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1 JOHDANTO

Ratsastusharrastus on suosiotaan tasaisesti kasvattava urheilumuoto, jota tukemaan on
kehitetty Suomen Ratsastajainliito (SRL). Tama kattojarjestd ja sen alaiset, eli noin
500 jasen- eli ratsastusseuraa pyrkivat turvalliseen ja mielekkadseen harrastustoimin-
taan seka haluavat parhaalla mahdollisella tavalla tukea kilpailemiseen t&htaavia rat-
sastajia. N&ma ratsastusseurat ja niiden toiminta ovat siis elintarked tukipilari suoma-
laisessa ratsastus- ja hevoskulttuurissa. Jasenseurat toimivat pé&&osin nonprofit-
organisaatioiden kaltaisesti, eli niiden paatavoite ei ole rahallisen tuoton tuottaminen

ja ne toimivat hyvin pitkalti jasentensd panostuksella ja vapaaehtoistyo6ll&.

Taman vuoksi ratsastusseuran toiminnan kannalta on tirkeéa, etta jasenet olisivat ak-
tilvisesti mukana oman seuransa toiminnassa. Nain mahdollistetaan ja turvataan har-
rastuksen térkeén tukijan toiminta myo6s vastaisuudessa. T&mén opinndytetyon onkin
tarkoitus selvittdd, kuinka tyytyvaisia tietyn seuran jésenet talla hetkelld ovat seuran
toimintaan ja mitd he toivoisivat seuratoiminnassa kehitettdvén. Jasenten tyytyvaisyys
seuran toimintaan nyt ja jatkossa on tarkeéé ratsastusseuralle, koska aktiiviset jasenet

pitavat jasenyhdistykset hengissé.

Taman opinndytetydn aiheena onkin Suomen Ratsastajainliiton alaiselle seuralle, Sai-
rilan Ratsastajat Ry:lle toteutettava asiakastyytyvaisyystutkimus. Tutkimuksen tavoite
on saada mahdollisimman paljon kayttokelpoista tietoa asiakastyytyvéisyyden tamén
hetkisesta tilasta sek& luoda tulosten perusteella kehitysehdotuksia seuran kehitysuu-
distusta varten. Tutkimusongelma siis on selvittdd asiakastyytyvaisyyttd seka sita,
miten seuratoimintaa voitaisiin edelleen kehittda jasenten toiveiden pohjalta. Sain ta-
mén aiheen tyolleni, koska olen itsekin pitk&aikainen Sairilan Ratsastajien jasen seka

kohtalaisen aktiivisesti mukana seuran toiminnassa.

TyoOn teoriaosuus koostuu asiakastyytyvaisyyteen sekd nonprofit-organisaatioihin pe-
rehtymisesta. Asiakastyytyvéisyytta kasitellddn ensin yleiselld tasolla, mutta myo6-
hemmin perehdytdan tarkemmin keinoihin, joilla asiakastyytyvéisyys voidaan saavut-
taa ja kuinka sen tasoa voidaan mitata. Nonprofit-organisaatioita ja niiden erityispiir-
teitd kdydaan myos lapi aluksi yleiselld tasolla, mutta sen jalkeen tarkastellaan nonp-
rofit-organisaatioita eritoten markkinoijina seka asiakastyytyvéisyyden luojina. Teo-
reettisen viitekehyksen jalkeen esitellddn tyon toimeksiantaja eli Sairilan Ratsastajat
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Ry. Tyon empiirisessa osuudessa esitelladn, kuinka tutkimus toteutettiin, mitk& olivat
saadut tulokset sek& millaisia kehitysehdotuksia niiden pohjalta seuralle tehtiin. Tassa
opinndytetydssé tutkimusmenetelmand kéytetdén kvantitatiivista kyselytutkimusta.

2 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Nykypéivéana kuluttaja voi valita mieleisensé tuotteen tai palvelun laajasta valikoimas-
ta eri merkkejd, laatu- tai hintaluokkia ja ostopaikkoja. Tdma on antanut kuluttajille
suuren vallan ja yritysten on taytynyt muokata toimintaansa jatkuvasti asiakaslahtoi-
sempéén suuntaan. On siis siirrytty myyjan markkinoilta ostajan markkinoille, jossa
tarjonta ylittdd kysynnén. Voittaakseen nykypéivan markkinoilla ja kyetakseen luo-
maan asiakkuuksia on myyntiorganisaatioiden seka palvelun tuottajien pystyttava vas-
taamaan kysymykseen siitd, kuinka kuluttajat tekevét valintansa. Vastaus on, etta ku-
luttajat valitsevat tuotteen tai palvelun, jonka he kokevat tuottavan heille eniten arvoa
ja haluttua laatua. He muodostavat odotuksia arvosta ja laadusta esimerkiksi mainos-
ten perusteella ja toimivat niiden odotusten mukaan. Sitten asiakas vertaa todellista
saatua arvoa ja laatua odottamaansa arvoon ja laatuun. Tama vaikuttaa puolestaan
heidan tyytyvéaisyyteensa seka siten myos asiakassuhteen jatkuvuuteen. (Kotler ym.
2002, 389-392.) Té&ssd luvussa perehdymme tarkemmin asiakastyytyvaisyyteen, sen
saavuttamiseen laadun ja arvon tuottamisen avulla, sen merkitykseen seké siihen, mi-

ten asiakastyytyvdisyytta voidaan mitata ja tutkia.

2.1 Mitd on asiakastyytyvaisyys?

Kotlerin ym. (2002, 394) mukaan asiakastyytyvaisyys on tuotteen tai palvelun kykyéa
vastata ostajan odotuksiin. Ostaja on siis tyytyvéinen, kun odotukset tayttyvat, mutta
mikali palvelu tai tuote ei pysty tdyttdméan ostajan odotuksia, kokee han tyytymatto-
myyttd. Joissain tapauksissa tuote tai palvelu voi my6s ylittdd ostajan odotukset, jol-
loin ostaja on hyvin tyytyvéinen tai jopa haltioissaan (Kotler ym. 2002, 394). Usein
kuitenkin hyvin korkean asiakastyytyvaisyyden tavoittelu kdy liian kalliiksi suhteutet-
tuna saavutettavaan hyotyyn, joten tdma niin sanottu asiakkaiden ylihoivaaminen on

monissa tapauksissa tarpeetonta (Kuusela 2001, 96).

Asiakastyytyvéisyyttd voidaan tarkastella kokonaistyytyvéisyytena tai pelkéstaén pel-
kan yksittdisen palvelu- tai ostotapahtuman tasolla. Asiakas voi olla tyytymatén yh-
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teen tiettyyn palveluun tai tuotteeseen, mutta olla silti tyytyvéinen organisaation toi-
mintaan tai péinvastoin. On kuitenkin huomioitava, ett4 jo yksi palvelutilanne voi
vaikuttaa asiakkaan tyytyvadisyyteen koko organisaatiota ja sen toimintaa kohtaan.
(Ylikoski 1999, 155.)

Asiakastyyty-
vaisyys

Tilanne-
tekijat

Yksilo-
tekijat

|
V |

Tavaroiden Palvelun
laatu laatu

L|

Luotettavuus, reagointialttius, palveluvarmuus,

empatia, palveluymparisto ja muut
konkreettiset asiat

KUVA 1. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat (Ylikoski 1999, 152)

Kuten kuvasta 1 ndhd&an, organisaatio voi vaikuttaa vain osaan asiakastyytyvaisyyttéa
tuottavista tekijoista. Naita ovat palvelun seké tavaroiden laatu ja hinta. Hyva hinta-
laatu-suhde sekéd toimiva asiakaspalvelu ovat avaintekijoitd asiakastyytyvéisyyden
luomisessa. On kuitenkin muistettava, ettd on myos tekijoitd, joihin organisaatio ei
pysty ainakaan taysin vaikuttamaan, mutta jotka vaikuttavat asiakkaan kokemuksiin ja
siten myo6s asiakastyytyvaisyyteen. Naita ovat tilanne- ja yksilotekijat. (Zeithaml &
Bitner 2003, 86.) Esimerkiksi asiakkaan kokema Kiire voi olla tilannetekija, joka vai-
kuttaa asiointikokemukseen negatiivisesti, vaikka palvelun laadussa ei olisikaan vikaa
(Ylikoski 1999, 153). Yksilttekijoitd voivat muun muassa olla asiakkaan henkilokoh-
taiset odotukset, sukupuoli, ik&, taloudellinen tilanne ja jopa koulutustaso (Ylikoski
1999, 78).

Asiakastyytyvaisyyden on todettu tuottavan monia hyétyja organisaatioille. Tyytyvai-
nen asiakas ei ole niin tarkka hinnasta, he pysyvét yrityksen asiakkaina pidemmaén
aikaa ja tdmén aikana he todenndkoisesti ostavat useita tuotteita (Kotler ym. 2002,
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395). Liséksi tyytyvéiset asiakkaat ovat herkempid antamaan palautetta seké kerto-
maan hyvasta palvelusta myos muille (Bergstrom & Leppanen 2009, 486). Korkean
asiakastyytyvéisyyden tason saavuttaneet organisaatiot usein varmistavat, ettd myods
heidan kohdemarkkinansa tietévat siita (Kotler ym. 2002, 395). Talla tavalla tyytyvai-
syys ruokkii yleensa liséa tyytyvaisyytta.

2.2 Asiakastyytyvaisyyden saavuttaminen ja merkitys

Asiakastyytyvéisyyden saavuttaminen on monen eri tekijan summa, mutta tyytyvéis-
ten asiakkaiden merkitys asiakasuskollisuuden luonnissa on niin valtava voimavara
organisaatioille, ettd sen tavoitteleminen kannattaa. Asiakaslahtdisessd markkinoinnis-
sa asiakastyytyvaisyyden voidaan katsoa olevan seka pddmadara ettéd tydvaline organi-
saatiolle (Kotler ym. 2002, 395). Padmaara siksi, ettd asiakkaiden odotuksien taytta-
minen ja laadun sek& arvon tuottaminen asiakkaalle tdhtdavat asiakkaan tyytyvaisyy-
den saavuttamiseen ja kasvattamiseen. TyOvélineend puolestaan sen takia, ettd asiak-
kaan tyytyvdisyys on oleellinen osa asiakassuhteiden ja -uskollisuuden rakentamises-

Sa.

2.2.1 Asiakkaiden odotukset

Asiakkaan odotukset tuotetta tai palvelua kohtaan heijastuvat suoraan asiakkaan tyy-
tyvaisyyden tasoon tuotteen tai palvelun kanssa. Ennen tuotteen tai palvelun ostoa
asiakas saa ja keraé tietoa tuotteen tai palvelun laadusta, arvosta seka kyvysta tayttaa
ostajan tarpeet. (Smith 2012.) Naistéd tekijoista syntyvat asiakkaan odotukset, jotka
tuote tai palvelu joko ylittaa, tayttaa tai ei taytd. Jos odotukset tayttyvat tai ylittyvt,
on asiakas yleensd myos tyytyvéinen. Tdmén takia organisaatioiden on tarkea tiet4,
kuinka asiakkaat muodostavat odotuksia ja kuinka ne pystyttdisiin parhaalla tavalla

myos tayttdmaan, jotta voitaisiin kasvattaa asiakastyytyvaisyytta.

Useilla tekijoilla on vaikutusta asiakkaan odotusten muotoutumiseen. Ensinnékin asi-
akkaan tarpeet ovat tuotteen tai palvelun hankinnan lahtdkohta, ja siten niilla on suuri
vaikutus siihen, mit& asiakas hankinnaltaan odottaa. Palvelun hinnallakin on merkitys-
t4, korkea hinta todennékaisesti nostaa myos asiakkaan odotuksia. (Pesonen ym. 2002,

47.) Liséksi odotukset voivat pohjautua ostajan aiempiin ostokokemuksiin, l&hipiirin
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suosituksiin ja mielipiteisiin seka tietenkin myyjén ettd tdméan Kilpailijoiden antamaan

informaatioon, kuten mainonnassa annettuihin lupauksiin (Kotler ym. 2002, 394).

Asiakkaiden odotukset ovat samaan aikaan seké kaksitasoisia etta joustavia (Y likoski
1999, 120). Kaksitasoisuus syntyy siitd, ettd asiakkaalla on odotuksia sekéd halutusta
ettd riittavastd tasosta. Haluttu taso on asiakkaan toive ja mielipide sit4, mitd tuote
mieluiten voisi olla tai mitd sen pitéisi olla. Samaan aikaan asiakkaalla on odotuksia
siitd, mika on hanelle viela tyydyttavaa - tasta muodostuu riittavéa taso. Naiden kahden
tason valiin jaa alue, jota kutsutaan toleranssivyohykkeeksi. (Parasuraman ym. 1991.)
Tama toiselta nimeltaddn hyvéksyttdvan palvelun alue muodostaa siis joustovaran sii-
hen, mita asiakas sietdad. Tarkeissa asioissa asiakkaan odotukset halutusta seka riitta-
vastd tasosta on luonnollisesti korkeammalla kuin vdhemman térkeissa asioissa. Sa-
moin hyvéksyttavan palvelun alue kasvaa tai pienenee sen mukaan, kuinka tarkeista
aisoista on kyse. Tarkeissa asioissa ei siis ole yhta paljon joustovaraa kuin véhapatoi-
semmissa asioissa. (Ylikoski 1999, 121.) Tekijat, jotka ovat asiakkaille tarkeitd ja nos-
tavat odotuksia, ovat luotettavuus ja virheettémyys. Lisédksi myds asiakkaan aikaisem-
pi kokemus seka erilaiset tilannetekijat, kuten kiire ja valttaméattomyys muuttavat tole-
ranssivyohykkeen sijaintia seka kokoa. (Parasuraman ym. 1991.) Kuva 2 havainnollis-
taa tatd asiakkaiden odotusten kaksitasoisuutta seka joustavuutta.



QOdotusten taso

Tarkeit asiat Vihemmin tirkeit asiat

KUVA 2. Hyvaksyttavan palvelun alueen muodostuminen (Ylikoski 1999, 122)

Organisaatioiden on markkinoinnissaan tiedettavd, miten odotuksia luodaan néaiden
edelld mainittujen tekijoiden valossa ja ennen kaikkea se, miten osataan luoda juuri
oikea odotusten taso. Jos odotusten taso lasketaan liian alas, ostajat ovat tyytyvéisié,
mutta ostajia tuskin onnistutaan houkuttelemaan tarpeeksi. Puolestaan mita korkeam-
malle odotusten taso nostetaan, sitd todennékdisemmin asiakkaat ovat tyytymattomia
saamaansa tuotteeseen tai palveluun, koska he odottivat paljon enemman. (Kotler ym.
2002, 394.) Markkinoijan on osattava tunnistaa tuotteensa tai palvelunsa laatu osatak-
seen tarjota parhaan mahdollisen hinnan sekd odotukset suhteessa tah&n todelliseen

laatuun, sekd houkutellakseen asiakkaita etta tyydyttddkseen heidan odotuksensa.
2.2.2 Laatu
Kotlerin, Armstrongin, Saundersin ja Wongin (2002, 8) mukaan kasite laatu voi kaik-

kein yksinkertaisimmillaan tarkoittaa ’vapautta virheisté ja epdkohdista’. Samalla kui-

tenkin huomautetaan, ettd asiakasldhtdisessda markkinoinnissa menndan paljon tét4
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suppeaa laadun kasitystd syvemmalle, eika sen maarittelyyn riitd vain muutama sana.
Laatu on sit4, miten hyvin tuote, eli tavara tai palvelu, vastaa asiakkaan odotuksia ja
vaatimuksia sek& kuinka hyvin asiakkaan tarpeet ja toiveet tayttyvat (Ylikoski 1999,
118).

Hyvéan laatuun on myos helppo olla tyytyvéinen (Ylikoski 1999, 149). Taten katsoen
laatu on asiakkaan muodostama kasitys tuotteen onnistuneisuudesta ja asiakastyyty-
vaisyys on onnistuneisuuden suora seuraus. On muistettava, ettd laadun tulkitsija on
aina asiakas. Siksi laatua tulisi tarkastella aina asiakkaan nékokulmasta, koska vain
asiakas voi kertoa vastasiko laatu hanen odotuksiaan. (Ylikoski ym. 2006, 55.) Téata
kuluttajan subjektiivisen arvioinnin tuloksena syntynyttd laatukasitettd kutsutaan koe-
tuksi laaduksi. Nimitys tulee siitd, ettd jokaisen yksilon tarpeet, arvot, toiveet ja ko-
kemukset vaikuttavat laadun kokemiseen, silla ne saatelevat sita, mita hyotyja tietysta

tuotteesta tai palvelusta etsitdén. (Laaksonen & Laaksonen 2001, 83.)

Asiakas muodostaa kokemuksensa laadusta kahden osatekijan, teknisen ja toiminnalli-
sen laadun perusteella (Pesonen ym. 2002,45-46). Tekninen eli lopputuloslaatu on
sitd, mit4 ostaja saa ostaessaan tuotteen tai palvelun ja mitd ostajalle j&& kéteen, kun
itse ostotilanne on ohi. Esimerkiksi ravintolassa ruuan laatu on teknista laatua. Toi-
minnallinen eli prosessilaatu puolestaan kuvaa sitd, miten palveluprosessi esimerkiksi
tuotteen ostamisen yhteydessa sujui. Ravintolassa asiakaspalvelun laatu olisi prosessi-
laatua. (Ylikoski 1999, 118-119.) Nama laadun osatekijat suodattuvat yrityksen, tava-
ran tai palvelun imagon kautta kokonaisvaltaiseksi kasitykseksi koetusta laadusta.
Huono imago mahdollisesti vaikuttaa koettuun laatuun heikentévasti, kun taas puoles-
taan, jos imago on hyvd, antaa asiakas todennakdisimmin anteeksi pienet virheet tai

epakohdat koetussa laadussa. (Pesonen ym. 2002, 46.)

Kaiken kaikkiaan voidaan todeta, ettd asiakaslahtdisen markkinoinnin kannalta myyja
on onnistunut tuottamaan laatua, kun tuote tai palvelu on tayttanyt tai ylittanyt ostajan
odotukset seka tarpeet. Samalla laatu on tietenkin myds avain arvon tuottamiseen seka
asiakastyytyvéisyyden saavuttamiseen ja on siten tarked tekija asiakassuhteiden raken-
tamisen kannalta. (Kotler 2003, 84.)



Laatujohtaminen

Kuten sanottu tavaran tai palvelun tuottajan on osattava tunnistettava kohdemarkki-
noidensa odotukset ja tarpeet tuottaakseen oikeanlaista laatua (Kotler ym. 2002, 550).
Laadun tuottamisessa ei kuitenkaan riité, etti ainoastaan tarkastellaan laatua asiakkaan
nékokulmasta, vaan oleellista on pohtia myds sitd, miten se ndkemys muutetaan kay-
tannoksi, eli mit tarvitaan hyvan laadun tuottamiseksi. Tdssa ovat osallisena kaikki
organisaation tuotteiden laatuun vaikuttavat tyontekijat. (Ylikoski 1999, 140-141.)
Tata kutsutaan laadun johtamiseksi ja seuraavana on kuvattuna laadun johtamisen

viitekehysmalli.

KUVA 3. Laadun johtamisen viitekehys (Ylikoski 1999, 141)

Edelld olevaa kuvaa luetaan seuraavasti. Ensin johdon on méériteltdvé tavoitelaatu
sekd toimintaperiaatteet joita noudatetaan. Tavoitelaadun méérittelyssa on ensin selvi-
tettdva tutkimusten avulla, mikd on asiakkaiden mielesta hyvaa laatua (kohta 1). Sa-

malla on myos kartoitettava henkildston kasitys toivotusta palvelun laadusta ja selvi-
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tettdva henkiloston halukkuus ja kyky tyoskennelld laatutavoitteiden mukaan (kohta
2). Tavoitelaadusta viestitdan henkilostolle hyddyntden sisdistd markkinointia (kohta
3). Tassa vaiheessa tarkoitus on avulla luoda valmiudet tuottaa laadukasta palvelua.
Kun organisaation sisdinen puoli on kunnossa, on vuorossa ulkoinen markkinointi,
kuten mainonta, jota kayttdmalla asiakkaille annetaan lupauksia laadusta (kohta 4).
Lopullisen laadun tuottaa henkiléstd asiakaspalvelutilanteissa, joissa laatutavoitteet
muutetaan kaytannon toiminnaksi (kohta 5). Ohessa henkilosto toimii laadun valvoja-
na ja reagoi esille tulleisiin epékohtiin ja ongelmiin. (Ylikoski 1999, 141-142.)

Laatukuilut

Laadun tuottaminen ei kuitenkaan aina suju ongelmitta. Hyva laatu edellyttda johdolta
selkedn kasityksen siitd, millaista laatua asiakkaat odottavat saavansa. Naméa odotuk-
set muutetaan sitten suunnitelmiksi ja laatumaarayksiksi. Ongelmat, eli laatukuilut,
syntyvat, kun se mitd kaytdnnossa tehddan, ei aina vastaa suunnitelmia, eika asiakas
saa tarkoituksen mukaista laatua. (Ylikoski 1999, 143.) Laatukuilulla tarkoitetaan siis
eroa eli sananmukaisesti kuilua asiakkaan odotusten ja kokeman valilla (Kukkonen
2013).

Kirjassaan Ylikoski (1999, 144-145) listaa seuraavasti keskeiset syyt laatukuilujen
syntyyn:

Kuilu 1: Asiakkaiden odotusten puutteellinen tuntemus, joka johtuu siité, ettd markki-
nointitutkimukset tai niiden hyddyntdminen on riittdmatonta ja asiakkaiden seké joh-
don valinen vuorovaikutus puuttuu. Usein myds segmentointi on puutteellista eika

nykyisten asiakassuhteiden hoitamiseen keskityta tarpeeksi.

Kuilu 2: Palvelujen suunnittelu ja palvelustandartit epdonnistuvat, koska suunnittelu-
prosessi on puutteellinen, palvelustandardit puuttuvat ja asiakkaan nakdkulma unoh-

detaan. Johdon sitoutuminenkaan ei yleensa téssa tapauksessa ole riittdvaa.

Kuilu 3: Palvelun tuottaminen ei vastaa laatumaarayksia. Puutteita voi olla henkilos-
topolitiikassa tai palvelun tarjonnan ja kysynnén tasapainossa. Usein myos asiakkaat

ovat epétietoisia roolistaan ja velvollisuuksistaan palvelun kayttajina.
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Kuilu 4: Palvelu ei vastaa lupauksia, koska asiakkaan odotusten lunastus epaonnistuu
tai mainonta sek& myyntityd lupaavat asiakkaalle liikaa. Viestintd organisaation eri
yksikkojen ja toimintojen valilla on myos riittdmatonta.

Kuilu 5: Koettu laatu ei vastaa odotettua laatua. Tamé huonon laadun kuilu on usein
seurausta muista edelld mainituista laatukuiluista. Huono laatu johtaa lahes poikkeuk-
setta huonoon laatukokemukseen, mika taas puolestaan johtaa asiakkaiden menettami-

seen seka huonojen kokemusten jakamiseen.

Edella esitelty laatukuilumalli luo hyvan pohjan laadun kehittamiselle. Laatuongelmi-
en paikantamisen jéalkeen kuilut pyritddn sulkemaan jarjestelmélliselld ja jatkuvalla
kehittdmistyolla. Tdman tyon apuna voidaan kéyttaa laatujarjestelmid, jotka ovat or-
ganisaatiopohjaisia, mutta pohjautuvat usein esimerkiksi 1SO-9000 standardiin. (Yli-
koski 1999, 145-146.) Laatujarjestelmien on tarkoitus tukea ja kehittdd toimintaa,
joka pyrkii tayttdmaan asiakkaiden odotukset ja tarpeet laadun suhteen entista parem-
min (Kenner 2008).

2.2.3 Asiakkaan saama arvo

Tuotteen tai palvelun voidaan sanoa olevan onnistunut, jos se tuottaa ostajalleen seka
arvoa ettéd tyytyvaisyytta. Ostaja valitsee eri tarjousten joukosta sen, jonka han kokee
eniten arvoa tuottavaksi ja tyytyvéisyyden taso ostotapahtuman jalkeen kertoo siitd,
tuottiko tuote tai palvelu odotettua arvoa. (Kotler 2003, 11.) Asiakastyytyvaisyytta
luodessaan on tuotteen tai palvelun tarjoajan siis tiedettavé, kuinka asiakas muodostaa

késityksensa toivomastaan seka saamastaan arvosta.

Arvo voidaan nahda laadun, palvelun ja hinnan sekoituksena (Kotler 2003, 11). Tar-
kemmin sanottuna asiakkaan saama arvo on sitd, kuinka paljon asiakas kokee itse pa-
nostavansa tuotteen tai palvelun saamiseen suhteutettuna siihen, minké&laisen hyoty-
kimpun hén kokee saavansa (Ylikoski 1999, 153). Seuraava kuva havainnollistaa ti-
lannetta.
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(tuotteen, palvelun, imagon.

henkiléston tuottama arvo

miinus

(raha, aika, energia,
psyvkkiset kustannukset)

(eli asiakkaan saama
hystykimppu)

KUVA 4. Arvon tuottaminen asiakkaalle (Kotler 2002, 393)

Bergstrom ja Leppanen (2009, 32—33) taydentavét asiakkaan kokeman hyddyn olevan
fyysisten ominaisuuksien, palveluominaisuuksien, tuotetuen, ostohinnan seka laadun
yhdistelméa. Samalla mainitaan, ettd koettuna uhrauksena nahdaan ostoksesta koitu-
neet kustannukset, kuten ostohinta, kuljetukset, yllapitokulut ja korjauskulut. Lisaksi
aikaa kuluu vaihtoehtojen vertailussa sek& ostosten ja péatosten tekemisessd. Liséa-
maélla hyotyja, esimerkiksi parantamalla ydinratkaisua tai liséamalla lisdpalveluja, on

mahdollista pyrkié asiakkaan kokeman arvon kasvattamiseen (Grénroos 2000, 198).

Kotlerin, Armstrongin, Saundersin ja Wangin (2002, 394) mukaan organisaation tulisi
arvon tuottamisessa tarkkailla oman tuotteensa tarjoamaa kokonaisarvoa seka aiheut-
tamia kokonaiskustannuksia ja sitten verrata niita kilpailijoiden vastaaviin, maérit-
tadkseen kuinka hyva heidan lupaamansa arvo on verrattuna kilpaileviin tuotteisiin.
Jos péadytdan tulokseen, etté Kkilpailija tuottaa suurempaa arvoa asiakkaalle, on kaksi
eri vaihtoehtoa, joilla asiaa voidaan lahted korjaamaan. Ensinnakin organisaation on
mahdollista yrittdd kasvattaa tuottamaansa arvoa vahvistamalla tai muuttamalla ydin-
tuotettaan tai -palveluaan tai lisaédmalla imagollista arvoa. Vaihtoehtoisesti organisaa-
tio voi pyrkia vahentamé&éan kokonaiskustannuksia laskemalla hintaa, helpottamalla
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ostotapahtumaa ja toimitusta tai ottamalla kontolleen osan asiakkaiden riskeista ta-

kuun avulla.

Organisaation olisi kyettdva toiminnassaan tuottamaan sellainen tuote- tai palvelutar-
jooma, jonka arvo koetaan parhaaksi suhteessa siitd aiheutuneisiin kustannuksiin seka
muihin uhrauksiin. Td&mé& on kuitenkin joskus ongelmallista, silla arvo tai hyoty, jonka
asiakas kokee, on aina jossain maéarin henkilokohtaista perustuen asiakaan subjektiivi-
seen arvioon. Hyodyt siis voidaan nahda abstrakteina ominaisuuksina, kun taas puo-
lestaan koetut kustannukset, kuten aika, raha ja toiminta, ovat hyvin konkreettisia ja
mitattavia madreitd. Rahallisen edun ja tuotteen tai palvelun erinomaisuuden liséksi
asiakas voi n&dhda hyotyina esimerkiksi helppouden, omien arvojen ilmaisun seka viih-
teellisyyden. (Bergstrom & Leppédnen 2009, 32-33.) Samalla on pidettdva mielessé,
ettd kuluttajat ovat arvon maksimoijia ja ettd he valitsevat sen tuotteen tai palvelun,

joka tuottaa heille itselleen, ei organisaatiolle, eniten arvoa (Kotler ym. 2002, 392).

2.2.4 Asiakastyytyvaisyydesta asiakasuskollisuuteen

Kuten aiemmin todettu, asiakastyytyvéisyys on merkittavé tekija asiakasuskollisuuden
tavoittelussa. Uskollinen asiakas paitsi luo vakaan pohjan organisaation toiminnalle,
se on myods avain toiminnan kasvuun, silld uskollisuus on edellytys pitkaaikaisiin
asiakassuhteisiin (Zeithaml & Bitner 2003, 158). Pitkéaikaisen asiakassuhteen luomi-
nen tarvitsee syntyékseen suhteen kehittdmiseen tdhtd&vas, tavoitteellista toimintaa ja
asiakas pysyy todennékdisimmin uskollisena, kun tdma kokee saavansa parasta arvoa
seka tyytyvaisyytta tuotteesta tai palvelusta (Ylikoski 1999, 173).

Kirjassaan Gronroos (2001, 179) kuitenkin muistuttaa, ettd asiakastyytyvéisyyden ja
asiakasuskollisuuden valinen suhderiippuvuus ei aina ole niin suoraviivaista. Pelkk&
asiakkaan tyytyvaisyys ei aina riitd uusintaostojen tekemiseen, vaan usein asiakkaalle
tulee tarjota tuote- tai palvelupaketti, joka tuottaa erittdin hyvaa tyytyvaisyytta, jotta
he ostaisivat uudelleen. Tyytyvéinen asiakas ei siis aina ole uskollinen asiakas. Samal-
la on térkedd tehda selva ero tyytyvéisen ja uskollisen asiakkaan vélille. Asiakastyyty-
vaisyys on loppujen lopuksi asiakkaan itsenséd antama arvio ja mielipide siitd, kuinka
paljon he pitévat organisaatiosta ja kuinka tyytyvaisid he ovat tdmén organisaation
tuotteiden ja palveluiden kanssa, kun taas puolestaan asiakasuskollisuus on organisaa-

tion itsensd tarkastelemaa asiakkaan kaytGsta ostoihin ja uusintaostoihin liittyen. Li-
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séksi organisaatio joutuu madrittelemaén asiakastyytyvaisyyden tason vain asiakastyy-
tyvéisyyskyselyihin vastanneiden asiakkaiden mielipiteiden perusteella, joka on vain
murto-osa koko asiakaskunnasta. Asiakasuskollisuus voidaan sen sijaan méaérittaa
organisaation omia tietokantoja, esimerkiksi myynnin mééria ja ajankohtia, tutkimalla.

Tama johdosta yritys voi tarkastella laajasti koko asiakaskuntaansa. (Klein 2013.)

Ostokayttdytyminen on asiakasuskollisuuden yleisin mittari. T&llGin selvitetddn se,
kuinka pitkaan ja kuinka usein asiakas kayttaa palvelua. (Ylikoski 1999, 173.) Osto-
kayttaytymisen perusteella voidaan sanoa, ettd asiakas on uskollinen, jos tdmé ostaa
organisaatiolta ja jatkaa ostamista toistuvasti (Peppers 2009). Asiakasuskollisuus on
kuitenkin ilmidn& monitahoinen ja uskolliset asiakkaat voivat olla keskendin hyvinkin
erilaisia. Joku asuu hotellissa kuukausittain, toinen vain kerran vuodessa, mutta mo-
lemmat kayttavét aina saman ketjun hotellipalveluja. Molempien asiakkaiden voidaan
sanoa olevan uskollisia asiakkaita, mutta jalkimmaéinen tuskin on kovin tuottava asia-
kas. Siksi ostokayttaytymista on hyvé tarkastella yksityiskohtaisesmmin. Organisaation
tulisi selvittaa palvelun kéayton tiheys tiettyna ajanjaksona, palvelun kayton saannolli-
syys, viimeisimman palvelutapahtuman ajankohta ja tapahtuman rahallinen arvo seka
muu siséltd. Ndin organisaatio pystyy selvittdméaan, kuinka paljon tietty asiakas tuot-
taa rahaa. (Ylikoski 1999, 174.)

Samalla Ylikoski (1999, 174) luokittelee asiakkaat ryhmiin erityyppisen ostokayttay-

tymisen perusteella seuraavasti:

- Jakamaton asiakasuskollisuus, jolloin kdytetdan vain yhden organisaation pal-
velua, esimerkiksi keskittdmalla kaikki pankkiasiat yhteen pankkiin.

- Jaettu uskollisuus, jolloin k&ytetddn muutaman eri organisaation kesken&an
kilpailevia palveluita, esimerkiksi vakuutuksia voi olla kahdessa eri vakuutus-
yhtiossa.

- Opportunismi, jolloin asiakas kayttdd usean eri organisaation palveluita saa-
dakseen aina parhaan hyodyn.

- Vilinpitaméttomyys, jolloin asiakas ei juuri vélita, missé hén asioi eik& uskol-
lisuutta juurikaan ole.

- Uskollisuudesta poikkeaminen, joka voi olla joko hetkellista tai lopullista.
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Aina pelkké asiakkaan ostokayttaytymisen seuranta ei riitd. Jos halutaan saada syvalli-
sempi kuva asiakkaan uskollisuuden tasosta, on tarkead tarkastella myods asiakkaan
asenteita. (Ylikoski 1999, 175-176.) Asiakkaan asenteiden tutkimisen nakdkulmasta
uskollisuus on enemmankin mielentila, joka siten johtaa my6s uskolliseen ostokéyt-
taytymiseen. Uskollisella asiakkaalla on siis positiivinen mielikuva organisaatiosta ja
sen tuotteesta, jonka takia he mielellddn kayttavat kyseisen organisaation palveluja
toistuvasti. Tassé yhteydessa on nékyvissé asiakasuskollisuuden ldheinen sidos asia-
kastyytyvaisyyteen. (Peppers 2009.) Ylikosken (1999, 177) mukaan uskollisena asi-
akkaana voidaan pitéa asiakasta, joka ajan myo6té luottaa siihen, ettd organisaatio tyy-
dyttad taysin (tai suurimmaksi osaksi) hanen sellaiset tarpeensa, jotka kuuluvat orga-
nisaation tarjontaan”. Vahva, positiivisesta asenteesta kumpuava uskollisuus on siis
usein ajasta ja paikasta riippumatonta, se kestaa kilpailijoiden houkutukset, on vahvas-
ti brandiin sitoutunutta ja siihen liittyy tunneside organisaatiota kohtaan (Yuping &
Tam 2015,8).

Uskollisuus ei kuitenkaan ole pysyva tila, organisaatio voi menettad asiakkaan luotta-
muksen ja sen seurauksena asiakas yleensa siirtyy kayttaméaan kilpailevan organisaati-
on palveluja. Tatd ennaltaehkdistakseen seurataan asiakaspysyvyytta sek& menetetty-
jen asiakkaiden méaarad tietylla aikavélill, silla niiden avulla saadaan tirke&a tietoa
asiakasuskollisuuden heikkenemisesta ja sen syistd. Menetettyjen asiakkaiden lah-
tosyyn selvittdminen voi monessa tapauksessa paljastaa epadkohdan, jonka korjaami-
nen auttaa asiakaspysyvyyden sekd -uskollisuuden parantamisessa. (Ylikoski 1999,
178.)

Asiakassuhteet

Ennen pitkaan uskollisena pysyvan asiakkaan ja organisaation vélille kehittyy suhde.
Tasté kehittynyt asiakassuhde méaritellaan siten, ettd asiakas on sitoutunut kdyttaméaan
tietyn organisaation palveluja, ja ettd tdma kyseinen palveluorganisaatio tukee tata
sitoutuneisuutta. Hyvésta asiakassuhteesta hyotyvat asiakas sek& organisaatio. (Yli-
koski 1999, 178-179.) Asiakasuskollisuus ja sitd kautta pitkdaikaiset asiakassuhteet
ovatkin organisaatiolle tavoittelemisen arvoisia, sill4 niiden taloudellinen vaikutus on
ilmiselva. Yleisesti ottaen on huomattu, ettd asiakkaiden menettdmisasteen laskiessa
voitot vastaavasti kasvavat. (Gronroos 2001, 184.) Taté asiakassuhteen tuottamaa pit-
kaaikaista taloudellista vaikutusta arvioidaan maarittamalla asiakassuhteelle taloudel-
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linen arvo, jossa otetaan huomioon asiakassuhteesta organisaatiolle aiheutuneet kus-
tannukset ja asiakkaan tuottama tuotto (Ylikoski 1999, 181-182).

Uskollisten ja pysyvien asiakkaiden voittoa tuottava vaikutus koostuu Grdnroosin
(2001, 183-184) mukaan hankintakustannuksista, tuottojen kasvusta, kustannussaas-
toistd, hinnasta ja referensseistd. Hankintakustannukset syntyvét siitd, ettd nykyisen
asiakkaan sailyttdminen on organisaatiolle edullisempaa, kuin uuden asiakkaan hank-
kiminen myynti- ja markkinointitoimenpiteilld. Keskiméérin muutamassa vuodessa
uskollisen asiakkaan ostoista kertyneet tuotot kattavat hankintakustannukset ja siita
eteenpdin ostoista syntyy voittoa lisddvaa tuottojen kasvua. Kun organisaatio ja asia-
kas tuntevat toisensa, keskimaaraiset kulut asiakaskohtaisesti laskevat, silla palvelu-
prosessi sujuu nopeammin ja virheettomammin ja tdma vaikuttaa myonteisesti voittoi-
hin. Useimmissa yrityksissa vanhat asiakkaat maksavat tuotteesta tai palvelusta uutta
asiakasta korkeamman hinnan, koska uusille asiakkaille osoitettuja tarjouksia ei enda
myonnetd heille. Pitkdaikaiset asiakkaat my0ds ovat tietoisia organisaation tarjoamasta
arvosta ja ovat siksi valmiita maksamaan enemman. Lopuksi vieléd pitkaaikaiset, tyy-
tyvaiset asiakkaat suosittelevat organisaation tuotetta tai palvelua muille, jolloin yritys
mahdollisesti saa uusia asiakkaita tavallista pienemmilla hankintakustannuksilla, mika
tuottaa voittoa.
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Asiakkaan tyytyviisyys

Asiakaspysyvyys, voitot

Henkilsston pysyvyys

KUVA 5. Asiakaspysyvyyden hyddyt palveluorganisaatiossa (Ylikoski 1999,
184)

Kuvan 5 osoittamalla tavalla positiivinen kehd syntyy hyvan laadun edellyttaméana.
Hyvé laatu luo asiakastyytyvaisyyttd, mika puolestaan antaa hyvan ja tukevan pohjan
asiakasuskollisuuden rakentamiseen sekda samalla voittojen kasvattamiseen. Koska
tyytyvaisia ja pitkaaikaisia asiakkaita on mukavampi palvella, myds henkildston py-
syvyys lisaantyy, mikd mahdollistaa hyvan laadun tuottamisen myds jatkossa. (Yli-
koski 1999, 183-184.) Gronroos (2001, 184) kuitenkin muistuttaa, ettd asiakkaiden
séilymisaste sekd uskollisuuden kasvu ei tietenkaan johdu ainoastaan palvelun hyvasta
laadusta ja ettd tyytyvéinen asiakas ei ole aina uskollisen asiakkaan takuu. Tésta huo-
limatta voidaan silti varmuudella sanoa, ettd asiakastyytyvaisyys on oleellinen tekija

asiakasuskollisuudessa ja voiton tavoittelussa.

2.3 Asiakastyytyvaisyyden seuranta

Jotta tyytyvaisyyden kehitys voidaan nahda pidemmalla tdhtdimelld, on asiakastyyty-

vaisyytta seurattava jatkuvasti. Talléin organisaatio pystyy reagoimaan nopeasti muu-

toksiin tyytyvaisyyden tasossa, eika asiakkaita menetetd sen vuoksi. (Bergstrom &
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Leppanen 2009, 484.) Menestyneet organisaatiot seuraavat tehokkaasti paitsi asiak-
kaiden tyytyvéaisyyttd, myos tyytymattomyytta (Kotler ym. 2002, 396).

Asiakkailta tulevat kiitokset, moitteet, valitukset, toiveet sekd kehittdmisideat ovat
spontaania palautetta, jota varten tulee olla monia palautekanavia. Tarkoitus on, etta
palautteen antaminen tehdadn mahdollisimman helpoksi ja asiakkaita houkutellaan
palautteen antamiseen. (Bergstrom & Leppanen 2009, 484.) Organisaatio voi sijoittaa
palautelaatikoita toimitiloihinsa keskeisille paikoille, se voi jakaa palautelomakkeita
asiakaskontakteissa tai jopa tarjota asiakkaille mahdollisuuden soittaa palautepuheli-
meen (Kotler ym. 2002, 396). Asiakaspalautetta tulee organisaatioon myds henkil6-
kunnan, jalleenmyyjien, kotisivujen ja blogien valitykselld (Bergstrom & Leppénen
2009, 484).

Spontaani palaute ei ehka tarjoa organisaatiolle taydellistd kuvaa asiakastyytyvaisyy-
destd, sill4 se ei paljasta tyytymattomien asiakkaiden todellista maarad. Keskimaarin
yksi neljasta ostosta paatyy tyytymattémyyteen, mutta vain viisi prosenttia néista tyy-
tymattomista asiakkaista tekee siitd valituksen organisaatiolle. Sen sijaan he yksinker-
taisesti vaihtavat ostopaikkaa ja organisaatio menett&a niin sanotusti turhaan asiakkai-
ta. Taman takia erityisesti asiakaslédhtoiset organisaatiot selvittdvat asiakastyytyvéi-
syyttd saannollisten tyytyvaisyyskyselyiden avulla. (Kotler ym. 2002, 397.) Naissa
tyytyvaisyystutkimuksissa selvitetadn organisaation ja sen tuotteiden toimivuutta suh-
teessa asiakkaan odotuksiin kohdistamalla kyselyt organisaation nykyiseen asiakas-
kuntaan (Bergstrom & Leppénen 2009, 484-485). Usein yksinkertaisin ja nopein tapa
suorittaa asiakastyytyvaisyystutkimus lahettamalla kyselylomake postitse tai verkossa.
Osa organisaatioista saattaa myos haastatella asiakkaitaan esimerkiksi puhelimen véli-
tyksella. (Kotler ym. 2002, 397.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksilla pyritddn sek& parantamaan organisaation asiakas-
tyytyvaisyyttd, ettd seuraamaan, kuinka erilaiset toimenpiteet vaikuttavat. Ylikoski

(1999, 156) madrittelee asiakastyytyvaisyystutkimuksille nelja paatavoitetta:

- Selvitetddn, mitkd tekijat organisaation toiminnassa tuottavat tyytyvaisyytta
asiakkaille.

- Mitataan organisaation sen hetkisen asiakastyytyvaisyyden taso.
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- Tuotetaan toimenpide-ehdotuksia asiakastyytyvaisyyden kehittdmiseksi edel-
leen.

- Seurataan asiakastyytyvaisyyden kehittymista tietyin valiajoin.

Sen liséksi, ettd organisaatio pyrkii saamaan palautetta nykyisilté asiakkailtaan, ei pida
unohtaa entisid asiakkaita, jotka ovat lopettaneet ostamisen tai vaihtaneet kilpailevaan
tuotteeseen. Ottamalla yhteytté asiakkaaseen, joka on lopettanut organisaation palve-
luiden kéayton, voidaan saada tarkeda tietoa siitd, miksi niin on kdynyt ja mita organi-
saation tulisi tehda paremmin estddkseen useamman asiakkaan menettamisen. Samalla

on hyva seurata menetettyjen asiakkaiden maaran kehittymisté. (Kotler 2002, 397.)

Tarkeinta on, ettd asiakastyytyvaisyyden seurantaan valitaan luotettavat mittarit, joi-
den avulla tutkimus toistetaan tarpeeksi usein tulosten ja kehityksen vertailun mahdol-
listamiseksi (Gronroos & Leppéanen 2009, 486). Usein monipuolisin kokonaiskuva
asiakkaiden tyytyvéisyyden tasosta saadaan yhdistamalla spontaanin palautteen kautta
saatu tieto asiakastyytyvaisyystutkimusten tuloksiin (Ylikoski 1999, 156). Lisana voi-
daan kayttad mystery shopping -menetelmad, joka antaa tirkeédé tietoa muun muassa
siitd, kuinka organisaation henkilokunta késittelee saatua palautetta, esimerkiksi vali-
tuksia tuotetta palautettaessa (Kotler 2002, 397).

3 NONPROFIT-ORGANISAATIOT

Nonprofit-organisaatiot ovat sekd julkisen ettd yksityisen sektorin organisaatioita,
joiden pééatavoite ei ole rahallisen voiton tuottaminen. Taman kaltaiset organisaatiot
kuuluvat jokaisen arkeen ja niiden palveluita kaytetaan esimerkiksi koulujen tai har-
rastustoiminnan muodossa. Tamé& luku kasittelee nonprofit-organisaatioita seka niiden
hieman erilaista asemaa markkinoijina nykypdivan asiakaslahtoisessd maailmankuvas-
sa. Vaikka rahallista voittoa ei tavoitella, on markkinointi oleellinen osa nonprofit-
organisaatioiden toimintaa, silla yleensd monilla niist4d on tarve ja halu tuoda oma
olemassaolonsa esille ja sitd kautta luoda kiinnostusta ja positiivisia paatoksia. (Vuok-
ko 2004, 9-10.) Koska nonprofit-organisaatioiden pitdd markkinoinnissaan huomioida
omat erityispiirteensd, perehdymme ensin tarkemmin nonprofit-organisaatioiden omi-
naisuuksiin. Vasta sen jalkeen tarkastelemme ldhemmin nonprofit-organisaatioita

markkinoijina ja imagon luojina.
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3.1 Nonprofit-organisaatioiden perusominaisuudet

Nonprofit-organisaatiot ovat saaneet nimensa siitd, ettd niiden pdaméara ei ole rahalli-
sen voiton tuottaminen. Tamén sijaan organisaatioissa painotetaan usein missiota ja
nonprofit-organisaatioille on térked, mitd ja ketd varten he toimintaansa harjoittavat.
(Vuokko 2004, 14.) Jo pidemman aikaa nonprofit-organisaatioiden rooli palvelujen
tuotannossa on lisddntynyt ja monesti nonprofit-organisaatiot nayttavatkin olevan si-
dottu osaksi yhteiskuntaa palvelujen tuottajina. Nonprofit-organisaatioille on kuiten-
kin edelleen jaanyt myds muita, enemmaén ideologisia rooleja yhteiskunnassamme,
kuten esimerkiksi edustuksellisuus ja kansalaisyhteiskunnan arvojen esiintuonti seka
séilyttdminen (Matti & Markwort 2004, 17.)

3.1.1 Luokittelu

Vuokko (2004, 15-16) jakaa yhteiskuntamme neljaan eri sektoriin. On syyta tuntea
nama neljd sektoria erityispiirteineen, jotta pystymme madarittdamaan nonprofit-
organisaatioiden aseman yhteiskunnassamme ja luokittelemaan sen oikein. Ensimmai-
nen sektori koostuu yksityisista yrityksistd, joiden tavoitteena on voiton tuottaminen.
Toinen sektori on julkinen sektori, johon kuuluvat valtio, kunnat, kuntayhtymét, sosi-
aaliturvarahastot seka julkiset laitokset. Julkinen organisaatio voi olla joko voittoa
tavoitteleva tai tavoittelematon. Naille kahdelle ensimmaiselle sektorille on tyypillist,

ettd niiden henkildstoon kuuluu ainoastaan palkattuja tyontekijoita.

Kolmas sektori koostuu jarjestoistd ja yhdistyksistd. Niiden toimintatavat ovat usein
epamuodollisempia, tyévoima on péaosin tai kokonaan vapaaehtoistyota eivétka ne
tavoittele rahallista voittoa. Neljanteen sektoriin kuuluvat kotitaloudet, perheet ja ys-
tavapiirit ja se on toiminnaltaan kaikista epdmuodollisin sektori. Tilannetta havainnol-
listetaan seuraavassa kuvassa, joka jakaa kolmen ensimmaisen sektorin organisaatiot
neljdén eri luokkaan sen perusteella, ovatko ne yksityisié vai julkisia ja toisaalta sen
perusteella, onko rahallisen voiton tuottaminen niiden toiminnan keskeinen tavoite vai
ei. Neljas sektori on jatetty tassé luvussa jatkossa pois, koska sen késitteleminen tassa

yhteydessa ei ole oleellista.
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Voittoa tavoittelevat Ei voittoa tavoittelevat
organisaatiot organisaatiot
Yksityinen Jarjestdt, yhdistykset
sektori Yritykset (kolmas sektori)
Julkinen Kuntien ja valtion Kunnat,
sektori liikelaitokset valtion organisaatiot

KUVA 6. Muodollisten organisaatioiden luokittelu (Vuokko 2004, 16)

Edelld olevan taulukon oikeasta laidasta 10ytyvat ne organisaatiot, joita tarkastellaan
tassa luvussa. Nonprofit-organisaatioita 10ytyy siis seka yksityiselta ettd julkiselta sek-
torilta, esimerkiksi valtion omistama korkeakoulu on yhtélailla nonprofit-organisaatio,
niin kuin on pienimuotoinen harrastusseurakin. (Vuokko 2004, 16.) Nonprofit-
organisaatiot eivat kuitenkaan oikeastaan koskaan toimi taysin erillddn muista sekto-
reista. Ne toimivat sekd yhteisty0ssé ett4 samaan aikaan kilpailevat voittoa tavoittele-

vien, yksityisten ja julkisten organisaatioiden kanssa. (Andreasen & Kotler 2008, 21.)

Tarkemmin nonprofit-organisaatioita voidaan luokitella niiden toiminta-alueen mu-
kaan. Nonprofit-organisaatiot voivat olla hyvinkin erilaisia eri toimialoilla, joten nii-
den eroavaisuudet on syytd oppia tunnistamaan. (Andreasen & Kotler 2008, 24.)
Vuokko (2004, 16-17) esittelee ICNPO-jarjestelmén (International Classification of

NonProfit Organizations), joka jakaa toiminta-alueet seuraaviin osiin:

- Kulttuuri- ja virkistystoiminta
- Koulutus ja tutkimus

- Terveys

- Sosiaaliset palvelut

- Ymparistod

- Kehittdminen ja asuminen

- Politiikka ja juridiikka

- Hyvantekevaisyys
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- Kansainvélinen toiminta
- Uskonto
- Tyo6eldama.

Edelld esitellyn luettelon valossa voidaan siis todeta, ettd nonprofit-organisaatioita
toimii hyvin laajasti monilla eri aloilla. Osa edell& mainituista toiminta-alueista on
puhtaasti nonprofit-organisaatioiden hoidossa. Etenkin Suomessa on edelleen paljon
toimintaa, johon yritys toimintaa ei ole syntynyt lainkaan. Téllaisia ovat esimerkiksi
yliopistot, seurakunnat seka oikeuslaitos. Kuitenkin osassa naista listatuista toimialois-
ta toimii myos yksityisid, voittoa tavoittelevia organisaatioita, muun muassa yksityisia
la&kariasemia ja vanhusten palvelutaloja. Monesti yksityisen sektorin voittoa tavoitte-
levat palvelut, kuten ladkariasemat, voidaankin nédhda julkisen sektorin tarjoaman vas-
taavan palvelun, tassé tapauksessa julkisen terveyden huollon, suoranaisena kilpailija-
na. (Vuokko 2004, 17-18.)

3.1.2 Rahoitusmallit

Vaikka nonprofit-organisaatiot eivat yleensa toimikaan rahan vuoksi, tarvitsevat ne
kuitenkin rahaa, sill4 toiminnasta syntyy aina jotain kustannuksia (Vuokko 2004, 21).
Vain harvat nonprofit-organisaatiot pystyvat luottamaan tdysin oman toimintansa tuot-
toihin ja yleensa rahallista tukea etsitadnkin jatkuvasti. Padasiallisesti sita tulee orga-
nisaatioille lahjoitusten ja apurahojen muodossa seka yhteistyokumppanien avustuk-
sella. (Andreasen & Kotler 2008, 350.) Se miten rahallista tukea toimintaan saadaan,
vaihtelee kuitenkin organisaatioittain suuresti. Vuokko (2004, 21-24) esittelee kirjas-
saan kolme yleisintd nonprofit-organisaatiotyyppid, joiden rahoitusmallit eroavat toi-

sistaan huomattavasti. Nama esitelladn tarkemmin seuraavaksi.

Yksityisten jasenorganisaatioiden eli jasenyhdistysten tehtdvdnd on ajaa jasentensa
etuja, esimerkiksi paikkakunnan veneseuran voi rakentaa huvivenesataman jasentensa
kayttoon tai shakkikerho voi jérjestdd shakkiturnauksen. Yhteistd jasenyhdistyksille
on se, ettd toiminta yleensa rahoitetaan jasenten jasenmaksuilla ja tydpanoksella seké
varainkeruulla. Joskus harvoin jasenyhdistyksen toiminnan takana voi olla laajempi
taustaorganisaatio, joka avustaa rahallisesti. Pddasiassa kuitenkin siis jasenet mahdol-

listavat organisaation toiminnan omalla panostuksellaan. Veneilyseuran jésenet toden-
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nékoisesti osallistuvat sataman rakentamiseen ja shakkiturnaus jarjestetadn jasenten
vapaaehtoistyond. (Vuokko 2004, 21-22.)

Valitus- ja hyvéntekevéisyysjarjestot ovat nonprofit-organisaatioita, joiden tavoitteena
on tuottaa muutakin, kuin vain etuja jasenilleen. N&iden organisaatioiden paamaarana
on valistaminen, kouluttaminen, tietyn toiminta- tai ajattelutavan edistaminen seké&
tietyn ryhmén tukeminen. Kyseessa voi esimerkiksi olla Suomen Punainen Risti, jon-
ka pyrkimyksena on tarjota rahallista ja materiaalista tukea katastrofiuhreille tai Aids-
tukikeskus, jonka tavoite on antaa valistusta aidsista seka tukea aids-potilaita. Yleensa
nailla organisaatioilla on myos palkattua henkil6kuntaa, mutta vapaaehtoistyontekijoi-
den panos on erittdin merkittdva. Joissain tapauksissa kohderyhmélt4 saadaan jasen-
maksuja tai muita resursseja valistus- ja hyvantekevaisyysjarjestdjen toiminnan rahoit-
tamiseksi, mutta yleensa rahoittajina toimivat julkiset tahot, yritykset seké yksityiset
kansalaiset. Suomessa suurimpia julkisen rahoituksen l&hteitd ovat Raha-
automaattiyhdistys ja Oy Veikkaus Ab. Lahjoittaminen tuottaa paitsi hyvad mieltg,
etenkin yritykset kéyttavat sita positiivisen julkisuuden ja jopa liiketoimintaetujen
saamiseksi. (Vuokko 2004, 22-23.) Olennaista on, ettd hyvantekevéisyystoiminnassa
mukana olevat haluavat auttaa ja tukea niitd, jotka apua ja tukea tarvitsevat (Berg-
strom & Leppénen 2009, 494).

Kolmantena tyyppina ovat julkisen sektorin nonprofit-organisaatiot, joiden toiminta
rahoitetaan verovaroin (Bergstrom & Leppéanen 2009, 494). Kansalaisilta ja yrityksilta
ker&tadn veroja valtion ja kuntien toimesta, ja néilla tuloilla yllapidetdn julkisen sek-
torin palveluita. Taméa rahoitusmalli poikkeaa edellisista siind, ettd rahavirta perustuu
pakkoon maksaa veroja eiké suinkaan kansalaisten omaan vapaaehtoisuuteen ja moti-
vaatioon. (Vuokko 2004, 23-24.) Tamé tarkoittaa samalla sitd, ettd toiminta on turvat-
tu lainsdadéannolla (Bergstrom & Leppénen 2009, 494).

Kuten kerrottu, vapaaehtoisty6ll& on suuri merkitys nonprofit-organisaatioille ja va-
paaehtoistydpanoksen antaja ndhdaankin usein myos eradnlaisena lahjoittajana: rahan
sijaan vapaaehtoistyontekija lahjoittaa organisaatiolle aikaansa, ja taten mahdollistaa
organisaation toiminnan. Vapaaehtoistyd on monessa tapauksessa nonprofit-
organisaatioille korvaamatonta, mutta se tuo myds omat haasteensa. Kunkin nonpro-

fit-organisaation on toiminnassaan mietittava, kuinka vapaaehtoisia saadaan houkutel-
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tua, kuinka heitd perehdytetdan, koulutetaan ja motivoidaan sek& miten vapaaehtois-
tyota ohjataan. (Vuokko 2004, 28-29.)

3.2 Markkinointi nonprofit-organisaatiossa

Markkinointi on vaikuttamista ja sen avulla on tarkoitus pyrkié tekemdan organisaatio
seké sen tuote, palvelu tai missio tunnetuksi. Lisaksi markkinointi on vastaamista
kohderyhmén tarpeisiin, kiinnostuksen luomista sekd kokeilukynnyksen alentamista.
Sill& siis pyritadn aikaan saamaan muutosta, ja sen takia markkinointi ei ole oleellinen
ké&site ainoastaan voittoa tavoitteleville myyntiorganisaatioille, vaan myds nonprofit-
organisaatioiden taytyy ymmartaa ja osata hyodyntdd markkinoinnin tuomat mahdolli-
suudet toiminnalleen. (Vuokko 2004, 39.) Markkinoinnin ollessa tarpeiden tyydytta-
mistd sekd arvon ja hyodyn tuottamista kummallekin osapuolelle, on nonprofit-
organisaatioiden toiminnassa nahtavissa selkeésti markkinointia (Bergstrom & Leppéa-
nen 2009, 495).

Jokainen nonprofit-organisaatio on erilainen ja ainutlaatuinen, mutta niiden markKki-
nointiin vaikuttaa nippu erityisid ominaisuuksia (Vuokko 2004, 24). Andreasen ja
Kotler (2008, 22) tuovat kirjassaan esiin vaittdman, ettd naiden erityisominaisuuksien
vuoksi nonprofit-organisaatioiden markkinointi on tavallista hankalampaa. Téssa lu-
vussa kaydaankin ensin lapi naita nonprofit-markkinoinnin haastavia puolia ja vasta
sen jalkeen tutustutaan l&hemmin nonprofit-organisaatioiden markkinointiin ja sen

kohderyhmiin.

3.2.1 Nonprofit-organisaatioiden markkinoinnin haasteet

Nonprofit-organisaatioilla on kaksi olennaisinta erityispiirrett, jotka vaikuttavat kai-
kista selvimmin niiden mahdollisuuksiin sek& tapaan kayttad hyvakseen markkinoin-
nin toimintoja. Ensimmaisena on tassékin mainittava rahallisen tuoton ja taloudellisten
tavoitteiden toissijaisuus. Toiminta on harvoin kannattavaa, minké takia kaupallista
yritystoimintaa ei ndille aloille valttamatta ole syntynyt alun perinkdan. (Vuokko
2004, 25.) Toiminnasta ei yleensda myosk&éan saada sen kannattavampaa, vaikka mark-
kinoinnissa onnistuttaisiinkin, sill& nonprofit-organisaatiot eivét usein pysty toimin-
nassaan keskittym&&n ainoastaan kannattaviin toimenpiteisiin tai asiakkaisiin (Berg-
strom & Leppénen 2009, 495).
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Toinen térked yksittadinen syy onkin kohderyhmén luonne (Andreasen & Kotler 2008,
22). Voittoa tavoitteleva yritys tarjoaa tuotettaan tai palveluaan asiakkaalle ja saa tasta
vastineeksi maksun. Nonprofit-organisaatiot puolestaan saavat tulonsa yleensa taysin
tai ainakin osittain muilta kohderyhmiltd, kuin siltd, joka kéyttaa tarjottua tuotetta tai
johon toiminta kohdistuu. Tasta syysta nonprofit-organisaatio joutuu markkinoimaan
itseddn kahteen eri suuntaan — rahoittajille sek& palveluiden kéayttéjille. Resurssien
ollessa niukat, taytyy organisaation osata houkutella resurssien tarjoajia ja vasta sen
jalkeen kohdentaa saadut resurssit kohteisiin ja kohderyhmiin, jotka ovat mission kan-
nalta oleellisimmat. (Vuokko 2004, 25.) Tdma useamman kohderyhman olemassa olo
hankaloittaa selvésti toimivien markkinointistrategioiden luomista, silla on hankalaa
pyrkia pitdimaan kaikki osapuolet tyytyvéisind (Andreasen & Kotler 2008, 23). Esi-
merkiksi avustusjarjestd joutuu kohdentamaan markkinoinnin paitsi lopullisille avun
vastaanottajille, myos tukijoille, lahjoittajille sekd vapaaehtoisille. Tdma johtaa siihen,
ettd kohderyhmien odotukset organisaation toiminnasta ja samalla markkinoinnista

vaihtelevat suuresti. (Bergstrom & Leppéanen 2009, 495.)

Lisdksi on olemassa nippu muita ominaisuuksia, jotka enemmén tai vahemman ovat
riippuvaisia kahdesta edelld mainitusta syysté ja jotka luovat lisdhaasteita nonprofit-
organisaatioiden markkinoinnille. Nonprofit-organisaation toiminta on usein vastik-
keetonta ja markkinoinnin kohteena on aineeton aate tai ajatusmalli. Vastikkeettomuus
tarkoittaa sitd, etta toisin kuin kaupallisissa yrityksissa, joissa asiakas saa rahaa vas-
taan tuotteen tai palvelun, nonprofit-organisaatiossa rahan antajalle ja& kateen usein
vain ei-rahanarvoinen asia, kuten esimerkiksi hyva mieli tai kuuluminen johonkin
jarjestoon. (Bergstrom & Leppanen 2009, 495.) Asiakas on myos tyypillisesti hel-
pompi saada arvostamaan jotakin yksittéista tuotetta kuin kokonaista aatetta tai aja-
tusmallia, tdma tekee usein nonprofit-organisaation markkinoijan tyon astetta haasta-
vammaksi (Andreasen & Kotler 2008, 23).

Usein my6s juuri nonprofit-organisaatioiden aatteellisuuden takia suhtautuminen nii-
den markkinointiin voi olla hyvin kriittistd. Usein julkisilla tai lahjoitetuilla varoilla
markkinointia, eritoten nédkyvaa mainontaa, pidetddn turhana ja rahan tuhlaamisena,
eika oteta huomioon sitd, kuinka paljon onnistunut kampanja voi tuottaa uusia lahjoit-
tajia. (Bergstrom & Leppénen 2009, 495.) Nonprofit-markkinointi on liséksi rajatum-
paa, usein siihen halutaan liittdd mielikuva eettisyydesta. Yksityinen, kaupallinen yri-
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tys pystyy monessa tapauksessa nonprofit-organisaatioita helpommin muokkaamaan
mainontaansa mahdollisimman houkuttelevaksi sekd muuttamaan tarjoustaan vastaa-

maan paremmin asiakkaan toiveita ja tarpeita. (Andreasen & Kotler 2008, 23-24.)

Nonprofit-organisaatioissa, erityisesti avustusjarjestoissa ja julkisen sektorin palve-
luissa, tilanne on yleensa se, ettd kysynta ylittdd tarjonnan. Tama luo tilanteen, jossa
normaalit markkinoinnin syyt eivat olekaan endd ongelmana. Kysyntaa ei tarvitse
synnyttéda, lisatd eikd kohdentaa. Ongelmaksi muodostuukin lahinné se, kuinka saa-
daan markkinoinnin avulla houkuteltua tarpeeksi resursseja, rahoittajia ja lahjoittajia,
jotta kysyntaan pystyttéisiin vastaamaan edes parhaalla mahdollisella tavalla. (Vuokko
2004, 26.)

3.2.2 Nonprofit-organisaatioiden markkinointi ja sen kohderyhmat

Vaikka edelld kuvaillut nonprofit-organisaatioiden ja niiden toiminnan luonteen eri-
tyispiirteet on otettava huomioon markkinoinnin suunnittelussa ja toteutuksessa, ovat
markkinointiajattelu sek& markkinoinnin lahtokohdat nonprofit-organisaatioissa sa-
mankaltaiset kuin kaupallisissa yrityksissakin (Bergstrom & Leppanen 2009, 496).
Kuten kaupallisten yritysten, myds nonprofit-organisaation tulee pystya kasvattamaan
tuotteensa, palvelunsa, organisaationsa tai ajamansa asian suosiota (Vuokko 2004,
51). Yritystoiminnassa kuitenkin markkinoinnin katsotaan monesti kohdistuva suora-
viivaisemmin asiakaskuntaan ja paatavoitteena on yllapitéa seka lisata tuotteen kysyn-
tdd. Toki my6s nonprofit-organisaatioissa tavoitellaan hyvia asiakkuuksia, mutta sen

lisaksi useat muut sidosryhmat ovat huomattavan téarkeita. (Vuokko 2004, 29.)

Nonprofit-markkinoilla kilpaillaankin asiakkaiden liséksi tukijoista, lahjoittajista, yh-
teistybkumppaneista, vapaaehtoisista, jasenistd seka heidan rahoistaan (Bergstrom &
Leppénen 2009, 496). Karkeasti voidaan sanoa, ettd kunkin nonprofit-organisaation
markkinoinnin kohderyhmid ovat ne sidosryhmét, jotka ovat erityisen téarkeita kysei-
selle organisaatiolle ja sen toiminnalle. Jasenorganisaation tulisi siis kohdistaa mark-
kinointiponnistuksensa esimerkiksi jaseniin seka potentiaalisiin jaseniin, hyvénteke-
vaisyysorganisaatiot puolestaan tarvitsevat erityisesti lahjottajia ja rahoittajia, kun taas
valtion ja kuntien julkiset organisaatiot pyrkivat markkinoimaan itse4ddn muun muassa
kaikille asukkaille seka alueen muille yrityksille. (Vuokko 2004, 30-32.)
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Kuten kaupallistenkin yritysten, nonprofit-organisaatioiden on tarkedd I6ytdd omat
kilpailuetunsa ja osata hyddyntaa niitd vahvuuksinaan. On ymmaéarrettavad, miksi lah-
joittaja haluaa tukea juuri kyseista organisaatiota tai miksi yritykset haluavat kummi-
seurakseen juuri tdman jalkapalloseuran. Organisaation on oltava myds hyvin selvilla
siitd, mita asiakkaat ja muut sidosryhmat odottavat saavansa vastineeksi esimerkiksi
jasenmaksuistaan tai lahjoituksistaan. (Bergstrom & Leppanen 2009, 496.) Lisaksi
nonprofit-organisaation kohdalla on usein kyse siité, ett4 sen pitd4 osata markkinoida
omaa organisaatiotaan tarkeda ja arvokasta tyota tekevana sekd sen takia tukemisen
arvoisena (Vuokko 2004, 30).

Markkinointi on siis paatoksentekoon vaikuttamista seka pysyvien suhteiden kehitta-
mistd sidosryhmien kanssa (Bergstrom & Leppéanen 2009, 497). Vuokko (2004, 46)
kuitenkin maéarittelee vield tarkemmin nonprofit-organisaatioiden markkinoinnin ole-
van “ajattelutapa ja johtamisprosessi, jonka tehtdviané on tunnistaa, ennakoida ja tyy-
dyttdd organisaation térkeiden sidosryhmien tarpeet ja tehda se niin, ettd néin tuetaan

organisaation keskeisten tavoitteiden toteutumista”.

Nonprofit-organisaation on tietenkin myds markkinointiviestinnéssééan otettavat huo-
mioon toimintansa erityispiirteet seka tarjoomansa ei-kaupallisuus, mika johtaa siihen,
ettd kaupallisten yritysten markkinointiviestintaa ei voida aina taysin soveltaa nonpro-
fit-organisaatioissa. Paatavoite on kuitenkin sama, oman organisaation viestintd on
suunniteltava kohderyhmaa puhuttelevaksi seka tarjoomaan ja tavoitteisiin sopivaksi.
Samoin mainonnassaan nonprofit-organisaatiot kayttavat kaupallisten yritysten kanssa
samoja keinoja, painotukset eri medioihin tietenkin voivat erota. Yleishyodyllisilla
organisaatioilla on yleensd mediakumppaneita ja sponsoreita, jotka tukevat mainontaa

ja tuovat positiivista julkisuutta. (Bergstrom & Leppénen 2009, 498.)

Nonprofit-organisaation markkinointi on yleisesti hyvin altista toimintaympériston
muutoksille, koska muutokset ympéristossa seké vallitsevat trendit heijastuvat herkasti
nonprofit-organisaatioiden toiminta-alueille. Esimerkkin poliittiset sekd uskonnolliset
nakokannat, jotka ovat hyvin alttiita akillisillekin muutoksille sen mukaan, mita ympa-
roivasséd maailmassa tapahtuu. Samoin suhdanteet ja yleinen taloustilanne vaikuttavat
suuresti tukijoiden ja yhteistyokumppaneiden toimintaan, silla silloin kun menoissa on
sééstettava, yhteishyodyllinen toiminta voi monissa tilanteissa olla se, misté ensiksi

luovutaan sééstotoimena. (Bergstrom & Leppanen 2009, 497.)
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3.3 Asiakaslahtoisyys nonprofit-organisaatiossa

Asiakaslahtoisyydessa ja asiakaskeskeisessd markkinoinnissa pyrkimyksend on asiak-
kaiden tarpeiden ja asiakasryhmien erityisvaatimusten tunnistaminen sek& tuotteen
suunnittelu néiden tarpeiden ja vaatimusten mukaan. Padmaarana ei ole yhden kaupan
tuoton maksimointi, vaan kestdvien asiakkuuksien rakentaminen yhdessé asiakkaan
kanssa. (Pesonen ym. 2002, 51.) Asiakaslahtoisyys ei mydskéaan ole pelkastaan asiak-
kaan huomioon ottamista, vaan sita on tarkea kéayttaa kaikkia sidosryhmié koskevassa
ajattelussa (Vuokko 2004, 62).

Monesti organisaatiot pyrkivét asiakaslahtoisyyteen, koska sitd hyodyntamalla pysty-
taan vaikuttamaan positiivisesti taloudelliseen tulokseen. Kuten on jo sanottu, nonpro-
fit-organisaatiot eivat kuitenkaan pyri taloudellisen voiton tuottamiseen, mutta tétéa
ajattelutapaa ei silti sovi unohtaa, silla asiakaslahtoisyydelld on tarked merkitys ja
viesti. Lisaksi asiakaslahtdisyydelld voidaan ndhdé olevan muitakin vaikutuksia, jotka
ovat tavoittelemisen arvoisia myds voittoa tavoittelemattomissa organisaatioissa.
(Vuokko 2004, 62-63.)

On hyvin yleistd, ettd asiakkaat, jotka ovat tekemisissa asiakaslédhtoisten organisaati-
oiden kanssa, ilmaisevat korkeaa asiakastyytyvaisyytta. Tasta tyytyvaiseksi tehdysta
kohderyhmaésta tulee organisaation paras markkinointikeino, silla he jakavat hyvia
kokemuksiaan eteenpdin ja ndin myods nonprofit-organisaation on helpompi houkutella
uusia ihmisié toimintansa pariin. (Andreasen & Kotler 2008, 41.) Pelkk& tyytyvaisyy-
den tuottaminen ei kuitenkaan riitd, vaan asiakaslahtdisyyden olisi tarkoitus tuottaa
vield jotain enemman. Asiakaslahtdisyydessa tulisi olla enemmaénkin kyse siité, etta
organisaatio on kykenevad luomaan seka vahvistamaan sidoksia, jotka ovat asiakkaan
kannalta tarkeitd. T&ma johtaisi pitkdaikaisiin asiakkuuksiin ja kestdviin suhteisiin
kaikkien sidosryhmien valilla. (Vuokko 2004, 71.)

Asiakassuhdemarkkinoinnin keinot ovat hyvin pitkélti samoja niin kaupallisissa orga-
nisaatioissa kuin nonprofit-organisaatioissakin. Asiakkaisiin on pidettava sdédnnollista
yhteyttd ja pitempiaikaisia suhteita voidaan palkita erilaisilla tarjouksilla ja tunnustuk-
silla. Organisaation on myos oltava hyvin ajan tasalla asiakassuhteen tilasta, sen kehit-
tymisestd seké pyrkia yllapitdamaén suhdetta. Vuoropuhelu asiakkaiden kanssa on tér-

kedd ja yhdessa sovitut toimintatavat yhteistydkumppaneiden kanssa kannustavat mo-
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lempia osapuolia pitk&aikaiseen yhteistyéhon. (Bergstrom & Leppanen 2009, 498.)
Koska asiakaslahtoisyydessé asiakkaat sekd muut sidosryhmat ovat keskidssg, taytyy
organisaatiolla olla erittdin hyva kasitys tdman kohdeyleison odotuksista, tarpeista ja
haluista. Organisaation on myos jatkuvasti seurattava muutoksia kohdeyleison mieles-
sd, jotta se voi mahdollisimman nopeasti vastata naihin muuttuneisiin odotuksiin, tar-
peisiin sek& haluihin. (Andreasen & Kotler 2008, 47.)

Imago ja mielikuvat ovat tekijoité, joiden perusteella asiakkaat seké kaikki muut si-
dosryhmat paattavat, mitd halutaan tukea seka mihin halutaan osallistua. Organisaatio
on pyrittava luomaan itselleen halutunlainen imago, joka puolestaan synnyttéé asiak-
kaissa myonteisid mielikuvia tdman kyseisen organisaation toiminnasta ja palveluista.
Maine puolestaan koostuu syvemmalld olevista kasityksistd, jotka ovat syntyneet ih-
misille organisaation toiminnasta yleensd pidemmaén ajan puitteissa eikd mainettaan
ole niin helppoa muuttaa kuin imagoaan. Maineesta puhutaan ja kerrotaan, se perustuu
sek& omiin ettd muiden kokemuksiin sek& se sisaltdéd niin sanotun yleisen késityksen
jonkin tietyn organisaation hyvyydesté ja toimivuudesta. Naméa kaikki ovat huomioin
arvoisia asioita onnistuneen asiakaslahtdisen markkinoinnin tavoittelussa. (Vuokko
2004, 189-192.)

Asiakaslahtdisyytta pidetdan selvésti markkinoinnin ajattelutapana, mutta sen toteut-
taminen ei voi olla ainoastaan markkinointipuolen harteilla organisaatioissa. Asiakas-
lahtoisyyden tulisi vallita koko organisaatiossa sek& olla ndkyvissé jokaisen tyonteki-
jan toiminnassa. VVoidaan sanoa, etta asiakaslahtoisyyttd tarvitaan organisaation kol-
mella eri toiminnan tasolla; strategisella, taktisella seka operatiivisella. (Vuokko 2004,
72-73.)

Toimivan asiakaslédhtdisen markkinoinnin rakentaminen ldhtee aina kohderyhmien
maarittelystd sekd@ niiden tarpeiden kartoittamisesta (Bergstrom & Leppénen 2009,
497-498). Strateginen taso onkin selkeiden pé&atdsten tekemista siitd, keille organisaa-
tion tuotteita ja palveluita pyritddn tarjoamaan. Monet nonprofit-organisaatiot, kuten
seurakunnat ja useat julkisen sektorin toimijat, eivat kuitenkaan pysty toiminnassaan
sulkemaan mitddn kohderyhmaa toimintansa ulkopuolelle. Naissdkaan tapauksissa
strategista tasoa ei sovi unohtaa, asiakaskuntaa voidaan silti jakaa pienempiin osiin eli
segmentteihin ja siten madritella kullekin ryhmaélle sen erityistarpeet. Asiakaslahtoi-
syyden taktinen taso puolestaan tarkoittaa niiden keinojen sek& periaatteiden mietti-
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mistd, joilla organisaation tuotteita ja palveluita voidaan tarjota kaikille kohderyhmil-
le. Lopuksi operatiivisella tasolla maaritelld&n, miten halutaan toimia asiakaspalveluti-
lanteissa. Asiakaslahtdisyyden kannalta on tdrke&d, ettd asiakaspalvelutilanteen osa-
taan nahda paitsi organisaation, myos asiakkaan nakdkulmasta. Nama kaikki kolme
tasoa vaikuttavat toisiinsa, siksi on térkedd, ettd asiakaslahtdisyys ndhdaan kokonais-

valtaisena ajattelutapana organisaatiossa. (Vuokko 2004, 73-74.)

4 SAIRILAN RATSASTAJAT RY

Sairilan Ratsastajat Ry on Mikkelin Sairilassa 26.1.1991 perustettu Suomen Ratsasta-
jainliiton eli SRL:n alainen ratsastusseura. Seura toimii yhteistydssa Relanderin Poni-
tallin kanssa ja tarkoituksena on edistaa ratsastusharrastusta monin keinoin. Néihin
keinoihin kuuluvat muun muassa ratsastuskilpailut niin koulu- kuin esteratsastuksessa
ja niihin voivat ottaa osaa myds muut kuin oman seuran jasenet. Samoin tallilla pidet-
taviin tempauksiin ovat tervetulleita kaikki myods seuran ulkopuolelta. Padasiallisesti
seuran omille jasenille suunnattua toimintaa puolestaan ovat erilaiset koulutus- ja op-
pimistilaisuudet sekd seuran jasenilleen jérjestaméat seuraretket. Lisaksi kuulumalla
Sairilan Ratsastajiin, kuten myds mihin tahansa muuhun SRL:n alaiseen ratsastusseu-

raan, saa jasen Kilpailuoikeuden ja vakuutusturvan jadsenmaksua vastaan.

Vuoden 2014 alussa seuralla oli jasenia 287 kappaletta ja tima jasenmaaré tekee Sairi-
lan Ratsastajista yhden Kaakkois-Suomen alueen suurimmista ratsastusseuroista. (Sai-
rilan Ratsastajat 2015.) Seuran jdésenmaérd on kohosi nopeasti ensimmadisten toiminta-
vuosiensa aikana kun jarjestelméllinen ratsastuskoulutoiminta vakiintui Relanderin
Ponitallilla 90-luvun aikana ja sen jalkeen jasenméaéra on pysynyt suhteellisen tasaise-
na. Esimerkiksi vuonna 2011 jasenmé&éra oli 274, eli kolmessa vuodessa jadsenmaara
oli noussut vain 13 j&senen verran. P&asadntoisesti jasenid ovat Relanderin Ponitallin
tuntiratsastajat, mutta myds ympari Mikkelia 10ytyy useita itsendisia hevosharrastajia,

jotka kuuluvat seuraan.

Sairilan Ratsastajat Ry on jasenyhdistys, eli sen toiminta rahoitetaan jasenten jasen-
maksuilla ja tydopanoksella seka varainkeruulla. Joissain tapauksissa suurempi tausta-
organisaatio, eli Suomen Ratsastajainliitto voi antaa rahallista avustusta. P&aasiassa
seura siis kuitenkin toimii omien jasentensa tydpanoksen voimin. Seuran toiminnasta

vastaa yhdeksan henkinen johtokunta.
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Suomen Ratsastajainliiton alainen seura

Suomen Ratsastajainliitto ry (SRL) on Suomen ratsastusurheilun keskusjarjesto, jonka
tehtdvana on kehittda ratsastusta urheilu- ja liikuntakasvatusmuotona, tukea ratsastuk-
senopetusta sekd valmennusta sekéd jarjestad ratsastuskilpailuja ja -tapahtumia. Liitto
tukee niin tavallista harrastajaa kuin huippu-urheilijaa ja samalla tietenkin on turvatta-
va my0s hevosen hyvinvointi kaikessa urheilu- ja harrastetoiminnassa. Vuonna 1920
perustettu Ratsastajainliitto on puolestaan kansainvélisen ratsastajainliiton, Fédération

Equestre Internationalen (FEI) jasen. (Suomen Ratsastajainliitto 2015.)

Suomen Ratsastajainliiton alaisena seurana myds Sairilan Ratsastajat Ry:n on toimit-
tava aktiivisesti ja ratsastusurheilua edistavalla tavalla. Sen tulee pystyé jarjestamaan
valmennusta, kilpailuja, koulutusta sek& kerhotoimintaa huomioiden niin harrastajat
kuin kilpailijatkin. (Suomen Ratsastajainliitto 2015.) Lisaksi Suomen Ratsastajainliitto
on parhaillaan menossa kehitysstrategia nimeltdadn Kaviouralla - Ratsastuksen valin-
nat, jonka visiona on, etté ratsastusta voi mahdollisimman moni harrastaa tavoitteiden-
sa mukaisesti (Suomen Ratsastajainliitto 2014, 4). My6s Sairilan Ratsastajat on omalta
osaltaan sitoutunut tdman kehitysstrategian toteuttamiseen. Seurassa onkin parhaillaan
kéaynnissa kehitysuudistus, jonka tavoitteet ovat myos samalla yhdenmukaisia katto-

jarjeston tavoitteiden kanssa.

Suomen Ratsastajainliiton ja samalla kaikkien sen jdsenseurojen pyrkimyksenéd on
toteuttaa visio; “Ratsastus on merkittdvd suomalainen urheilulaji, jota mahdollisim-
man moni voi harrastaa omien tavoitteidensa mukaisesti” (Suomen Ratsastajainliitto
2014, 5). Tamén saavuttaakseen on liitto asettanut tavoitteikseen pyrkid saamaan yh-
teiskunnallista arvostusta ratsastusurheilulle, kasvattamaan ratsastusharrastajien maa-
rad, kehittdmaan ratsastusmahdollisuuksia sekd tukemaan ratsastusurheilijoita. (Ka-
viouralla — Ratsastuksen valinnat 2014, 5-7). Kaikki ndma tavoitteet nakyvat myos
Sairilan Ratsastajat Ry:n seuratoiminnassa, mutta naiden tavoitteiden saavuttamiseksi

ja toteuttamiseksi on pyrittava 16ytaméan yha uusia keinoja.
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Sairilan Ratsastajat Ry:n asiakastyytyvaisyys

Sairilan Ratsastajat pyrkii tietysti myos toiminnassaan tayttaméan paitsi Suomen Rat-
sastajainliiton vaatimukset, myods palvelemaan asiakkaitaan eli seuran jasenié parhaal-
la mahdollisella tavalla. Koska seura on jasenyhdistys, jolla ei juuri ole ulkopuolisia
tuloja, on seuran jasenten panos merkittdva. Taman takia seuran olisi pyrittava tarjoa-
maan palveluita, jotka kattavat jasentensa tarpeet seka synnyttavat tyytyvaisyytta, silla
asiakastyytyvéisyys on avain asiakkaiden sitouttamiseen. Kun jasenet kokevat seura-
toiminnan hyddylliseksi ja heitd palvelevaksi, he ovat samalla alttiimpia kdyttaméaan
omia resurssejaan seuran hyoddyksi, mikd puolestaan mahdollistaa seuratoiminnan

kehittdmisen yha pidemmélle.

Sairilan Ratsastajat Ry on jasenyhdistyksena ehka hieman poikkeuksellinen sen takia,
ettd siihen ei monestikaan liitytd puhtaasti vain oman mielenkiinnon pohjalta, vaan
johonkin ratsastusseuraan on vakuutusturvan takia kuuluttava ratsastaakseen Suomen
Ratsastajainliiton hyvaksymassa ratsastuskoulussa. Moni ehka kokeekin, ettd hén
maksaa jasenmaksun vain saadakseen vakuutusturvan, harvempi sen sijaan kokee ole-
vansa osa aktiivista jdsenorganisaatiota. Taman asiakastyytyvéisyystutkimuksen tar-
koitus onkin siis paitsi selvittad todellinen tyytyvaisyyden taso, myos kartoittaa jasen-
ten toiveita siitd, mita seura voisi tehdd, jotta saataisiin yhd enemman jasenia olemaan

aktiivisesti mukana seuran toiminnassa.

Kun opinnaytetyon aiheen valinta alkoi tulla ajankohtaiseksi, minulle tuli heti mieleen
kysyd, olisiko ratsastusseurallani sopivaa aihetta tarjolla. Seurassa on parhaillaan me-
neilladn kehittdmisuudistus, joten tiesin, ettd tarvetta ainakin asiakastyytyvaisyyden ja
toimintaodotusten selvittdmiselle todella olisi. Liséksi selvisi, ettei seuralle ole kos-
kaan yli kaksikymmenvuotisen historiansa aikana tehty vastaavaa selvitysté. Koin siis,
ettd voisin oikeasti olla hyddyksi ratsastusseuralleni. Myos toimeksiantajan puolelta

ideani otettiin hyvin seka innolla vastaan.

5 TUTKIMUSMENETELMAT JA TUTKIMUSAINEISTO

Opinndytetyoni tutkimuksen aiheeksi muodostui asiakastyytyvéisyyden nykytilan sel-

vittdminen sekd uudistustoiveiden kartoitus. Tutkimusmenetelmana kéytin kvantitatii-
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vista eli maarallistd tutkimusta, koska se oli kaikista kéytannéllisin tydvaline tdman
kaltaiseen tutkimukseen. Itse tutkimus toteutettiin web-pohjaisena kyselytutkimuksena
Webropol-ohjelmaa hyddyntéen. Téssé luvussa perehdytadn ensin tarkemmin kvanti-
tatiiviseen seké kvalitatiiviseen tutkimusmenetelmaén ja kyselytutkimuksiin. Sen jal-

keen siirrytaan tarkastelemaan lahemmin oman tutkimukseni toteutusta.

5.1 Tutkimusmenetelmat

Tutkimusmenetelm& voi olla kvantitatiivinen eli maéarallinen tai kvalitatiivinen eli
laadullinen. Se, kumpi menetelmé& valitaan kaytettavéksi tutkimuksessa, riippuu tut-
kimusongelmasta seka tutkimuksen kohteesta ja tarkoituksesta. (Heikkild 2014, 14.)
Yleisesti kvantitatiivinen tutkimusmenetelma liitetddn geneerisen ilmién tutkimiseen,
kun taas puolestaan kvalitatiivinen tutkimusmenetelma soveltuu parhaiten singulaaris-
ten ilmi6iden tutkimiseen niiden ainutkertaisuuden vuoksi (Soininen 1995, 35). Néit4
kahta tutkimusmenetelmaa ei kuitenkaan ole syytd erottaa toisistaan taysin, silla jois-
sakin tutkimuksissa ne voivat onnistuneesti tdydentaa toisiaan (Heikkila 2014, 14-15).
Usein kvantitatiivinen ja kvalitatiivinen tutkimusmenetelma nahdaénkin toisiaan tay-
dentévind lahestymistapoina, ei suinkaan kilpailevina suuntauksina. Tédten on vaikeaa

erottaa niita toisistaan selvarajaisesti. (Hirsjarvi ym. 1997, 127.)

Kvantitatiivinen tutkimus

Kvantitatiivista eli maaréllistd tutkimusta voidaan nimittdd myos tilastolliseksi tutki-
mukseksi, koska sen avulla selvitetddn kysymyksid, jotka liittyvat lukumaariin ja pro-
senttiosuuksiin (Heikkila 2014, 15). Kvantitatiivisessa tutkimusotteessa edellytetaan-
kin kaytettdvaksi erilaisia tilastomatemaattisia menetelmid, joiden kautta saatava tieto
kvantifioitavissa eli maarallistettavissa (Soininen 1995, 34). Koska ilmidta kuvataan
numeerisen tiedon pohjalta, on méaéarallisissé tutkimuksissa tarkedd otoksen riittdva
suuruus ja edustavuus. Aineiston keruussa kaytetaankin yleensa tutkimuslomakkeita,
joissa on vastausvaihtoehdot valmiina. T&ll4 tavoin taataan riittdva tutkimusaineiston
saanti. Samalla se mahdollistaa my0s tulosten katevan esittdmisen ja havainnollistami-
sen kuvioin ja taulukoin. (Heikkila 2014, 15.)

Runsaasti numeerista dataa tuottava kvantitatiivinen tutkimusmenetelmé vastaa kysy-

myksiin: Mika? Miss&? Paljonko? Kuinka usein? Usein keskitssé ovat myos eri asioi-
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den valiset riippuvuussuhteet ja tutkittavassa ymparistossé tapahtuneet muutokset.
Aineistosta saadut tulokset pyritdén yleistdmaéan tilastollisen péaattelyn keinoin havain-
nointiyksikkod laajempaan joukkoon. Kvantitatiivisen tutkimuksen tarkoitus on auttaa
kartoittamaan olemassa oleva tilanne, mutta sen avulla ei useinkaan pystyté selitta-
méaan asioiden todellisia syitd. (Heikkild 2014, 15.) Tamén johdosta kvantitatiivista
tutkimusmenetelmaa onkin kritisoitu sen pinnallisuudesta ja epaolennaisten piirteiden
kuvaamisesta. llmididen tulkinta ja ymmartdminen sen avulla on haastavaa. (Soininen
1995, 34.)

Kvantitatiivista tutkimusta toteuttaessa keskeisessa osassa ovat johtopaatokset aiem-
mista tutkimuksista sekd aiemmat teoriat. Alkutilanteessa hypoteesin ja kasitteiden
maéarittely on tarkead, samoin kuin on myos koejarjestelyiden seka aineiston keruun
suunnittelu. Erityisesti on huomioitava, ettd havaintoaineisto on soveltuva maarélli-
seen, numeeriseen mittaamiseen. Monesti otantasuunnitelma on myos tehtdva ennalta
tarkasti, ensin méaritelld&n perusjoukko, johon tulosten on padettava, ja sitten tasta
perusjoukosta otetaan otos. Kun itse aineiston keruu on toteutettu, keskeistd on muut-
tujien muodostaminen taulukoitavaan muotoon ja aineiston saattaminen tilastollisesti
kasiteltdvdan muotoon. Lopuksi kvantitatiiviseen tutkimukseen kuuluu keskeisesti
paatelmien teko havaintoaineistosta tilastolliseen analysointiin perustuen. Tata tarkoit-
taa esimerkiksi tulosten kuvailu prosenttitaulukoita apuna kéyttaen. (Hirsjarvi 1997,
131)

Kvalitatiivinen tutkimus

Kvalitatiivisen eli laadullisen tutkimuksen ldhtdkohta on todellisen elamén kuvaami-
nen. Kohdetta pyritaén tutkimaan mahdollisimman kokonaisvaltaisesti ja tutkimukses-
sa on otettava huomioon, etta todellisuus on moninainen. (Hirsjarvi ym. 1997, 152.)
Kyseessa on siis l&hestymistapa, jossa vaaditaan tulkintaa ja ymmartamista (Soininen
1995, 34). Kuvalitatiivinen tutkimusmenetelm& vastaa kysymyksiin: Miksi? Miten?
Millainen? Se auttaa tutkijaa ymmartdmaan tutkimuskohdetta ja selittdmaén syita ta-
man kaytokselle ja paatoksille. (Heikkila 2014, 15.)

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa rajoitutaan pieneen maarééan tapauksia, jotka pyritaan
analysoimaan niin tarkasti, kuin mahdollista. Hyddyntdmaélla psykologian ja muiden
kayttaytymistieteiden oppeja pyritadan selvittamadn kohderyhmén arvot, asenteet, tar-
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peet ja odotukset. Kvalitatiivinen tutkimus soveltuu erityisesti toiminnan kehittami-
seen, vaihtoehtojen etsimiseen ja sosiaalisten ongelmien ymmartdmiseen. Se herattaa
my®os usein erilaisia kysymyksié jatkotutkimuksille. (Heikkilad 2014, 15.) Kvalitatiivi-
nen tutkimusmenetelmakaan ei ole selvinnyt ilman kritiikkid. Sitd on muun muassa
syytetty liiasta subjektiivisuudesta, myos luotettavuuskysymykset ovat herattaneet
keskustelua. (Soininen 1995, 34.)

Kvalitatiivisen tutkimusta toteuttaessa yksi sen keskeisimpié toimintatapoja on koko-
naisvaltainen tiedon hankinta seka se, etté aineisto kootaan luonnollisissa ja todellisis-
sa tilanteissa. Kvalitatiivisissa tutkimuksissa pidetdén tarkeand ihmisté tiedon keruun
instrumenttina lomakkeiden ja testien sijaan. Tamé siksi, etta usein aineiston hankin-
nassa suositaan metodeja, kuten haastatteluita, joiden avulla tutkittavien aani ja nako-
kulmat paasevat esille. Kohdejoukko on myds tarked valita tarkoituksenmukaisesti, ei
satunnaisotoksena. Kvalitatiivisen tutkimuksen ldhtokohta ei ole teorian tai hypoteesin
testaaminen, vaan aineiston yksityiskohtainen kasittely. Jokainen tapaus on kasiteltava
ainutlaatuisena ja aineistoa tulkitaan sen mukaisesti, yleistyksiin ei siis pyrita (Hirs-
jarvi 1997, 155.)

5.2 Kyselytutkimus

Kyselytutkimukset ovat apuvaline tiedon kerddmisessé ja tarkastelussa. Niitd tehddéan
paljon paitsi korkeakouluissa ja tutkimuslaitoksissa, my0s yrityksissa, yhteisoissa seka
tiedotusvélineissa ja ne voivat olla muodoltaan mité tahansa yksinkertaisen mielipide-
tiedustelun seké laajan kyselytutkimuksen vélistd. Perinteisesti kyselytutkimuksessa
vastaajalle esitetadn kysymyksia kyselylomakkeen valitykselld, mutta tutkimus voi-
daan toteuttaa myo6s haastattelututkimuksena, jolloin haastattelija esittdd kysymykset
vastaajalle joko kasvotusten tai puhelimitse. (Vehkalahti 2014, 11.) Tilastollisen tut-
kimuksen aineisto on tapana usein keratd nimenomaan juuri kyseltylomakkeella (Valli
2001, 28).

Kyselytutkimukset ovat suosittuja, koska niiden avulla on mahdollista kerata laaja
tutkimusaineisto. Tutkimukseen voidaan saada paitsi paljon vastaajia, pystytddn myos
yhteen tutkimukseen siséllyttdmaan paljon asiaa ja monia kysymyksid. Samalla kyse-
Iytutkimus s&éstad tutkijan aikaa ja vaivaa, joten se on menetelména tehokas. Huolella
suunniteltu kyselylomake mahdollistaa myds nopean kasittelyn ja analysoinnin. On



35
kuitenkin muistettava, ettd hyvén ja toimivan lomakkeen laatiminen vie runsaasti ai-

kaa ja se vaatii tutkijalta paljon tietoa ja taitoa. (Hirsjarvi 1997, 184.)

Kyselylomake onkin kyselytutkimuksen oleellinen osatekija ja sen onnistuminen on
usein ratkaiseva tekija koko tutkimuksen onnistumisessa. Kyselylomakkeen onnistu-
misen kannalta on térkead, ettd tutkimuksen tavoite on selvilla ennen lomakkeen laa-
timisen aloittamista, vain talla varmistetaan, ettd tutkija tietdd mihin kysymyksiin vas-
taksia etsitddn ja miten tarkkoja vastauksia halutaan. Lisaksi lomakkeen suunnittelua
varten tutustutaan kirjallisuuteen, pohditaan ja tdsmennetaan tutkimusongelmaa, maa-
ritelld&n késitteet sekd valitaan tutkimusasetelma. (Heikkila 2014, 45-46.) Huolelli-
suutta vaaditaan eritoten kysymysten laatimisessa, silla huono kysymysten muotoilu

aiheuttaa eniten virheitd tutkimustuloksissa (Valli 2001, 28).

Lomakkeen laatiminen ja kysymykset

Tutkimuslomakkeen laatiminen alkaa tutkittavien asioiden nime&miselld. Tasta ede-
tdéan lomakkeen rakenteen suunnitteluun sekd kysymysten muotoiluun. Ennen kuin
kysely voidaan laittaa liikkeelle, on lomaketta tdrke& testata. Taman jalkeen voidaan
vield tehda tarvittavia muutoksia rakenteeseen sekd kysymyksiin. Vasta kun lomake
on tarkistettu ja todettu toimivaksi, se on valmis lahetettavaksi vastaajilleen. (Heikkila
2014, 46.)

Kyselylomakkeen rakennetta suunniteltaessa huomiota on kiinnitettdva lomakkeen
pituuteen sekd kysymysten lukumaaraan. Tarkeinta on, ettd vastaajien mielenkiinto
saadaan sailytettya loppuun saakka ja ettd kysymysten eteneminen on loogista seka
niihin on tarvittaessa annettu vastausohjeet. Johdattelevia kysymyksia on valtettava ja
vastausvaihtoehdot on myos syytéd pohtia tarkasti, ne eivat saa olla missaan tapaukses-
sa edes osittain paallekkaisia. (Valli 2001, 29-30.)

Kysymystyyppeja on useanlaisia. Avoimet kysymykset liitetddn perinteisesti kvalita-
titvisiin tutkimuksiin, kuten syvahaastatteluihin, mutta myos kyselytutkimuksissa voi-
daan kayttaa joitakin avoimia kysymyksid. Silloin on kuitenkin muistettava rajata vas-
taajan ajatusten suuntaa. Avoimet kysymykset ovat helppoja laatia, mutta niita kaytet-
tdessa on otettava huomioon, ettd niiden késittely on tydladmpéaa ja niihin on hanka-
lampi saada vastauksia. (Heikkild 2014, 47.)
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Kvantitatiivisissa tutkimuksissa useimmiten kaytettyja kysymystyyppeja ovat moniva-
lintakysymykset ja asteikkoihin eli skaaloihin perustuvat kysymykset (Hirsjarvi 1997,
188-189). Taméan Kkaltaisia kysymyksid, joissa on valmiit vastausvaihtoehdot, kutsu-
taan strukturoiduiksi kysymyksiksi. Niitd on tarkoitettu kaytettavaksi silloin, kun
mahdolliset ja selvasti rajatut vastausvaihtoehdot ovat ennalta tiedossa ja kun niitd on
rajoitettu maara. Suljetut kysymykset ovat katevid, koska tulosten lukeminen niista on
nopeaa seké yksinkertaista ja niiden tilastollinen kasittely on sujuvaa. (Heikkila 2014,
49). Monivalintakysymyksissa on valmiit, numeroidut vastausvaihtoehdot, joista vas-
taaja valitsee oikean tai oikeat vaihtoehdot. Asteikkoihin perustuvissa Kysymyksissé
puolestaan esitetddn vaittdmid, ja vastaajan on valittava, kuinka voimakkaasti han

omasta mielestadn on samaa tai eri mielta. (Hirsjarvi 1997, 188-189).

Monesti kyselylomakkeissa ndkee myds sekamuotoisia kysymyksia. Ne ovat avoimien
ja strukturoidun kysymyksen vélimuotoja. (Hirsjarvi 1997, 188.) Sekamuotoisissa
kysymyksissd on annettu valmiiksi osa vastausvaihtoehdoista, mutta osa on jatetty
avoimeksi. Voidaan esimerkiksi tarjota vastaajalle vaihtoehto “muu, mika?”. (Heikki-
14 2014, 50.) Avoin vaihtoehto on hyva tarjota silloin, kun ajatellaan sen avulla saata-
van selville uusia nédkokulmia, joita ei ole osattu etukateen ajatella (Hirsjarvi 1997,
188).

Saatekirje

Tutkimuslomakkeeseen siséltyy varsinaisen lomakkeen lisaksi saatekirje. Monissa
tapauksissa saatekirje voidaan myos korvata saatesanoilla ennen kysymyksia. (Hirs-
jarvi 1997, 59.) Saatekirjeesté tai -sanoista vastaaja saa selville tutkimuksen perustie-
dot, sen misté tutkimuksesta on kysymys, kuka tutkimuksen toteuttaa, miten vastaajat
on valittu ja mihin tutkimustuloksia kéytetdan (Vehkalahti 2014, 47). Lisaksi saatteen
tehtdvéna on pyrkid motivoimaan vastaajaa tayttdamaan lomake (Hirsjarvi 1997, 59).
Taman takia saatteen merkitysté ei saa aliarvioida, se voi saada vastaajan joko moti-
voitumaan kyselyyn tai vaihtoehtoisesti hylkddmaan koko lomakkeen. Huono ja epa-
maé&rdinen saate voi aiheuttaa sen, ettd vastaaja ei edes vilkaise kyselylomaketta, eiké
taten vastaa siihen, vaikka itse lomake olisi kuinka hyva. (Vehkalahti 2014, 48.) Saat-
teen tulee olla kohtelias ja sen olisi hyvé olla kohtuullisen lyhyt, korkeintaan yhden
sivun (Hirsjarvi 1997, 59).
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5.3 Tutkimuksen toteutus

Asiakastyytyvaisyystutkimus toteutettiin toimeksiantona mikkelildiselle Sairilan Rat-
sastajat-ratsastusseuralle. Tutkimuksen tarkoitus oli selvittda seuran nykyisen asiakas-
tyytyvéisyyden tila seka kehitystoiveet ja nain ollen siis olla tarkeé pala tulevaa seuran
toteuttamaa kehitysuudistusta. Koska seuran toiminta oli ennalta hyvin tuttua, sain
melko vapaat kédet kyselylomakkeen toteuttamisessa. Osallistuin kuitenkin seuran
jasenille tarkoitettuun kokoukseen sekd kaytin hyvékseni johtokunnan kokouksissa
luotuja dokumentteja kyselylomaketta muodostaessa. Ndin sain hyvén kasityksen siita,
mité toimeksiantaja toivoi asiakastyytyvaisyystutkimuksesta selviavan.

Valitsin tutkimusmenetelméksi maérallisen eli kvantitatiivisen tutkimuksen, koska se
sopi parhaiten tutkimusongelman ratkaisuun. Tavoitteena oli saada mahdollisimman
laaja k&sitys seuran jasenten mielipiteistd sek& toiveista. Tama tarkoitti sitéd, ettd vas-
tauksia haluttiin mahdollisimman paljon seka vastausten laadun tulisi sopia hyvin nu-
meeriseen mittaamiseen. Kyselylomake luotiin vastaamaan taté tarkoitusta, kysymyk-
set rajattiin huolellisesti sekd ne olivat p4d&osin monivalintakysymyksid, joissa oli an-
nettu vastausvaihtoehdot valmiiksi. Vastaajille annettiin kuitenkin mahdollisuus il-
maista vapaammin oma mielipiteensd muutamassa avoimessa kysymyksessa. Kaikki

tutkittava aineisto kerattiin taman kyselylomakkeen vélityksella.

Kyselylomake ja saatekirje

Vaikka kysely oli tarkoitus suorittaa taysin sahkoisena kyselynd Webropol-ohjelman
kautta, aloitin ensin kyselylomakkeen (Liite 2) luonnostelemisen Microsoft Word-
ohjelman avulla. Hahmoteltuani kyselylomakkeen, esitin sen seka ohjaavalle opetta-
jalle seké toimeksiantajalle ja molemmat olivat p&éosin tyytyvaisia. Pienien muutoksi-
en ja parannuksien jalkeen kysely oli valmis ja sain tunnukset Webropoliin. Kyselyn
syottdminen Webropoliin oli helppoa, koska minulla oli taysin valmis kyselylomake
vieressd. Kyselylomake sisalsi yhteensd 16 kysymystd, jotka oli jaoteltu aihealueittain
neljan eri osaan. Erottelin ndmé aihealueet Webropolissa omille sivuilleen, jotta kyse-

lyn tayttdminen olisi selkedmpé&é ja mielekkddmpaa.
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Kysely rakentui siis neljasta eri aihealueesta, joista ensimmaisessé vastaajilta kysyttiin
taustatietoja (liite 2, kysymykset 1-6). Tassé vaiheessa sukupuolen ja i&n liséksi halut-
tiin selvittdd muun muassa sitd, miksi jasenet kuuluivat seuraan sek& miten seuran
tarjoamia palveluita oli tdhan mennessa kaytetty. Kyselyn toinen aihealue (liite 2, ky-
symykset 7 ja 8) liittyi tiukasti tyoni ensimmaiseen teoriaosuuteen, asiakastyytyvéi-
syyteen. Tamén osion, jossa vastaajan tuli arvioida véitteiden paikkansa pitavyys
omasta nédkokulmastaan, tarkoitus oli selvittda seuran jasenten asiakastyytyvaisyyden
nykytilaa. Kolmas aihealue (liite 2, kysymykset 9—11) jatkoi siitd mihin toinen jai. Sen
avulla haluttiin saada selville, miten seuran jasenet toivoisivat seuran kehittavén toi-
mintaansa, jotta heiddn asiakastyytyvdisyytensd taso kasvaisi. Seuratoiminnan tur-
vaamiseksi olisi tarked4 saada jasenet aktiivisesti mukaan toimintaan. Kyselyn neljan-
nessd osiossa (liite 2, kysymykset 12-16) taméa olikin padaihe. Jaseniltd kysyttiin
muun muassa heidan suhtautumisestaan vapaaehtoistyohon seuratoiminnan hyvaksi
sekd seuran sisdisesta palkitsemisjarjestelmastd. Lopuksi tiedusteltiin vield avoimen
kysymyksen avulla, mikali vastaajalla oli mitd tahansa muuta sanottavaa seuralle.

Jotta kyselyyn vastaaja ymmartdisi syyt tietojen kerddmiseen sekd omien vastauksien-
sa tarkeyden, sisallytin kyselyyn my0s saatekirjeen. Tamé saatekirje sisélsi tiedon
siitd, ketk& kyselyn toteuttavat ja mihin tarkoitukseen vastauksia kaytetddn. Lis&ksi
saatekirjeessé oli selvasti kerrottuna, ettd vastaukset kasitellddn anonyymisti ja luot-
tamuksellisesti. Toimitin tdman saatekirjeen seuran johtokunnalle, joka liitti sen osak-
si jasentiedotetta. TAma j&sentiedote lahetettiin jokaisen seuranjasenen omaan séhko-
postiin ja se sisélsi samalla myds suoran linkin Webropol-kyselylomakkeeseen. Lisék-
si kyselyn linkki oli 16ydettavissa Sairilan Ratsastajien omilta internet- sekd Face-

book-sivuilta.

Alun perin kyselylle annettiin vastausaikaa kaksi viikkoa jasentiedotteen lahetté-
misajankohdasta eteenpdin. Vastauksia tuli kohtalaisen hyvin annettuun aikarajaan
mennessd, mutta ohjaajani toimeksiantajan puolelta halusi viel& pident&é vastausaikaa
reilulla viikolla. H&n nimittdin toimitti tallikahvioon kannettavan tietokoneen, jotta
seuranjasenet voisivat ratsastustuntinsa yhteydessd tayttdd kyselylomakkeen. Kone
sijoitettiin kahvioon nékyvélle paikalle ja sen viereen asetettiin lyhennelma saatekir-
jeestd, seké tietenkin ohje koneen kayttéon. Tamé vastausajan lisddminen viikolla seké

koneen toimittaminen tallille kannatti, silld se tuotti vield useita vastauksia.
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Saatu tutkimusaineisto

Kaikki tutkimusaineisto kerdattiin edelld esitellyn sdhkodisen kyselyn avulla ja tutki-
muksen perusjoukkona olivat kaikki Sairilan Ratsastajat Ry:n jasenet. Jasenié ei seg-
mentoitu mitenkaan, vaan vastauksia nimenomaan haluttiin kaikilta, niin pitkaaikaisil-
ta ja aktiivisilta jasenilta kuin uusilta tai véhemman aktiivisilta jasenilta. Kyselyn vas-
tauksista kavi ilmi, etta selvasti ahkerampia vastaajia olivat odotetusti jasenet, jotka
ovat muutenkin aktiivisesti mukana seuran toiminnassa. Vastauksia tuli kuitenkin hy-
vin monipuolisesti. Monia vastaajia varmasti houkutti tarjoamamme ns. ”porkkana”,
eli kaksi ilmaislippua Helsinki International Horse Show:hun arvottiin kaikkien vas-
taajien kesken. Tahén arvontaan kyselyyn vastaaja pystyi osallistumaan tayttamalla
halutessaan erillisen lomakkeen varsinaisen asiakastyytyvaisyyskyselyn tayttamisen

jalkeen. Arvontaan osallistuminen ei siis vaikuttanut milldan tavalla vastaajan ano-

nyymiyteen.

Opinnaytetyoni suunnitteluvaiheessa asetin tavoitteeksi saada kyselyyn vahintaén 50
vastausta. Koska seurassa on jasenid 287 kappaletta, toivoin kuitenkin hieman korke-
ampaa vastausmaaraé. Loppujen lopuksi vastauksia tuli 76 kappaletta, mika oli varsin
tyydyttavé sekd tietenkin ennakko-odotukset tayttavé tulos. Seuran tdmén hetkisista
jasenisté siis 26,5 % vastasi kyselyyn. Tietenkin toiveena olisi ollut saada enemmaén-

kin vastauksia, jolloin saadut tulokset olisivat olleet vielé luotettavampia.

Koska kaikki saamani vastaukset olivat jo valmiiksi sdhkdisessé muodossa Webro-
pol-ohjelmassa, oli niiden kasitteleminen selkead. Tulokset syotettiin suoraan Webro-
polista tilastotieteelliseen SPSS-ohjelmaan, jonka avulla tein frekvenssi- eli jakauma-
taulukot (liite 3). Kyselylomakkeen kysymykset sekd niiden vastaukset Kirjattiin
SPSS:84n ja vastausvaihtoehdot koodattiin numeroita apuna kéyttéen, esimerkiksi
vastausvaihtoehto Nainen=1 ja vaihtoehto Mies=2. Taman koodituksen perusteella
ohjelma pystyi tunnistamaan kuhunkin kysymykseen annetut vastaukset seka siten
laskemaan jokaisen kysymyksen vastaajien lukumé&arét ja prosentuaalisen osuuden.
SPSS-ohjelmalla ei voitu kasitelld kyselylomakkeen muutamia avoimia kohtia, koska
ohjelma on luotu nimenomaan numeerisen datan analysointiin ja esittdmiseen. Nama

kohdat kasittelin ikdan kuin kvalitatiivisessa tutkimuksessa.
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6 SAIRILAN RATSASTAJAT RY:N ASIAKASTYYTYVAISYYS

Tassé luvussa kaydaan lapi Sairilan Ratsastajat Ry:n jasenille kohdistetusta asiakas-
tyytyvaisyystutkimuksesta saadut tulokset. Tuloksien lapi kdyminen tapahtuu siina
jarjestyksessd, kuin ne ovat esitettyind kyselylomakkeellakin (liite 2). Tamé luku on
lukemisen helpottamiseksi jaettu alakappaleisiin ja selkeyden vuoksi ndmé alakappa-
leet on nimetty vastaavasti kuin kyselylomakkeen nelja aihealuetta.

Ensin kasitelladn vastaajien taustatietoja, sen jalkeen kaydaan lapi tyytyvéisyys seuran
toimintaan, seuratoiminnan kehittdminen ja viimeisend jasenten aktiivisuus seuratoi-
minnassa. Tekstin lisdksi tdssa kappaleessa on kaytetty tulosten havainnollistamisen
apuna paljon kuvia. Liséksi tyon lopussa liitteend on SPSS-ohjelmalla tehdyt frek-

venssitaulukot (liite 3).

6.1 Vastaajien taustatiedot

Ensimmaisend selvitettiin vastaajan sukupuoli (N=75). Kysymykseen vastanneista
selva enemmistd, 93 % (70 vastaajaa), oli naisia ja miehid oli 7 % (5 vastaajaa). Yksi

kyselyyn osallistunut ei vastannut sukupuolta koskevaan kysymykseen.

Seuraavan kysymyksen tarkoitus oli kartoittaa vastaajien ikajakauma (N=76). Tutki-
mukseen vastasi henkil6ita suhteellisen tasaisesti kaikista iké&luokista, mutta voidaan
sanoa, ettd kysely oli kaikista suosituin nuorten ja keski-ikaisten keskuudessa. Vastan-
neista 32 % olivat ialtddn 13-18-vuotiaita sekéd 20 % oli 36-45-vuotiaita. Ikdjakauma

on nahtavilla kokonaisuudessaan kuvassa 7.
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M 12 vuotta tai alle
#13-18vuotta
M 19-25vuotta
® 26-35 vuotta
M 36-45vuotta
M 46-55vuotta

& 56 vuotta tai nemman

KUVA 7. Vastaajien ikdjakauma (N=76)

Kun vastaajilta kysyttiin heidan seuraan kuulumisen syitd, jakaantuivat vastaukset
melko tasaisesti kaikkien kolmen valmiiksi annetun vaihtoehdon valille (N=76). Li-
séksi vastaajille annettiin mahdollisuus kertoa mahdollinen oma syynsé seuraan kuu-
lumiselle. Kuvasta 8 on nahtavilld, kuinka useimmiten (60 vastaajaa) seuraan kuulu-
misen syyna olivat jasenedut, kuten kilpailuoikeus. Vakuutusturva oli toiseksi suosi-
tuin seuraan kuulumisen syy 52 vastaajan mielesta ja seuratoiminta kolmantena 38
vastaajan mielestd. Viisi vastaaja antoi oman syynsé seuraan kuulumiselle, pinnalle

nousivat muun muassa seuran tukeminen sekd muut seuraan kuuluvat ihmiset.
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KUVA 8. Seuraan kuulumisen syyt (N=76)

Seuraavassa kysymyksessé haluttiin selvittdd, missa seuran jasenet harrastavat ratsas-
tusta (N=75). Odotetusti useat vastaajat (45 henkil6d) vastasivat harrastavansa ratsas-
tusta ratsastuskoulussa. Kuitenkin yllattdvan moni vastasi harrastavansa ratsastusta
mya0s tai ainoastaan harraste- tai yksityistallilla tai jossain muualla. Vastausvaihtoehto
”Jossain muualla” tarkoitti useimmilla omia hevosia omassa pihassa. Vain yksi vas-
taaja kertoi, ettei harrasta ratsastusta talla hetkell& missédén. Kuvassa 9 nakyy vastaus-

ten jakaantuminen vaihtoehtojen valill4 tarkemmin.
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KUVA 9. Jasenten harrastuspaikat (N=75)

Seuraavaksi kartoitettiin, mihin seuran jarjestamiin aktiviteetteihin vastaajat olivat
aikaisemmin ottaneet osaa (N=76). Odotetusti eniten vastauksia kerdsivat isommat
tallilla jarjestettavat yleisotapahtumat, kuten ratsastuskilpailut kilpailijana (44 henki-
104) tai katsojana/toimihenkilona (62 henkil6d) sek& huvitapahtumat (56 henkil64).
Myos luennoille ja oppimistilaisuuksiin 40 vastaajaa vastasi osallistuneensa. Pienim-
méan osallistumismaaran eli 19 henkil6a, kerési seuraretket. Lisaksi yksi vastaaja oli
vastannut kysymykseen valitsemalla vaihtoehdon ”Jokin muu”, seki kertoi lisdselven-
nyksend tdman tarkoittavan seuran jarjestdimadd kuntohaastetta. Seuraavasta kuvasta

(kuva 10) voi ndhda vastausten jakaantumisen kaikkien vaihtoehtojen valilla.
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Ratsastuskilpailut(kilpailijana)
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Luennot, oppimistilzisuudet

lunnukerho/sennukerho

lokin muu

KUVA 10. Osallistuminen seuran toimintaan (N=76)

Ensimmaisen osion viimeinen kysymys koski sitd, mist4 seuran jasenet mieluiten lu-
kevat seuran ja seuran jarjestama& toimintaa koskevat tiedotteet ja uutiset (N=76).
Vaihtoehdoista jatettiin sdhkodposti tietoisesti pois, koska jokainen seuran jasen saa
joka tapauksessa jasenkirjeet ilmoittamaansa sahkopostiosoitteeseen. Seuraavassa
kuvassa (kuva 11) on nakyvissd annetut vastausvaihtoehdot ja tulosten jakautuminen

niiden vélilla
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KUVA 11. Uutisten lukeminen (N=76)

Seuran yllapitdmaa Twitterid pidettiin selkeésti véhiten mieluisana paikkana lukea
uutiset ja tiedotteet. Kuten edellisestd kuvasta (kuva 11) nakyy, kaikki muut vastaus-

vaihtoehdot saivat kohtalaisen tasaisesti vastauksia.

6.2 Tyytyvaisyys seuran toimintaan

Kyselylomakkeen toinen osio Kkartoitti ensimmaisend seuran jasenten tyytyvaisyytta
seuran toimintaan. Tassa vaiheessa vastaajia pyydettiin arvioimaan esitetyt vaitteet
kayttaen asteikkoa 1-5, jossa 1=tdysin eri mielta, 2=osittain eri mieltd, 3=osittain sa-
maa mieltd, 4=tdysin samaa mielt4 ja 5=en osaa sanoa. Kuvassa 12 ovat nakyvilla

kaikki esitetyt véitteet seké niihin annetut vastaukset.
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KUVA 12. Seuran jasenten tyytyvaisyys (N=76)

Vastausten (N=76) perusteella oli selvad, ettd jasenet olivat useimmiten taysin samaa
tai osittain samaa mieltd vaitteiden kanssa ja olivat siis siten kohtalaisen tyytyvaisia
seuran nykyiseen toimintaan. 44 vastaajaa oli tdysin samaa mieltd, kun kysyttiin onko
vastaaja tyytyvéinen seuran toimintaan ja 24 vastaajaa vastasi samaan vaittdmaan ole-
vansa osittain samaa mieltd. Vastaajat olivat vahvasti myos sitd mieltd, ettd toimintaa
ja tapahtumia jarjestetadn tarpeeksi (40 vastaajaa taysin samaa mieltd), tiedotus toi-
minnasta ja tapahtumista on riittavaa (39 vastaajaa taysin samaa mieltd) sek& toiminta
on mielenkiintoista (44 vastaajaa tdysin samaa mieltd). Vaikka moni vastaaja koki,

ettd toimintaa on monipuolisesti vastaajan omalle ikdryhmalle, hieman harvemmat
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kokivat, ettd toimintaa on tasapuolisesti kaikille ikaryhmille. Seuran ty6té ratsastus-
harrastuksen tukijana pidettiin yleisesti hyvin onnistuneena, vain 3 vastaajaa vastasi
olevansa taysin tai osittain eri mieltd. Sen sijaan moni seuran jasen koki seuran asioi-
hin vaikuttamisen olevan hankalaa ja ettd, Suomen Ratsastajainliiton asioista seura ei
jaa tarpeeksi tietoa. Jasenetuihin puolestaan oltiin tyytyvaisia. Vastaajista 42 kappalet-
ta oli tdysin samaa mieltd ja 26 kappaletta osittain samaa mielta siitd, ett seura oli
kertonut selkeéasti jaseneduistaan sekd jopa 46 kappaletta oli tdysin samaa mieltd ja 23

kappaletta osittain samaa mielta siitd, ettd jaseneduista oli ollut hyotya.

Osion toisessa vaiheessa vastaajia pyydettiin arvioimaan, kuinka hyvin seura oli hei-
dan mielestadn onnistunut itselleen asettamissaan tavoitteissa. Arvioinnin apuna kay-
tettiin asteikkoa, jossa 1=huonosti, 2=kohtalaisesti, 3=tyydyttavasti, 4=hyvin ja 5=en

0saa sanoa. Kuva 13 esittelee tarkemmin tavoitteet seka niille annetut arviot.

Urheilulliset tavoitteet

Lasten ja nuorten kasvatukse lliset tavoitteet

Lajin kehittémiseen littyvat tavoitteet

Tallivhteistydn ke hittdminen

Tallin ilmapiirin parantaminen

Hevosten hyvinvaointiin littywét tavoitteet

Ratzastajan terveellisiin e lEmantapoihin lifttyvat
tavoitteet

25

o 10 20 30 40 50 60

EHuonosti  @Kohtalaisesti W Tyydytt&vasti @ Hyvin  WEn osaa sanos

KUVA 13. Seuran tavoitteiden arviointi (N=76)
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Vastaajat (N=76) olivat padosin sitd mieltd, ett4 seura oli onnistunut tavoitteissaan
hyvin tai tyydyttavasti. Huomattavan monessa kohtaa vastaajat valitsivat kuitenkin
usein vaihtoehdoksi kohdan ”en osaa sanoa”. Vastaajien miclestd seura oli parhaiten
onnistunut urheilullisten, kasvatuksellisten ja talliyhteistyén kehittdmisen tavoitteiden
parissa. Myo0s lajin kehittdmiseen sek& hevosten hyvinvointiin liittyvat tavoitteet kat-
sottiin olevan hyvin tai kohtalaisesti onnistuneet. Vahiten hyvin seuran katsottiin ole-
van tayttanyt tavoitteensa koskien tallin ilmapiirin seka ratsastajan terveellisten el&-

méantapojen parantamista.

6.3 Seuratoiminnan kehittaminen

Kyselyn kolmannessa osiossa selvitettiin seuran jasenten toiveita seuratoiminnan kehi-
tyksen kannalta. Osion ensimmaisessa kysymyksessa pyydettiin vastaajia kertomaan,
mihin tapahtumiin ja aktiviteetteihin seuran tulisi jatkossa erityisesti panostaa. Vasta-
uksista (N=75) kavi ilmi, ettd jasenet haluavat monipuolisesti erilaisia tapahtumia ja
aktiviteetteja. Ainoastaan saunaillat ja muu senioritoiminta, junnu- sekd sennukerho
olivat ainoat valmiiksi annetuista vaihtoehdoista, jotka saivat huomattavasti vahem-
mén kannatusta. Suosituimmiksi tapahtuma- ja aktiviteettivaihtoehdoiksi nousivat
ratsastuskilpailut (48 vastaajaa), luennot ja muut oppimistilaisuudet (47 vastaajaa)
seka lajikokeilut (40 vastaajaa). Valmiiksi annettujen vaihtoehtojen lisaksi kaksi vas-
taajaa oli ehdottanut omaa aktiviteettia, nama olivat sdannollinen oheisliikunta ja sen
tukeminen seka rataharjoitukset. Seuraavana (kuva 14) on esitettynd jasenten mielipi-

teet kokonaisuudessaan.



49

Ratsastuskilpailut

Muut yleisgtapahtumat tallilla
Seuraretket

Tallivierailut

Lajik okeilut

Saunaillat, muu seniorirciminta
Luennot, oppimistilaisuudet
Junnukerho

Sennukerho

Joku muu

KUVA 14. Mihin seuran tulisi panostaa (N=75)

Taman osion kaksi muuta kysymysté olivat avoimia kysymyksid, joiden tarkoitus oli
antaa vastaajille mahdollisuus kertoa omin sanoin toiveitaan ja odotuksia seuran kehit-
tamisen kannalta. Ensimmaisessa avoimessa kysymyksessé vastaajia pyydettiin ker-
tomaan huomaamistaan epakohdista seuran toiminnassa sekd pohtimaan, kuinka niita
voitaisiin parantaa. Vastauksissa (N=21) ei ollut selvaa yhtendista linjaa, vaan mielipi-
teitd oli monenlaisia. Koetuista epakohdista esille voisi nostaa sen, ettd monien vastaa-
jien mielestd seuran toiminta pyorii pitkalti samojen ihmisten ympaérilla ja seuran toi-
mintaan mukaan lahteminen koetaan sen takia vaikeaksi ja olo tunnetaan hieman ul-
kopuoliseksi. Tallin ja seuran ilmapiiri on myds joidenkin vastaajien mielestd huonon-
tunut vuosien saatossa. Hyvaksyvdmpéa ja tasa-arvoisempaa ilmapiirid kaivattiin seka
talkoo- ja yhteishenkeen toivottiin positiivisempaa asennetta. Liséksi seuran toimin-
taan kaivattiin lisaa erityisesti nuorille aikuisille suunnattua toimintaan seké seurakil-
pailuja toivottiin lisaa ja niihin toivottiin laajempaa vaatimustasoa, esimerkiksi korke-
ampien esteluokkien my6td. Huomattavan moni vastaaja kuitenkin ilmoitti, ettd he
eivét olleet huomanneet mainittavia epakohtia.

Toisen avoimen kysymyksen avulla haluttiin selvittaa sitd, miten seura voisi yleisesti
kehittdd toimintaansa. Vastaukset (N=21) olivat suurelta osin positiivissavytteisia,
monet olivat tyytyvéisid seuratoimintaan ja erityisesti Kiiteltiin nykyista aktiivisuutta
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jasenkirjeiden lahettamisessa. Parannusehdotukset olivat paéosin yksittéisia mielipitei-
t4, mitéan yksittéista ja yhtendista kehitysajatusta vastauksista ei ollut juurikaan 16y-
dettavissd. Monet parannusehdotuksista liittyivat kuitenkin kilpailutoimintaan, kilpai-
luja toivottiin lisdé ja niihin haluttiin erityisesti tuntiratsastajille tarkoitettuja luokkia.
Muita esille nousseita kehityskohteita olivat hevostaitojen kehittdminen, esimerkiksi
koulutusten avulla, sek& valmennusmahdollisuuksien kasvattaminen ja monipuolista-

minen seuran puolelta. Liite 3 esittdd kattavammin avointen kysymysten vastaukset.

6.4 Jasenten aktiivisuus

Kyselyn neljannessé ja samalla viimeisessd osiossa haluttiin selvittada seuran jasenten
nykyista aktiivisuutta seké sitd, miten jasenid saataisiin kannustettua mukaan seuran
toimintaan entistd paremmin. Osion ensimmaisessd kysymyksessa vastaajia pyydettiin
kertomaan, olivatko ndmaé olleet aikaisemmin seuran toiminnassa mukana ja jos olivat,
niin missa. Vastaajista (N=72) selvasti suurin osa, eli 46 vastaajaa, oli ollut tekeméssa
tyota seuran hyvaksi erilaisissa kilpailuissa ja tapahtumissa tallilla, toimien esimerkik-
si kilpailujen toimihenkildind, buffetin myyjina tai liikenteen ohjaajina. Moni oli myods
osallistunut seuran jarjestdmiin talkoisiin, joissa on esimerkiksi yhteisvoimin kunnos-
tettu estekalustoa. Vastaajista 13 henkil6d kertoi olleensa seuran toiminnassa mukana
joillain muulla tavoin, péaasiassa tama tarkoitti seuran johtokunnan jasenena toimi-
mista. Vastaajista 16 henkilda ei ollut koskaan ollut mukana auttamassa seuran toi-
minnassa. Mikéli vastaaja valitsi tdméan vaihtoehdon, pyydettiin hantd vield kertomaan
syy sille, miksi hén ei ole koskaan ldhtenyt mukaan seuran toimintaan. Yleisimmat

syyt olivat ajan puute, tuore jasenyys tai kokemus siitd, ettei ole kysytty mukaan.
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Seuran jarjestam dt talkoot

Jossain muussa

En ole koskaan ollut seuran toiminnassa mukana

o 5 10 15 20 25 30 35 40 45 50

KUVA 15. Jasenten aktiivisuus (N=72)

Seuraavaksi vastaajia pyydettiin kertomaan halukkuudestaan olla mukana seuran toi-
minnassa. Selvasti suurin osa, eli 94 % kysymykseen vastanneista (N=65) halusi olla
seuran toiminnassa mukana. Vastaajia pyydettiin vield selventaméaan, milla tavoin he
seuran toiminnassa haluaisivat olla mukana. Kévi ilmi, ettd monet suostuisivat autta-
maan miten vain, missd apua tarvittaisiin. Erityisen innokkaita oltiin auttamaan kiso-
jen tai tapahtumien jarjestamisessa seka tulemaan mukaan talkoisiin. Koska monet
seuran jasenista ovat nuoria, vastauksissa kdvi hyvin ilmi, ettd toivottiin erityisesti
nuoremmillekin sopivia hommia. Vain 6 % vastaajista ei ollut halukas tai kykeneva
ldhtem&an seuran toimintaan mukaan. Useimmiten syyné oli ajan rajallisuus, mutta

myos pitka valimatka ja kiinnostuksen puute mainittiin.
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M Kylla

MEi

KUVA 16. Halukkuus olla mukana seuran toiminnassa (N=65)

Seura luopui vuoden 2015 alussa talkoopisteista palkitsemisjarjestelmand. Seuraavas-
sa kysymyksessa haluttiin selvittd seuran jasenten mielipide siitd, oliko paatos heidan
mielestdan hyva. Peréti 65 % vastaajista ei osannut kertoa mielipidettdan kysymyk-
seen. Talkoopisteistd luopuminen oli 27 % mielestd hyva asia ja 8 % mielestd huono

asia.

HEi
M Kylla
WEOS

KUVA 17. Talkoopisteet (N=75)
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Liséksi vastaajilta pyydettiin ehdotuksia siitd, millaista palkitsemisjérjestelmaa he
ehdottaisivat talkoopisteiden tilalle, eli siis ettd mit& seuran jasenet haluaisivat saada
vastineeksi tydstaén seuran hyvéksi. Tata kartoitettiin avoimella kysymykselld, johon
tuli paljon erilaisia vastauksia (N=28). Monet vastasivat edelleen talkoopistejarjestel-
mén olleen hyva ja toivoivat, ettd se voitaisiin tuoda takaisin, kenties hieman paran-
neltuna versiona. Muita ehdotuksia palkitsemiseen tuli laajalla rintamalla, mutta esille
nousivat erityisesti saunaillat ja muut yhteiset illanvietot seuran kustantamana, ilmai-
set ruuat tapahtumissa, kisoissa tai seuran jarjestamilla matkoilla, alennukset seuran
toiminnassa, esimerkiksi kisojen ldhtomaksuissa sekd mahdollisuudet k&yttad ratsas-

tuskoulun palveluja edullisemmin.

Kyselyn lopuksi vastaajille annettiin viela avoimen kysymyksen avulla mahdollisuus
sanoa jotain muuta seuralle. Vastaukset (N=16) olivat p&&osin kiittelyd seuran toimin-
nasta ja aktiivisuudesta. Muutamissa vastauksissa muistutettiin viel& ulkopuolisuuden
tunteesta seurassa ja toivottiin avoimuutta seké uudistamista, jotta uusienkin jasenten

olisi helppo lahted mukaan vapaaehtoiseksi seuran toimintaan.

7 JOHTOPAATOKSET JA KEHITYSEHDOTUKSET

Tama luku kasittelee tekemiani johtopédatoksia sekd pohtimiani kehitysehdotuksia.
Tehdyt johtopéatokset ja kehitysehdotukset pohjautuvat tiiviisti saatuihin tutkimustu-
loksiin, mutta samalla on muistettava, ettd ne perustuvat myos omiin ndkékulmiini ja
mielipiteisiini. Liséksi luvussa selvitetaan, 16ydettiinkd tutkimustulosten avulla vasta-
us tutkimuksen alussa esitettyyn tutkimusongelmaan ja luvun lopussa perehdytaan
tutkimuksen luotettavuuteen seké patevyyteen, niin yleisesti kuin tdman tutkimuksen
osalta.

7.1 Johtopaatokset tuloksista

Kyselyn tarkoitus oli selvittdd ratsastusseuran asiakastyytyvaisyyttd seka tuottaa mah-
dollisia kehitysehdotuksia. Namé tavoitteet saavutettiin kohtalaisen hyvin, seuran j&-
senten voidaan katsoa suurelta osin olevan tyytyvaisid seuran toimintaan. Parannetta-
vaakin l6ytyi ja vastaajilla oli myds omia selkeitd mielipiteitd siitd, miten seuran toi-

mintaa voitaisiin edelleen kehittdd. Annetut vastaukset olivat myos rakentavia ja posi-
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tilvissévytteisia, kyselyyn vastanneet seuran jasenet siis vaikuttuvat oikeasti haluavan-

sa vaikuttaa seuran asioihin ja olla mukana toiminnassa seké sen kehittdmisessa.

Kuten ennalta jo tiedettiin, Sairilan Ratsastajien jasenistd hyvin suuri 0sa on naisia.
Kuitenkaan muutamat miesvastaajat eivét ilmaisseet toivovansa mitdan erityisesti
miehille suunnattua toimintaa. VVoidaan siis olettaa, ettd ndma muutamat miesratsasta-
jat ovat tottuneet harrastamaan naisvaltaisessa ymparistossd. lkdjakauma puolestaan
on paljon monipuolisempi, jasenia 16ytyy niin alle alakouluikéisten kuin elakeikéis-
tenkin joukosta. Toki suurimmat ikaryhmét painottuvat nuoriin, nuoriin aikuisiin ja
keski-ikaisiin, mutta tata voidaan osaksi selittda silla, ettda ndaméa ihmiset naista ika-
luokista ovat my0ds todennakdisimpid vastaamaan internet-kyselyyn. Suuri ikdjakauma
seuran jasenissa on rikkaus, mutta myos haaste. Kaikista hankalinta on kenties pyrkia
toiminaan kaikkia ikaryhmia miellyttavalla tavalla. Tuloksista selvisikin, ettd kaikkien

mielestd seura ei jarjestd sopivaa toimintaa monipuolisesti eri kaikille ikaryhmille.

Kuten aiemmin Kkerrottiin, ratsastusseuraan kuuluminen on oikeastaan pakollista, jos
harrastaa ratsastusta Suomen Ratsastajainliiton hyvéksymalla tallilla. Tasta johtuen
voisi kuvitella, ettd ratsastusseuraan kuulumista pidettéisiin totuttuna tapana tai jopa
valttamattomana ja pakollisena. Asiakas, tdssa tapauksessa seuran jasen voi siis pa-
himmassa tapauksessa joutua olemaan pakosti tekemisissa organisaation kanssa
(Vuokko 2001, 71). Vastauksista kévi kuitenkin ilmi, ettd vaikka seuran jasenyyden
mukanaan tuomaa vakuutusturvaa pidettiin yhtena oleellisimmista seuran kuulumisen
syistd, l0ysivat vastaajat myos muita syitd seuraan kuulumiselle. Vastausten perusteel-
la voidaan siis paatelld, ettd seuraan kuulumisen hyodyt ovat suurempia kuin jésen-
maksun maksamisesta koettu rahan menetys ja vain todella harvassa vastauksessa tuo-
tiin ilmi ajatus siitd, ettd seuraan on pakko kuulua harrastaakseen ratsastusta ratsastus-
koulussa. Seuraan kuuluminen tarjoaa ratsastusharrastuksen rinnalle paljon sit4 tuke-
vaa toimintaa, jonka on osaltaan myds tarkoitus sitouttaa jadsenid seuran toimintaan.
Taman vuoksi oli positiivista huomata, kuinka monen mielesta seuratoiminta oli oleel-
linen seuraan kuulumisen syy. Monen j&senen voisi siis paatella ottaneen seuran
omakseen ja olevan jatkossakin tiivisti mukana sen toiminnassa, mika puolestaan

mahdollistaa seuratoiminnan jatkuvuuden vapaaehtoisvoimin.

Kyselylomakkeen alkupuolella haluttiin my6s kartoittaa sit4, mihin seuran jarjesté-

madn toimintaan vastaajat olivat aikaisemmin osallistuneet. Odotetusti isommat ylei-
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sOtapahtumat kerésivat eniten vastauksia, luultavasti siksi, ettd niihin on kenen vain
helppo tulla, katsojalta ei veloiteta eikd velvoiteta mitd&n. Puolestaan sellaiset tapah-
tumat, joihin pé&éstédkseen pitdd erikseen ilmoittautua ja yleensda my6s maksaa jotakin,
kerasivat paljon vahemman osallistujia. Tdma on taysin ymmarrettavéa eika naihin
pienempiin seuran jarjestamiin aktiviteetteihin, kuten seuramatkoihin ja saunailtoihin,
pystyisikéan ottamaan mukaan suurta maaréé ihmisid. Osasyynd voi kuitenkin olla
myos se, ettd néitd pienempimuotoisia seuran jarjestamié aktiviteetteja pidetddn niin
sanotusti sisapiirin toimintana, eiké niihin uskalleta tai viitsita lahted mukaan. Vasta-
uksia tulkitessa on myds hyvd muista, ettd ne eivat vastaa koko seuran jasenjoukon
mielipiteitd, vaan kyselyyn vastanneet olivat todennékdisesti sellaisia jasenid, jotka
muutenkin ovat aktiivisesti mukana seuran toiminnassa. Ne jotka vain ratsastavat ja
maksavat seuran jasenmaksun vakuutusturvan takia, ovat hyvin mahdollisesti valinpi-

tamattomampid, niin seuran toimintaa, kuin tata asiakastyytyvaisyyskyselya kohtaan.

Kun vastaajilta puolestaan kysyttiin, mihin aktiviteetteihin seuran tulisi jatkossa pa-
nostaa ja mihin aktiviteetteihin jasenet todennakdisemmin tulisivat osallistumaan,
olivat vastaukset hyvin samankaltaisia. Erityisesti Kilpailut ja yleis6tapahtumat vaikut-
taisivat edelleen olevan monen suosiossa. Vastauksissa oli kuitenkin pienté eroavai-
suutta siing, ettd jatkossa vastaajat nayttaisivat haluavan enemman ratsastusharrastusta
tukevaa ja opettavaista toimintaa, kuten tutustumisretkid ja opetustilaisuuksia. Sama
suunta vastaajien mielipiteissé ndkyi myds myéhemmin, kun vastaajille annettiin viela
avoimien kysymyksien avulla mahdollisuus kertoa vapaammin toiveistaan seurantoi-
minnan kehityksen kannalta. Mielestani tdmé& on positiivinen suunta, koska sen voi-
daan katsoa osoittavan sitd, ettd jasenet ovat sitoutuneita harrastukseensa ja toivovat
seuralta todellista hyddyn tuottamista sen kannalta. Tdméa on merkKi siitd, etta jasenet
nékevat seuran tarkeadn ratsastusharrastuksen tukijana ja seuraan kuulumista pidetéan
hyodyllisend, mika puolestaan tarkoittaa jatkuvuutta seuran aktiiviselle toiminnalle
tulevaisuudessa. Onkin tarkedd kiinnittdd erityistd huomiota néihin asioihin, jotka
tuottavat selvaa koettua hyotyé jésenille ja ndin samalla sitouttavat heidat tdhan tiet-

tyyn organisaatioon (Vuokko 2001, 71).

Viestintd organisaation ja sen asiakkaiden vélilla on erittdin tarkedd ja liséksi se
muokkaa organisaation imagoa niin asiakkaiden, eli jasenten, kuin ulkopuolistenkin
silmissa (Gronroos 2000, 351). Vaikka ennen tutkimuksen alkuakin oli tiedossa, ett&

Sairilan Ratsastajat Ry on suhteellisen aktiivinen esimerkiksi sosiaalisessa mediassa,
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kyselyyn haluttiin lisaté sitd koskeva kohta. Kysymyksen oli tarkoitus selvittad, misté
jasenet mieluiten lukevat seuran toimintaa koskevat uutiset. Ainoastaan seuran suh-
teellisen tuore twitter-tili ei saanut kannatusta jasenilta uutisten lukupaikkana, muuten
uutisia luettiin monipuolisesti kaikista lahteistd. Tamén lisdksi kun seura lahettaa tar-
keimmat asiat jasenkirjeiden muodossa jasenten sdhkopostiin, voidaan tulla johtopaa-
tOkseen, ettd jokainen seuran jasen ndkee jotain kautta seuran toimintaa koskevat uuti-
set hyvéalla varmuudella. Tat4 kasitysta tukee myohempi kyselylomakkeen kohta, jon-
ka vastausten perusteella vastaajat ovat hyvin tyytyvéisia seuran tiedotuksen tasoon.
Tosin samasta kohdasta kéy ilmi, ettd vaikka seuran omasta toiminnasta tiedotetaan

hyvin, vastaajat toivoisivat, ettd myds SRL:n asioista tiedotettaisiin yhta hyvin.

Kuten aikaisemmin jo todettiin, seuran jasenten voidaan katsoa olevan suhteellisen
tyytyvaisia seuran toimintaan ylipaataan. Pientd mutta kuitenkin huomattavissa olevaa
tyytyvaisyyden tason vaihtelua kuitenkin esiintyi, kun vastaajia pyydettiin arvioimaan
seuratoiminnan eri osa-alueita erillisesti. Esimerkiksi tyytyvaisyys mahdollisuuksiin
vaikuttaa seuran toimintaan oli selvasti pienempéad, kuin kokonaistyytyvaisyys seuran
toimintaa kohtaan kokonaisuudessaan. Kuten sanottu, vaihtelu oli kuitenkin pienta ja
seuran jésenet vaikuttavatkin olevan péaasiallisesti tyytyvaisia seuran toimintaan, mi-
k& on positiivista, koska tyytyvainen jasen on myos paljon todennakdisempi antamaan
oman tydpanoksensa seuran toiminnan hyvéksi tai ainakin olemaan mukana seuran
jarjestamissa tapahtumissa hyvélla mielellda. Toki aina tyytyvaisyyttd on varaa paran-
taa ja tdma asiakastyytyvéisyyttd koskeva kyselyn kohta osoittikin kohtuullisen hyvin
niit4 epdkohtia ja osa-alueita, joissa tyytyvaisyyden tuottamiseen voisi panostaa entis-

td enemman.

Seuran kehitysuudistukseen liittyen seura on asettanut itselleen tavoitteita ja selkeyden
vuoksi ne on jaettu eri osa-alueisiin. Vaikka ndma tavoitteet ja jaottelu on tehty paa-
asiassa vain seuran johtokunnan toimintaa tukevaksi vélineeksi, ne haluttiin silti sisal-
lytt4dd tahan tutkimukseen, koska tietysti seuran jasenilla on oma nédkemyksensa siité,
kuinka hyvin seura ndilla osa-alueilla on t4hdn mennessa toiminut. Ndain myos seuran
johtokunta saa tarkeda tietoa siitd, miten seuran toiminta ndhdaén ulkopdin katsottuna
ja missa osa-alueissa mahdollisesti on kehitettavéad. Padasiallisesti seuran katsottiin
toimineen hyvin tai kohtalaisesti kaikilla tavoitteidensa osa-alueilla, jonka perusteella
voidaan uskoa seuralla ja sen tavoitteilla olevan positiivinen kokonaiskuva jasenten

mielissd. Tuloksia ei kuitenkaan voida sanoa tdssa kohtaa téysin todeksi, koska monet
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vastaajat eivdt osanneet antaa arviotaan. Tamé johtuu varmasti hyvin pitkalti siitd,
ettei naitd tavoitteita ole julkistettu misséan avoimesti, joten kaikki vastaajat eivét
tienneet tarkasti, mitd heidén olisi pitdnyt arvioida. Tutkimuksen kohta oli kuitenkin
mielesténi hyodyllinen siind mielessd, ettd kysymyksen kaikki arvioitavat kohdat ovat
kuitenkin verrannollisia kesken&an. Se tarkoittaa, ettd tuloksista voidaan silti varsin
hyvin paatelld, minkd osa-alueen tavoitteet seura on tuonut selvimmin esille toimin-

nassaan ja mité asioita seuran jasenet ovat huomanneet.

Yksi tavoitteista, joissa seura vastaajien mukaan oli onnistunut véhiten hyvin, oli tallin
ilmapiirin parantaminen. Tama oli jotakuinkin odotettavissa, silla siitd on ollut puhetta
jo aikaisemmin ja lisaksi tdmén tutkimuksen toinen kohta tukee my0s véitetta siitg,
ettd talli-ilmapiiri koetaan hieman huonoksi. Vastaajilta pyydettiin kertomaan avoi-
messa kysymyksessd huomaamiaan epdkohtia ja ilmapiirin huonous ja “sisdpiiriin”
paasemisen hankaluus lueteltiin useammassa vastauksessa epékohdaksi. Tamé on si-
nénsa huolestuttavaa, koska viihtyvyys on tarked asia. Seuran jasen, joka ei koe olo-
aan halutuksi ja viihtyisaksi, tuskin haluaa myoskaan itse olla avoimesti mukana kai-
kessa toiminnassa ja antaa oma tydpanoksensa seuran hyvaksi. Jasenten tyytyvaisyys
myo6s todennakoisesti lisdd positiivista puhetta, aktiivisesti suosittelevat ja kehuvat
jasenet ovat organisaatiolle tarked voimavara sekd yhteistoimintaverkosto (Kuusela
2001, 96). On kuitenkin muistettava, etta tallin ilmapiirin hoitaminen ei ole ainoastaan
seuran tehtdva. Ratsastuskoulu ja seura toimivat niin tiiviissa yhteistydssa, ettd mones-
ti huomaa niiden rajojen hieman hdmartyneen. Monet mieltdvat seuran toiminnot tal-
lin toiminnoiksi ja painvastoin. Tallin ilmapiiri syntyy siis myds monesta muusta sei-
kasta kuin seuran omista toimista, vaikka tietenkin seura voi pyrkia niilla ilmapiiria

parantamaan.

Ratsastusseura muistuttaa toiminnaltaan ja rahoitusmallin kannalta jasenyhdistysta,
jonka tarkoitus on siis tukea jasentensd etuja. Usein myos jasenet ovat yhdistyksen
tarkein voimavara, niin toiminnan rahoittajana kuin tyopanoksen léhteend. (Vuokko
2004, 21.) Sairilan Ratsastajat Ry:n kaltainen seura toimiikin lahes ainoastaan jasen-
tensa panostuksen voimin. Taman takia vaikka tutkimus olikin p&&osin asiakastyyty-
vaisyyskysely, nahtiin oleelliseksi siséllyttaa siihen osio, joka koskee jdsenten omaa
aktiivisuutta. Tata voitaisiin perustella silld, ettd tyytyvéinen jasen yleensa on myos
sitoutuneempi seuran toimintaan ja antaa oman tydpanoksensa paremmin mielin. T&s-

sé kyselyn osiossa haluttiin siis selvittad, kuinka alttiita jasenet ovat toimimaan seuran
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hyvaksi seka sitd, miten seura voisi houkutella enemman tekijoité aktiivisen porukan

joukkoon pitaen samalla jasenet tyytyvaisiné.

Monet vastaajat olivat olleet mukana seuran toiminnassa jo aikaisemminkin ja mika
viela parempaa, ldhes kaikki vastasivat haluavansa olla seuran toiminnassa mukana
jatkossa. Tama ei tietenkaan ole niin yksinkertaista, aikataulut sattuvat monesti p&al-
lekkéin ja halustaan huolimatta kaikki eivét pysty osallistumaan toimintaan ja olemaan
vapaaehtoisena auttamassa tapahtumissa. Vastaukset tdahan osioon vaikuttavat olevan
myo6s hieman ristiriidassa todellisuuden kanssa. On huomattu, ettd monessa toimin-
nassa ja tapahtumassa on ollut pientd pulaa niin tekijoistd kuin osallistujista. Hyvin
todenndkaista on, ettd tdmankin kysymyksen vastaukset ovat hieman vaaristyneet sen
johdosta, ettd kyselyyn vastaajat ovat luultavasti myds seuran aktiivisimpia jasenia.
Voidaan kuitenkin paatella, etté pienella houkuttelulla uusia tekijoita olisi mahdollista
saada mukaan avuksi, koska vastaajien joukossa oli kuitenkin useampiakin jasenia,
jotka voisivat osallistua mielelld&n seuran toimintaan, mutta jotka eivat vield tdhéan
mennessé sita olleet tehneet. Tulosten perusteella voidaan kuitenkin olettaa, etta jase-
net odottavat yleisesti pienta vaivan palkkaa osallistumisestaan, aivan taysin korvauk-

setta harva siis haluaa kayttaa vapaa-aikaansa seuran hyvéksi.

Muutamassa vastauksessa myds muistutettiin, ettd kaikilla ei ole tarpeeksi vapaa-aikaa
osallistua seuran toimintaan vaikka haluaisikin. Tdman vuoksi on muistettava, ettd
seura ei jarjestéisi aivan liikaa toimintaa. Tallgin innokkaita osallistujia ja tekijoita ei
mitenk&an riitd. Samasta syystad on myos tarkedd muistaa, etta seuran ei ole mitenk&én
mahdollista toteuttaa jokaista jasenensa toivetta, silld se ei ole enda seuran kannalta
kannattavaa. Asiakaslahtdisyys ja asiakastyytyvaisyyden tavoittelu on hyvalla pohjalla
silloin, kun asiakkaiden tarpeiden lisaksi my6s organisaation tarpeet pystytdan otta-
maan tasapainoisesti huomioon niin suunnittelussa kuin toiminnassa (Vuokko 2004,
65).

Kyselylomakkeen lopussa vastaajille annettiin viela mahdollisuus sanoa vapaasti seu-
ralle mitd tahansa. Vaikka tuloksista ilmeni monta kehitysté vaativaa kohtaa seké pa-
rannustoiveita, tdman viimeisen kohdan vastaukset antoivat mielikuvan ylip&ataan
tyytyvaisista seuran jésenistd ja monessa kohdin seuran toimintaa kiiteltiin avoimesti.
Tama antaa hyvan pohjan seuran tulevaa kehittymisté varten, silla tyytyvaiset jasenet,

jotka haluavat olla monessa mukana, ovat vapaaehtoisvoimin toimivan seuran tarkein
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voimavara. Jasenten parannus- ja kehitysehdotusten ohjaamana seuran toimintaa voi-
daan muokata vastaamaan yha paremmin jasenten toiveita, minka puolestaan voidaan
olettaa lisdavan tyytyvaisyyttd seka aktiivisutta entisestddn. Seuraavaksi keskitytdan-

kin seuran mahdollisuuksiin kehittya vastaamaan paremmin jasentensa toiveita.

7.2 Kehittdmisehdotuksia

Tassa kappaleessa perehdytaan tarkemmin kyselytutkimuksen tuloksista ilmenneisiin
epékohtiin seuran toiminnassa ja asioihin, joihin vastaajat vaikuttuvat olevan tyyty-
méattdmid. Kyselyyn vastanneiden maara oli suhteellisen pieni, joten annetut kehitys-
ehdotukset ja moitteet epakohdista eivat mahdollisesti ole taysin samassa linjassa to-
dellisuuden, eli kaikkien seuran jasenten henkilokohtaisten mielipiteiden kanssa. Silti
tutkimus antoi hyvaa suuntaa sille, mitka asiat seuran toiminnassa nahdaan yleisesti
parantamisen arvoisiksi ja mihin seuran tulisi panostaa jatkossa jasenten tyytyvaisyy-
den takaamiseksi.

Vastauksissa varmasti useimmiten mainittu epakohta oli tallin ilmapiirin huonontumi-
nen sekd seuran pieni ja tiivis sisapiiri, johon mukaan pad&seminen koetaan hankalaksi.
Talla asialla on kuitenkin kaksi puolta ja sen ratkaisu ei ole niin yksiselitteinen. Toi-
saalta sisapiirin olemassa olo on varmasti totta, mutta se on tulosta suurimmalta osin
siitd, ettd vapaaehtoisia tekijoita on niin vahan, jolloin pieni aktiivisten joukko véltta-
méttomasti hioutuu tiiviiksi porukaksi, johon mukaan péd&dseminen voidaan ymmarret-
tavasti kokea hankalaksi. Seuraa ei kuitenkaan varsinaisesti voida syyttaa siitd, ettei se
olisi pyrkinyt kannustamaan jasenid mukaan tapahtumiin, ei pelkéstdan osallistujiksi
vaan myo6s vapaaehtoisiksi auttamaan jarjestelyissd. Vapaaehtoinen osallistuminen on
kuitenkin aina ollut nihke&a ja monesti tapahtumien ja muiden aktiviteettien jarjesta-
minen onkin aina jainyt pa&osin tdman pienen, sisapiiriksi mielletyn joukon tehtévék-
si. Vaikka seuran johtokunta voikin omalla esimerkilld&dn pyrkia parantamaan tallin
ilmapiiria, seuran paremman yhteishengen luominen l&dhtee nimenomaan siitg, etta
pitéisi miettid toimia, joilla jdsenet saataisiin paremmin innostumaan seuran toimin-

nasta ja osallistumaan hyvélla mielell&.

Tama tutkimus antoi monia pienid suuntamerkkeja sille, kuinka seuran toimintaa voi-
taisiin kehittaa sen jasenten mieleiseksi ja taten lisatd jasenten kiinnostusta ja madaltaa

osallistumiskynnystd. Suurilinjaisesti voidaan sanoa, ettd naita asioita olivat muun
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muassa eri ikdryhmille paremmin kohdistettu toiminta, uudenlaisten aktiviteettien
keksiminen ja jarjestdminen seka oikeasti innoittavan ja hyodyllisen palkitsemisjarjes-
telmén kehittdminen. Seuraavaksi naitd kaikkia asioita tarkastellaan yksityiskohtai-
semmin ja mietitddn konkreettisia keinoja, miten vastauksissa annettuja kehitysideoita

voitaisiin toteuttaa.

Vaikka tutkimuksen tulokset osoittivat, ettd jasenten mielestd seuran toiminta on ylei-
sesti monipuolista ja mielenkiintoista. Monessa kohtaa nousi kuitenkin esiin, etté tietyt
ikaryhmat kokivat, ettei juuri heille suunnattua toimintaa ole tarpeeksi. Seura toki jar-
jestdd kilpailuja ja yleisOtapahtumia, joissa jokaiselle ikaryhmalle on jotain, mutta
muu harrastusta tukeva oheistoiminta koetaan olevan suunnattua enemmaén joko lap-
sille tai vanhemmille aikuisille. Nuoret ja nuoret aikuiset siis kaipaisivat jotain omaa
toimintaa. Tulosten perusteella voitaisiin paatelld, etta nuoret pitdisivét erityisesti jos
seura pystyisi jarjestamé&an valmennuksia tai vierailuja eri talleille, joissa voitaisiin
esimerkiksi tutustua lajikokeilujen avulla erilaisiin ratsastustyyleihin, kuten esimer-
kiksi lannenratsastukseen. Aktiivisesti harrastavat nuoret olisivat varmasti myds mie-
lelldén osallistumassa seuran talkootoimiin, kunhan vain siitd palkittaisiin heidat mie-

luisella tavalla.

Muuta toivottua toimintaa olivat muun muassa erilaiset kurssit ja luennot, erityisesti
sellaiset, jotka edistéisivat hevosmiestaitoja seké hevosten luonnollista késittelya. Ta-
man kaltainen toiminta kiinnostaisi varmasti nuorten lisaksi myos vanhempaa ikaryh-
mad. Vaikka padsaéantodisesti aikuisille suunnattuihin aktiviteetteihin, kuten sennuker-
hoon ja aikuisten saunailtoihin oltiin tyytyvaisid, monet toivoivat myds senioreille
sopivaa ratsastusta tukevaa toimintaa. Kurssien ja luentojen lisaksi néitéd voisivat olla
kaikenlainen oheisliikunnan tukeminen, vastauksissa mainittiin esimerkiksi horsebicin
takaisin tuominen, lenkkeily sekd muut liikuntalajit, joita voitaisiin harrastaa porukal-

la.

Seuran jarjestamat ratsastuskilpailut vaikuttivat tulosten perusteella olevan suuressa
suosiossa ja niitd toivottiinkin jarjestettdvaksi véhintadn yhtd ahkerasti kuin aikai-
semminkin. Seurakilpailuja kohtaan ilmenikin monia kehitysehdotuksia. Koska suurin
0sa seuran jasenistd on ratsastuskoulun tuntiratsastajia, voisi kilpailuja suunnata viela
enemman heille. Toki seurakilpailujen tavoite on saada mahdollisimman laajasti osal-

listujia my6s seuran ulkopuolelta, mutta tuntiratsastajien kilpailuintoa voisi lisata se,
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ettd joidenkin kilpailujen yhteydessé ratkaistaisiin Relanderin Ponitallin tuntiratsasta-
jien sisdinen mestaruus. Monet toivoivat tulosten perusteella vain tuntiratsastajille
tarkoitettuja kilpailuja, mutta sellaisia seuran ei ole kannattavaa jarjestad, joten juuri-
Kin tuntiratsastajien mestaruuden ratkaiseminen siihen tarkoitetussa kilpailuluokassa
voisi olla sopiva kompromissi. Tallin omat harjoituskilpailut ovat niitd, mitkd ovat

suunnattu vain tuntiratsastajille.

Yksi tarkeimpia asioita seuratoiminnan lisdédmisessa ja jasenten aktiivisuuden kasvat-
tamisessa on toimivan palkitsemisjarjestelman kehittdminen. Aikaisemmin jasenet
palkittiin vapaaehtoistydstaan talkoopisteilld, joita sitten voitiin kéyttdd muissa seuran
tapahtumissa, kuten matkojen maksamisessa ja kilpailumaksujen maksamisessa hy-
vaksi. Edut olivat siis rahanarvoisia ja mitd enemman seuran eteen teki toitd, sitd
enemman talkoopisteita sai. Monien harmiksi tdma jarjestelma kuitenkin poistettiin
eikd sen tilalle ole vield kehitetty tdysin toimivaa systeemid. Talkoopisteet voisivat
edelleen olla toimiva palkitsemisjarjestelma, jos sitd hieman uudistettaisiin. Talkoo-
pisteiden kirjanpidon pitéisi ainakin toimia entistd paremmin ja jasenille tulisi selvasti
kertoa, mihin talkoopisteitd voi kéayttaa, eli siis talkoopisteilla maksettavat asiat pitaisi
olla etukéateen selvasti rajattu. Esimerkiksi monet toivoivat, ettd talkoisiin osallistu-
malla voitaisiin saada alennusta ratsastustunneista, mutta kaytannossa tdméan jarjesta-
minen on seuralle hankalaa, koska ratsastuskoulu ja seura ovat erillisia toimijoita. Sen
sijaan talkoopisteilla voitaisiin kustantaa seuran jarjestamiin tapahtumiin osallistumis-
ta, kuten kilpailumaksut ja luennoille tai kursseille osallistumismaksut. Talkoopistejar-
jestelma ei kuitenkaan vield itsessddn valttamatta ole kaikkien mielestd tarpeeksi kan-
nustava tekija. Sen lisaksi voitaisiin miettid, ettd jos talkooporukalle jérjestettdisiin
kiitokseksi esimerkiksi saunailta tai ilmainen ruokailu ja kahvittelu yhdessédolon mer-
keissa. Pitkan talkoopdivan jalkeen harva kuitenkaan enéé jaksaa jaadé paikan péalle,
vaan tdma yhteinen ajanvietto voisi tapahtua jonain muuna ajankohtana, kuten vaikka

seuraavana viikonloppuna.

7.3 Tutkimuksen luotettavuus ja patevyys

Tutkimuksissa tulosten luotettavuus ja patevyys vaihtelevat, vaikka virheita pyritaan-
kin vélttdméaan (Hirsjarvi ym. 1997, 216). Kvantitatiivisen tutkimuksen luotettavuuden
tarkastelussa keskitytdan reliaabeliuteen seka siséiseen ja ulkoiseen validiuteen (Soi-

ninen 1995, 120). Tutkimuksen reliaabelius eli luotettavuus on mittaustulosten toistet-



62
tavuutta. Validius eli patevyys puolestaan merkitsee mittarin tai tutkimusmenetelman
kyky& mitata asiaa, jota oli tarkoituskin mitata. (Hirsjarvi ym. 1997, 216). Tiivistetty-
né voidaan siis todeta validiteetin kertovan, mitataanko sitd, mita pitaa, ja reliabiliteet-
ti kertoo mittauksen tarkkuuden (Vehkalahti 2014, 41).

Reliaabelius liittyy tulosten muuttumattomuuteen toistettaessa samalle tai vastaavalle
koeryhmélle samassa tai vastaavassa tilanteessa (Soininen 1995, 122). Mittauksen tai
tutkimuksen reliaabelius on siis kyky antaa ei-sattumanvarainen tutkimustulos ja se
voidaan todeta usealla eri tavalla. Esimerkiksi kahden arvioijan paatyesséd samaan tu-
lokseen, voidaan tulosta pita4 reliaabelina. Samoin jos sama henkil6 eri tutkimusker-
roilla saa saman tuloksen, voidaan tuloksia sanoa reliaabeleiksi. Mittareiden luotetta-
vuuden arviointiin kvantitatiivisissa tutkimuksissa on kehitetty useita erilaisia tilastol-

lisia menettelytapoja. (Hirsjarvi ym. 1997, 216).

Tutkimuksen validius eli mittarin tai tutkimusmenetelman tarkoituksenmukaisuus on
Syytéd ottaa huomioon aina sen takia, koska mittarit ja menetelmat eivat valttaméatta
aina vastaa todellisuutta siitd, mité tutkija uskoo tutkivansa (Hirsjarvi ym. 1997, 216).
Validius on siis yksinkertaisesti sanoen systemaattisen virheen puuttumista ja tulokset
ovat keskimadrin oikeita, kun ne on mitattu validilla mittarilla (Heikkila 2014, 27).

Siséinen validius tarkoittaa sitd, ettd tutkimuksen tulos on seurausta menettelytavoista
eli toisin sanoen silla ymmarretédédn tulosten patevyyttd suhteessa tutkimuskohteeseen.
Siséiseen validiuteen vaikuttavia tekijoitd ovat esimerkiksi tausta, eli ennakoimatto-
mien tekijoiden vaikutukset, instrumentaatio, eli mittausvélineessa tapahtuvat muu-
tokset tai valinta, eli henkil6iden erilainen valikoituminen vertailuryhmiin. Ulkoinen
validius puolestaan on saatujen tulosten yleistettavyyttd. Ulkoisen validiuden turvaa-
miseksi huomiota tulisi kiinnitt44 ainakin testauksen aiheuttamiin seurauksiin, silla
koehenkil6 voi tiedostamattaan antaa sellaisia vastauksia, joita tdmé luulee tutkijan
odottavan. Myos keinotekoiset koejarjestelyt, otannassa syntyneet valikointiharhat
sekad useimpien kasittelyiden vaikutukset voivat vaikuttaa tuloksien validiuteen. (Soi-
ninen 1995, 120-121).
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Reliabiliteetti ja validiteetti tdssa tutkimuksessa

Tutkimuksen alkua edelsi vaihe, jossa varmistettiin kyselylomakkeen toimiminen oi-
kealla ja tarkoitetulla tavalla, niin ymmarrettdvyyden kuin teknisen toimivuudenkin
kannalta. Tassé vaiheessa kyselylomakkeen tarkastivat ohjaajat niin koulun kuin toi-
meksiantajan puolelta seka lisaksi kyselylomake annettiin koevastaajalle taytettavaksi.
Taman kyselylomakkeen tarkastuksen ja esitestauksen avulla pyrittiin ehkéiseméaan

mahdollisten virheiden syntyminen.

Kysely toteutettiin verkkokyselynd, johon vastaajat vastasivat itsendisesti. Kyselyyn
vastasi kohtalaisen pieni joukko ihmisid, joten vastaukset eivat todenndkoisesti anna
taysin luotettavaa kuvaa kaikkien seuran jasenten asiakastyytyvaisyydesta, mutta nii-
den avulla on kuitenkin mahdollista selvittdd onnistuneesti vastaajajoukon kokema
tyytyvaisyys ja sen pohjalta voidaan tehd& kohtalaisen luotettavia johtopéatoksia. Vas-
taajien mééard edustaa kuitenkin Idhes noin yhtd neljannesté kaikista seuran jasenist,

joten se oli vastausten paikkaansa pitavyyden kannalta tyydyttava vastausmaara.

Koska tutkimuksen vastaukset saatiin verkon kautta, voidaan luotettavuutta sen takia
pitdd jokseenkin kyseenalaisena. Vastaajat vastaavat kyselyyn omin neuvoin ja ano-
nyymisti, joten heidan henkil6llisyytensa eivat ole kenenkéén tiedossa. Kyselyn linkKki
julkaistiin vain seuran internet- ja Facebook-sivuilla seka lahetettiin jokaisen seuran
jasenen s&hkdpostiin, joten tdman perusteella voidaan kuitenkin olla kohtuullisen
varmoja siitd, etteivat ulkopuoliset vastanneet kyselyyn. Tuloksia tarkastellessa tuli

kuitenkin ottaa huomioon, ettei vastaajien henkilollisyyksia tiedetty.

Tuloksia pyrittiin pohdiskelemaan mahdollisimman monipuolisesti sekd erityisesti
toimeksiantajan nakokulmasta katsoen. Lisaksi tutkimustuloksia tarkastellessa kavi
ilmi, ett& teoreettinen viitekehys oli luonut kohtuullisen hyvan pohjan tulosten ymmér-
tdmisté varten. Teoreettinen osuus oli siis tutkimuksen aiheen kannalta sopiva ja hyvin
rajattu. Siitd oli apua kyselyn vastausten tulkinnassa seka tietenkin taten sen voidaan
katsoa lisdadvan myds tutkimustulosten luotettavuutta, silld ne pystyttiin sitouttamaan

teoriapohjaan ymmérrettavasti.

Kyselylomakkeessa ei ilmennyt selvié epaselvyyksié tai virheité eika kyselyyn vastaa-
jilla tiettavasti ollut ongelmia kyselyn teknisessd kayttamisessa tai kysymyksiin vas-
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tattaessa. Vastausten perusteella kuitenkin huomasin, ettd muutaman kysymyksen olisi
voinut muotoilla paremmin, jotta vastaukset olisivat kohdistuneet paremmin selvitet-
tavan asian aihepiiriin. Lisdksi osa vastaajista jatti vastaamatta joihinkin kohtiin, paa-
asiallisesti namé olivat avoimia kysymyksid, mihin ei vastattu. Kaikkiaan voidaan
kuitenkin paatella, ettd kyselylomake oli kohtuullisen hyvin koottu ja sen antamat tu-

lokset vastasivat ennalta asetettuja odotuksia.

Aineistonhankinta- ja analyysimenetelmat osoittautuivat tutkimuksen aiheen kannalta
relevanteiksi. Jos tutkimus toteutettaisiin nyt uudestaan taysin samalla tavalla, olisivat
tulokset suurella todenndkoisyydelld hyvin samankaltaiset, joten tutkimusta voidaan
siten pitad kohtuullisen luotettavana. Samaten voidaan katsoa, ettd alussa esitettyyn
tutkimusongelmaan on I6ydetty vastaus, eli tutkimus siis tutki sitd asiaa mita pyrittiin

tutkimaan.

8 LOPUKSI

Tassa luvussa opinnaytetyon lopuksi pohdin ja arvioin lapi kdymaani opinnaytetyo-
prosessia kokonaisuudessaan. Opinndytetydssani minun oli tarkoitus selvittdd mikkeli-
laisen ratsastusseuran, Sairilan Ratsastajat Ry:n tdmén hetkisen asiakastyytyvéisyyden
tila, eli siis tavoitteena oli saada mahdollisimman paljon tietoa asiakkaiden eli seuran
jasenten tyytyvaisyydestd seuran toimintaan. Liséksi tulosten perusteella laadittiin
mahdollisia kehitysehdotuksia seuralle. Tdman opinndytetyon asiakastyytyvéisyys-
kyselyn tulokset sekd niiden pohjalta laaditut kehitysehdotukset olivat osa seurassa
parhaillaan menossa olevaa kehitysuudistusta, jonka tavoitteena on pyrkid kehitté-
maan seuran toimintaa siten, ettd se vastaisi entistd paremmin myos sen jasenten toi-
veita. Uskon, ettd tekeméni asiakastyytyvaisyyskysely oli seuralle oikeasti hyodylli-
nen, silla vastaavanlaista kyselytutkimusta ei ole koskaan tehty ja liséksi ajoitus oli

oivallinen.

Tama opinndytetyd kaynnistyi, kun itse lahestyin seuran johtokunnan jésenia asian
tiimoilta. Kerroin heille, ettd toimeksiantona tehty asiakastyytyvaisyyskysely olisi
mieluinen sek& hyva aihe opinndytetyodlleni. Idea otettiin seuran puolelta hyvin vas-
taan ja opinndytetydprosessi kdynnistyi. Koska olen itsekin aktiivinen seuran jasen, oli

opinndytetyon tekeminen minun mielestédni motivoivaa ja mielenkiintoista. Tuttu toi-
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meksiantaja ja tuttu aihe tekivat tyon aloittamisen helpoksi seka tyon tekemisen mie-
lekk&éksi.

Opinnéaytetyonprosessi alkoi keskusteluilla niin toimeksiantajan kuin ohjaavan opetta-
jan kanssa. Néiden keskustelujen seka teoriaan tutustumisen myota tyon varsinainen
aihealue seka kyselyn muoto alkoivat selkeytyé. Viitekehyksen rajaaminen oli help-
poa, silla siihen tuli sisallyttad teoriapohjaa asioista, joita tarvitaan tutkimustulosten
ymmartamiseen ja tulkitsemiseen. Teoriaosuus jakaantuikin luontevasti asiakastyyty-
vaisyyteen sekéd nonprofit-organisaatioihin. Tutkimuksen kohderyhmén rajaaminen oli
mielestdni myos erittdin helppoa. Koska tutkimuksen tarkoitus oli selvittda seuran
jasenten tyytyvaisyyttd, kohderyhméksi muotoutui automaattisesti koko seuran jésen-

joukko.

Asiakastyytyvaisyyden tason selvittdmiseen paadyin kayttdmaan kvantitatiivista kyse-
Iytutkimusta, koska mielestéani se oli selvasti toimivin vaihtoehto tdméan kaltaisen
opinndytetyon toteuttamisen suhteen. Asiakastyytyvéisyyskyselyt sekd kvantitatiivi-
nen tutkimusmenetelméa olivat molemmat tulleet tutuksi aikaisempien opintojen lo-
massa, joten minusta tuntui luontevalta kayttaa niitd myos tdmén opinndytetyoproses-
sini aikana. Perustietojen ollessa hallussa jo ennestddn, oli koko prosessi mielestani
sujuva siind mielessa, ettd minulla ei mennyt erikseen aikaa kaytantdjen ja ohjelmien

opettelussa.

Opinndytetyoprosessi sujui padosin hyvin ja kuten olin ennalta olettanut. Alkuun ase-
tin itselleni aikataulun ja tavoitteita. Koen ettd taytin itselleni asettamani tavoitteet
tyon laadun suhteen hyvin, mutta en pysynyt aikataulussa niin kuin olin suunnitellut.
Viivytyksié aiheuttivat osaltaan niin omat kiireet kuin ohjaavan opettajan vaihtumi-
nen. Jalkik&ateen mietittynd en kuitenkaan olisi missaan tapauksessa jattanyt niin pitkia
taukoja tyon tekemisessa, silla ne vaikeuttivat kirjoittamiseen uudelleen tarttumista.
Olen kuitenkin suhteellisen tyytyvéinen tyon lopputulokseen ja siihen, ettd toteutin
koko prosessin mahdollisimman huolellisesti sek& aiheeseen paneutuen. Motivaatiota
toi tieto siitd, ettd opinnaytetyoni on hyodyllinen ja tarked osa toimeksiantajan kehi-
tysuudistusta. Se olikin osasyy siihen, miksi halusin tehda opinnaytetyoni tasta aihees-
ta ja nimenomaan télle toimeksiantajalle. Itse koin opinndytetyon tekemisen oleva
opettavainen prosessi, sen tekeminen oli osaltaan hankalaa, mutta silti mielenkiintoista

ja erittdin palkitsevaa.
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Opinnaytety6 on ollut minulle tdhdn mennessa laajin yksittdinen prosessi ja sen koko-
naisvaltainen hallitseminen osoittautuikin ehk& hankalimmaksi osuudeksi. Ennalta
suunnitellusta aikataulusta jalkeen ja&minen olikin ehkad selkein merkki siitd. Olen
kuitenkin tyytyvainen siihen, ettd pystyin pitdmaan kaikki langat késissa ja eteneméaan
tyon tekemisessa loogisesti ja jarjestelméllisesti, viivytyksista huolimatta. En kokenut
mitédén yksittdista kohtaa erityisen haastavaksi, vaan tyon jokainen osuus vaati huo-
miota ja keskittymista yhtd paljon. Prosessin aikana Kirjoittaminen kuitenkin tuntui
muuttuvan luontevammaksi ja samalla opin liséa pitkajanteisyydesta. Paineensietoky-
kyni on aina ollut hyva enka tyon haastavuudesta huolimatta kokenut sita ylitse-
padsemattoman stressaavaksi. Pdinvastoin, luulen, etta olisin pysynyt paremmin aika-
taulussa, jos en olisi antanut itselleni niin paljon vapautta ajankdytdn suhteen ja olisin
ollut hieman enemman huolissani tyon valmistumisen aikataulun kanssa. Kaiken
kaikkiaan olen kuitenkin tyytyvéinen toimintaani tdméan koko prosessin aikana, silla
tyon, koulun, aikaa vievan harrastuksen ja opinndytetyon yhteensovittaminen ei ollut

aina helppoa. Kuitenkin jostain aina 16ytyi aikaa tyon tekemiselle.

Jos l&htisin tekemd&an vastaavanlaista ty6td nyt uudestaan, pyrkisin aikatauluttamaan
tyon tekemisen jarkevammin sekd jattdmaan pidemmét valit tyon tekemisessa pois.
Vaikka vastaajamaara tahan tekemaani kyselyyn oli taysin tyydyttava, olisi vastaajia
ollut kenties mahdollista houkutella vield enemmaén. Jos tekisin tyon uudelleen, seuran
jasenia olisi voinut tiedottaa kyselysta vield ndkyvammin ja vastauskayttoon tarkoitet-
tu tietokone vietdisiin tallikahvioon heti kyselyajan alussa. Teoriaosuus jéi tutkittavan
aihealueen laajuuden vuoksi pintaraapaisuksi, mutta koen ettd pystyin parhaani mu-
kaan sisallyttdmaan siihen oleelliset asiat taméan tutkimuksen tulkitsemisen seké jatko-

toimenpiteiden kannalta.
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LIITE 1.

Saatekirje
Arvoisa SarRa:n jasen

Seura toteuttaa kevadn 2015 aikana asiakastyytyvaisyystutkimuksen kartoittaakseen
nykyista asiakastyytyvaisyyden tilaa sek& saadakseen kehitystoiveita suoraan jasenil-
tdan. Tama asiakastyytyvéisyyskysely on rakennettu yhteistydssd Mikkelin ammatti-
korkeakoulun liiketalouden opiskelijan, Essi Kainulaisen kanssa. Tama tutkimus on

samalla osa hanen opinndytetyotaan.

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen on tarkoitus antaa seuralle tarkeaa tietoa meneillaan
olevaa kehitysuudistusta silmélla pitéden. Teidan vastauksenne ovatkin erittdin tarkeita
niin seuratoiminnan kehittdmisen, kuin my0s opinndytetyon onnistumisen kannalta.
Liséksi vastaajien kesken arvotaan kaksi kappaletta Helsinki International Horse

Show-lippuja!

Kyselyyn pééset vastaamaan alla olevan linkin kautta. Kyselyyn vastaaminen vie ai-
kaa noin 10 minuuttia. Vastaukset kasitelladn nimettdmina ja luottamuksellisesti, eika
yksittéistd vastaajaa voida tunnistaa tuloksista. Myoskaan arvontaa varten jatetyt yh-
teystiedot eivat tallennu samaan paikkaan varsinaisen asiakastyytyvaisyyslomakkeen
vastausten kanssa. Vastaattehan kyselyyn mahdollisimman nopeasti, kuitenkin vii-
meistadn perjantaina 17.4.2015.

Arvokkaasta tiedosta ja tarkeista mielipiteistanne etukateen kiittéen
Essi Kainulainen

Liiketalouden opiskelija

Mikkelin ammattikorkeakoulu



LITE 2(1).
Kyselylomake

ASIAKASTYYTYVAISYYSKYSELY: SAIRILAN RATSASTAJAT RY

Taustatiedot:

1. Sukupuoli

(O nainen

(O mies

2. Ika
(O 12 vuotta tai alle
(O 13-18 vuotta
(O 19- 25 vuotta
(O 26-35 vuotta
(O 36-45 vuotta
(O 46-55 vuotta

(O 56 vuotta tai enemman

3. Miksi kuulut seuraan? (Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot)
(O vakuutusturvan takia
O jasenetujen (mm. kilpailuoikeus, alennukset) takia
(O seuratoiminnan takia

(O jokin muu syy, mika?

4. Missa harrastat ratsastusta? (Valitse kaikki sopivat vaihtoehdot)
(O ratsastuskoulussa

O harraste- tai yksityistallilla



LITE 2(2).
Kyselylomake

(O muu, mika?

5. Mihin seuran jarjestamiin tapahtumiin ja aktiviteetteihin olet osallistunut? (Valitse
kaikki sopivat vaihtoehdot)

(O ratsastuskilpailut (kilpailijana)

(O ratsastuskilpailut (katsojana)

(O huvitapahtumat ja tempaukset tallilla

(O ruokailut, saunaillat

(O seuraretket

(O luennot sekd muut opinto- ja koulutustilaisuudet
(O junnukerho/sennukerho

(O jokin muu, mika?

6. Mistd luet mieluiten seuraa ja tapahtumia koskevat uutiset? (Valitse kaikki oikeat
vaihtoehdot)

(O tallin ilmoitustaululta
(O tallin internet-sivuilta
(O seuran internet-sivuilta
(O seuran facebook-sivuilta

(O seuran twitterista

Tyytyvaisyys seuran toimitaan:

7. Arvioi seuraavat vaittdmat asteikolla yhdesta viiteen (1 = taysin eri mieltd, 2 = osit-
tain eri mieltd, 3 = osittain samaa mieltd, 4 = tdysin samaa mielt, 5 = en 0saa sanoa).

Seura jarjestaa tarpeeksi toimintaa ja tapahtumia

1.0O 2.0 3.0 4.0 en osaa sanoa ()



Seuran tiedotus toiminnasta ja tapahtumista on riittavaa

1.0O 2.0 3.0 4.0 en osaa sanoa ()

Seuran jarjestdma toiminta on mielenkiintoista

1.0O 2.0 3.0 4.0 en osaa sanoa ()

Seura jarjestaa sopivaa toimintaa ikaryhmalleni

1.0O 2.0 3.0 4.0 en osaa sanoa ()

Seura jarjestad monipuolisesti toimintaa kaikille ikaryhmille

1.O 2.0 3.0 4.0 en osaa sanoa ()

Seura on onnistunut tydssaan ratsastusharrastuksen tukijana

1.0O 2.0 3.0 4.0 en osaa sanoa ()

Pystyn vaikuttamaan seuran asioihin

1.0O 2.0 3.0 4.0 en osaa sanoa ()

Seura tiedottaa Suomen ratsastusliiton asioista tarpeeksi

1.0O 2.0 3.0 4.0 en osaa sanoa ()

Seura on selvasti kertonut tarjoamistaan jaseneduista

1.0O 2.0 3.0 4.0 en osaa sanoa ()

Olen hy6tynyt seuran tarjoamista jaseneduista

1.0 2.0 3.0 4.0 en osaa sanoa ()

Olen ylipaataan tyytyvainen seuran toimintaan

1.0 2.0 3.0 4.0 en osaa sanoa ()

LIITE 2(3).
Kyselylomake

8. Arvioi, miten seura on onnistunut seuraavissa tavoitteissaan (1=huonosti,

2=kohtalaisesti, 3=tyydyttavésti, 4=hyvin, 5=en 0saa sanoa)

Urheilulliset tavoitteet

1.0 2.0 3.0 4.0 en osaa sanoa ()

Lasten ja nuorten kasvatukselliset tavoitteet

1.0 2.0 3.0 4.0 en osaa sanoa ()

Lajin kehittdmiseen liittyvét tavoitteet

1.0 2.0 3.0 4.0 en osaa sanoa ()



LIITE 2(4).
Kyselylomake

Talliyhteistyohon liittyvat tavoitteet (SarRa:n ja Relanderin ponitallin vélinen yhteis-
tyo)
1.0O 2.0 3.0 4.0 en osaa sanoa ()

Tallin ilmapiirid parantavat tavoitteet

1.0O 2.0 3.0 4.0 en osaa sanoa ()

Hevosten hyvinvointiin liittyvét tavoitteet

1.0O 2.0 3.0 4.0 en osaa sanoa ()

Terveellisiin elaméntapoihin liittyvat tavoitteet

1.0O 2.0 3.0 4.0 en osaa sanoa ()

Seuratoimintaa kehittAmassa:

9. Mihin tapahtumiin ja aktiviteetteihin toivoisit seuran panostavan jatkossa? (Valitse
kaikki oikeat vaihtoehdot)

O ratsastuskilpailut

(O muut yleis6tapahtumat tallilla

(O seuraretket

(O tallivierailut

O lajikokeilut, esimerkiksi lannenratsastus

(O saunaillat sek& muu senioreille tarkoitettu toiminta
(O luennot, koulutus- ja oppimistilaisuudet

(O junnukerho

(O sennukerho

(O jotain muuta, mita?

10. Kerro, mitd epakohtia seuran toiminnassa olet huomannut ja miten niitd mielestasi
voidaan parantaa?

11. Kerro, miten muuten seura voisi mielestasi kehittdd toimintaansa?



LIITE 2(5).
Kyselylomake

Jasenet mukana seuratoiminnassa:

Seuratoiminnan kannalta on tarkeaa, etta jasenet ovat aktiivisesti mukana toiminnassa.
Né&in mahdollistetaan ja turvataan harrastuksemme térkean tukijan toiminta myos jat-
kossa. Vain jasenten aktiivisella mukana olemisella seuran on mahdollista jarjestéa
runsaasti erilaisia aktiviteetteja jasenilleen.

12. Missé seuran toiminnassa olet ollut mukana? (Valitse kaikki oikeat vaihtoehdot)
(O seuran jarjestamat talkoot
(O vapaaehtoistydntekija kilpailuiden tai tapahtumien yhteydessa

(O jossain muussa, missa?

(O en ole koskaan ollut seuran toiminnassa mukana, kerro miksi

13. Olisitko halukas olemaan seuran toiminnassa mukana?

O kylla, mill tavoin?

(O en, miksi et?

14. Vuoden 2015 alussa seura teki paatoksen luopua talkoopistejarjestelmasta. Oliko
paatds mielestasi hyva?

Qe

O kylld

15. Mité palkitsemisjarjestelmaé ehdottaisit talkoopisteiden tilalle? Mitd haluaisit saa-
da vastineeksi, jos tekisit tyotd seuran hyvaksi?

16. Onko jotain muuta mitd haluat sanoa seuralle?



LITE 3(2).

Jakaumataulukot

TAULUKKO 1. Vastaajan sukupuoli (N=76)

Lukum3dra | Prosenttia Prosenttia
vastanneista
Nainen 70 02.1% 933 %
Mies 5 6.6 % 6.7 %
Yhteensa 75 98.7 % 100.0 %
Ei vastausta 1 1.3 %
Kaikk: vhteensa | 76 1000 %

TAULUKKO 2. Vastaajien ikdjakauma (N=76)

Lukumadra Prosenttia Prosenttia
vastanneista

Korkeintaan | 4 5.3 % 5.3 %
12 vuotta
13-18 vuotta | 24 31,6 % 31,6 %
19-25 vuotta | 8 10,5 % 10,5 %
2635 vuotta | 14 184 % 184 %
36—45 vuotta | 15 19.7 % 19.7 %
46-55 vuotta | 9 11.8 % 11.8 %
Vihintasn 56 | 2 2.6% 2.6%
vuotta
Yhteensa 76 100.0 % 100.0 %

TAULUKKO 3. Seuraan kuulumisen syyt (N=76)

Lukumiiri Prosenttia
Vakuutusturva 52 33.5 %
Jazenedut 60 38.7 Yo
Seuratoiminta 3B 24.5%
vleensd
Muu syy 3 3.2 %
Yhieensi 155 100.0 %




TAULUKKO 4. Jasenten harrastuspaikat (N=75)

LITE 3(2).

Jakaumataulukot

Lukum&ari Prosenttia
Ratsastuskouln 45 50,0 %
Harraste- tai 38 422 %
vksityistalli
Jozzain muualla 7 7.8 %
Yhieensi a0 1000 %

TAULUKKO 5. Osallistuminen seuran toimintaan (N=76)

Lukumiiri Prosenttia
Ratsastuskilpailut 44 16,4 %
kilpailyjana
Fatsastuskilpailut 62 23.1 %
katsojana tai
toimihenkildna
Huvitapahtumat ja 35 20.5%
tempaukset tallilla
Fuockailut ja 26 9.7 %
saunaillat
Seuraretket 19 7.1%
Luennot ja 40 149 %
koulutustilaisuudet
Junhu- ja sentukerho | 21 7.8 %
Muu sy 1 0.4 %
Yhteensd 268 100,0 %%




TAULUKKO 6. Uutisten lukeminen (N=76)

LITE 3(3).

Jakaumataulukot

Lukum&ari Prosenttia
Tallin ilmortustaulu 3B 22.9%
Tallin internet-sivat 34 205 %
Seuran internet-srvut | 49 295 %
Seuran facebook- 41 247 %
s1VUL
Seuran twitter 4 2.4 9%
Yhieensi 166 1000 %




TAULUKKO 7. Seuran jasenten tyytyvaisyys (N=76)

LITE 3(4).

Jakaumataulukot

Taysin
erimieltd

Osittain
erimieltd

Osittain
samaa
mieltd

Taysin
samaa
mieltd

En osaa
sanoa

Yhteensd

Seura jarjestdd
tarpecksi toimintaa
1a tapahtumia

1.3 %

53%

38.2%

52.6 %

2,6 %

100.0 %

Seuran tiedotus
toiminnasta ja
tapahtumista on
rittavaa

2,6 %

14.5 %

263 %

51.3 %

53%

100.0 %

Seuran jirjestima
toiminta on
mielenkintoista

0.0%

53%

35.5%

57.9 %

1.3 %

100.0 %

Seura jarjestdd
sopivaa toimintaa

ikiryhmalleni

0.0%

10.5 %o

36.8 %

474 %

53%

100.0 %

Seura jarjestdd
monipuolista
toimintaa kaikille

ikiryhmille

0.0%

53%

42.7 %

36.0 %

16.0 %o

100.0 %

Seura on onmistunut
tydssdan
ratsastusharrastuksen
tukijana

1.3 %

2,6 %

32.9%

53.9%

9.2%

100.0 %

Pvstyn vaitkuttamaan
seuran asiothin

2,6 %

224%

21.1%

27.6%

263 %

100.0 %

Seura tiedottaa
Suomen
Fatsastushiton
as101sta tarpeeksi

53%

13,2 %

36.8 %

31.6 %

13,2 %

100.0 %

Seura on selvist
kertonut
tarjoarnistaan
jaseneduista

2,6 %

6.6 %o

34.2 %

553 %

1.3 %

100.0 %

Olen hy&tymyt
seuran tarjoamista
jaseneduista

1.3 %

6.6 %o

30.3 %

60.5 %%

1.3 %

100.0 %

Olen vlipaatisn
tyytyviinen seuran
toimintaan

1.3 %

53%

31.6 %

57.9 %

3.9%

100.0 %




TAULUKKO 8. Seuran tavoitteiden arviointi (N=76)

LITE 3(5).

Jakaumataulukot

Huonosti

Kohtalaisesti

Tyydyttavist

Hyvin

En osaa
ganoa

Y hteensd

Urheilulliset
tavoitteet

0.0 %

7.9 %

26.3 %

50.0 %

15.8 %

100,0 %%

Lasten ja nuorten
kasvatuksellizet
tavoitteet

0.0 %

53 %

224%

56.6 %

15.8 %

100,0 %%

Lajin
kehittimiseen
liitty vt

tavoitteet

0.0 %

4.1%

33.8%

41.9 %

203 %

100,0 %%

Tallivhteistyshén
liittyvit

tavoitteet

0.0 %

26%

14,5 %

68.4 %

145 %

100,0 %%

Tallin ilmapiiria
parantavat
tavoitteet

2,6 %

7.9 %

19,7 %

342 %

35,5 %

100,0 %

Hevosten
hyvinvointiin
liitty vt

tavoitteet

1.3 %

53 %

17.1%

474%

289%

100,0 %%

Terveellisiin
elam#ntapoihin
liitty vt

tavoitteet

3.9 %

53 %

27.6%

30.3 %

32.9%

100,0 %%




LIITE 3(6).

Jakaumataulukot

TAULUKKO 9. Mihin seuran tulisi panostaa (N=75)

Lukum&ari Prosenttia
Fatsastuskilpailut 48 18.1 %
Muut 32 12,1 %%
vleisstapahtumat
tallilla
Seuraretket 30 113 %
Tallivierailut 28 10.6 %
Lajikokeilut 40 15.1 %
Saunaillat ja muu 16 6.0 %%
senioreille tarkoitettu
toiminta
Luennot, koulutus- ja | 47 17.7 %
oppimistilaisuudet
Juntukerho 16 6.0 %
Sennukerho 6 2.3%
Jokin mun 2 0.8 %
Yhieensi 265 100,0 %

TAULUKKO 10. Jasenten aktiivisuus (N=72)

Lukumiérs Prosenttia
Seuran jirjestimit 28 27.2 %
talkoot
Vapaachtoistydntekying | 46 44,7 %
kilpailujen tai
tapahtumien vhteydessa
Jossain muussa 13 12.6 %
En ole koskaan ollut 16 15.5%
mukanana seuran
toiminnassa
Yhieensd 103 100.,0 %




LITE 3(7).

Jakaumataulukot

TAULUKKO 11. Jasenten halukkuus olla mukana seuran toiminnassa (N=65)

Lukum&ira Prosenttia Prosenttia
vastanneista
Kvlla 52 68.4 % 80.0 %
Ei 13 17.1 % 20,0 %
Yhteensd 63 B5.5 % 100,0 %
Ei vastausta 11 14.5 %
Kaikk: vhteensa | 7 100.0 %

TAULUKKO 12. Oliko talkoopisteiden pois jattaminen hyva asia (N=75)

Lukumaira Prosenttia Prosenttia
vastanneista

E1 4] 7.9% 5.0 %
Kylla 20 26.3 % 26.7 %
En osaa sanoa 49 64.5 %% 65.3 %
Yhteensd 73 98.7 % 1000 %
Ei vastausta 1 1.3 %
Kaikki vhteensa | 76 100,0 %




