan. Vastaajat voidaan eritella NPS-lukujen mukaan esi-
merkiksi seuratoimintaan sitoutuneisiin ja sitoutumattomiin sen perusteella, kuinka
tarkeaksi vastaaja kokee golfyhteisdn seuraelaman, pyrkiikd vastaaja osallistumaan golf-
yhteison kilpailuihin seka muihin aktiviteetteihin ja toimintaan aina kun se on mahdollista.
Seuratoimintaan sitoutuneina pidetdan vastaajia, jotka antoivat NPS-asteikolla vastauksen
8-10. Puolestaan 1-7 vastanneita pidetdan sitoutumattomina. (Suomen Golfliitto 2020c.)
Sitouttamisen nakokulmasta tdma on hyva lisd palautekyselyn tuloksissa. Tuloksia analy-
soitaessa on kuitenkin huomioitava, ettd seuratoimintaan sitoutumattoman jasenen koh-
dalla aktiivisuus kertoo paremmin jdsenen sitoutuneisuudesta. Passiivinen jasen voi olla
sitoutunut jasenyyteensa esimerkiksi arvoperusteisesti kannatusjasenena. 2019 tuloksille
ei ollut vertailuaineistoa edelliseltd vuodelta, koska jasenprofilointi seuratoimintaan sitou-

tuneisiin ja sitoutumattomiin oli kaytdssa ensimmaista kertaa.

Pelaaja ensin -palautekyselyn tuottama aineisto kasittelee laajasti jasenten kokemuksia ja
asiakastyytyvaisyytta koskien eri palvelutekijoitd. Jasenten suositteluhalukkuuteen perus-
tuva "Tarkeimmat palvelutekijat” -kohta on lista tarkeimmista kehitettavista palveluteki-
jOista, joita kehittamalla suositteluhalukkuutta saataisiin nostettua. Naita voidaan pitaa ja-
senille tarkeina asioina ja sen myoéta jasenten sitouttamisen kehittamisen kannalta olen-
naisina. Jasenten tunteminen ja tyytyvaisyys on tarkea osa sitouttamista, mutta tuloksia
lapikdydessani koin vastaajien taustojen ruotimista ja asiakastyytyvaisyytta merkittavam-
maksi poimia palautekyselyn tuloksista jasenten sitouttamisen kannalta seuraavia olennai-
sia osioita, joita voi myds jatkossa hyddyntaa arvioidessa jasenten sitouttamista ja sen ke-

hittamista.

Vuosien 2017-2019 tuloksien vertailua en kokenut tarpeelliseksi, vaan keskityin vuoden
2019 tuloksiin huomioiden tasoituksen 25-36 ja 37+ vastaajien keskimaaraisen tuloksen
kunkin osion kohdalla seka uusien jasenten tulokset. Jasenten uskollisuutta palautekysely
maarittelee sen perusteella, ndkeeko6 vastaaja itsensa jasenena tulevaisuudessa. Seu-
ratoimintaan sitoutuneista 25-36 ja 37+ tasoituksellisista vastaajista keskimaarin 91,5%
seka sitoutumattomista 51% naki jasenyytensa jatkuvan kahden vuoden paasta. Tasoitus-
ryhmakohtaisista tuloksista ilmeni 37+ tasoituksellisten olleen hieman uskollisempia. Uu-
sista jasenista 77% naki jasenyytensa jatkuvan vuoden paasta. Koska uudet jasenet ovat
olleet jasenind vasta yhden kauden, on heidat tarked kontaktoida henkilékohtaisemmin

seuraavan golfkauden lahestyessa ja aktivoida mukaan toimintaan heti kauden alusta
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alkaen, jotta mahdollisimman moni jasenyys todella jatkuisi eikd potentiaalisista uusista
aktiivijasenista tulisi passiivisia. Kauemmin jasenena olleiden kontaktointi ja aktivoiminen
on yhta tarkeaa jasenyyksien todellisen jatkuvuuden kannalta etenkin koskien passiivi-
sempia jasenia. Yleisimmat syyt jasenyyden katkeamiselle olivat jasenen ika ja terveys,
tyytymattdmyys kenttdan seka vahainen jasenyyden tai pelioikeuden hydédyntaminen tai
niiden kalleus. Kahteen jalkimmaiseen syyhyn olisi mahdollista vaikuttaa kehittamalla ja-
senyyksia ja pelioikeuksia asiakasymmarryksen myota. Toki syyt voivat vaihdella vuosit-
tain, mutta kiinnittdmalla niihin huomiota poistuminen ja epavarmuus voisivat madaltua

seka sitoutuminen parantua.

Jasenten sitouttamisen kannalta yksi olennaisista tuloksista on se, kuinka usein vastaaja
on pelannut tai kaynyt Kerigolfissa. Seuratoimintaan sitoutuneista 25-36 ja 37+ tasoi-
tuksellisista vastaajista keskimaarin 39,5% oli pelannut enemman kuin kaksi kertaa vii-
kossa ja 37% 1-2 kertaa viikossa. Sitoutumattomien osalta keskimaaraiset osuudet ovat
15,5% ja 40%. 25-36 tasoituksellisista ei sitoutuneista 6% ei ollut pelannut kertaakaan.
Uusista jasenista 15% oli kdynyt viimeisen neljan viikon aikana golfyhteiséssd enemman
kuin kaksi kertaa viikossa ja 38% 1-2 kertaa viikossa. Vahemman kuin kerran kuukau-
dessa kayneita oli 8%. Mitd enemman aikaa jasen kayttaa golfin parissa, sita uskollisem-
pana hanta voidaan pitda. Kentan osalta tarkeimpia kehitettavia palvelutekijoita olivat 1ah-
toaikojen saatavuus, opasteet ja ohjeet kentalla, viherididen ja kentan kunto, tiedottami-
nen kentan mahdollisista korjauksista seka pallojen etsintaaika ja kentan rullaus eli kier-
roksen sujuva eteneminen ilman ruuhkia. Peliolosuhteiden ollessa kunnossa kentta on en-
tistd kiinnostavampi ja jasenia aktivoivampi, mika taas vahvistaa jasenten sitoutunei-

suutta.

Harjoitusalueiden kayttd kertoo myos jasenten aktiivisuudesta ja sitoutumisesta, kuten
pelikertojen maara. Seuratoimintaan sitoutuneista kohderyhman jasenista keskimaarin
45% kaytti harjoitusalueita 1-2 kertaa viikossa ja 16% noin kerran kuukaudessa. Sitoutu-
neista 25 — 36 tasoituksellisten jdsenten aktiivisuus oli hieman matalampaa verrattuna 37+
tasoituksellisiin. Sitoutumattomista jasenista keskimaarin 28% kaytti harjoitusalueita noin
kerran kuukaudessa ja 45% vahemman kuin kerran kuukaudessa. Sitoutumattomista 25—
36 tasoituksellisista jasenista 11% ei kayttanyt harjoitusalueita ollenkaan. Tarkeimmat ke-
hitettavat palvelutekijat olivat puttiviherid, lahipelialue ja range. Jasenten sitouttamisen na-
kékulmasta harjoituspuitteisiin on syyta panostaa jatkossakin, jotta jasenten mielekkaat

kokemukset ja kiinnostus pysyvat ylla.

Jasenten sitouttamisen nakodkulmasta golfyhteisolla eli sosiaalisella ymparistolla on vai-

kutusta jasenten viihtyvyyteen seka kokemuksiin ja nain ollen halukkuuteen sitoutua
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golfyhteisdn jasenyyteen ja toimintaan. Sosiaalisen ympariston tarkeimpia kehitettavia pal-
velutekij6ita jasenten viihtyvyyden kannalta olivat golfyhteisdn mukavampi tunnelma, ter-
vetulleempi tunne tapahtumissa, tiedottaminen ja sosiaaliset tapahtumat seka tarpeet tayt-
tava kilpailutarjonta ja kilpailujen sopiva maara. 57% seuratoimintaan sitoutumattoman
25-36 tasoituksellisen jasenen mielesta kilpailuja ja tapahtumia jarjestettiin liilan paljon.
Kokemuksieni mukaan tahan on syyna kilpailujen sijoittaminen useimmiten lauantaiaamu-
paiviin, jolloin golfkentta on paivasta parhaan ajan suljettu muilta kuin kilpailijoilta. Kilpai-
luita voisi sijoittaa hieman eri tavalla. Jarjestettavat kilpailut ja tapahtumat ovat palvelleet
seuratoimintaan sitoutuneita, mutta seuratoimintaan sitoutumattomien tarpeet ovat jaa-
neet vahemmalle huomiolle. Golfyhteis66n muun henkildkunnan liséksi kuuluu vahvasti
pro eli golfopettaja, jonka palvelutekijoista palautekysely tuottaa myds tuloksia. Vastaa-
jista seuratoimintaan sitoutuneista, 25-37+ tasoituksen jasenista kukaan ja sitoutumatto-
mista keskimaarin 72% ei kayttanyt pron palveluita ollenkaan. Syina olivat muun muassa
tarpeettomuus, ajanpuute, etajasenyys ja tarpeet kattamattomat harjoitukset. Sitoutumat-
tomista 16% kaytti pron palveluita yhdesta kahteen kertaa vuoden aikana. Jasenille tar-
keiksi palvelutekijoiksi pron kohdalla osoittautuivat pron tietotaito, opetustarjonnan moni-
puolisuus ja hintatason kohtuullisuus. Opetustarjonnan monipuolisuutta ja samalla golfyh-

teison yhteisollisyytta voisi lisata esimerkiksi useammin jarjestettavilla yhteisharjoituksilla.

Golfyhteison miljééhon kuuluva klubitalo sijoittui golfyhteistjen valisessa vertailussa hy-
vin sen palvelutekijoiden arvostelujen perusteella. Jasenille tarkeiksi tekijoiksi klubilla
osoittautuivat klubitalon puhtaus ja siisteys, terassialueiden seka pukeutumis- ja suihkuti-
lojen viihtyisyys. Naihin asioihin onkin kiinnitetty kauden 2016 lopussa valmistuneessa uu-
dessa klubitalossa huomiota ja paikat on pyritty pitamaan edustuskunnossa paivittain. Klu-

bitalolla toimii myds proshop ja ravintola.

Proshopin tarkeimpien kehitettavien palvelutekijdiden perusteella palvelu proshopissa ol
sita tarkedmpaa mita korkeampi tasoitus jasenella oli. Matalamman tasoituksen jasenille
tarkedmmaksi osoittautui proshopin hintataso ja aukioloajat. Proshopin valikoimasta ja
hyddyntamisesta palautekysely ei tuota tuloksia, jolloin jasenten sitoutuneisuutta golfyhtei-
son proshopin hyédyntamiseen ei kdy ilmi. Sen perusteella voisi arvioida kuinka mielel-
1&an jasenet asioivat ja ndin tukevat kyseistad Kerigolfin tapauksessa golfyhteison yllapita-
maa palvelua. Jos jasenet tekisivat golfhankintansa ensisijaisesti valikoiman mahdolli-
suuksien mukaan oman golfyhteisén proshopissa, kertoisi se myds arvositoutuneisuu-
desta niin sanotusti omien tukemiseksi. Seuratoimintaan sitoutumattomat kohderyhman
vastaajat olivat |ahettilaspistemaaran perusteella tyytymattémia ravintolan toimintaan.
Palvelutekijoiden arvostelun perusteella tyytymattdmyytta aiheutti ainakin ravintolan hinta-

taso. Sitoutumattomille jasenille tarkeimpien kehitettavien palvelutekijdiden perusteella



39

ruoan ja juomien tarjonta, laatu ja hintataso ovat tarkeita tekijoita. Jasenistosta pienenkin
osan tyytymattdmyys yksittaista palvelunosaa kohtaan vaikuttaa negatiivisesti kokonai-
suuteen negatiivisen suhtautumisen korostuessa tyytyvaisten jasenten mielipiteita "ko-
vempi daniseksi’. Tama taas voi vaikuttaa golfyhteison ilmapiiriin ja siella viihtymiseen el

asiakaskokemukseen negatiivisesti, jolloin jasenten sitoutuneisuus voi karsia.

Johdon ja tiedotuksen merkitys jasenten sitouttamisessa kiteytyy jasenten kokemuksiin
kuulluksi ja huomioiduksi tulemisesta seka tiedottamisen toimivuudesta. Tarkeimpia joh-
toon ja tiedottamiseen liittyvid kehitettavia palvelutekijoita olivat hallituksen ja operatiivisen
johdon tekema ty0, pelaajien ehdotusten ja uusien ideoiden kuuntelu seka caddiemaste-
reiden palvelu. Jasenten sitoutuminen ja uskollisuus vahenee, jos he kokevat, etteivat tule
kuulluiksi, he eivat pysty vaikuttamaan asioihin tai palautekanavat ovat puutteellisia. Jase-
nid voisi kannustaa palautteen antamiseen ahkerammin ja kehittda palautekanavia. Pe-
laaja ensin -palautekyselyyn tulleilla kommenteilla jdsenet ovat paasseet iimaisemaan
mielipiteitdan ja kokemuksiaan eli antamaan palautetta omin sanoin. Jos jasen kokee,
ettei palautteen antaminen ole vaikuttanut asiaan mitenkaan, laskee se vastaushaluk-
kuutta jatkossa. Jasenten ilmenneisiin tarpeisiin vastaaminen pitdéa homman kiinnosta-
vana jasenille ja kannattavana golfyhteisolle seka lisda jasenten sitoutuneisuutta. Uusien
jasenten osalta kommenttien maara oli vahainen, jolloin heidan sitouttamiseen liittyvan tut-

kimuksen kannalta tulokset olivat olemattomat.

Hintoihin ja tuotteisiin liittyvat palvelutekijat eli jasenen tarpeet kattava golfyhteisén peli-
tuotetarjonta ja niiden hintojen kohtuullisuus seka kokemus vastineesta rahoille vaikutta-
vat jasenten sitouttamiseen. Kun jasenet kokevat tarjonnan olevan tarpeisiin sopiva ja
tuottavan miellyttavia kokemuksia tai jopa eldmyksia, heidan tarpeensa tuotteelle tai pal-
velulle kasvaa. Taman my6ta he ovat alttiimpia laittamaan enemman rahaa tuotteisiin tai
palveluihin saadakseen kyseisia kokemuksia eli sitoutumaan vahvemmin myds rahalli-
sesti. Jasenten sitouttamisen ja aktiivisuuden kehittamisen nakdkulmasta jasenille tulisi
luoda vahvempia arvoperusteisia tarpeita ja markkinoida esimerkiksi pelioikeuksia koke-

mus ja sisaltd edella hintakeskeisyyden sijaan.

Jasenten sitouttamisessa voisi olla hyva palata syihin, joiden takia jasenet ovat aloittaneet
golfin ja liittyneet jaseneksi juuri kyseiseen seuraan. Syihin palaamalla voidaan pohtia
ovatko jasenet kokeneet saaneensa syilleen vastinetta vai eivat ja milla keinoilla asiaa voi-
taisiin parantaa. Vuonna 2019 uusilla golfareilla selkeasti tarkeimmat syyt golfin aloitta-
miseen olivat suosittelun ja kiinnostuneisuuden lisaksi liikunta, luonnosta nauttiminen ja
terveyshyodyt. Kyseiset syyt tayttyvat Kerigolfissa kuin itsestdan metsamaisemien sylei-

lyssa ja maaston korkeuserojen tuodessa oman haasteensa kunnon kohottamiseen.
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Syiksi seuran valitsemiseen uudet jasenet kertoivat seuran sijainnin suhteessa kotiin
jaltai tydpaikkaan, perheen tai muun tutun olevan jasenena, kehutut kenttdolosuhteet, tar-
peisiin sopivat jasenmahdollisuudet ja hinnoittelu seka alkeiskurssilla saatu hyva kokemus
seurasta. Syyt liittyvat vahvasti positiiviseen ensivaikutelmaan koskien golfyhteis6a, olo-
suhteita ja kokemusta siita, ettd seura voisi vastata omia tarpeita. Jos ensivaikutelma
osoittautuu vaaraksi ajan kuluessa, jasenen kokemukset, kiinnostus ja uskollisuus jase-
nyytta eli sitoutumista kohtaan vahenee ja mahdollisesti katkeaa, jolloin sitouttamisessa

on epaonnistuttu.
5.3 Kvantitatiivinen kyselytutkimus

Kyselyyn vastasi yhteensa 75 kohderyhman jasenta, mika tarkoittaa vastausaktiivisuuden
olleen noin 35 %. Tata voidaan pitaa riittavana validiteetin toteutumiseksi seka luotetta-
vana ja riittavana otoksena tekemaan yleistyksia kohderyhmasta asiakasymmarryksen
kartuttamiseksi ja sitouttamisen kehittamiseksi. Jasenten vastausaktiivisuutta voidaan rin-

nastaa jasenten aktiivisuuteen koskien myds muuta golfyhteison toimintaa.

Eniten vastauksia kertyi ennen 2017 jaseniksi liittyneilta 24—43 tasoituksellisilta jasenilta
seka 2019 liittyneilta 34-54 tasoituksellisilta jasenilta. Alle 14—-23 tasoituksellisilta jasenilta

tuli vastauksia vahiten.
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Kuvio 20. Vastaajien maarat tasoituksittain

Ennen 2017 liittyneita jasenia oli maarallisesti kohderyhmassa eniten, mika selittaa heilta
tulleiden vastausten suurempaa maaraa verrattuna muihin. Jasenten aktiivisuus kertoo ja-
senten halukkuudesta vaikuttaa golfyhteison asioihin. Pelaaja ensin — palautekyselyyn

verrattuna toteuttamani kysely kerasi enemman vastauksia 37+ tasoituksen jasenilta.

Vastaajista 72% kuului 46—75 -vuotiaisiin. 16—25, 26-35 ja yli 75 -vuotiaita vastaajia oli
vahiten. Vastaajista hieman yli puolet olivat naisia. 76% vastaajista vaikutti golfkauden

2019 aikana Savonlinnan alueella.



41

Ika Sukupuoli
%g Nainen
15 56 %
10
5
0
ST L L LR Mies
v\\ A\) A\) AQ ) A\) 4\3 \\\) 44 %
) 9] 0] \p) \p)
v > be) © A A
NG AT T ¢
Sijainti
8%
16 % Savonlinna
M Eteld-Suomi
Muut

76 %

Kuvio 21. Vastaajien ika-, sukupuoli- ja sijaintijakaumat

Kyselyn vastauksien perusteella voitiin kohderyhman tyypillisen jasenen yleistaa olevan
46-75 -vuotias ja asuvansa ainakin golfkauden aikana Savonlinnan alueella. Savonlinnan
alueella asuneet jasenet voidaan aiempien tietojen perusteella luokitella olevan paikallisia
tai vapaa-ajan asukkaita ja muualla asuneiden joko etdjasenia tai kannatusjasenia. Vas-
taajien sijaintijakauma on verrannollinen NexGolf—jarjestelman tuloksissa esitettyyn jasen-
ten sijaintijakaumaan. Junioreiden maaraa, aktiivisuutta ja sitouttamista vastausten perus-
teella ei pystyta arvioimaan. 26-35 -vuotiaiden vastaajien maaraa selittanee elamassa
meneillaan olevat ruuhkavuodet ja taloudellinen tilanne, ei toki kaikkien ikaryhman edusta-
jien kohdalla. Jaseniston ikdrakennetta ja keski-ikaa selittanee oletettavasti lisdantyneet
resurssit harrastuksia kohtaan ikdantymisen myoéta. Myds elinidnodotteen nousulla on
oma vaikutuksensa jaseniston ikarakenteeseen korkeampien ikaluokkien elinvoimaisuu-

dessa.

Vastaajilta kysyttiin miten he kokevat oman jasenyytensa Kerigolfissa. Vastausten perus-
teella 26 koki itsensa vakioasiakkaaksi. 12 jasenta koki olevansa harvinainen kavija, miltei

sama maara koki itsensa sitoutuneeksi jaseneksi.
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Kuvio 22. Vastaajien kokemus jasenyydestaan

Vakioasiakkaiksi itsensa kokeneita jasenid voidaan pitda aktiivisina ja jasenyyteensa si-
toutuneina jasenina. Harvoin kayvat jasenet lukeutuvat joko passiivisiin ja jasenyyteensa
sitoutuneisiin tai sitoutumattomiin. Sitoutuneeksi itsensa kokeneiden jasenten maara on

melko alhainen.

Kaikista vastaajista 20 kaytti pelioikeutenaan yksittaista greenfee-maksua ja 10 hankittua
pelilippua, jolloin vdhemman sitovia pelioikeuksia oli kaytossa 40% vastaajista. Seuraavan
kauden osalta yksittdinen greenfee-maksu ja hankittu pelilippu kiinnosti vastaajia vahem-
man. Seuraavan kauden osalta vuokrapelioikeus ja kausipelioikeus esimerkiksi kuukausi-
maksulla kiinnosti vastaajia enemman kuin muut pelioikeusvaihtoehdot, yksittdisen green-

fee-maksun ollessa viela kuitenkin kiinnostava.

Taulukko 2. Vastaajien pelioikeudet kaudella 2019 ja kiinnostus kaudelle 2020

Tasoitus 54 44-53 | 34-43 | 24-33 | 14-23 |Alle 14 | yht.
Vuosi 1912019201920 (19|20 |19 (20|19 |20 |19 |20
Pelioikeus

Yksittidinen greenfee -maksu 10(3 |4 |2 |5 |5 |1 20 |10
Hankittu pelilippu 1 3 (1 |1 1 10 |7
Rangecard (uuden jasenen etu) 2 1 3
Sarjagreenfee 4 |6 |1 |3 1 1 5 |8
Oma osake 4 |1 |6 |3 |1 1114
Oma osake pelilippuina 3 |1 1 3 |2
Vuokrapelioikeus 112 |1 (1 |3 |6 |7 |3 |3 (2 |1 |1 |16]15
Vuokrapelioikeus pelilippuina 1 1 11 [1 1 2 |3
Aikuisen kausipelioikeus 2 2
Opiskelijan kausipelioikeus

Juniorin kausipelioikeus 1 1
Pikkujuniorin kausipelioikeus

Muu, mika? 1 1 2
En pelaa Kerigolfissa 2 2
Kausipelioikeus kertamaksulla 1 2 4 1 8
Kausipelioikeus kuukausimaksulla 2 3 7 1 13
En osaa sanoa 3 3
Sama, jolla pelaan tilla hetkelld 9 6 10 10 1 36
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Jasenten sitouttamisessa jasenten kayttamat pelioikeudet kertovat halukkuudesta ja kiin-
nostuksesta sitoutua rahallisesti ja ajallisesti toimintaan. Positiivista sitouttamisen nakokul-
masta tulevaa kautta ajatellen on jasenten kiinnostus sitouttavampia eli sarjagreenfeeta,
vuokrapelioikeutta ja kausijasenyytta kohtaan. Kuukausimaksullista pelioikeutta ei Keri-
golfin pelioikeustarjoomasta I6ydy, mutta se laitettiin vaihtoehtoihin jdsenten kiinnostuksen
kartuttamisen takia. Kuukausipelioikeus osoittautui kiinnostuksen myota kehittdmiskel-

poiseksi ideaksi, josta lisda kehittdmistydn tuloksissa ja kehittdmisehdotuksissa.

Vastaajille tarkeimmiksi asioiksi nousivat kuvaajassa esitetyt asiat, joista tarkeimpia olivat
hyvakuntoisen kentan ja harjoitusalueiden lisaksi golfyhteisdn positiivinen tunnelma ja

mahdollisuus pelata 9r eli puolikas golfkierros.

Tuttu peliseura

Positiivinen tunnelma golfyhteisossa
Mahdollisuus pelata 9r

Mahdollisuus pelata 18r

Jasenedut tai muu jasenten huomioiminen
Hyvakuntoinen kentta

Harjoitusalueet

Kuvio 23. Vastaajille tarkeimpia asioita

Sitouttamisen kannalta jasenille tarkeiden asioiden huomioiminen ja niiden kehittdminen
on tarkeaa, toki huomioiden kehittdmisen kannattavuuden myos taloudellisista nakokul-
mista. Vastauksissa korostuneet tarkeat asiat ovat pienillda muutoksilla ja jarjestelyilla to-
teutettavia asioita, joiden toteutumisella olisi jasenille merkitysta, mika taas nostaisi arvoa

jasenyytta ja nain sitoutumista kohtaan.

Kyselylla (LIITE 4) kartoitettiin jasenten kokemuksia jasenyyteensa liittyen hieman laadulli-
semmin kuin Pelaaja ensin -palautekyselyssa. Vastaajista 65 oli samaa tai jokseenkin
mielta siita, etta jasenyys Kerigolfissa on vastannut odotuksia. Tiedonjakamiseen ja tie-
dottamiseen liittyen vastaajien kokemusten mukaan he ovat saaneet riittavasti tietoa
myds jasenyyteen liittyvista asioista, pelioikeustyypeista, golfin kdytanndista ja kilpailuista
seka tapahtumista. Puolet vastaajista kokivat, etteivat kaivanneet enempaa tukea jase-

nyytensa alussa.
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30 Samaa mielta
20 M Ei 0saa sanoa
‘ . -
0 | p— - — ® Erimielta
Jasenyyteeni liittyvat asiat - Kerigolfin pelioikeustyypit - Koen kaivanneeni enemman

Koen saaneeni riittavasti Koen saaneeni riittavasti tukea jasenyyteni
tietoa. tietoa. alkutaipaleella.

Kuvio 24. Vastaajien kokemuksia

Tiedonjakamiseen ja tiedottamiseen liittyvissa asioissa edella mainittujen teemojen osalta
on vastaajien kokemusten mukaan onnistuttu, jolloin se ei ole ensimmainen prioriteetti si-

touttamisen kehittamisessa.

Pelaamiseen, kilpailuihin, tapahtumiin liittyvia kokemuksia kuvataan liitteissa olevassa
kuvaajassa (LIITE 1). Sen mukaan vastaajista 56 aikoi pelata seuraavalla kaudella use-
ammin kuin kaudella 2019, samaisen maaran aikoessa yllapitda golftasoitustaan ja 69
vastaajan tahtoessaan kehittya golfin pelaajana. Kyseisten jasenten voidaan paatella ole-
van aktiivisia tai passiivisia, mutta kiinnostuneita pelaamisesta. Passiiviset kiinnostuneet
ovat potentiaalisia uusia sitouttamisen kehittdmisen mydéta aktivoituvia jasenia. Vastaajista
53 ei ollut osallistunut useampaan kuin yhteen Kerigolfissa jarjestettyyn tapahtumaan tai
kilpailuun kaudella 2019. Yksi syy tdhan voi olla se, ettd 36 vastaajaa osallistuisi mieluum-
min tasoituksella 28—54 pelaaville kohdistettuun kilpailuun tai tapahtumaan. 33 vastaajaa
koki Kerigolfissa olevan riittavasti kohderyhmalle suunnattuja kilpailuja ja tapahtumia 16
vastaajan kokiessa painvastoin ja 33 vastanneen ettei osaa sanoa. Jatkossa avoimiin kil-

pailuihin ja tapahtumiin vastaajista 27 osallistuisi mielellaan ja 25 ei.

Harjoittelukentét ovat Kerigolfissa erinomaiset ja olenkin kdynyt rangella harjoittele-
massa avauslyéntejé useamman kerran, 2-3 korillista kerrallaan, ensi kaudella on
tarkoitus sitten pelata enemmén oikealla pelikentélla ja ottaa myds oppia muilta pe-

laajilta.

Terveysvaikutuksiin, sosiaalisiin suhteisiin ja peliseuraan liittyvia kokemuksia 16ytyy
myos edellda mainitusta liitteesta. 72 vastaajaa eli |ahes kaikki tahtoivat edistaa tai yllapitaa
terveyttaan golfaten. Lahes yhta moni vastaaja tahtoi luoda tai yllapitda sosiaalisia suh-
teita golfin parissa. 70 vastaajaa kertoi pelaavansa mieluiten tuttujen kanssa samassa lah-
dossa ja 20 ei pelannut mielellaan tuntemattomien kanssa. Vastaajista 55 koki voivansa
pelata pienempi tasoituksellisten pelaajien kanssa samassa lahtoryhmassa ja 54 koki ko-

keneempien jasenten suhtautumisen olevan positiivista. Kohderyhman positiiviset
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kokemukset kyseisia asioita kohtaan ovat tarkeita golfyhteisén ilmapiirin ja jasenten sitout-
tamisen kannalta. Kokemukseen ilmapiirista liittyy vahvasti myds henkilékunnan suhtautu-
minen, jonka 69 vastaajaa koki positiiviseksi. TAma nousi esiin myods kyselyn avoimessa

vastauskentassa:

Mielesténi yksi tdrkeimmisté tehtévistd on suhtautuminen uusiin pelaajiin. Myéntei-

nen, kannustava asenne auttaa myés tassa.
Hyvéé on se etta on jotenkin rento meininki eikd pénékkaé "herrojen huvia®.
Aina kun uskaltautuu vierasporukkaan niin on kuitenkin mukavaa ja rentoa.

Kyselyn lopussa olleeseen avoimeen vastauskenttdan jasenilta tuli 34 vastausta, joista
poimin aihepiireittain kattavimmat kommentit. Tutkimuksen kohderyhmalle jarjestettavat
matalan osallistumiskynnyksen kohdistetut erilaiset tapahtumat ja harjoitukset nousi-
vat esille monessa kommentissa, mika osoitti niille olevan kysyntaa ja tarvetta nykyista
tarjontaa enemman jasenten aktivoitumisen ja sitouttamisen kannalta nykyista. Tapahtu-
mia ja harjoituksia toivottiin myds ruuhkaisemmalle ajalle eli heindkuulle, jolloin kohderyh-
man jasenistd moni kokee osallistumiskynnyksen nousevan. Vastaajien kommenteista il-
meni myods peliseuran puute ja se, ettd uutta peliseuraa on haastavaa hankkia. Erilaiset
tapahtumat ja harjoitukset edesauttaisivat tutustumista, mutta avoimista vastauksista il-

meni tarve ja kiinnostus jonkinlaista peliseura-viestiryhmaa kohtaan.

Seuran/naisten yhteiset harjoitukset olivat erittdin hyvét kauden alussa. Téallaisistéa
harjoituksista olen valmis maksamaan omavastuun jatkossakin! Sielld tutustui uusiin
pelikavereihin ja sai hiottua pelitaitoja taitavassa opetuksessa. Mukava olisi, jos har-

Joituksia olisi pitkin pelikauttakin.

On hyvaé, jos jarjestdéa toimintaa/toimintoja (muutakin kuin kilpailuja) joissa mahdolli-

suus tutustua uusiin pelikavereihin.

Onko seuralla muita tapahtumia, kun on hyvét ravintola- ja saunatilat...vappubrunssi

oheisohjelmineen

Sééantékoulutus oli hieno juttu

Piiri pieni pyorii ja vdhén vaikea p&ésté sisélle sakkiin, koska vaikea saada kontak-
tia.

Pelioikeudet ja puolikkaan golfkierroksen pelaaminen olivat selked teema avoimissa
kommenteissa. Puolikkaan golfkierroksen pelaaminen on Kerigolfissa mahdollista, mutta
mahdollisuuksia sen hyddyntamiseen olisi merkittavaa kehittaa jasenten sitouttamisen

kannalta. Puolikkaan golfkierroksen kasvanut kysynta etenkin tydssakayvien ja
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perheellisten keskuudessa nousi vastaajien kommenteissa esille usein muun muassa kay-
tdéssa olevan ajan rajallisuuden takia. Puolikkaan golfkierroksen pelaamisen helpommin ja
edullisemmin mahdollistava pelioikeus oli toinen asia, joka korostui kommenteista. Pelioi-
keusvalikoima on laaja jo ennestaan, mutta nykyiset asiakkaat ja trendit huomioiden sita
voisi kehittaa. Jasenten sitouttamista voisi edistda jasenten ja golfyhteisdn kannalta jarke-
villa tarjouksilla niin, ettei golfyhteisdsta tule maksaja, mutta jasenet kokevat saaneensa

parhaan mahdollisen hinta-laatusuhteen seka tarpeensa taytetyiksi.

Toivoisin erilaisia mahdollisuuksia ja etuja myds 9 vaylan pelaajille, monilla rajoit-

teita ajan tai esim. fyysisen kunnin suhteen.

Mikéli ilmenee mahdollisuus sellaiseen pelioikeuteen, jossa pelattaisiin vain esimer-

kiksi arkisin ennen klo 10:00 tai 17:00 jalkeen, voisin harkita vakavasti.

Vaihtoehdot véhissé - pelilippuja ja muuta edullisempia vaihtoehtoja ei ole tarjolla.
50-60 e kerta on aivan liikaa. Vuokraosakkuutta ei kannata tdssé vaiheessa ostaa
eiké ole halua/mahdollisuutta tahkota niin paljon ettd kannattaisi. Tarjouksia ei ole

vaan samalla kaavalla menndén vuodesta toiseen.

Viestintaan ja tiedottamiseen liittyvat kommentit olivat padasiassa positiivisia, mutta tas-
mallisyydella ja pienella kehittamisella viestinnan vaikutukset sitouttamisenkin nakokul-

masta paranisivat.

Kauden alussa olisin ehké kaivannut jotain tapahtumaa/laajempaa tiedotetta uusille
jasenille, kaikki tieto tullut aika ripotellen. "Tervetuloa kirjeessa" tai jasenillassa voisi
kertoa kilpailuista, kdyténteistd ja muusta oheistoiminnasta. limeisesti naistoimikun-
nalla oli ollut joku kauden avaustapahtuma, ehképé ensi kevdéna I6ydén itseni

sieltéd. Ja valitettavasti "sdéntéilta” ei muuten mahtunut kalenteriin.

#Muntapapelata on ollut esilld mutta mielesténi ei onnistunut tdné keséné niin hyvin

kun toivoisi.

Jaseneksi liittymisen jélkeen ei tullut mitdédn séhkbpostia missé olisi esim tiedot liitty-

misesta seké jdsennumero jne.
5.4 Kohderyhman osallistaminen ja tapahtuman pilotointi

Kerigolfissa jarjestetdan kauden aikana lahes 20 avointa kilpailua, joiden osallistujat ovat
kokeneempia pelaajia. Parhaina kausina kilpailuissa on ollut sata osallistujaa, mutta osal-
listujamaarat ovat laskeneet noin 25-35 %. Tasoituksella 28-54 pelaavia ei juurikaan Kil-

pailuihin osallistu syysta tai toisesta, joten syntyi idea jarjestaa tutkimuksen kohderyhmalle
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Tuoreiden golfareiden tapahtuma loppukaudesta 2019. Vastaavaa tapahtumaa ei oltu jar-
jestetty Kerigolfissa moniin vuosiin. Tapahtumalla pilotoitiin ja osallistettiin kohderyhmaa
kehittamisprosessiin, koska ne ovat olennainen osa palvelukehittdmisen keinoja. Ideoiden
pilotoinnilla ja kohderyhman osallistamisella nahdaan, millaisen vastaanoton idea saa, oli-
siko sille kysyntaa jatkossa ja saadaan kehittamistydn tulokset palvelemaan kohderyh-
maa. Pilotoitua ideaa voidaan kehittda saadun palautteen my6ta tai ideoida tilalle jotain

muuta.

Tapahtumaa ei haluttu konseptoida kilpailuksi, vaan tavoitteena oli luoda kohderyhmalle
mielikuva rennosta aktiviteetista, johon on matala kynnys osallistua. Lisaksi tavoitteena oli
sytyttaa golfkipinaa hyvalla mielella tsempaten sekd madaltaa kohderyhman kynnysta pe-
lata tuntemattomien ja eritasoisten pelaajien kanssa samoissa lahdoissa. Samalla heratet-
tiin henkiin historiassa jarjestetty aloittelijoiden Kapteenin kannu —kilpailu. Tapahtumasta
ilmoitettiin kohderyhmalle jasenkirjeelld, joka lahetettiin yhteensa 200 kohderyhmaan kuu-
luvalle jasenelle, maaraan ei sisaltynyt ulkomailla asuvia jasenia. Lisaksi tapahtumaa
markkinoitiin Kerigolfin nettisivuilla, Facebookissa ja Instagramissa seka klubitalolla julis-
tein ja flyerein. Henkildkunta kertoi pelaamassa kayneille eli jo aktivoituneille kohderyh-
maan kuuluville jasenille tapahtumasta, jolloin monessa keskustelussa puheeksi nousi
jannitys vierasta peliseuraa, omia taitoja, sekad muiden pelitahdissa mukana pysymista

kohtaan.

Tapahtuma jarjestettiin yhteistydssa Elinvoimaa Jarvi-Suomen golfkentille -hankkeen
kanssa. Osallistujat jaettiin tasoituksen mukaan tasaisiksi ryhmiksi pelaamaan golfkentan
viimeiset yhdeksan vaylaa eli golftermein takaysi. Tapahtumassa osallistujille tarjottiin ruo-
kailu klubiravintolassa ja jaettiin palkinnot parhaalle ryhmalle seka kolmelle parhaalle yksi-
I6suoritukselle pisteiden perusteella. Osallistujia pilottitapahtumaan kertyi 27 koko kohde-

ryhmasta.

Osallistujista 16 eli hieman yli puolet oli naisia. Ikajakauma oli melko tasainen suurimman

osallistujaryhman ollessa ian perusteella 56—65 -vuotiaat naiset. 26—35 ja 36—45 -vuotiaita
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Kuvio 25. Osallistujien sukupuoli- ja ikdjakauma

naisia oli hieman vahemman verrattuna miehiin, kun taas 56—65 ja 66—75 -vuotiaissa ti-

lanne on painvastoin.

Jarjestetyn tapahtuman perusteella voitiin tehda oletus, jonka mukaan kohderyhmaan
kuuluvia jasenia, etenkin 26—45 -vuctiaita naisia saadaan aktivoitua paremmin kohdennet-
tujen tapahtumien ja toiminnan kautta kuin itsenaisten pelikierrosten. Sama patee kohde-

ryhman muihin naisjaseniin.

Tapahtumaan osallistui kolme “"tsempparipelaajaa”, joista yhden tasoitus oli 14—-23 ja kah-
den 24-33, pelioikeuksina heilld oli osakepelioikeus. 54 tasoituksellisista osallistujista nai-
sia oli 6 ja miehia 2. Tasoituksen mukaan suurimmat osallistujaryhmat olivat 34—43 ja 54
tasoituksella pelaavat. 54 tasoituksen kohdalla miesten ja naisten valinen ero osallistuja-
maarassa oli merkittavin. Yli puolella osallistujista pelioikeutena oli yksittainen kierros-

maksu (GF Aikuinen ja Vieraspelaaja).

Tasoitus Pelioikeus
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Kuvio 26. Osallistujien tasoitus- ja pelioikeusjakauma

Tasoitus- ja pelioikeusjakauma jaljittelevat NexGolf—jarjestelman jasentilastojen samaisia
jakaumia. Suuremmilla tasoituksella pelaavia kokemattomampia pelaajia (tasoitus 34—54)

saatiin hyvin mukaan tapahtuman osallistujiksi, kuten myoés yksittaisella kertamaksulla
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pelaavia. Tapahtumalle asetetut tavoitteet siis tayttyivat ja voidaan todeta kohderyhmasta

I6ytyneen osallistujia heille kohdennettuun tapahtumaan.

Tapahtuma sai osallistujilta todella positiivista palautetta I&pi koko tapahtuman ja osoittau-
tui toivotuksi lisksi Kerigolfin palveluita. Seuraava toteuttamaani kyselyyn tullut avoin

kommentti tiivistda palautteet hyvin:

Tuoreiden golfareiden tapahtuma oli aivan loistava juttu. Téllaisia lisda! Saa rau-
hassa opetella "kilpailemista" ja uusien pelikavereiden kanssa pelaamista. Jatkossa

voisi olla useamminkin! Ja hieno tilaisuus saada uusia pelikavereita!

Tapahtuman jarjestaminen osoitti, ettd uusille ja aloitteleville jasenille suunnatuille tapah-
tumille on kysyntaa ja tarvetta, eikd kohderyhmalle ole jarjestetty tarpeeksi kohdennettuja
aktiviteetteja. Elinvoimaa Jarvi-Suomen golfkentille -hankkeessa mukana oleva Kartano-
golf innostui tapahtumakonseptista ja jarjesti vastaavan omalla kentallaan pari viikkkoa Ke-
rigolfin jalkeen. Kartanogolfissa vastaanotto ja palaute oli ollut yhta positiivinen. Tama
osoittaa tutkimuksen kohderyhmalle kohdennetuille toiminnoille olevan kysyntaa Kerigolfin

lisdksi muissakin golfyhteisdissa.
5.5 Kehittamistyodn tulokset ja kehittdmisehdotukset

Sitouttamisen kehittdmisprosessissa tehdyn kehittdmistyon tulokset perustuvat tutkimustu-
loksiin ja palvelukehittamisen tydkaluihin seka menetelmiin. Palvelukehittdmisen keinoja
hyédyntdessa olennaista on oppia tuntemaan asiakkaat eli tidssa tapauksessa kohderyh-
man jasenet, jotka ovat kehittdmisprosessin keskidssa. Lisaksi kehittamisprosessi etenee

kohdassa 3.3 esitetyn palvelukehittdmisen kaavaa mukaillen.

- Blueprint

. - Asiakasprofiilit
YMMARRYS,

SITOUTTAMISEN MALLINNUS

KEHITTAMINEN
- Kohdennetut tapahtumat
ja harjoitukset

TASMENNYS, RATKAISUJEN - Pelioikeusvaihtoehtojen
TOTEUTUS SUUNNITTELU  kehittiminen

- Myynnin kehittdaminen
- Viestinnan kehittaminen
- Kehitysideoiden arviointi

Toteuttaminen tulevien
golfkausien aikana

Kuvio 27. Sitouttamisen kehittdamisprosessin tulokset ja kehittamisehdotukset

Asiakasprofiilit sitouttamisen nakdkulmasta (LIITE 2) kertoivat kohderyhman jasenten

sitoutuneisuuden piirteista. Tutkimuksessa ja kehittdmisprosessissa havaittujen piirteiden
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perusteella kohderyhman jasenet voitiin profiloida uusiin aktiivisiin tai passiivisiin jaseniin
ja vanhoihin aktiivisiin tai passiivisiin jaseniin. Asiakasprofiileiden my6ta voitiin todeta pel-
kan jdsenmaksun maksamisen olevan sitoutuneisuutta, mutta ei lisdavan golfyhteison
elinvoimaisuutta kovinkaan merkittavasti jasenen ollessa passiivinen. Tasta syysta kehit-
tamistyon tulokset keskittyvat sitouttamisen kehittdmiseen jasenten aktivoimisen nakékul-
masta. Tutkimustuloksiin perustuen kohderyhman jasenet voitiin profiloida myds seuraa-

vasti:

e Uudet golfarit = suorittanut alkeiskurssin edellisella tai kuluvalla kaudella ja liittynyt

sitd kautta jaseneksi

e Uudet jasenet = liittynyt jaseneksi edellisella tai kuluvalla kaudella esimerkiksi toi-

sesta seurasta

o Passiiviset jsenet = ollut jasenend useamman vuoden, mutta pelaaminen seka

osallistuminen tapahtumiin ja kilpailuihin jdanyt vahalle

Blueprint—-menetelman perusteella edella mainittujen jasentyyppien sitouttamiseen liitty-
vien toimenpiteiden todettiin (LIITE 3) tarvitsevan selkeytta Kerigolfin, golfopettajan ja
Elinvoimaa Jarvi-Suomen golfkentille hankkeen roolien osalta ja eri toimintojen tehosta-
mista. Tavoitteena on selkeyttaa toimijoiden rooleja (Service Design Tools 2020b), jolloin
yhteiseksi kehittdmiskohteeksi nousi viestinnan ja vastuunjaon kehittdminen. Kerigolfin
rooli on merkittavin ja laajin kaikkien jasentyyppien kohdalla. Hankkeen ja golfopettajan
roolit painottuvat uusien golfareiden alkutaipaleelle eli lajin pariin I6ytamiseen ja alkeis-
kurssin suorittamiseen, jonka jalkeen Kerigolfin rooli on saada jasenet sitoutumaan jase-

nyyteen ja toimintaan. Sama patee uusien jasenten sitouttamiseen.

Passiivisten jasenten sitouttaminen painottuu jasenten aktivoimiseen ja toimintaan sitout-
tamiseen, koska passiivinen jadsen on jo oletettavasti sitoutunut jasenyyteensa. Kerigoffilla,
hankkeella ja golfopettajalla on rooli aktivoida jasen takaisin golfin pariin. Silti Kerigolfin
rooli aktiivisuuden jatkumisessa on luoda puitteet eli kiinnostavat, tarpeisiin vastaavat ja
tarpeita synnyttavat tuotteet seka palvelut, jolloin passiiviset sitoutuneet pysyisivat aktiivi-

sina sitoutuneina.

Koska monella eri osapuolella on vaikutusta jasenten sitouttamiseen, olisi tarkeaa, etta
joku koordinoisi ja hallitsisi toimintaa. Tata varten seurakoordinaattori olisi merkittava lisa
Kerigolfin henkildkuntaan organisoimaan Kerigolf ry:n eli jasentoimintaa ja jasenten sitout-

tamisen kehittamista.

Kohdennetut tapahtumat ja harjoitukset sitouttamisen kehittamisen valineena mahdol-

listavat kohderyhman jasenten aktivoimisen. Tassa tapauksessa kohdentaminen
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tarkoittaa erilaisten tapahtumien ja harjoitusten suuntaamista 28 — 54 tai yli 30-54 tasoi-
tuksellisille jasenille ja pelaajille, jolloin heidan kynnys osallistua madaltuu. Mikaan ei ole
estanyt kyseisen tasoitusvalin pelaajia osallistumasta avoimiin tapahtumiin, mutta jasenet
ovat kokeneet sen epamukavaksi, jolloin osallistuminen on jaanyt. Palvelukehittdmisen
keskeisin tavoite on ratkaista palvelun tai tuotteen avulla asiakkaan kokema ongelma
seka luoda asiakkaalle monialaista arvoa niin, etta asiakas on valmis maksamaan (Koi-
visto ym. 2019, 58). Nain ollen kohdennetut tapahtumat rohkaisisivat kohderyhman jase-
nid osallistumaan toimintaan, mika taas lisaisi aktiivisten sitoutuneiden maaraa jasenten
tuntiessa saaneensa ratkaisun kokemaansa ongelmaan. Yksi vaihtoehto olisi lisata koh-
deryhmalle oma sarja avoimiin kilpailuihin, jolloin jo olemassa olevien kilpailuiden osallis-
tujamaaratkin nousisivat ja kohderyhman jasenet paasisivat paremmin osaksi koko golfyh-
teisoa.

Koko Suomi Golfaa -viikko jarjestetdan kauden alussa yleensa kesakuun toisella viikolla,
mika on paras mahdollinen ajankohta jarjestda kohderyhmalle suunnattuja tapahtumia ja
harjoituksia, jotta kyseiset jasenet saadaan aktivoitua mukaan toimintaan heti kauden al-
kaessa. Aiemmin viikolla jarjestetyt tapahtumat ovat koskeneet uusjasenhankintaa, laji-
esittelyja, naisia ja kilpailuissa aktiivisesti kdyvid matalamman tasoituksen jasenia. Osana
kehittdmisprosessia jarjestetty pilottitapahtuma sopisi Koko Suomi Golfaa -viikon tarkoi-
tukseen ja ajankohtaan jarjestettavaksi "Tuoreiden golfareiden -tapahtumana”. Kyseisen
viikon ohjelmaan voisi luoda kohderyhman jasenille paketoidun palvelun, joka sisaltaisi
harjoitukset golfopettajan johdolla ainakin yhtena arki-iltana ja itse tapahtuman esimerkiksi

sunnuntaina aamupaivalla.

Palveluiden paketoinnin my6ta tuotetut kokemukset kasvattavat palveluiden arvoa (Loy-
tana ym. 2011, 61-62.) Palvelupakettia voisi myyda jasenille jdsenetuna hintaan, joka olisi
hieman matalampi kuin harjoitusten ja tapahtuman yhteishinta erikseen hankittuina. Muille
kuin jasenille pakettia voisi myyda hinnalla, joka on sama kuin yhteishinta erikseen hankit-
tuina. Nain jasenet kokisivat saavansa etua jasenyydestaan hieman alemman hinnan
my6td, mika loisi jAsenyydelle lisdarvoa. Vastaavaa paketointia ja hinnoittelua ei ole aiem-

min kokeiltu.

Kevaisin ennen kauden alkua jasenille voisi jarjestad ajankohtaisia asioita koskevan illan.
Esimerkiksi kevaalla 2020 golfin tasoitusjarjestelma muuttui, jolloin illan teema voisi olla
"Tasoituksen uusi aika”. Jasenille tuotaisi tietoisuutta uudesta tasoitusjarjestelmasta ja
opastettaisiin sen kayttéénotossa, jolloin hammennys uutta kohtaan olisi matalampi golf-
kauden alkaessa. Samaan yhteyteen voisi jarjestaa esimerkiksi saunaillan klubitalon sau-

natiloissa. Jasenille voisi jarjestdd myos yhteistydkuntosalin, paikallisen
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ammattikorkeakoulun tai urheiluopiston opiskelijoiden kanssa yhteistydéna kehon liikkuvuu-
den ja kunnon kehityksen seurantaa ajatuksella, ettd mittaukset toteutettaisiin alku- ja lop-
pukaudesta. Mittaukset voisivat sisaltya esimerkiksi tiettyyn paivamaaran hankitun kau-
sipelioikeuteen seka olla hintaan X€ saatavilla kaikille jasenille. Kun asiakkaat kokevat
palveluiden olevan sopivia heidan tarpeisiinsa, he palaavat mielelldan palvelun ja palvelu-
tuottajan tarjoamien muiden palveluiden pariin uudelleen eli sitoutuvat niiden kayttami-

seen (Tuulaniemi 2011, 71).

Klubitalolla on hyvat puitteet jarjestda muutakin golfyhteisdn ilmapiirid nostattavaa oheis-
ohjelmaa esimerkiksi aitienpaivaan, vappuun ja jouluun liittyen. Golfkauden aloitusta voisi
korostaa enemman esimerkiksi tuotteistamalla Koko Suomi Golfaa -viikon golfkauden aloi-
tukseksi ja lopetusta vastaavasti tuotteistamalla golfkauden paatéskilpailua vahvemmin

golfkauden paattajaisiksi.

Kohdennetummat pelioikeudet, jotka on luotu jasenten tarpeiden perusteella ovat olen-
nainen asia jasenten sitouttamisessa etenkin aktiivisiksi. Suomen Golfliiton Vetovoimatii-
min ndkemyksen mukaan lajin parissa pysymisen nakokulmasta pelioikeuksien monipuo-
listuminen ja golfareiden halu ostaa "mun tapa pelata” eli omia tarpeita vastaava pelioi-
keus on nouseva trendi (2020). Samaa oli havaittavissa tutkimuksen tuloksissa jasenten
kokemuksissa. Tarjolla on osakkeita, vuokrapelioikeuksia, kausipelioikeuksia, sarjalippuja,
pelilippuja, mutta valikoimasta huolimatta vaikutti silta, ettei sopivaa pelioikeutta tunnu 16y-
tyvan kovin helposti tai hinta kauhistuttaa, koska kohderyhman jasenet ovat epavarmoja
omien pelikierrosten maarasta kauden aikana. Talléin he eivat halua hankkia sitovampaa
pelioikeutta vaan pelaavat kertamaksulla tai hankituilla pelilipuilla, mika ei edista sitoutta-
mista. Osakkeiden ja vuokrapelioikeuksien suosio kohderyhman jasenten keskuudessa on
alhainen, jolloin yksittdisen kertapelimaksun ja osakkeen tai vuokrapelioikeuden valille

olisi tarvetta kehittaa sitouttavia muttei liilan sitovalta tuntuvia pelioikeuksia.

Kerigolfin ollessa profiiliitaan pysyvien asukkaiden resort-kentta, pelioikeuksien kysynta ja
tarve painottuu pidemmalle ajalle kuin vaihtuvien asiakkaiden resort-kentilla. Pelioikeusva-
likoimassa olevan viikkopelioikeuden vahainen kysynta uusien ja passiivisten keskuu-
dessa ilmentaa kyseista huomiota. Nain ollen sarjagreenfee, kuukausipelioikeudet ja eri-
laiset kausipelioikeudet olisivat vaihtoehtoja, joiden kehittdminen ja myynnin tehostaminen
kannattaisi. Nykyiset sarjagreenfee-vaihtoehdot kattavat koko kierroksen ja puolikkaan
golfkierroksen pelaamisen kymmenen ja viiden kerran sarjoissa. Uusille jasenille sar-
jagreenfeesta on tuntuva etu, mika on hyva asia. Muille sarjagreenfeella yhden pelikier-

roksen hinta on sama kuin yksittdin hankitun pelikierroksen hinta, ei se tee sarjagreenfeen
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hankkimista houkuttelevaksi jasenelle vaan luo jasenelle ajatuksen hukkaan menevista

rahoista, ellei han kayta kaikkia ennakkoon maksamiaan pelikertoja kauden aikana.

Kausipelioikeuden voisi luoda kuukausimaksulliseksi esimerkiksi niin, ettd kausipelioikeus
olisi voimassa kauden alusta loppuun ja jasen sitoutuisi maksamaan X€ kuukaudessa
koko kauden ajan. Jos kausi alkaisi toukokuun puolivalissa ja loppuisi lokakuun puoliva-
lissa, voisi kausipelioikeuden maksukuukaudet olla kesdkuusta syyskuuhun. Talléin kau-
sipelioikeuden hankkinut jasen saisi ikdan kuin kaupanpaalle pelata toukokuun puolen va-
lin ja kesdkuun alun valisen ajan seka syyskuun lopun ja lokakuun puolivalin valisen ajan.
Kausipelioikeus mahdollistaisi jasenille kokonaisen, puolikkaan tai vain muutaman vaylan
pelaamisen kaytettavissa olevan ajan mukaan. Kausipelioikeuksiin voisi myyda lisapalve-
luna esimerkiksi kuntosali- ja ryhmaliikuntajasenyytta golfkauden ulkopuolelle yhteistyéna
jonkin Savonlinnan keskustan kuntosalin kanssa. Uusille jasenille voisi luoda kausipelioi-
keuksista tarjouksen esimerkiksi niin, etta jos uusi jasen hankkii kausipelioikeuden viikon
sisaan liittymisesta, saa han sen tarjoushintaan hieman normaalia edullisemmin. Mita no-
peammin uudet jasenet saadaan aktivoitua mukaan, sen paremmat mahdollisuudet hei-

dan sitouttamisessaan on.

Puolikkaan golfkierroksen pelioikeuksia on tarjolla sarjagreenfeen ja yksittaisen kertamak-
sun muodossa. Jasenten tarpeiden perusteella puolikkaan kierroksen pelaamisen suosio
on kasvussa ja jasenet kaipaisivat kattavampia vaihtoehtoja pelioikeuksiin sita koskien.
Yksi vaihtoehto voisi olla kausipelioikeus tai edella kuvattu kuukausimaksullinen kausipeli-
oikeus oikeuttaen vain puolikkaaseen golfkierrokseen yhden paivan aikana. Puolikkaan
golfkierroksen kausipelioikeudella voisi pelata myoés vahemman kuin 9 vaylaa kaytetta-
vissa olevan ajan mukaan. Hinnoittelun osalta puolikkaan kierroksen kausipelioikeuden
kokonais- ja kuukausihinta olisi oltava matalampi kuin koko golfkierrokseen oikeuttavan,

esimerkiksi -40%, jolloin se ei olisi suhteessa halvempi.

Golfkierrokselle lahtevien pelaajien maara vahenee Kerigolfissa yleisesti ottaen klo 17 jal-
keen, jolloin yksi uusi vaihtoehto pelioikeustarjoomaan voisi olla pelioikeus, joka oikeut-

taisi pelaamisen vain iltakierroksilla. Pelioikeus voisi olla kohdennettu tarjouksena esimer-
kiksi vain uusille golfareille. Nain heita kannustettaisiin aloittamaan pelaaminen hiljaisem-

pana aikana kynnyksen madaltamiseksi ja positiivisten kokemusten hankkimiseksi.

Kaikkien pelioikeuksien hinnoittelussa on huomioitava sen hankkimisen tulevan edes hie-
man edullisemmaksi kuin yksittaisten kertapelimaksujen, mika lisaisi pelioikeuksien hou-
kuttavuutta jdsenten ndkdkulmasta ja saisi ndin jasenet sitoutumaan toimintaan. Ennen
pelioikeuden hankkimista golfyhteison on kuitenkin tehtava itsestaan mielenkiintoinen ja

houkutteleva vaihtoehto eli luoda jasenille tarve hankkia pelioikeus saadakseen
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esimerkiksi pitaa ylla terveyttdan golfaten, kehittdakseen itsedan golfarina, nauttiakseen

Kerigolfin kentén tarjoamista haasteista ja kokemuksista.

Kokemusten myyminen on jadsenten tarpeiden luomisen ja nain sitouttamisen kannalta
merkittavaa. Asiakkaiden nakokulmasta palvelut ovat kokemuksia (Lovelock & Wirtz 2016,
292), joten miksei palveluita ja tuotteita ei pyrittaisi myymaan kokemuksina? Myynnin ke-
hittdminen tuotekeskeisesta myymisesta palvelukokemusten myymiseen synnyttaisi jase-
nille esimerkiksi vahvempia tarpeita osallistua tapahtumiin tai hankkia sitouttavampi kau-
sipelioikeus paastakseen pelaamaan aina halutessaan. Otetaan esimerkiksi sitouttavam-
man pelioikeuden myynti ja hyddynnetaan laajennettua tuotetta seka palvelukokemusta
myynnin kehittdmisen apuna. Myynnin kehittdminen tarkoittaisi aktiivisempaa myyntity6ta
ja markkinontia niin, ettei Kerigolfin laajennetun tuotteen (kuvio 16) ydintuote eli pelioikeus
hintansa kanssa ole ensimmainen korostettava asia ja vasta sen jalkeen kerrota mita peli-

oikeus sisaltda seka miten jasen pelioikeudestaan hyotyy.

YDINTUOTE | Hyéty ostosta AVUSTAVAT OSAT | Ydintuotteen tdydentaminen
- Pelioikeus - Harjoitusalueet
\ / - Golfkentan hyva kunto
- Sijainti
/ - Kerigolfin kentan haasteellisuus,
TUKIPALVELUT | Keino erottua luonto ja maisemat kentalld

- Kertamaksu, kuukausimaksu, lasku
- Havaittuihin jasentarpeisiin vastaavat pelioikeudet

Kuvio 28. Kerigolfin laajennettu tuote (mukaillen Bergstrém ym. 2015, 179)

Kaytanndssa tdma tarkoittaisi sita, ettd myytaisiin palvelukokemuksia eli nahtaisiin myymi-
nen tarpeen luomisena, kokemusten myymisena ja arvon tuottamisena. Arvojen ja tarpei-
den tayttyessa rahaa ja aikaa ollaan valmiita laittamaan enemman palvelun pariin (Alm-
quist ym. 2016). Jasenelle pelioikeutta myytdessa kokemukset ja synnytetyt tarpeet ohjai-
lisivat jasenen ostopaatosta. Talldin pelioikeus nahtaisiin vahvemmin kokemuksen mah-

dollistajana eika valttamattomana pakkona hankkia, vaikka sen pakollisuus ei poistukaan.
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YDINPALVELUKOKEMUS | Hyodyn ja arvon luominen

- Pelaar.T.nnen (peI|.0|keus, Ks. Kuvio 16) ODOTUKSET YLITTAVA KOKEMUS
- Itsensa haastaminen

) . - Ohjatut harjoitukset
- Kehittyminen o e
; o - Tuote- ja valinemyynti (ja -tilaus)
- Oikeus pelata Kerigolfissa

- Jasen-, pelioikeus- ja osakasedut

LAAJENNETTU KOKEMUS | Arvon - R3ataloidyt pelioikeudet ja oston
lisddminen helppous

- Peliseurachat - Kohdennetut kilpailut ja

- Monipuoliset harjoittelualueet tapah.t.L.Jmat '

- Loistokuntoinen golfkentt - H'enk.llolfohtamen palvelu

- Tarinallistaminen - Viestinta

-”Jotain muuta kuin golfia” - Selkedt toimintatavat ja

oheistoiminta kaytdnnot
- Saunaosasto

- Palvelun sujuvuus (jarjestelyt)

- Palvelun saavutettavuus (sijainti,
selked/helppo ilmoittautuminen)

- Lainattavat vélineet

- Kehityksen seuraaminen

Kuvio 29. Kerigolfin laajennettu palvelukokemus — 2020 (mukaillen Léytana & Kortesuo
2011, 60-74 ja Bergstrom ym. 2015, 79)

Asiantuntevan palvelun ja myynnin myo6ta jasenille syntyy kokemus asioiden toimivuu-

desta. Kun henkildkunta tietda mitd myy, on jasenten kysymyksiin helpompi vastata niin,
etta ostopaatds syntyy. Kun pelioikeusvalikoimaan tuodaan uusia vaihtoehtoja, on pelioi-
keusvalikoima ja pelioikeuksien ehdot asetettava ja esitettdva selkeasti niin, ettd jasenet
ovat tietoisia vaihtoehdoista ja henkildkunta tuntee jokaisen pelioikeuden paremmin kuin

hyvin.

Kohdennettu ja tehokkaampi viestinta edistaisi kohderyhman jasenten kokemusta golf-
yhteis66n kuulumisesta, mika vahvistaisi jasenten sitoutumista. Kaiken kaikkiaan viestin-
nalla voitaisiin lisata tunnettuutta, kysyntaa, kayttdastetta, mielenkiintoisuutta sekad muita
Koiviston (2019) esittamia tavoitteita ja pyrkimyksia. Jokaiselle uudelle jasenelle Iahetetta-
vassa "Tervetuloa Kerigolfin jaseneksi” -jasenkirjeessa voisi pelkan jasennumeron ja jar-
jestelmien salasanojen lisaksi olla linkki Suomen Golfliiton nettisivuilta 16ytyviin jarjestel-
mien kayttdohjeisiin. Lisaksi tulevista tapahtumista ja muista mahdollisista ajankohtaisista
asioita voisi kertoa. Jos jasen ei ole littymisen yhteydessa hankkinut itselleen pelioikeutta,
tulisi pelioikeuksia ja -tarjouksia mainostaa samassa viestissa esimerkiksi liitteena. Viesti
pelioikeuksista tulisi lahettda viikon kuluttua uudelleen, ellei jasen ole hankkinut pelioi-
keutta ensimmaisen kontaktoinnin jalkeen. Golfkausi on loppujen lopuksi niin lyhyt aika,

ettei aikaa ole heitettavaksi hukkaan.
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Peliseura-viestiryhman voisi luoda WhatsApp—sovellukseen Kerigolfin yllapitdamana. Kun
jasen haluaa liittya ryhmaan, tulisi hanen ilmoittaa siitéd henkildkunnalle. Peliseura-viesti-
ryhmassa jasenet pystyisivat hankkimaan itselleen uutta peliseuraa ja sopimaan pelaami-
sesta ja harjoittelukerroista yhdessa. Ryhmaan kuuluminen lisaisi yhteisollisyytta ja jasen-
ten sitoutuneisuutta. Henkilokunta voisi silloin talldin houkutella viestiryhman jasenia va-

paille peliajoille eli aktivoida jasenia.

Jasenkirjeet tulisi koota eri kohderyhmia koskevin sisalldin, edellisella kaudella liittyneille
ja tasoituksen 28-54 jasenille oma yhteinen jasenkirjeensa seka lopuille jasenille omansa.
Talloin uudet ja 28-54 tasoituksen jasenet saisivat tiedon vain heita koskevista asioista.
Golfkauden alun kynnyksella jasenet tulisi kontaktoida "Golfkausi Iahestyy” -jasenkirjeella,
jossa muistutettaisiin kootusti jAsenmaksuista, pelioikeuksista ja muista ajankohtaisista
asioista. Kentan auetessa tulisi 1ahettda "Golfkausi avattu” -jasenkirje, jossa toivotettaisi
jasenet tervetulleiksi uuden kauden pariin, tiedotettaisiin golfkauden avajaistapahtuman
ajankohta ja muiden alkukauden tapahtumien paivamaarat sekd muut ajankohtaiset asiat.
Golfkauden aikana lahetettavat viikottaiset jasenkirjeet sisaltavaisivat muistutukset saman
viikon kilpailuihin ja tapahtumiin ilmoittautumisista, tiedot tulevista kilpailuista ja tapahtu-
mista seka@ muista ajankohtaisista asioista kuten ennenkin maanantaisin aamupaivalla,
mutta kohdennetusti. Viestintaan tulisi luoda valmiit pohjat etenkin jasenkirjeille, jolloin
viestejen sisallot ja laatu ei vaihtelisi sen lahettdjan mukaan. Nain viestinta olisi johdonmu-

kaista. Valmiit viestipohjat nopeuttaisivat ja helpottaisivat henkildkunnan tydskentelya.

Aktiivisuutta sosiaalisen mediankanavissa eli Kerigolfin tapauksessa Facebookissa ja In-
stagramissa tulisi lisata ja sisaltdja monipuolistaa jasenten sitouttamiseksi niin golfkauden
kuin talvikauden aikana. Jasenten sitouttamisen ndkdkulmasta golfkauden lahestyessa
voisi julkaista kuvia ja tietoa kentan lumitilanteesta ja luoda innostusta tulevaa kautta koh-
taan. Golfkauden alusta loppuun sisallét koskisivat kilpailu- ja tapahtumamainontaa seka
tulosten julkaisua, kentélla tapahtuvista asioista tiedottamista ja proshopin tuotteiden mai-

nostamista.

Golfyhteison yhteiséllisyyden ja matalan kynnyksen ilmapiirin luomiseksi sosiaalisessa

mediassa voisi julkaista yksittaisia "Jasentarinoita”, joissa erilaiset jasenet vastaisivat esi-
merkiksi kysymykseen "Mika golfissa on parasta?” tai "Mika on ikimuistoisin kokemukseni
golfin parissa?”. Tahan saisi helposti yhdistettyd Suomen Golfliiton #muntapapelata—kon-
septin. Myds henkildkunnasta voitaisiin tehda julkaisu kauden alkaessa ajatuksella "llo

palvella — Nahdaan klubilla, tervetuloa!”. Laajasta golfyhteiststa saataisiin nain yhteisolli-
sempi myoOs sosiaalisessa mediassa, jolloin passiivisemmatkin jasenet voisivat kokea ha-

luavansa olla vahvemmin osa yhteisda ja aktivoitua. Talvikaudella aktiivisuus
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sosiaalisessa mediassa on oikeastaan yksi ainoista keinoista pitaa ylla golfyhteison yhtei-
sollisyytta ja sitouttaa jasenia. Talven aikana sosiaalisissa medioissa voisi julkaista ajan-
kohtaisten golfmaailman asioiden lisdksi "Muistoja menneiltd kausilta” kuvineen ja lyhyine
teksteineen esimerkiksi keraten niitéd golfkauden aikana jasenilta tai rohkaisten jasenia
kayttdmaan omissa julkaisuissaan #kerigolf ja merkitsemaan Kerigolfin kayttajatilin julkai-
suihinsa. Jasenten julkaisuiden jakamiseen tulisi tietenkin pyytaa heiltd lupa. Viestinnan
toteuttamisen ja suunnitelun apuna voitaisiin kayttaa vuosikelloa, johon merkattaisiin to-

teutettavaa aikataulua ja sisaltdja seka toteuttamisen vastuuhenkilita.

Syntyneiden ideoiden arviointi kuvion 30 mukaisesti on osa palvelumuotoilun ja -kehit-
tamisen tydkaluja (SDT — Palvelumuotoilun tyékalupakki 2010-2012). Kehittamisproses-
sissa syntyneita idoita on arvioitu kuviossa kolme asiakkaille syntyvan arvon ja sitoutta-

vuuden seka idean toteuttamisen haasteellisuuden ja nopeuden osalta.

A A. Tuoreiden Golfareiden tapahtuma A A. Tuoreiden Golfareiden tapahtuma
g E B. Kohdennetut kausipelioikeudet 21s C. B. Kohdennetut kausipelioikeudet
3= A . B C. PeliseuraChat g H A C. PeliseuraChat
& z C. ° D. Viestinnan kohdentaminen z2° : D. Viestinnan kohdentaminen
5 D E. Kehon liikkuvuuden seuranta ; E. Kehon liikkuvuuden seuranta
. 8 B

o S

o = :

z 2l E

=

PIENI SUURI > )
SITOUTTAVUUS TOTEUTUKSEN HAASTEELLISUUS

Kuvio 30. Syntyneiden ideoiden arviointi

Tuoreiden Golfareiden tapahtuman etu sen helppo toteutettavuus, mutta se ei sitouta ja-
senia kovin pitkakestoisesti. Toisaalta se on tehokas tapa aktivoida jasenia. Kohdennetut
pelioikeuksien etu on jasenten sitouttaminen rahallisesti toimintaan, jolloin heille syntyy
tarve myos hyddyntad maksamaansa palvelua. Pelioikeusvalikoiman kehittdminen tosin
voi olla haasteellinen prosessi golfin perustuessa viela vahvasti osakkeellisuuteen ja
osakkeenomistajiin. Peliseura—viestiryhman toteuttaminen olisi nopea ja yksinkertainen
toteuttaa, mutta sen sitouttavuuteen vaikuttaisi muita ideoita enemman jasenten oma-
aloitteisuus. Viestinnan kohdentaminen vaatisi muita ideoita enemman aikaa, mutta sen
tulokset olisivat kattavimmat koko Kerigolfin kannalta. Kullekin jasenelle idean toteuttami-
nen tuottaisi erisuuruista arvoa seka sitouttaisi osaa jasenista enemman ja osaa vahem-

man.
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6 YHTEENVETO
6.1 Tulosten yhteenveto

Tutkimuksen paatehtavana oli selvittdd miten Kerigolf voisi kehittéa uusien ja passiivisten
jasentensa sitouttamista ja aktivoimista tulevaisuudessa. Tata tavoiteltiin uusien ja passii-
visten jasenten kokemuksien ja sitoutumisen selvittamisella sekd hyddyntamalla palvelu-
muotoilun ja -kehittamisen menetelmia ja tyokaluja. Tavoitteena oli myos luoda kehittamis-

ehdotuksia vastaten uusien ja passiivisten jasenten kokemuksista ilmenneita tarpeita.

Uusien ja passiivisten jasenten kokemuksia selvitettiin Pelaaja ensin -palautekyselyn tu-
loksista ja toteuttamallani jasenkyselylla. Palvelumuotoilulle tyypillisesti asiakkaat ovat ke-
hittamistydn keskidssa (Tuulaniemi 2011, 24-25.), mika huomioitiin toteutetussa tutkimuk-
sessa ja sen tuloksissa. Palvelumuotoilun menetelmat ja tydkalut olivat osa tulosten synty-
mistd, kun kyselyiden tuloksista pyrittiin tunnistamaan asiakasymmarrykseen, -kokemuk-
siin ja -uskollisuuteen liittyvia teemoja jasenten sitoutumisen arvioimiseksi, jdsenten tar-
peiden ja kokemusten kartuttamiseksi seka jasenten tarpeita huomioivien kehitysehdotus-

ten muodostamiseksi.

Peliseuran hankkiminen oli uusien ja passiivisten jasenten kokemusten mukaan haasta-
vaa. Lisaksi he kokivat osallistuvansa mielummin kohderyhman jasenille kohdennettuihin
tapahtumiin ja harjoituksiin. Naiden kokemusten ja kohderyhmalle kohdistetun pilottitapah-
tuman myo6ta yksi tarkeimmista kehittdmisehdotuksista oli kohderyhmalle kohdennettujen
tapahtumien ja harjoitusten jarjestdminen, jotta jdsenia saadaan aktivoitua mukaan toimin-
taan ja luotua heille positiivisia kokemuksia sitouttamisen edistdmiseksi. Pelioikeuksien
sopivuus omiin tarpeisiin nousi myds yhdeksi tarkeimmista asioista tuloksissa kohderyh-
man jasenten kokemuksissa. Uudet ja passiiviset jasenet kokivat vuokrapelioikeuden ja
osakepelioikeuden liian sitovina seka hintavina jasenyytensa tai aktivoitumisensa alkuvai-
heilla hankittavaksi. Tasta johtuen pelioikeuksien kehittaminen eli kuukausimaksullinen
kausipelioikeus, vain puolikkaaseen golfkierrokseen oikeuttavat pelioikeudet ja iltapelioi-

keus seka niiden myymisen kehittdminen voisi kehittda jasenten sitouttamista.

Myds viestinnan merkitys osoittautui erittdin korkeaksi uusien ja etenkin passiivisten ja-
senten kokemusten perusteella. Viestinnan kehittdminen kohdennetummaksi ja tehok-
kaammaksi on edelld mainittujen lisaksi tarkeéd osa uusien ja passiivisten jasenten sitout-
tamisen kehittdmista, koska passiivisten jdsenten tavoittaminen ei tapahdu golfklubilla.
Tama tarkoittaisi, ettd "Tervetuloa jaseneksi” -jasenkirjeet olisivat kattavammat seka vii-
koittaiset jasenkirjeet kyseisille jasenille olisi luotu heitd koskevasta sisallosta. Lisaksi so-

siaalisen median kanaviin kuten Facebookiin ja Instagramiin paivitettaisiin aktiivisemmin
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my0Os uusia ja passiivisia jasenia koskevia asioita sekd madallettaisi heidan kynnysta osal-
listua Kerigolfin toimintaan esimerkiksi #muntapapelata -jasentarinoilla. Lisaksi havaittiin,
ettei kahta kyselytutkimusta ole tarpeellista tehda, vaan Pelaaja ensin -palautekyselyn

mainetta tulisi kasvattaa jasenten keskuudessa vastausaktiivisuuden nostamiseksi.

Lisaksi uusien ja passiivisten jasenten kokemuksia ja sitoutumista selvittdessa ilmeni, etta
jasenten sitoutumista voidaan maaritella useilla eri tavoilla. Uusien ja passiivisten jasenten
todellisesta sitoutuneisuudesta kertoo parhaiten heidan aktiivisuus ja pelioikeustyyppi. Jos
jasen kayttaa pelioikeutena yksittaista kertamaksua ei hanta voida pitaa kovinkaan sitou-
tuneena tai aktiivisena. Jos kaytdssa on sarjagreenfee, kausipelioikeus, vuokrapelioikeus
tai osake, voidaan jasenta pitaa sitoutuneempana. Uusien ja passiivisten jasenten todet-
tiin olevan vasta sitoutumisen alussa, jolloin toimivilla sitouttamistoimenpiteilld on korkea
merkitys. Tutkimus osoitti uusissa ja passiivisissa jasenissa olevan potentiaalisia aktivoita-
via ja sitoutettavia jasenid. Pienessa golfyhteisdssa uusiin ja passiivisiin kuuluvien osuus
on suhteellisen merkittava elinvoimaisuuden ja tulevaisuuden kannalta, minka takia koh-

deryhman jasenista olisi tarkeda saada mahdollisimman moni sitoutettua toimintaan.
6.2 Tutkimus- ja kehittamisprosessin arviointi

Opinnaytetydssani tutkimusosiossa oli kdytdssa kaksi valmista aineistoa eli NexGolf—jar-
jestelman jasentilastot ja Pelaaja ensin -palautekyselyn tulokset. Jasentilastojen validiteet-
tiin voidaan Iahtokohtaisesti pitdd melko korkeana huolimatta siita, etta jarjestelman kan-
keuden vuoksi jasentilastoja jouduttiin rakentamaan analysoitavaksi dataksi yksittain haet-
tavista tiedoista. Joidenkin tietojen kohdalla havaittiin pienia puutteita, mutta ne eivat mer-
kittavasti vaikuttaneet tuloksiin. Jasentilastojen tulokset ovat linjassa toteuttamani kyselyn
vastaajien taustojen kanssa, mika parantaa molempien aineistojen validiteettia. Jasenti-

lastoja koskeva tulosten reliabiliteetti voi vaihdella tutkijan mukaan.

Pelaaja ensin -palautekyselyn validiteetti on hieman alhainen suhteellisen vahaisesta vas-
taajamaarasta johtuen Kyseisen palautekyselyn tuloksia verratessa toteuttamani kyselyn
tuloksiin ei syntynyt merkittavia eroja kasiteltavien aiheiden valille, jolloin molempien vali-
diteettia voidaan pitaa korkeampana. Pelaaja ensin -palautekyselyn osalta reliabiliteetti on
korkea, koska sama kysely toteutetaan lahes samoilla kysymyksilla joka vuosi. Talloin tu-
lokset ovat keskenaan vertailukelpoisia. Toteuttamani kyselyn validiteetti ja reliabiliteetti
noudattelee kohdassa 4.4 Kvantitatiivisen kyselytutkimuksen toteutus mainittuja Hirsjar-

ven ym. nakemyksia.

Tutkimus- ja kehittdmisprosessin validiteettia lisda monimenetelmallinen toteutus eli eri-

laisten aineistojen, lahteiden ja kehittdmismenetelmien kayttd. Lisaksi aineistojen hyvan
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validiteetin myoéta kehittdmisehdotuksia voidaan pitaa valideina jasenten tarpeiden ja ko-
kemusten kannalta. Tutkimus- ja kehittdmisprosessi seka sen tulokset vastaavat asetet-
tuja tavoitteita ja tutkimuksen paatehtavaa. Jotta tutkimuksen tuloksena ja kehittdmisehdo-
tuksina olisi saatu tarkempi suunnitelma sitouttamisen kehittamiseen, olisi tutkimuksen
paatehtava ja tavoitteet tullut asettaa yksityiskohtaisemmin. Uusien ja passiivisten jasen-
ten sitouttamista tai siihen vaikuttavia toimenpiteita ei kuitenkaan Kerigolfissa ole aiemmin
tutkittu, joten opinnaytetyoni oli vasta alkusysays kohderyhman sitouttamisen kehittami-

selle.
6.3 OpinnaytetyOprosessin ja oman oppimiseni arviointi

Kohdalleni osui hetki sitten vanha omaa persoonallisuustyyppia koskeva koulutehtava,
jossa pohdittiin erdan persoonallisuustestin tulosten nakymistd omassa tyoskentelyssa.

Tuolloin tekemani pohdinta kuvasti tydskentelyani opinnaytetydprosessini aikana:

Olen pdéméaérattémailta vaikuttava omantienkulkija — Muumihahmoista kuin Nuuska-
muikkunen. Luotto omiin kyKyihini ja osaamiseeni horjuu hetkittdin suunnittelematto-
muuden ja aikataulun horjumisen my6ta, jolloin eteneminen voi keskeytyé tai ottaa
takapakkia. Olen usein turhan kriittinen itsedni kohtaan ja minun on vaikea olla tyyty-
védinen aikaansaannoksiini. Toimin ennemmin improvisoiden kuin suunnitellen. K&y-
tén epétavallisia, joskus riskialttiita menetelmia ja olemassa olevat sdédnnét ovat
muiden tapa toimia. Tésta johtuen saatan vaikuttaa ennakoimattomalta, harkitse-
mattomalta ja lyhytjdnteiseltd, mika taas voi saada tybskentelyni vaikuttamaan osaa-
mattomalta ja kaaottiselta. Kriittisella hetkella ja paineen alla asiat usein etenevét.
Tarvitsen selkeasti asetetut tavoitteet, mutta muuten avoimen hiekkalaatikon — tiukat
raamit ahdistavat, jolloin alan kapinoida niitéd vastaan. (16Personalities.) Tunnistan

itseni Kyseisestéd kuvauksesta todella hyvin.

Opinnaytetydprosessini oli tyylilleni uskollisesti hallittu kaaos. Paamaara oli selvilla, vaikka
heikkona hetkena saattoikin tuntua sen olleen hieman hukassa. Samoina hetkina luotto
omiin taitoihin oli koetuksella. Prosessi oli erindisista syista "katkonainen”, mika toi omat
haasteensa sen etenemiseen. Parhaani mukaan koitin kuitenkin koota opinnaytetyostani
ehjan ja johdonmukaisen kokonaisuuden. Asetin ajallisesti eparealistisia tavoitteita use-
amman kerran, jolloin aikataulu venyi ja turhautuminen kasvoi. Tama ei yllattanyt itseani
ollenkaan ja koin lopulta parhaaksi antaa opinnaytetyon valmistua omalla painollaan. Ym-
marrykseni mukaan prosessin aikataulun venyminen ei juurikaan haitannut toimeksianta-
jaa, silla kavimme keskeisimpia tuloksia lapi jo prosessin aikana. Uutta virtaa ja merkityk-
sellisyytta opinnaytetyon tekemiseen toi kutsu Suomen Golfliton Tehokehittamisen Kick

off -tapahtumaan, jossa esittelin senhetkista opinnaytety6ta paapiirteittain.



61

Hallittu kaaos kuvastaa mielestani myos sita, etta opinnaytetydni osoittautui aiheensa
puolesta hajanaisiksi paloiksi, joita oli koottava tavalla tai toisella ehjaksi palapeliksi niin
tietoperustassa, tutkimusosiossa kuin tuloksissa. Teoriaosuuden kirjoittaminen oli itselleni
kompastuskivi teorioiden ollessa tuttuja, mutta niiden todentaminen Iahteista yhtakkia toi-
minnallisten opintojen jalkeen ei ollut helppoa. Koen saaneeni apua ja hyvia nakemyksia
opinnaytetydn ohjaajalta. Ohjaajaan ja toimeksiantajaan olisin voinut pitda aktiivisemmin
yhteytta. Niin h6Imolta kuin se kuulostaakin, koen yhteydenpidon rakoilleen omalta osal-

tani turhan kovan itsekriittisyyden takia, kun opinnaytety6 ei edennyt suunnitellusti.

Suhtautumiseni opinnaytetydprosessiini ja sen tuloksiin on hieman ristiriitainen — toisaalta
olen tyytyvainenja toisaalta olisin pystynyt paljon parempaankin. Kuitenkin opinnaytetyén
tekeminen oli monilta osin erittdin opettavainen ja ammatillista osaamistani kehittava ko-
kemus. Jos aloittaisin opinnaytetydprosessin nyt, tekisin sitd suunnitelmallisemmin ja aika-
tauluttaisin etenemisen omat vahvuuteni ja heikkouteni paremmin huomioiden. Pitéisin
alusta alkaen enemman yhteytta ohjaajaan ja toimeksiantajaan etenkin hankalilta tuntu-

vissa tilanteissa.
6.4 Jatkotutkimusehdotukset

Sitouttamisen kehittamisen todettiin olevan aihe, joka kaipaa toimenpiteita ja kehittamista
eri osa-alueilla. Opinnaytetydssa sitouttamisen kehittamista oli rajattava opinnaytetydssa
esitettyjen tulosten lailla muutamiin keskeisimpiin tuloksiin, ettei siita tulisi opinnaytetyoksi
liian laaja. Jatkossa uusien ja passiivisten jasenten seka koko jaseniston sitoutumista ja
sitouttamisen kehittamista seka niihin vaikuttavia tekijoita voisi tutkia yksityiskohtaisemmin

ja toiminnallisemmin tuloksin, esimerkiksi seuraavien aiheiden osalta:

o Konkreettinen suunnitelma Pelaaja ensin -palautekyselyn hyédyntamiseen ja ja-

senten vastaamisaktiivisuuden lisdamiseen

e Miten Pelaaja ensin -palautekyselya voisi kehittdd kertomaan paremmin jasenten

sitoutuneisuudesta?
e Konkreettinen suunnitelma viestinnan toteuttamiseen

¢ Millainen vaikutus golfyhteison ilmapiirilla ja yhteiséllisyydella jasenten sitoutumi-

seen?

e Seurakoordinaattorin rekrytoiminen ja tydnkuvan rakentaminen
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LIITE 2. Asiakasprofiilit sitouttamisen nakékulmasta

AKTIIVINEN

Asiakasprofiilit
KOHDERYHMAN JASENTEN SITOUTUNEISUUS

uusl
(liittynyt 2017-2019 ja/tai tasoitus 28-54)

* Aloittelija golfin parissa tai kokeneempi Ei tarpeeksi rohkeutta ja aikaa pelata tai

pelaaja siirtynyt toisesta seurasta osallistua toimintaan
Saattaa osallistua kohderyhman tapahtumiin

Terveydelliset, taloudelliset tms.

* Innokas oppimaan ja tulemaan osaksi
golfyhteisoa tai lajia

* Saattaa arastella vierasta syyt esteend

Voi loytya kiinnostusta aktivoitua

peliseuraa, pelaa tuttujen kanssa

* Osallistuu mielummin kohde- jasitoutua
" o Maksaa jasenmaksun
ryhman tapahtumiin

« Maksaa jisenmaksun Pelikertoja 0-5 kauden aikana Kerigolfissa, ei

e Pelikertoja 6-20 tai yli 20 kauden aikana osallistu toimintaan
Kerigolfissa, saattaa osallistua toimintaan Pelaa yksittaisella greenfee -maksulla tai
hankitulla pelilipulla

Asuu lahiseudulla tai on

¢ Pelaa sarjagreenfeelld, osake-, vuokra- tai
kausipelioikeudella

¢ Asuu ldhiseudulla tai on
kesdasukas/lomalainen

kesaasukas/lomalainen

Tahtoo tukea seuran toimintaa
Liittynyt joskus jaseneksi, mutta ei pelaa tai

« Palaa kausi toisensa jalkeen
golfyhteis66n

« Eikarta vierasta peliseuraa pelaa muualla

Terveydelliset, taloudelliset tms. syyt

NINIAINISSVd

« Saattaa toimia seuran
toimikunnissa tai on muuten aktiivinen esteenad

Ei aikaa pelata

Tarvitsisi peliseuraa

Voi ldytya kiinnostusta aktivoitua

« Pelaa fyysisten, psyykkisten ja/tai

sosiaalisten syiden takia

« Jasenyys ja aktiivisuus on jatkunut

useamman kauden jasitoutua

* Maksaa jasenmaksun e Maksaa jasenmaksun

* Pelikertoja yli 11-20 tai yli 20 kauden * Pelikertoja 0 kauden aikana Kerigolfissa,
aikana Kerigolfissa, osallistuu toimintaan ei osallistu toimintaan

* Pelaa osake-, vuokra- tai * Ei pelaa ollenkaan, on kannatus-
kausipelioikeudella jasen tai pelaa muualla

* Vakiintunut peliseura e Vaarana menettada jasenistdosta

¢ Asuu ldhiseudulla tai on * Voiinnostua golfista uudelleen

kesaasukas/lomalainen

VANHA
(liittynyt ennen 2017 ja tasoitus 28-54)



LIITE 3. Muodostetut blueprintit

Blueprint
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UUDEN GOLFARIN SITOUTTAMINEN - NYKYTILANNE

Uus! GOLFARI

Mainostaa:
-avoimia golfiin tutustumisia
KERIGOLF
mukana
GOLFOPETTAJA
-Mainitsee
-On esilla alusen
ELINVOIMAA  tapahtumissa tutustujille
JARVI-SUOMEN -Jarjestad avoimia -Mainitsee
GOLFKENTILLE golfiin tutustumisia,
-HANKE Kerigolfia ja avoimia
tutustumisia yms.
Blueprint

KIINNOSTUS

-Kiinnostuu golfista
-Etsii tietoa
mahdollisuuksista
aloittaa golfharrastus

-Mahdaollisesti

avoimessa golfiin
tutustumisessa

alkeiskursseista

ENSI KOSKETUS

-Osallistuu
avoimeen golfiin
tutustumiseen
(tai suoraan
alkeiskurssille)

-Esittelee lajia

alkeiskursseista

ALKUHUUMA JASENYYS

-Osallistuu
alkeiskurssille
-Suorittaa green cardin

-Liittyy KeG:n jAseneksi

-Tekee
jasenyyden
-Lahettaa
jasentiedot

-Jarjestaa
alkeiskurssin
-Kertoo KeG:n
jaseneksi
liittymisesta

SITOUTUMINEN

Joko:

-Pelaa KeG:ssa
-Golf jaa taka-alalle
-Pelaa muualla

-0n Kannatusjasen

-Lahettaa yleisia
jasenkirjeita
-Jarjestaa kilpailuja ja
tapahtumia jasenille,
senioreille ja naisille

-Mahdollista ostaa
opetustunteja
-Jarjestdd harjoituksia

UUDEN GOLFARIN SITOUTTAMINEN - TULEVAISUUS

UUsI GOLFARI

KERIGOLFIN
HENKILOKUNTA

GOLFOPETTAJA

ELINVOIMAA

JARVI-SUDMEM

GOLFKENTILLE
-HANKE

KIINNOSTUS

-Kiinnostuu golfista
-Etsii tietoa
mahdollisuuksista
aloittaa golfharrastus

Markkinoi tehokkaammin:
-avoimia golfiin tutustumisia
-alkeiskursseja
-pelioikeuksia

-kohderyhmalle suunnatiuja tapahtumia

-Markkinoi
alkeiskursseja

pariin

-On esilla alueen tapahtumissa
-Jarjestaa ja markkinoi golfiin
tutustumisia

-Markkingi alkeiskursseja
-Jalkikontaktoi osallistujat ja
tavoittamansa henkildt

ENSI KOSKETUS

-Osallistuu
avoimeen golfiin
tutustumiseen
(tai sucraan
alkeiskurssille)

-Esittelee lajia
tutustujille
-Markkinoi
alkeiskursseja
-lnnostaa lajin

ALKUHUUMA JASENYYS

-Suorittaa alkeiskurssin
TAI

-Suorittanut muualla
-Liittyy KeG:n jaseneksi
-Hankkii kampanjahintaisen
pelioikeuden

-Myy kampanjahintaisen
pelioikeuden

-Tekee jasenyyden
-Kontaktoi uuden jasenen

-Jarjestaa
alkeiskurssin
-Ohjaa
liittymaan
jaseneksi

SITOUTUMINEN

-Hankkii KeG:n
pelioikeudesn

-Saa jasenkirjeita
-Pelaa KeG:ssa
-Osallistuu kohderyhman
aktiviteetteihin

-0n tietoinen jasenten
tarpeista ja vastaa niihin
-Jarjestda kohderyhmalle
aktiviteetteja

-Myy pelicikeuksia
-Markkingi tehokkaammin

-Markkinoi opetustunteja tehokkaammin
-Jarjestaa harjoituksia kohderyhmalle
yhteistydssa KeG:n kanssa

-Palautekysely -"Vastuunsiirto" uusista golfareista

alkeiskurssin
kayneille

Kerigalfin henkilokunnalle
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Blueprint
ENSI KOSKETUS KIINNOSTUS JASENYYS SITOUTUMINEN
-0On kaynyt KeG:ssa -Haluaa liittyd -Liittyy KeG:n jaseneksi Joko:
pelaamassa KeG:n jasencksi -Pelaa KeG:ssa
. TAI toisesta -Golf jaa taka-alalle
UuUsI JASEN -Joku on suositellut golfseurasta -Pelaa muualla
KeG:a golfseurana -0n kannatusjasen
-Tekee jasenyyden -Lahetiaa yleisia jasenkirjeita
-Lahettda jasentiedot -Jarjestda kilpailuja ja
KERIGOLE tapahtumia jasenille.
senioreille ja naisille
-Mahdaollista ostaa
opetustuntieja
-Jarjestda harjoituksia
GOLFOPETTAJA
-0n esilla alueen tapahtumissa
ELINVOIMAA
JARVI-SUOMEN
GOLFKENTILLE
-HANKE
Blueprint

UUDEN JASENEN SITOUTTAMINEN - TULEVAISUUS

ENSI KOSKETUS KIINNOSTUS

-0On kéynyt KeG ssa -Haluaa liittya KeG:n
pelaamassa jasenesksi toisesta
TAI golfseurasta

-Joku on suositellut

Kel-a golfseurana

UUSI GOLFARI

Markkinoi Kertoo:

tehokkaammin: -jasenyyksista
KERIGOLFIN  -jasenyyksia -pelinikeuksista
HENKILOKUNTA -pelioiksuksia -muista kaytannoista

-tapahtumia "Tervetuloa!™

-tiiaikoja ja tarjouksia

-Markkinoi opetustunteja tehokkaammin

JASENYYS

-Liittyy KeG:n
jaseneksi
-Hankkii
pelioikeuden

-Myy kamp_hint.
pelicikeuden
-Tekee
jasenyyden
-Kontaktei vuden
jasenen

-Jarjestaa harjoituksia yhteistydssa KeG:.n kanssa

GOLFOPETTAJA

-0n esilla alueen tapahtumissa
ELINVOIMAR  Markkinoi kohderyhmille:
JARVI-SUOMEN  -j3senyyksid
GOLFKENTILLE -pelicikeuksia
-HANKE -tapahtumia
-tilaikoja ja tarjouksia

SITOUTUMINEN

-Pelaa KeG:ssa
-Osallistuu tapahtumiin,
kilpailuihin ja harjoituksiin
-Saa jasenkirjeita

-0n tietoinen jasenten tarpeista
ja vastaa nithin

-Jarjestaa kohderyhmalle
aktiviteetieja

-Myy pelioikeuksia

-Markkinoi tehokkaammin

-Kartuttaa kKiinnostusta ja rekrytoi mukaan
uusjasenhankinnan talkoisiin
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PASSIIVISEN JASENEN SITOUTTAMINEN - NYKYTILANNE

EPAAKTIVINEN
JASEM

KERIGOLF

GOLFOPETTAJA

ELINVOIMAA

JARVI-SUOMEN

GOLFKENTILLE
-HANKE

Blueprint

JASENYYS & NYKYTILANNE GOLFKIPINA SITOUTUMINEN
Tullut jaseneksi joko: Joko: -Maksaa jasenmaksun

-Uuden golfarin polun kautta -Ei pelaa ollenkaan

-Uuden jésenen polun kautta -Pelaa muualla

-0On kannatusjasen

-Lahettaa samat jasenkirjeet kuin muille jasenille
-Lahettaa jasenmaksulaskun

-Mahdollista ostaa opetustunteja
-Jarjestaa harjoituksia

PASSIIVISEN JASENEN SITOUTTAMINEN - TULEVAISUUS

EPAAKTIVINEN
JASEN

KERIGOLF

GOLFOPETTAJA

ELINVOIMAA

JARVI-SUOMEN

GOLFKENTILLE
-HANKE

JASENYYS & NYKYTILANNE GOLFKIPINA

Tullut jaseneksi joko: -Osallistuu jarjestettyyn
-Uuden golfarin polun kautta tapahtumaan tai aktiviteettiin
-Uuden jésenen polun kautta -Alkaa pelata KeG:.ssa

-Maksaa jasenmaksun

-Lahetaa jasenmaksulaskun -Kannustaa osallisiumaan matalalla

- Kohdennettu viestinta kynnyksella uusille golfareille
jarjestettaviin tapahtumiin ja
aktiviteetteihin yms.
-Markkinoi kohderyhmalle suunnattua
kampanjahintaista pelioikeutta

-Myy opetustunteja -Markkinoi opetustunteja tehokkaammin

SITOUTUMINEN

-Hankkii KeG:n
pelioikeuden

-Saa jasenkirjeita
-Pelaa KeG:s5a
-Osallistuu kohderyhman
aktiviteetteihin

-0On tietoinen jasenten
tarpeista ja vastaa nithin
-Jarjestdd kohderyhmalle
aktiviteetieja

-Myy pelioikeuksia
-Markkinoi tehokkaammin

-Jarjestaa harjoituksia -Jarjestdaa harjoituksia kohderyhmalle yhteistyossa KeG:n kanssa

-Kontakioi kohderyhmaa ja markkinoi
uusille golfareille jarjestettavia
tapahtumia

-Kartuttaa kiinnostusta ja
rekrytaoi mukaan
uusjasenhankinnan
talkoisiin

70
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LIITE 4. Kyselytutkimuksen lomake

Kysely Kerigolfin tuoreille jasenille

Arvomme kyselyyn vastanneiden kesken golfopettajan opetustunnin kevaalle 2020 (arvo
n. 60€). Osallistuaksesi arvontaan jatda sahkopostiosoitteesi kyselyn lopulla. Emme sdilyta
sahkopostiosoitettasi tai kdyta sitd markkinointitarkoituksiin.

lkasi *

Alle 15 vuotta

16-25 vuotta

26-35 vuotta

36-45 vuotta

46-55 vuotta

56-65 vuotta

66-75 vuotta

Yli 75 vuotta

Sukupuolesi *

Nainen

Mies

Muu

Postinumerosi *

Postinumeroa kaytetddn erittelemdan onko jasen Kerigolfin ldhiseudulta vai muualta.

Tasoituksesi talla hetkella *
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44-53
34-43
24-33
14-23
Alle 14

Milloin liityit jaseneksi Kerigolfiin? *

Jos olet ollut jasen Kerigolfissa aiemmin, mutta palannut takaisin jaseneksi vuonna 2017-
2019 valitse ylin vaihtoehto.

Olen aiemmin ollut jdsenena Kerigolfissa, mutta palannut takaisin jaseneksi

2017-2019
2019
2018
2017

2016 tai aiemmin

Oletko aiemmin ollut jasenena jossakin muussa golfseurassa kuin Kerigol-

fissa? *

Kylla, siirryin Kerigolfin ja-
seneksi toisesta seurasta

En, Kerigolf on ensimmadinen
golfseurani

Mista golfseurasta siirryit Kerigolfin jaseneksi?

72



73

Kavitko alkeiskurssin Kerigolfissa ja liityit sitd kautta Kerigolfin jaseneksi? *

Kylla

En

Mista sait tietoa alkeis-
kurssista? * voit valita

monta vaihtoehtoa.

Tuttavalta

Kerigolfin nettisivuilta

Facebookista

Instagramista

Sanomalehdesta

Kerigolfin henkilokunnalta

Avoin golfiin tutustuminen -tapahtumasta

Elinvoimaa Jarvi-Suomen golfkentille ~hankkeen kautta

Muualta, mista?

En osaa sanoa

Miten liityit Kerigolfin jaseneksi? *
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Kerigolfin nettisivuilta 16ytyvan jasenhakemuksen kautta

NexGolfista I6ytyvan jasenhakemuksen kautta

Taytin paperisen jasenhakemuksen

Muu, mika?

Mitka tekijat vaikuttivat paatoksessasi liittyda/palata Kerigolfin jase-

neksi? * Voit valita monta vaihtoehtoa.

Kiinnostus golfia kohtaan

Kentdn sijainti

Kerigolfin hyvat kenttdolosuhteet

Jasenyyksien hinnoittelu

Pelioikeustyyppien sopivuus omiin tarpeisiini

Mukava ilmapiiri klubilla ja golfyhteisdssa

Aiempi positiivinen kokemus

Alkeiskurssilla tai tutustumistapahtumassa saamani positiivinen kokemus

Toisen jdsenen tai muun henkilén suositus

Perhettd, kaveri tai muu tuttava jasenena

Muu syy, mika?

En osaa sanoa
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Ota kantaa seuraaviin vaittamiin Kerigolfin jaseneksi liittymisessa. *

1 = Taysin erimieltd 2 = Hieman eri mieltd 3 = En osaa sanoa 4 = Hieman samaa mieltd 5 =
Tdysin samaa mielta

Kerigolfin jasenhakemus 10ytyi helposti sahkoisena.

Paperinen versio Kerigolfin jasenhakemuksesta oli
helposti saatavissa.

Sain jasen- ja kirjautumistiedot sahkopostiini viimeis—
taan parin paivan kuluttua jasenhakemukseni jattami-
sesta.

Padsin kirjautumaan NexGolfiin ja eBirdieen parin pai-
van kuluttua jasenyyden maksusta.

Koin jaseneksi liittymisen selkeana prosessina.

Jasenyyteeni liittyvat asiat - Koen saaneeni riittavasti
tietoa.

Kerigolfin pelioikeustyypit - Koen saaneeni riittavasti
tietoa.

Koen kaivanneeni enemman tukea jasenyyteni alku-
taipaleella.



Milla pelioikeudella pelaat Kerigolfissa talla hetkella? *

Yksittdinen greenfee -maksu
Hankittu pelilippu

Rangecard (uuden jdsenen etu)
Sarjagreenfee

Oma osake

Oma osake pelilippuina
Vuokrapelioikeus
Vuokrapelioikeus pelilippuina
Aikuisen kausipelioikeus
Opiskelijan kausipelioikeus
Juniorin kausipelioikeus

Pikkujuniorin kausipelioikeus

Muu, mika?

|

En pelaa Kerigolfissa



Miksi et pelaa Kerigolfissa? *

Voit valita monta vaihtoehtoa.

Pelaan muualla

Tarvitsisin tukea (esim. peliseuraa) golfharrastukseni aktivoimiseen

En ole kokenut olevani tervetullut Kerigolfiin

Kerigolfin kentdn kunto ei miellyta

Kenttd on liian haastava minulle

Hinnoittelu ei ole mielestdni sopiva Kerigolfissa

"Golfkipind" ei syttynyt

Minulla ei ole tarpeeksi aikaa golfille

Golf on liian kallis harrastus

Muu syy, mika?
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En osaa sanoa



Milla pelioikeudella olet kiinnostunut pelaamaan Kerigolfissa tulevaisuu-

dessa? * Voit valita monta vaihtoehtoa.
Sama, jolla pelaan talla hetkella
Yksittdinen greenfee -maksu
Hankittu pelilippu
Sarjagreenfee
Oma osake
Oma osake pelilippuina
Vuokrapelioikeus
Vuokrapelioikeus pelilippuina
Kausipelioikeus kertamaksulla

Kausipelioikeus kuukausimaksulla (esim. 6kk hintaan x€/kk)

Jokin muu, mika?
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En osaa sanoa

En aio pelata Kerigolfissa



Mika seuraavista kuvastaa sinua parhaiten jasenena Kerigolfissa? *

Valitse vaihtoehdoista parhaiten itseesi sopiva adjektiivi.

Vakioasiakas

Satunnainen

Sitoutunut

Sitoutumaton

Harvoin kavija

Kuinka useasti olet pelannut Kerigolfissa talla kaudella? *

Pelaamisella tarkoitetaan 9r tai 18r kierrosta tdlla kaudella Kerigolfin kentalla.
En kertaakaan

1-5 kertaa
6-10 kertaa
11-20 kertaa

Yli 20 kertaa
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Ota kantaa seuraaviin vaittamiin tahan astisella kokemuksellasi. *

1 = Taysin erimieltd 2 = Hieman eri mieltd 3 = En osaa sanoa 4 = Hieman samaa mieltd 5 =
Tdysin samaa mielta

Golfin kaytannot (esim. peliaikojen varaus, tasoituk-
sen pudottaminen, pisteiden laskeminen, saannot

jne..) - Koen saaneeni riittavasti tietoa.

Ohjeistukset kentadlld ja harjoitusalueilla ovat riittavat
sujuvalle etenemiselle.

Pelaan mielellani tuntemattomien kanssa samassa
lahddssa.

Pelaan mieluiten tuttujen kanssa samassa lahdossa.
Koen voivani pelata pienemmalla tasoituksella pelaa-
van kanssa samassa lahdossa.

Olen osallistunut useampaan kuin yhteen Kerigolfissa
jarjestettyyn tapahtumaan tai kilpailuun talla kaudella.
Kerigolfissa jarjestetdan riittavasti uusille golfareille
sopivia kilpailuja ja tapahtumia.

Kerigolf tiedottaa kilpailuista yms. riittavasti.

Koen kokeneempien golfareiden suhtautuvan minuun
positiivisesti.
Koen Kerigolfin henkilokunnan suhtautuvan minuun

positiivisesti.

Jasenyyteni Kerigolfissa on vastannut odotuksiani.
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Kuinka koet seuraavat asiat jasenyytesi tulevaisuutta ajatellen? *

Ota kantaa vaittamiin. 1 = Taysin erimieltd 2 = Hieman eri mieltd 3 = En osaa sanhoa 4 = Hie-
man samaa mieltd 5 = Tdysin samaa mielta

Tahdon kehittya golfin pelaajana.

Aion yllapitaa golftasoitustani.

Aion pelata useamman kerran seuraavalla kaudella
kuin talla kaudella.
Osallistun avoimiin golfkilpailuhin ja -tapahtumiin
mielellani jatkossa.

Osallistun mieluummin tasoituksella 28-54 pelaavien
golfkilpailuihin ja -tapahtumiin.

Tahdon edistaa/yllapitaa terveyttani golfaten.

Tahdon luoda/yllapitaa sosiaalisia suhteita golfin pa-
rissa.

Nden itseni Kerigolfin aktiivisena jasenena viiden vuo-
den kuluttua.



Mitka 3 asiaa ovat sinulle tarkeimpia jasenyytesi jatkuvuuden kannalta?

* Valitse vahintdan 3 tiarkeinti asiaa.

Hyvdkuntoinen kentta

Harjoitusalueet

Positiivinen tun-

nelma golfyhtei-

s@ssa Sujuva asia-

kaspalvelu

Sdhkoisten jarjestelmien sujuva toiminta

Mahdollisuus pelata 9r

Mahdollisuus pelata 18r

Tiiaikojen saatavuus

Golfautojen saatavuus

Kerigolfissa jarjestettavat tapahtumat ja kilpailut

Kilpailuista yms. tiedottaminen

Peliseuran saatavuus

Vieras peliseura

Tuttu peliseura

Pelaaminen yksin

Jasenedut tai muu jasenten huomioiminen
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Ravintola

Kioski

Jokin muu, mika?

Kuinka mielellasi suosittelisit Kerigolfia? *

1 = En suosittelisi 2 = En kovin mielellani 3 = En osaa sanoa 4 = lhan mielellani 5 = Erittdin
mielellani

12

Golfharrastustaan aloittelevalle tai siita
kiinnostuneelle tuttavalle

Jo golfia harrastavalle tuttavalle

Mihin olet ollut tyytyvdinen tai tyytymaton jasenyytesi aikana Kerigolfin toi-

minnassa tai kaytannoissa? Mita voisimme tehda paremmin tayttadksemme
tarpeesi jasenenamme?

Anna meille vapaasti palautetta. Otamme sen kiitollisina vastaan, jotta voimme kehittaa Keri-
golfia vastaamaan jaseniensa tarpeita!

Haluatko osallistua kyselyn vastanneiden kesken jarjestettavaan arvontaan?
Palkintona on golfopettajan opetustunti kevaalle 2020 (arvo n. 60€)! *

Osallistuaksesi arvontaan jata meille sahkopostiosoitteesi voittajan kontaktoimista varten.
Emme sdilytd sahkopostiosoitettasi tai kdyta sita markkinointitarkoituksiin. Onnea arvontaan!

Kylla, sahkopostiosoitteeni:

En
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