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Golf on erittdin suosittu laji ympari maailman ja se kasvattaa suosiotaan vuosittain. Golfin suosio
on lisdéntynyt myds naisten keskuudessa ja Suomen Golffliitolla on tavoitteena kasvattaa nais-
jasenten maaraa ympari Suomen. Taman opinnaytetyon aihe tuli suoraan Oulun Golfkerholta ja
tyon tavoitteena oli selvittad miksi osa naisista jattaa golfharrastuksen alkeiskurssin jalkeen ja mika
saa toiset jatkamaan harrastusta.

Opinnaytetyon tietoperusta muodostuu golfin historiasta niin maailmalla kuin Suomessa, naisgolfin
historiasta, Oulun Golfkerhon historiasta, asiakasymmarryksesta seké& asiakaskokemuksesta.
Asiakasymmarryksen kasvattaminen ja asiakaskokemuksen kehittdminen ovat tyon kannalta tar-
kedssa osassa, koska tydn avulla Oulun Golfkerho voi parantaa nimenomaan naita kyseisia osa-
alueita.

Varsinainen tutkittava aineisto tydhon kerattiin laadullisen tutkimuksen kautta haastattelemalla vuo-
den 2016 kesan aikana alkeiskurssin suorittaneita naisia. Haastattelurunkoa testattiin kahden nais-
toimikunnan jasenen kanssa suoritetuilla testihaastatteluilla huhtikuun 2017 puolenvalin tienoilla ja
varsinaiset haastattelut toteutettiin huhtikuun 2017 lopulla. Haastatteluihin osallistui lopulta yhdek-
san (9) henkiloa. Haastatteluista nelja (4) suoritettiin Oulun Golfkerhon talvitoimiston tiloissa Nal-
lisportissa ja viisi (5) haastateltavien toiveiden vuoksi heidan tydpaikoillaan.

Tuloksista kavi ilmi, ettd haastateltavat olivat yleisesti tyytyvaisia Oulun Golfkerhon tarjoamaan pal-
veluun alkeiskurssiin liittyen. Hinta ja kurssin kesto koettiin kohtuullisiksi, mutta lyontiharjoittelua
toivottiin lisdd. Suurimpina tekijéina henkildiden jatkon kannalta olivat heidan oma halukkuutensa
ja innostuksensa, mutta myds lajin parissa toimineet tuttavat jotka auttoivat lajin pariin tulleita. Lajin
alkeiskurssiin jattaneilla suurimpina tekijoina nousi esille juuri tallaisten henkildiden puuttuminen
lahipiirista seka kurssin huono ajankohta ja halu olla sitoutumatta liikaa lajiin, jonka suhteen ei ollut
viela varma tuleeko harrastus jatkumaan pitk&an.

Kehitysehdotuksina tydssa nousi esille jatko-opetuksen jarjestaminen, infopakettien parantaminen,
yhteiséllisyyden lisdédminen seka alkuinvestointien minimointi. Jatkotoimenpiteina Oulun Golfkerho
voi tehda laajemman tilastollisen tutkimuksen tassa tyossa esiin nousseista asioista ja selvittaa,
mikali ndma tulkinnat pitdvat paikkansa laajemmassa mittakaavassa.
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Golf is a very popular sport all over the world and its popularity is growing every year. Golf has also
grown its popularity among women and Finnish Golf Union has a goal to grow the amount of women
members around Finland. The topic for this thesis came from Oulu Golf club and the goal was to
find out why some women will not continue playing golf after they go to a beginner’s class and what
makes others continue playing.

The theoretical background of the thesis consists of golf history worldwide and in Finland, women’s
history in golf, history of Oulu golf club as well as the theories of customer understanding and
customer experience. Improving the customer understanding and developing customer experience
are an important part because with this thesis Oulu golf club can improve their activities in these
areas.

The actual research material for the thesis was collected by using qualitative research methods. In
practise, interviews were conducted among women who had taken part in beginner’s class during
the summer of 2016. The themes for the interviews were tested among two Oulu Golf clubs
women’s committee members in the middle of April 2017, and the actual interviews were carried
out at the end of April 2017. All together nine people took part in the actual interviews. Some of the
interviews were conducted in Oulu Golf club’s winter office in Nallisport and the rest at the inter-
viewees’ workplaces.

Based on the results, the interviewees are generally happy with the service Oulu golf club has been
providing regarding the beginner’s class. Price and duration was considered reasonable but inter-
viewees did wish more swing practise. The major reasons leading people to continue golf after
beginner’s class was their own will and enthusiasm but also friends who already played golf had a
big impact. Reasons for people not to continue were the lack of friends who played golf, bad timing
of beginner’s class and their own will not to commit themselves to a sport they are not sure they
will continue doing.

As a result of the thesis, there came up a few development proposals for Oulu golf club such as
organising follow-up training, improving their info pamphlets, adding more social events and mini-
mizing beginners’ initial investments. For further action Oulu golf club could organize a larger sta-
tistical research to test if the points raised in this thesis are to be found in a larger group of beginner
players.

Keywords: golf, golfers, customer experience, client orientation
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1 JOHDANTO

Golf on maailmanlaajuisesti erittain suuressa suosioissa oleva ulkoilmapeli. Golfin suosio kasvaa
jatkuvasti, niin maailmalla kuin Suomessakin. Suomen Golfliton keskeisena tavoitteena on kasvat-
taa naisjasenten maaraa seuraavan viiden vuoden aikana 25 %:lla kaikissa seuroissa ympari Suo-
men ja tdhan tavoitteeseen on sitoutunut myds Oulun Golfkerho ry (myohemmin OGK). OGK:ssa
on huomattu, etta yli puolet alkeiskurssin suorittaneista naispelaajista ei jatka harrastusta kurssin
jalkeen. Taman opinnaytetyon tarkoituksena on selvittaa syita mista kyseinen ilmi6 johtuu. Tavoit-
teena on kasvattaa OGK:n asiakasymmarrystd, jonka avulla voidaan parantaa asiakkaille luotavaa

kokemusta. Opinnaytety® pyrkii vastaamaan seuraaviin kysymyksiin:

o Miksi alkeiskurssille osallistuvat naiset eivat jatka golf harrastusta?
e Mitka ovat mahdolliset esteet aloittamiselle?

o Mika sai alkeiskurssin kdyneen naisen aloittamaan golfharrastuksen?

Oulun Golfkerho on Suomen kahdeksanneksi vanhin golfseura, joka on perustettu jo vuonna 1964.
Jasenmaaraltaan se on yksi Suomen suurimmista. Golfkerhon Sankivaaran golfkeskus muodostuu
kahdesta 18-reikaisesta kentasta, Sangista ja Vaarasta. Kahden taysmittaisen kentén lisdksi San-
kivaarassa on yksi Suomen suurimmista driving rangesta eli harjoituslyontialueista, jolla on pituutta
333 metria ja leveytta 100 metrid. Harjoituslyontialueella on mahdollista lyoda harjoituslyonteja mo-
lemmista péista ja sen valittdmassa laheisyydessa on lisaksi kolme harjoitusviheridita seka kolmi-
reikéinen harjoituskentta. Golfkenttia yllapitaa Oulun Golf Oy, jolla on 1100 pelicikeuden sisaltavaa

osaketta, jotka jakaantuvat laajalle omistajapohjalle.

Tutkimus toteutettiin laadullisena eli kvalitatiivisena tutkimuksena ja tyo on rajattu koskemaan ai-
noastaan naishenkilditd, koska OGK:n havaitsema ongelma on huomattu enemman juuri naisten
keskuudessa. Tutkimuksen analysoitava aineisto on keratty haastattelemalla kesan 2016 aikana
alkeiskurssin suorittaneita naisia. Haastatteluun valittiin seka harrastusta kurssin jalkeen jatkaneita
etta harrastuksen lopettaneita henkilGita, jotta saataisiin mahdollisimman kokonaisvaltainen kasitys
paatoksiin johtaneista syista. Haastatteluissa on hyddynnetty teemahaastattelumuotoa. Haastatte-

luiden nauhoitteet purettiin teema-alueittain analysoimista varten.



Tietoperusta muodostuu asiakasymmarryksesta seka asiakaskokemuksesta. Asiakasymmarrys ja
asiakaskokemus ovat juuri niita asioita, joita tyolla halutaan parantaa OGK:n osalta ja juuri tasta
syysta ne on valittu tydn teoriapohjaksi. Selvittdmalla syita siihen miksi osa potentiaalisista harras-
tajista ei jatka harrastusta kurssin jalkeen, mahdollistaa OGK:n palvelun kehittdmisen asiakaslah-
toisempaan suuntaan. Asiakasymmarryksen kasvattamisen avulla voidaan asiakas laittaa palvelun
suunnittelun keskioon, jolloin asiakkaan kokema arvo on suurempi ja asiakaskokemusta saadaan

parannettua.

Valitsin taman aiheen opinnaytetyokseni, koska olen itse jo muutaman vuoden golfia harrastanut
kohtalaisen aktiivisesti. Koin, etta aiheen liittyminen omaan harrastukseen toisi opinnaytetyon te-
kemiseen huomattavasti lisaa motivaatiota ja tekisi siitd samalla myds mielekka@mpéaa. Tutustumi-

nen muiden golfharrastajien mielipiteisiin ja kokemuksiin oli mukava kokemus.

Seuraava kappale aloittaa tietoperustaosuuden golfin kuvauksesta lajina, jonka jalkeen seuraa his-
toria osuus, jossa pureudutaan golfin historiaan maailmalla, Suomessa seka naisten keskuudessa.
Taman jalkeen esitellaan Oulun Golfkerho ry perustamisvuodesta nykypaivaan, jonka jalkeen tule-
vat teoria osuudet asiakasymmarryksen ja asiakaskokemuksen osalta. Asiakasymmarrys osuu-
dessa kaydaan lapi kasitteen maaritelma, tiedonkeruumenetelmat, seka kehitysvaiheet. Asiakas-
kokemuksesta kaydaan lapi miten asiakaskokemus muodostuu, sen tasot, asiakaskokemukseen
littyvien odotusten ylittdminen, seka poikkeustilanteiden kuvaus. Tietoperustan jalkeen esitellaan
tutkimuksen toteutusta, tuloksia, johtopaatoksia seka tyon lopputuloksen ja saatujen tulosten poh-

dintaa.



2 GOLF

Golf on ympari maailman pelattava erittéin suuressa suosiossa oleva ulkoilmapeli. Pelin idea on
sailynyt ytimeltaan hyvin samanlaisena vuosien ajan ja loppujen lopuksi se on hyvin yksinkertainen:
Golfpallo pyritadn saamaan golfmailoja kayttaen reikaan, joka sijaitsee tyypillisesti 100-600 metrin
paassa aloituspaikalta. Tahan pyritaan kayttdmaan mahdollisimman vahan lyonteja. Taysmittai-

sella golfkierroksella pelataan 18 reikaa. (Golfpiste, hakupaiva 25.1.2017.)

Golfkierroksen voi pelata yksin tai maksimissaan nelja henkiloa sisaltdvassa ryhmassa. Yhteen
taysmittaiseen golfkierrokseen kuluu aikaa noin 3,5 — 4 tuntia, hieman ryhman koosta ja pelinopeu-
desta riippuen. Golfia pelataan siihen tarkoituksella rakennetulla alueella, eli golfkentalla. Maail-
manlaajuisesti golfkenttia on noin 35 000, joista lahes puolet sijaitsevat Yhdysvalloissa. Suomessa
Golfliiton alaisissa jasenseuroissa on noin 150 kenttdd ympéari Suomea. (Golfpiste, hakupaiva
29.12.2016.)

Golfkenttien vaylat ovat perusrakenteeltaan samantapaisia. Jokaiselta vaylalta loytyy tii- paikka ja
viherid, jossa sijaitsee reika mihin pallo pyritaan saamaan. Vaylat erottuvat toisistaan pituuden,
muotojen ja haastavuuden mukaan. Vaylat ovat yleisesti 100-600 metrin mittaisia ja jokaiselle vay-
lalle on annettu sen haastavuuden ja pituuden mukainen ihannetulos, niin kutsuttu par-luku. Kentat
jakautuvat par 3, par 4 seka par 5 kenttiin. Naista par 3 kentat ovat lyhimpia, joissa ihannetulos on
kolme lyontia. Par 5 kentat puolestaan ovat pisimpia kenttid, joissa ihannetulos on viisi lyontia.
(Golfpiste, hakupéiva 29.12.2016.)

Golf on lajina aarimmaisen mielenkiintoinen. Se haastaa pelaajaa jatkuvasti ja jokainen kierros on
erilainen kuin edeltava. Lisaksi, koska golf on ulkoilmapeli ja se mielletaan yleisesti seurapeliksi,
pelatessaan paasee nauttimaan samalla kauniista luonnosta, raittiista ilmasta ja seurapelin omi-
naisuudessa, hyvasta seurasta. Golfia voi kuitenkin halutessaan pelata myds yksin ja aina ei tar-
vitse lahtea kierrokselle vaan harjoitella voi myos lyontialueella eli niin kutsutulla "rangella”. Yksi
golfin hienouksista on, etta samalla kierroksella voi pelata yhdessa monta taysin eritasoista pelaa-
jaa. Kaikilla ei tarvitse olla samanlaista peli taustaa pystyakseen pelaamaan ja jopa kilpailemaan
esimerkiksi ystaviensa kanssa. Taman mahdollistaa golfissa kaytetty tasoitusjarjestelma, jossa pe-
laaja saa oman taitotasonsa mukaisesti tasoituslyonteja. Nama lyonnit vahennetaan kokonaislyon-



timaarasta kierroksen lopuksi (Remahl 2014, 9.) Ammattikisoissa kyseista jarjestelmaa ei ole kay-
tossa vaan naissa kisoissa voittaja on yksinkertaisesti vahiten lyonteja kayttanyt pelaaja. Kaikkien
ei tarvitse pelata golfia kuitenkaan kilpailumielessa. Toiset pelaajista harrastavat lajia kilpaillak-
seen, toiset ainoastaan saadakseen ulkoilla ystavien kesken ja samalla nauttia golfin tuomista

haasteista.

Kuten jo edelld mainittu, golf on erittain suosittu ulkoilmapeli ympari maailman. Golf palasi olym-
pialajiksi 100 vuoden tauon jalkeen vuoden 2016 olympialaisiin. Suomessa golf on tana paivana
yksi suosituimmista ulkoliikuntalajeista. Suomessa on nykyisin 132 golfseuraa, joilla on yhteensa
yli 150 kenttaa Hangosta Kittildan ja Ahvenanmaalta Joensuuhun seka jasenia noin 143 000. (Golf-
litto, hakupaiva 19.5.2017.)

2.1 Golfin historia

Golfin alkuperaa tai sen keksijaa ei ole pystytty taysin varmasti selvittamaan, joten golfin alkupera
on hieman hamaran peitossa. Eraiden tutkijoiden mukaan laji sai alkunsa keskiajalla, kun paimenet
I6ivat sauvoillaan aikansa kuluksi kivia laitumilla. Toinen selitys kertoo, etta golf juontaa juurensa
Englannissa jo 1300-luvun puolivalissa pelattuun flaamilaiseen "choleen”. Kuitenkin golfin kaikkein
todennakaisin edeltaja on hollantilainen "kolf’, josta I6ytyy mainintoja jo 1200-luvun lopulta. Tuolloin
"golffarit” 16ivat ulkosalla palloa kepeilladn maassa olevien reikien sijaan maaleihin, yleensa talojen
oviin. (Saunders 2000, 8.)

Vuodelta 1457 16ytyy ensimmainen kirjallinen maininta golfista, kun Skotlannin parlamentti paatti
muutaman muun urheilulajin ohella kieltd& golfin peluun. Syy téhan olivat talléin vallinneet riitaisat
ajat etela naapurin kanssa ja tasta syysta parlamentti halusi kansalaisten ennemmin harjoittelevan
jousiammuntaa. Kyseinen maininta todistaa, etté jo tuolloin golf oli niin suosittu laji, etta se taytyi
kieltad. Vuonna 1502 paatds kumottiin, kun ajat olivat rauhoittuneet ja jo seuraavana vuonna, Skot-
lannin tuolloinen kuningas Jaakko |V, asiakirjojen mukaan osti itselleen golfmailoja ja palloja. (Suo-

men Golfhistoriallinen seura Ry, hakupaiva 25.1.2017.)

Tuohon aikaan ylaluokka pelasi pelia, jota voidaan jo pitda tdman paivan golfina. Sen sijaan edella
mainittu rahvaan peli, joka laillakin kiellettiin, oli jonkinlainen joukkuepeli jossa maaleina kaytettiin

esimerkiksi kirkon ovia ja jota pelattiin sunnuntaisin kaupungin kuijilla. Vaikka pelia pelattiin kayrilla



mailoilla ja pienelld pallolla, ei se tdméan paivan golfia ollut. (Suomen Golfhistoriallinen seura Ry,
hakupéiva 25.1.2017.)

Vuosisatojen saatossa golfin suosio vaihteli. 1500-luvun jalkipuolella kirkko otti maan hallintaansa
ja tasta syysta aina 1600-luvulle asti sunnuntaisin pelaaminen oli kiellettya, mika johti rahvaan har-
rastaman pelin kuihtumiseen lahes olemattomiin. Ylhaisolla oli kuitenkin aikaa pelata viikollakin ja
sen he my0s tekivat. Ensimmainen kenttd Skotlannin ulkopuolelle rakennettiin Blackheatiin Lon-

toon lahelle. (Suomen Golfhistoriallinen seura Ry, hakupaiva 25.1.2017.)

Golfin ensimmainen kukoistuskausi alkoi 1700-luvulle tultaessa. Talldin elettiin rauhallisia aikoja,
joten ihmisilla oli aikaa muuhunkin kuin tydntekoon ja sotimiseen. Aatelisista seuraava luokka
omaksui golfin ja monet tuomarit, 1aakarit ja kauppiaat pelasivatkin peli@ innokkaasti. Skotlanti ja
St Andrewsin yliopisto elivat tuolloin kukoistuksen aikaa. Opiskelijoita saapui yliopistoon ympari
maailmaa ja he oppivat oman paaaineensa lisaksi golfin. Lisaksi Skotlanti k&vi aktiivisesti kauppaa
ympari maailman ja kauppiaat veivatkin golfin mukanaan, ainakin Amerikkaan ja moneen paikkaan
Euroopassa. Tama on yksi pelin leviamiseen isosti vaikuttaneista tekijoista. (Suomen Golfhistorial-

linen seura Ry, hakupéiva 25.1.2017.)

Vuonna 1744 perustettiin ensimmainen golfklubi, joka kantoi nime& Gentleman Golfers of Leith.
Muualla Skotlantia seurattiin perassa ja nain eri puolilla maata perustettiin useita golfklubeja. Golf-
Klubit olivat kuitenkin tarkoitettuja vain ylaluokkiin kuuluville ja siksi tavallinen kansa ei kuulunut

naihin klubeihin. (Suomen Golfhistoriallinen seura Ry, hakupaiva 25.1.2017.)

Mikaan hauska ei tunnetusti kesta loputtomiin. Golfin suosio alkoi vuosisadan loppua kohden hii-
pua. Kirkko ja raittiusliikkeet alkoivat paheksua golfin ja muuhun urheiluun liittyvaa juopottelua ja
uhkapelaamista. Tdma paheksunta levisi lopulta laajemmalle yhteiskuntaan ja myds golfareihin it-
seensa ja nain golfin suosio alkoi laskea. Suosion laskuun vaikutti my6s Britannian teollistumisen
alkaminen. Ihmiset joutuivat muuttamaan toiden perassa asutuskeskuksiin ja talvisin ei ollut enaa
aikaa pelata, koska ty6t veivat kaiken ajan. Kaupunkien laajetessa ne tarvitsivat golfin pelaamiseen
kéytettyja alueita "linkseja” teollisuuden ja asutuksen kayttoon. Tasta syysta golfklubit joutuivat et-
simaan uusia paikkoja pelaamiseen ja tdma lisasi jo valmiiksi taloudellisissa vaikeuksissa olleiden
golfklubien ongelmia. Osa klubeista havisi kokonaan ja osat klubeista riutuivat noustakseen uudel-
leen, kun golfin seuraava kukoistuskausi koittaisi. (Suomen Golfhistoriallinen seura Ry, hakupaiva
25.1.2017.)
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Samalla tavoin golf kuihtui my6s niistd maista, mihin Skotlantilaiset olivat sen onnistuneet viemaan.
Amerikassa peli paattyi kokonaan ja jopa unohtui niin, etta kun se rantautui sinne uudestaan 1800-
luvun lopulla, sité pidettiin taysin uutena lajina. Samoin kévi myds Euroopassa. Golfin lamaa kesti
lopulta muutaman vuosikymmenen ajan, mutta 1840-luvun koittaessa uusi nousu oli jo alkanut.
Pelin kaytant6ja muutettin vastaamaan yhteiskunnan muutoksia ja uusia golfklubeja perustettiin
jalleen. Golfklubit siirsivat myos pelipaiviaan viikolta viikkonloppuun, koska golfin harrastajilla saattoi
olla viikolla toistad johtuvia velvollisuuksia. (Suomen Golfhistoriallinen seura Ry, hakupaiva
25.1.2017.)

My6s maailmanvalloitus sai uutta tuulta siipien alle. Siirtomaaherrat perustivat 1820-luvulla Intiaan
kenttid, ensin Bangaloreen (1820) ja Calcuttaan (1828) seka vield myohemmin Bombayhin (1842).
Euroopassa ensimmainen kentta perustettiin Etela-Ranskaan (1856), Pau nimiseen kaupunkiin.

(Suomen Golfhistoriallinen seura Ry, hakupéaiva 25.1.2017.)

Merkittavin yksittainen pelin leviamisen mahdollista muutos tapahtui valinepuolella. 1848 tapahtu-
nut guttaperkkapallon keksiminen oli kdanteentekeva seikka, joka mahdollisti golfin nousun suosi-
tuksi ajanvietteeksi. Pallon hinta oli vain noin kuudenneksen aikaisemmin kaytossa olleen hdyhen-
pallon hinnasta ja siksi se teki golfin peluusta huomattavasti edullisempaa. Lisaksi pallo oli huo-
mattavasti edeltajaansa kestavampi. Niinpa 1800-luvun puolivalissa alkanut golfin suosion nousu
jatkui koko 1800-luvun ja itse asiassa vain kiihtyi seuraavalla vuosisadalla. Goffista oli tullut suosittu
ja yleisesti harrastettu laji Brittien saarilla. Sita seurasi pian varsinainen maailman valloitus. (Suo-

men Golfhistoriallinen seura Ry, hakupaivé 25.1.2017.)

2.2 Golfin historia Suomessa

Ennen kuin golf virallisesti rantautui Suomeen, olivat muutamat ylaluokan jasenet jo paasseet golfia
kokeilemaan. Tsaari Nikolai Il paasi kokeilemaan golfia kesalomallaan Vironlahdella vuonna 1902,
kun hanelle oli raivattu pellonpatka lyémista varten. Mannerheim puolestaan tutustui golfin hanen
kuntouttaessaan itsedan silloiseen Saksaan kuuluneessa Karlsbadin kaupungissa, nykyisin Kar-
lovy Vary, jossa kyseista golfkenttaa ei enda ole olemassa. (Suomen Golfhistoriallinen seura Ry,
hakupaiva 30.3.2017.)
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Kesalla 1930 ja 1931 golfia pelattin Suomessa ensimmaisté kertaa julkisella paikalla. Tuolloinen
Helsingin kaupunginjohtaja Erik von Freckell jarjesti muutamalle ystavalleen mahdollisuuden golfin
pelaamiseen T6616n palloilualueen nurmimatoilla. (Suomen Golfhistoriallinen seura Ry, hakupaiva
30.3.2017.)

Alkuvuodesta 1932 Freckell kertoi ystavilleen Helsingin kaupungin hankkineen omistukseensa
maalaiskunnan puolelta muutamia kartanoita, joista erityisesti Talin kartano sopisi hanen mieles-
taan golfareille. Freckellin mukaan kaupunki saattoi vuokrata alueen golfareille, mutta tata varten
heidan tuli perustaa seura. Vuokrasopimus alueesta tehtiin kuitenkin jo aikaisin kevaalla ja vasta
2.6.1932 pidettiin Helsingin Golfklubin perustava kokous. Nain syntyi Suomen ensimmainen golf-

kerho. (Suomen Golfhistoriallinen seura Ry, hakupaiva 30.3.2017.)

Seuraavat golfkerhot, jotka Suomeen syntyivat, olivat: Viipuri (1938), Pori (1939) seka@ Kokkola
(1957). Nama ensimmaiset nelja golfkerhoa perustivat myds Suomen golfliiton maaliskuussa 1957.
Golf pysyi suhteellisen pienena lajina 1980-luvun alkuvuosiin saakka. Golfbuumi koitti Suomessa
1980-luvun lopun hulluina vuosina, jolloin jasenmaaran vuotuinen kasvu lahenteli 50 prosenttia.
Kasvu on jatkunut suhteellisen tasaisena tahan paivaan asti. Nykyisin golfliton jasenmaara on
143 005 (2016), joka on 177 jasentd vahemman kuin vuotta aikaisemmin. (Suomen Golfhistorialli-

nen seura Ry, hakupaiva 30.3.2017.)

2.3 Naisgolfin historia

Tyon aihe liittyy nimenomaan naisten golfiin, joten tuntuu jarkevélta késitella hieman myds naisten
golfin historiaa. Horace Hutchinson, joka kirjoitti golfista 1800-luvun lopulla ja 1900-luvun alkupuo-
lella, mainitsi hyvin, etta golfin alkuperasta kirjoittaminen on kuin sumussa vaeltaisi. Tama siksi,
ettd luotettavia arkistoja golfista ei ole olemassa. Naisten golfissa tilanne on hieman parempi, koska
laji on naisten keskuudessa huomattavasti "uudempi” ja ndin myds arkistointi on ollut paremmalla
mallilla. (Stirk 1999, 261.)
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Ensimmaiset maininnat naisgolfarista 16ytyy vuodelta 1513, koskien Henrik VIlI:n puolisoa Katariina
Aragonialaista. Han kirjoitti tuolloin kirjeessaan kiinnostuksestaan golfiin, peli-innostaan ja kiireis-
taan lajin parissa. Kirjeessa ei suoranaisesti mainittu hanen pelanneen golfia, mutta voi hyvinkin
olla, ettd han sita pelasi. (Stirk 1999, 261. Saunders 2000, 8.)

Parempi viittaus liittyy Skotlannin kuningatar Mariaan. Han joutui oikeudessa syytteeseen maan-
petoksesta, jossa hanta syytettin muun muassa golfin pelaamisesta kaksi paivaa hanen puolisonsa
kuoleman jalkeen. Syytteisiin sisaltyi suora viittaus hanen nimenomaan pelanneen golfia. Lopulta
han paatyikin mestauslavalle Kuningatar Elisabet I:n kaskysta vuonna 1587. (Stirk 1999, 261.
Saunders 2000, 8.)

Siitd milloin golfista tuli varsinaisesti "naistenkin peli” ei ole tysin varmaa tietoa. Varmaa on kui-
tenkin, ettd 1700-luvun jalkipuoliskolla kalastajien vaimot Musselburghissa pelasivat golfia. Jarjes-
totoiminnassaan he eivat kuitenkaan olleet viela nykyisten naisgolfareiden tasolla, silla arkistoja ei

ole noilta ajoilta sailynyt. (Saunders 2000, 8.)

Ensimmaiset historiallisesti tunnetut naisten seurat olivat St. Andrews Ladies Golf Club, joka pe-
rustettiin vuonna 1867 ja Westward Ho! Club, joka perustettiin vuonna 1868. Ladies Golf Union sai
alkunsa vuonna 1893, kun Iso-Britanniassa oli jo yli 50 naisgolfseuraa. Peli levisi lopulta nopeasti
Pohjois-Amerikkaan ja Brittildisen kansainyhteison maihin. Ammattitason naisgolf yleistyi 1950-lu-
vulta Pohjois-Amerikassa ja Euroopassa, Australiassa seka Aasiassa 1970-luvulta. (Saunders
2000, 8.)

2.4 Oulun Golfkerho

Oulun Golfkerho on kahdeksanneksi vanhin Golfseura Suomessa ja jasenméaaraltdan se on yksi
Suomen suurimpia seuroja. Vuoden 2016 lopussa Oulun Golfkerhoon kuului 1731 jasentd, joista

naisjasenia oli 417. Seura perustettiin vuonna 1964 ja nyt seura on siis jo 53 vuotias.

2.4.1 Lahtolaukaus Oritkarista

Oulun Golfkerhon toiminta sai alkunsa Oritkarin lentokentalta. Lentokentan ympéristd tarjosi tuohon

aikaan hyvat puitteet ulkoiluun ja retkeilyyn. Kevattalvisin siella viihtyivat myés veljekset Seppo ja
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Kalevi Alatalo seka heidan serkkunsa Pentti Aittokoski. Retkeilyreissulla mukana olivat myos mies-
ten vaimot ja samassa naapurustossa asunut Hjalmar "Jimi” Tammelin. Tammelin oli juurikin se
herroista, joka sai kuningasidean kokeilla golfin peluuta. Idea sai kaverusten keskuudessa kanna-
tusta ja niinpa sité lahdettiin kokeilemaan kevattalvella 1964 Oritkarin lentokentan maastoon, Tam-

melinin ja Aittokosken vasaamilla mailoilla. (Niku 2004, 13-14.)

Mailat osoittautuivat kuitenkin liian raskaiksi ja ainoastaan Jimi pystyi niilla lyémaan rikkomatta ran-
teitaan. Niinpa ei auttanut kuin lahted keventamaan mailoja sulattamalla niista enimpia lyijyja pois.
Alussa oli monia muitakin kommelluksia, mutta niistd huolimatta innostus uuteen lajiin oli korkealla

ja kipina golfiin syttyi kevattalvella. Kes&a alettiin odottaa viheriot mielessa. (Niku 2004, 14.)

Kesan 1964 vihdoin koittaessa oli sana uudesta ja upeasta lajista, eli goffista kirinyt Hjalmar Tam-
melinin vetaman ydinryhman ulkopuolelle. Uudesta lajista kiinnostuneita alkoi tulla kokoajan lisaa.

Kevattalven kokeilujen jalkeen golfiin alettiin panostaa tosimielella. (Niku 2004, 15.)

Lajin haastavaan tekniikkaan pioneerit saivat loistavaa oppia Ouluun muuttaneelta ex-maajoukkue
pelaaja Paavo Paakkarilta. Paakkari osasi oman kokemuksensa vuoksi ohjeistaa tekniikan hiomi-
sessa ja ennen kaikkea han pystyi itse nayttdmaan malliesimerkkia golf lydnneista. Heti alkuun
tallaisen opin saaminen oli todella tarkeda ja tekniikkaa saatiinkin parannettua jatkuvasti. (Niku
2004, 15.)

Lisaa oppia lajista haettiin tekemalla golf pohjainen opintomatka Kokkolaan, jossa lajia oli pelattu
jo noin kahdeksan vuotta. Tallainen reissu edisti erityisesti miesten pelikasitysta. Kokkolan mat-
kalla miehet saivat selvan kasityksen siita miten ja millaisilla kentilld golfia pelataan. He paasivat
tutustumaan oikean golfkentan luonteeseen, vayliin, viheridihin ja esteisiin. Tama opintomatka ei
jaanyt ainoastaan yhteen kertaan, vaan seuraavana kesana jarjestettin ensimmainen Oulun ja
Kokkolan valinen kaupunkiottelu. Tama ottelu perinne jatkuu viela tanakin paivana. Lajitietoutta
pyrittiin kasvattamaan myds olemalla yhteydessa Helsingin Golfklubiin. Helsingin suunnalta halut-
tiin selvittdd muun muassa "miten aloittelijoille ja ensi kertaa kilpailuun osallistuville lasketaan ta-
soitukset? Onko tahan olemassa aputaulukoita?”. Talin golfareilta saatiin lopulta paljon opastusta

ja apua niin lajitietouden ja — taidon kehittdmiseen kuin valineiden hankintaa. (Niku 2004, 16.)
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Kesan 1964 aikana golfareiden toiminta laajeni ja monipuolistui siina maarin, etté sen pyorittaminen
vapaamuotoisena harrasteluna ei enaa onnistunut. Tarve rekisterdidyn seuran perustamiseen kas-
Vvoi ja niinpa paatettiin kutsua koolle perustava kokous 5. syyskuuta 1964. Kokouksessa valiai-
kaiseksi hallituksen puheenjohtajaksi valittiin Hjalmar Tammelin ja sihteeriksi Pentti Lahti. Lisaksi
Oulun Golfkerhon jarjestaytymista ja toiminnan suunnittelua varten muodostettiin kolme toimikun-
taa: Saanto- ja jasen toimikunta, kenttatoimikunta seké koulutus- ja kilpailutoimikunta. (Niku 2004,
18.)

Suomessa vanhoilla lentokenttaalueilla on ollut suuri merkitys monen paikkakunnan golfin kehityk-
sessa, nain myos Oulussa. Oritkarin nurmipintaiset kiitoradat tarjosivat hyvat puitteet alkeisharjoit-
teluun. Ensimmaisend kesana varsinaista virallista lupaa kentan kaytosta golfiin ei ollut, mutta hil-
jainen hyvaksyminen oli seka kaupungilta ettd Oritkarissa lentotoimintaa harjoittaneelta Tilauslen-
nolta. Virallinen lupa alueen kayttamiseen golfkenttana saatiin 27. lokakuuta 1964 "huomioon ot-

taen, ettei tasta aiheudu hairiota lentotoiminnalle”. (Niku 2004, 20.)

Samalla, kun virallinen lupa lentokentan kayttamiseen golfkenttana saatiin, ilmoitti kaupunginhalli-
tus, etta Oritkarin lentokentta on merkitty yleiskaavoituksessa teollisuusalueeksi. Oli siis mahdol-
lista, etta uutta ja sopivampaa paikkaa jouduttaisiin etsimaan Hietasaaren etelapaasta. Nain jo toi-
mikunnan alkuvaiheessa oli selvaa, etta Oritkari tulee jadmaan vain vélivaiheeksi. Perustavassa
kokouksessa muodostettu kenttatoimikunta saikin tehtavakseen niin nykyisen kentan kehittamisen
kuin uuden kentan suunnittelun. (Niku 2004, 20.)

2.4.2 Kaukovainiolta kasvuun

Kuten jo edelld mainittiin, oli heti alussa selvaa, etta Oritkari tulee j@@maan ainoastaan valivai-
heeksi. Parin vuoden ajan kerhon kenttatoimikunta tutki useita vaihtoehtoja uuden kentan paikaksi.
Esilld olivat muun muassa Hietasaari, Korivaarantien alkupaan alue, Madekoski ja Kalimeoja. Hie-
tasaari oli alkuun eniten esille, mutta kenttatoimikunta paatti sulkea sen pois vaihtoehdoista. Yksi
suurin syy oli, etta aluetta pidettiin liian tuulisena golfin pelaamiseen. Lopulta paadyttiin kaupungin
omistaman Hiirosensuon alueen vuokraukseen. Kevaalla 1967 allekirjoitettiin vuokrasopimus kau-
pungin seka osan maa-alueesta omistaneen ENKO Oy:n kanssa. Uuden kentan rakennustyot

paastiin aloittamaan toukokuussa ja kenttéa saatiin pelikuntoon keséksi 1968. (Niku 2004, 44, 47.)
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Uudelle kentalle jasenmaksua jouduttiin nostamaan kahden ensimmaisen kauden aikana, mika
johti jasenmaaran laskuun noin viidenneksella. Kuitenkin 1979 jasenmaara lahti jalleen tasaiseen
kasvuun, mika lopulta huipentui 1980-luvun buumiin. Itse asiassa 1980-luvun lopulla jasenmaaran
kasvu oli niin rajua, etta 1989 jouduttiin asettamaan 750 jasenen katto. Jonossa odotti viela noin
100 toiveikasta pelaajaa. Myds naisjasenten maara kasvoi tasaisesti. Oulun Golfkerhon alkuai-
koina naisjasenia oli noin 20, mutta Kaukovainion viimeisena kesana heita oli jo 200, joista 40
tasoituksellista pelaajaa. (Niku 2004, 51, 84, 93.)

Jasenmaaran kasvun myo6ta suuremman kentan tarve kasvoi ja 1980-luvun lopulla kerhon hallitus
ryhtyi yhdessa kaupungin kanssa tutkimaan laajennusvaihtoehtoja. Aluksi mietittin Kaukovainion
kentan laajentamista, mutta sita ei todettu jarkevaksi. Projekti olisi ollut huomattavan kallis ja ken-
talla pelaaminen oltaisi jouduttu keskeyttdmaan kahdeksi vuodeksi laajennustdiden takia. Kauko-
vainion kentta sijaitsi my6s liian lahelld laajenevaa asuinaluetta. Lopulta kaupungin likuntaviraston
paallikké ehdotti Sankivaaraa uuden kentan paikaksi. Kenttatoimikunta piti Sankivaaraa kaikista
parhaimpana vaihtoehtona ja nain alkoi ratkaisut pikku hiljaa 16ytya. Rakennustoihin paastiin
vuonna 1990. (Niku 2004, 104-106.)

2.4.3 Sankivaarassa suurseuraksi

Sankivaaran rakennustoihin paatettiin valita ulkopuolista apua, unohtamatta tietenk&an kerhon tal-
koovoimien panosta. Kentén suunnittelijaksi valittiin tunnettu amerikkalainen golfkenttaarkkitehti
Ronald W. Fream. Han oli suunnitellut lukuisia kenttia maailmanlaajuisesti ja myds nelja kenttaa
aiemmin Suomessa. Urakoitsijaksi valittu Lemminkainen Oy antoi kayttdon kokeneen kenttaraken-
tamisorganisaationsa, joka oli jo aiemmin tehnyt yhteisty6td Freamin kanssa. Tyot aloitettiin ke-
vaalla 1990. (Niku 2004, 119.)

Kun ty6t aloitettiin kevaisessa Sankivaarassa ja katepillarit paéstettiin toden teolla vauhtiin, alkoi
jalkea syntya. Hiihntomajan laajan parkkialueen, tuleva driving range, pintakerros oli hetkessa kuo-
rittu rullalle. Projektin hurjan alkutahdin vuoksi kaupungin talolla alkoi puhelimet soimaan ihmisten
kysellessa mista oli kyse. Naky nimittéin saattoi olla hatkdhdyttava varsinkin sellaiselle henkildlle,

joka ei tiennyt mita oli meneillaan. Lopulta kaupungintalolta tulleen kaskyn myéta tyot keskeytettiin.
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Paasyy keskeyttamiseen lienee huono tiedottaminen, silla Sankivaaran alueen muut kayttajat eivat

ehka ymmartaneet, mité golfkentan rakentaminen todella tarkoitti. (Niku 2004, 121-123.)

Neuvotteluiden ja kunnollisen tiedottamisen jalkeen toita paastiin taas jatkamaan kesakuun alussa
1990. Taita painettiin parhaimmillaan kahdessa vuorossa 50-100 henkilon voimin ja uuden hulp-
pean 27-reikaisen kentan avajaiset jarjestettiin 18.7.1992. Alkuun uusi suurempi kentta tuntui hie-
man liiankin hulppealta, mutta jasenmaaran kasvaessa 50 prosentilla 90-luvun loppuun mennessa,
alettiin jo suunnitella kentan laajentamista edelleen yhdeksalla reialla. (Niku 2004, 119, 121-129,
163.)

Laajennusprojektiin liittyen maakysymyksista neuvoteltin kolme vuotta ja varsinaiseen tyohdon
paastiin vuonna 2001. Lopulliseen muotoonsa Sankivaara valmistui vuonna 2005 ja se kasittaa
kaksi 18-reikaista golfkenttaa: Sangin ja Vaaran. Sankivaarassa on liséksi yksi Suomen suurim-
mista driving rangeista, joka on 333 metria pitka ja 100 metria leved. (Niku 2004, 166. Wikipedia,
hakupéiva 30.1.2017.)
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3 ASIAKASYMMARRYS

Toimialasta riippumatta kaikissa palveluja kehittavissa yrityksissa asiakkaan liiketoiminnan ja arjen
kaytantojen tunteminen seka ymmartaminen ovat menestyvan palveluliketoiminnan keskeisia kul-
makivia. Nykyaan asiakaslahtoisyys kuulostaa jo itsestaan selvyydelta ja onkin vaikea l0ytaa yri-
tystd, jonka arvot tai visio eivat sisaltisi mainintaa asiakkaasta. Asiakasliiketoiminnan kehitys on
kuitenkin verrattain uusi nakokulma liikkeenjohdon ajattelussa ja kaytannon valineet tdman tavoit-

teen saavuttamiseksi ovatkin kehittyneet paljon viime vuosina. (Arantola & Simonen 2009, 1-2.)

Asiakaslahtoisyys tuli 1980-luvulla suomalaisiin yrityksiin palvelujohtamisen ja laatuajattelun mu-
kana. Asiakaskannattavuus nakokulma tuli esiin 1990-luvulla. Talloin huomattiin, ettei kaikkien asi-
akkaiden tarpeita pystytty tyydyttdmaan, toiminnan kannattavuus sailyttéen. Ajoittain jopa liiallisen
asiakaslahtoisyyden jalkeen palattiin takaisin etsimaan tasapainoa yrityksen tuloksen ja asiakkaalle
syntyvan arvon valilla. Tama tyo on edelleen kaynnissa, kun yritykset kohdentavat ajatteluaan pal-
velun/tuotteen sijaan asiakkaaseen. Siirtyminen tuotelahtdisyydesta asiakaslahtdisyyteen vaatii
ymmarrysta siita, mita on asiakkaan kokema arvo ja mista se syntyy. (Arantola & Simonen 2009,
2.)

Aina, kun arvoa syntyy, asiakas on mukana. Yrityksen, joka tarjoaa palvelua asiakkaalle, on tar-
kedd ymmartaa asiakkaan prosessia seka asiakkaan ja yrityksen prosessin valista yhteytta. Kun
nama prosessit kohtaavat syntyy arvoa asiakkaalle. Kaytannossa asiakkaalle syntyvaa arvoa aut-
taa ymmartamaan asiakkaan toiminnan ymmartaminen. Asiakaslahtoisen palveluliiketoiminnan ke-
hittdminen edellyttad seka asiakasymmarrysta etta kykya tamén avulla kehittaa liketoimintaa.
(Arantola & Simonen 2009, 3-4.)

Tydssa pyritaan kasvattamaan asiakasymmarrysta Oulun Golfkerhon asiakkaista, haastattelemalla
kesan 2016 aikana alkeiskurssin suorittaneita naispelaajia. Tyon avulla pyritdén asiakasymmarryk-
sen kasvattamisen kautta loytamaan asiakkaiden todelliset motiivit jatkopaatoksen takana. Ymmar-
ryksen kasvattamisen avulla, Oulun Golfkerho pystyy ohjaamaan palvelun suunnittelua asiakkaan
tarpeiden mukaisesti ja tata kautta asiakkaan kokemaa arvoa saadaan kasvatettua.
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3.1 Asiakasymmarrys kasitteena

Palvelumuotoilu prosessina koostuu viidesta eri vaiheesta. Prosessi alkaa tavoitteiden maaritte-
lysta ja sita seuraavat tutkimus, suunnittelu, palvelutuotanto ja arviointi. Asiakasymmarrys liittyy

naista kahteen ensimmaiseen vaiheeseen eli maarittelyyn ja tutkimukseen.

Asiakasymmarryksen voidaan siis sanoa olevan palvelumuotoiluprosessin ensimmaisia vaiheita
sen keskittyen maarittely- ja tutkimusvaiheisiin. Prosessin aluksi yritys maarittelee tavoitteet, jonka
jalkeen pyritdan kasvattamaan asiakasymmarrysta perehtymalld kohderyhman tavoitteisiin, odo-
tuksiin ja tarpeisiin. Taman jalkeen seuraa tutkimusvaihe, jossa keskitytaan kerd@maan ja analy-

soimaan suunnittelua ohjaavaa tietoa. (Tuulaniemi 2011, 130-131.)

Asiakastietoa jalostamalla syntyy asiakasymmarrystd, jota voidaan hyddyntaa liikketoiminnassa
paatosten tukena. Syvéllinen asiakasymmarrys mahdollistaa palveluliiketoiminnan kehityksen
suuntaan, joka luo uusia kasvumahdollisuuksia ja kilpailuetua. Asiakasymmarrys on tutkimusta
kohderyhman odotuksista, toiveista, tarpeista ja tavoitteista. Asiakasymmarrys on yksi palvelumuo-
toilun kokonaisuuden kriittisimmista vaiheista. Siina keskitytdan keraaméaan ja analysoimaan asia-
kastietoa, joka myohemmin tulee ohjaamaan suunnittelua. Koska palvelut suunnitellaan vastaa-
maan kayttajien tarpeita, on naiden selvittdminen erittain tarkeaa. Hyvin jasennelty seka analysoitu
tieto asiakkaiden kayttaytymisesta ja heille arvoa tuottavista asioista, antaa mahdollisuuden sel-
laisten palvelukonseptien kehittamiselle, joista asiakkaat ovat valmiita maksamaan ja joista voi-
daan suoraan arvioida tuotto-odotus palvelun tuottajalle seka palvelun potentiaalinen arvo asiak-
kaalle. (Arantola & Simonen 2009, 6. Tuulaniemi 2011, 143.)

Tuulaniemen (2011, 71) mukaan asiakasymmarryksen tarkoituksena on ymmartaa se todellisuus,
jossa asiakkaat elavat ja toimivat. Yritysten on tunnettava asiakkaiden todelliset motiivit, odotukset
ja tarpeet seka arvot, joihin heidan valintansa perustuvat. Asiakasymmarryksen avulla pyritdan ym-
martdmaan asiakkaan arvonmuodostumista. Yrityksen tulee tarkastella ja pyrkia ymmartamaan eri-

laisia elementtejd, joista arvo muodostuu asiakkaalle palvelussa.
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Tuulaniemen (2011, 72) mukaan tallaisia elementteja ovat muun muassa:
o Tarpeet
e Odotukset
e Tottumukset
o Tavat
e Arvot
e Muiden mielipiteet
e Palvelun hinta ja ominaisuudet

¢ Muiden vastaavat palvelut

Asiakaskokemuksen rakennuspalikoita voidaan alkaa jarjestaa vasta, kun ymmarretadn asiakasta
nailla eri tasoilla. Asiakasymmarryksen avulla yrityksilla on myos mahdollista kehittad uusia palve-
lukonsepteja ja suunnitella muista eroavia asiakaskokemuksia. Kun toiminnan keskiossa on asia-
kas, suunnitellaan juuri sellaisille ihmisille, jotka oikeasti tulevat palvelua kayttamaan. Taman avulla
minimoidaan myos epaonnistumisen riski, koska palvelu on suunniteltu todellisten asiakkaiden to-
dellisten tarpeiden pohjalta. Asiakasymmarryksen kasvattaminen auttaa myos havaitsemaan uusia

asiakastarpeita, jotka voidaan tyydyttaa uusilla palveluilla. (Tuulaniemi 2011, 72.)

3.2 Tiedonkeruumenetelmia asiakasymmarryksen hankintaan

Yrityksilla on aina tietoa asiakkaista. Tallaisella asiakastiedolla tarkoitetaan niin sanottua "raakatie-
toa”, jota taytyy jalostaa ennen kuin sita voidaan kéyttaa liiketoiminnan paatosten tukena. Kun tal-
laista tietoa jalostetaan ja kaytetaan liiketoiminnassa, syntyy asiakasymmarrysta. (Arantola & Si-
monen 2009, 21.)

Perinteisesti palveluita on mitattu maarallisilld menetelmilld. Asiakkaalta on palveluiden kuluttami-
sen jalkeen pyydetty arvosanaa numeroin. Ongelmana tallaisessa menetelméssa on se, etta huo-
non palvelukokemuksen lapikaynytta asiakasta ei kiinnosta yrityksen palvelun arvioiminen ja sita
kautta sen kehittdminen. Lisaksi yleensa kysytaan ainoastaan palvelun arvosana eika parannus-
ehdotuksia. Palvelumuotoilu, joka alkaa asiakasymmarryksesta, pyrkii ennakoiviin toimenpiteisiin.
Pyritaédn ymmartamaan asiakkaiden todelliset seka piilevat tarpeet. Jokaisen organisaation tulisi
pyrkia kuuntelemaan asiakasta. (Tuulaniemi 2011, 72-73.)
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Asiakasymmarryksen kasvattamista varten tulee asiakkaista kerata mahdollisimman paljon eri-
laista tietoa. Kayttajatiedon keraamiseen on olemassa useita erilaisia tiedonkeruumenetelmia. Tuu-

laniemi (2011, 146) mainitsi tiedonkeruumenetelmista seuraavat:

o Valmiit lahteet eli olemassa oleva tausta-aineisto asiakkaista

o Haastattelut ja eri menetelmilla toteutettavat kyselyt

e Havainnoinnin, joka voi olla passiivista tarkkailua tai eriasteista osallistumista kohderyh-
méan elamaan

e Kohderyhman osallistaminen suunnitteluun

e Kulttuuriset luotaimet eli itsedokumentointimenetelmat

Verkossa tapahtuva online etnografia ja tutkimukset

Asiakasymmarryksen kasvattaminen alkaa kaiken saatavilla olevan tiedon ja tausta aineiston ana-
lysoinnilla. Kyseinen tausta aineisto voi olla esimerkiksi, kuten edellakin mainittu, asiakastyytyvai-
syys mittauksista tai markkinatutkimuksista saatua tietoa. Asiakasymmarryksen kasvattamisen

kannalta parhaiten toimivat kuitenkin niin sanotut "hiljaiset tiedot”. (Tuulaniemi 2011, 145-146.)

Yrityksen henkilostolla on paljon henkilokohtaista tietoa ja osaamista. Tama tieto on kokemuspe-
raista tietoa ja siita kaytetddn myos nimitysta “hiljainen tieto”. Myyntia pidetaan ensisijaisena hen-
kildston kautta saatava asiakastiedon lahteena. Tama johtuu siita, ettd myyjilla on paljon kohtaa-
misia asiakkaiden kanssa ja naista kohtaamisista opitaan aina enemman asiakkaan tilanteesta.
(Arantola & Simonen 2009, 26.)

3.3  Kehitysvaiheet

Asiakasymmarryksen rakentaminen on todella laaja kokonaisuus, jossa tulee ottaa huomioon
edellda mainittujen kaltaisia palveluliiketoiminnan kehittamisen tilanteita. Mikali yritys haluaa kayttaa
asiakasymmarrysta systemaattisen palveluliketoiminnan kehittamisen tukena, on tiedon oltava
kaytettavissa arkisissa tilanteissa seka ymmarrysta pitaa kehittaa tavoitteellisesti ja systemaatti-
sesti. (Arantola & Simonen 2009, 29.)
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Arantola & Simonen (2009, 29) mukaan asiakasymmarrys voi olla palveluliketoiminnan kehittami-
sen keino mikali:
o Yrityksessa tiedetaan millaista asiakasymmarrysta tarvitaan palveluliiketoiminnan kehitta-
miseen
o Yrityksessa tiedetaan mista tietoa saadaan
o Yrityksella on prosessit ja kaytannot, joiden avulla tieto voidaan tallentaa, jalostaa seka
jakaa.
o Yritykselld on saatavilla asiakastietoa yli toimintojen
o Yrityksella on prosessit seka kaytanto, joiden avulla tietoa voidaan hyodyntaa tarkoituksen
mukaisesti

o Yrityksessa asiakastiedon yhdistely ja kasittely tapahtuvat I&hella paatoksentekotilannetta.

Arantola & Simonen (2009, 29) mukaan asiakasymmarryksen kehittdminen voidaan jakaa neljaan
eri vaiheeseen. Seuraavassa kappaleessa kerrotaan lyhyesti asiakasymmarryksen kehittamisen

kunkin vaiheen sisalto (kuvio 1).

- Prosessit —
Asiakas- ; -
N ymmi _ asiakas- Toteutus ja
Lahtitilanne tam'lllwsn YIMMAarrys onnistumisten

kaytannon seurania

asettaminen foiminnassa

KUVIO 1. Asiakasymmarryksen kehittdmisen vaiheet

Asiakasymmarryksen kehittdminen lahtee liikkeelle ensimmaisesta vaiheesta, joka on lahtotilanne.
Lahtotilanteessa kartoitetaan asiakastiedon keraamiseen tarvittavat tyokalut ja keinot seka ne toi-
mintatavat, jotka liittyvat asiakasymmarrykseen ja asiakastietoon. Tassa vaiheessa voidaan tehda

my0s raportti asiakaskannan rakenteesta. (Arantola & Simonen 2009, 29.)

Seuraava vaihe on asiakasymmarryksen tavoitteen asettaminen. Tassa vaiheessa lahtotilanteen
perusteella arvioidaan ja asetetaan tavoitteet. Jotta voidaan saada aikaan jonkinlaista muutosta,
edellyttaa se selkeaa tavoitetilan kuvausta. Samalla voidaan maaritella investointitasot, jotka kehit-
tamistyolle voidaan asettaa. Selkean tavoitteen asettamisen avulla kehittamisvastuu seka asiakas-

ymmarrysvastuu |dytavat omat paikkansa organisaatiossa. (Arantola & Simonen 2009, 30-31.)
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Kolmantena vaiheena ovat prosessit — asiakasymmarrys kaytannon toiminnassa. Tassa vaiheessa
projektille asetetaan johtamistapa seka maaritellaan miten saatua tietoa hyodynnetaan toimin-
nassa. Tassa vaiheessa maaritellaan myos projektin kustannukset, joita on saatettu jo alustavasti

méaaritella myds ensimmaisessa vaiheessa. (Arantola & Simonen 2009, 31.)

Viimeisena vaiheena on toteutus ja seuranta. Aivan kuten kaikkia muitakin projekteja, myos asia-
kasymmarryksen kehittdmisen kaynnistamista seurataan. Aluksi asiakasymmarryksen pohjalta voi
syntya nopeaakin oppimista seka erilaisia oivalluksia ja ndiden pohjalta voidaan tarvittaessa muo-
kata alun perin tehtya suunnitelmaa. Perusasioiden ollessa kunnossa voidaan rakentaa myds uusia
menetelmia ja kayttoalueita. Asiakasymmarryksesta pitaisi tulla luonteva osa yrityksen kaikkea toi-
mintaa. Jatkuva asiakasymmarryksen kehittdminen takaa sen pysymisen ajan tasalla ja néin voi-
daan varmistua, ettd uusia keinoja otetaan aina tarkoituksenmukaisesti kayttoon. (Arantola & Si-
monen 2009, 31-32.)
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4 ASIAKASKOKEMUS

Palvelutoiminnan keskiossa on asiakaskokemus. Asiakaskokemus kattaa yrityksen koko tarjooman
eli mainonnan ja muut kontaktit ennen palvelua, asiakaspalvelun laadun, palveluominaisuudet seka
kayton helppouden ja luotettavuuden. Erinomaisia asiakaskokemuksia yritys voi suunnitella ja tar-
jota vasta silloin, kun ymmarretaan, miten ja milloin ihmiset kohtaavat yrityksen tarjooman. (Tuula-
niemi 2011, 74.)

Business experience sana yleistyi bisneskielessa 2000-luvun alussa. Aiheen pioneereina voidaan
pitdd vuonna 1999 julkaistun Experience Economy kirjan kirjoittajia B. Joseph Pine Il seka James
H. Gilmorea. Kirjan julkaisun jalkeen aihetta on kasitelty laajalti Yhdysvalloissa, mutta hyvin vahan

Suomessa. (Kortesuo & Loytana 2011, 11.)

Kortesuo & Loytana (2011, 11) maarittelevat asiakaskokemuksen seuraavasti:

"Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa,

Jjonka asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa.”

Asiakaskokemus on siis ihmisen tekemien yksittaisten tulkintojen summa. Asiakaskokemus ei ole
rationaalinen paatds vaan se on nimenomaan kokemus, johon vaikuttaa myos tunteet seka alita-
juntaisesti tehdyt tulkinnat. Muun muassa naista syista yrityksilla ei ole taysin mahdollista vaikuttaa
siihen millaisen kokemuksen asiakas muodostaa, mutta yritys voi vaikuttaa siihen millaisia koke-

muksia he pyrkivat luomaan. (Kortesuo & Loytana 2011, 11.)

Customer experience management (CEM), on bisneskielessa varsin uusi tulokas, jonka kaikki kui-
tenkin jo talla hetkella haluaisivat hallita. Customer experience management tarkoittaa asiakasko-
kemuksen johtamista. Se on CRM-ajattelun (customer relationship management) seuraaja, joka
sisaltaa laajemman nakemyksen asiakkaan ja yrityksen valisiin suhteisiin. Koska yrityksen tuotto
on suoraan verrannollinen yrityksen asiakkaalle tuottamaan arvoon, on asiakaskokemuksen johta-
misen tavoitteena luoda asiakkaalle mahdollisimman merkityksellisia kokemuksia. Nain lisataan
asiakkaalle tuotettua arvoa ja sita kautta voidaan kasvattaa yrityksen tuottoa. Asiakaskokemuksen
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johtaminen mielletaan usein ainoastaan asiakaspalvelun kehittamiseksi, mutta asiakaskokemuk-
sen johtaminen on kuitenkin kokonaisvaltainen ajattelutapa, joka ottaa huomaan yrityksen kaikki

eri osa-alueet. (Kortesuo & Loytana 2011, 12-14.)

Kortesuo ja Loytana (2011, 167) maarittelevat asiakaskokemuksen johtamisen portaat seuraavasti:

o Maaritteleminen — maaritellaan oma, differoiva ja tuottava asiakaskokemustavoite

o Kehittdminen - kehitetdan asiakaskokemusstrategia, jolla luodaan tavoitteen mukaisia ko-
kemuksia kaikissa kosketuspisteissa

¢ Organisoiminen — Organisoidaan henkildstd toteuttamaan asiakaskokemusstrategiaa ja
luomaan kokemuksia

o Toteuttaminen — Toteutetaan strategiaa oikeilla valinnoilla ja luodaan tavoitteen mukaisia
asiakaskokemuksia

e Mittaaminen — Mitataan kuinka hyvin kokemukset vastaavat tavoitteita seka millaisia vai-
kutuksia kokemuksilla on lojaliteettiin

o Uudelleenmaaritteleminen — Maaritellaan tavoitteita jatkuvasti uudelleen

Pelkasta palveluiden tuottamisesta on nykypaivana siirryttava eteenpain. Kokemusten luominen
asiakkaalle edellyttdd asiakkaan laittamista toiminnan keskioon. Kun asiakkaalle luodaan koke-
muksia, voidaan yrityksen toimintaa erilaistaa taysin eri tasolle. Talldin ei yritykselle synnyn esi-
merkiksi hintakilpailua, koska kilpailijat eivat voi vastata asiakkaan saamaan kokemukseen. Koke-
musten luominen eroaa moninkin eri tavoin palvelujen tuottamisesta. Suurimpana erona on, etta
kokemus syntyy asiakkaan tulkintana. Kun palveluiden sijaan luodaan kokemuksia, saadaan ai-
kaan uusia mahdollisuuksia kasvattaa yrityksen tuottamaa arvoa asiakkaalle. Taté kautta syven-
netaan asiakassuhteita ja niista tehdaan samalla arvokkaampia niin itse yritykselle kuin asiakkaal-
lekin. (Kortesuo & Loytana 2011, 19.)

Tassa opinnaytetydssa pyritaan selvittamaan OGK:n asiakkaiden kokemuksia. Koska asiakasko-
kemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka asiakas yrityksen toimin-
nasta muodostaa, saadaan haastattelemalla alkeiskurssin suorittaneita henkiloita arvokasta tietoa
OGK:n luomasta kokemuksesta asiakkaalle. Tyon avulla asiakas laitetaan OGK:n toiminnan kes-
kioon, mika on edellytys kokemusten luomiselle. Tyon avulla pyritaén selvittamaan, mita OGK voi

tehda kokemusten luomisen suhteen paremmin seka missa on jo onnistuttu.
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4.1 Asiakaskokemuksen muodostuminen

Kortesuo & Loytana (2011, 43—44) nakevat asiakaskokemuksen muodostumisessa nelja eri nako-
kulmaa:

e Tukee asiakkaan minakuvaa

o Yllattaa ja luo elamyksia

e Jaa mieleen

e Saa asiakkaan haluamaan lisaa

Asiakkaan minakuvan tukeminen on tarkeassa osassa asiakaskokemuksen muodostumisessa.
Asiakaskokemuksen johtaminen on asiakkaan kasvojen sailyttamista ja minuuden suojelemista.
Huonon laadun voi aina vaihtaa, mutta kolhu asiakkaan itsetunnossa sailyy pitkaan. Monet palve-
lujohtajat eivat todellisuudessa tieda, miten suuren jéljen huono palvelu voi asiakkaan identiteettiin
tehda. Tasta syysta surkeat asiakaskohtaamiset pitaisi analysoida todella tarkasta, jotta ne voitai-
siin jatkossa valttaa. Taman lisaksi yritysten ja sen tyontekijoiden tulisi ottaa aidosti vastuuta asia-
kaskokemuksen luomisesta. Paras asiakaskokemus vahvistaa asiakkaan minuutta, identiteettia
seka omakuvaa. (Kortesuo & Loytana 2011, 43-44.)

Palvelun tulee yllattaa ja luoda elamyksia. Mita vahvempia tunteita, kohtaamisia ja mielikuvia asi-
akkaalle syntyy, sita vahvempi asiakaskokemus muodostuu. Vahvaan asiakaskokemukseen tarvi-
taan elamyksia eli positiivisia kokemuksia, joihin liittyy vahva tunne. Tahan liittyy my0s positiivinen
yllattyminen, arkinen ja tavallinen ei riita. Tilanne ei kuitenkaan ole kaikkien asiakkaiden kohdalla
aina sama, silla se mika toiselle on arkista ja tavallista voi toiselle olla elamys. Jokaisen yrityksen
tulisi analysoida, mitka ovat oman yrityksen mahdollisuudet tuottaa sellaisia elamyksia, jotka yllat-
tavat positiivisesti. Johdetussa asiakaskokemuksessa asiakas saatetaan valintaprosessinsa lapi
suostuttelemalla ja vinkkaamalla. (Kortesuo & Loytana 2011, 45-46.)

Asiakaskokemuksen tulee myos jaada mieleen. Tavallisuus ja keskinkertainen ei jaa nykypaivana
mieleen ja sellaiset kokemukset unohtuvat. Helppo ja kateva tapa analysoida yrityksen luomaa
hyvaa asiakaskokemusta on mitata muistijalkia. Muistijaljet ovat hermoverkossa olevia pysyvia reit-

teja, joissa séilyy elaman varrella kerattya tietoa ja taitoa. Positiivinen muistijalki tarkoittaa positii-
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vista kokemusta. Muistijalkia voidaan mitata kahdella tapaa: aktiivisella ja passiivisella kysymyk-
senasettelulla. Aktiivisessa kysymyksen asettelussa henkilolle annetaan esimerkiksi yrityksen logo
ja kysytaan millaisia kokemuksia hanella kyseisesta yrityksesta on. Passiivisessa kysymyksen
asettelussa puolestaan henkilon voidaan pyytaa esimerkiksi nimeamaan joltain tietylta toimialalta
yrityksia, joista hanella on joko positiivisia tai negatiivisia kokemuksia. Jos tallaisessa tilanteessa
henkilolle ei tule yritysta mieleen lainkaan, on yritys epaonnistunut asiakaskokemuksen luomi-
sessa. Jos yritys haluaa jattaa asiakkailleen positiivia muistijalkia, tulee asiakaskokemusta johtaa
ja kehittaa tietoisesti. Ne kosketuspisteet, joissa asiat on mahdollista tehda poikkeuksellisen hyvin,
tulee analysoida tarkasti. Satunnaisellakin toiminnalla voi onnistua silloin talloin, mutta jarjestelmal-

liselld johtamisella huomattavasti tihedmmin ja tehokkaammin. (Kortesuo & Loytana 2011, 48.)

Asiakaskokemuksen muodostuminen saa asiakkaan haluamaan lisa. lhmiset suuntautuvat aina
kohti mielihyvaa. Kun I6ytyy herkullinen ruokalaji, haluamme maistaa sita joskus uudestaan. Tama
on yksi syy miksi asiakaskokemukseen kannattaa panostaa silla, kun asiakas saa positiivisen ko-
kemuksen, palaa han joskus hakemaan lisaa. Asiakaskokemuksen taytyy ilahduttaa eli tuottaa asi-
akkaalle mielihyvaa. Parhaimmillaan sen sijaan, etta itse etsitaan asiakkaita, asiakkaat itse asiassa

jonottavat yrityksen luo. (Kortesuo & Loytana 2011, 49.)

4.2 Asiakaskokemuksen tasot

Tuulaniemi (2011, 74) jakaa asiakaskokemuksen muodostumisen kolmeen tasoon, joita ovat: toi-
minnan taso, tunnetaso seka merkitystaso. Toiminnan tason vaatimuksien tulee tayttya, jotta pal-
velulla on yli paatdan mahdollista olla markkinoilla. Toiminnan tasolla tarkoitetaan palvelun kykya
vastata asiakkaan funktionaaliseen tarpeeseen, prosessien sujuvuutta, palvelun hahmotettavuutta,
palvelun saavutettavuutta, kaytettavyytta, tehokkuutta ja sen monipuolisuutta. Toiminnan tasosta

voidaan kayttaa myos nimitysta "hygienia taso”.
Tunnetaso kuvaa asiakkaalle syntyvia valittomia tuntemuksia ja henkildkohtaisia kokemuksia pal-

velusta. Téllaisia voivat olla muun muassa kokemuksen miellyttavyys, helppous, kiinnostavuus,

innostavuus, tunnelma seka tyylia ja kykya koskettaa aisteja. (Tuulaniemi 2011, 74.)
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Merkitystaso on asiakaskokemuksen ylin taso. Merkitystaso tarkoittaa kokemukseen liittyvia mieli-
kuvia ja merkitysulottuvuuksia, kulttuurisia koodeja, unelmia, tarinoita, lupauksia, oivalluksia, koke-
muksen henkildkohtaisuutta seka suhdetta asiakkaan elaméantapaan ja omaan identiteettiin. (Tuu-
laniemi 2011, 74.)

MERKITYS Miten konsepti
Vastaavuus mahdollistaa asioita,
3 iﬁ?n't(itaetin ja MIEEESI’A +  joita asiakas haluaa
enkilokohtaisiin oppia, oivaltaa,
merkityksiin PARW,EP'NHM" saavuttaa?
AT
JATUEM
TUNTEET & HALUANTUNTEA Miten hyvin konsepti
:’3:;:?‘;:33 | sopii mielikuviin ja
tuntemuksiin, joita
odotuksiin i

asiakas haluaa kokea?

TOIMINTA

Vastaavuus Miten vaivattomasti
toiminnalliseen ja sujuvasti konsepti
tarpeeseen toteuttaa asiakkaan

_ i

KUVIO 2. Tuulaniemen (2011, 75) asiakaskokemuksen tasot

Kortesuo ja Loytana (2011, 50-53) jakavat asiakaskokemuksen kolmeen eri tasoon, sen perus-
teella kuinka johdettuja ne ovat. Tasot ovat seuraavat:

e Satunnainen kokemus — vaihtelee ajan, paikan ja etenkin henkildn mukaan. Vaihtelee aa-
ripaasta toiseen ja silta valiltd sen mukaan, milloin ja missa kohtaaminen tapahtuu ja ketka
siihen osallistuvat.

o Odotettavissa oleva kokemus — suunniteltu, sisélta aina tietyt elementit ja on rippumaton
ajasta tai paikasta.

e Johdettu kokemus — suunniteltu, ajasta tai paikasta riippumaton, mutta erottuva ja asiak-

kaalle arvoa tuottava.



4.3  Odotusten ylittaminen

Kaiken perustana asiakaskokemuksen johtamisessa on ydinkokemus. Ydinkokemus on se, mista
asiakaskokemuksen kehittaminen ja johtaminen aina alkaa. Yksinkertaisimmillaan ydinkokemus on
hyoty jonka asiakas palvelusta saa, seka siita syntyva arvo asiakkaalle. Asiakaskokemuksen joh-
tamisen tarkoituksena on huolehtia siita, etta missa tahansa olosuhteissa asiakkaalle pystytaan
tuottamaan ydinkokemus. Asiakkaan odotusten ylittdminen on aina hieno tavoite, mutta nykypai-
vana monet asiakkaat ovat tyytyvaisia jo siihen jos heidan odotukset edes taytetaan. Odotusten
tayttymista tulee aina seurata ja sitd kautta minimoida ne kerrat, kun asiakkaan odotukset eivat
tayty. Ennen kuin voidaan tuottaa odotukset ylittavia asiakaskokemuksia, ydinkokemuksen taytyy
olla kunnossa. (Kortesuo & Loytana 2011, 61-62.)

Seuraavana askeleena on laajennetun kokemuksen luominen. Tassa vaiheessa laajennetaan ko-
kemusta ydinkokemuksen ulkopuolelle tuomalla siihen jotain, joka lisaa tuotteen tai palvelun arvoa.
Laajennettu kokemus syntyy kahdesta elementista: edistdmisesta ja mahdollistamisesta. Edista-
misessa tuodaan ydinkokemukseen elementteja, jotka suoraan edistavat asiakaskokemuksen laa-
jentumista ydinkokemuksen ulkopuolelle. Mahdollistamisessa kokemusten luomiseen tuodaan ele-

mentteja, jotka valillisesti laajentavat ydinkokemusta. (Kortesuo & Loytana 2011, 63-64.)

Odotukset ylittdva kokemus muodostuu vasta ydinkokemuksen laajentumisen jalkeen, kun koke-
mukseen lisataan odotukset ylittavia elementteja. Tallaisia elementteja voi olla esimerkiksi henki-
|6kohtaisuus, jossa otetaan huomioon asiakkaan ainutlaatuinen tilanne ja reagoidaan siihen. (Kor-
tesuo & Loytana 2011, 63-64.)

4.4 Poikkeustilanteet

Poikkeustilanteet ovat sellaisia tilanteita, joissa asiakkaan odotukset eivat tayty. Tilanteissa asiakas
kokee siis pettymyksen. Tyypillisesti tallaisia tilanteita ovat asiakaspalvelu tilanteet, toimitusten vii-
vastymiset tai virheet seka tuotteiden kayttoon liittyvat tilanteet. Myos annettujen lupausten petté-
minen voi johtaa asiakkaan pettymykseen. Yrityksille poikkeustilanteet ovat suuri mahdollisuus,
mutta vain harvat ymmartavat tdman ja osaavat niita hyddyntaa. (Kortesuo & Loytana 2011, 209,
215))
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Kortesuo ja Loytana (2011, 209, 215) jakavat suomalaisten yritysten tyypillisimmat poikkeustilan-
teiden hoitotavat viiteen eri tasoon.

e Suljetaan silmat

o Vastataan, kun keretaan

o Vastataan yrityksen nakokulmasta

o Vastataan asiakkaan nakokulmasta

e Kaannytetaan asiakas suostuttelijaksi

Kortesuo ja Loytana (2011, 210-214) mainitsevat myos useita syita miksi yritysten tulisi olla kiin-
nostuneita poikkeustilanteista.

Poikkeustilanteiden maara kasvaa

Asiakkaat eivat kerro pettymyksistaan

Poikkeustilanteet lopettavat asiakassuhteita

Poikkeustilanteet ovat mahdollisuus sitouttaa
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Opinnaytetyoni suunnittelu alkoi joulukuussa 2016. Tyon tavoitteena oli selvittaa syita siihen, miksi
monet naiset eivat alkeiskurssin suoritettuaan jatka harrastusta seka myds selvittaa mika sai osan
naispelaajista jatkamaan. Aihe tyohon tuli OGK:n kautta heidan huomattua tarvetta tutkia kyseista
ilmiéta. Tutkimus paatettiin toteuttaa laadullisena, eli kvalitatiivisena tutkimuksena haastattelemalla
alkeiskurssin kayneita eri-ikaisia naishenkildita. Haastattelut suoritettiin yksildhaastatteluina ja me-

netelmana kaytettiin teemahaastattelua.

Laadullista tutkimusta eli kvalitatiivista tutkimusta kaytetaan ihmistieteissa maarallisen eli kvantita-
tiivisen tutkimuksen lisaksi. Laadullisen tutkimuksen avulla pyritaan ymmartamaan tutkittavaa il-
miota. Talla tarkoitetaan ilmion merkityksen tai tarkoituksen selvittamista ja kokonaisvaltaisen seka
syvemman kasityksen saamista kyseisesta ilmiosta. Tasta syysta laadullisessa tutkimuksessa
yleensa annetaan tilaa tutkittavien henkildiden nakokulmille ja kokemuksille. Lisaksi perehdytaan

tutkittavaan ilmiddn liittyviin ajatuksiin, tunteiseen ja vaikuttimiin. (Wikipedia, hakupaiva 9.5.2017.)

Tyypillisia ominaispiirteita laadulliselle tutkimukselle:

¢ Yleensa hypoteesittomia; tutkimuksessa pyritaan etenemaan aineistosta kasin mahdolli-
simman vahin ennakko-oletuksin.

e Teoria on mukana kahdella tavalla; Teoria keinona, joka auttaa tutkimuksen tekemisessa
seka teoria paamaarana, jolloin tutkimuksella pyritaan kehittamaan teoriaa edelleen.

o Kéytetaan harkinnanvaraista otantaa; Tutkittavia yksikéita ei valita kovinkaan paljon, mutta
niita tutkikaan perusteellisesti. Aineiston laatu on tarkeaa.

e Laadulliselle analyysille tyypillista induktiivinen paattely; Pyritaan tekemaan yleistyksia ja
paatelmia aineistosta nousevien seikkojen perusteella. Tilastolliseen yleistamiseen ei kui-

tenkaan pyrita. (Wikipedia, hakupaiva 9.5.2017.)

Haastattelun avulla saadaan tietoa asiakkaiden elaméasté ja ajatuksista seké heidan kokemuksista
niin palvelua tuotettaessa kuin kuluttaessa. Haastatteluilla rakennetaan ymmarrysta asiakkaan elé-
méasta ja arjesta. Tata tietoa kaytetdan inspiroimaan ja ohjaamaan suunnittelua. Haastattelut voi-

daan toteuttaa etukateen suunnitellun tiukan kaavan mukaisesti eli strukturoituna tai avoimena,
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jossa tilanne muistuttaa enemman keskustelua. Tavoitteena haastatteluissa on pureutua syvalli-
semmin haastateltavan eldaméaan ja 16ytaa toiminnan todelliset motiivit. (Tuulaniemi 2011, luku 3,

Haastattelut.)

Tassa tyossa paadyttiin kayttamaan teemahaastattelua eli puolistrukturoitua haastattelua. Teema-
haastattelu on Iahempana strukturoimatonta kuin strukturoitua haastattelumuotoa. Sita kutsutaan
puolistrukturoiduksi syysta, etta haastattelussa kaytettavat teema-alueet ovat kaikille samat. Tee-
mahaastattelussa ei kuitenkaan ole kysymyksille tarkkaa muotoa tai jarjestysta, mutta se ei myos-

k&an ole taysin vapaa niin kuin syvahaastattelu. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 48.)

Haastattelurunkoa (liite 2) aloin suunnitella Microsoft Wordille teemoittain. Teemoja tuli lopulta
haastatteluun kolme: ennen alkeiskurssia, alkeiskurssilla ja alkeiskurssin jalkeen. Ensimmaisessa
teemassa pyrittiin selvittdmaan haastateltavien mahdollisia ennakko kasityksia golfista lajina, hei-
dan aikaisempaa suhdettaan lajiin sek& yleisesti heidan lahtokohtia harrastuksen aloittamiseen.
Toisessa teemassa keskityttiin alkeiskurssin kasittelyyn. Teeman tavoitteena oli selvittaa mikali
vastaukset tutkimusongelmaan, oytyy alkeiskurssista. Esimerkiksi jos kurssilla kayneet eivat ko-
keneet saaneensa tarpeeksi hyvia lahtokohtia kurssilta harrastuksen jatkamiseen. Kolmannessa
teemassa kasiteltiin tutkimusongelman kannalta tarkeimpia asioita. Teeman avulla pyrittiin suoraan
selvittamaan syita miksi osa pelaajista jatkoi harrastusta ja osa taas ei. Lisaksi haluttiin selvittaa
voisiko OGK seurana tehda asialle jotain. Haastattelurunkoon laadin jokaisen teeman kohdalle
paakysymykset, joilla pyrittin saamaan mahdollisimman laajoja vastauksia kuhunkin teemaan liit-
tyen. Naiden paakysymysten alla oli tarvittaessa kaytettyja apukysymyksia, mikali paakysymyksella
ei saatu kaikkiin haluttuihin asioihin vastauksia. Haastattelurunkoa testattiin kahdella koehaastat-

telulla, joihin osallistui kaksi OGK:n naistoimikunnan henkilda.

Haastattelupyynnon saate (liite 1) lahetettiin viikolla 15, jonka jalkeen henkildihin otettiin yhteytta
puhelimitse. Varsinaiset haastattelut toteutettiin viikoilla 16 ja 17. Kesan 2016 aikana OGK:n jar-
jestamille alkeiskursseille osallistui yhteensa 45 naista, joista haastatteluihin valikoitui yhteensa
yhdeksan (9) henkil6a ja osallistumispalkkioksi heille annettiin kymmenen (10) euron lahjakortti
Huovisen leipomoon. Haastattelujen maara oli mielestani riittava tahan tutkimukseen, koska haas-
tatteluprosessissa saavutettiin niin sanottu saturaatiopiste. Hirsjarvi ja Hurme (2001, 60) mainitsi-
vat, etta saturaation saavuttamiseksi haastatellaan niin kauan, etta uudet haastateltavat eivat anna

enaa mitaan olennaisesti uutta tietoa. Vastuu tdman tilanteen I0ytamisessa on tutkijalla itsellaan,
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koska hanen on pystyttava paattelemaan missa pisteessa haastattelut voidaan lopettaa ja milloin

aineistoa on tarpeeksi merkittavien tulosten saamista varten.

Haastattelujen kesto oli keskimaarin noin 25 minuuttia hieman haastateltavan puheliaisuudesta
riippuen. Kaikki haastattelut nauhoitettiin tarkempaa analysointia varten. Haastattelujen jalkeen lit-
teroin haastattelut MS Word tiedostoihin. Litteroinnin jalkeen aineisto luettiin l&pi useampaan ker-
taan ja lisaksi luettaessa kirjasin aineistoon ylos mieleen tulleita huomioita vastauksista. Taman
jalkeen haastatteluja analysoitiin koostamalla vastaukset ensin ylos teema-alueittain, jonka jalkeen
oli helppoa suorittaa vastauksien vertailua niin ryhmien sisaisesti kuin toiseenkin ryhméaan verraten.
Taman avulla pyrin I6ytdamaan eroja seka yhtalaisyyksia vastauksista. Analysoinnin jalkeen |0ydetyt

tulokset koottiin erilliseen tiedostoon raportin kirjoittamista varten.
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6 TULOKSET

Tutkimuksen aineisto kerattiin haastattelemalla kesan 2016 aikana alkeiskurssin suorittaneita nais-
pelaajia. Haastatteluihin pyrittiin valitsemaan viisi (5) henkilod@ molempiin ryhmiin, eli harrastusta
alkeiskurssin jalkeen jatkaneisiin ja ei-jatkaneisiin. Loppujen lopuksi yhden peruuntumisen vuoksi
ei-jatkaneiden ryhmaan tuli nelja (4) haastateltavaa. Haastatteluista nelja (4) toteutettiin Oulun Golf-
kerhon talvitoimistolla Nallisportissa ja loput viisi (5) haastatteluista suoritettiin haastateltavien toi-

veiden vuoksi heidan tyopaikoillaan.

6.1 Tausta

"Ennen alkeiskurssia” oli haastattelun ensimmainen teema. Kysymyksissa kasiteltin minkalaisia
ennakkokasityksia henkililla oli goffiin liittyen, seka vastasiko golf naita kasityksia, miten he paa-
tyivat lajia kokeilemaan ja onko heilla paljon tuttuja lajin parissa. Kyseisella teemalla pyrittiin siis

kartoittamaan henkildiden lahtotilannetta.

Yleisesti haastateltavilla ei ollut juurikaan erityisia ennakko kasityksia golfiin littyen. Odotukset siita,
etté golf miellettaisiin edelleen hieman elitistiseksi lajiksi, eivat tuntuneet pitavan paikkaansa. Muu-
tamilla henkilgilla oli mielessa ennen kurssia, etta golf on lajina hieman kallis. Naméa odotukset
kuitenkin suurimmaksi osaksi havisivat sita mukaa, kun lajiin paasi tutustumaan paremmin. Taman
jalkeen harrastuksen henkilot kokivat lahinna alkumaksut hieman kalliiksi, mutta muuten lajia ei

pidetd juurikaan muita harrastuksia kallimpana.

Lajin parissa kurssin jalkeen jatkaneet paatyivat lahes kaikki jonkun tutun tai 1&hipiiriin kuuluvan, jo
entuudestaan lajin parissa toimineen, henkilon houkuttelemana. Kun taas toisen ryhman edusta-
jista ainoastaan yksi paatyi lajin pariin tuttavan kautta. Muilla kipind lajin kokeilusta tuli muuta
kautta, esimerkiksi hieman yllattaen tarjoutuneen mahdollisuuden tai paahan piston kautta. Poten-
tiaalisten pelikavereiden maarassa kahden ryhman valilla oli suuri ero. Ensimmaisen teeman muita

huomioita [dytyy taulukosta 1.
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Taulukko 1. Teeman 1 muita huomioita

Urheilutausta? e Monipuolisesti sekd joukkue- etta yksi-
|ourheilutaustaa.
o Edustettuna oli seka kilpa- etta harras-

teurheilu taustaisia henkiloita

Odotukset harrastukselta? e Hyvaolo

o Terveys

o Irtiotto arjesta

e Kunnon kohottaminen

e Sosiaalisuus

6.2 Alkeiskurssi

Toisessa teemassa kasiteltiin alkeiskurssia ja pyrittiin selvittamaan, mikali kurssin sisallosta l0ytyisi
jotain kehitettavaa minka avulla saataisiin useampi henkild jatkamaan harrastusta. Sisallossa olisi
parannettavaa esimerkiksi tilanteessa, jossa pelaajat eivat koe saaneensa riittavan hyvia lahtokoh-

tia alkeiskurssilta harrastuksen aloittamiseen.

Harrastusta jatkaneet henkil6t olivat alkeiskurssiin suurimmaksi osaksi tyytyvaisia. Kurssin kestoon
ja opettajaan oltiin adrimmaisen tyytyvaisia ja hinta koettiin kohtuulliseksi. Kuitenkin pelaajat toivoi-
vat lisda nimenomaan lyontiharjoituksia. Yleisesti pelaajat ymmartavat, ettd saannot ovat tarkeassa
osassa golfia ja ne tulee tietdd, jotta kentalla osaa toimia oikein. Huomiona nousi kuitenkin saan-
toihin liittyen esiin se, etta saannot, oppii parhaiten pelaamalla ja kentalla kiertaessa kokeneempien
pelaajien mukana. Alkeiskurssista ei kuitenkaan [0ytynyt syita siihen, miksi osa pelaajista oli har-
rastuksen jattanyt kurssin jalkeen, silla myds toisen ryhman edustajat kokivat alkeiskurssin sisallon
hyvaksi seka kokivat saaneensa erittain hyvat lahtokohdat kurssilta harrastuksen jatkamiseen.

Pelaajilta kysyttaessa kokisivatko he tarvetta alkeiskurssilla jaettavalle infopaketille, johon koottai-
siin infoa pelioikeusasioista, jatko-opetus mahdollisuuksista, valinehankinnoista yms. Olivat kaikki
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yhta mielta siita, etta tallaiselle olisi hyvinkin kayttoa. Etenkin sellaisille henkilille, joilla ei ole tut-
tavia kertomassa naisté asioista. Tallakin hetkelld alkeiskurssilla jaetaan jonkinlaisia infolappuja
osallistujille, mutta ongelmana on, etta tallaiset irralliset laput menevat enemman tai vahemman
pienen vilkaisun jalkeen hukkaan. Taman vuoksi haastateltavat toivoivatkin, ettd infopaketista laa-
dittaisiin yksi suuri kokonaisuus, joka olisi sitd kautta helpompi séilyttaa tai mikéli infopaketin voisi

rakentaa esimerkiksi sahkoiseksi versioksi. Toisen teeman muita huomioita [dytyy taulukosta 2.

Taulukko 2. Haastattelu teeman 2 muita huomioita

Alkeiskurssi kokemuksena? o Aluksi hieman tietotulva
e Lyonteja enemman
e Opettaja todella hyva

e Opettajan kanssa yhteinen kierros toi-

veissa
Olisiko tarvetta naisryhmille? o Haastateltavat eivat kokeneet tarvetta
Parasta golfissa? e Ulkoilu

e Sosiaalisuus

e Lyominen

6.3  Kurssin jalkeen

Kolmantena teemana kasiteltiin tutkimusongelmien kannalta tarkeimpia asioita. Ensimmaisilla tee-
moilla pyrittiin saamaan taustatietoa henkildista ja mahdollisesti sita kautta Ioytamaan syita ja mo-
tivaatioita jatkopaatoksen takana. Kolmannessa teemassa pyrittiin selvittdmaan suoraan syita sii-
hen miksi osa henkilbista paatyi jatkamaan ja miksi osa jatti harrastuksen alkeiskurssiin. Teeman
avulla pyrittin myds 16ytdmaan mahdollisia tekijoita joihin OGK voisi seurana vaikuttaa ja tata

kautta edesauttaa pelaajien jatkamista.
Jatkoon vaikuttavia syita ilmeni useampia pelaajien kesken. Golfissa koettiin parhaiksi piirteiksi ul-
koilu, sosiaalisuus ja lydminen itsessaan seka osa koki myds mukana golfissa saadun eraanlaisen

irtioton arjesta hyvin tarkeéksi piirteeksi. Haastatteluissa nousi esille jatkaneiden osalta heidan oma
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motivaationsa ja niin sanottu ihastuminen golfiin jo alkeiskurssin aikana. Golfkarpanen puraisi hen-
kiloita jo kurssilla. Jatkon kannalta kuitenkin suurena tekijana jokaisella haastateltavalla oli myos
lajin parissa olleet tuttavat. Kuten jo edella mainittiin, harrastusta jatkaneilla oli kontakteja lajin pariin
jo entuudestaan ennen alkeiskurssille menoa. Talla koettiin olevan suuri vaikutus lajin jatkamisen
helppouden kannalta, se madaltaa jatkamisen kynnysta todella paljon. Haastatteluissa tuli esille
kommentteja, etta ilman tallaista lajin parissa ollutta henkiloa harrastus olisi varmasti jaanyt alkeis-

kurssiin.

Harrastuksen alkeiskurssiin jattaneiltd nousi haastatteluissa muutamia syita esille, jotka vaikuttivat
osittain siihen, etta harrastus ei jatkunut. Tallaisia syité olivat muun muassa kurssin suorittamisen
hankala ajankohta golfkauden kokonaisuutta ajatellen. Toisin sanoen pelaajan suorittaessa kurssin

loppusyksylla, kun golfkausi alkaa jo olemaan pidemman paalle ohitse.

Myos sitoutuminen lajiin koettiin jatkoon hieman vaikuttaneeksi tekijaksi. Golf vaatii lajina sitoutu-
mista niin ajallisesti kuin my6s taloudellisesti. Kuten jo edella todettua golf vaatii aloitusvaiheessa
hieman monia muita harrastuksia suurempia maksuja. Maksuja kertyy muun muassa jasenmak-
suista, pelioikeuksista ja valinehankinnoista. Nama ja ajallisen sitoutumisen suhteen olevat epailyt,
kun yhdistaa henkilon mahdolliseen epavarmuuteen siita tuleeko lajista pidempi aikainen harrastus
vai jaako se vain kokeilun tasolle, on ymmarrettavaa jos henkilo paattaa olla kokeilematta lajia

alkeiskurssin jalkeen.

Edelld mainituista syista huolimatta haastatteluita analysoidessa ja tulkintoja tehdessa huomio kiin-
nittyi ennen kaikkea henkildiden kommentteihin seka tuntemuksiin pelikavereihin liittyen. Kuten jo
aikaisemmin on todettu, "ei-jatkaneiden” ryhmassa henkil6illa ei ollut yhta lukuun ottamatta lahi- tai
tuttavapiiriin kuuluvia henkildita lajin parissa. Henkildiden mielesta talla oli suuri merkitys siihen,
miksi lajia ei jatkettu alkeiskurssin jalkeen. Golf on lajina hyvin sosiaalinen ja harvat kayvét pelaa-
massa kierroksia yksin. Taman vuoksi etenkin harrastuksen alkuvaiheessa tuttavien, jotka voivat
opastaa aloittelijaa lajin saloihin, merkitys korostuu. Ryhmaan kuuluneet henkilét harmittelivatkin,
ettei heilld ollut mahdollisuutta |ahted tuttavien kanssa pelaamaan ja kokivat, etta mikali olisi ollut

|ahipiirissa henkil6ita viemasséa eteenpain, harrastus olisi hyvinkin voinut jatkua.

Alkeiskurssin jalkeen toivottiin seuralta jarjestettavaksi jatko-opetusta. Talla hetkelld koetaan, etta
kurssin jalkeen pelaaja jaa hieman yksin taitojen kehittamisen suhteen, mikali yksityiset protunnit

eivat kiinnosta. Talviharjoittelumallin mukaisesti myos kesaharjoitteluun toivottaisiin aktiivisempaa
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mahdollisuutta esimerkiksi kerran viikossa jarjestettavien aloittelijoille suunnattujen opetustuntien
my6ta. Seuran puolelta toivottaisiin myds apuja muihin pelaajiin tutustumisessa. Kuten jo aiemmin
todettua pelikavereiden puute vaikutti suuresti siihen, etta osa jatti harrastuksen alkeiskurssiin. Tu-
tustuminen kerhon muihin jaseniin seka muihin aloittelijoihin esimerkiksi viikoittaisissa harjoittelu
ryhmissa olisi askel eteenpain, joka voisi lisata jasenmaaraa. Asia ei tullut toiveena ainoastaan

lopettaneilta vaan myds harrastusta jatkaneilta.

Positiivista oli kuitenkin huomata, etta lahes kaikki haastatellut, jotka eivat talla hetkella golfia har-
rasta olivat kiinnostuneita palaamaan lajin pariin tulevaisuudessa. Oulun Golfkerho on siltd osin
onnistunut palvelussaan, koska henkilGille on kuitenkin jaanyt kerhosta positiivinen kuva ja paluu
lajin pariin koetaan todennakdisena tai ainakin mahdollisena. Nyt olisikin oiva mahdollisuus tehda

tarvittavia muutoksia, jotta kerhon tarjoama palvelu olisi entista laadukkaampaa.
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7 JOHTOPAATOKSET

Opinnaytetyon tarkoituksena oli 10ytaa vastaukset tutkimusongelmina olleisiin kysymyksiin. Tyo on-
nistui kokonaisuudessaan kohtalaisesti ja vastauksia tutkimusongelmiin saatiin. Naiden vastausten
pohjalta Oulun Golfkerholla on mahdollista tehda, esimerkiksi laajempi tilastollinen tutkimus alkeis-
kurssille osallistuneille henkildille. Tutkimukseen voitaisiin ottaa hypoteeseiksi tasta tyosta Ioyty-
neita vastauksia ja selvittda mikali naita asioita koetaan laajemmassa mittakaavassa. Taman tutki-

muksen perusteella tehtavia johtopaatoksia on koottuna alla yhteenvetona.

Tutkimuksen tuloksista kay ilmi, ettd syyt pelaajien jatkamiseen tai jatkamatta jattamiseen eivat
loydy alkeiskurssia edeltavasta ajasta tai alkeiskurssin huonosta sisallosta. Tasta syysta toimintaa
pitaisi kehittaa nimenomaan sen suhteen mita tapahtuu alkeiskurssin jalkeen. Talla hetkella pelaa-
jat kokivat jadvansa hieman yksin taitojen hiomisessa seka pelikavereiden l0ytamisessa. Molem-
mat naista ovat asioita, joihin mielestani kerholla on mahdollisuus vaikuttaa ja sita kautta madaltaa

kynnysta harrastuksen aloittamiseen.

7.1 Jatko-opetus

Jatko-opetus mahdollisuudet nousivat aktiivisesti esiin haastatteluissa ja tassa olisikin yksi hyva
kehittamisen kohde. Talla hetkella seuralta on tarjolla Pron tarjoamia yksityistunteja, mutta ei yleisia
aloittelijoille suunnattuja viikoittaisia opetustunteja. Tai ainakaan sellaisista eivat pelaajat ole tietoi-
sia. Talviharjoittelussa kerholla on kaytossa viikoittaiset opetustunnit ja niissa kayneet henkildt ovat
olleet todella tyytyvaisia. Tallaisista viikoittaisista kursseista voisi ottaa mallia my6s kesaharjoitte-
luun. Huomioiden, etta haastateltavat toivoivat niiden suuntaamista nimenomaan aloittelijoille, jotta
paastaisiin harjoittelemaan oman tasoisten henkildiden kanssa. Pelaajille tulisi tarjota aktiivisem-
paa tukea heidan polulleen hyvaksi golfpelaajaksi. Tallaiset kerran viikossa jarjestettavat kurssit

mahdollistaisivat sen hyvin.

Kursseille on my6s kysyntada kokeneempien pelaajien joukossa, miké kavi ilmi Nina Vuorikosken
(2017, 32) opinnaytetyosta, jossa Pron pitamille teematunneille oli kiinnostusta 63 kyselyyn vas-
tanneella naispelaajalla (osallistuneita yhteensa 90). Kurssit eivat vaatisi suurempaa sitoutumista,
koska niille voisi tulla aina, kun vain paikalle paasee ja maksu voitaisiin suorittaa paikan paalla.
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Ryhmia olisi mahdollisesti hyva jaotella hieman lahtotason mukaisesti, jotta teemat voidaan suun-
nata kohderyhmalle sopivaksi ja samalla tunnit tarjoaisivat hyvan mahdollisuuden paasta tutustu-

maan muihin vasta-aloittaneisiin pelaajiin, joista voi mahdollisesti [oytaa pelikavereita.

Kuten tietoperustassa on mainittu, kun palvelut suunnitellaan vastaamaan kayttajien tarpeita, on
naiden tarpeiden selvittdminen erittain tarkeaa. Hyvin jasennelty ja analysoitu tieto asiakkaiden
kayttaytymisesta ja heille arvoa tuottavista asioista antaa mahdollisuuden sellaisten palvelukon-
septien luomiselle, joista asiakkaat ovat valmiita maksamaan. Jatko-opetuksen tarve oli yksi tulok-
sista esille nousseista asioista ja tallaisen opetuksen jarjestaminen tarjoaa OGK:lle mahdollisuuden
luoda asiakkailleen uudenlaista arvoa, josta he selkeasti olisivat valmiita maksamaan. OGK:n asi-

akkaiden itsensa kautta on kyseinen tarve selvitetty ja nyt siihen on mahdollisuus tarttua.

7.2 Yhteisollisyys ja kynnyksen madaltaminen

Toinen suuri kehittamisen kohde olisi avun tarjoaminen uusille potentiaalisille pelaajille pelikaverei-
den l6ytamiseen. Kuten jo tutkimuksen tuloksissa todettiin, harrastuksen alkeiskurssiin jattaneilla
ei ollut potentiaalisia pelikavereita tiedossa samalla tavoin kuin harrastusta jatkaneilla. My0s jatka-

neet mainitsivat pelikavereiden tarkeyden useaan otteeseen.

OGK:n puolesta ja erityisesti naistoimikunnalta tarvittaisiin aktiivisempaa toimintaa asiaan liittyen.
Kerhon kautta voitaisiin jarjestaa yhteistoimintaa esimerkiksi tutustumisiltoja valinetestauksen pa-
rissa. Tallaisissa tapahtumissa luotaisiin mahdollisuuksia aloitteleville pelaajille tutustua niin muihin
aloittaneisiin kuin myos hieman kokeneempiin pelaajiin, jotka nimenomaan voisivat opastaa ja aut-
taa aloittelijan kehityksessa. Toimintaan vaaditaan aktiivista tiedottamista, jotta viesti saadaan pe-
lagjille asti ja tapahtumiin saataisiin mahdollisimman paljon ihmisia paikalle. Nina Vuorikosken
(2017, 31) tyosta selvisi myds, etta todella monella jo lajin parissa olevalla pelaajalla on tuttavapii-
rissa henkil6ita, jotka olisivat kiinnostuneita aloittamaan lajin seka useat pelaajat olisivat myés ha-
lukkaita tuomaan ystaviaan iimaisiin tapahtumiin tutustumaan lajiin. Kaikki tallaiset tapahtumat oli-
sivat loistavia mahdollisuuksia aloitteleville pelaajille paasta tutustumaan ja luomaan verkostoja

lajiin, mika ehdottomasti madaltaa aloittamisen kynnysta.

Viimeisimpana johtopaatdksena on aloittamisen kustannusten kaventaminen. Kyseessa voi olla

OGK:n puolelta mahdoton tehtava, mutta mielesténi pienilld muutoksilla aloittamista voitaisiin jo
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helpottaa suuresti. Haastattelujen perusteella pelaajille tarjotaan mahdollisuutta kayda kipinakier-
ros alkeiskurssin jalkeen. Kyseiselle kierrokselle voi menna edullisesti kokeilemaan golfia ihan oi-

keasti kentalla, jonkun golfia pelaavan henkilén kanssa.

Taman jalkeen pelaajan, joka liittyy OGK:n jaseneksi, on ostettava ns. 5-kortti (oikeuttaa pelaa-
maan viisi taytta kierrosta). Kyseisen kortti maksaa aloittelijalle 200 €. Mielestani olisikin aihetta
miettid, voisiko alkeiskurssin pakettiin liittdd muutaman kierroksen pelioikeus? Tai aloittelijalle an-
nettaisiin oikeus kayda pelaamassa Sankivaarassa esimerkiksi kolmesta viiteen ensimmaista kier-
rosta pelkalla green fee -maksulla. Talla tavoin aloittelevan pelaajan olisi helpompaa lahtea kokei-
lemaan lajia viela alkeiskurssin jalkeen ilman turhan suuria maksuja. Kun kyseessa on henkilo, joka
haluaisi kurssin jalkeen lajia viela kokeilla, mutta ei ole taysin varma jatkuuko harrastus kokeilun

jalkeen, voi tuollainen 200 euron hinta tuntua kohtuuttomalta.

Yhteisollisyyden kasvattamisen ja alussa vaadittavien maksujen minimoimisen avulla, OGK:lla on
mahdollisuus parantaa asiakkaidensa palvelusta saamaa kokemusta. Asiakaskokemus on ihmis-
ten tekemien yksittaisten tulkintojen summa ja tastakin syysta yrityksilla ei ole taysin mahdollista
vaikuttaa millaisen kokemuksen asiakas muodostaa, mutta yritys voi vaikuttaa siihen millaisia ko-
kemuksia he pyrkivat luomaan. Lisaamalla yhteisollisyyden tunnetta tapahtumien luomisen avulla,
voidaan asiakkaille saada luotua huomattavasti parempia kokemuksia golfista lajina kuin siina ta-
pauksessa, etta alkeiskurssin jalkeen asiakas jaa yksin harrastuksen kanssa. Maksujen minimointi
littyy samaan asiaan, koska turhan suurien maksujen vaatiminen heti alussa, ei varmasti paranna

asiakkaan saamaa kokemusta harrastuksesta.
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8 POHDINTA

Opinnaytetyon tavoitteena oli 10ytaa syita siinen miksi osa alkeiskurssin suorittaneista naisista ei
jatka harrastusta alkeiskurssia pidemmalle. Tyon avulla pyrittiin my0s selvittdmaan mik& sai osan
henkildistd jatkamaan ja naiden asioiden kautta selvittamaan olisiko Oulun Golfkerhon toiminnalla
mahdollista vaikuttaa siihen, ettd useammat naiset jatkaisivat harrastusta. Tyo toteutettiin laadulli-
sena tutkimuksena, jossa aineiston kerdamisen keinoksi valikoitui teemahaastattelu. Teemahaas-
tattelu oli mielestani osuva vaihtoehto tahan tyohon, sillé sen avulla saatiin paljon aineistoa ja kuul-
tiin suoraan kohderyhmaan kuuluvien henkildiden mielipiteita seka kokemuksia. Haastattelujen

avulla pystyttiin kehittdmaan kerhon asiakasymmarrysta.

Opinnaytetyd pyrki vastaamaan kysymyksiin:
o Miksi alkeiskurssille osallistuvat naiset eivat jatka golf harrastusta?
e Mitkd ovat mahdolliset esteet aloittamiselle?

o Mika sai alkeiskurssin kayneen naisen aloittamaan golfharrastuksen?

Opinnaytety0 prosessi alkoi Joulukuussa 2016 jolloin pidettiin tydn aloituskeskustelu. Aloituskes-
kustelun jalkeen alkoi tydstaminen tietoperustan parissa. Tietoperusta osoittautui suhteellisen tyo-
laaksi vaiheeksi ja vei huomattavasti enemman aikaa kuin aluksi olin suunnitellut. Tietoperustan
valmistuttua aloin suunnittelemaan haastattelurunkoa. Tahan sain paljon vinkkeja ohjaavalta opet-
tajalta sekd Oulun Golfkerholle aiemmin tehdyistd opinnaytetdista. Haastattelurunkoa testattiin
huhtikuun puolenvalin tienoilla ja varsinaiset haastattelut olivat huhtikuun lopussa, runkoon tehtyjen
viimeisten korjausten jalkeen. Esitysseminaari pidettiin toukokuussa 2017 mika oli alusta asti suun-
nitelmissa, joten silta osin aikataulussa pysyttiin.

Tuloksissa saatiin mielestani muutamia vastauksia tutkimusongelmiin nostettua esille. Suurimmat
syyt henkildiden jatkon kannalta olivat heidan oma innostuksensa seka tuttavapiiri golfin parissa,
jotka auttoivat lajissa eteenpain. Golfista muodostui ns. yhteinen harrastus. Jatkamatta jattamiseen
saatiin myos selvitettyd muutamia syita. Kurssin suorittaminen loppusyksysta ja sitoutuminen lajiin
olivat syita, jotka vaikuttivat henkildiden paatokseen vaikkakin pelikavereiden puute nousi tassakin
ryhmassa vahvasti esille. Tuloksista on mielestani kohtalaiset valmiudet Oulun Golfkerholla jatkaa

eteenpain kohti tulevaa kesaa tekemalla muutamia muutoksia palveluunsa, joiden avulla voidaan
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asiakkaan saamaa kokemusta parantaa huomattavasti. Esimerkiksi jatko-opetus mahdollisuudet
ovat tahan oivallinen mahdollisuus. Myos jatkotutkimuksen aiheena voisi olla tilastollinen tutkimus,
jossa tutkittaisiin, koetaanko tassa tutkimuksessa esille nousseita asioita laajemmassa mittakaa-

vassa.

Tutkimuksen tuloksia voidaan mielestani pitaa kohtalaisen luotettavina. Haastatteluissa saavutet-
tiin niin sanottu saturaatiopiste eli uusimmissa haastatteluissa ei tullut esille enaa olennaisesti uutta
tietoa. Talla perusteella voidaan todeta haastateltavia olleen riittdva maara mika lisaa tulosten luo-
tettavuutta. Samanlaisia tuloksia nousi myos esille kahdessa muussa saman kevaan aikana
OGK:lle tehdyissa opinnaytetdissa. Tallaiset yhtalaisyydet nostavat luotettavuutta edelleen ja tut-

kimusta voidaan pitaa onnistuneena.

Opinnaytety6ta oli sinansa mielenkiintoista tehdd, koska vastaavaa tyota ei ole Oulun Golfkerholle
aiemmin tehty ja, koska seurassa on tallaiselle tutkimukselle havaittu tarvetta. Tyo tulee siis hyvin-
kin tarpeeseen ja mielestani tyosta Ioytyy muutamia kehitysehdotuksia, joiden perusteella tyd on
hyvinkin kayttokelpoinen. Ennen isompia kehittamistoimenpiteitd Oulun Golfkerhon olisi kuitenkin
hyva tutkia esiin nousseitten asioitten paikkaansa pitavyytta laajemman tilastollisen tutkimuksen

avulla.

Opinnaytety0 prosessiin olen kokonaisuudessaan kohtalaisen tyytyvainen. Tyo oli haastava ja erit-
tain tyolas, mutta tyon kautta oppi myos paljon tutkimuksen tekemisesta. Jalkeenpain ajateltuna
olisi pitanyt varata enemman aikaa tietoperustan kirjoittamiseen. Alkuperaisessa aikataulussa aloi-
tusseminaarista ohjausseminaariin ei pysytty, koska tietoperusta vei huomattavasti oletettua enem-
man aikaa. Tutkimuksen tulokset ovat mielestani kohtuullisia, koska tutkimusongelmiin saatiin
muutamia vastauksia ja ty tarjoaa mahdollisuuksia jatkotutkimuksille. Mitdén sen mullistavampia

tuloksia tydssa ei mielestani noussut esille.
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LITTEET LITE1

Haastattelupyynnon saate

Hyva alkeiskurssin kaynyt nainen,

Hienoa, etta tutustuit viime kesénéa uuteen lajiin, joka toivottavasti tuo Sinulle iloa ja uuden mielek-

kaan harrastuksen.

Vuosi 2017 on valtakunnallinen naisten golfvuosi. Oulun Golfin naistoimikunta haluaa kehittaa aloit-
telijoiden pelaajakokemusta ja madaltaa golfin aloittamisen kynnysta. Oulun Golf tekee kyselyn
kaikille alkeiskurssin viime kesana kayneille ja naista on poimittu kymmenen naista, joita pyydetaan

osallistumaan teemahaastatteluun.

Tarvitsemme arvokkaan nédkemyksesi, joten pyydamme Sinua osallistumaan tutkimukseen. Tutki-
mus toteutetaan haastatteluna, joka kestaa noin puoli tuntia. Haastattelut tekee Oulun ammattikor-
keakoulun tradenomiopiskelija Anssi Heikkila, joka on Sinuun yhteydessa lahiaikoina ja sopii haas-
tatteluajan kanssasi. Haastattelut ovat luottamuksellisia. Kiitoksena ajastasi muistamme Sinua kah-
vilalahjakortilla.

Kehittamisterveisin,

Oulun Golfin naistoimikunta
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Haastattelurunko LIITE 2

(HARRASTAJAT)

Yleista, taustaa:

e Minkalainen urheilutausta teilla on? Mita haette harrastukseltanne?
o Urheilutausta (Mité harrastanut? Kuinka aktiivisesti? Mahdolliset muut harrastuk-
set talla hetkella?)
o Toiveet / odotukset harrastukselta

Teema 1. Golfiin ja alkeiskurssiin liittyvia:

e Mista innostus golfin kokeilemiseen lahti? (Main question)
o Miten I6ysitte golfin ja mik& sai teidat sité kokeilemaan? (Main question)
o Mik& sai lahtemaan alkeiskurssille?
Aikaisempi suhde golfiin?
Miksi juuri OGK?
Ennakko odotukset/kasitykset golfista. Voisiko naitd muuttaa/vahentaa?
Vastasiko golf omia ennakko odotuksia/kasityksia. Jos ei miksi?
Pelaavatko monet tuttavat?

0O O O O O

Teema 2. Alkeiskurssilla:

e Minkalainen kokemus alkeiskurssi oli sinulle kokonaisuutena? (Main question)
o Kerro hieman alkeiskurssista ja sen sisallosta? Millainen kokemus se oli? (Main question)
o Yksin, kaverin vai puolison kanssa?
o Alkeiskurssin sisaltd (ohjaus, teoria). Kaipaisiko jotain lisaa? Oliko jotain likaa?
Tarpeeksi yksildllista ohjausta?
Alkeiskurssin hinta
Alkeiskurssin kesto
Olisitko kaivannut jotain lisdd/vahemman? Tuliko likaa asiaa?
Sankivaara yleisesti (kenttien kunto, siisteys, kenttien haastavuus, henkilékunta,
ravintola yms.)

o O O O

Teema 3. Alkeiskurssin jalkeen:

e Mitka syyt saivat jatkamaan harrastusta? Ja miten harrastaminen alkeiskurssin jalkeen
on sujunut? (Main question)
e Minkalaisia ajatuksia teilla on jatkon kannalta? (Main question)
o Tarvetta lisa golfopetukselle
o Mika sai jatkamaan? Konkreettiset syyt
o Omatoiminen harjoittelu? Talvella?
o Pelikaverit
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o Oliko alkeiskurssi rynmalla erityinen merkitys? Tutustuitko heihin, saiko
heista pelikavereita?

o Mitd mielta henkil6 olisi, jos olisi vain naisten ryhma?

o Odotukset jatkolta

o Miten 2. kesa? Jatkatko? Onko pelioikeus hankittuna? Liittyminen seu-
raan?

o Mika mietityttad & askarruuttaa tassa vaiheessa, alle 100 pv kauden alkuun

o Olisiko han kaivannut kirjallista materiaalia tms seurasta, pelioikeusasi-
oista jne. olisiko tarvetta 'aloittelijan infopaketille’?

o Parasta goffissa

Vapaa sana:

o Kehitysehdotuksia Golfkerholle
e Onko jotakin muuta, mita henkild haluaisi ottaa esille?
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(Ei harrastajat)
Yleista, taustaa:

e Minkalainen urheilutausta teilla on? Mita haette harrastukseltanne?
o Urheilutausta (Mité harrastanut? Kuinka aktiivisesti? Mahdolliset muut harrastuk-
set talla hetkella?)
o Toiveet/ odotukset harrastukselta

Teema 1. Golfiin ja alkeiskurssiin liittyvia:

e Mista innostus golfin kokeilemiseen Iahti? (Main question)
o Miten I6ysitte golfin ja mika sai teidat sita kokeilemaan? (Main question)
o Mika sai lahtemaan alkeiskurssille?
Aikaisempi suhde golfiin?
Miksi juuri OGK?
Ennakko odotukset/kasitykset golfista. Voisiko naita vahentaa/muuttaa?
Vastasiko golf omia ennakko odotuksia/kasityksia? Jos ei, miksi?
Pelaavatko monet tuttavat?

O O O O O

Teema 2. Alkeiskurssilla:

e Minkalainen kokemus alkeiskurssi oli sinulle kokonaisuutena? (Main question)
o Kerro hieman alkeiskurssista, millainen kokemus se oli? (Main question)
o Yksin, kaverin vai puolison kanssa?
o Alkeiskurssin siséltd (ohjaus, teoria). Kaipaisiko jotain lisda? Oliko jotain liikaa?
Tarpeeksi yksilollista ohjausta?
Alkeiskurssin hinta
Alkeiskurssin kesto
Olisitko kaivannut jotain lisaa/vahemman?
Sankivaara yleisesti (kenttien kunto, siisteys, kenttien haastavuus, henkildkunta,
ravintola yms.)

o O O O

Teema 3. Alkeiskurssin jalkeen:

o Mitka syyt johtivat siihen, ettette jatkanut harrastusta enaa alkeiskurssin jalkeen?
o Olisiko aloittamista voitu helpottaa?
o Lisaopetuksen tarve
o Miksi et jatkanut harrastusta? Konkreettiset syyt / Mahdolliset esteet
o Olisiko jotain voitu tehda paremmin? Olisiko seura voinut jotakin, mika olisi
saanut aloittamaan?
Pelikaverit?
o Aikooko palata lajin pariin myohemmin, kun esim. lapset kasvaneet, ta-
loudellinen tilanne parempi tms...

O

Vapaa sana:

o Kehitysehdotuksia Golfkerholle
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