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Tassa opinnaytetydssa tutkittiin, miten tyytyvaisia Golf Talman asiakkaat ovat Par 3 -kenttaan
ja palveluihin, joita se tarjoaa. Tyytyvaisyytta tutkittiin kaudelta 2012. Tutkimuksen tarkoi-
tuksena oli tuoda esiin seikkoja, joiden avulla Golf Talma voi kehittda Par 3 -kenttda ja nos-
taa asiakastyytyvaisyytta yha paremmalle tasolle.

Tutkimusmenetelmana kaytettiin kvantitatiivista kyselytutkimusta. Tutkimus toteutettiin ko-
konaistutkimuksena ja kohderyhméana olivat kaikki Golf Talman asiakkaat. Kyselylomake to-
teutettiin kayttden Surveypal- ohjelmaa. Kyselylomake julkaistiin verkossa; Golf Talman In-
ternetsivuilla ja Facebookissa. Lisaksi linkki kyselyyn lahetettiin kaikille asiakkaille yrityksen
viikkotiedotteen yhteydessa séahkopostitse. Vastauksia kyselyyn tuli 175. Vastaukset analysoi-
tiin myds Surveypal- ohjelmalla. Tutkimuksessa kaytettiin liséksi omia havaintoja asiakkaiden
tyytyvaisyydesta.

Tybn teoreettinen viitekehys rajattiin koskemaan asiakastyytyvaisyytta ja palvelun laatua.
Lahteina kaytettiin paasaantoisesti kirjallisuutta asiakastyytyvaisyydesta sekd palvelun laa-
dusta. Tarkeimpia lahteitéa olivat lisaksi Golf Talman tasekirjat, toimintakertomukset seka
golfliiton tiedot.

Tutkimuksen péaapaino oli golfkentan kriittisissa tekijoissa; kentan kunnossa, pelaamisessa ja
palveluissa. Tulokset analysoitiin kayttden sek&@ keskiarvoja etta ristiintaulukointia. Lisaksi
tarkemmin selvitettiin mitd mielta eri-ikdiset vastaajat ovat Par 3 -kentan palveluista ja mi-
ten eri tasoitusryhmiin kuuluvat vastaajat kokevat kentan kunnon.

Tutkimustuloksista kavi ilmi, ettd Golf Talman asiakkaat olivat melko tyytyvaisia Par 3 -
kenttédan. Kenttada valitessaan asiakkaalle tarkeimpid seikkoja olivat hyvékuntoinen kentta,
pelaamaan paasee helposti ja sijainti. Caddiemaster-palvelut koettiin hyvind. Kehitysehdo-
tukset liittyivat esimerkiksi kentdn parempaan kuntoon, yleiseen siisteyteen ja kahvilan vali-
koimaan.

Asiasanat: Asiakastyytyvdisyys, palvelu, palvelun laatu, palvelun laadun kehittdminen, golf
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This thesis examined the customers' satisfaction with Course Par 3 at Golf Talma and with the
services offered by it in period 2012. The purpose of this thesis was to bring out points how
Golf Talma can possible develop Par 3 course and get customer satisfaction to even a better
level.

The research method that was used in this thesis was a quantitative questionnaire survey. The
target group of the survey was the whole customer base of Golf Talma. The questionnaire was
executed by using the Surveypal- program. The questionnaire was published in the Internet
and the link was sent by e-mail. One part of this survey was also observation.

The theoretical part of this survey was defined to cover the customers’ satisfaction and the
service quality. The sources were mainly books on these themes. Balance sheet books and
annual reports of Golf Talma were also important sources. Finnish Golf Union offered also
information and that is used in this survey.

The main emphasis of this thesis was in the critical factors of the golf course; in condition of
the course, playing and services. The results were analyzed using the averages. In addition to
this it was clarified in more detail what opinions the different age groups have about the ser-
vices of Par 3 course and how the players who belong to different handicap groups experience
the condition of the course.

From the research results it appeared that the customers of Golf Talma are fairly satisfied
with Par 3 course. The most important things when players are choosing their golf course are
the course’s good condition, location and the easy way to get to play. The Caddiemaster’s
services were experienced as good. The development proposals were connected to the better
condition of the course, for example to a general tidiness and the selection of the cafeteria.

Keywords: Customer satisfaction, service, service quality, service quality development, golf
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1 Johdanto

Tassa opinnaytetydssa on tutkittu asiakkaiden tyytyvaisyytta Golf Talman Par 3 -kenttaan ja
sen tarjoamiin palveluihin. Tutkimuksen kohderyhmana ovat Golf Talma Ry:n jasenet, yhtitn

osakkaat ja muut asiakkaat.

Tutkimuksen tavoitteena on saada yksityiskohtaista tietoa nimenomaan Par 3 -kentasta. Tama
on ensimmainen tutkimus, joka koskee ainoastaan Par 3- kenttda ja Golf Talman kaksi 18-
reikaistd kenttéa on rajattu kokonaan pois. Golf Talmassa tehdaan vuosittain oma asiakastyy-
tyvaisyyskysely koko yrityksen toiminnasta, mutta tassa tutkimuksessa Par 3 -kentan osuus on
pieni. Vuoden 2012 jasenkyselyssa Par 3 -kentasta kysyttiin vastaajien mielipidetta vain ran-
gen ja kentan kunnosta. Muuten kysely painottui padkenttiin ja esimerkiksi palveluiden osuus

oli huomattavan pieni.

Tutkimus on toteutettu kayttéden kahta eri tutkimusmenetelmaa. Olen tehnyt kyselylomak-
keen kayttaen Surveypal- ohjelmaa ja havainnoinut itse. Valitsin kaksi tutkimusmenetelméaa
siitd syysta, ettd olen itse tydskennellyt Golf Talman Par 3 -kentalla kuusi golfkautta ja tehnyt
omia havaintoja asiakastyytyvaisyydesta ja yrityksen toiminnasta. Havainnot liittyvat asiak-
kaiden tyytyvaisyyteen sekd heiltd saamiini suoriin palautteisiin kauden aikana. Lisaksi tuon
esiin omia mielipiteitani ja vertaan, ovatko ne samankaltaisia tutkimuksesta I6ytyvien vasta-
usten kanssa. Tutkimuksella haluan l6ytd&d myds konkreettisia kehitysehdotuksia, joita on

mahdollisuus myds resurssien puolesta toteuttaa.

Kyselylomake julkaistiin 20.11.2012 klo. 10.13. saatekirjeineen Golf Talman Internetsivuilla,
sekd Facebookissa. Kolmena ensimmaisena paivana vastauksia tuli yhteensa 112. Jo ensim-
maisena paivana vastauksia tuli lahes 80, joten kiinnostusta aiheeseen loytyi selkeasti.
26.11.2012 lomake léhetettiin noin kolmelle tuhannelle Golf Talman asiakkaalle viikkotiedot-
teen yhteydessa. Ennen lomakkeen lahetysta sahkodpostitse vastauksia oli annettu 128 kappa-

letta. Kysely suljettiin 3.12.2012. Yhteensa vastauksia kertyi 175.

1.1 Tydn tavoitteet, tutkimusongelma ja tutkimuksen rajaus

Tutkimuksen tavoitteena on saada selville, kuinka tyytyvdisid asiakkaat ovat Golf Talman Par
3 -kenttéan ja sen tarjoamiin palveluihin. Tarkoituksena on saada selville uutta ja yksityis-
kohtaista tietoa, jonka pohjalta toimintaa ja palveluita voitaisiin kehittdd. Tutkimuksen koh-

teena ovat golfkentan tarkeimmat osa-alueet: kentén kunto, pelaaminen ja palvelut.

Tutkimuskysymyksesi muotoutui:

e Kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat Par 3 -kenttédan ja sen tarjoamiin palveluihin?



Tutkimuskysymyksen alakysymyksia ovat lisaksi:
e Miten eri-ikdiset arvioivat Par 3 -kentan palveluita?

e Miten eri tasoitusryhmiin kuuluvat arvioivat Par 3-kentan kuntoa?

Tutkimus on rajattu koskemaan ainoastaan Par 3 -kenttaa, silla siihen liittyvia tutkimuksia ei
ole aiemmin tehty. Koska olen itse tydskennellyt Par 3 -kentalld jo useamman vuoden ajan,
tuntui mielenkiintoiselle lahteéd tutkimaan asiakastyytyvaisyytta. Haluaisin tdman tutkimuksen
avulla tuoda esiin, ettd Par 3 -kentalla olisi potentiaalia parempaan ja aktiivisempaan toimin-

taan.

Tybn teoreettinen viitekehys rajautui asiakastyytyvaisyyteen ja palvelun laatuun, silla naita
tutkimuksessa tutkitaan. Lisaksi tutkimuksen tukena on kaytetty teoriaa tutkimusmenetelmis-
ta. Alun perin oli tarkoitus, ettd osana teoriaa olisi ollut my6s palvelumuotoilun nakdékulma.

Tyosta olisi kuitenkin tullut liian laaja ja sen vuoksi palvelumuotoilun osuus on jatetty pois.

1.2 Golf lajina

Golf on mailapeli, jonka tarkoituksena on saada pallo mahdollisimman vahin lyénnein reikaan.
Se, kuinka paljon lyonteja per reika saisi tulla, riippuu pelaajan taidoista. Golfin harrastami-
nen aloitetaan yleensa suorittamalla green card, jonka jalkeen voi liittyd jaseneksi golf-
seuraan. (Golfpiste 2009.) Green card on golfin ajokortti””, se on osoitus siitd, ettd pelaaja
hallitsee golfin perustiedot ja -taidot. Golfliitto on maarittéanyt, kuinka green card suoritetaan
ja liitto hallinnoi suorituksia. Green cardin suorittamisen tavoitteena on, etta pelaaja tuntee
golfin sdannot ja golfetiketin. Lisaksi green cardin tavoitteena on varmistaa, etta pelaajalla
on riittava pelitaito. Green cardin suorittaminen sisaltda kaksi koetta, kirjallisen sdanto- ja
etikettikokeen seka kentalla suoritettava pelikokeen. (Suomen golfliitto Ry 2011, 1-4.) Green
cardin suoritettuaan pelaaja voi pelata harjoituskenttia, kuten Golf Talman Par 3 -kenttaa,
mutta useimmille 18-reikdisille kentille tulee olla golfseuran jasen. Kun pelaaja suorittaa

green cardin, han saa tasoituksen 54.

Jokaisella pelaajalla on henkilokohtainen tasoitus. Pelaajan tasoitus lasketaan hanen pelikier-
roksen lyontimaarien mukaan. Tasoitus voi nousta ja laskea. Suomessa on kaytdssa EGA tasoi-
tusjarjestelma. Tasoitusjarjestelman ansiosta tuloksia voidaan vertailla, vaikka pelaajat olisi-
vat hyvin eritasoisia tai kentan vaikeusasteet vaihtelevia. Tasoitusryhmid on kuusi ja ne on

esitelty alla olevassa taulukossa 1. (Wikipedia 2013.)



Tasoitusryhma Tarkka tasoitus

-4,4
4,5-11,4
11,5-18,4
18,5-26,4
26,5-36,0
37-54
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Taulukko 1: Tasoitusryhmat (Wikipedia 2013).

Tasoituksen laskeminen voidaan aloittaa jaseneksi liittymisen jalkeen. Tasoituksen tiputtami-
nen tehdaan paasaantoisesti 18- reikaisilla kentilla, mutta vuodesta 2011 alkaen sité on voinut

tiputtaa myos joillakin yhdeksanreikaisilla harjoituskentilld, myds Golf Talmassa.

Peli alkaa tiiauspaikalta ja paattyy viheridlle, kun pallo putoaa reikdén. Téssa tutkimuksessa
tilauspaikasta kaytetaan nimea lyontipaikka. Lyontipaikkojen liséksi kentén osia ovat esimer-
kiksi vaylat, karheikot, hiekkaesteet eli bunkkerit, viheriot ja vesiesteet. Vaylat ovat lyhyeksi
leikattuja pelialueita, joissa palloa lyddaan aina lyontipaikalta viheridlle saakka. Karheikko on
puolestaan vaylan reunassa olevaa pelialuetta, jossa on pidempi ruoho. Bunkkereita eli hiek-
kaesteita voi olla seka vaylilla etta viherion ympérilla ja niiden tarkoitus on tuoda haastetta
peliin. Viheriot eli griinit ovat lyhyeksi leikattuja alueita, joissa sijaitsee reika lipputankoi-
neen. Taysimittaisella golfkentélla on 18 reikda ja vaylat ovat erimittaisia. Kullekin vaylalle
on madritelty oma par-lukunsa, joka kertoo mik& on kyseisen vaylén ihannelyéntimaara. 18-
reikaisilla kentilla on par5-, par4- ja par3- vaylia. Par5-vaylat ovat pisimpia, par3-vaylat ly-

himpia ja eniten kentilla on par4-vaylia. (Golfpiste 2009.)

Golfilla on pitkat perinteet ja lajin harrastajan tulee vaalia niita. Golfetiketti on téarkea osa
lajia. Tarkeimmat etiketit ovat huomaavaisuus toisia pelaajia kohtaan, turvallisuus kentalla ja
harjoitusalueilla, peli- ja etuoikeusjarjestys kentalla, ripeasti eteneva pelitapa, kentén kun-

nosta huolehtiminen ja lajin perinteita kunnioittava pukeutuminen. (Golfpiste 2009.)

Helmikuussa 2012 golfliiton jasenid on ollut yhteensa 143 887. Golf on miespainotteinen laji;
Jasenista miehia on 86 347, ja naisia 39 369. Lisaksi junioripoikia on 13 904 ja juniorityttdja
puolestaan 4 267. Golfkenttia on talla hetkella Suomessa yhteensa 129, joista yhdeksanreikai-

sia on 36 kappaletta. (European Golf Association 2012.)

1.3 Golf Talma

Golf Talma on monipuolinen ja aktiivinen golfkeskus, joka sijaitsee Sipoossa. Golf Talma on

perustettu vuonna 1989, jolloin ensimmaisena aukesi Par 3 -kenttd. Yhtion hallussa on noin

165 hehtaarin maa-alue. Golf Talmassa on yhteensa kolme kenttéa, kaksi 18-reikaista kent-
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taa, Laakso ja Master seka 9-reikdinen Par 3 -harjoituskentté. Kenttien lisaksi harjoitusalueita
on useita. Golf Talmassa toimii myds aktiivinen seura, Golf Talma Ry. Jasenid seurassa on
2282. (Golf Talma 2012.) Golf Talmassa on kaksi klubitaloa; varsinainen klubitalo sijaitsee 18-
reikéisten kenttien yhteydessé ja sielta I0ytyvat caddiemasterin palvelut, saunatilat pukuhuo-

neineen ja ravintola. Toinen klubitalo on Par 3 -kentan yhteydessa.

Par 3 -kentta on yksi osa koko Golf Talman kokonaisuutta. Se on yhdeksanreikdinen harjoitus-
kenttd, joka sisaltaa vain lyhyita Par 3 vaylia. Kentan liséksi alueella on oma range, puttigrii-
ni, chippigriini ja lahipelialue. Par 3 -kentta sijaitsee noin 200 metrin paassa Golf Talman var-
sinaisesta klubitalosta. Par 3 -kentélld on oma toimisto, jossa on caddiemasterin palvelut,

pieni kahvila, pukuhuoneet seka proshop- nurkkaus.

Par 3 -kenttd on suosittu niin aloittelijoiden kuin enemménkin pelanneiden keskuudessa.
Aloittelijoille se tarjoaa mukavia pelikokemuksia hyvissa puitteissa ja enemman pelanneilla
hyvéat harjoittelumahdollisuudet. Par -kentalla riittaa, ettéd yksi peliryhmasta on suorittanut
green cardin, eikd pelaajien tarvitse olla jasenia golfseurassa. Kentalla ei ole kaytdssa ajan-
varausta vaan lahdét tapahtuvat pallorannin kautta. Pallorénni tarkoittaa sita, ettéd ensimmai-
selta tiilta lahdetdan jonotusperiaatteella. Suurin osa Golf Talman opetustoiminnasta tapah-
tuu Par 3 -kentalla. Vuodesta 2011 alkaen myds Par 3 -kentélla on voinut tiputtaa tasoitusta
37:aan asti. Tata ennen tasoitusta on voinut tiputtaa vain taysmittaisilla, 18-reikaisilla kentil-

1a.

Vuodesta 2010 vuoteen 2011 Golf Talman Par 3 -kentan kavijamaarat kasvoivat 30 prosenttia.
Vuonna 2011 kavijamaaria kirjattiin yhteensa 13 269. Vuonna 2011 oli ensimmaista kertaa
kaytossa osakkeiden omistajilla etu, jolla osakkaan perheenjasenet saivat pelata Par 3 -
kenttéa ilmaiseksi. Osakkaat kayttivat etua melko ahkerasti ja tdma lisasi kavijamaaria huo-
mattavasti. Myds green feen maksaneiden pelaajien osuus kasvoi lahes kahdella tuhannella.
(Golf Talma Oy:n tasekirja 2011.)

Golf Talma osakeyhtion toimialana on toimia golfkeskuksena sekd omistaa ja hallita maa-
aluetta, jolla sijaitsevat golfkentét ja tenniskenttd. Myds rakennukset, laitteet ja varusteet
kuuluvat osakeyhtion hallintaan. Yhtion tehtéavand on my0s edistda golfharrastusta. Lisaksi
yhti6 voi harjoittaa ravintolapalveluita, peli- ja urheiluvdlinekauppaa seka -vuokrausta. Yhti-
Oll& on yhteensa 1050 osaketta. (Golf Talman yhtitjarjestys 2011) Suurimpana osakkeenomis-

taja on Kesko Oyj, jolla on hallussaan yhteenséa 46 osaketta. (Golf Talma Oy:n tasekirja 2011.)

Golf Talma osakeyhtiolla on hallitus, johon kuuluu vaihtelevasti 3-7 jasenta. Vuonna 2012 hal-
lituksessa toimi viisi jasentd. Yhtiolla on toimitusjohtaja, jonka nimittad ja erottaa hallitus.

Vuodesta 2010 asti Golf Talman toimitusjohtajana on toiminut Olli-Pekka Nissinen (Golf Tal-
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man yhtidjarjestys 2011.) Vuoden 2011 liikevaihto oli 1 578 345,64 €. Vuonna 2011 Golf Tal-
massa tyoskenteli 11 vakituista tyontekijaa. Naista kolme tydskenteli toimistossa ja kahdek-
san kentanhoidollisissa tehtévissa. Liséksi kausitydntekijoita oli yhteensa 34. (Golf Talma Oy:n
tasekirja 2011.) Suurin osa Golf Talman tarjoamista tydpaikoista on siis maaraaikaisia kesa-
tydsuhteita, jotka kestévat vaihtelevasti noin maaliskuusta lokakuuhun. Keséatyontekijéita on

niin toimistotoissa kuin kentanhoidollisissakin tehtavissa.

Vuoden 2012 toimintasuunnitelmassa on mainittu palveluiden laadun korkea taso, joka on ol-
lut tavoitteena koko kauden ajan. Korkeaan palvelun laatuun on tahdatty panostamalla rekry-

tointiin seka tydhon perehdyttamiseen. (Golf Talman toimintasuunnitelma 2012.)

2 Asiakastyytyvaisyys

“Miellyttava tayttymys, joka syntyy kun asiakas tuntee, ettd kuluttaminen vastaa miellytta-
vasti hanen tarpeitaan, halujaan tai tavoitteitaan”.
(Paavola, 2006, 54).

Asiakastyytyvaisyys on yksi tarkeimmista mittareista kun selvitetdan yrityksen menestymis-
mahdollisuuksia tulevaisuudessa. Vaikka yrityksen tulos olisi hyva, ei menestysta tulevaisuu-
dessa voida taata jos asiakastyytyvaisyys ei ole korkealla tasolla. (Rope & Po6llanen 1998, 58.)
Asiakastyytyvaisyys ilmaisee suhdetta asiakkaan palveluun kohdistuvien odotusten ja koke-
musten vélilla. Kun asiakkaalla on kokemusta jostakin tuotteesta tai palvelusta, nousevat ha-
nen laatuvaatimuksensa ja palveluodotuksensa. Mikali yritys haluaa saada kanta-asiakkaita,
tulisi asiakkaan kokemuksen olla aina hyva. Henkilokunnan tulisi osata tuottaa hyvalaatuisia
palveluita, jolloin kuka tahansa palveluhenkildstdstéd osaa palvella asiakasta hyvin kaikissa
tilanteissa. (Lahtinen & Isoviita 1998, 50.) Asiakaspalveluhenkilostolla kun on todella suuri

rooli puhuttaessa asiakastyytyvaisyydesta. (Ylikoski 2001,13).

Asiakkaiden vaatimukset ja odotukset lisdantyvéat jatkuvasti, ja yrityksen ulkoisten paineiden
takia asiakas ja hanen tarpeensa saattavat unohtua. Kilpailu aloilla kiristyy ja asiakkaille olisi
tuotettava lisdarvoa, eli yrityksen pitdisi toimia paremmin kuin Kilpailijat. Asiakastyytyvaisyy-
teen kannattaa panostaa, silld se vaikuttaa suoraan organisaation taloudelliseen tulokseen.
Tyytyvdiset asiakkaat pysyvat asiakkaina ja tdméan ansiosta tuotot sekd kannattavuus parane-

vat. Tata kautta organisaation kasvumahdollisuudet lisdantyvat. (Ylikoski 2001, 13.)

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat asiakkaan odotukset ja kokemukset yrityksen toiminnasta.
Erilaiset odotukset, kokemukset ja vaatimukset aiheuttavat sen, etté asiakastyytyvaisyys on
aina yksiléllinen kokemus. Asiakastyytyvaisyys on hyvin pitkalti sidottu nykyhetkeen ja palve-

lutilanteessa asiakkaan tyytyvaisyys on aina lunastettava uudelleen. Asiakastyytyvaisyyden
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saanndllisella mittaamisella saadaan selville asiakkaan aitoja kokemuksia ja mielipiteitd, ei
vain mielikuvia. Asiakastyytyvaisyyden tutkimisen tavoitteena onkin saada jatkuvaa palautet-
ta asiakkaalta hanen omista kokemuksistaan yrityksen toiminnasta. (Rope & Péllanen 1998,
58-59.)

Organisaatiossa henkilokunta voi kokea asiakastyytyvaisyyden tason hyvinkin eri tavalla. lhmi-
nen, joka tyoskentelee paivittdin asiakasrajapinnassa, saattaa kokea asiakastyytyvaisyyden
aivan eri tavalla kuin esimerkiksi yrityksen johto. (Ylikoski 2001, 13.) Asiakaspalveluhenkilosto
on jokapaivaisessa tyodssaan tekemisissa asiakkaiden kanssa, ja sen vuoksi asiakastyytyvaisyy-
dentaso voi olla heilla paremmin tiedossa. Yrityksen johdolla puolestaan ei valttamatta ole

taydellistd ndkemysta siita, mita paivittaisissa asiakaspalvelutilanteissa tapahtuu.

Asiakaskeskeinen yritys pyrkii saavuttamaan tavoitteensa juuri asiakastyytyvaisyyden kautta.
Yrityksissa tulisi selvittaa tarkasti, mitka asiat tekevat juuri heidan asiakkaansa tyytyvaisiksi,
jotta tyytyvaisyyteen jatkossa voitaisiin vaikuttaa. Jos ei tiedeta mita asiakkaat haluavat ja
odottavat, ei heille voida tarjota oikeanlaisia palveluita. N&aita asioita pitdd kysyd suoraan
asiakkaalta, esimerkiksi asiakastyytyvaisyystutkimuksen avulla. N&iden tutkimusten avulla
voidaan muun muassa selvittdd, miten hyvin yritys on onnistunut asiakaskeskeisyydessa. Lisak-
si tutkimuksessa voidaan selvittdd mitka ovat organisaation heikkoudet ja vahvuudet suhtees-
sa muihin alalla toimiviin kilpailijoihin. Saanndlliset tutkimukset ja seuranta vaativat myos
toimenpiteité ja yrityksen tulee tehda jotakin konkreettista asiakastyytyvaisyyden eteen. Yri-
tyksen kiinnostus asiakkaiden mielipiteistéa lisda asiakkaiden odotuksia, ja he odottavat saa-

vansa yha parempaa palvelua. (Ylikoski 2001, 149-150.)

Asiakastyytyvaisyys ei tarkoita samaa kuin asiakkaan sitoutuminen yritykseen. Quality Institu-
te International on tehnyt tutkimuksen, josta ilmeni, ettd vaikka asiakkaat vaittivat olevansa
tyytyvaisida, yli 40 prosenttia heista vaihtoi tavarantoimittajaa. Tutkimuksessa selvisi myos,
ettd 89 prosenttia tietyn automerkinomistajista kertoi olevansa autoon erittéin tyytyvainen ja
69 prosenttia kertoi ostavansa seuraavan autonsa my@s samalta valmistajalta. Vain 20 pro-
senttia ndin vastanneista todellisuudessa teki niin. Tasta kay hyvin ilmi se, etté asiakkaat
saattavat milloin vaan pettdd yrityksen ja useimmiten he tekevéatkin niin. (Trout & Hafrén
2003, 50-51.)

2.1  Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat

Yleisesti asiakas kayttaa jotakin palvelua, koska hén haluaa tyydyttaa jonkin tarpeen. Palve-
lun kayttomotiivit saattavat olla myds tiedostamattomia. Palvelun avulla asiakas voi esimer-
kiksi tavoitella yhteenkuuluvuudentunnetta tai parantaa itsearvostusta. Tyytyvaisyytta asiak-

kaalle tuottavat palvelun ominaisuudet sek& se, mita han hyotyy palvelun kaytosté. Jos asiak-
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kaan tyytyvdisyyteen halutaan vaikuttaa, tulee etsia sellaisia palvelun ominaisuuksia, joita
asiakas arvostaa ja jotka tekevat hanet tyytyvaiseksi. Palveluorganisaatioissa tyytyvaisyysteki-
jat liittyvat useimmiten palvelun laatuun ja siksi hyvan palvelun tavoitteleminen on tarkeaa.
(Ylikoski 2001, 151- 152.)

Asiakastyytyvaisyys on moniulotteinen termi, johon vaikuttaa todella moni asia. Esimerkiksi
asiakkaan omat yksilolliset ominaisuudet vaikuttavat suuresti siihen, mitka asiat tekevat asi-
akkaan tyytyvaiseksi. Naitd ominaisuuksia ovat muun muassa asiakkaan ika, sukupuoli, talou-
dellinen tilanne ja koulutus. (Ylikoski 2001, 77.) Myd6s ulkoiset tekijat vaikuttavat, esimerkiksi
yhteiskunta, jossa asiakas elda. Kulttuuritaustat saattavat olla erilaiset ja ne osaltaan vaikut-
tavat siihen, mita asioita kuluttaja pitda palvelussa tarkeing, ja mitka lisdavat hanen omaa
henkilokohtaista tyytyvaisyytta. Asiakkaan tyytyvaisyyteen vaikuttaa my0s asiakkaan saama
arvo jostakin palvelusta. Palvelua valitessaan asiakas luonnollisesti pohtii, mika organisaatio
tuottaa hanelle eniten arvoa. (Ylikoski 2001, 153.)

Asiakkaan saama arvo, palvelun laatu seka asiakastyytyvaisyys ovat siis kaikki vahvasti sidok-
sissa toisiinsa ja vaikuttavat kaikki yhdessa asiakkaan palvelukokemukseen. Naihin kaikkiin
kolmeen tekijaan organisaatio voi vaikuttaa markkinoinnin keinoin. Palvelukokemukseen liit-
tyvéat vuorovaikutustilanteet henkiléston kanssa, palveluympéristd, yrityksen imago ja palve-
lun hinta. Asiakastyytyvaisyytté voidaan tarkastella yksittaisen palvelukokemuksen kautta tai
kokonaistyytyvaisyytena. Joskus asiakas voi olla tyytymé&ton johonkin organisaation palveluta-
pahtumaan, mutta kokonaistyytyvaisyys kyseista organisaatiota kohtaan voi kuitenkin olla hy-
vd, tai painvastoin. (Ylikoski 2001, 153- 155.)

2.2 Asiakastyytyvaisyyden seuranta

Asiakastyytyvaisyytta tulee seurata aktiivisesti, jotta kehitys tyytyvaisyyden tasossa nahdaan
pidemmalla tahtaimelld, ja ettd organisaatiossa osattaisiin ajoissa puuttua ongelmiin seka
kehittda uusia tuotteita tai palveluita. Kun yrityksessa ehditaan nopeasti puuttumaan epakoh-

tiin, asiakkaita ei menetetd. (Bergstrom & Leppéanen 2003, 429.)

Yleisesti organisaatioissa ollaan melko tietoisia siité, ovatko sen asiakkaat tyytyvaisia vai ei-
vat. (Ylikoski 2001, 155) Asiakastyytyvaisyytta voidaan seurata spontaanin palautteen avulla,
tyytyvaisyystutkimuksen avulla seka suositteluméaarien perusteella. Spontaani palaute on suo-
raa palautetta asiakkaalta; se voi olla kiitos, valitus, toive tai vaikka kehitysehdotus. (Berg-
strom & Leppéanen 2003, 429.) Téllainen palaute ei kuitenkaan yksindan organisaatiolle usein
riitd, vaan asiakkaiden tyytyvaisyytta tulee seurata tehokkaammin. Asiakasseuranta jakautuu
sekd tutkimukseen ettd suoraan palautteeseen. Suoraa palautetta voidaan asiakkaalta kysya

esimerkiksi palvelutilanteessa, jolloin asiakasta pyydetédan antamaan palautetta omin sanoin.
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Asiakastyytyvaisyystutkimukset ovat puolestaan tarkeitd, silla niiden avulla saadaan tarkasti
selville, miten asiakastyytyvaisyytta voitaisiin parantaa sekd seurata mahdollisten toimenpi-
teiden vaikutusta. Suora palaute ja asiakastyytyvaisyystutkimukset ovat toisiaan tukevia ja
yhdessa antavat kokonaisvaltaista ja monipuolista palautetta. (Ylikoski 2001,155-156.)

Tyytyvaisyystutkimukset kohdistetaan yleensa yrityksen nykyisiin asiakkaisiin. Tutkimuksissa
selvitetaan yrityksen ja tuotteiden toimivuutta suhteessa asiakkaan odotuksiin. Asiakkaan ko-
kemuksien liséksi pitaisi selvittdd myds odotuksia, ja miten odotukset ovat toteutuneet. Asia-
kastyytyvaisyyden muodostaa nain ollen se, miten hyvin asiakkaan kokema laatu vastaa hanen

tarpeitaan ja odotuksiaan. (Bergstrém & Leppanen 2003, 429.)

Tyytyvaisyystutkimuksien avulla mitataan kokonaistyytyvdisyytta ja tyytyvaisyytta eri osa-
alueisiin. Naita osa-alueita voivat olla esimerkiksi yksittéiset tuotteet, tuoteryhmat, hinnoit-
telu, laatu ja asiakaspalvelu. Tutkimuksilla saadaan selville tyytyvéaisyyden aste ja mielenkiin-
toisimpia ovat aariryhmat. Nama aariryhmét ovat erittéin tyytyvdiset ja erittéin tyytymatto-
mat asiakkaat. Erittain tyytymattémat asiakkaat lopettavat asiakassuhteen useimmiten nope-
asti ja kirjoittavat mielipiteita esimerkiksi keskustelupalstoille, mutta eivat kerro niité suo-
raan yritykselle. Erittéin tyytyvaiset asiakkaat puolestaan antavat palautetta ja kertovat hy-
vasta palvelusta eteenpain. Palaute on yritykselle ensiarvoisen tarke&a, jotta osataan sailyt-
taa asiakkaan hyvaksi kokemat ja arvostamat tuotteet, palvelutavat ja henkilostd. (Bergstrom
& Leppanen 2003, 429-430.)

2.3 Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tavoitteet ja tutkimusprosessi

Asiakastyytyvaisyystutkimuksilla on nelja tavoitetta:

1. Ensinndkin yritetaan selvittda asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat keskeiset seikat, eli
selvitetaan se, mitka tekijat yrityksen toiminnassa tuottavat asiakkaille tyytyvaisyyt-
ta.

2. Toinen tavoite on mitata asiakkaiden tdmanhetkista tyytyvaisyytta, eli miten yritys on
onnistunut asiakastyytyvaisyydessa.

3. Kolmas tavoite on toimenpide-ehdotusten tuottaminen. T&ssa vaiheessa asiakkaiden
palautteiden pohjalta voidaan suunnitella, minkalaisia toimenpiteitéd tarvitaan, jotta
asiakastyytyvaisyys parantuisi.

4. Neljas ja viimeinen vaihe on asiakastyytyvaisyyden kehittymisen seuranta. On tarkeaa
tehd& mittauksia riittavan usein, jotta saadaan selville onko tehdyilla toimenpiteilla
ollut vaikusta asiakastyytyvdaisyyteen, ja miten tyytyvaisyys on niiden pohjalta kehit-
tynyt. (Ylikoski 2001, 156.)
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Saatua asiakastyytyvaisyystietoa voidaan kayttaa moniin eri tarkoituksiin. Ensinnéakin voidaan
selvittdd mahdolliset toiminnan laadun ongelmakohdat. Tietojen avulla voidaan myés yllapi-
taa toiminnan tasoa ja tyytyvaisyystieto voi olla kannuste- ja johtamisjarjestelman perusta.
Lisaksi asiakkailta saadaan palautetta ja heidan arvostamansa asiat saadaan selville. Saatujen
tietojen pohjalta voidaan suunnitella markkinoinnin perusteet kanta-asiakkaille ja muille asi-
akkaille. (Rope 2000, 578-579.)

Asiakastyytyvaisyystutkimus on prosessi, joka etenee vaiheittain. Tassa luvussa prosessi kay-
daan lapi vaihe vaiheelta. Prosessin ensimmaisessa vaiheessa tulee selvittaa, mitka ovat kriit-
tiset tekijat. Toisessa vaiheessa laaditaan kyselylomake. Sen jalkeen aineisto kerataan ja tu-
lokset analysoidaan. Tamén jélkeen laaditaan toimeenpanosuunnitelma ja sitoutetaan henki-
16std siihen. MyOs seuranta ja saannolliset mittaukset ovat oleellinen osa asiakastyytyvaisyyt-
ta. (Ylikoski 2001, 157.)

2.3.1 Kriittisten tekijoéiden selvittdminen ja kyselylomakkeen laatiminen

Tutkimus lahtee liikkeelle selvittamalla tekijat, joiden pohjalta asiakkaan tyytyvaisyys muo-
dostuu ja jotka ovat asiakkaille tarkeitd. Tama on keskeistd, jotta saadaan selville, mitk& asi-
at juuri kyseisessa organisaatiossa ovat asiakkaille kaikkein tarkeimpia. Naita tarkeimpia teki-
Joita kutsutaan kriittisiksi tekijoiksi. Jos organisaatio epdonnistuu kriittisissa tekijoissa, asia-
kas on tyytymaton. Kriittisia tekijoité voidaan selvittda tutkimuksin, esimerkiksi laadullisen
tutkimuksen avulla. (Ylikoski 2001, 158-160.)

Toisessa vaiheessa laaditaan kyselylomake. Kyselylomakkeen avulla saadaan selville asiakas-
tyytyvaisyyden maara, silla kyseessd on nimenomaan maarallinen tutkimus. Kun on ensin saa-
tu tietoa asiakkaiden kriittisista tekijoistd, muista tutkimuksista (esimerkiksi laatututkimuk-
set, laatumittarit), asiakkaiden palautteista sekd henkildstén ja johdon nékemyksisté, voidaan
naiden tietojen pohjalta rakentaa kyselylomake. Tyypillisesti kyselylomakkeesta I6ytyy tarkis-
tuskysymyksia, joiden avulla voidaan rajata sellaiset vastaajat pois, jotka eivat esimerkiksi
ikind ole kaytténeet yrityksen tuotetta tai palvelua. Asiakkaita pyydetaan yleensa myds anta-

maan yleisarvosana organisaatiolle tyytyvaisyydesta. (Ylikoski 2001, 160-162.)

Kyselylomakkeen avulla selvitetdan myos, kuinka hyvin organisaatio on onnistunut asiakastyy-
tyvaisyystekijoissa. Tassa kaytetaan yleensa apuna mielipideasteikkoa, jolla selvitetdan asiak-
kaan mielipiteen vahvuus. On tarkead, etta kun asiakastyytyvaisyystutkimus myéhemmin uusi-
taan, kaytettdisiin samaa asteikkoa, jotta saatuja tuloksia voidaan verrata keskenaan. Yleen-
sa tyytyvaisyyskyselyissa selvitetddan my0s asiakkaiden ostoaikomuksia, eli sitd aikovatko he
Jatkossa kayttaa yrityksen tuotetta tai palvelua. Taman lisdksi voidaan selvittaa suosittelisiko

asiakas yritysta ystavilleen ja tutuilleen. Myds palvelun kayttéa selvitetdan ja saadun tiedon
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avulla asiakkaita jaotellaan kanta-asiakkaisiin ja satunnaisiin asiakkaisiin. Tassa voidaan lisak-
si selvittdd, mita kilpailijoiden palveluja vastaajat kayttavat. Asiakkaan taustatiedot tulee
myos selvittad. Taustatietoja ovat useimmiten ik&, sukupuoli, perhesuhteet, tulot ja koulutus.
Taustakysymyksien avulla voidaan tutkimuksessa tehda ristiintaulukointia ja selvittdd muun
muassa, onko tiettyyn ikaryhmaén tai tuloryhmaén kuuluvien valilla suuria mielipide-eroja.
Tama antaa tarkempaa tietoa esimerkiksi siité, keiden tyytyvaisyyteen pitéisi panostaa enti-
sestaan. (Ylikoski 2001, 162- 163.)

Lomakkeissa on yleensa strukturoituja kysymyksia, joita on helppo analysoida. Liséksi muuta-
ma avoin kysymys antaa asiakkaalle mahdollisuuden kertoa oman mielipiteensa. Asiakastyyty-
vaisyystutkimuksen tarkoituksena on selvittad, kuinka tarkeina asiakkaat pitavat jotakin orga-
nisaation osa-aluetta. Taméan vuoksi lomakkeissa on yleensa kysymyksia, joissa selvitetaan
asiakkaiden mielipiteitd siité, kuinka tarke&a on esimerkiksi palvelun nopeus. Jos suurin osa
vastaajista kokee sen olevan todella térkeda, voidaan sita pitéda yhtena kriittisena tekijana.
(Ylikoski 2001, 160- 164.) Omassa tutkimuslomakkeessani olen kayttényt sekd strukturoituja
ettd avoimia kysymyksid. Taustatietojen avulla olen tehnyt ristiintaulukointia ja selvittéanyt
miten eri-ikdiset ja eri tasoitusryhmiin kuuluvat asiakkaat kokevat Par 3 -kentdn ja sen tar-

joamat palvelut.

2.3.2 Asiakastyytyvaisyystietojen kerd@minen ja tulosten analysointi

Seuraavana prosessin vaiheena on asiakastyytyvaisyystietojen kerddminen ja tulosten analy-
sointi. Tutkimuslomakkeen voi lahettéa vastaajille postitse, tai sen voi suorittaa puhelimitse
tai Internetissa. Useimmiten lomaketta ei ldhetetd kaikille, vaan asiakaskunnasta otetaan
otanta, joka vastaa koko organisaation asiakaskuntaa. Kysely voidaan rajata koskemaan myos

esimerkiksi kanta-asiakkaita, uusia asiakkaita tai menetettyja asiakkaita. (Ylikoski 2001, 165.)

Kun lomake on lahetetty asiakkaille ja siihen on vastattu, alkaa tulosten analysointi. Analy-
sointi on térkea osa tutkimusta, silla vain sen avulla saadaan esille oleellinen tieto. Analyysin
avulla saadaan selville koko asiakaskunnan tyytyvaisyyden taso, mutta myds eri asiakasseg-
menttien. Analyysissa selvitetaan esimerkiksi miten hyvin yritys on onnistunut asiakkaille tar-
keissd asioissa. Saadut tulokset esitetdan kirjallisena, taulukkoina ja kuvina. (Ylikoski 2001,
165-166.)

2.3.3 Toimeenpanosuunnitelman laatiminen ja henkiloston sitouttaminen

Tulosten saannin jalkeen tehd&an toimeenpanosuunnitelma, jossa selvitetdan millaisia toi-

menpiteitd tarvitaan asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi. Tassa vaiheessa yrityksessa tulee

miettid, kuinka paljon silla on resursseja parantaa asiakastyytyvaisyyttd, silla toimenpiteet
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aiheuttavat aina kustannuksia. On tarkeaa tarkastella asiakastyytyvdisyyden ja myynnin suh-
detta pitkalla aikavalilla. Yrityksessa kannattaa tehda tarkka laskelma siitd, kuinka paljon
myynti voisi lisddntya jos asiakkaat olisivat erittéin tyytyvaisia ja jos tyytymattomat asiakkaat
olisivat tyytyvaisia. Jos asiakastyytyvaisyystutkimuksista saatua palautetta kaytettaisiin te-
hokkaasti, kattaisi se sen aiheuttamat kustannukset moninkertaisesti. (Ylikoski 2001, 166-
169.)

Seuraava ja viimeinen vaihe prosessissa on henkildstdn sitouttaminen. Jokaisen organisaatios-
sa tydskentelevan tulee tietdd milla tasolla asiakkaiden tyytyvaisyys on. Henkildston panos on
tarkeda kun halutaan siirtéda saatu tieto konkreettiseksi toiminnaksi. Tuttujen toimintamallien
muuttaminen ei ole helppoa ja siksi henkiléstén sitouttaminen on ensiarvoisen tarkeéa. Henki-
16ston tulee olla mukana koko prosessissa ja heidan tulee olla selvilla tutkimuksen tavoitteista
sekd saaduista tuloksista. Organisaatiossa kannattaa asiakastyytyvaisyystutkimuksen lisaksi
tehd& mittaus siitd, miten tyytyvainen sen oma henkildstd on. Asiakastyytyvaisyys ja henkilts-
ton tyytyvdisyys ovat vahvasti sidoksissa toisiinsa. Tyytyvainen henkiléstd on alttiimpi palve-
lemaan myos asiakkaita hyvin. Tutkimuksia tulisi tehda saanndllisesti, jotta organisaatiossa
tiedetdan, ovatko mielipiteet muuttuneet. Se, miten usein tutkimuksia kannattaa tehda, riip-

puu yrityksen tyypista ja kilpailutilanteesta. (Ylikoski 2001, 169-170.)

2.4  Asiakasuskollisuus

Asiakastyytyvaisyys luo pohjan asiakasuskollisuudelle. Asiakasuskollisuus puolestaan mahdol-
listaa pitkaaikaisen asiakassuhteen. Asiakas pysyy organisaatiolle uskollisena jos hén saa silta
enemman lisdarvoa kuin kilpailijoilta ja jos han on tyytyvdinen palveluun. (Ylikoski 2001,
173.) Asiakasuskollisuus on suoraan tulokseen vaikuttavaa ostokayttaytymistd, mutta se voi
olla paljon muutakin. Uskollisuus voi olla yhteisollisyydentunnetta, vuosikymmenia suvussa
siirtyneité tapoja ja arvoja ja eettisia nakokohtia. (Paavola 2006, 2.) Uskollisuus voi olla to-
tuttuja tapoja, ja asiakas on saattanut esimerkiksi tottua kdymaan aina samassa ruokakaupas-

sa tai ostamaan saman brandin tuotteita.

Asiakasuskollisuutta voidaan tarkastella ostokayttaytymisen mukaan, eli kuinka kauan ja mi-
ten usein asiakas kayttaa jotakin tiettyd palvelua. Useimmiten uskollisuus on kuitenkin muu-
takin kuin ostokayttaytymista, silla siihen voi liittyd my0s tunteita. Asenteet ovat tarkeassa
roolissa tarkasteltaessa asiakasuskollisuutta, silla asenteet kertovat siité, kuinka asiakas suh-
tautuu kyseiseen organisaatioon. Asiakasuskollisuus muodostuu asiakassuhteen kestosta, asi-
akkaan tunnesiteestd organisaatioon ja keskittamissuhteesta. Keskittamissuhteella tarkoite-
taan astetta, missa maarin asiakas on valmis keskittdmaén ostoksensa yhteen organisaatioon
suhteessa muihin alalla toimiviin kilpailijoihin. Nama tekijat riippuvat toisistaan, silla tun-

neside vaikuttaa kayttaytymiseen ja painvastoin. (Ylikoski 2001, 173-177.)
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Asiakkaan uskollisuus ei valttaméatta ole ikuista. Jos esimerkiksi asiakkaan luottamus menete-
taan, todennakoisyys, etté asiakas siirtyy kayttamaan toisen organisaation palveluita, kasvaa.
Asiakasuskollisuutta voidaan mitata monella tavalla. Kayttaytyminen on tavallinen mittausta-
pa, eli ostojen useus, ostojen rahallinen arvo ja asiakaspysyvyys. Myds menetettyjen asiakkai-
den méaara on tarke& mittari. Lisaksi pitaisi pystya arvioimaan, mika on asiakassuhteiden jat-
kumisen todennakdisyys. Tassa apuna voi kayttad esimerkiksi imagotutkimuksia. Asiakastyyty-
vaisyysmittauksilla puolestaan voidaan saada tietoa asiakasuskollisuuden heikkenemisen syis-
ta. Myds menetettyjen asiakkaiden lahtdsyita voi analysoida, silla joskus sita kautta voi ldytya

epékohtia ja ne korjaamalla asiakaspysyvyytté parantaa. (Ylikoski 2001, 177-178.)

Asiakasuskollisuus on pohja asiakassuhteen syntymiselle. Asiakassuhteesta voidaan puhua siina
vaiheessa kun asiakas on sitoutunut kayttadmaan kyseisen yrityksen palveluita ja kun organi-
saatio tukee sitoutumista. Pitkista asiakassuhteista organisaatio saa luonnollisesti taloudellis-
ta hyotya. Pitkat asiakassuhteet vaikuttavat myods yrityksen henkilokuntaan, silla tyytyvaisia
ja tuttuja asiakkaita on mukavampi palvella. Henkilon tyytyvaisyys ja pysyvyys parantaa laa-
tua ja hyva laatu puolestaan kasvattaa asiakastyytyvasyytta ja asiakasuskollisuutta. (Ylikoski
2001, 178-184.)

3  Palvelu ja laatu

”Palvelu on jotakin jota voidaan ostaa ja myyda, mutta jota ei voi pudottaa varpailleen.”
(Ylikoski 2001,17)

Tahan maaritelmaan kiteytyy yksi palvelun perusasia: palvelut ovat aineettomia, vaikka pal-
velun tuottaminen usein onkin sidottuna tavaraan. (Ylikoski 2001, 17-20) Christian Gronroos
(2000, 52) puolestaan on tehnyt oman maaritelmansa yhdistelemalla jo olemassa olevia maa-
ritelmia ja tarkentanut niitd. H&n maarittda palvelun ndin Palvelu on aina jossain maarin
aineeton teko tai tekojen sarja, jossa asiakkaan ongelma ratkaistaan yleensa siten, etta asia-
kas, palveluhenkilékunta ja/tai fyysisten resurssien tai tavaroiden ja/tai palvelun tarjoajan
jarjestelméat ovat vuorovaikutuksessa keskenaan.” Yleensa palveluissa tapahtuu aina vuoro-
vaikutusta, vaikka osapuolet eivat sitd aina tiedostaisi. Palvelut ovat prosesseja ja tekoja, ja
luonteeltaan aineettomia. (Gronroos 2000, 52.) Grénroosin maaritelma on tarkempi ja siina

otetaan huomioon myds vuorovaikutus, joka on todella tarked osa palvelutilannetta.

Palveluilla on yleensa nelja yhteista peruspiirretta. Aineettomuus on ensimmainen peruspiir-
re, lisaksi palvelut ovat tekoja tai tekojen sarjoja, eivat asioita. Useimmiten palvelut tuote-
taan ja kulutetaan samanaikaisesti ja asiakas osallistuu yleensa tuotantoprosessiin; taman

vuoksi on selvaa, ettei palveluita voida varastoida. Palveluiden tuotanto- ja jakeluprosessi on



19

yksil6llinen tilanne, koska siihen liittyvat ihmiset, henkilokunta ja asiakkaat. lhmiset voivat
kokea palvelutilanteen hyvin eri tavalla ja sen vuoksi tilanne saattaa olla erilainen eri ihmis-
ten kohdalla. (Gronroos 2000, 53-55.) Talous ja yhteiskunta- lehdessa (1, 2013) on tuotu esiin
nakokulma, jonka mukaan nama perinteiset maaritelmat siita, etta palvelut tuotetaan ja ku-
lutetaan samaan aikaan, ovat vanhentumassa. Artikkelissa on tuotu esiin, ettd yha useampi
palvelu voidaan osittain digitalisoida ja voidaan siirtda samalla tavalla kuin teollisuustuotteet.
(Pajarinen & Rouvinen 2013, 26.) Tama mielipide on siis hyvinkin poikkeava aiemmin esitetyn

Gronroosin mielipiteen kanssa.

Asiakaspalvelu on markkinoinnin tarkein kilpailukeino. Palvelun tehtavat ovat: palvelut mark-
kinoinnin kohteena (mita asiakkaalle markkinoidaan), palvelut tuotetarjouksen osana (mika
on tavaran ja mika palvelun osuus) ja palvelu kilpailukeinona (asiakaspalvelu). Hyvaan palve-
luun kuuluu nelja osaa: palvelukulttuuri, palvelupaketti, palvelutuotanto ja palvelun laatu.
Palvelukulttuurilla tarkoitetaan kaikkea sitéd mité asiakas kokee, ndkee ja aistii palveluyhtei-
sossa. Palvelukulttuuri heijastaa yhteistn arvoja ja vaikuttaa palvelujarjestelméan muiden osi-
en toimintaan. Palvelupaketilla puolestaan tarkoitetaan useiden palveluiden muodostamia
kokonaisuuksia, jotka tyydyttévat asiakkaan tarpeita. Palvelupaketit kootaan ydinpalvelun
ympadrille ja asiakas hyotyy liitdnnaispalveluista. Palvelutuotanto pitéa sisallaan palveltavan
asiakkaan, palveluympéariston, kontaktihenkiloston ja muut asiakkaat. Palveluymparistoon
tulee kiinnittdd huomiota esimerkiksi varien ja sisustuksen avulla. Palveluympéristén tulisi
olla viihtyisa ja toimiva. Asiakaspalveluhenkildstdn pitda huolehtia siitd, etta palveluymparis-
td ja muut asiakkaat vahvistavat halutun tavoitemielikuvan saavuttamista. Muut asiakkaat
eivat saa meluta tai kayttaytya huonosti. Kaikki asiakkaat ovat erilaisia, ja siksi asiakaspalve-

luhenkildstolta vaaditaan joustavuutta ja tilanneherkkyytté. (Lahtinen & Isoviita 2000, 51-59.)

Asiakkailla on usein erilaiset vaatimustasot palvelusta. Asiakkaat voidaan kriittisyyden perus-
teella jakaa neljaan ryhmaan: liitannaispalvelukriittiset, ydinpalvelukriittiset, vahaan tyyty-
vaiset ja ylikriittiset. Liitdnnaispalvelukriittiset henkilot kiinnittavat huomiota etenkin palve-
luun saapumis- ja poistumisvaiheeseen, he arvostavat palvelun ensi- ja loppuvaikutelmaa ja
heidan huomioiminen on tarkeda. Ydinpalvelukriittiset asiakkaat arvostavat puolestaan sita,
ettad ydinpalvelut yksinkertaisesti toimivat moitteettomasti. Vahaan tyytyvaiset asiakkaat ovat
tyytyvaisia lahes mihin vain ja ylikriittisille ei kelpaa mikaan ja he valittavat herkéasti. Palve-
lutaso pitaisi mitoittaa niin, etté se vastaisi ylikriittisten asiakkaiden vaatimuksia. (Lahtinen &
Isoviita 2000, 60.)

Hyvalla palvelulla todella on merkitysta. Lahtinen ja Isoviita kirjoittavat kirjassaan Asiakas-
palvelu ja markkinointi (1998, 5), ettd 68 prosenttia asiakasmenetyksista johtuu asiakkaan
huonosta kohtelusta ja asiakaspalvelusta. Vain 14 prosenttia asiakasmenetyksista johtuu tuot-

teiden heikosta teknisesta laadusta.
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3.1 Laadun maaritelma ja laatu kriittisena menestystekijana

Yleisesti laadun ymmaéarretaan tarkoittavan sitd, miten tehokkaasti ja kannattavasti yritys voi
tayttaa asiakkaiden tarpeet. Asiakastyytyvaisyys on todella tarkeada yritykselle, mutta luon-
nollisesti kannattavuus ja tehokkuus ovat toiminnan elinehtoja. Asiakastyytyvaisyys ei saa
mennéa kannattavuuden edelle, silla silloin organisaation toiminta karsii. Laadun vaatimukset
kasvavat jatkuvasti kiristyvan kilpailun vuoksi, lisdksi markkinat muuttuvat, yhteiskunnassa
tapahtuu muutoksia ja uusien innovaatioiden maara kasvaa. Laatu tarkoittaa sita, etta yrityk-
sella ei ole varaa tehda virheitd, vaan asiat tulisi tehdé aina oikein. Yrityksessa tulisi lisaksi
tehda juuri oikeita asioita, jotta kokonaislaatu olisi hyvaa. Kiteytettynd laadun voidaan tar-
koittavan sité, miten hyvin tuote tai palvelu soveltuu kayttotarkoitukseensa. (Lecklin 2006,
18-20.)

Menestystekijat ovat asioita, jotka oleellisesti vaikuttavat toiminnan tulokseen. Kriittiset me-
nestystekijat ovat puolestaan tekijoita, joista riippuu liiketoiminnan onnistuminen tai epaon-
nistuminen. Jotta yrityksessa voidaan saavuttaa halutut tavoitteet, tulee juuri kriittisten teki-

joiden olla kunnossa. Kriittisia menestystekijoita voivat olla muun muassa seuraavat asiat:

e ammattitaitoiset tyontekijat

e alhaiset tuotantokustannukset

e nopea tuotekehityssykli

o korkea asiakastyytyvaisyys

e tehokkaat markkinointikanavat

e toimitusvarmat alihankkijat

e tuotteiden ja palveluiden laatukilpailukyky

e ymparistoystavallinen toimintatapa.

Kriittiset menestystekijat voivat vaihdella eri yksikdiden ja tiimien valilla. Aina kun yritykses-
sa tapahtuu muutoksia, tulisi ndma tekijat maaritella uudelleen. Jos muutoksia ei tapahdu,
kriittiset tekijat maaritelladn vahintédan kerran vuodessa, samalla kun pdivitetdan myos yri-
tyksen strategiaa. (Lecklin 2006, 23-24.)

Laatu on menestystekija, johon yrityksessd kannattaa panostaa. Laatu vaikuttaa yrityksen
sisdiseen toimintaan, muun muassa siten, ettd hyva laatu merkitsee tuotteiden virheetto-
myytta ja alhaisia laatukustannuksia. Seurauksena tésta kustannustehokkuus paranee. Laadul-
la on vaikutusta myds markkinoilla, silla hyva laatu tayttaa asiakkaan tarpeet, vaatimukset ja
odotukset sekd liséa asiakastyytyvaisyytta. Yrityksen sisdiset vaikutukset ja markkinointivaiku-

tukset yhdessa parantavat yrityksen kannattavuutta. Kun toiminta on kannattavaa ja laadu-
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kasta, on yrityksella mahdollisuus pitkdjanteiseen toimintaan ja voidaan saavuttaa uudenlai-

sia tavoitteita. Nama tavoitteet voivat esimerkiksi olla (Lecklin 2006, 24-25):

e kilpailuedun saavuttaminen valituilla markkinoilla
¢ markkinajohtajuus

e yrityskuvan kohottaminen

e nopeampi reagointikyky ymparistomuutoksiin

e joustavuus tarpeellisten muutosten lapiviemisessa
e osallistuva ja motivoitunut henkilosto

e tunnettuus hyvéana tydnantajana ja yhteiskunnan jasenena.

Pitkalla aikavalilla hyva laatu merkitsee myos yrityksen eloonjaamisté seka tydpaikkojen sai-
lymista. (Lecklin 2006, 24-25.)

3.2 Palvelun laatu

Asiakas arvioi palvelun laatua kaikissa palvelutuotantoprosessin vaiheissa ja arvioinnin koh-
teena ovat organisaation ydintuote ja liitdnndispalvelut. Asiakas muodostaa itselleen laatu-
mielikuvan, joka perustuu enemmékseen tunneseikkoihin. Palvelun laatutaso muodostuu pal-

velukulttuurin, palvelupakettien ja tuotantoprosessin pohjalta. (Lahtinen & Isoviita 1998, 61.)

Palvelujen laadun merkitys kasvaa jatkuvasti, silla tarjontaa ja kilpailua aloilla on niin paljon,
ettad tuotteilla on vaikeaa erottua. Palvelujen avulla yritys voi erilaistua ja tarjota asiakkail-
leen jotain, mitd muut eivat pysty. Laadukas palvelu on siksi tdna paivana enemman kuin tar-
ked kilpailukeino. Jos asiakkaita palvellaan hyvin, he ovat uskollisia ja pysyvat yrityksen asi-
akkaina. Sen lisdksi ettd saadaan pidettya vanhat asiakkaat, hyvalla palvelulla saadaan myos
uusia. (Ylikoski 2001, 117.)

Asiakkaan laatumielikuva on henkilokohtainen kasitys. Asiakas on tyytyvainen silloin, kun ko-
kemukset vastaavat odotuksia tai ylittdvat ne. Palveluodotukset voidaan luokitella kuuteen
ryhmaan. Nama ryhmat ovat ihannepalvelu, paras koettu palvelu, odotettu palvelu, tyypilli-
nen palvelu toimialalla, ansaittu ja oikeudenmukainen palvelu sekéd hyvéksyttéava palvelu.
Ihannepalvelulla tarkoitetaan asiakkaan mielen mukaista palvelua, paras koettu palvelu on
palvelua jota asiakas on joskus saanut tietylla toimialalla. Odotettu palvelu tarkoittaa sita
palveluntasoa, jota asiakas kokee saavansa. Asiakas saattaa olla myos tyytyvdinen, mikali saa
ansaittua ja oikeudenmukaista palvelua. Useimmiten asiakkaalla on myos kasitys siita, millais-
ta on alin hyvéksyttava palvelu. Laatumielikuva muodostuu asiakkaan verratessa palveluko-

kemusta omiin odotuksiinsa. Imago muodostuu omien aikaisempien kokemuksien pohjalta ja
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vaikuttaa etukéateisodotuksiin seka toimii suodattimena palvelukokemuksille. (Lahtinen & Iso-
viita 1998, 62-63.)

Laatu jaetaan kahteen osatekijaan:

o tekniseksi eli lopputuloslaaduksi

o toiminnalliseksi eli prosessilaaduksi.

Teknisella laadulla tarkoitetaan palvelun nékyvia ominaisuuksia, esimerkiksi puitteita, jossa
palvelua tarjotaan. Toiminnallinen laatu puolestaan tarkoittaa sitd, miten palvelut tuotetaan
eli millaisella tyylilla tai tavalla. (Sipila 1988, 4.) Asiakkaan kokemus laadusta syntyy naiden
osatekijoiden kautta. Asiakkaan mielipiteeseen vaikuttaa se, mita asiakas saa palvelun loppu-
tuloksena seké se, millainen oli varsinainen palveluprosessi. Yrityksen henkilékunnalla on suu-
ri merkitys siing, etta asiakas kokee laadun hyvaksi. Usein nimittdin asiakkaan saama hyva
palvelu on lopputulosta tarkedmpaé. Naiden osatekijoiden lisaksi yksi laadun osatekija on asi-
akkaan mielikuva organisaatiosta ja sen imagosta. Hyvan imagon ansiosta asiakas saattaa suo-
dattaa isompia virheitd ja pitaa silti palvelua tyydyttavana, huono imago puolestaan vahvistaa
asiakkaan huonoja kokemuksia, tasta syysta imagoa voidaan pitaa eraanlaisena palvelukoke-
muksen suodattimena. (Ylikoski 2001, 118.)

Yleisesti asiakas odottaa saavansa hyvaa palvelua ja palveluntarjoajalla puolestaan on oma
nakemyksensa siitd, mita on hyva palvelu. Jos yritys tosissaan haluaa toimia asiakaskeskeises-
ti, tulee odotuksia miettida nimenomaan asiakkaan silmin. Asiakkaiden odotukset tulee yrityk-
sessa muuttaa konkreettisiksi, ja sen vuoksi on tarkeda selvittda, mita asiakkaat todellisuu-
dessa arvostavat ja mita he yritykselta odottavat. Nain yritys voi tarjota juuri omille asiak-
kailleen oikeanlaista palvelua. Asiakas on aina tuotteen tai palvelun kayttaja ja han paattaa
tuleeko yritykseen uudestaan. Asiakas aina itse paattaa, onko laatu hyvaa vai huonoa ja siksi
asiakkaan nakokulmaa kannattaa kuunnella. (Ylikoski 2001, 117-118.)

3.3  Palvelun tyytyvaisyys- ja tyytymattomyystekijat

Tyytyvaisyys ja tyytymattdmyys ovat siind mielessd hankalasti méaariteltavissa, silla siihen,
miten asiakas kokee eri tilanteet, ei juurikaan voida vaikuttaa. Tyytyvaisyys- tai tyytymatto-
myystekijat eivat ole toistensa vastakohtia, eli ei voida ajatella niin, etta jos joku tekija ai-
heuttaa tyytymattomyyttd, niin vastaavan tekijan toimivuus tuottaisi tyytyvaisyytta. (Rope &
Pollanen 1998, 165.)

Asiakkaan tyytyvaisyys- ja tyytymattdmyystekijat voidaan jakaa henkilékontakteihin, tuote-

kontakteihin, tukijarjestelméakontakteihin ja miljodkontakteihin. Henkilokontaktien avulla
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voidaan tyytyvaisyystekijoita rakentaa esimerkiksi henkildkohtaisen palvelun keinoin. Christi-
an Gronroosin kasitteistossa henkildkontakteista puhutaan vuorovaikutuslaadusta. Tukijarjes-
telmékontakteja ovat muun muassa laskutus ja asiakastiedotteet. Nama aiheuttavat asiak-
kaalle tyytymattomyyttéd vain siind vaiheessa, kun jokin toteutuksessa on pielessd, muuten
niihin ei juuri kiinnitetd huomiota. Miljédkontakti voi olla asiakkaalle positiivinen yllatys kun
han esimerkiksi vierailee ensi kertaa yrityksessa. Taméan jalkeen miljodseen ei juuri kiinniteta
huomiota. Miljootekijoiden tulisi toimia asiakkaan odotustasolla. Asiakkaan kokonaistyytyvai-
syys muodostuu siitd, kuinka hyvin odotustason tekijat ovat tayttyneet ja mika on tyytyvai-

syys- ja tyytymattdmyystekijoiden valinen suhde. (Rope & Péllanen 1998,165-167.)

3.4  Palvelun laadun tutkimus ja kehittaminen

Palvelun laadun kehittamiseksi tarvitaan palvelun laadun malli, jonka tarkoituksena on selvit-
taa, miten asiakkaat kokevat palvelun laadun. On tarkeda, ettd palveluntarjoaja tietdd mité
mielta asiakkaat ovat palveluista, koska vain siten voidaan maarittaa, kuinka nama arviot syn-
tyvéat ja miten niihin voisi vaikuttaa. Palvelun laadun mallin avulla voidaan selvittaa palvelu-
ajatus, asiakkaille tarjottavan palvelun ja asiakkaan saamien hyotyjen suhde. (Grénroos 2000,
59-62.)

Jorma Sipila (1988,1) on jakanut palvelun kehittdmisen kahdeksaan eri kohtaan. Nama vai-

heet ovat:

e palvelun laadun kasitteen selkiyttdminen

e asiakasanalyysi ja kohderyhmamaaritys

o liikeideoiden laatiminen

e palvelun laadun mittaaminen

e perusarvot ja palveluperiaatteet

e palvelun laatutavoitteet

e palvelun laadun kehittdminen - toimenpidesuunnitelma

e palvelun laadun kehittdmisohjelman toteutus.

3.4.1 Palvelun laadun kasitteen selkiyttaminen

Ensimmainen vaihe on palvelun laadun kasitteen selkiyttdaminen. Kuten aiemmin jo todettiin,
on palvelu aina aineetonta, asiakas on yleensd itse paikalla ja joissakin tapauksissa voi lisaksi
itse vaikuttaa palvelun tuottamiseen. Asiakaspalvelijalla on suuri rooli palvelun laadussa, silla
han on ihminen, joka asiakkaan kanssa kokee palvelutilanteen. Kasitteité palvelu ja asiakas-
palvelu ei kuitenkaan saa sotkea keskenaan, silla palvelu on kokonaisuus ja asiakaspalvelu
vain osa sita. (Sipila 1988, 1-2.)
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Palvelun laatua on todella vaikeaa arvioida, silla erilaiset ihmiset kokevat palvelun laadun eri
tavalla. Joku saattaa kokea nopean palvelun olevan laadukasta, kun taas toinen arvostaa esi-
merkiksi palvelun yksilollisyytté tai asiakaspalvelijan ammattitaitoa. Myds samat ihmiset voi-
vat kokea palvelun laadun erilailla eri aikoina. Hyvin harvoin asiakkaalta saa suoraan positii-
vista palautetta palvelusta, vaikka han olisikin tyytyvdinen. Useimmiten palautetta annetaan
vain, jos on jotakin negatiivista sanottavaa. Asiakkaan oma mielipide ratkaisee sen, tuleeko
han asioimaan yritykseen uudestaan. Han myo¢s paattéda millaista tietoa han levittaa yrityksen
toiminnasta. Yrityksilla ei ole varaa tyytymattomiin asiakkaisiin, ja hyva ja oikea yrityskuva
on elinehto. (Sipila 1988, 2-3.)

3.4.2 Asiakasanalyysi, segmentointi ja kohderyhmamaaritys

Lahtokohtana palvelun laadun kehittdmisessa on oman asiakaskunnan analysointi ja kohde-
ryhmien valinta. Kun asiakasanalyysi on tehty, voidaan valita kohderyhmat, joille toiminta
halutaan suunnata. Asiakasanalyysissa selvitetdan asiakkaan perustietoja, kuten sukupuolta,
siviilisdatya, tulotasoa sekd ammatillisia taustoja. Analyysissa selvitetdan myods syventavia
tietoja, esimerkiksi tarpeita, kertaostoja, tuottoja, tavoitteita, elamantyyleja ja odotuksia.
(Sipila 1988, 4-6.)

Kun asiakasanalyysi on tehty, voidaan asiakasryhmat segmentoida. Asiakkaat segmentoidaan
yleisesti yritys- ja yksityisasiakkaisiin. Muita kriteereja ovat asiakkaiden sukupuoli, tarpeet ja
tulotaso. Naiden lisaksi myds elamantyyli-segmentit ovat yleisesti kdytdssd. Kun eri asiakas-
segmentit on tunnistettu, voidaan yrityksessa valita mihin segmentteihin halutaan keskittya.
Kun kohderyhmat on tarkasti selvitetty, voidaan palvelut muotoilla juuri oikeanlaiseksi tietyl-

le segmentille. (Sipila 1988, 6.)

3.4.3 Liikeideoiden laatiminen ja palvelun laadun mittaaminen

Liike- tai toimintaideoiden laatiminen selventaa kohderyhmamaarityksen, palvelutarjoussuun-
nitelman ja sen, miten palvelut tuotetaan. Liike- tai toimintaideoiden laatiminen aloitetaan
asettamalla tavoitteet. Tavoitteiden pitaa olla kirjalliset ja liiketoimintakohtaiset. Liikeideas-
sa kuvataan kohderyhmd, sen keskeisimmat piirteet ja se, miten sille myydéan. Liikeidea pi-
taa sisallaan myos kuvauksen ydinpalvelusta, keskeiset tuki- ja liitdnnaispalvelut seka hinta-
laatutason. Myds palvelujen tuottaminen kuvataan; millaista henkilostod kaytetaan, millaisia
apuvalineitd tarvitaan, mita jarjestelmia kaytetdaan, missa palvelut tuotetaan ja miten aio-
taan saavuttaa tavoiteltu laatutaso. Liikeidean laatiminen ja toteuttaminen on yrityksen joh-
don keskeisin tehtava. (Sipila 1988, 6-7.)
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Jotta palvelua voitaisiin kehittaa, tulee ensin mitata milla tasolla se on nykyhetkella. Palve-
lun laadun mittaaminen on osa asiakasanalyysia ja auttaa niin kohderyhmamaarittelyssa kuin
liikeideoiden laatimisessakin. Mittauksessa kannattaa mitata mahdollisimman monia asioita,
ja analysointivaiheessa maaritellaan sitten toiminnan kannalta oleellisimmat kriteerit. Tama
siksi, ettd seuraavissa mittauksissa voidaan keskittyd nimenomaan asiakkaiden kriittisiin pis-
teisiin. (Sipila 1988, 8.)

Palvelun laadun mittaamiseen tarvitaan asiakkaan subjektiivinen mielipide ja sen vuoksi mit-
taaminen edellyttdad tiedonkeruuta suoraan asiakkailta. Asiakastyytyvaisyytté voidaan tutkia
kirjallisena kyselyn&, henkilokohtaisina haastatteluina tai ryhmahaastatteluilla. Mittaamiseen
voidaan kayttaa myos laatupaneeleja ja testeja. Mittauksen lahtokohtana ovat asiakkaan ja
liilketoiminnan vaatimukset, mutta myds henkilékunnan nakdkulma on tarkeéasséa roolissa. (Si-
pila 1988, 8.)

3.4.4 Perusarvot, palveluperiaatteet ja palvelun laatutavoitteet

Palvelun laadun kannalta henkilokunnalla on tarke& rooli. Henkiléstdsta usein jopa 80 pro-
senttia on tekemisissd suoraan asiakkaan kanssa, ja on ratkaisevaa, kuinka hyvin palvelun vii-
meinen vaihe eli asiakaspalvelu hoidetaan. Palvelun laatutavoitteet pitdisi ensin maarittaa
arvoina, periaatteina ja yleisind tavoitteina ja vasta sen jalkeen yksittéisind mittareina ja
numeroina. Luotujen ja uskottujen arvojen tulee nékya yrityksen paivittaisessa toiminnassa.
Selkeat palveluperiaatteet kuvaavat, miten asiakaspalvelutilanteissa kuuluisi toimia. Periaa-

teohjaamisella luodaan hyvat lahtokohdat palvelun kehittamiselle. (Sipila 1988, 9.)

Kun perusarvot ja palveluperiaatteet on maaritelty, voidaan asettaa palvelutavoitteet. Palve-
lutavoitteet ovat osa yleisia tavoitteita ja ne voidaan jakaa kolmeen ryhmaén: yrityskuvata-
voitteet, ulkoisen palvelun tavoitteet ja sisdisen palvelun tavoitteet. Tavoiteyrityskuva kuva-
taan laatusanoilla ja lisdksi asteikkoarvolla, joka kuvaa kuinka voimakkaasti ne halutaan liit-
taa yrityksen toimintaan. Ulkoisiin palvelutavoitteisiin pyritdan ulkoisten asiakkaiden palve-
lussa ja sisdiset palvelutavoitteet ovat puolestaan yrityksen siséisten palveluyksikdiden itsel-
leen asettamia. Laatutavoitteet pitdd asettaa niin, ettd palvelu vastaa asiakkaan odotuksia.
Rajat tulee maaritella myos yli- ja alilaadulle. Yrityksen palvelun pitaa ensin olla yleisella eli

minimitasolla ennen kuin voidaan valikoida erilaisia profilointikeinoja. (Sipila 1988, 10-12.)
3.4.5 Palvelun laadun kehittdmisohjelman laatiminen ja toteuttaminen
Palvelun laadun kehittdmisohjelma on aina kirjallinen tyd ja sen tulee olla hyvin suunniteltu.

Suunnitelma pitdd tehdd yhdessa kaikkien niiden kanssa, jotka vastaavat palvelujen

tuottamisesta. Kun palvelun laatua kehitetédén, on se monen tekijan summa. Voi olla, etté
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joudutaan keksimaan kokonaan uusia tuotteita ja samalla keskittya esimerkiksi siihen, miten
tyontekijat pukeutuvat. Yrityksen henkilokunnan tulisi liséksi ymmartad, etta hyva palvelun
laatu hyodyttaa myos heité ja tatéa kautta henkildston motivaatiotason pitdisi nousta. Naiden
liséksi tehtyjen laatutavoitteiden pitaisi tulla osaksi tavoitejohtamista. Organisaatioissa tulisi
myds rakentaa siséisia laadunohjausmenetelmid, joiden avulla voidaan varmistaa, etta laatu

syntyy normaalin tuotantoprosessin yhteydessa. (Sipila 1988, 13-14.)

Henkiloston valinta kannattaa yrityksissa tehda huolella, silla heidan tulee olla yritykseen
sopivia ja lisdksi henkiléston osaamista tulee tukea koulutuksilla. Organisaation sisdisella
palvelulla on myds merkitysta, silla se luo edellytyksen hyvélle ulkoiselle laadulle. Kun
yrityksen palvelukyky on todistettavasti noussut, voidaan tuloksia hyodyntda ulkoisessa
markkinoinnissa. Palvelun laadun kehittdamisen tavoitteena on, ettéd palvelut toimivat hyvin,
asiakkaat ovat tyytyvaisia, henkildostd motivoitunutta, imago on vahva, kannattavuus on hyva
ja toimintaa kehitetaén jatkuvasti. (Sipila 1988, 14-16.)

4  Tutkimusmenetelméat

Tutkimusote voi olla kvantitatiivinen eli maarallinen tai kvalitatiivinen eli laadullinen. Se
kumpaa otetta kaytetaan, riippuu tutkimusongelmasta ja tutkimuksen tarkoituksesta. Joissa-

kin tutkimuksissa namé molemmat taydentavat toisiaan. (Heikkila 2008, 16.)

Tassa luvussa kasitellaan seka kvantitatiivista ettd kvalitatiivista tutkimusotetta, mutta koska

taman asiakastyytyvaisyystutkimuksen ote on kvantitatiivinen, paapaino on siina.

4.1 Kvalitatiivinen tutkimus

Kvalitatiivinen tutkimus on laadullista tutkimusta. Sen avulla pyritdédn ymmartamaan tutkitta-
vaa kohdetta ja selittdméaan sen kayttaytymisen ja paatosten syita. Laadullisessa tutkimukses-
sa tutkittavien maara on usein pienempi kuin maarallisessa tutkimuksessa ja tutkittavia pyri-
taan analysoimaan tarkasti. Lisaksi tutkittavat valitaan harkinnanvaraisesti eikd saatuja tieto-
ja yleisteta. Kvalitatiivisella tutkimuksella voidaan selvittdd muun muassa arvoja, asenteita,
tarpeita ja odotuksia. Kun asiakkaasta tiedetdan nama asiat, voidaan ymmartéa, miksi asiakas
esimerkiksi valitsee jonkun tietyn tuotteen tai reagoi markkinointiin jollain tietylla tavalla.
Laadullisen tutkimuksen avulla voidaan kehittéa toimintaa, etsia vaihtoehtoja seka tutkia so-

siaalisia ongelmia. (Heikkila 2008, 16.)

Kvalitatiivinen tutkimus on muodoltaan vapaampi kuin kvantitatiivinen tutkimus. Laadullisessa
tutkimuksessa aineisto on usein tekstimuotoista. Laadullisen tutkimuksen aineisto kerataan

useimmiten haastatteluiden ja keskusteluiden kautta. Aineistoa voidaan kerdatd my6s muun
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muassa havainnoimalla itse yhteison toimintaa. Myds elaytymismenetelmat ovat yksi tapa ke-
rata aineistoa. (Heikkila 2008, 17.)

4.2 Kvantitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivista tutkimusta voidaan kutsua my®os tilastolliseksi tutkimukseksi. Sen avulla selvi-
tetdan nimenomaan lukumaariin ja prosenttiosuuksiin liittyvia kysymyksia. Kvantitatiiviseen
tutkimukseen vaaditaan suurta otosta. Yleensa tutkimuksessa kaytetdan kysymyslomakkeita ja
tulokset havainnollistetaan taulukoin ja kuvioin. Kvantitatiivisen tutkimuksen avulla yritetaan
selvittda asioiden valisia riippuvaisuuksia. Tutkimuksesta saatuja tietoja voidaan yleistaa ti-
lastollisten menetelmien kautta. (Heikkila 2008,16.) Maarallisessa tutkimuksessa peruskivena
on mittaus, silla tilastollinen tutkimus edellyttda, etté tietoja voidaan mitata erilaisilla mitta-
reilla. Kun puhutaan kyselytutkimuksesta, mittarit koostuvat kysymyksista seka vaitteista.
(Vehkalahti 2008, 17.)

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa voidaan kayttdd jo valmista aineistoa, tai aineisto voidaan
kerata itse. Mikali aineiston keraa itse, tulee tarkkaan miettid, mikd on kohderyhma ja mika
tiedonkeruumenetelma juuri omaan tutkimukseen soveltuu. Tiedonkeruumenetelmana voi
olla esimerkiksi postikysely, puhelin- tai kdyntihaastattelu, informoitu kysely tai www-kysely.
Tiedonkeruumenetelmén valintaan vaikuttavat muun muassa tutkittavan asian luonne, aika-
taulu, tavoitteet ja budjetti (Heikkila 2008, 18-19.)

4.3 Havainnointi osana kvantitatiivista tutkimusta

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa voidaan myds havainnointia kayttaa tiedonkeruun tapana.
Naiden havainnointitutkimusten avulla voidaan tdydentda tai joskus jopa korvata kysely- tai
haastattelututkimuksia. Usein havainnointi on ulkopuolista, eli havainnoija ei itse osallistu
havainnoitavien toimintaan. Havainnointitutkimuksen yksi etu on se, etta tietoa kerataan re-
aaliajassa, esimerkiksi juuri palvelutilanteessa. Kyselyt ja haastattelut puolestaan perustuvat

kokemuksiin, jotka ovat tapahtuneet jo aiemmin. (Heikkila 2008, 19.)

Havainnointi antaa tutkijalle késityksen siitd, mité tapahtuu vuorovaikutustilanteissa. Havain-
nointi myds jasentad tapahtumaa kokonaisuutena. Havainnointiin on kolme tapaa: kuvaileva,
keskittyva ja valikoiva havainnointi. Kuvailevaa havainnointia kdytetaan melko yleisella tasol-
la ja sen tavoitteena on saada kokonaiskésitys siitd mité tapahtuu. Keskittyva havainnointi
puolestaan keskittyy tiettyihin asioihin tai tapahtumiin ja siind kaytetdan apuna kysymyksia.
Valikoivaa havainnointia kaytetadn kun halutaan tutkia tiettyja tilanteita tai ihmisia. Valikoi-
vassa havainnoinnissa kaytetdan apuna haastatteluja. (Satakunnan ammattikorkeakoulu
2012.)
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Havainnointi on oleellinen osa tata tutkimusta, silla olen itse tydskennellyt kuusi kautta Golf
Talman Par 3 -kentélla caddiemasterina ja sind aikana tehnyt huomioita asiakastyytyvaisyy-
desta, liséksi olen saanut asiakkailta suoraa palautetta seka kiitoksia. Tassa tutkimuksessa
omia havaintojani on verrattu asiakkaiden mielipiteisiin, ja selvitty korreloivatko ne keske-

naan.

4.4 Hyvan tutkimuksen ominaisuudet

Hyva ja laadukas tutkimus on sellainen, jolla saadaan luotettavia vastauksia tutkimuskysymyk-
seen. Hyvassa tutkimuksessa on muutama perusvaatimus. Ensinnékin tutkimuksen validiteetin
eli patevyyden tulee olla hyva. (Heikkila 2008, 29.) Validiteetilla tarkoitetaan sitd, mittaako
tutkimus sitéd mita pitéda. (Vehkalahti 2008, 41) Tutkimuslomakkeen kysymysten pitdd mitata
oikeita asioita ja kattaa koko tutkimusongelma. Perusjoukon tarkka maarittaminen, edustavan
otoksen saaminen sek& korkea vastausprosentti takaavat useimmiten validin tutkimuksen to-
teutumista. (Heikkila 2008, 29-30.) Validiteetilla on tarked merkitys, silla jos ei mitata oikeita

asioita, eivat myoskaan tutkimustulokset ole luotettavia. (Vehkalahti 2008, 41).

Toinen hyvéan tutkimuksen vaatimus on reliabiliteetti eli luotettavuus. Reliabiliteetti tarkoit-
taa tulosten tarkkuutta. Tutkimuksesta saadut tulokset eivéat saa olla sattumanvaraisia. Luo-
tettavan tutkimuksen tulokset pitdisi olla toistettavissa, eikd saatuja tuloksia pida yleistaa
tutkimuksen péatevyysalueen ulkopuolelle. Jotta tutkimuksen tulokset ovat luotettavat, tulee
tutkijan olla koko ajan tarkka ja kriittinen. Tutkimuksen otoskoon on oltava riittavan suuri,
jotta saadut tulokset eivat olisi sattumanvaraisia. Etenkin kyselylomakkeen kohdalla kannat-
taa ottaa huomioon, ettad kato voi olla yllattavan suuri, eli kohderyhméaén kuuluvista osa jat-
taa vastaamatta. Tutkimuksen luotettavuuteen vaikuttaa myds se, ettéa otoksen kohderyhman
tulee edustaa koko tutkittavaa perusjoukkoa. (Heikkila 2008, 30-31.) Mittauksen reliabiliteetti

on sité parempi mitéd vahemman syttyy mittausvirheitéd. (Vehkalahti 2008, 41).

Kolmas vaatimus on objektiivisuus eli puolueettomuus. Tutkimukseen liittyy aina tutkijan
subjektiivisia valintoja tutkimusmenetelmastd, kysymysten muotoilusta, analysointimenetel-
misté seka raportointitavasta. Tutkijalle voi sattua virheitd, mutta tuloksia ei missaan nimes-
s& saa vaaristella. Tutkimuksen tulokset eivat ikina saa riippua tutkijasta, eivatka hédnen omat

mielipiteensa saa vaikuttaa tutkimustuloksiin. (Heikkila 2008, 31.)

Hyvan tutkimuksen tulee liséksi olla tehokas ja taloudellinen. Tutkimus on silloin taloudelli-
nen kun saatu hyoty ja kustannukset ovat oikeassa suhteessa toisiinsa. Taloudellisissa seikois-
sa saastdminen ei kuitenkaan kannata tutkimusta tehdessd, silla tutkimuksen luotettavuus
saattaa heiketd. Vain laadukkaat tutkimukset tuottavat tulosta. Hyvan tutkimuksen eras piirre

on avoimuus. Avoimuudella tarkoitetaan sitd, ettd kun tietoja kerataan, tulee tutkittavalle
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selvittda tutkimuksen tarkoitus ja kayttotapa. Avoimuus tarkoittaa lisaksi, etté kaikki tulokset
ja johtopaatokset raportoidaan, eika esimerkiksi vain toimeksiantajan kannalta edullisia tu-
loksia. Myos tietosuojan merkitys tutkimuksessa on suuri. Raportoiduissa tuloksissa kenenkaan
yksityisyytta tai esimerkiksi liikesalaisuuksia ei saa vaarantaa. Yksittéisia vastaajia ei saa tu-
loksista tunnistaa. (Heikkila 2008, 31-32.)

Naiden vaatimusten lisaksi tutkimuksen tulee olla hyddyllinen ja kayttokelpoinen. Tutkimuk-
sesta pitdisi saada jotakin uutta tietoa. Hyodyllisyyteen vaikuttavat muun muassa tutkimus-
menetelma, silla eri menetelmilla voidaan saada hyvinkin erilaista tietoa. Taman vuoksi tut-
kimuslomake taytyy olla todella hyvin suunniteltu. Vain tarkka lomake takaa sen, ettéd sen
avulla saadaan selville se mita haluttiin. Tutkimuksen tulee my6s aina pysya aikataulussa, ja
tutkimuksen tietojen tulee olla kaytdssa silloin kun niitd tarvitaan. Suunnittelutydlle pitaa
varata riittévasti aikaa. (Heikkila 2008, 32.)

5  Asiakastyytyvaisyystutkimuksen suorittaminen

Kevaalla 2012 aloin kartoittaa mahdollista opinnaytetyfaihetta ja keskustelin asiasta Golf
Talmassa, jossa silla hetkella tyéskentelin. Halusin tehda tdman tutkimuksen, koska yrityksen
omassa asiakaskyselyssa Par 3 -kenttd jaa todella véhalle huomiolle ja uskon vahvasti, etta
asiakkailla olisi mielipide sanottavanaan my®gs siita. Olen itse tyoskennellyt kuusi kautta Par 3
-kentélla ja néen paljon potentiaalia sen kehittdmiseksi. Koimme, ettd vaikka yritys tekee
oman tutkimuksensa asiakkaiden tyytyvaisyydesta koskien koko yrityksen toimintaa, antaa

tama tutkimus tarkeaa tukitietoa.

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena kyselytutkimuksena. Kyseessa oli kokonaistutkimus,
silla perusjoukkona olivat kaikki Golf Talman asiakkaat. Paapaino tutkimuksessa on jasenten
ja osakkaiden mielipiteissa. Toteutustapana oli www-kysely, joka toteutettiin laittamalla ky-
selylinkki saatekirjeineen Golf Talman Internetsivuille ja Facebookiin. Facebookissa kysely-
linkki jaettiin yrityksen omilla sivuilla, lisdksi omalla henkil6kohtaisella Facebook- sivullani ja
neljan ystavani sivulla. Kyselylomake julkaistiin 20.11.2012. Ensimmaisen viikon aikana vas-
tauksia tuli 128 kappaletta. 26.11.2012 kysely lahetettiin séhkdpostitse viikkotiedotteen yh-
teydessa lahes kolmelletuhannelle Golf Talman asiakkaalle. Suljin kyselyn 3.12.2012. Vastauk-
sia tuli yhteensa 175. Olin todella yllattynyt noin suuresta vastausmaarasta, silla epdilin Golf
Talman oman kyselyn vievan vastaajia, kyselyt kun julkaistiin hyvin lahekkain toisiaan. Vasta-

usmaarasta voi kuitenkin paatelld, ettd asiakkaita kiinnostaa Par 3 -kentén kehittaminen.



30

5.1 Tutkimusmenetelma

Tutkimuksen kohderyhmana olivat siis kaikki Golf Talman asiakkaat. Koska kohderyhma oli
niin suuri, paatin kayttaa kvantitatiivista survey-tutkimusta. Survey-tutkimus tarkoittaa suun-
nitelmallista kysely- tai haastattelututkimusta, jossa aineisto kerataan kayttamalla tutkimus-
lomaketta. Survey-tutkimus on tehokas ja taloudellinen tapa kerata tietoa suurelta joukolta.
(Heikkila 2004,19.) Kyselylomakkeesta saamien vastausten tukena kaytin omaa hiljaista tie-
toani, eli omia havaintojani, joita olen tehnyt vuosien aikana tydskennellessani Par 3 -

kentalla.

5.2  Kyselylomakkeen laatiminen

Huolellisesti suunniteltu kyselylomake on edellytys tutkimuksen onnistumiselle. Oleellista on,
kysytédanko lomakkeessa siséllollisesti oikeita asioita ja kuinka hyvin siinad toteutuu tilastolli-
nen nakékulma. (Vehkalahti 2008, 20.)

Kyselylomakkeen laatimisen aloitin miettimalla ensin, mité silla halutaan saada selville. P&aa-
tin, ettd lomakkeesta tulisi noin kahden sivun mittainen, jotta vastaaminen olisi helppoa ja
nopeaa. Paatin ottaa lomakkeeseen seka strukturoituja monivalintakysymyksia ettd avoimia
kysymyksia. Hahmottelin lomaketta ensin Word-tiedostolle ja naytin kysymyksia kahdelle tyo-
kaverilleni, ja pyysin heitd antamaan palautetta. Varmistin, etta kysymykset ovat loogisia ja
helposti ymmarrettavissa. Taman jalkeen kavin hahmotelmaa lapi yrityksen johdon kanssa, ja
kysyin olisiko heilla siihen lisattéavaa tai toivomuksia. Tassa vaiheessa sovimme myds arvonnan
palkinnoista. Kun sain yrityksen johdon mielipiteen lomakkeesta, muokkasin sitd hieman ja
kavin sen lapi ohjaajani kanssa. Taméan jalkeen syétin kyselyn Surveypal-ohjelmaan, naytin
sen jalleen yrityksessa, muokkasin hieman ja kavin viela ohjaajan kanssa lapi. Lomakkeen laa-

timinen kesti odotettua kauemmin, silla halusin tehda sen huolellisesti.

Lomakkeeseen tuli strukturoituja kysymyksia, jotta sen analysoiminen olisi helppoa. Muutama
avoin kysymys oli myds otettava mukaan, silla jotkut asiat olivat sellaisia, joista piti saada
tarkempaa ja yksityiskohtaisempaa tietoa. Pyrin kuitenkin pitdmaan avoimien kysymysten
maaran mahdollisimman pienend, jotta asiakkaiden olisi nopeaa vastata siihen. Pyrin pita-
maan lomakkeen yksinkertaisena ja helppolukuisena. Tarkistin kieliasun monta kertaa, jotta
kysymykset ovat ymmarrettavissd oikein, eivatkd aiheuta vaarinkasityksia. Tarkistutin kie-

liasun myos ystavillani.

Lomakkeen rakenne oli mielestani selke&. Alkuun sijoitettiin kysymykset taustatiedoista: ika,
sukupuoli, onko Golf Talman jasen, mika on pelitasoitus, pelaako Talmassa osakkaana, vuok-

rapelioikeudella, green feella tai jollakin muulla ja kuinka kauan on harrastanut golfia. Taus-
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takysymysten jélkeen seurasi erilaisia kysymyksia liittyen Par 3 -kenttdan ja sen tarjoamiin
palveluihin. Kysymyksissa kaytettiin padsaantoisesti viisiportaista mielipideasteikkoa, hintaky-
symyksessa kolmeportaista asteikkoa, ja liséksi joukossa oli muutama kylla tai ei- kysymys.
Viisiportaisella asteikolla mitattiin esimerkiksi asioiden tarkeytta. Taméan avulla voidaan sel-

vittaa toiminnan kriittisia tekijoita.

Lomake testattiin kaksi kertaa ennen julkaisua, jotta se varmasti oli toimiva. Lomakkeen tes-
taaminen on todella tarkeaa. Hyvia lomakkeen testaajia ovat tutkimuksen kohderyhméaéan kuu-
luvat, jolloin saadaan hyva kasitys siitd, onko kysymykset ymmarretty oikein ja onko esimer-
kiksi jotain oleellista jaanyt kysymatta. (Vehkalahti 2008, 48.) Oman lomakkeeni testasi mi-
nun lisdkseni kaksi kohderyhméaan kuuluvaa henkil6d. Kyselylomake 16ytyy kokonaisuudessaan

taman raportin liitteista.

5.3 Aineiston kerddminen ja analysointi

Aineiston kerddminen tapahtui verkossa, silla kaytin Surveypal-ohjelmaa. Jaetun linkin kautta
vastaukset tulivat automaattisesti ohjelmaan, jolloin niitd p&asi seuraamaan jatkuvasti. Vas-
taukset kasiteltiin nimettémina. Mikéali asiakas halusi osallistua arvontaa, tuli hanen sy6ttaa
sahkopostiosoitteensa tekstikenttdan. Eettisyyden vuoksi néitd tietoja ei yhdistetty vastauk-

siin, vaan niita kaytettiin ainoastaan arvonnassa.

Analysointi tapahtui kayttaen Surveypal-ohjelmaa. Analysoinnissa kaytettiin suoria jakaumia,
keskiarvoja seka ristiintaulukointeja. Avoimien kysymysten vastaukset luokittelin niin, etta
pystyin léytaméaan niistd samankaltaisuuksia ja tekemaan niiden perusteella johtopaatoksia.
Haasteellisinta analyysin tekemisessa oli Surveypal-ohjelman kayttd, silla minulla oli ennes-

taan todella vahan kokemusta tutkimusohjelmista.

6  Tutkimuksen tulokset

Tutkimuksessa selvitettiin kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat Golf Talman Par 3 -kenttédan ja
sen tarjoamiin palveluihin. Seuraavissa luvuissa kasitelladn vastauksia ja tutkimustuloksia.
Avoimien kysymysten vastauksista on poimittu samankaltaisuuksia, joiden avulla voidaan teh-
da johtopaatoksia. Avoimien kysymyksien vastauksia on kdytetty kuvioiden analysoinnissa ja

mydhemmin johtopaatoksissa.

Analyysia tehdessa on tuloksia ristiintaulukoitu eri tekijoilla; ian mukaan, sukupuolen mu-
kaan, tasoituksen mukaan, kuinka kauan vastaaja on harrastanut golfia ja kuinka usein hén
kdy Par 3 -kentdlla. Ristiintaulukointia nain monella eri tekijalla on tehty siita syysta, etta

I6ytyisi mahdollisia eroavaisuuksia. Tarkemmin on tutkittu mité eri-ikéiset ovat mielta palve-
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luiden tasosta sekd miten eri tasoitusryhmiin kuuluvat ovat mielta kentan kunnosta. Naita
kahta tekijaa on tutkittu sen vuoksi, etta niilla eroavaisuuksia I6ytyi hieman enemmén kuin
muilla tekijoilla. Jotta tutkimustulokset pysyivat loogisina ja selkeind, on kaikki muut tehdyt

ristiintaulukoinnit jatetty pois tasta raportista.

Seuraavissa osioissa kasitelladn ensin vastaajien taustatietoja. Sen jalkeen tuloksista on kir-
joitettu auki, kuinka aktiivisesti vastaajat ovat kayttéaneet Par 3 -kentdn perhepelioikeutta,
etukorttia ja suosittelisivatko vastaajat Par 3 -kenttaa ystavilleen. Taman jalkeen selvitetaan
kuinka tarkeita tietyt asiat ovat vastaajille, kun he valitsevat kenttaa itselleen. Taman jal-
keen siirrytéddn kasittelemaan kenttda. Kenttdan liittyva analyysi on tehty keskiarvoin seka
ristiintaulukoimalla vastauksia eri tasoitusryhmiin kuuluvien vastaajien kesken. Kyselylomak-
keessa oli mukana pelaamiseen liittyvia vaittamia, joihin vastaajia pyydettiin ottamaan kan-
taa. Nama vaittamat ja mielipiteet kasitelladn tutkimustuloksien seuraavassa vaiheessa. Ta-
man jalkeen siirrytédan tutkimaan palveluiden tasoa sekd caddiemasterin etta kahvilan palve-
luita. Analyysin lopussa kaydaan vield lyhyesti lapi vastaajien mielipidetta hintatasosta ja
opetustoiminnasta. Lisdksi vastaajia pyydettiin kuvailemaan Par 3 -kenttéa kolmella adjektii-

villa ja yleisimmin esiintyneita sanoja tuodaan esiin tassa tyodssa.
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6.1 Vastaajien taustatiedot

Taustatiedoissa selvitettiin vastaajien ikda, sukupuolta, pelitasoitusta, onko jasenyytté Golf
Talmassa, pelaako vastaaja omalla osakkeella, vuokrapelioikeudella, green feelld tai jollain

muulla ja kuinka kauan on harrastanut golfia.
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Nainen Mies
B Nainen ® Mies

Kuvio 1: Sukupuoli.

Kuten kuvio 1 osoittaa, suurin osa vastaajista, 78,4 prosenttia, oli miehid. Naisten osuus oli
21,6 prosenttia. Nelja vastaajaa jatti kertomatta sukupuolensa. Golf on miespainotteinen laji

ja sen vuoksi tdma tulos ei ollut yllattava.
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Kuvio 2: Ika.

Kuviosta 2 huomaa, ettd vastaajia 10ytyi jokaisesta ikdryhmasta. Suurin osa vastaajista oli 50-
65- vuotiaita, prosenttiosuus oli 39,7. Toiseksi eniten vastaajia oli 36-49 ryhmasté, prosentein
27. 19-35-vuotiaita oli 23 prosenttia vastaajista, yli 66-vuotiaita ja alle 18-vuotiaita oli

selkeasti vahemman.

100%
78,0 %
80%
60%
0
40% 22,0 %
20%
0%
Kylla En
H Kaikki (KA: 1.22, Hajonta: 1.082)
(Vastauksia: 173/ 0 (0%))

Kuvio 3: Jasenyys.

Kuvio 3 osoittaa, ettd suurin osa vastaajista, jopa 78 prosenttia, oli Golf Talma Ry:n jasenia.
llahduttavaa kuitenkin oli, ettd 22 prosenttia vastaajista oli vieraspelaajia. Taméa kertoo
siité, ettd myos vieraspelaajat kayvat Golf Talman Internet- ja Facebook-sivuilla, koska ovat
Ioytaneet taman kyselyn. Tutkimuksessa paépaino on kuitenkin jésenten tyytyvaisyydessa.
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0%

Muulla, milla? Green feelld&  Vuokrapelioikeudella Omalla osakkeella

H Kaikki (KA: 2.069, Hajonta: 1.346) (Vastauksia: 174 / 0 (0%))

Kuvio 4: Milla asiakas pelaa Talmassa?

Golf Talmassa voi pelata omalla osakkeella, vuokraamalla pelioikeuden tai green feella.
Green fee tarkoittaa sitéd, ettd jokaisesta pelikierroksesta maksetaan erikseen. Kuviosta 4
huomaa, ettéd vastaajia I0ytyi jokaisesta ryhmasta. 33,9 prosenttia vastaajista pelasi omalla
osakkeella. Samoilla prosenteilla vastaajia pelasi green feella. Vuokrapelioikeutta kaytti 28,7
prosenttia vastaajista. Jollakin muulla vaihtoehdolla pelasi 3,4 prosenttia. Naisté vastaajista
kaksi kaytti henkilokunnan pelioikeutta, yksi pelasi osakkaan perhepelioikeudella ja yksi
lilkuntaseteleilld, eli kdytannossa green feella.
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Kuvio 5: Kuinka kauan vastaajat ovat harrastaneet golfia?

Kuviosta 5 huomaa, ettd suurin osa vastaajista oli jo enemméan pelanneita. Yli viisi vuotta
pelanneiden osuus oli 64,7 prosenttia. Toiseksi suurin ryhma olivat kaksi- viisi vuotta
pelanneet, prosentein 22,5. Yllattdvan véhén oli alle kaksi vuotta pelanneita, odotin, etta
luku olisi ollut hieman isompi, silla Par 3 -kentélld kay paljon aloittelijoita.

100%
80%
60%
40%
0% 20,7 % 20,7 % 19.0 % 236 %
20% 119 69% 8,0 %
0%
Minulla ei 37-54  26,5-36 18,5-26,4 11,5-18,4 4,5-11,4 -4.4
ole green
cardia
B Kaikki (KA: 3.477, Hajonta: 1.78) (Vastauksia: 174/ 0
(0%))

Kuvio 6: Vastaajien pelitasoitus.

Kuviosta 6 huomaa, ettd vastaajia 16ytyi jokaisesta tasoitusryhmasta. 41 vastaajaa, eli 23,6
prosenttia kertoi tasoituksen olevan 4,5-11,4. 18,5-26,4 tasoitusryhmaan kuuluvia seka 26,5-
36 ryhmé&an kuuluvia oli molempia 20,7 prosenttia vastaajista.
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Odotin, ettd vastauksia tulisi tullut enemman suurimpaan ryhmaan, 37-54, kuuluvilta, silla
tahan ryhméaan kuuluvia kdy paljon Par 3 -kentélla. Selvasti kyselyyn ovat vastanneet enim-
makseen jo enemman pelanneet, kohtuullisen pienitasoitukselliset ihmiset. Kaiken kaikkiaan
oli hienoa huomata, etta kaikentasoiset pelaajat ovat kiinnostuneet tasta tutkimuksesta ja

vastanneet kyselyyn.

(100% h
80%
60% 56,0 %
40% 27,0 %
20% R A - 11,0 % 5.0 %
0% —_— — [—

En ollenkaan Muutaman 2-3 kertaa Viikottain Useamman
kerran kuukaudessa kerran
kaudessa viikossa

m Kaikki (KA: 3.362, Hajonta: 1.331) (Vastauksia: 174/ 0
(0%))
J

Kuvio 7: Kuinka usein vastaajat kayvat Golf Talman Par 3 -kentalla?

Kuvio 7 osoittaa, ettd suurin osa vastaajista, 56 prosenttia kdy Par 3 -kentélla vain muutaman
kerran kaudessa. Toiseksi suurin ryhma oli 2-3 kertaa kuukaudessa kayvat asiakkaat, prosen-
tein 27. Varsinaisia kanta-asiakkaita, eli useamman kerran viikossa kavijoita, oli ainoastaan 5

prosenttia ja viikoittain kayvia 11 prosenttia.

6.2 Par 3 -kentén etujen kaytto, kentéan suositteleminen ja kentén kuvailu

Vuodesta 2011 alkaen Par 3 -kentalld on ollut green feen maksaneille etukortti, jolla saa joka
kuudennen green feen veloituksetta. Vain 15 prosenttia vastanneista oli kdyttanyt tata etua
vuonna 2012. Tama etukortin vahainen kaytto selittynee osittain silla, ettd omalla osakkeella
tai pelioikeudella pelaava ei maksa jokaisesta pelikerrasta erikseen, eli tama etu koskee vain
green fee- pelaajia. Green feelld pelanneiden osuus vastaajissa oli 33,9 prosenttia. Etukorttia
tulisi markkinoida aktiivisemmin, silla kuitenkin vain alle puolet green feelld pelanneista oli

hyddyntanyt etukorttia.

Vuodesta 2011 alkaen on ollut kaytdssa osakkeen omistajilla etu, ettd heiddn samassa
taloudessa asuvat perheenjésenensa saavat pelata ilmaiseksi Par 3 -kentalla. Vastanneista
enemmistd, 88,2 prosenttia, ei ollut hyddyntéanyt tétd etua ja vain 11,8 prosenttia oli

hyddyntanyt. Aiemmin tuloksista selvisi, ettd 33,9 prosenttia vastaajista pelasi omalla
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osakkeella eli yli 20 prosenttia tahan kyselyyn vastanneista, omalla osakkeella pelaavista, ei
ollut hyddyntanyt téta etua. Saattaa olla, ettd osakkaalla on esimerkiksi a-osake, joka
mahdollistaa pelioikeuden kahdelle, ndin ollen esimerkiksi puolison ei tarvitse kayttaa tata

Par 3 -kenttda koskevaa etua.

Golf Talman omassa jasenkyselyssa kysyttiin samaa kysymystéa perhepelioikeuden kaytostd, ja
siind vastaajista vain 11,14 prosenttia oli hyddyntanyt Par 3 -etua, ja osakkeen omistajia
vastaajista oli 52,37 prosenttia. Tama oli yllattavaa, silla normaalissa tydarjessa on tuntunut,
ettad tatd etua olisi kdytetty huomattavasti enemman. En usko, etta kyseessa olisi asiakkaiden
tietamattomyys tasté edusta, silla asiasta on tiedotettu viikkotiedotteen yhteydessa seka

Internetsivuilla.

Asiakkailta kysyttiin suosittelisivatko he Par 3 -kenttada ystavilleen. Tulos oli huikea; 98,8
prosenttia vastaajista sanoivat, etta suosittelisivat. Vain kaksi vastaajaa sanoi, etteivat
suosittelisi. Viisi vastaajaa jatti vastaamatta tahan kysymykseen. On mukava huomata, etté
nain suuri joukko olisi valmis suosittelemaan kenttda. Suosittelumarkkinointi eli World Of
Mouth Marketing on yksi tehokkaimmista markkinoinnin keinoista. lhmiset luottavat
mielummin ystévan sanaan kuin yrityksen tarjoamaan informaatioon. (Markkinointiviestinta 42
2012). Tata suosittelun maarad kannattaisi ehdottomasti kayttdd markkinoinnissa. Keinoja
suosittelun hyédyntdmiseen markkinoinnissa 16ytyy, mutta niitd ei kasitella téssa

opinnaytetyotssa. Niité voisi kuitenkin olla hyddyllista tutkia jatkossa.

Kyselylomakkeessa asiakkaita pyydettiin kuvailemaan Par 3 -kenttdd kolmella adjektiivilla.
Tassa muutamia adjektiiveja, jotka toistuivat vastauksissa usein: hyva, nopea, toimiva, hyva-
kuntoinen, lyhyt, sujuva, avara, monipuolinen, haastava, tylsa, helposti lahestyttava, lahella
(hyva sijainti), paras. Nama adjektiivit olivat siis sellaisia, joita oli useammassa vastauksessa.

Vastauksia kysymykseen tuli paljon ja suurin osa adjektiiveista oli positiivisia.

6.3 Golfkentan tarkeat ominaisuudet

Asiakkailta pyydettiin mielipidetta siitd, miten tarkeind he pitavat tiettyja asioita, kun he
valitsevat kenttéa itselleen. Kysymyksen tarkoituksena oli l6ytaa vastaajien mielesta kaikista
tarkeimpia tekijoitd, joita voidaan pitada toiminnan kriittisind tekijéind. Tarkasteltavana oli
edullinen hintataso, hyva palvelu, hyvakuntoinen kenttd, pelaamaan paasemisen helppous,
sijainti, golfklubin ilmapiiri ja oheispalvelut(ravintola ja proshop). Mittarina kéaytettiin
viisiportaista mielipideasteikkoa, jolla voidaan nimenomaan tutkia mielipiteen vahvuutta.
Asteikossa 1 oli ei lainkaan tarked, 2 ei kovinkaan tarked, 3 ei merkitysta, 4 melko téarkea ja
5 erittdin tarked. Tuloksia on analysoitu keskiarvotaulukon avulla. Liséksi jokaista kohtaa on

kasitelty erikseen tarkempien prosenttilukujen avulla.
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Edullinen hintataso

Hyva palvelu
Hyvakuntoinen kentta
Pelaamaan paasee helposti
Sijainti

Golfklubin ilmapiiri

Oheispalvelut (Ravintola, ..

1,001,502,002,503,003,504,004,505,00
B Kaikki

Kuvio 8: Golfkentan valitseminen.

Kuviosta 8 huomaa, etta lahes kaikki nama tekijat olivat vastaajille tarkeita, silla keskiarvot
jokaisella tekijalla oli yli kolme, lahella neljda. Tarkeimmiksi tekijoiksi nousivat kuitenkin

hyvakuntoinen kentté, pelaamaan paasee helposti ja sijainti.

Hyvakuntoinen kentté on ymmarrettavista syista tarked, silla kentalla on suuri merkitys pelin
kannalta. 59,8 prosenttia vastaajista piti hyvakuntoista kenttaa erittain tarkeana ja melko
tarkeana sita piti 35,1 prosenttia. Keskiarvoksi hyvakuntoiselle kentélle tuli 4,5. Taman
kysymyksen kohdalla ei ollut heittoja aaripaiden osalta, joten hyvékuntoista kenttaa voidaan

ehdottomasti pitaa kriittisena menestystekijana.

Se, ettd pelaamaan péaasee helposti, on asiakkalle tarkeda. Ruuhkainen kenttad ja taydet
lahtdajat eivat houkuttele, vaan asiakkaat haluaisivat paasta helposti ja nopeasti pelaamaan.
Lahes puolet, 47,4 prosenttia, sanoi, ettd on erittdin térkeda paasta pelaamaan helposti.
Lahes saman verran, 43,9 prosenttia vastasi, ettd se on melko tarkeda. Vain 8,2 prosenttia
suhtautui asiaan neutraalisti. Keskiarvoksi pelaamisen helppoudelle tuli 4,4. Tamé& on asia,
joka on asiakkaalle todella tarke&d, mutta vaikeaa toteuttaa suositulla kentalld, jossa

pelaajia on paljon.

Sijanti on asiakkaille tarkedd, ja he arvostavat hyvalla paikalla olevaa golfkenttda. Etenkaan
tyopaivan jalkeen ei ole ole aikaa lahted kovinkaan pitkdn matkan paah&n pelaamaan.
Enemmistd vastaajista, 46,6 prosenttia, vastasivat sijainnin olevan melko tarkeda ja 35,1

prosenttia vastasi, etta se on erittdin tarkeda. Ei merkitystéd vastasi vain 16,7 prosenttia ja
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kolmelle vastaajalle sijainnilla ei juurikaan ollut merkitysté. Keskiarvoksi sijainti sai 4,1. Golf
Talma on sijainniltaan todella hyvélla paikalla, se on lahella Helsinkia, vain noin 30 kilometrin
paassa. Lisaksi moottoritiet ovat aivan vieressa, joten esimerkiksi Lahden suunnalta on
vaivatonta tulla.

Hyvaa palvelua piti melko tarkedna enemmistd eli 54 prosenttia. Loput aanet jakaantuivat
melko tasaisesti joko neutraaliin suhtautumiseen tai todella tarkedan. 20,1 prosenttia
vastaajista koki, ettéd hyvalla palvelulla ei ole merkitysté ja 24,1 prosenttia vastasi sen olevan

erittain tarkeaa. Keskiarvoksi hyvélle palvelulle tuli 4.

Ei niin tarkeita tekijoita olivat edullinen hintataso, golfklubin ilmapiiri ja oheispalvelut, kuten
ravintola ja proshop. Edullinen hintataso jakoi mielipiteita; 43,7 prosenttia asiakkaista vastasi
sen olevan melko tarkeda. Myds “ei-merkitystd” vastanneiden osuus oli kohtuullisen suuri,
31 prosenttia. Aaripaiden vastauksia oli todella vahan, vain kaksi vastaajaa sanoi, ettei edul-
linen hintataso ole lainkaan tarke&a ja erittéin tarkeana sita piti 13,8 prosenttia vastaajista.

Keskiarvoksi edulliselle hintatasolle tuli 3,59.

53,2 prosenttia vastaajista sanoi golfklubin ilmapiirin olevan melko térkeda. Vastauksia l6ytyi
jokaisesta vaihtoehdosta. 20,2 prosenttia sanoi, ettei silla ole merkitysta ja 15,6 prosenttia
puolestaan koki sen erittain térkeaksi. Myds toisessa aaripaassa oli vastauksia, silla kolme vas-
taajaa sanoi, ettei ilmapiirilla ole ollenkaan merkitysta ja 16 vastaajaa sanoi, ettei juurikaan
merkitysta. Keskiarvoksi hyvélle ilmapiirille tuli 3,7. Tama on siis asia, joka selkeasti jakaa

mielipiteita. Osa pitad hyvaa ilmapiirid hyvinkin tarkeéna ja osa taas ei ollenkaan.

Oheispalvelut, kuten ravintola ja proshop, olivat vastaajien mielestad joko merkityksettomia
tai melko térkeitd. 35,5 prosenttia vastasivat “ei merkitystd” ja 34,9 prosenttia piti
oheispalveluita puolestaan melko tarkeind. Tassd huomaa sen, ettd osa ihmisistd haluaa
ennen tai jalkeen golfkierroksen sydda tai istua ystavien kanssa terassille ja jotkut vain
haluavat pelata kierroksen, eikd muilla oheispalveluilla ole merkitystd. 18 prosenttia
vastaajista vastasi, etteivat pida oheispalveluja kovinkaan tarkeind. Oheispalveluiden
keskiarvoksi tuli 3,3. Laadukkailla oheispalveluilla pystytédan tarjoamaan lisdarvoa asiakkaille
ja sen vuoksi itse pidén niita téarkeind. Laadukkaat oheispalvelut nostavat pelikokemusta ja

voivat tarjota asiakkaalle pelkan pelin sijasta elamyksié ja hyvia kokemuksia.

Kentan valitsemiseen liittyvia tekijoité ristiintaulukoitiin ian, tasoitusryhman, kuinka usein
kdy pelaamassa ja kuinka kauan on harrastanut golfia, mukaan. Erot mielipiteissa oli kuitenkin
pienid ja kaikissa ristiintaulukoinneissa tarkeimmiksi tekijoiksi nousivat juuri hyvékuntoinen

kenttd, pelaamaan paasee helposti ja sijainti. Naitd tekijoitd voi siis ehdottomasti pitaa
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toiminnan kriittisind tekijoina, silla asiakkaiden mielesta ne ovat térkeimpia ja he valitsevat

kentén ndiden ominaisuuksien pohjalta.

6.4 Par 3 -kentan arviointi

Tassa osiossa vastaajia pyydettiin arvioimaan Par 3 -kenttédan liittyvia asioita. Naita asioita
olivat kentén yleisilme, lyontipaikkojen kunto, vaylien kunto, viherion kunto, bunkkerit, muut
kenttaalueet, range, puttigriini, chippigriinit seké kentén opasteet ja merkinnat. Asteikkona
kaytettiin viisiportaista mielipideasteikkoa, jossa 1 oli erittdin huono, 2 melko huono, 3 ei

hyvé eika huono, 4 melko hyva ja 5 erittéin hyva.

Kentan kuntoa on analysoitu seka keskiarvoilla, etté ristiintaulukoimalla vastauksia eri tasoi-
tusryhmiin kuuluvien vastaajien kesken. Ristiintaulukoinnin avulla on pyritty 16ytdmaéan tie-

toa, ovatko eritasoiset pelaajat eri mieltd kentén kunnosta.

Kentan yleisilme
Lyontipaikkojen kunto
Vaylien kunto

Viherion kunto

Bunkkerit

Muut kenttdalueet(karheikot, ..
Range

Puttigriini

Chippigriinit

Kentadn opasteet ja merkinnét

1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00
B Kaikki

Kuvio 9: Kentan arviot keskiarvoin.

Kuviosta 9 voidaan huomata, etté Par 3 -kentén yleisilme on koettu vastaajien kesken hyvaksi,
silla 63 prosenttia vastaajista sanoi sen olevan melko hyva. Toki parannettavaa olisi, silla
erittédin hyvaksi sen koki vain 12,7 prosenttia. Toisesta &&aripaasté viisi vastaajaa koki

yleisilmeen melko huonona. Keskiarvoksi kentén yleisilme sai 3,85.

Aina olisi pyrittava erittain hyvaan yleisilmeeseen. Siisteys ja huoliteltu kentté ovat asiakkaan
mieleen. Kentté ei aina voi olla loistavassa kunnossa, silla sddolosuhteet vaikuttavat paljon,
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mutta muun siisteyden pitdisi kompensoida kentan mahdollisia puutteita. Rangella on usein
paljon katkenneita tiitikkuja, samoin lydntipaikoilla. Tama ei tietenkaén edesauta tilannetta,
jos halutaan tavoitella erittdin hyvaa arvosanaa. Avoimessa kysymyksessd Kkysyttiin
kehitysehdotuksia kenttéan liittyen ja vastauksissa nousi esiin myos, ettéd esimerkiksi

tupakantumppeja on Par 3 -kentan alueella ja se laskee yleisilmetta.

Lyontipaikkojen kunto on asia, joka vuosittain jakaa asiakkaiden mielipiteita suuresti. Omassa
tydssani olen huomannut, etta osa asiakkaista pitéa niitd huonoina ja osa taas todella hyvina.
Taman huomion vahvisti myos tulokset lyontipaikkoja koskevasta kysymyksesta. Melko hyvina
lydntipaikkoja piti 44,5 prosenttia vastaajista, mikd on melko hyva tulos. 33,5 prosenttia
vastasi, etteivat lyontipaikat ole hyvid eikd huonoja. Todella hyvina lyontipaikkoja piti
ainoastaan 9,2 prosenttia ja melko huonoina 12,1 prosenttia. Keskiarvoksi lydntipaikoille tuli
3,5. Lyontipaikkojen kunnossa tulisi tahdata erittdin hyvaan arvosanaan, silla ne saataisiin
melko pienella vaivannadlla kohtuullisen hyvaan kuntoon. Suurin osa vastaajista koki, etta
vaylien kunto on melko hyva. Keskiarvoksi vaylat saivat 3,7. Avoimissa vastauksissa nousi

esiin, ettd vaylat ovat olleet viime vuosina huonommassa kunnossa kuin aikaisemmin.

My6s viheriot koettiin melko hyvind, silld niin vastasi 55,2 prosenttia asiakkaista. Keskiarvoksi
viheridille tuli 3,85. Mielipiteisiin viheridista vaikuttaa esimerkiksi se, milloin vastaaja on
kaynyt pelaamassa, milloin viheriot on leikattu ja millaiset s&dolosuhteet ovat olleet.
Avoimissa kysymyksissa toivottiin viheriditd hieman nopeammiksi. Myds pallon alastulojélkien

korjaaminen pelaajien toimesta tulisi olla aktiivisempaa.

Golf Talman Par 3 -kentalld on kolme harjoitusbunkkeria, lisdksi bunkkereita I6ytyy kentélta.
Kaudella 2012 runsaiden sateiden vuoksi bunkkerit olivat useimmiten taynna vettda, mutta
siitéd huolimatta 35,1 prosenttia vastaajista sanoi, ettd ne eivat ole hyvia eivatka huonoja.
33,3 prosenttia sanoi niiden olevan melko hyvia. Keskiarvoksi bunkkerit saivat 3,2. Avoimessa
kysymyksessa bunkkerit saivat negatiivista palautetta, lahinna juuri siita syysta, etta ne olivat

todella usein taynna vetta. Lisaksi bunkkereihin toivottiin enemman hiekkaa.

Muihin kenttdalueisiin lukeutuvat muun muassa karheikot ja vesiesteet. 42,2 prosenttia vas-
taajista sanoi, ettd ne eivat ole hyvia mutta eivat huonojakaan. 39,3 prosenttia puolestaan
sanoi niiden olevan melko hyvia. Erittain hyviksi muut kenttaalueet koki vain nelja prosenttia
vastaajista, kun taas melko huonoiksi 13,3 prosenttia. Keskiarvoksi muut kenttaalueet saivat
3,3. Pienilla muutoksilla voitaisiin pyrkid keskitasoa korkeammalle. Esimerkiksi siistimalla
vesiesteet, jotka valitettavasti ovat viime vuosien aikana olleet melko huonossa ja epasiistissa
kunnossa. Avoimessa kysymyksessa nousi esiin myos, etta karheikot ovat yleensé pitkia ja ve-

sialueet melko epasiisteja.
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Rangeen oltiin vastaajien keskuudessa melko tyytyvaisia, silla 50,6 prosenttia vastaajista koki,
ettd Par 3 -range on melko hyva. 23,6 prosenttia vastasi ’ei hyva eika huono”. 18,4 prosenttia
koki, ettéd range on erittdin hyva. Rangen keskiarvoksi tuli 3,8. Kuten muiden kenttaalueiden
kohdalla, myds rangea voitaisiin parantaa siisteydelld. Tiipatkat tulisi keratd saannollisesti
pois ja rangen lyontikohtaa tulisi siirtdd saanndllisesti, jotta nurmi pysyy hyvassa kunnossa.
Kaudella 2012 Par 3 -kentén rangelle tuli uudet pallot, jotka ovat saaneet kiitosta niin téssa
tutkimuksessa kuin kauden aikana suullisesti, valitttmana palautteena. Negatiivista
palautetta rangen osalta on tullut siitd, ettad lyotdessd esim. draiverilla rangella, pallot
saattavat lentaa griinille, joka on tietenkin vakava turvallisuusriski. Taméa on seikka, joka

nousi esiin my®s avoimessa kysymyksessa.

Puttigriiniin oltiin myds tyytyvaisia. 51,7 prosenttia vastaajista sanoi puttigriinin olevan melko
hyva ja erittéin hyvaksi sen koki 24,1 prosenttia vastaajista. 19 prosenttia vastasi, etta
puttigriini ei ole hyva eika huono. Todella huonoksi ja melko huonoksi puttigriinin koki vain 9
vastaajaa, joka on todella pieni osa ottaen huomioon vastaajien maaran, 174. Puttigriinin
keskiarvo oli kenttaan liittyvissa arvioinneissa korkein, 3,9. Avoimessa kysymyksesséa toivottiin
kuitenkin, ettd puttigriini saataisiin vastaamaan paaklubin tasoa, niin etta griini olisi yhta

nopea. Liséksi puttigriiniin kaivattiin liséa haastetta ja vaihtelevuutta.

Yli puolet vastaajista, 54,9 prosenttia vastasi, ettd chippigriinit ovat melko hyvat.
Chippigriinit saivat keskiarvon 3,7. Avoimessa kysymyksessa toivottiin, etta chippigriini olisi
hieman isompi, ja ettd palloréannin vieressa oleva chippigriini olisi monipuolisempi, niin omaa

pelivuoroa odottaessa olisi mielekkddmpaa harjoitella.

Kentan opasteet ja merkinnat koettiin melko tasaisesti ei hyviksi eikd huonoiksi” (37,8
prosenttia) sekd melko hyviksi (38,4 prosenttia). Tassakin kysymyksessa aaripdiden vastaukset
olivat hyvin vahaisia, silla vain kolme vastasi, ettad opasteet ovat erittdin huonot, ja erittéin
hyviksi ne koki 10,5 prosenttia. Kentén opasteiden ja merkintdjen keskiarvoksi tuli 3,4. Tahan
vaikuttaa osaltaan se, kuinka tuttu Par3 -kenttd on vastaajalle ollut. Kokenut pelaaja ei
tarvitse niin tarkkoja opasteita kuin sellainen henkild, joka kdy kentdlla ensimmaista kertaa.

Avoimessa kysymyksessa opasteita toivottiin paremmiksi.

Kenttdan liittyvissa vastauksissa valtyttiin suurilta heitoilta. Suurin osa vastauksista oli
vaihtoehtoa melko hyvaa, mika on keskitasoa. Minkdan eri tekijan kohdalla keskiarvo ei

noussut yli neljan.
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6.5 Kentén arviointi eri tasoitusryhmien valilla

Kenttaan liittyvia vastauksia on ristiintaulukoitu eri tasoitusryhmien valilla, jotta loytyisi
mahdollisia eroja siitd, mitd kukin ryhm& on mieltd. Mielipiteet olivat kuitenkin melko
yhtenevdisid. Kentén yleisilmettd, lydntipaikkojen kuntoa, vaylien ja viherididen kuntoa,
bunkkereita, muita kenttdalueita, rangea, puttigriinia, chippigriineja seka kentéan opasteita ja
merkintdjd on analysoitu keskiarvojen avulla. Keskiarvoja on kaytetty siitd syystd, etta
eroavaisuudet olivat niin pienid tarkasteltaessa tarkempia taulukoita prosentteineen.
Analyysissa on jatetty huomiotta ilman green cardia pelaavat vastaajat, silla heité oli
ainoastaan kaksi. Nain vahasté vastaajaméarasta ei ole luotettavaa tehda johtopaétoksia.

Kentan yleisilme

Lyontipaikkojen kunto

Vaylien kunto

1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00

B Kaikki

m6. Pelitasoitus on 11,5-18,4
H6. Pelitasoitus on 18,5-26,4
H6. Pelitasoitus on 26,5-36
m6. Pelitasoitus on 37-54
H6. Pelitasoitus on -4.4

H6. Pelitasoitus on 4,5-11,4

E6. Pelitasoitus on minulla ei ole green cardia

Kuvio 10: Kentén yleisilme, lyontipaikkojen kunto ja vaylien kunto.

Kuvio 10 osoittaa, etté kentén yleisilmeen arvosanassa ei juuri ollut eroja eri tasoitusryhmien
valilla, vaan vastaukset jakaantuivat tasaisesti. Hieman muita huonompana kentan

yleisilmetta pitivat kaikista pienimpaan tasoitusryhmaan (-4,4) kuuluvat. Aavistuksen muita
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parempana kentén yleisilmetta piti puolestaan 26,5- 36 tasoitusryhmaan kuuluvat, mutta

kuten sanottu, erot olivat pienia.

Lyontipaikkojen kunto koettiin suhteellisen tasaisesti melko hyvaksi. Huonoimpana
lydntipaikkoja pitivat pienimpaan tasoitusryhmaan (-4,4) kuuluvat seka 11,5- 18,4 ryhm&an
kuuluvat. Kun ei oteta huomioon ilman green cardia pelaavia, parhaimpana lyéntipaikkoja

pitivat samalla tuloksella ryhmat 18,5- 26,4 ja 26,5- 36.

Véaylien kunnossa ei ollut huomattavia mielipide-eroja eri tasoitusryhmien valilla.
Parhaimpana vaylien kuntoa pitivat 18,5- 26 ja 26,5- 36 tasoitusryhméaan kuuluvat vastaajat.
Ryhmasta 26,5-36 jopa 72 prosenttia piti vaylia melko hyvind. Huonoimpina vaylia puolestaan

pitivat 4,5- 11,4 tasoitusryhmalaiset.
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Viherion kunto

Bunkkerit

Muut
kenttdalueet(karheikot,
vesiesteet)

1,001,502,002,503,003,504,004,505,00

B Kaikki

H6. Pelitasoitus on 11,5-18,4
H6. Pelitasoitus on 18,5-26,4
H6. Pelitasoitus on 26,5-36
m 6. Pelitasoitus on 37-54
H6. Pelitasoitus on -4.4

H6. Pelitasoitus on 4,5-11,4

H6. Pelitasoitus on minulla ei ole green cardia

Kuvio 11: Viherion kunto, bunkkerit ja muut kenttdalueet.

Kuten kuviosta 11 voidaan huomata, viheridt koettiin eri tasoitusryhmien valilla tasaisesti
melko hyviksi, silla keskiarvoksi viheridille tuli lahes nelja. Huonoja arvosanoja oli vahan ja
erittéain hyviksi viheriot koki lahes 20 prosenttia kaikista muista tasoitusryhmista, paitsi -4,4
tasoitusryhmasta seka ilman green cardia pelaavista.

Bunkkerit koettiin tasaisesti joko ei hyviksi eikd huonoiksi tai melko hyviksi. Hieman muita
vastaajia paremmiksi bunkkerit kokivat 37-54 tasoitusryhmé&an kuuluvat ja huonoimmaksi
11,5-18,4 ryhmaan kuuluvat. Muita kenttédalueita selkeasti parhaimpina pitivat 26,5-36
tasoitusryhmaan kuuluvat, heistd jopa 71 prosenttia vastasi niiden olevan melko hyvia.
Hieman muita ryhmid huonompina muita kenttdalueita piti tasoitusryhma 4,5- 11,4.



Range

Puttigriini

Chippigriinit

B Kaikki
HG.
6.
HG.
HG.
6.
6.
ue.

Pelitasoitus
Pelitasoitus
Pelitasoitus
Pelitasoitus
Pelitasoitus
Pelitasoitus

Pelitasoitus

on

on

on

on

on

on

on

1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50

11,5-18,4
18,5-26,4
26,5-36
37-54
-4.4
4,5-11,4

minulla ei ole green cardia

5,00

Kuvio 12: Range, puttigriini ja chippigriinit.

Kuvio 12 osoittaa, etté range koettiin eri tasoitusryhmien valilla melko hyvéksi. Rangea muita
vastaajia hieman huonompana pitivat -4,4 tasoitusryhmaan kuuluvat ja parhaimpana 18,5-
26,4 ryhmaan kuuluvat.
puttigriinin  kokivat 37-54
chippigriinit parhaimmaksi kaikista ryhmisté. Chippigriinit huonoimmaksi kokivat pienimpaéan

Parhaimmaksi

tasoitusryhmaan kuuluvat vastaajat.

tasoitukselliset vastaajat,

47

Puttigriinin keskiarvot kaikissa ryhmissa lahentelivat neljaa.
he kokivat myos
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Kentadn opasteet ja
merkinnat

1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00
B Kaikki
H6. Pelitasoitus on 11,5-18,4
m6. Pelitasoitus on 18,5-26,4
HG6. Pelitasoitus on 26,5-36
H6. Pelitasoitus on 37-54
H6. Pelitasoitus on -4.4
H6. Pelitasoitus on 4,5-11,4
E6. Pelitasoitus on minulla ei ole green cardia

Kuvio 13: Kentén opasteet ja merkinnét.

Kuviosta 13 huomaa, ettd hieman muita paremmaksi kentdn opasteet ja merkinnat kokivat
26,5-36 ja 37-54 tasoitusryhmaén kuuluvat. Huonoimpana opasteita pitivat pienimpéan -4,4

ryhmé&an kuuluvat.

Kenttdan liittyvistd tuloksista voidaan huomata, ettd pienemmilla tasoituksilla pelaavat
vastaajat olivat vastauksissaan hieman muita kriittisempia. Tama on ymmarrettavaa, silla jo

enemman pelanneiden vaatimustaso on luonnollisesti korkeampi kuin véhemman pelanneilla.
6.6 Pelaaminen

Tassé luvussa on selvitetty asiakkaiden mielipiteitd pelaamiseen liittyvissa asioissa. Vastaajien
tuli ottaa kantaa esitettyihin vaittamiin. Asteikkona oli viisiportainen mielipideasteikko, jossa
1 oli taysin eri mieltd, 2 jokseenkin eri mieltd, 3 en osaa sanoa, 4 jokseenkin samaa mielté ja
5 taysin samaa mieltd. Naihin asioihin liittyen kyselylomakkeessa oli mukana avoin kysymys,
jossa vastaajia pyydettiin kertomaan, mitka asiat voisivat parantaa heidan pelikokemustaan.
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Toivoisin kentille ajanvarausjarjestelmaa

Yksittaisia vastaajia 174
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Kuvio 14: Ajanvarausjarjestelman tarve.

Tassa kysymyksessa selvitettiin ajanvarausjarjestelman tarvetta, silla Par 3 -kentélla ei ole
kaytdssa ajanvarausta, vaan lahdot tapahtuvat pallorédnnin kautta. Palloranni tarkoittaa sita,
ettd pelaajat lahtevat jonotusvuorossa kentdlle. Kuviosta 14 huomaa, ettd 36,8 prosenttia
vastaajista oli sitd mieltd, ettei Par 3 -kentélle tarvita ajanvarausta ja olivat vaittamasta
taysin eri mieltd. 28,7 prosenttia vastaajista oli jokseenkin eri mieltd, 20,7 prosenttia ei
osannut sanoa ja 10,9 prosenttia oli jokseenkin sitd mieltd, etta ajanvaraus voisi toimia. Vain
2,9 prosenttia piti sitd hyvana ideana. Avoimessa kysymyksessé muutama vastaaja sanoi

ajanvarauksen olevan hyva idea, koska viime kaudella kentté oli usein ruuhkainen.
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Pelaamaan pddsee helposti

Yksittdisia vastaajia 173
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Kuvio 15: Pelaamaan paasee helposti.

Moni koki, etta kentélle paasee helposti pelaamaan. Kuvio 15 osoittaa, etta 50,9 prosenttia
oli vaittamasté jokseenkin samaa mieltd ja 35,8 prosenttia taysin samaa mieltd. Kysyttaessa
kuinka térkeaa vastaajille on, ettd kentélle paasee helposti pelaamaan, vastaus oli ”tarke&aa”.
Taman vuoksi pelaamaan paasemisen helppouden voisi nostaa yhdeksi kriittiseksi tekijaksi
asiakkaan valitsiessa kenttdd. Talman Par 3 -kentélla téssa on onnistuttu hyvin. Toki kentalla

on ruuhkaisia aikoja, jolloin jonot luonnollisesti ovat pidemmat.
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Pelaaminen kentilld on sujuvaa

Yhsittdisid vastaajia 174
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Kuvio 16: Pelaaminen kentalla on sujuvaa.

Kuten kuviosta 16 huomaa, pelaamisen sujuvuus jakoi vastaajien mielipiteita ja vastauksia oli
annettu jokaiseen vaihtoehtoon. 42 prosenttia koki, ettd pelaaminen on melko sujuvaa ja
olivat vaittamasta ”pelaaminen kentdllda on sujuvaa” jokseenkin samaa mielta. 21,8
prosenttia ei osannut sanoa ja 19,5 prosenttia oli jokseenkin eri mielta. Taysin eri mielté oli

12 vastaajaa ja taysin samaa mielta 17 vastaajaa.

Mielipiteissa on siis melko suuresti eroja ja tahan voi vaikuttaa muun muassa se, mihin aikaan
vastaaja yleensa kay pelaamassa. Esimerkiksi kesaviikonloput ovat aina ruuhkaisempia ja nain
ollen peli kentalla ei suju niin hyvin kuin hiljaisimpina péivina. Pelin sujuvuutta kritisoitiin
enemman avoimessa kysymyksessd. Moni vastaaja oli sita mielta, etta kentalla on liian usein
hitaita ryhmid ja odottamaan joutuu paljon. Ruuhka-aikoina kentélla on lisdksi yhden tai
kahden pelaajan ryhmid, jotka hidastavat pelin kulkua. Pelinopeuteen ja muuhun yleiseen

kayttaytymiseen kentélla tulisi puuttua aktiivisemmin.
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Pelaajien kdyttaytyminen on etiketin mukaista

Yksittdisid vastaajia 172

1 2.3% (4)
2 26.7% (48
31.4% (54)
4 3.1% (5
6.4% (11)
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Kaikki (Keskiarvo: 3.15; Keskihajonta: 0.97)

Kuvio 17: Pelaajien kayttaytyminen on etiketin mukaista.

Kuvio 17 osoittaa, ettd 33,1 prosenttia vastaajista koki olevansa melko samaa mielta siita,
ettd pelaajien kayttadytyminen vastaa etikettiohjeistusta. Lahes saman verran vastauksia oli
vaihtoehdolla en osaa sanoa”, ja lahes 30 prosenttia vastaajista koki olevansa jokseenkin eri

mielta.

Pelaajien kayttaytyminen on aihe, joka jakaa mielipiteita laidasta laitaan. Itselléni on kasitys,
ettd pelaajien kayttaytyminen ja etikettituntemus on huonontunut vuosien varrella.
Avoimessa kysymyksessa vastaajien kommentit tukivat omaa kasitystani. Vastaajat olivat sita
mieltd, ettd etenkdan aloittelijoilla ei ole riittavaa tietoa etiketistd; ei tiedetd kuinka
kentélla toimitaan ripedasti, ei paastetd nopeampia pelaajia ohi eikd korjata pallon

alastulojélkia. Liséksi vastaajat olivat kokeneet valilla huonoa kayttaytymista kentalla.
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Pelikokemukset kentilta ovat miellyttavia

Yksittdisia vastaajia 173
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Kuvio 18: Pelikokemukset kentaltd ovat miellyttavat.

Kuviosta 18 voidaan huomata, etta pelikokemukset on koettu miellyttaviksi. 58,4 prosenttia
vastaajista koki olevansa vaittamasta jokseenkin samaa mieltd ja 19,7 prosenttia oli taysin

samaa mielta. Samoilla prosenteilla, 19,7, vastattiin myds “en osaa sanoa”.

Aina tulisi pyrkid siihen, ettd asiakkaan pelikokemus olisi miellyttava. Tahan kuitenkin
vaikuttaa niin moni yrityksesta riippumaton tekija, ettd taydellista tyytyvaisyytta on lahes
mahdoton saavuttaa. Asiakkaat kokevat tyytyvaisyyden eri tavalla ja muiden pelaajien
kayttaytyminen voi vaikuttaa suuresti omaan pelikokemukseen. Toimistosta kasin on ldhes
mahdotonta puuttua esimerkiksi yksittdisen ihmisen kéayttaytymiseen kentalla. Lisaksi

mahdolliset jonot ja oman pelivuoron odottaminrn voivat heikentéa asiakkaan pelikokemusta.
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Valvojan toiminta on aktiivista

Yksittdisid vastaajia 173
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Kuvio 19: Valvojan toiminta on aktiivista.

Golfkentilla on valvojia, joiden tehtdvana on tarkkailla, ettd pelaaminen on sujuvaa ja
pelaajien kayttaytyminen etiketin mukaista. Valvoja tarkkailee pelinopeuksia ja puuttuu

tarvittaessa epakohtiin. Golf Talmassa oli kaudella 2012 kaksi valvojaa.

Kuvio 19 osoittaa, ettd 33,5 prosenttia vastasi, etteivat osaa sanoa onko valvojan toiminta
aktiivista. Voi olla, etteivat nama vastaajat tienneet kentalla olevan valvojaa ja sen vuoksi
eivat ole osanneet ottaa kantaa vaittdmaan. 26 prosenttia vastasi olevansa jokseenkin eri
mielta ja jopa 22,5 prosenttia sanoi olevansa taysin eri mieltd. Jokseenkin samaa mielta oli

vain 13,3 prosenttia vastaajista ja taysin samaa mielta 4,6 prosenttia.

Avoimesta kysymyksesta selvisi, etta kovinkaan moni vastaaja ei tiennyt, etta kentalla
ylipdatéan on valvoja. Aktiivisempaa valvojan toimintaa pidettiin erittdin hyvana asiana, silla
sen avulla pelinopeuksia pystyttaisiin nopeuttaa. Osa vastaajista koki kuitenkin, ettd Par 3 -
kenttd on tarkoitettu harjoitteluun ja valvojan puuttuminen pelinopeuteen aiheuttaisi
paineita. Aktiivista valvojaa kaivattaisiin Par 3 -kentéalla paljon, silld caddiemasterit eivat

pysty puuttumaan mahdollisiin epékohtiin kentalla.
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Kentilld on turvallista pelata

Yksittiisid vastaajia 170
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Kuvio 20: Kentélla on turvallista pelata.

Kuvio 20 osoittaa, ettd 51,2 prosenttia koki olevansa jokseenkin samaa mieltd siita, etta
kentélla on turvallista pelata. 18,8 prosenttia vastaajista ei osannut sanoa, 16,5 prosenttia oli
jokseenkin eri mieltd, 12,9 prosenttia oli taysin samaa mielta ja vain yksi vastaaja oli taysin

eri mielta.

Kaudella 2012 tuli melko paljon kriittikkia kahdesta turvallisuusasiasta. Rangelta lydtéessa
pallot lensivat joskus griinille, mika on tietenkin vakava turvallisuusuhka, jos griinilla sattuu
olemaan pelaajia. Tama asia nousi esiin myds avoimen kysymyksen vastauksissa. Toinen asia,
mista kauden aikana tuli palautetta, oli se, ettd joskus takana tuleva ryhma I6i avauslydnnin
ennen kuin edellinen ryhma oli ehtinyt pois griiniltd. Turvallisuus on térked osa pelia, silla
golfpallo voi aiheuttaa suurta vahinkoa osuessaan ihmiseen. Naita tilanteita sattuu harvoin,

mutta sattuessaan ne voivat olla kohtalokkaita. Taméan takia turvallisuuteen pitédd panostaa.

6.7 Caddiemasterin palvelut

Tassa kyselylomakkeen osiossa vastaajien tuli arvioida caddiemasterin palveluita. Arvioitavina
olivat caddiemasterin tarkeimmat ominaisuudet; ystavallisyys, palvelualttius, golftuntemus ja
tuotetuntemus. Lisaksi otettiin selvdd, mita vastaajat ovat mieltd palvelutilanteen sujuvuu-

desta. Asteikkona oli viisiportainen mielipideasteikko, jossa 1 oli erittdin huono, 2 melko
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huono, 3 ei hyva eikd huono, 4 melko hyva ja 5 erittdin hyva. My6s tassa osiossa oli mukana
avoin kysymys. Avoimella kysymyksella selvitettiin, onko asiakkailla toiveita liittyen
caddiemasteriin  toimintaan. Palveluiden tasoa on analysoitu keskiarvoilla ja
ristiintaulukoimalla tuloksia eri-ikaisten vastaajien perusteella.

Ystavallisyys

Palveluhenkisyys

Palvelutilanteen sujuvuus

Golftuntemus

Tuotetunte mus 3,68

1,001,502,002,503,003,504,004,505,00
B Kaikki

Kuvio 21: Caddiemasterin arviointi keskiarvoin.

Caddiemaster on golfkentan kayntikortti. Caddiemaster tydoskentelee gofkentan toimistossa ja
vastaa peliaikojen varauksista, pelaajien vastaanottamisesta, pelimaksujen rahastamisesta ja
golftarvikkeiden myynnista. Useimmiten caddiemaster on ainoa golfkentan tydntekija, jonka
kanssa asiakas on tekemisissd. Par 3 -kentélla on oma caddiemaster-toimisto, johon asiakkaat

ilmoittautuvat ja esimerkiksi maksavat pelinsa.

Kuvio 21 osoittaa, ettd 54,1 prosenttia vastaajista koki Par 3 -kentdlla tyoskentelevien
caddiemastereiden olevan erittain ystavallisid. 42,4 prosenttia koki ystéavallisyyden melko
hyvéna, ja vain nelja vastaajaa sanoi, ettei ystavéllisyys ole hyvd eikd huono. Huonoa
aaripaata vastauksissa ei ollut yhtaan. Ystavéllisyyden keskiarvoksi tuli 1ahes 4,5.

Caddiemastereiden palveluhenkisyys koettiin hyvéksi. Vastaukset jakautuivat tasaisesti melko
hyvén ja erittdin hyvan valilla ja prosentit olivat samat, 47,7. Ei hyvéksi eikd huonoksi
palveluhenkisyyden koki 2,9 prosenttia vastaajista. Melko huonoksi ja erittédin huonoksi
palveluhenkisyyden koki vain kolme vastaajaa. Keskiarvoksi palveluhenkisyydelle tuli 4,4.
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51,2 prosenttia koki, ettd palvelutilanne on melko sujuvaa. Erittdin sujuvaksi sen koki 41,3
prosenttia. Ei hyvaksi eikd huonoksi puolestaan vain 5,8 prosenttia ja huonoksi kolme
vastaajaa. Keskiarvoksi palvelutilanteen sujuvuudelle tuli 4,3. Palvelutilanteen sujuvuuteen
vaikuttaa moni asia. Par 3 -kentan toimistossa tydskennelldan yksin ja etenkin ruuhka-aikoina

voi muodotua jonoja eika asiakkaita ehdita palvella niin hyvin kuin pitaisi.

Golftuntemus koettiin melko hyvaksi; ndin vastasi 44 prosenttia asiakkaista. 36,1 prosenttia
vastasi, etta golftuntemus ei ole hyva eikd huono. Kuten aiemmissa kysymyksissa, huonojen
vastausten maara oli pieni, silla huonona caddiemastereiden golftuntemusta piti yhteensa
vain kolme vastaajaa. Erittdin hyvana golftuntemusta piti puolestaan 18,1 prosenttia
vastaajista. Melko harvoin paivittaisessa tydssd Par 3 -kentélla joutuu vastata esimerkiksi
saantoihin liittyviin kysymyksiin. Keskiarvoksi golftuntemukselle tuli 3,7. Hieman matalampi
keskiarvo voi selittya silla, ettei asiakkailla ole ollut tarvetta kysyad caddiemastereilta apua
golfiin liittyvissa asioissa. Nain ollen he eivét tieda, onko tuntemus golfista hyvaa vai huonoa.
Caddiemastereilta ei mydskaan vaadita, ettd heidan tulisi itse pelata golfia ja tdméan vuoksi
tuntemus lajista voi olla heikompaa. Tuotetuntemusta pidettiin melko hyvéand, keskiarvo oli
myds 3,7. 46,4 prosenttia piti caddiemastereiden tuotetuntemusta hyvana, ja 37,3 prosenttia

puolestaan koki, ettei se ole hyvaa eika huonoa.

Tutkimuksen tulokset palveluiden osalta olivat siis varsin positiivisia. Myds Golf Talman
omassa jasentutkimuksessa palveluiden taso on vuosittain koettu hyvaksi. Avoimen
kysymyksen vastauksissa oli jonkun verran my0s negatiivista palautetta, jonka halusin tuoda
esiin, silla kehittymisen kannalta palautteilla on suurta merkitystd. Caddiemastereiden
toiminnan tulisi aina olla ensiluokkaista, juuri siité syysta, etta lahes aina caddiemaster on
ainoa ihminen, jonka asiakas tapaa yrityksen henkilékunnasta. Avoimessa kysymyksessa
vastattiin muun muassa, ettd uusien ja uudehkojen tydntekijoiden palvelutaso on matala, ja
ettd he eivat huomioi asiakkaita riittavasti. Joskus asiakas oli kokenut saavansa toykeda
palvelua caddiemastereilta. Nama negatiiviset kommentit olivat yksittaisia, joten kovinkaan
suuria yleistyksia ei voida tehda. Tutkimuksen tulokset olivat kuitenkin positiivisia ja voidaan
todeta, ettd toimintasuunnitelmassa mainittu tavoite korkeasta palvelun laadusta, on

jokseenkin onnistunutta.
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6.8 Caddiemaster-palveluiden vertailu eri ikAryhmien mukaan

Vastaajien tyytyvaisyytta caddiemastereiden toimintaan on ristiintaulukoitu vastaajien ian

mukaan. Asteikkona on kéytetty viisiportaista mielipideasteikkoa.

4,46
4,46
4,54
4,67

Ystavallisyys

4,44

4,33

4,46
4,53

Palveluhenkisyys

4,41
4,26
4,35
4,33

Palvelutilanteen sujuvuus

1,001,502,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,505,00

m2. k& on 0-18 m2. Ikéd on 19-35
=2. k& on 36-49 = 2. k& on 50-65

H2 |ka on 66 tai enemmaéan

Kuvio 22: Ystavallisyys, palveluhenkisyys ja palvelutilanteen sujuvuus.

Kuviosta 22 voidaan huomata, etta eri-ikéiset eivat juuri kokeneet caddiemasterin toimintaa
eri tavalla, vaan mielipiteet olivat melko yhtenevdisia. Ainoat silmiinpistavat erot olivat 0-18-
vuotiaiden vastauksissa. Tahan ikdryhmé&an kuuluvia vastaajia oli ainoastaan kolme, eik& néin
vahan vastausméaréan perusteella voida tehdd luotettavia johtop&atoksid. Kaikista
parhaimpana caddiemastereiden ystavallisyyttd ja palveluhenkisyyttéd pitivat 66-vuotiaat tai
vanhemmat. Palvelutilanteen sujuvuutta korkeimmaksi arvioivat 19-35-vuotiaat.
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Golftuntemus

Tuotetuntemus

1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00

m2 |ka on 0-18 m? |kad on 19-35
E2. lka on 36-49 m? |kd on 50-65
2 |ka on 66 tai enemman

Kuvio 23: Golftuntemus ja tuotetuntemus.

Kuviosta 23 huomataan, ettei golftuntemuksen sek& tuotetuntemuksen vélilla mydskaéan ollut
suuria mielipide-eroja. 19-35-vuotiaat arvioivat golftuntemuksen korkeimmaksi, vaikkakin ero
36-49- vuotiaiden kanssa oli todella pieni. Tuotetuntemuksen puolestaan parhaimmaksi

arvioivat 19-35- vuotiaat seka 50-65- vuotiaat.

Kuten taulukoista 23 ja 24 huomaa, erot mielipiteissa olivat todella pienia ja caddiemaster-
palvelut koettiin kaiken kaikkiaan hyvina.

6.9 Par 3- klubitalon arviointi

Tassa kyselyn osiossa vastaajat kertoivat mielipiteensd Par 3- klubitalon riittavyydesta. Tut-
kimuksen kohteina olivat kahvila, proshop, pukuhuoneet, parkkipaikat, klubin yleisilme ja
aukioloajat. Myds tassa kaytettiin viisiportaista mielipideasteikkoa, jossa 1 oli erittdin huono,
2 melko huono, 3 ei hyva eikd huono, 4 melko hyva ja 5 erittéin hyva. Avoimella kysymyksella
asiakkailla oli mahdollisuus tuoda esiin omia mietteitéan ja kehitysehdotuksiaan.
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Palveluiden riittéavyytta on analysoitu seka suorilla jakaumilla etta ristiintaulukoinnilla. Suo-
rista jakaumista saa kasityksen yleisesta tyytyvaisyydesta ja ristiintaulukoimalla selviaa, onko

eri-ikdisten vastaajien mielipiteissa eroja.

Kahvila

Yksittaisia vastaajia 171

L3
L3
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2
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Kaikki (Keskiarvo: 3.38; Keskihajonta: 0.91)

Kuvio 24: Kahvila.

Kuviosta 24 huomaa, ettd 39,8 prosenttia vastaajista piti Par 3 -kentdn kahvilaa melko

hyvana. Ei hyvana eikd huonona sitd puolestaan piti 33,3 prosenttia.

Kahvilan osalta tata tulosta voidaan helposti parantaa; miettimalla valikoimia uudestaan ja
ottamalla myyntiin sellaisia tuotteita, joita asiakkaat mielellddn ostaisivat. Esimerkiksi
sokeristen tuotteiden liséksi voisi harkita terveellisimpia vaihtoehtoja. Avoimessa
kysymyksessa toivottiin nimenomaan parempaa valikoimaa ja enemman suolaista ruokaa.
Avoimen kysymyksen vastauksista nousi liséksi esiin, etta kahvilan yleisilmetté voisi siistia ja

hankkia uudet kalusteet, jolloin istumatilaa olisi enemman.
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Proshop

Yhsittdisid vastaajia 168
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Kuvio 25: Par 3- toimiston proshop.

Par 3 -kentdn toimistossa toimii pieni proshop-nurkkaus, josta voi ostaa lippalakkeja,
hanskoja, palloja ja muita pienia golfiin tarvittavia varusteita. Varsinainen proshop
suurempine valikoimineen I6ytyy paaklubin yhteydesta. Kuvio 25 osoittaa, ettd 44 prosenttia
vastaajista koki, ettd Par 3 -kentan proshop ei ole hyva eikd huono. Seuraavaksi suurimmilla
prosenteilla oli melko huono, 25,6 prosenttia. Melko hyvéna proshoppia piti 19 prosenttia,

erittain hyvana 7,1 prosenttia ja erittain huonona 4,2 prosenttia.

Proshop on Par 3 -kentélla todella pienessa roolissa, enké koe, etta valikoiman kasvattaminen
kovinkaan paljon olisi jarkevaa. Tilaa on rajoitetusti ja suuremman valikoiman myymal& on

vain parin sadan metrin paassa.
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Pukuhuoneet

Yhsittdisid vastaajia 169
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Kuvio 26: Pukuhuoneet.

Kuten kuviosta 26 voidaan huomata, pukuhuoneet ovat vastausten perusteella keskitasoa,
melko hyvina niita piti 40,2 prosenttia, ei hyvina eika4 huonoina 32,5 prosenttia. Aaripaan
vastauksia ei ollut kovin montaa. Erittain hyvind pukuhuoneita piti 14,8 prosenttia, melko

huonoina 10,1 prosenttia ja erittéin huonoina vain 2,4 prosenttia.

Mielestani Par 3 -kentan pukuhuoneet ajavat asiansa, mutta niitd voisi hieman parantaa.
Niissa ei ole suihkuja ja etenkin ruuhka-aikoina vessoja on liian vahan. Lisaksi pukuhuoneita
voisi hieman sisustaa viihtyisammiksi. Lisaksi siisteyteen tulisi kiinnittdd enemman huomiota.
Avoimen kysymyksen vastaukset tukivat omaa mielipidetténi; suihkua kaivattiin ja wc:n

kayttomahdollisuutta silloinkin kun toimisto on kiinni.
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Parkkipaikat

Yhsittdisid vastaajia 173
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Kuvio 27: Parkkipaikat.

Parkkialueet asfaltoitiin kaksi vuotta sitten ja nyt parkkipaikat koettiinkin melko hyvina.
Kuvio 27 osoittaa, ettd suurin osa vastaajista, 50,9 prosenttia, sanoi niiden olevan melko
hyvat ja erittdin hyvind parkkipaikkoja piti 36,4 prosenttia. Ei hyvana eikd huonona
parkkialueita piti 11,6 prosenttia ja melko huonoina 1,2 prosenttia. Erittdin huonona
parkkialuieta ei pitanyt yksikdan vastaaja. Asfaltointi on saanut kiitosta my6s suullisesti sina
aikana, kun olen itse tydskennellyt Par 3 -kentélla. Ruuhka-aikoina parkkialueet ovat joskus

taynna, mutta tdma on vaistamatonta, koska tilaa on rajoitetusti.
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Klubin yleisilme

Yksittdisia vastaajia 172

1 | 0.6% (1)

[}
Ln
&%)
f o
(Y]

[¥s]
(2]

4 57% (!

0% 108 20% 30% 40% 50% 60% 70% B0% 90% 100%

Kaikki (Keskiarvo: 3.75; Keskihajonta: 0.75)

Kuvio 28: Klubin yleisilme.

Kuviosta 28 voidaan huomata, ettd klubin yleisilme on melko hyva, silla ndin vastasi 57
prosenttia. 25 prosenttia oli sitd mieltad, ettei se ole hyva eikd huono, 12,2 prosenttia piti
yleisilmetta erittdin hyvana ja melko huonona 5,2 prosenttia. Erittdin huonona yleisilmetta
piti vain yksi vastaaja. Klubin yleisilme on melko hyva, mutta sitd voitaisiin kehittaa.
Klubirakennuksen kalusteita voitaisiin uusia, sisustusta nykyaikaistaa ja lisaksi yleisesta
siisteydestd huolehtia paremmin. My0s viherkasvien ja kesdkukkien maaraa terassialueella

voitaisiin listé niin, ettd yleisilme vastaisi padklubin tasoa.
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Aukioloajat

Yhsittdisid vastaajia 169
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Kuvio 29: Aukioloajat.

Kuvio 29 osoittaa, etta aukioloajat ovat myds melko toimivat, silld ndin vastasi suurin osa,
57,4 prosenttia. 21,3 prosenttia koki ne erittdin hyviksi, 16 prosenttia ei hyviksi eika

huonoiksi, 4,7 prosenttia melko huonoiksi ja erittdin huonoiksi yksi vastaaja.

Par 3 -kentén aukioloajat vaihtelevat kauden aikana riippuen tyontekijoiden ja asiakkaiden
maarista. Avoimessa kysymyksessd nousi esiin toive siité, etta wc-tilat voitaisiin pitda auki

my®ds silloin kun toimisto on kiinni, muuten aukioloaikoihin oltiin tyytyvaisia.
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6.10 Eri ikdryhmien mielipiteet Par 3- klubitalon riittavyydesta

Ristiintaulukoinnin avulla on selvitetty mita mielta eri ikaiset vastaajat ovat Par 3- klubitalon
palveluiden riittdvyydesté. Asteikkona on kéytetty viisiportaista mielipideasteikkoa, jossa 1
on erittain huono, 2 melko huono, 3 ei hyvéa eikd huono, 4 melko hyva ja 5 erittéin hyva.

Kahvila

Proshop

Pukuhuoneet

1,00 1,50 2,00 2,50 3,00 3,50 4,00 4,50 5,00

m2. k4 on 0-18 ®2. Ik& on 19-35
=2. 1kad on 36-49 = 2. Ik& on 50-65

H2 |ka on 66 tai enemmaén

Kuvio 30: Kahvila, proshop ja pukuhuoneet.

Mielipiteet klubitalon palveluiden riittdvyydestd olivat eri ikdryhmien valilla melko
yksimielisid. Kuvioista 30 ja 31 huomaa, ettd 0-18- vuotiaiden vastaukset poikkeavat muista,
mutta koska vastaajia tastéa ryhmasta oli ainoastaan kolme, tulosten luotettavuuden vuoksi

niité ei oteta huomioon analyysissa.

Kuviosta 30 huomaa, ettd kahvilaa, proshoppia ja pukuhuoneita parhaimpana piti 19-35-
vuotiaat. Kriittisempia naita tekijoita kohtaan olivat 66-vuotiaat ja sitd vanhemmat.
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Parkkipaikat

Klubin yleisilme

Aukioloajat
1 1,5 2 2,5 3 3,5 4 4,5 5
®2. lka on 0-18 m2. ka4 on 19-35
E2. lka on 36-49 m2. ka4 on 50-65

H?2 |kad on 66 tai enemmaén

Kuvio 31: Parkkipaikat, klubin yleisilme ja aukioloajat.

Kuvio 31 osoittaa, ettd 66-vuotiaat ja vanhemmat pitivat parkkipaikkoja parhaimpina. Klubin
yleisilmeen parhaimmaksi kokivat 19-35-vuotiaat ja 36-49-vuotiaat. 66-vuotiaat ja vanhemmat
puolestaan olivat yleisilmeeseem hieman vdhemman tyytyvaisia. Aukioloajoista oltiin melko

yksimielisia.
6.11 Hintataso
Hintatasoa selvitettiin erikseen green feen, rangepolettien, kahvilan ja proshopin osalta.

Asteikkona oli kolmeportainen mielipideasteikko, jossa 1 oli liian alhainen, 2 sopiva ja 3 liian

kallis.
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Creen feen hintataso

Polettien hintataso 2.25
kKahvilan hintataso 2.08
Proshopin hintataso 2.14
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Kuvio 32: Hintataso.

Kuten kuviosta 32 voidaan huomata, hintataso koettiin sopivaksi. Rangepoletit olivat
vastaajien mielestd aavistuksen kalliimmat kuin muut hinnat, mutta muuten erot olivat

pienia.

6.12 Opetustoiminta

Golf Talman opetustoiminta tapahtuu paasaantoisesti Par 3 -kentalla. Suurin osa opetuksesta
on eri opettajien itsensa jarjestamia, mutta myds seuran puolesta tarjotaan opetusta. Ope-
tustoiminta on vain pieni osa téata tutkimusta, silla se ei varsinaisesti liity tyytyvaisyyteen Par
3 -kenttaa kohtaan. Tama osio palvelee Par 3 -kenttdad enemmaén jokaista Golf Talman golfo-
pettajaa ja sen vuoksi tarkoituksena on toimittaa opetukseen liittyvat kommentit heille.
Avoimiin kysymyksiin, mihin opetustoimintaan vastaaja on osallistunut ja kuinka tyytyvainen
han on ollut niihin sekd miten opetustoimintaa voisi kehittéa, tuli paljon vastauksia. Nama
vastaukset ovat tarkeitd opettajille. Vastausten avulla my6s he voivat mahdollisesti kehittéda

omia palveluitaan.
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22. Oletko osallistunut Golf Talman tarjoamaan opetustoimintaan?

Yksittdisia vastaajia 171
Kylla 50.9% (87)

En 49 1% (34)
0% 20% 40% 60% 80% 100%

Kaikki (Keskiarvo: 1.459; Keskihajonta: 1.12)

Kuvio 33: Opetustoiminta.

Kysyttéessd, ovatko vastaajat osallistuneet Golf Talman tarjoamaan opetustoimintaan,
vastaukset jakaantuivat lahes tasan. Ylla oleva kuvio 33 osoittaa, ettd 50,9 prosenttia
vastaajista oli osallistunut opetustoimintaan ja 49,1 prosenttia ei ollut. Avoimella
kysymyksella selvitettiin, millaiseen opetustoimintaan vastaajat olivat osallistuneet.
Vastauksista selvisi, ettd opetustoimintaa on hyddynnetty todella monipuolisesti. Vastaajat
olivat kayneet eri opettajien peruskursseja, yksityistunteja ja teemaopetuksia. Lisaksi he
olivat osallistuneet talviharjoitteluun, senioripdiviin, naisten kursseille, kilparyhmiin ja

jJunioriharjoituksiin. Tyytyvaisyysaste vaihteli erittain tyytyvaisesta erittain tyytymattdomaan.

Avoimella kysymyksella selvitettiin, miten opetustoimintaa voisi vastaajien mielesta kehittaa.
Vastaaajat toivoivat teemaopetuksia pienille ryhmille, joihin ei tarvitsisi valttamatta
sitoutua. Ne voisivat olla esimerkiksi tilaisuuksia, joihin on helppo vain menna paikalle.
Alkeiskursseja toivottiin  koko kesadlle. Kursseista toivottiin parempaa tiedottamista,
esimerkiksi Facebookin kautta. Monipuolisempaa talviharjoittelua kaivattiin. Lisaksi
vastaajien mielesta tarjolla voisi olla enemmén kursseja tavallisille” pelaajille seka

klinikkatyylisia opetuksia enemman pelanneille.

7  Johtopaatokset

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd, kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat Par 3 -kenttaan ja sen
tarjoamiin palveluihin. Tarkemmin tutkittiin eri tasoitusryhmiin kuuluvien vastaajien ajatuk-
sia kenttaan liittyen seka eri-ikaisten vastaajien mielipidetta liittyen caddiemasterin ja klubi-
talon palveluihin. Vastauksia kyselyyn tuli yhteensdl75, joka oli mielesténi hyvin, silla kysely
toteutettiin melko lyhyessa ajassa. Vastausaikaa oli noin kaksi viikkoa. Mielestani tdma osoit-
taa, ettd Golf Talman asiakkaita kiinnostaa myds, mita Par 3 -kentélla tapahtuu, vaikka paa-

kentat ovatkin aina suuremmassa roolissa.
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Asiakastyytyvaisyys on yksi térkeimmistd mittareista, kun tutkitaan yrityksen menestymis-
mahdollisuuksia tulevaisuudessa. Sen vuoksi tyytyvaisyytta kannattaa mitata. Kokonaisuudes-
saan vastaajat olivat melko tyytyvdisid Par 3 -kenttdan ja sen tarjoamiin palveluihin. Vastauk-
sissa valtyttiin suurilta eroavaisuuksilta, mutta vastaukset olivat hyvin keskitasoa. Mikaan ken-
tassa tai palvelussa ei ollut todella hyvin, mutta ei todella huonostikaan. Itse pyrin nostamaan
tutkimustuloksista, etenkin avointen kysymysten vastauksista, esille sellaisia seikkoja, joiden
avulla voitaisiin pyrkia keskitasoa paremmaksi. Suurin osa kyselyyn vastanneista oli 19-65-
vuotiaita. Kuten jo tutkimustuloksia analysoidessani totesin, alle 18-vuotiaita vastaajia oli
ainoastaan kolme, joten heiddn vastauksistaan ei voida tehda luotettavia johtopaatoksia.
My6s 66-vuotiaiden tai sitd vanhempien vastaajien osuus oli alle 10 prosenttia. Nama seikat
oli hyva ottaa huomioon tuloksia analysoidessa seka siina vaiheessa, mikali toimintaa halutaan

saatujen tuloksien pohjalta kehittaa.

Suurin osa vastaajista, 78 prosenttia, oli Golf Talman jasenia ja jo hieman enemman pelan-
neita. Kun asiakas valitsee golfkenttaa itselleen, tarkeimmiksi ominaisuuksiksi nousivat: hyva-
kuntoinen kenttd, pelaamaan paasee helposti ja sijainti. Myos hyva palvelu oli tarkeda. Va-
hemmaén tarkeitd ominaisuuksia olivat puolestaan oheispalvelut, edullinen hintataso seka
golfklubin ilmapiiri. Par 3 -kenttéan ja sen harjoitusalueisiin oltiin yleisesti melko tyytyvaisia.
Parhaimmaksi harjoittelualueista koettiin puttigriini. My6s yleisilme ja viheritt koettiin melko
hyviksi. Huonoimpina pidettiin bunkkereita, muita kenttaalueita ja kentadn opasteita. Eri ta-
soitusryhmiin kuuluvien vastaajien valilla ei ollut kovin suuria mielipide-eroja liittyen Par 3 -
kenttédan ja harjoitusalueisiin. Hieman muita huonompana niitéa piti pienimpéan tasoitusryh-

miin kuuluvat. Muuten erot olivat pienia.

Vastaajat kokivat, ettei Par 3 -kentéalla ole tarvetta ajanvarausjarjestelmalle. Heidan mieles-
taan kentalle paasee helposti pelaamaan, pelikokemukset ovat miellyttavia ja kentalla on
turvallista pelata. Kysyttdessa kuitenkin, miten vastaajan pelikokemusta voitaisiin parantaa,
nousi vahvasti esiin erds turvallisuustekija, josta viime kautena tuli jo paljon palautetta. Ta-
ma on rangelta griineille lentévat pallot. Tutkimustuloksista nousi esiin, ettd suurimmat pe-
laamiseen liittyvat puutteet Par 3 -kentéalla ovat valvojan puute, pelaajien huono etikettitie-
tamys seké jokseenkin sujumaton peli. Vastauksista nousi vahvasti esiin se, ettd valvojaa tar-
vittaisiin. Pelinopeudet ovat kohtuullisen hitaita, silla kyseessa on harjoituskenttd, jossa kay
paljon aloittelijoita. Ryhmét eivat aina ymmarra paastaa ohi nopeammin pelaavia ja tdma
aiheuttaa ruuhkia. Valvojan kiertdminen kentélla voisi vauhdittaa pelid, tai ainakin valvoja
voisi vahtia, ettd esimerkiksi neljan hengen ryhmét paastaisivat yhden henkilén ohitseen tar-

vittaessa.

Golf Talman Par 3 -kentalld kannattaa panostaa edelleen hyvaan palvelun laatuun. Asiakas-

tyytyvaisyys ja hyvéa palvelun laatu ovat vahvasti sidoksissa toisiinsa. Palvelun pitéisi aina olla



71

ensiluokkaista ja asiakkaalle pitdisi jaada siitd miellyttdvd kokemus. On tarke&a panostaa
asiakaspalveluhenkiléstoon ja rekrytoida oikeanlaista, tehtavaan sopivaa henkilékuntaa. Asia-
kaspalvelu on térkea ja tehokas markkinoinnin keino, jota kannattaa ehdottomasti hyédyntaa.
Etenkin yrityksissa, joissa markkinointiin kaytettéava budjetti on pieni, voidaan kayttaa avuksi
hyvaa palvelua ja sité kautta aikaansaada positiivista puhetta organisaatiosta. Golfia pelaavat
ihmiset keskustelevat paljon eri golfkentistd ja nain ollen voitaisiin hyddyntdd world of
mouth- markkinointia. Palvelu sai tassa tutkimuksessa hyvaa palautetta ja suurin osa asiak-
kaista on ollut siihen tyytyvaisia. Nostaisin palvelun laadun yhdeksi kriittiseksi tekijéksi Par 3 -

kentalla.

Par 3 -kentan kahvila koettiin vastaajien keskuudessa melko hyvana, mutta valikoimaa toivot-
tiin enemman. Myods pukuhuoneet koettiin melko hyvind, mutta pientd paivitysta toivottiin.
Esimerkiksi wc-tilojen kayttoa silloinkin kun toimisto on kiinni. 44 prosenttia vastaajista sa-
noi, ettei proshop ole hyva eikd huono. Par 3- toimiston proshop on kuitenkin niin pieni, ettei
sinne saada juuri enempaa valikoimaa ja tarkoituksena on nimenomaan tarjota vain pienta ja
tarpeellista tarviketta. Parkkipaikat, klubin yleisilme ja aukioloajat koettiin melko hyvina.
Klubitaloon liittyvassa avoimessa kysymyksessa kuitenkin toistui useasti, etta klubitalon yleis-
ilmetta voisi parantaa. Par 3 -kentén green fee- maksut koettiin sopiviksi, samoin kahvilan ja

proshopin hintataso. Rangepolettien hintataso koettiin hieman korkeampana kuin muut.

Kun asiakkaalla on kokemusta jostakin palvelusta, hanen laatuvaatimuksensa ja odotuksensa
nousevat. Tassa tutkimuksessa huomattiin, etta pienelld tasoituksella pelaavat olivat kriitti-
sempid kuin muut vastaajat. Nailla pelaajilla on enemman kokemusta. He voivat ehka verrata
Par 3 -kenttda paremmin muihin kenttiin, silla he ovat todennakdéisesti kiertéaneet golfkenttia

enemman kuin véhemman pelanneet vastaajat.

7.1  Kehitysehdotukset

Saatuja tutkimustuloksia kannattaisi ehdottomasti hyddyntaa organisaatiossa. Kun ollaan kiin-
nostuneita asiakkaiden mielipiteistd, olisi ne tarkedd huomioida myds toiminnassa. Yrityksen
kiinnostus asiakkaiden mielipiteista lisdd odotuksia ja asiakkaat odottavat saavansa yha pa-
rempaa palvelua. Taman vuoksi pitéisi osoittaa, etté asioille on tehty jotakin ja mahdollisiin
epakohtiin puututtu. Tutkimuksen tulokset osoittivat, etté asiakkaat ovat melko tyytyvaisia
Par 3 -kenttaan, mutta kehitysehdotuksiakin nousi esiin. Késittelen téssa luvussa vastaajien

antamia kehitysehdotuksia ja tuon esiin myds omia nakemyksiani.

Asiakkaan valitessa golfkenttéa itselleen, térkeimmat tekijat olivat hyvakuntoinen kentta,
pelaamaan paasee helposti ja sijainti. Nama ovat siis kriittisia tekijoita, joihin ensisijaisesti

kannattaa panostaa. Jotta kenttd olisi hyvékuntoinen, tulee sitéd hoitaa ammattimaisesti ja
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kenténhoitajien merkitys on suuri. Myds pelaajat itse voivat vaikuttaa kentan kuntoon kohte-
lemalla sita oikein. Vastaajat kokivat, etta Par 3 -kentélle paasee helposti pelaamaan, mutta
joskus on jonoja. Suositulla kentalla mahdollisiin jonoihin ei varsinaisesti voida vaikuttaa,
mutta asiakkaan odotusajasta ennen pelaamaan paasya voitaisiin tehda mielekkdampaa hyvan
palvelun avulla. My6s hyvalla palvelulla oli merkitysta vastaajille. Suurimpina epéakohtina nou-
sivat esiin juuri ajoittain pitkat jonotusajat, pelaajien huono etikettitietamys ja valvojan puu-
te. Kentéan osalta esiin nousi muun muassa se, etteivat pelaajat muista korjata pallon alastu-
lojalkia griineilta. Tallaisiin ongelmiin tulisi kiinnittaa positiivisella tavalla huomiota ja kertoa

asiakkaille, kuinka Par 3 -kentélla tulee toimia.

Kehitysehdotukset on jaettu koskemaan palveluita ja kenttda. Lisdksi on tuotu esiin muita
ehdotuksia, joilla toimintaa voitaisiin monipuolistaa ja Par 3 -kenttéa erilaistaa kilpailijoihin

nahden.

7.1.1 Palveluita koskevat kehitysehdotukset

Vaikka caddiemastereiden palvelut koettiin hyvind, voisi heidan tuote- ja golftuntemustaan
hieman parantaa. Golfkauden alkuun sijoittuva pienimuotoinen koulutus myynnissa olevista
tuotteista ja esimerkiksi golfin sdanndistd, pisteiden laskuista ja muista kdytédnnon asioista,
voisi olla paikallaan. Koulutuksen avulla caddiemasterit osaisivat entistd paremmin vastata
peruskysymyksiin. Par 3 -kentall& suurin osa asiakkaista on aloittelijoita, jotka eivéat aina tie-
d&, kuinka pitaisi toimia, ja caddiemasterin tehtéva on auttaa heitd. Caddiemastereiden kou-
lutus voisi sisaltéda esimerkiksi konkreettisen ohjeistuksen siitd, mitéa tulee ottaa huomioon,
kun palvelee asiakasta. Yrityksessa pitdisi olla yhteinen ohjeistus ja linjaus toimintamalleista;
kuinka asiakas otetaan vastaan, kuinka hanen kysymyksiin vastataan ja kuinka héanelle neuvo-
taan, missd on mitakin. Caddiemasterin tulisi ohjata ja neuvoa asiakas rangelle, lahipelialu-
eelle, kertoa kuinka pallorénni toimii, ohjata kahville, kertoa tuotteista ja Golf Talmasta ylei-
sesti. Tarkeinta olisi asiakkaan kokonaisvaltainen huomioiminen. Tama olisi ensisijaisen tar-
keda etenkin siind vaiheessa, kun kentélle on jonoa. Asiakkaalle pitéisi kertoa, mité kaikkea
muuta han voi tehda kun odottaa omaa pelivuoroaan. Tallgin asiakas ei turhautuisi odottami-

seen ja hanella olisi huomioitu olo.

Avoimissa kysymyksissa nousi esiin, ettd klubitalon ja kahvilan yleisilmetté voisi siistid. Teras-
sille toivottiin enemman tilaa ja lisaa istumapaikkoja seka terassille etté kahvilaan.

Yleisilmetta voisi vastaajien mielestad parantaa uusilla kalusteilla, kesékukilla ja aurinkovar-
joilla. Itse paivittaisin kokonaan klubin yleisilmetta: uudet tiskit, kaapit ja kalusteet toimis-
toon. Lisaksi viihtyisyytta voisi lisata tauluilla ja vareilla. Terassille pitéisi saada tyylikkaita
poytia, koska nykyiset ovat rikkindisia ja vanhoja eivatka edesauta hyvan yleisilmeen tavoitte-

lussa. Nailla asioilla klubitalon yleisilmetta saataisiin miellyttdvammaksi ja viihtyisammaksi.
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Lahes kaikki pelaajat viettavat aikaansa ennen tai jalkeen kierroksen kahvilassa tai terassilla,
joten niiden merkitys koko Par 3 -kentédn miljoossad on tarked. Palveluympéristén merkitys
osana palveluprosessia on merkittava. Klubitalon maalauksen voisi tehda esimerkiksi talkoo-
toing, jolloin rahaa menisi vain maaleihin. Uudet kalusteet terassille sekd kahvilaan ei ole

kovin suuri rahallinen panostus.

Kahvilan valikoimaan kaivattiin myds enemman vaihtoehtoja. Ehdotan, etta kahvilan valikoi-
maa suurennettaisiin hieman ja valikoimaan voitaisiin ottaa esimerkiksi ajoittain vaihtuvia
tuotteita. Liikaa ei kannata tilata, mutta tuotteita voisi vaihdella vaikka parin- kolmen viikon
vélein, silla tukkutilauksia pitda kuitenkin sesonkiaikaan tehd& lahes joka viikko. Nain vali-
koimaan saataisiin vaihtelua, mutta se ei kasvaisi liian suureksi, silla tilaa on rajoitetusti. Va-
likoimaan vaikuttaa tietenkin esimerkiksi se, millaisia yhteistydsopimuksia on tehty ja mita

tuotteita nain ollen voidaan myyda.

7.1.2 Kenttaa koskevat kehitysehdotukset

Avoimeen kysymykseen, jossa kysyttiin, miten kenttaa voisi kehittaa, tuli ilahduttavan paljon
vastauksia. Kenttdd koskevat kehitysehdotukset liittyivat bunkkereihin, lydntipaikkoihin, ve-
siesteisiin, griineihin, istutuksiin, valoihin ja kenttavessaan. Vastauksissa nousi usein esiin
bunkkereiden huono kunto. Huonoa kuntoa perusteltiin silla, etta niissa on useimmiten paljon
vettd ja lisaksi liian vahan hiekkaa. Lisaksi toivottiin, etta lyontipaikat olisivat parempikuntoi-
semmat ja siistimmat. Vesiesteet saisivat vastaajien mielesta olla myés puhtaammat. Griineja
toivottiin parempikuntoisemmiksi ja nopeammiksi ja kentélla saisi olla enemman istutuksia,
jolloin se ei olisi niin aukea. Par 3 -kentélla on valot, jotka mahdollistavat pelaamiseen viela
syksylla. Valoja ei kuitenkaan kovin aktiivisesti kdytetd. Asiakkaat toivoivat, ettd niita pidet-

taisiin paalla, etenkin syksyisin. Vastaajien mielesta kentalle olisi hyva saada wc.

Harjoitusalueita koskevat kehitysehdotukset liittyivat jo aikaisemmin mainittuun rangen tur-
vallisuusriskiin, jolle pitéisi tehda jotain. Rangen takareunaan voisi kehittdad esimerkiksi suo-
javerkon, jolloin pallot pyséhtyisivat siihen, eivatka paasisi lentdmaan griineille. Puttigriiniin
kaivattiin vaihtelua ja haastavuutta ja liséksi griini saisi olla nopeampi. Rangelle toivottiin
kohdeviheridita ja stimuloivia kohteita, jotta harjoittelu olisi monipuolisempaa. Chippigriinia
toivottiin hieman isommaksi ja palloréannin vieressa olevaa chippigriinia tehokkaampaan kéayt-
toon. Nama kenttaan ja harjoitusalueisiin liittyvat kehitysehdotukset ovat sellaisia, joita itse-
kin olen toissé asiakkailta kuullut. Sinénsa pienia asioita, mutta joihin ei aina voida vaikuttaa.
Esimerkiksi griinien kuntoon vaikuttaa niin moni asia; miten kentté on talvehtinut ja onko

huolellisella kenténhoidolla, mutta eri asia on, onko yrityksella siihen talla hetkella resursse-
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ja. Taman hetkisilla resursseilla keskittyisin siihen, etté kentta olisi yleisilmeeltadn hyva. Siel-

14 ei olisi roskia lydntipaikoilla ja kaikkialla olisi siistia.

7.1.3 Turvallisuuden parantaminen, etikettiohjeistus ja valvojan toiminta

Vastauksissa nousi esiin, etta ihmisten sdantotietamys ja golfetiketti on huonontunut vuosien
varrella. Hitaat pelinopeudet ja huono etikettitietamys ovat jokseenkin rinnastettavissa toi-
siinsa, silla pelaajat eivat tieda kuinka kentalla tulisi toimia. Nostan esiin asioita, joilla voitai-

siin vaikuttaa turvallisuuteen ja pelaajien kayttaytymiseen.

Etenkin kauden alussa voitaisiin pitaa kayttaytymis- ja turvallisuusohjeistusta asiakkaille. Ta-
man voisi pitdd kampanjana, jolloin asiakkaille kerrottaisiin ohjeita, kuinka kentalla tulisi
toimia. Taman voisi tehda esimerkiksi toimistossa caddiemastereiden toimesta. Toimistossa ja
terassin seindlla voisi olla ohjetaulu, jossa kaytaisiin 1&pi yleiset ja tarkeimmat seikat turvalli-
suuteen ja kayttaytymiseen liittyen. Talla hetkella toimiston seinalla on pieni ohjetaulu, mut-
ta sita ei juuri lueta. Par 3 -kentan tuloskortissa on lisaksi turvallisuusohjeistus, mutta siina
on liian paljon tekstia pienella fontilla. Ehdottaisin, etta siita karsittaisiin tekstia pois ja ja-
tettdisiin vain tarkeimmat asiat. Caddiemastereiden tehtévand on osaltaan huolehtia siité,
ettd asiakas tuntee kentan tavat ja auttaa asiakasta toimimaan oikein. Koska pallon alastulo-
jalkien korjaamista kritisoitiin paljon, voisivat caddiemasterit varmistaa asiakkailta, onko
heilla griinihaarukkaa, jolla pallon alastulojéljet voisi korjata ja tarvittaessa ndyttaa kuinka
se toimii. Toimistolla kannattaisi kokeilla jonkinlaista "etikettikampanjanjaa”, jossa pelaajan
ilmoittautuessa caddiemaster varmistaisi, etta asiakas tietdaa millaisia etikettisdantdja tulee
noudattaa. Kampanjan ajan esimerkiksi griinihaarukat voisivat olla hinnaltaan alennettuja.
Taman jalkeen tulisi seurata, onko muutoksia tapahtunut, onko alastulojalkien korjaaminen
lisddntynyt tai etikettitietamys parantunut. Par 3 -kentdn tulee kuitenkin sailyttda sen lep-
poinen ilmapiiri, joten tallaiset kampanjat tulisi olla erittdin ystavallissavyisia, eika sellaisia,
ettd asiakkaalle tulee painostettu olo. Asiakkaan kokemuksen palvelusta tulee kuitenkin aina

olla miellyttava.

Par 3 -kentélle tarvittaisiin valvoja. Valvoja voisi vaikuttaa turvallisuuteen kentéalla, han voisi
tarkkailla pelia, puuttua huonoon kaytokseen tai hitaaseen pelinopeuteen sekd neuvoa esi-
merkiksi korjaamaan pallon alastulojalkia. Tama voisi hairita joitakin pelaajia, mutta harjoi-
tuskenttien tarkoitus on kuitenkin valmistaa pelaajaa siirtymaan isoille kentille, ja siksi oi-
keaoppinen kayttaytyminen olisi tarkedd omaksua. Caddiemasterin on l&hes mahdotonta

puuttua kayttaytymiseen kentalla, silla han ei paase toimistosta puuttumaan tilanteeseen.
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7.1.4  Muut kehitysehdotukset

Mielestani kentalla olevia valoja kannattaisi ehdottomasti hyddyntda. Valot ovat toki suuri
kustannuserd, mutta jos niitd hyddynnettaisiin hieman erikoisemmalla tavalla, voisi se kiin-
nostaa asiakkaita ja niista aiheutuvat kustannukset saataisiin kuriin. Ensinnédkin valoja tulisi
markkinoida, jotta saataisiin ihmisten tietoisuuteen, etta sellaiset ovat olemassa. Asiakkaille
tulisi tarjota mahdollisuus pelata iltakierros golfia valojen kanssa. Se voisi olla monelle koke-

mus, josta ollaan valmiita maksamaan.

Joskus voisi pitda myos erikoistapahtumia, esimerkiksi ’Pelaa golfia yolla”. Tallaisia voisi olla
esimerkiksi muutamana kesdlauantaina. Hyvélla markkinoinnilla vékead saataisiin varmasti.
Tallaiset erilaiset, ehka hieman leikkimielisetkin tapahtumat erilaistaisivat Par 3 -kenttaa ja
tekisivat siitd huomattavasti mielenkiintoisemman. Lisaksi kentén toiminta olisi aktiivista ja
nayttavaa. Kaikki erilainen toiminta kiinnittdd huomiota ja kertoo siitd, etté yrityksessa tyos-
kentelee innokasta, aktiivista ja innovatiivista vake&. Etenkin syksyisin asiakkaat kyselevat,
kaytetaanko valoja vai ei, ja useimmiten ne eivat ole paalla edes syksylla. Tama johtuu tie-
tenkin siitd, etta valot aiheuttavat syksylla enemman kustannuksia kuin tuloja, silla toimistos-
sa ei ole paivystysté ja ihmiset pelaavat ilmaiseksi. Ehdottaisin, etté syksylla valoja pidettai-
siin paalla vaikka kaksi- kolme kertaa viikossa muutaman tunnin ajan ja nama paivat ilmoitet-
taisiin aina Internetsivuilla sekd Facebookissa. Toimisto voisi olla tana aikana myos auki, silla
muutaman tunnin tydkustannukset viikossa eivét ole kovin suuret. Mielestani taté voisi ainakin
kokeilla muutama viikon ajan, ja katsoa, kannattaako se vai ei. Muitakin tapahtumia voisi
miettia kampanjoina, esimerkiksi hiljaisimpina ajankohtina. Voisi tutkia, ovatko jotkut vii-
konpaivéat yleensa hiljaisempia kuin muut ja keksia niille paiville kampanjaluontoista ohjel-
maa. Itse olen ainakin huomannut, etté heindkuu on kuukausista hieman hiljaisempi, silla ih-

miset ovat lomilla ja lahtevat ehka Eteld-Suomesta muille kentille pelaamaan.

Par 3 -kentt& voisi erilaistua tarjoamalla asiakkailleen niin ainutlaatuisia kokemuksia ja ela-
myksid, ettd asiakkaat eivat halua menna muualle. Panostuksen ei tarvitse olla suurta, eika
resursseja valttamatta tarvita paljon. Par 3 -kentan erilaistamiseen voisi kayttaa jotakin att-
ribuuttia tai hyddyntéa preferensseja. Tama on mahdollistaa toteuttaa markkinoinnin keinoin
ja tehda Par 3 -kentastd oma brandi, joka toimisi alabréandind koko Golf Talma brandille. Tas-
sa tutkimuksessa selvisi, ettd suurin osa, 98,8 prosenttia vastaajista, suosittelisi kenttaa ysta-
villeen, joten mielestani tata todella kannattaisi tuoda esiin ja korostaa kaikessa markkinoin-
nissa. Hyvan imagon rakentaminen kannattaa. Hyvin rakennettu ja varjeltu imago kestaa ja
on kilpailuetu tilanteessa kuin tilanteessa. Golf Talma on aina ollut hyvamaineinen golfkent-
ta, ja tata kannattaa varjella jatkossakin. Fakta on kuitenkin se, etta se voi milloin vain sar-

kya, ellei sille tehda mitéan. Par 3 -kentan kehittdmiseen ei juuri haluta kayttaa resursseja,
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vaan panostetaan mieluummin péadkenttiin. Halusin tdmén tutkimuksen avulla osoittaa, etta

Par 3 -kentéssa olisi potentiaalia parempaan kuin mita se talla hetkella on.

Panostaisin Par 3 -kenttaan niin, etté se todella koettaisiin laadukkaana harjoittelupaikkana.
Mielestani sen tulisi imagoltaan olla laadukas harjoittelumiljéo, eika sitd kannata markkinoida
niin sanotusti jokamieskenttand. Panostaisin siihen, ettd Par 3 -kenttéd koettaisiin iloisena,
nuorekkaana ja hyvin hoidettuna miljéona, jossa on ilo harrastaa yksin tai yhdessa vaikka per-
heen kanssa. Asiakkaalle pitdisi tarjota kaynnista elamys, jossa kaikki toimii ja hanelle jaa
hyva mieli. Toimivassa miljodssad voi unohtaa arjen Kiireet ja stressin ja irtautua kaikesta

muusta. Tama on se, joka mahdollistaa asiakkaalle hienon hetken golfin parissa.

7.2 Itsearviointi

Mielestani tdama tutkimus oli hyddyllinen ja kayttokelpoinen. Hyoddyllisyyden perustelen jo
silla, ettd tallaista tutkimusta ei ole ennen tehty. Tutkimuksista syntynyt tieto on siis jok-
seenkin kokonaan uutta, vaikka samoja asioita onkin voitu todeta tybarjessa. Liséksi tutkimus-
tuloksista nousi varsin kayttokelpoisia kehitysehdotuksia. Toivon, ettd Golf Talmassa otettai-

siin huomioon ndmé ehdotukset ja toimintaa parannettaisiin tulevia kausia varten.

Tutkimuksen validiteetti oli hyva, silla se mittasi juuri sitd, mita oli tarkoitus mitata. Saadut
vastaukset olivat lisdksi luotettavia. Ne vastasivat hyvin omia havaintojani. Kyselylomake oli
rakenteeltaan selked, looginen ja kysymykset helposti ymmarrettavissa. Taman vuoksi uskon,
ettd jos kysely lahetettéisiin asiakkaille uudestaan, eivat vastaukset olisi kovinkaan erilaisia.
Osa saaduista tiedoista oli jo toki yrityksessa tiedossa, mutta ensi kertaa ne on tuotu “viralli-

sesti” esille tutkimuksen kautta.

Tutkimukseen tuli riittévasti vastauksia ja vastaajat edustivat hyvin Golf Talman asiakaskun-
taa, lukuun ottamatta alle 18-vuotiaita vastaajia. Lisdksi 66-vuotiaiden ja vanhempien vasta-
uksien suhteen kannattaa olla myos kriittinen niiden vahaisen méaaran vuoksi. Mielesténi tut-
kimustuloksia voidaan pitaa luotettavina. Vaikka olen itse tydskennellyt kyseisessa organisaa-
tiossa, olen ollut vastauksia analysoidessani taysin puolueeton ja tuonut asiat esille sellaise-
naan kuin ne ovat asiakkaiden vastauksissa olleet. Kayttamani lahteet olivat luotettavia, ensi-
sijaisesti alan kirjallisuutta. Golfiin liittyvat asiat ovat Golfliiton ja Golfpisteen Internetsivuil-
ta ja niita voidaan pitaa luotettavana. Golf Talmaa koskevat tiedot ovat muun muassa tasekir-

joista, jotka niin ikdan ovat luotettavaa tietoa.

Mielestani tdméankaltainen tutkimus voitaisiin tehda ajoittain, vuosittain siihen ei valttamatta
ole tarvetta. Ehka voitaisiin myds tarkentaa hieman Golf Talman omaa asiakaskyselyd, jotta

Par 3 -kenttaan liittyvat asiat saataisiin samaan kyselyyn. Jos taméankaltainen tutkimus Par 3 -
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kentésta joskus uusitaan, olisi hyva kayttaa samoja asteikkoja, jotta tuloksia voitaisiin luotet-
tavasti vertailla keskenaan. Liséksi tutkimus kannattaisi tehda seka verkossa etté paikan paal-
I& toimistossa, esimerkiksi loppukaudesta. Kun tutkimusta tehtdisiin jo kauden aikana, se ta-
voittaisi myos vieraspelaajat, jotka eivat kuulu Golf Talman jasenrekisteriin. Kysely voisi jat-
kossa olla myés hieman lyhyempi. Mielestani kyselylomake onnistui hyvin, mutta jalkeenpéin
ajateltuna, olisin jattanyt asteikosta vaihtoehdon ei hyva eikd huono” kokonaan pois. N&in
asiakkaiden olisi ollut pakko ottaa kantaa suuntaa tai toiseen. Nyt tuli melko paljon vastauk-

sia juuri tuohon ei hyva eikd huono”- vaihtoehtoon.

Mielestani jatkotutkimuksia kannattaisi tehdd muustakin kuin asiakastyytyvaisyydesta. Tutki-
sin aluksi, miten asiakkaiden suosittelua voitaisiin tehokkaasti ja edullisesti kayttda markki-
noinnissa hyodyksi. Liséksi itselleni tuli mieleen, ettéd koko palvelukonseptia voisi tarkastella
palvelumuotoilun viitekehyksella. Sen avulla voitaisiin koko palveluprosessista tehda toimiva
jJa asiakkaalle positiivinen kokemus. Palvelumuotoilun avulla voidaan kehittaa asiakaslahtois-
ta toimintaa. Tama puolestaan kasvattaa yrityksen liikevaihtoa, véahentdad kustannuksia, pa-

rantaa tulosta ja vahentaa riskeja. (Kapiainen-Heiskanen 2012, 18.)
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Liite 1 Par 3 -kentén asiakastyytyvaisyys 2012 kyselylomake

1. Sukupuoli
Nainen

Mies
2. Ika

~
0-18

0
19-35

36-49
50-65

66 tai enemman

3. Oletko Golf Talma Ry:n jasen?

Kylla

~
En

4. Pelaatko Talmassa

~
Omalla osakkeella

~
Vuokrapelioikeudella

" R
Green feella

- _—
Muulla, milla?

—

5. Kuinka kauan olet harrastanut golfia?
Alle 2 vuotta
2-5 vuotta

Yli 5 vuotta
6. Pelitasoitus
-

-4.4

4,5-11,4



11,5-18,4

18,5-26,4

26,5-36

37-54

Minulla ei ole green cardia

7. Kuinka usein kayt Golf Talman Par 3 -kentall&?

. ..
Useamman kerran viikossa

o .
Viikottain
2-3 kertaa kuukaudessa

Muutaman kerran kaudessa

En ollenkaan

8. Oletko hyddyntanyt Par 3 -kentéan etukorttia?

Kylla

~
En

9.0letko kayttanyt osakkaan perhepelioikeutta kaudella 2012?

Kylla

~
En

10.Suosittelisitko Par 3 -kenttda ystavillesi?

Kylla

~
En

11. Miten téarkeita seuraavat asiat ovat sinulle kenttaa valitessasi?

Arvioi asteikolla 1-5.
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1= Ei lainkaan tarked, 2= Ei kovinkaan tarked, 3= Ei merkitysta,4= Melko tarked, 5= Erittain

tarkea



1
Edullinen hintataso -
Hyva palvelu "
Hyvakuntoinen kentta -
Pelaamaan paéasee helposti "
Sijainti "
Golfklubin ilmapiiri "

Oheispalvelut (Ravintola, proshop)i™

12. Arvioi seuraavia Par 3 -kenttédan liittyvia asioita asteikolla 1-5.
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1= Erittain huono, 2= Melko huono, 3= Ei hyva eikd huono, 4= Melko hyva, 5= Erittdin hyva

Kentéan yleisilme
Lyontipaikkojen kunto
Vaylien kunto
Viherion kunto

Bunkkerit

Muut kenttaalueet(karheikot, vesiesteet) "

Range
Puttigriini
Chippigriinit

Kentan opasteet ja merkinnat

13. Onko sinulla ideoita miten kenttaa voisi kehittaa?

il
s o

~

~

~

~

~

~

~

~
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14. Ota kantaa seuraaviin pelaamiseen liittyviin vaittamiin asteikolla 1-5.
1= Taysin eri mielta, 2= Jokseenkin eri mieltd, 3= en osaa sanoa 4= Jokseenkin samaa mielta,

5= Taysin samaa mielté

Toivoisin kentalle ajanvarausjarjestelmaa A S SR A
Pelaamaan péasee helposti A S SR A
Pelaaminen kentéalla on sujuvaa A S SR A

Pelaajien kayttaytyminen on etiketin mukaistat™ ¢ & &
Pelikokemukset kentéalta ovat miellyttavia A SR S A &
Valvojan toiminta on aktiivista A S SR A

Kentalla on turvallista pelata A S SR A

15. Tuleeko mieleesi asioita, jotka voisivat parantaa pelikokemustasi Par 3 -kentalla?

il
s o

16. Mita harjoitusalueita kaytat?

Voit valita useamman vaihtoehdon.
Pelaan Par 3 -kenttaa
Harjoittelen rangella
Harjoittelen lahipelialueilla
17. Millaisina koet Caddiemasterin palvelut?

Arvioi asteikolla 1-5.

1= Erittain huono, 2= Melko huono, 3= Ei hyva eikd huono, 4= Melko hyva, 5= Erittdin hyva



87
Liite 1

Ystavallisyys ol ol ol ol =
Palveluhenkisyys ‘ol ol ol ol &
Palvelutilanteen sujuvuus?™ 7 {7
Golftuntemus sl alE alE ol &

Tuotetuntemus R A S S

18. Miten koet Par 3 -klubitalon palveluiden riittéavyyden?
Arvioi asteikolla 1-5.

1= Erittain huono, 2= Melko huono, 3= Ei hyva eikd huono, 4= Melko hyva, 5= Erittdin hyva

Kahvila alE NN o NN NN &
Proshop sl ol ol ol &
Pukuhuoneet ¢ ¢ & &
Parkkipaikat ¢ 7
Klubin yleisilmet™ ¢

Aukioloajat A S SR A

19. Millaiseksi koet Par 3 -kentan palveluiden hintatason?
Arvioi asteikolla 1-3.

1= Liian alhainen, 2= Sopiva, 3= Liian kallis

1 2 3

Green feen hintataso!™
Polettien hintataso
Kahvilan hintataso ¢ (7

Proshopin hintataso ¢~ &
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20. Tuleeko mieleesi toiveita liittyen Caddiemasterin toimintaan ja/tai klubitalon palveluihin

ja yleisilmeeseen?

il
s o

21. Kuvailkaa Par 3 -kenttaa kolmella adjektiivilla.

il
s o

22. Oletko osallistunut Golf Talman tarjoamaan opetustoimintaan?

Kylla

~
En

23. Mille kursseille olet osallistunut, ja kuinka tyytyvéainen olet niihin?

il
s o

24. Miten opetustoimintaa voisi mielestasi kehittaa?

il
s o

Kaikkien vastanneiden kesken arvotaan kaksi paiva green fee- pakettia kahdelle Par 3 -

kentélle seka kaksi pakettia Srixon Z Star- palloja.

Jos haluatte osallistua arvontaan, syodttékaa alla olevaan kenttdéan nimenne

ja sédhkopostiosoitteenne. Vastaukset kasitellddn nimettdmina.
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Liite 2 Kyselylomakkeen saatekirje

Osallistu opinnaytetyona tehtavaan Par 3- kyselyyn.

Kategoria: Yleinen

Golf Talman monivuotinen caddiemaster Anne Kotikulma tekee opinnaytetyonsa Laurea-

ammattikorkeakouluun koskien Golf Talman Par 3 -kenttaa.
Osana ty6hon kuuluu Par 3 -kenttaa ja sen palveluja koskeva kysely, johon Anne toivoo mah-
dollisimman runsaasti vastauksia. Jos olet siis tdnd vuonna pelannut Par 3 -kentélla, kay vas-

taamassa kyselyyn taalla.

Kaikkien vastanneiden kesken arvotaan kaksi tusinaa Srixon Z-Star palloja seka kaksi green fee

pakettia Par 3 -kentélle.

Eikun vastaamaan!



