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TIVISTELMA

Opinnaytteen tarkoituksena oli selvittdd Variston Tennis-seuralle, miten tyytyvaisia seuran
valmennuksessa olevat jdsenet ovat asiakaspalvelun tasoon, tiloihin, joissa seura toimii, seka
yleisella tasolla valmennuksen tasoon ja sisaltoon. Tutkimuksen tavoitteena on tuottaa seuralle
kehitysehdotus toiminnan parantamiseen saatujen vastausten perusteella.

Kysely toteutettiin sdhkdisena kyselyna hyddyntden webropol-kyselyohjelmaa. Tama oli
edullisin ja yksinkertaisin tapa toteuttaa kysely. Kysely pidettiin melko lyhyena ja nopeana
vastata, jotta saataisiin mahdollisimman suuri joukko vastauksia. Kyselyn vastaamiseen kuluva
aika oli noin 5 minuuttia, ja kysymyksia oli yhteensa 15 kpl.

Kysely lahetettiin kaikkiaan 255 jasenelle, jotka osallistuvat seuran valmennustunnille.
Vastauksia tuli maaraaikaan mennessa (vastausaika 1 viikko+3 paivaa jatkoaikaa) 42
kappaletta, joten vastausprosentti oli 16,5. Jatkoajan aikana vastauksia tuli 2 lisda, joten
liséajalla ei juuri ollut merkitysté vastausten lisédmisen kannalta. Avattuja mutta ei lahetettyja
kyselyita oli yhteensa 69 kappaletta, eli keskeytysprosentti oli 27. Keskeytysprosentti oli melko
korkea ja siihen voi olla suuri syy se, etté viimeiseen avoimeen kysymykseen oli pakko vastata.
Se voi herkasti olla syy, etta kysely keskeytetaan.

Yleisella tasolla tutkittuna vastauksia, valmennuksessa olevat jasenet ovat suhteellisen
tyytyvaisia valmennuksen ja asiakaspalvelun tasoon. Naiset olivat hieman miehia
tyytyvaisempia valmennukseen ja asiakaspalveluun liittyvissa kysymyksissa. Tilojen
toimivuudessa ja siisteydessa olisi toivomisen varaa. Tiloihin yleisesti haluttaisiin hieman
kohennusta ja uudistusta. Myos pukuhuoneiden ahtaus ruuhka-aikana huolestutti inmisia.

ASIASANAT:

Asiakastyytyvaisyys, asiakaspalvelu, tennisseura, kyselytutkimus
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CUSTOMER SERVICE SURVEY

-Members Participating in the Coaching Lessons of Varisto Tennis Club

The purpose of this thesis was to find out for Varisto Tennis Club how satisfied the club members
participating in the coaching lessons are with the level of the customer service, the premises and
in general the level and content of the coaching. The aim of the study is to provide the club with
a development proposal based on the replies concerning the improvement of the operations.

The survey was conducted using an electronic questionnaire in the Webropol survey program.
This was the simplest and most cost-effective way to carry out a survey. The survey was short
and quick to respond to maximize the number of the sample replies. There were totally 15
questions, and it took approx. five minutes to answer them. Some of the questions were open-
ended questions to obtain as much accurate data as possible.

The questionnaire was sent to 255 members participating in the club's coaching lessons. By the
deadline (seven days response time and three days additional response time) there were 42
replies, so the response rate was 16.5. During the additional response time there were only two
more replies, so the additional time had little importance in terms of an increased number of the
replies. Opened, but not sent questionnaires were totally 69 pieces, so the interruption rate was
27. The interruption rate was quite high and a big reason for that may be that the last open-ended
question had to be answered. It can easily be the cause of that a survey is interrupted.

At a general level, the members participating in the coaching were relatively satisfied with the
level of the coaching and customer service. Women were slightly more satisfied with the coaching
and customer service issues than men. Better functionality and cleanliness as well as some
refurbishment and upgrading of the premises were desired. Also crowded locker rooms during
rush hours worried people.

KEYWORDS:

Customer satisfaction, customer service, tennis club, survey
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1 JOHDANTO

Asiakastyytyvaisyys on tarkein mittari, jolla mitataan asiakkaiden kokemaa palvelun laa-
tua ja siihen liittyvia asioita. Tassa tutkimuksessa keskitytaén siihen, miten asiakkaat
kokevat asiakastyytyvaisyyden Variston tenniksen toiminnassa ja sen tuottamissa pal-
veluissa seka niihin liittyvissa oheispalveluissa ja tiloissa.

Toimin itse yhtena kahdeksasta valmentajasta Variston tenniksessé, joten tédssé on luon-
teva aihe lopputydlle. Koska tydssa tutkitaan asioita, jotka koskettavat myos itseéni, on
kysymysten asettelu ja vastausten kasittely objektiivisesti tarkedad. Jotta vastaukset py-
syvét anonyymeind, yhteystiedot arvontaa varten kerataan erillisellda lomakkeella. Tallgin

vastausten antajia ei voi yksiloida.

Variston Tenniksessa on aiemmin tehty yksi asiakastyytyvaisyystutkimus, mutta sen tu-
loksia ei ollut saatavilla. Se luo hyvat perusteet tehdéa kattava tutkimus aiheesta. Opin-
naytety6 toteutetaan kvantitatiivisena kyselytutkimuksena, ja sen sisalté koostuu teoria-
osasta, tutkimustuloksista, niiden analyysista, kehitysehdotuksista seuralle sek& omasta
pohdinnasta.

Teoriaosassa kaydaan lapi asiakastyytyvaisyys, kvantitatiivinen tutkimus ja sen perus-
kasitteet, fyysisen ympariston vaikutus asiakastyytyvaisyyteen seka viestinnan vaikutus
asiakastyytyvaisyyteen. Vastaukset kasitellaan tekstin ja taulukoiden avulla, jotta saa-
daan tarkka kokonaiskuva kasitellysta aiheesta..



2 VARISTON TENNIS

Variston Tennis on 1998 perustettu Lansi-Vantaalla Varistossa toimiva tennisseura jossa
ohjatussa valmennuksessa on 255 pelaajaa 90 viikkotunnilla. Seuralla on kaytdssaan
kesaisin 4 ulkotenniskenttad, jotka ovat massapohjaisia.

Sisakenttia on 4 ja niiden pinnoite on green-set. Seurassa on 12 kilpajunioria, jotka har-
joittelevat useamman kerran viikossa ja kayvat saannollisesti kilpailuissa. Variston Ten-
niksessa valmentajia on 8 ja heista 2 tydskentelee taysipaivaisesti. Seuran paavalmen-
tajana toimii Antti Pelkonen, joka osallistuu myos aktiivisesti valmennukseen. Pelaajat,
jotka ovat valmennuksessa, ovat automaattisesti seuran jasenia, ja jasenmaksu sisaltyy

valmennusmaksuun. Seuran jasenmaksu on muutoin 60 euroa vuodessa.

Seurassa jarjestetadn vuosittain noin 5 kansallista kisaa, joissa on useampia luokkia eri-
ikéisille ja tasoisille pelaajille. TAman lisdksi seurassa jarjestetdén seuran sisaisia ten-
niskisoja, joihin seuran jasenet voivat osallistua. Taméa kannustaa pelaajia osallistumaan

kisoihin myds seuran ulkopuolella.

Sisakaudella 2016—-017 seuran miesten ykkosjoukkue pelasi tenniksen 1-disvisioonaa ja
joukkueita miehissa myds muissa divisioonissa. Kauden lopussa seura pelasi nousukar-
sinnoissa SM-liigaan ja lunasti paikan korkeimmalle tasolle kaudelle 2017-2018. Taméan

lisdksi seka naiset etta miehet osallistuvat aktiivisesti eri seniorisarjoihin.

Variston Tenniksen tiloissa toimii myds kahvio ja pro-shop, josta voi ostaa tennistarvik-
keita, varusteita ja jannittdd mailoja. Seura jarjestdd mahdollisuuksien mukaan mygs ten-
nismatkoja, joihin jasenet voivat osallistua edulliseen hintaan. Matkan tarkoituksena on
yhdistaa huvi ja hyoty. Matkalla on ohjattuja tunteja ja seurataan paikallista kansainva-

lista tennis-kisaa. (Variston Tennis jasenkirje 1/2016)



3 TUTKIMUSONGELMA, TUTKIMUSJOUKON RAJAUS
JA TAVOITTEET

Tutkimusongelmana on selvittaa

1. pelaajien tyytyvaisyyttad valmennukseen ja valmennuksen sisalté6n seka

ymparistoon, jossa palvelut tuotetaan
2. asiakaspalvelun taso ja miten tilat vastaavat kayttdjien toiveita.

Kyselytutkimus suoritetaan séahkdisena kyselynd, joka tédssa tapauksessa on edullisin,
luontevin ja yksinkertaisin kyselytapa. Kyselyn runko koostuu viidesta (5) osiosta. Ne
ovat perustiedot, valmennukseen liittyvat asiat, henkilokunnan asiakaspalvelun tasoon
liittyvat vaittdmat, ulkoinen ymparisto ja tiedotukseen liittyvat kysymykset. Kyselyn vas-
tauksien kasittely etenee tassa samassa jarjestyksessa. Jokaisessa kysymyksessa ver-

taillaan myds sukupuolten valisia eroja vastauksissa.

Tutkimus rajataan koskemaan pelaajia, jotka ovat sd&nndéllisessa (vahintdédn 1
kerta/viikko) ohjatussa valmennuksessa. Alaikaisille suunnattu kysely lahetetdan huolta-
jalle, ja alaikaiset vastaajat huoltajan kanssa yhdessa kysymyksiin.

Kyselyn tavoitteena on esittdé parannusehdotuksia tutkimusongelmiin, jotka kyselyn pe-

rusteella ilmenevat. Naita asioita kasitelladan tarkemmin luvussa 9.



4 ASIAKASTYYTYVAISYYDEN JA PALVELUN
KASITTEET

Asiakastyytyvaisyys on laadun mittari, ja tata kautta asiakastyytyvaisyyden mittaaminen
tulisi olla johdolle tarked painopiste. Asiakaspalvelun tavoitteena on aina tyytyvainen
asiakas, riippumatta siitd, onko kohteena kuluttaja tai yritysasiakas. Asiakkaan tullessa
ensi kertaa liikkeeseen, hanella on ennakko-odotuksia liikkeen toimintatavoista, jotka
joko toteutuvat tai eivat toteudu. Asiakkaan saaman palvelukokemuksen perusteelld han
muodostaa mielikuvat kyseisesta yrityksestéa ja kayttddko han jatkossa yrityksen palve-
luita. (Lahtinen ja Isoviita 1998, 50.) Asiakastyytyvaisyys on kilpailukeino, jolla t&né pai-
vana pystytaan erottautumaan kilpailijoista. Kilpailuetu saadaan silla, ettd asiakkaan tyy-
tyvaisyyden eteen tehdaan kaikki mahdollinen ja mahdoton. (Lahtinen ja Isoviita 1998,
50)

Reklamaatioiden hoito voidaan myds kaantaa kilpailueduksi, kun ne hoidetaan siten, etta
asiakas kokee tulleensa huomioiduksi. Hyvin hoidetut reklamaatiot tuovat yritykselle li-
saa kauppaa ja hyvan palvelun saanut asiakas vie sanaa eteenpain. Aina kuitenkaan ei
paasta toivottuun lopputulokseen, jolloin yritys menettaa ostavan asiakkaan. Talléinkin
pitaisi pyrkia paasemaan sellaiseen lopputulokseen, etta asiakas ei levitda huonoa sanaa
eteenpdin yrityksesta. Reklamaatiotilanteet ovat yleensa erittain haastavimpia asiakas-

palvelutilanteita, koska yleensa siina on tunteet pelissa. (Aarnikoivu 2005, 72.)

4.1 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen voidaan kayttaa joko kvantitatiivista eli maaréallista
tai kvalitatiivista eli laadullista tutkimusta. (Heikkila, 1998 s. 16.) Tassé tapauksessa kay-
tetdan kvantitatiivista tutkimusta, koska kysely tehdaan ennalta maaratylle joukolle eli
Variston tenniksen jasenille ja nimenomaan valmennuspalveluiden kayttgjille. Kysely
suoritetaan sahkodisena ja apuna kdytetdan seuran asiakastietokantaa, jossa on valmen-
nuksessa olevien ihmisten yhteystiedot, [&hinna sahkopostiyhteys. Seuran puheenjoh-

taja valittda linkin valmennuksessa oleville jasenille, jotka vastaavat kyselyyn.
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4.2 Asiakaspalvelun vaikutus asiakastyytyvaisyyteen

Asiakaspalvelu on markkinoinnin tarkeimpia kilpailumuotoja. Se on keino erottautua
muista kilpailijoista ja antaa asiakkaalle viel& jotain lisdarvoa tuotteelle tai palvelulle. Pal-
velua, palvelun laatua ja sen sisaltta on vaikea kopioida ja yritys/yhteiso saa siita kilpai-
luedun muihin kilpailijoihin. Asiakaspalvelua on kaikki miké tahta&a asiakkaan edun mak-
simointiin ja hy6tyyn. (Lahtinen, Isoviita 2001, 46.)

Osa asiakaspalvelusta on nakymatonta ja se ei nay asiakkaan saamassa palvelussa ja
sen laadussa. Ne saattavat olla kuitenkin ratkaisevan tarkeita kokonaisuuden kannalta.
(Lahtinen, Isoviita 2001, 46.) Asiakaslahtdisyys on avain asiakastyytyvaisyyteen. Pa-

rempaa asiakaspalvelua pystytdan tuottamaan, kun koko yritys sitoutuu siihen.
Asiakaslahtdisesti toimivat ihmiset, jotka

- myontavat itselleen, etta eivat tieda kaikkea

- eivat pysty ennustamaan asiakkaiden reaktioita

- tekevat asialle jotain, jotta olisivat kaiken aikaa parempia asiakaspalvelijoita.
(Valvio, 2010)

4.3 Hyva asiakaspalvelija

Hyvan asiakaspalvelijan tarkein ominaisuus on asenne omaa tyota ja asiakkaan palve-
lukokonaisuuden hallinta. Asiakaspalvelijan tulisi perehtya asiakkaan tarpeisiin ja kyky
kuunnella asiakasta on erittdin tarkeassa roolissa. Ehké kansantajuisesti yksinkertainen
tapa maaritella hyva asiakaspalvelija on, ettd han osaa "hypétd” asiakkaan saappaisiin.
Hyva asiakaspalvelija pystyy huomioimaan asiakkaan yksilona ja kunnioittaa taman
omia mielipiteitd ja periaatteita. Hyva asiakaspalvelija kokee myo6s ylpeyttd omasta ty0s-
taan ja kykenee ymmartdmaan oman tyénsa vaikutuksen koko yrityksen maineeseen ja

menestykseen. (Aarnikoivu 2005, 59.)
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4.4 Palvelun laatumielikuva

Palvelun laatumielikuva muodostuu asiakkaan aiemmista palvelukokemuksista kysei-
sesta yrityksesta (kuva 1). Siihen vaikuttavat osaltaan myds palveluymparisto ja vuoro-
vaikutussuhteiden laatu. Etuk&teisodotuksiin vaikuttavat asiakkaan tarpeet, arvostukset,
odotukset, muiden mielipiteet, huhut, markkinointi ja asiakassuhteet.

.

Etukateisodotukset Palvelukokemus

Tarpeet, arvostukset, omat aiem- Lopputuloksen laatu

mat kokemukset, muiden mielipi-

teet, huhut, markkinointi, asia- Palveluympariston laatu

kassuhde

Palvelun laatumieli-

kuva

Kuva 1. Palvelun laatumielikuva.

Imago muodostuu naiden elementtien yhteisvaikutuksesta. Jos imago on jo etukateen
hyva, pienet vastoinkdymiset eivéat vaikuta kokonaisimagoon. Imagon kannalta on téar-
keda rakentaa palveluprosessit niin, etté asiakkaat saavat positiivisia kontakteja. Imagon

rooli on myos helpottaa harkintaa ja ajatusprosesseja. (Vuokko, 2003 ss. 104-106.)
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4.5 Palvelun tehtavat

Palvelun tehtavat jaetaan neljaan osaan.
Palvelut liiketoiminnan kohteena

Palveluyritys, joka markkinoi palveluita, mm. hieroja ja kosmetologi. Nama tarvitsevat
fyysisia tuotteita (hieroja 6ljyja ja kosmetologi ihotuotteita) osana palveluaan, jotta lop-
putulos olisi paras mahdollinen. Palvelu on tarkein asia ja fyysinen tuote on véline luoda

asiakkaalle paras mahdollinen palvelu. (Ld&msa, A-M; Uusitalo, O., 2003 s. 20)

Palvelut tuotetarjouksen osana (mika on tavaran ja mika palvelun osuus).

Yrityksid, jotka fyysisen tuotteen lisaksi tarjoavat jotakin lisdpalvelua myydyn tuotteen
lisdksi, mm. kodinkoneliike myy kuljetus- ja asennuspalveluja. Lis&palvelut voivat olla
nimenomainen syy asiakkaalle valita kyseinen tuote juuri tasta liikkeesta, kun lisdpalve-
lun arvo on asiakkaalle suurempi kuin sen rahallinen arvo. Asiakkaalla voi olla myds ai-
kaisempaa kokemusta kyseisesté lisapalvelusta, jolloin kynnys ostaa tuote/palvelu on
huomattavasti madaltunut.

Talléin syntyy helposti hyva suhde asiakkaan ja palvelun tarjoajan kesken eli asiakkaasta
tulee yrityksen kanta-asiakas. Kanta-asiakkaat ovat yritykselle ns. "apostolin” asemassa
eli levittavat hyvaa sanomaa kyseisesta tuotteesta tai palvelusta. Tdma asiakas on kul-
lanarvoinen jokaiselle yrittdjalle, vaikkakin kokonaisuudessa merkitys on hyvin pieni.
(Lamsa, A-M; Uusitalo, O., 2003 s. 20)

Palvelu kilpailukeinona (asiakaspalvelu)

Palvelu kilpailukeinona tarkoittaa, etta asiakas ei valttamatta maksa saamastaan palve-
lusta erikseen, esim. farmaseutti opastaa laékkeen kaytossa, valokuvausliikkeen myyja
opastaa kameran kayttssa tai kauppa jarjestaa maistiaisia. Kaikkien tarkoituksena on
lisata asiakkaan saamaa mielihyvaa ostamastaan tuotteesta. Tama on erittain vaikuttava
ja voimakas kilpailukeino. Erinomaisella palvelulla on tarkoitus saada kilpailuetu kilpaile-
viin yrityksiin ja tatd kautta saada elinvoimainen yritys. Erinomainen asiakaspalvelu on

elinehto palvelualalla tdna paivana. (Lamsa, A-M; Uusitalo, O., 2003 s. 20)
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Palvelut ovat sisdisia palveluita

Palveluja tuotetaan omaan kayttdon. Ne tukevat omien henkildstéryhmien toimintaa ja
niiden yhteisty6ta. Tasta esimerkking, etta tehtaassa on erillinen toimistotiimi, joka hoitaa
paperity6t ja hallinnon asiat. Talléin heidéan asiakaspalvelutaito ja palvelut edistavat koko
tehtaan liiketoimintaa. Henkil6stéryhmien valinen toiminnan sujuvuus on tarkedssa roo-
lissa myo6s henkiléstdon hyvinvoinnille ja palvelun laadun sailymiselle. (Lamsa, A-M;
Uusitalo, O., 2003 ss. 20-21)
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5. KVANTITATIVINEN TUTKIMUS

Kvantitatiivista tutkimuksen toinen nimitys on tilastollinen tutkimus, jonka avulla selvite-
ta&n prosenttiosuuksiin ja lukuma&ariin liittyvia asioita, seka eri asioiden valisia riippu-
vuuksia. Asioita kuvataan numeroiden avulla ja tuloksia havainnollistetaan erilaisten tau-
lukoiden avulla. (Heikkila 2001, 16—-17.) Kvantitatiivinen tutkimus antaa vastauksin kysy-

myksiin mit&, miten moni, miten paljon tai kuinka suuri osuus. (Juholin, 2010)

Jotta tutkimusta saadaan laadullisesti hyva, nimenomaan panostaminen suunnitteluun,
tutkimusaiheeseen perehtyminen ja tutkimusongelman rajaaminen ovat erittain tarke-
assa roolissa. Taustatyo tutkimukselle on tehty perehtymalla aiheesta tehtyihin aiempiin
opinnaytetdihin ja siihen liittyvaan kirjallisuuteen, joka suurimmaksi osaksi on palvelujen
markkinointiin ja asiakassuhteisiin liittyvaa kirjallisuutta. (Heikkila, 1998 ss. 22—-23.)

Tutkimus tehd@an opinnaytetyona, jolloin budjetti on minimaalinen, 1ahinna allekirjoitta-
neen matkakulut ja mahdollisen palkintojen jakamiseen liittyvat kustannukset. TallGin
seura saa relevanttia tietoa toiminnastaan lahes nolla budjetilla, seura toimii yhdistyspe-
riaatteella ja silloin rahallinen panostus ei ole tarkein asia.

Kvantitatiivisen tutkimuksen eri vaihtoehdot ovat kyselytutkimus eli survey, kirjekysely,
omnibus-tutkimus, internetkyselyt, paneelitutkimus sekd testit ja koeasetelmat.
(Mantyneva, Mikko; Heinonen, Jarmo; Wrange, Kim, 2008). Paatin tehda opinnaytetydn
kysely- eli survey-tutkimuksena Webropol-kyselyohjelmaa hyvaksikayttaen, koska se ol
yksinkertaisin ja vaivattomin toteuttaa. Tietokanta jasenistd saatiin seuralta ja kysely la-

hetettiin linkkina sahkdépostilla.

Suurin osa kyselyn kysymyksista oli suljettuja ja osa avoimia, jotta saatiin tdydentavia
vastauksia suljettuihin kysymyksiin. Koska itse toimin seurassa valmentajana, vastauk-
set piti saada niin, ettei vastaajia pystyisi yksildimaan. TAman vuoksi yhteystiedot vas-
taajista kerattiin erillisella yhteystietolomakkeella, joka oli erillisen linkin takana. Nait&

tietoja kaytetddn myos 50 euron lahjakortin arvonnassa, kun tulokset julkistetaan.
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6. FYYSISEN YMPARISTON VAIKUTUS
ASIAKASTYYTYVAISYYTEEN JA
ASIAKASPALVELUN LAATUUN

Fyysisella palvelulla on tarkea rooli asiakkaan kokemassa asiakaspalvelun laadussa.
Fyysinen ymparisto voi olla itsepalvelupiste tai vuorovaikutukseen perustuva asiakasko-
kemus. Fyysiseen ymparistoon voidaan vaikuttaa tilaratkaisuilla ja sisustuselementeilla.
Nama kaikki vaikuttavat asiakaspalvelun laadun kokemiseen. Liséksi se luo pohjan asi-
akkaan kokemalle vuorovaikutuslaadulle. (Isotalo, 2002 ss. 32—33.)

Fyysinen ymparistd voidaan jakaa

- ilmapiiriin
- tilank&yttdon ja toimivuuteen
- merkkeihin ja symboleihin

limapiiri sisaltdd sen, mink& asiakas pystyy aistimaan eli valaistus, lampdtila ja musiikki.
Tilankayttd puolestaan on kalusteet, niiden muoto ja jarjestys. Merkit ja symbolit puoles-
taan ovat opastekyltteja ja tiedotteita, mita asiakkaalle halutaan kertoa. (Isotalo, 2002 ss.
33-34.)

Fyysisen ympariston voi kokea joko positiivisesti tai negatiivisesti. Esim. vastapaistetun
pullan tuoksu antaa ovesta sisaan tulevalle asiakkaalle heti positiivisen viestin ymparis-
tosté. Toisaalta jos sisdén astuva asiakas kokee jonkin epamiellyttdvan hajun, niin ko-
kemus mielletdan heti negatiiviseksi. (Isotalo, 2002 s. 35.) Tassa opinnaytetytssa kyse-
lylla pyritd&n selvittaméaan, milla tasolla seuran kayttamat tilat ovat ja miten siisteys on
hoidettu. Kyselylla pyritddn saamaan myos selville, miten seuran kayttamia tiloja voisi

kehittda toiminnan ja asiakastyytyvaisyyden parantamiseksi.
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7 VIESTINNAN JA TIEDOTUKSEN VAIKUTUS
ASIAKASTYYTYVAISYYTEEN

Viestinta kasitteend on hyvin laaja ja monipuolinen. Viestinté on ihmisten valistd kom-
munikaatiota, ja se kuuluu lajityypilliseen kayttaytymiseen. Kasite on saanut alkunsa jo
antiikin Kreikasta, josta viestinta on lahtenyt kehittymaan ja lopulta saavuttanut nykyisen
muotonsa. (Juholin, 2010)

Viestinta voi olla henkilékohtaista tai se voi olla suurelle joukolle suunnattua, jolloin se
on enemman tiedotusluonteisempaa. Kaytetyimpid viestintdkanavia tana paivana ovat
sahkaoiset kanavat, ja niista kaytetyimmat ovat sahképosti, internet ja intranet. Viestin-
taan kuuluu myos kirjallinen materiaali, joka on painetussa muodossa. Viestinnan tar-
ke&n& muotona on myds niin sanottu sanaton viestintd, johon kuuluu eleet, iimeet, pu-
heennopeus, &dnenvoimakkuus ja korkeus. (Juholin, 2010) Tasséa tutkimuksessa keski-
tytédé&n viestinndn onnistumiseen yleisella tasolla ja miten viestintédé on kaytetty toiminnan

apuna eri kanavissa, kuten sahképosti, ilmoitustaulu ja Facebook.

Oikein laadittu viestinta vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen ja siihen, millaisena asiakas-
tyytyvaisyys koetaan. Henkilokohtainen viestintd on yleisesti paras ja tehokkain keino
vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen, mutta laajemmassa mittakaavassa se on mahdoton ja
todella kallis toteuttaa. Taman takia séhkdinen viestintd on vallannut alaa muulta vies-
tinnalta, mutta henkildkohtainen viestinta on edelleen paras ja vaikuttavin, kun kyseessa
on henkildon itseensa kohdistuvat asiat. Silloin vaikuttavuuteen vaikuttavat juuri ilmeet,

eleet ja muu kehon kieli. (Juholin, 2010)
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8 VASTAUSTEN KASITTELY

Tassa osiossa kasittelen vastauksia kysymys kerrallaan. Vertailen vastauksia myos su-
kupuolen mukaan. Itse kysely ja yhteystiedot otettiin vastaan erillisind, jotta valtyttiin silta,
ettd ketddn pystyttaisiin tunnistamaan vastausten perusteella. Tamé sen takia, etta toi-
min itse valmentajana seurassa. Palkintona kyselyyn vastaamisena seura arpoo viiden-
kymmenen (50 euron) arvoisen lahjakortin pro-shopissa kaytettavissé. Arvonta suorite-
taan, kun tutkimustulokset julkistetaan.

8.1 Vastausprosentti ja keskeytysprosentti

Kysymykset lahetettiin yhteensa 255 ihmiselle Vastauksia tuli yhteensa 42 kpl. Vastaus-
prosentti kyselyssa oli 16,5 ja keskeytysprosentti 27.

Vastaus-% 16,5
eytys-% 27

KESKEYTETTYJA

VASTATTUJA

KYSELY LAHETETTY

0 50 100 150 200 250 300

Taulukko 1. Vastaus ja keskeytysprosentti
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8.2 Vastaajien sukupuoli

Vastaajista 24 oli naisia ja 18 miehia. Vertailuna sukupuolijakaumaan Suomen Tennislii-
ton vuonna tekemé&n seuratutkimuksen (Forsman, 2013), tassa tutkimuksessa %4 vastaa-
jista oli miehig, joten tata taustaa vasten tutkimus on onnistunut vastauksien saamisessa

molemmilta sukupuolilta.

Mies

Nainen

% 10,% 20,% 30,% 40,% 50,% 60,%
Taulukko 2. Sukupuolijakauma

8.3 lkajakauma

Vastausten ikdjakauma oli paéasiassa neljassa (4) eri kategoriassa. Suurin, 33 % oli 46—
55-vuotiaiden maara. 5-15-vuotiaiden ja 26—35-vuotiaiden méaara oli 19 %. 36—45-vuo-
tiaiden osuus oli 17 %. Seurassa on erittdin suuri maara pienia junioreita valmennuk-
sessa, mutta jostain syysta heidan vastausprosentti jai aika alhaiseksi, vaikka ohjeistuk-
sessa pyydettiin vanhempien kayvan kyselyn lapi lasten kanssa yhdessa. 36-55 vuoti-
aiden osuus oli yhteensa 50 %, joten aikuisvaeston osallistuminen ohjattuun valmennuk-
seen on turvattu, 16—25-vuotiaiden osuus oli melko pieni, vain 7 % vastanneista. Taméan
vastauksen ehka selittda se, etta tuon ikdisten maailmassa tapahtuu suuria muutoksia,
opiskelut, perheenperustamiset ym. muut asiat. Silloin harrastukset ehka jaavat sivusei-
kaksi. (J, Merikivi; S, Myllyniemi; M, Salasuo, 2016) lkdjakaumassa miesten ja naisten

véalilla ei ole merkittavaa eroa.
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Taulukko 3. Ikdjakauma

8.4 Asuinpaikkakunta

Postinumerot keskittyvat padasiallisesti Vantaan alueelle. Eniten vastanneita oli Martin-
laakson, Myyrmaen, Hameenkylan ja Paloheinan alueelta. Yksittaisia vastauksia tuli Es-
poon eri alueilta ja my6s Keravalta. Sijainti on keskeisella paikalla Keha Il varrella, jolloin
kulkuyhteydet paikalle ovat melko hyvat. Talloin asiakkaita voi tulla hyvinkin kaukaa ur-

heiluharrastusten pariin.

Asiakkaat postinumeroittain
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Postinumero

Taulukko 4. Asuinpaikkakunta
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8.5 Pelitaso

Vastausten perusteella 52 % oli kehittyneita harrastepelaajia. Aloittelijoita oli vastan-
neista 24 %. Kilpapelaajia vastaajista oli 12 %. Seuran tulisi aktiivisemmin kannustaa
naita pelaajia osallistumaan kilpailutoimintaan, koska tadssa on mahtava potentiaali seu-
ralla. Pelitasolla naisten ja miesten valilla ei ole suurta heittoa, tosin kilpapelaajista vas-
tanneista kaikki olivat miehia. Lisdksi naisissa korkeissa ik&luokissa oli pari vastaajaa,

miehissa ei.

Kilpapelaaja, BA-taso . 2,38%
Kilpapelaaja, EDC-taso _ 9,52%
Aktiivipelaaja | 11.9%
Kehittynyt harrastepelaaja _ 52,38%
Aloittelija || T 23.81%

,% 10,% 20,% 30,% 40,% 50,% 60,%

Taulukko 5. Pelitaso

8.6 Valmennusryhmaan liittymisen syyt

Kysymyksessa rajattiin vastausvaihtoehto kolmeen (3) tarkeimpé&én asiaan. Valmennus-
ryhmissa olevat kokivat selke&sti tarkeimmaksi kehittymista pelaajana, vastausprosentin
ollessa 90. Muut tarkeét asiat olivat harjoittelu ryhmassa ja yhteiséllisyys, prosenttien
ollessa 21 ja 10. Vastausvaihtoehtona oli myds muu, mik&a osio. Tassa vastauksina oli

kunnon kohottaminen, sdanndllista likuntaa ja olla pelikaverina toiselle.

Vastaukset miesten ja naisten valilla olivat suhteessa samalla tasolla, ainoastaan kilpa-
pelaamisen aloittaminen oli naisilla neljalla (4) vastaajalla tarkea. Miehissa tahan ei tullut

vastauksia lainkaan.
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Muu, mika? [l 7.14%
Ammattilaisuus = 0%

Kilpapelaajana kehittyminen || NI 16.67%
Kilpapelaamisen aloittaminen [l 9.52%
Yhteisollisyys || NI 23.81%
Harjoittelu ryhmassa | NN -0
Kehittyminen pelaajana [ R 00,48%

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

Taulukko 6. Miksi liityit valmennusryhmaan?

8.7 Jasenyyden lisdarvot

Valmennuksessa olevat jasenet arvostaisivat selkedsti eniten alennusta yksittaisista pe-
litunneista, 45 % vastaajista. Seuralla ei ole kyseistd etua olemassa, mutta vastausten
perusteella sita kannattaisi pohtia. Toinen selke& etu vastausten perusteella oli osallis-
tuminen sarjapeleihin, 26 % vastaajista. Muu- vastauskentan perusteella vastaajilla ei
ole selkeda kuvaa, mita etuja seuran ja valmennuksen jasenyys tuo tullessaan. Ehka
tama tulisi tiedottaa jasenille paremmin. Toinen selkeé& vastaus tassa osiossa oli yleisesti
valmennukseen osallistuminen, mika on jadsenyyden etu. Vertailtaessa naisten ja mies-
ten vastauksia kesken&én, suurin ero oli sarjapeleihin osallistuminen. Miehisséa nain vas-

tasi 8 ja naisista 3.
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Osallistuminen sarjapeleihin _ 26,19%

Seuran tennismatkat jasenille - 4,76%

Pro-shopista jasenhinta-alennus - 9,52%

Kilpailumaksujen alennus - 7,14%

Alennus yksittaisista tuntihinnoista _ 45,24%

% 5% 10,% 15,% 20,% 25,% 30,% 35,% 40,% 45,% 50,%
Taulukko 7. Mit& seuran jasenyyden lisdarvoa arvostat eniten?

8.8 Valmennukseen liittyvat asiat

Seuraavassa matriisikysymyksessa pyydettiin arvioimaan valmennukseen ja itse tuntien
sisaltéon liittyvia asioita. Valmennuksen tasoon, valmentajien tietotaitoon, ryhmien ko-
koon seké koostumukseen oltiin hyvinkin tyytyvaisia, kaikissa naissa vahintaan 33 vas-
tausta oli joko 4 tai 5 tasolla (erittdin hyva tai hyva). Tuntien vaihtelevuuteen ja valmen-
nuksen kustannuksiin vastausten perusteella toivottiin hieman kohennusta. Tuntien pi-
tuus oli hieman kaksijakoinen vastaajien mielesta. Osa oli hyvinkin tyytyvaisig, mutta 11
vastaajista antoi joko 2 tai 3(melko hyva tai melko huono) arvosanan tunnin pituudeksi.

Vastausten perusteella seuran valmennuksen taso on talla hetkella varsin hyvalla ta-
solla. Asiakkaille kannattaisi tarjota lisda pidempia tunteja, jotta asiakastyytyvaisyys ko-
henisi. Valmennuksen tasoon ja tietotaitoon naiset olivat selkeasti tyytyvaisempia kuin
miehet. Myds ryhmien koko, koostumus, tuntien vaihtelevuus ja haastavuus olivat selke-
asti naisten mielesta paremmalla tasolla. Tunnin pituus taas oli miesten mielesta jonkin
verran paremmalla tasolla. Valmennuksen kustannus oli naisten mielesta paremmin koh-

dallaan.
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En osaa Keskiarv
5 4 1 sanoa Yhteensa [o

12 21 7 1 0 1 42 2,02

Valmennuksen taso 28,57% 50% 16,67% | 2,38% 0 % 2,38%
19 16 4 1 0 2 42 1,88

Valmentajan tietotaito | 45,24% | 38,1% 9,52% 2,38% 0% 4,76%
19 18 4 0 0 1 42 1,74

Ryhmien koko 45,24% | 42,86% | 9,52% 0 % 0 % 2,38%
15 20 5 0 0 2 42 1,95

Ryhmien koostumus 35,71% | 47,62% 11,9% 0% 0% 4,76%
8 20 11 1 0 2 42 2,31

Tuntien vaihtelevuus 19,05% | 47,62% | 26,19% | 2,38% 0 % 4,76%
8 23 10 0 0 1 42 2,14

Tuntien haastavuus 19,05% | 54,76% | 23,81% 0% 0% 2,38%
12 17 6 5 1 1 42 2,26

Tunnin pituus 28,57% | 40,48% | 14,29% | 11,9% 2,38% 2,38%
5 15 14 7 0 1 42 2,64

Valmennuksen kustannus| 11,9% 35,71% | 33,33% | 16,67% 0% 2,38%
Yhteensa 98 150 61 15 1 11 336 2,12

(Asteikko 5=Erittain hyva, 4=Hyva, 3=Keskinkertainen, 2=Melko huono, 1=Huono)

Taulukko 8. Valmennukseen liittyvat asiat

8.9 Kehitysehdotukset valmennuksen sisaltéon

Tassa kysymyksessa oli tarkoitus saada asiakkailta vapaamuotoisia vastauksia, miten

valmennusta voitaisiin kehittda seurassa. Vastauksia tuli kaikkiaan 13 kpl eli 30,9 % vas-

tasi tdhan osioon. Vastauksista eniten nousi esiin juuri edellisessa kysymyksesséa esiin

noussut tunnin pituus, jota ehdotti 4 vastanneista. Toisena seikkana vastauksista nousi

esiin se, etta tunneilla kaytavat harjoitteet voisivat olla hieman haastavampia ja niita kay-

taisiin tavoitteellisemmin lapi esim. useammalla kerralla, jolloin toistoja tulisi enemman.

Jotkut valmennuksessa olevat kokivat, etta valmentajat voisivat hieman aktiivisemmin

olla mukana tunneilla ja jokaisella tunnilla olisi selkea tavoite. Taméan ongelman ainakin

osittain ratkaisisi ilmoitustaululla oleva kausisuunnitelma eri viikoille, joka olikin kaytdssa

syksylla 2016.



24

8.10 Henkilokunnan asiakaspalvelun taso

Valmentajien asiakaspalvelun taso oli vastausten perusteella erinomaisella tasolla. 38
42:ta vastanneista oli sitd mielta, ettd valmentajien asiakaspalvelun taso oli joko erittain
hyva tai hyva. Kassan ja kahvion asiakaspalvelun taso oli myds hyva, mutta vastauksista
yhteensé 9 oli joka keskinkertainen tai melko huono. Pro-shopin asiakaspalvelun taso oli
lAhes samalla tasolla kuin kassan ja kahvion. Tosin 14 vastaajaa kertoi pro-shopin asia-
kaspalvelun tasosta vastaukseksi “en osaa sanoa”, joten tdma tarkoittaa, etta he eivat

ole kayttaneet tata palvelua todennakdisesti lainkaan.

Naisten mielestd valmentajien asiakaspalvelun taso oli erittdin hyvalla tasolla. Tata
mieltéa oli 58,4 % vastaajista. Ja loput olivat tasolla hyva. Miehisté vain vastaajista 3 oli
sitd mieltd, ettd valmentajien asiakaspalvelun taso oli erittdin hyva. Tosin miehista 61,1
% oli sitd mieltd, ettd taso on hyva. Kassa/kahvio ja pro-shopin vastauksissa varsinkin
naisten osalta suurimman huomion vei vastaukset "en osaa sanoa”. Todennakdisesti

nama vastaajat eivat ole kayttaneet palveluja lainkaan.

aFa [4 [3 [2 [1 LEn 0saa sLYhteensé LKeskiarvo
Valmentaj 17

21 2 0 1 1 42 1,81
4048% | 50% | 476% | 0% | 238% | 2,38%

assa/kah} 10 | 17 [ 5 [ 4 [ o [ 6 [ a2 [ 26
23,81% | 40,48% | 119% | 952% | 0% | 14,29%

Poshop| 8 | 10 | 7 | 3 [ o [ 14 [ 4 [ 345
10,05% | 23,81% | 16,67% | 7.14% | 0% | 33,33%

Yhieensa| 35 43 14 7 1 21 126 | 2,63

(Asteikko 5=Erittain hyva, 4=Hyva, 3=Keskinkertainen, 2=Melko huono, 1=Huono)

Taulukko 9. Henkilokunnan asiakaspalvelun taso
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8.11 Henkilokunnan asiakaspalvelun tason ja ammattitaidon kehittaminen

Avoimeen kysymykseen tuli 11 vastausta. Lahinna vastauksista tuli ehdotuksia kahvion
ja pro-shopin toimintaan. Molemmat kaipaisivat vastausten perusteella hieman kohen-
nusta asiakaspalvelun tasoon ja varsinkin valikoiman maaraan. Kahvioon haluttaisiin li-

saé yksinkertaisia ja terveellisia valipaloja.

Sekéa kahvion etté pro-shopin sisustus ja yleisilme koettiin hieman vanhahtavaksi ja ha-
luttaisiin yleista face-liftingia. Pro-shoppiin haluttaisiin erilaisia tarjouksia ja mailakokei-
luja. N&ita ilmeisesti onkin, mutta onko niisté tiedotettu asiakkaille?

8.12 Tilojen toimivuus

Tassa osiossa arvoitiin seuran kaytossa olevia tiloja, jotka ovat tarkeéssa roolissa ylei-
seen mielikuvaan toiminnan laatua arvioitaessa. Tenniskenttiin sek& ulkona etta sisalla
oltiin tyytyvaisia, tosin ulkokentilld vastaajista 15 arvioi "en osaa sanoa’-vastauksesta

paatellen he eivat ole ulkona pelanneet lainkaan.

Pukuhuoneet, Pro-shop, kassa-kavio, saniteettitilat ja [Ammittelytilat taas vastauksien
keskiarvo oli l1ahella 3 eli keskinkertaista, mika kertoo osaltaan tilojen hieman huonoa
kuntoa ja vanhahtavaa tyylia. "en osaa sanoa” kohtaan arvioi pro-shop (12) ja lammitte-
lytilat (17), mik& viittaa siihen, etta kyseisia palveluita ei joko tiedeta tai ei koeta tarkeiksi.
Tilojen toimivuudessa ei miesten ja naisten valilla ollut suurta poikkeamaa. Tenniskent-

tien osalta naisten vastaukset olivat jonkin verran paremmalla tasolla.

En osaa Keskiarv
5 4 3 2 1 sanoa Yhteensa |[o
14 24 4 0 0 0 42 1,76
Sisatenniskentat | 33,33% | 57,14% 9,52% 0 % 0 % 0 %

9 15 2 0 1 15 42 3,33

Ulkotenniskentat | 21,43% | 35,71% 4,76% 0 % 2,38% 35,71%
0 11 19 9 2 1 42 3,12

Pukuhuoneet 0 % 26,19% | 45,24% 21,43% 4,76% 2,38%
0 12 18 9 0 3 42 3,14

Kassa/Kahvio 0 % 28,57% | 42,86% 21,43% 0 % 7,14%
0 7 19 11 3 2 42 3,38

Saniteettitilat 0 % 16,67% | 45,24% 26,19% 7,14% 4,76%
0 12 16 2 0 12 42 3,62

Pro-Shop 0 % 28,57% 38,1% 4,76% 0 % 28,57%
0 2 13 4 6 17 42 4,55

Lammittelytilat 0 % 4,76% 30,95% 9,52% 14,29% | 40,48%
11 21 7 2 0 1 42 2,1

Parkkipaikat 26,19% 50% 16,67% 4,76% 0 % 2,38%
Yhteensa 34 104 98 37 12 51 336 3,13
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(Asteikko 5=Erittain hyva, 4=Melko hyvé, 3=Keskinkertainen, 2=Melko huono, 1=Huono)

Taulukko 10. Arvioi tilojen toimivuutta

8.13 Tilojen siisteys

Tenniskenttien siisteyteen vastanneet olivat joko erittain tai tyytyvaisia. Suihku ja wc-
tilat-vastaukset keskittyivat tasoihin 4 ja 3. Kahvio-osassa 29 vastauksissa oli tasolla 4
eli tyytyvainen ja pro-shop osassa vastauksista 20 oli tasolla 4. Tassakin osassa 13 vas-
tasi "en osaa sanoa”, joten ilmeisesti tilassa ei ole kayty. Tilojen siisteytta vertailtaessa
miesten ja naisten vastauksia, suurin ero oli pro-shopin osalta. Naisten vastauksista 45,8

% vastasi "en osaa sanoa”, mika viittaa siihen, etta palveluja ei ole kaytetty.

En osaa Keskiarv
5 4 3 2 1 sanoa Yhteensa [o
12 25 3 2 0 0 42 1,88
Kentét 28,57% | 59,52% | 7,14% 4,76% 0 % 0 %
5 22 13 2 0 0 42 2,29
Pukuhuoneet| 11,9% 52,38% | 30,95% | 4,76% 0% 0 %
0 19 13 2 0 8 42 3,17
Suihkutilat 0% 45,24% | 30,95% | 4,76% 0 % 19,05%
0 18 16 4 0 4 42 2,95
Wec-tilat 0% 42,86% | 38,1% 9,52% 0 % 9,52%
5 29 5 0 0 3 42 2,29
Kahvio 11,9% 69,05% 11,9% 0% 0% 7,14%
0 20 8 0 1 13 42 3,5
Pro-shop 0% 47,62% | 19,05% 0% 2,38% 30,95%
Yhteensa 22 133 58 10 1 28 252 2,68

(Asteikko 5=Todella hyva, 4=Hyva, 3=Keskinkertainen, 2=Melko huono, 1=Todella

huono)

Taulukko 11. Arvioi tilojen siisteytta
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8.14 Seuran kayttamien tilojen kehittdminen

Avoimessa kysymyksessa haettiin vastauksia siihen, miten tenniskeskuksen tiloja voitai-
siin kehittda paremmin tarkoitukseen sopivaksi. Vastauksia tuli yhteensa 15 kappaletta.
Naista suurimpana kehityskohteena koettiin pukuhuoneiden ja suihkutilojen vanhanai-
kaisuus ja varsinkin niiden ahtaus ruuhka-aikana. llmastointia kaivattiin pukuhuoneisiin,
suihkutiloihin ja kentt&tiloihin. Ja samoihin tiloihin toivottiin pientéd pintaremonttia, joka
parantaisi viihtyvyytta. Kahvioon haluttaisiin jo aiemminkin ilmaistuja terveellisia valipa-

loja ja pikkupurtavaa. Varsinaisia lammittelytiloja myds kaivattiin vastausten perusteella.

8.15 Tiedotukseen liittyvat asiat

Tiedotus seurassa oli vastausten mukaan hyvalla tasolla varsinkin sahkdpostin osalta.
Tiedotus paikan paalla ja ilmoitustaululla-osiossa vastaukset keskittyvat tasoon 3 ja 4
jotka olivat hyvalla tasolla. Facebook- osiossa vastauksista suurin osa eli 20 oli kohdassa
”en 0saa sanoa”, mika voisi viitata siihen, etta sita ei ole kaytetty lainkaan tai sitten vas-
taajilla ei ole lainkaan Facebook-tilia kaytdssaan. Muu, mika? - kohtaan ehdotettiin teks-
tareita ja whatsup- tiedotusta. Vertailtaessa vastauksia miesten ja naisten vélilla, esille

nousi Facebook-tiedotus. Naiset olivat siind selkeasti tyytyvaisempia kuin miehet.
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En osaa Keskiarv
5 4 3 sanoa |Yhteensd|o
4 14 18 2 0 4 42 2,81
Tiedotus paikan paalla hallilla| 9,52% | 33,33% | 42,86% | 4,76% 0% 9,52%
3 13 15 2 1 8 42 3,21
Imoitustaulu 7,14% | 30,95% | 35,71% | 4,76% | 2,38% | 19,05%
15 19 7 1 0 0 42 1,86
Sahkoposti 35,71% | 45,24% | 16,67% | 2,38% 0% 0%
6 5 9 2 0 20 42 4,07
Facehook 14,29% | 11,9% | 21,43% | 4,76% 0% | 47,62%
0 0 1 0 0 2 3 5
Muu, mika? 0% 0% |3333% | 0% 0% | 66,67%
Yhteensa 28 51 50 7 1 34 171 3,02

(Asteikko 5=Todella hyvin, 4=Hyvin, 3=Keskinkertaisesti, 2=Melko huonosti, 1=Todella

huonosti)

Taulukko 12. Miten seura on mielestasi onnistunut tiedotuksessa jasenilleen kussakin

kanavassa?

8.16 Sana on vapaa

Taman kysymyksen paatarkoitus oli saada esille yksi asia, joka olisi pikaisesti korjaami-

sen tarpeessa. Kysymys oli myds ainoa, johon oli pakko vastata. Vastauksista ei noussut

esille yhta asiaa, joka olisi ollut sellainen, joka kaipaisi pikaista korjaamista. Korvaustun-

nit tulivat esille muutamassa vastauksessa, miten ne hoidettaisiin paremmin. Seuralla ei

ole varsinaista korvaustuntijarjestelmaa, mutta jos tilaa tunneilla on, niin tunteja voi kor-

vata valmentajien suostumuksella. Parissa kohdassa tuli myds esiin valmentajien esitte-

lyinfo esim. seuran nettisivulle seka toivottiin harrastepelaajille yhteista pelipaivaa, niin

kuin junioreillakin on parin kuukauden valein. Valmentajat saivat henkilokohtaista kiitosta

tunneistaan ja yleisilme vastauksissa oli hyvin positiivinen.
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9 KEHITYSEHDOTUKSET SEURALLE

9.1 Perus- ja taustatiedot

Seurassa on melko vahan 16-25-vuotiaita pelaajia ja varsinkin kilpapelaajia on tassa
ikdluokassa heikosti. Olisiko hyva perustaa tahan ikaluokkaan oma ryhma, jota kannus-
tettaisiin aktiivisesti kilpailemaan ja hankkimaan pelikokemusta? Nuorempi ikéluokka on
hyvin hallussa.

Alennuksen antaminen yksittaistunneista itsendiseen harjoitteluun valmennuksessa ole-
ville jasenille olisi hyva keino lisatéa harjoittelun maaréé. Alennuksen maara ei tarvitsisi
olla suuri (esimerkiksi 10 %), mutta kuitenkin sellainen, etta pelaajat harkitsisivat irtotun-
tien varaamista. Seuran jasenyyden edut tuntuivat olevan useammalle vastaajalle hie-
man epaselvida. Tassa voisi hieman terastaytya, koska se olisi kaikkien etu, ettd edut
jotka jAsenyydesté saa, olisivat kaikkien tiedossa.

9.2 Valmennukseen liittyvat asiat

Variston tenniksessé valmennuksessa olevat jdsenet ovat yleiselld tasolla erittdin tyyty-
vaisia valmennuksen tasoon, laatuun ja sisaltoon. Valmennuksessa olevia pelaajia val-
mentajat voisivat kannustaa aktiivisemmin osallistumaan kisoihin, jotta kehitysté pelaa-
misessa tapahtuisi, koska kehittyminen pelaajana oli lahes kaikilla vastaajilla suurin syy

liittya valmennusryhmaan.

Valmentajien kohdalla on tarkead, ettd he osallistuvat aktiivisesti valmennustuntien ai-
kana ja valttelevat istumista penkeilld tunnilla. Valmennustunteihin vastaajat toivoivat
myds 1.5 tunnin mittaisia tunteja, koska osa vastaajista koki, etta 1 tunnin valmennus ei
ole tarpeeksi pitk&. Naita voisi tarjota halukkaille ensi syksysta, jos vain tuntikapasiteetti
riittdd. Se toisi myds seuralle lisatuloja. Korvausjarjestelmaan jarkevaa systeemia kaipa-
sivat osa vastaajista. Tahan olisi hyva tehda jonkinlainen jarjestelma, jolla poissaolot ja

sairastumiset saataisiin paikattua.

Olisiko ratkaisu perustaa erikseen korvaustunti/tunnit, johon voisi erikseen ilmoittautua?

Vastauksissa nousi esiin myds videokuvauksen tarpeellisuus pelaajien kehittymisessa
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ja omien ongelmakohtien selvittdmisessa. Olisiko ratkaisu tdh&n hankkia valmentajien
yhteiskaytssé oleva tablettitietokone, jota voisi kayttdd apuna videokuvauksessa?

9.3 Henkildkunnan asiakaspalvelun tasoon liittyvat vaittamat

Henkilokunnan asiakaspalvelun taso oli kyselyn mukaan hyvalla tasolla, varsinkin val-
mentajien kohdalla. Kahvion ja pro-shopin asiakaspalvelun taso ei ole parhaalla mahdol-
lisella tasolla. He kuitenkin antavat ensivaikutelman koko henkilokunnan asiakaspalve-
lun tasosta, joten siihen tulisi kiinnitt&& erityistd huomiota jatkossa. Vastausten perus-
teella myds asiakkaiden kohtaamisessa ja henkilokunnan positiivisuudessa olisi paran-

nettavaa.

9.4 Ulkoinen ymparisto

Suurimmat puutteet, johon vastausten perusteella kaivattiin korjausta, oli tilojen kunto ja
kahvion ja pro-shopin valikoima. Pukuhuoneiden ja suihkutilojen kunto sai paljon moit-
teita. My6s samaisten tilojen ahtaus varsinkin ruuhka-aikoina sai moitteita. My6s sisus-
tukseen kaivattiin hieman kohennusta. Tilojen siisteyteen vastausten perusteella voisi
panostaa myds enemman, varsinkin pukuhuoneiden, suihkutilojen ja saniteettitilojen
osalta. Tahan saisi korjausta pienella pintojen korjauksella ja vaikka pintojen maalauk-
sella. Kahvion asiakaskalusteet ovat aikuisille melkoisen matalat, ainakin osa voisi olla

korkeampia, kun osa vanhemmista odottaa kahviossa tuntien paattymista.

Kahvioon kaivattaisiin monipuolisempaa valikoimaa ja terveellisia valipaloja. Taman to-
teuttaminen ei vaadi suurta taloudellista panostusta ja se lisdisi asiakastyytyvaisyytta
kokonaisuudessaan. Esimerkiksi erilaiset proteiinijuomat ja patukat voisi ottaa laajemmin
valikoimaan. Lisaksi valikoimassa voisi olla sampyléita ja ruisleipia vakuumipakattuina,
silloin sailyvyys olisi parempi, koska kylmavitriini 10ytyy kahviosta. Pelkén pullan tarjoa-
minen asiakkaille ei ole riittdva vaihtoehto. Kisojen aikana valikoima voisi olla vielakin
laajempi, kun pelaajat viipyvéat paikalla jopa koko viikonlopun. Pro-shoppiin kaivattiin eri-
koistarjouksia, laajempaa valikoimaa ja laajempia kokeilumahdollisuuksia véalineille.
Niistd voisi ilmoittaa esimerkiksi ilmoitustaululla tai seuran Facebook-sivustolla. lImas-

tointia myos kaivattiin paremmaksi.
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9.5 Tiedotukseen liittyvat kysymykset

Tiedotus sahkdpostitse toimii kyselyn mukaan hyvin, mutta tiedotus paikan paalla hallilla
ja ilmoitustaululla voisi olla viela tehokkaampaa. Kausisuunnitelmaa tunneille toivottiin
esille ilmoitustaululle, joka on ollutkin aiemmin kaytossa. Talléin halukkaat voisivat seu-
rata, mit& kulloisellakin viikolla on ohjelmassa. Tiedotukseen poissaoloista voisi olla rat-
kaisu perustaa ryhmille whatsup-ryhmat, joihin ilmoitettaisiin poissaolot.
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10 POHDINTAA

Toivon, ettd opinnaytetydsta on hyodtya seuran toiminnan kehittdmiselle ja eteenpéin vie-
miselle. Seura ja sen paattavat elimet saavat vapaasti kayttda vastauksia ja toivottavasti
kehitysehdotuksista 16ytyy myds valmiita toimintamalleja ongelmien korjaamiseksi. Olisi
hyva, jos vastaavaa kyselya kaytettaisiin jatkossa hyvaksi toiminnan kehittamiseksi. Ky-
sely olisi hyva toistaa parin vuoden paasta ja sita voisi laajentaa niin, etta mukaan otet-
taisiin my6s valmennuksen ulkopuolella olevat asiakkaat. Tall6in ndkokanta ja otanta

olisivat monipuolisempia.

Oman oppimisen kannalta opinnaytety6 tarjosi hyvinkin paljon haasteita, miké oli suota-
vaakin. Ajan, oikean rakenteen ja kirjoitusasun loytdminen tydéhon tuotti haasteita, mutta
nekin tuli lopulta ratkaistua. Tulokseen olen itse tyytyvadinen, tavoitteita en asettanut kau-
hean korkealle, mutta nekin nousivat tydn edetessa. Siita kiitos opinnaytetyén ohjaajalle.

Tutkimuksen luotettavuus on riittavalla tasolla, jotta vastaukset ovat kaytettavissa toimin-
nan kehittamiseksi. Vastauksia olisi tosin voinut tulla enemmankin, mutta siihen voidaan
panostaa enemman sitten, kun kysely toistetaan uudemman kerran. Kysymysten suun-
nitteluun olisi voinut vielakin panostaa enemman, jotta olisi enemman kohdistettuja vas-
tauksia. Tutkimuksen patevyys oli myds hyvalla tasolla, mittausmenetelmilla saatiin niita

vastuksia mita haluttiin.

Paaasia, mika vastauksista tuli esille, ettd valmennus ja valmennukseen liittyvat asiat

seurassa ovat hyvalla tasolla, ja se on valmennukseen osallistuville kaikkein tarkein asia.
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1. Kysymyslomake

Asiakifja2

Word

Heil

Opiskelen T taen lopputyéni asi yuslyn Variston Tennikselle.
Kysaly I3 istuville ja i iliza 0.5 minuuttia, joten kaikilta
Iaytyisi aikaa vastaa kysalyyn. Jos vastaaja on juniori-palasja niin toiven st v sin yhdessi.

kansaa

Vastanneiden kesken ssura arpoo S0€ lahjakortin pro-shopissa kiytetiivaksi. Intimitesttisuojan vuoksi kilpaium
i tapabtun i llisen lizkin kautta yselylle o yksi (1) vitkko

Perustiedo

1. Sukupuolesi on?

3, Asninpaikkakuntasi postimumero on? *

Naytts 1-2/3

1

5 meskic aljols

4. Pelifasosion? *
 Aloittelija

Kehittynyt harrastapslazja

Cle]

Altiivipslasja

Kilpapelaaja, EDC-tas0

s el

Kilpapelaaja, BA-taso

5. Valitse ta a i lityit =
r

(max3) *

Kehittyminen pelasjana

Harjoittels rybmssss.
Vhtsissllisyys
Kilpapelaamisen aloittaminen

Kilpapelaajana kehittyminen

e e e e |

Ammattilaisuns
¢
Mo, miks?

6. Mits seuran jisenyyden lisiarvoa arvostat eniten (max 3)7 *

<

[T Alenmus yksitesisists tuntihinnoista
I”  Kilpailumaksujen alennus
I”  Pro-shopista jisenhinta-alennus

Tiedosto
Valmennustuntethin Littyvat asiat
7. Arvioi valmennukseen liittyvia asioita (S=erittain hyvi/l=huena) *

s 4 3 2 | Emosasamca

Vilmemlsentase  ~ o~ £~ o o
Vamentajan istotaita o~~~ o~ [l
Fyhmien koko ~ 0~ ¢ s
Ryhmien koostumus o oo e o
Tustien vaibtelevaus o~~~ [
Temienbaastéms -~ O o
Tuania pitwus coc oo o
Vilmenmuksen kustanmus ~ o~~~ e
8. Arma kehitysehdotuksia valmennuksen sissltssn

Naytts 1-2 /3

Word

Asiakijal

Henkilokunnan asizkaspalvelun tasoon liittyvat viittamat

9. Arvioi henkilokunnan asiakaspalvelun tasca (5=Erittain hyvi/l=hucneo) *
s 4 3 a2 1 Enosaasamoa

Valmentajat o~ o~ o~ o~ [ad
Kassakabvie ~ o~ o~ o~ o~ [
Prohor ¢~ o =

10, Miten henkilskunts voisi parantaa mislestdsi

tasoa ja omaz




Ulkoinen ympérists

11, Arvio tlojen toimivustts (3=Eritin hyvi 1=Huonc) *

1 En osaa sanoa

504 031
Sisstenmickentit
Ulotemiskentit =~~~ r

Pabuoneet  +

KassaKahvio e c o

Saieetiflat o s

RS o ppp O

Loniehlst o ¢~ ¢ ¢ o O

Pabpat o 00 O

12, Arvioi tilojen siisteytta *
504 35 201

Kentit

Asiakirja2 - Word

Bwwets o oo
St o ooeopop O
Vetlt = oo O
Kb o oo O

Podw ~o~opop

13, Kemro ehdotuksiz seuran kayttamien tllojen kehittimiseksi!

o

Asiakirjan loppu B

B X

Tiedotukseen littyvat kysymyket
4. Miten - (5=Todella' honosti)

S En osaa samoa
Tiedotws prlm paillilallila* |~ Ial
Imitustaul * ~ o s
‘Sahksposti * s o
Facehook * s [
M, mikei? e ol
15, & e 2lessas i (] it laittaa kuntoon, miks 1 Tla
kakd 1 ®
Ll | _’IJ

15:43
6.4.2017




2. Avoimien kysymysten vastaukset

Anna kehitysehdotuksia valmennuksen sisaltéon

Valmennuskerta voisi olla kestoltaan myés 1,5 h.
-monipuolisia, vaihtelevia harjoitteita

- valmentaja mukana harjoituksen toteuttamisessa, ei passiivisena penkilla -

Enemman videokuvausta ja tekniikka vinkkeja.

Maksukaudelle (20 krt) olisi kiva olla julkaistuna, vaikka seuran sivulla tai jakeluna osallistujille laskujen
yhteydesséa agenda, teemat, mita treenataan missakin jakson vaiheessa, vaikka 5 tunnin jaksoissa. Erityi-
sesti syksylla saisi "talvitennislaisille" olla jotain tuntuman I6ytamista helpottavaa ja vasta vahan mydhem-
min mennd haastaviin pelitlanneharjoitteisiin.

Pelinomaisissa drilleissa olisi mielestani oltava enemman vaihtelevuutta, kun yrittda rampia D-luokasta
eteen pain, niin siella pelinomainen on jotain muuta, kuin mielesténi taidoilleni kohtalaisen sopivassa har-
joitusryhmassa, missé palloa lyddaan oikein - pdasaantoisesti taka-kentalle vaihtelevalla voimakkuudella.

Eri harjoitusryhmien kesken voisi olla muutaman kerran talvessa ns. pelitreenit, joissa ryhmia sekoitettai-
siin viikolla siten, etta peliosuus muodostaisi padosan tai koko treenin ja paasisi pelaamaan erilaisia pelita-
poja, ehké vasureitakin vastaan harjoituksissa. Esim. crossi-treeni ja siihen paélle team-10 ja sen jalkeen
singleja round-robinina 2 syéttdvuoroa per pelaaja.

Vahéan haastavampia drillia.

Joskus video analyysi olisi hyva.

jokaisella ryhmalla olisi yksi tekniikkatavoite/kausi (esim. sy6ttd, volley tai stoppari, voi vaihdella ryhmasta
toiseen), tata harjoiteltaisiin useasti muun valmennusohjelman kanssa - vinkkeja mentaalipuolen kehittami-
seen

- Kylla toi 1 1/2 tuntia olisi parempi kuin 1 tunti.

- Joskus valmentajat voisivat olla hiukan tarmokkaamman ja aktiivisemman oloisia.

Vaihtelua treeneihin -

Talla hetkellda valmentaja on todella hyva. Aikaisempina vuosina néin ei ole ollut. On erittdin hienoa, etta
tunneilla on omat teemat. Keskitytdan alakierteeseen lyontiin tai syéttéon yms. Mutta usein se jaa yhteen
kertaan ja seuraavalla kerralla tehd&aén jo jotain muuta. Itse en ainakaan heti kerrasta rohkene kayttdméaén
opittuja asioita pelissa, joten ndita voisi siséllyttaé seuraaviinkin treeneihin. Tiedan ettéd se on vaikeaa
koska kerta viikkoon ja tunnin verran niin ei siind kauheasti ehdi.

Tunti on lyhyt aika, mieluummin 1,5-2h, jolloin ehtii kyda paitsi tekniikkaa, myos peliharjoitteita/pelia. Val-
mentaja ehtii myds kunnolla keskustella harjoitteiden lomasta ja selittédé eri harjoitteita, tekniikoita. Tunti on
varsin lyhyt aika kokonaisvaltaiseen treeniin. Tuolloin pitdisi mieluiten kdyda (samalla valmentajalla) 2-3
kertaa viikossa.

Tasapuolinen ohjaaminen ja tasapuolinen kannustaminen antavat motivaatiota. Reilu meininki tunneilla.

Positiivinen ote ja katse eteenpain. Hyva tunnelma tunnilla on tarkea.
Vaihtoehto 1,5 h valmennustunteihin
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Miten henkildkunta voisi parantaa mielestasi asiakaspalvelun tasoa ja omaa ammattitai-

toaan?

Viime syksyna valmentaja vaihtui, olisin tdhan kohtaan toivonut viestia kotiin, ettd kuka on uusi valmentaja,
hanen yhteystietonsa ja esim. toive siita haluaako han tiedon, jos treeneihin ei paase.

Nyt ndimme listalta, etté valmentaja on uusi, mutta vanhemmille ei tullut asiasta mitaan tietoa (nimeé tms.)

- Kahvion ja pro shopin osalta toiminta voisi olla huomattavan paljon aktiivisempaa ja aloitteellisempaa
- Kahviossa voisi olla ndkyvammin tarjolla esim. terveellista valipalaa

- Pro shopissa voisi olla ilmaisia mailakokeiluja, kuukauden tarjouksia tai mita tahansa vastaavaa -

Ei mitaan -
henkildkunta jo nyt palvelumyénteinen, joustava, mukava, helppo asioida

Valmentajan ty6 on palveluammatti, jossa asiakkaat maksavat siitd, ettd saadaan tasokasta ja tarmokasta
opetusta ja ohjausta, eli hyvat treenit! Ei niin, ettd maksettaisiin ettéd on hyvaksytty siihen valmennettavaksi.
Toki niilla asiakkaillakin on osuutensa, jotta tdma on mahdollista. Eli kdy tunnilla, ja iimoittaa heti, jos on
pakottava este, ettéd ei paase. Ja on kohtelias ja ystavallinen eiké kiroile liikaa. Ja maksaa laskut ;-) Mutta
asiakas on my0s se, joka maksaa loppupeleissé palkan. Silleen ainakin liike-elaméassa ajatellaan, ja sopii
mielestani tahankin.

Ehk& semmoista yleista ystavallisyytta, positiivisuutta, ja energiaa voisi vielakin lisata.

Ammattitaito on kohdillaan. Shopissa on liian pieni valikoima.
Kahvila voisi lisata tarjontaansa.

Valmentajien aktiivinen lasnéolo koko valmennustunnin ajan olisi suotavaa.
Ihan kaikilla valmentajilla ei ole hyvaan kanssakdymiseen tarvittavaa sosiaalisia taitoja. Arvosana annettu

vain tdman hetkiselle valmentajalle.

Ensivaikutelma on térke&. Kahviosta tekisin raikkaamman, nyt sisustus on vahan aikansa elanyt. Pihaa
petraisin my6s. Paljon ei vaadittaisi, ettd olisi houkuttelevampi sisééntulo. Ystavalliset kasvot kahviossa on
mukava, ja rento tunnelma.

Valmentajissa on ollut eroja, mutta positiivinen reilu peli tuo tunnille uudelleen. Joustavuutta korvaaviin tun-
teihin olisi kiva saada. Mahdollisuus kayda toisena paivana toisella tunnilla. Antaa jokaiselle vaihtelevuutta
mielestani. Mukava tavata uusia pelaajia ja valmentajia. Lisaé tietoa seuran menestymisesta ja kilpailutu-

loksista.

Kahvio ja pro-shop tarvitsevat faceliftin. Mikali paikka olisi viihtyisa ja tarjoama kohderyhmaélle mietitty niin
aikaa voisi viettda kahviossakin tai tehda herateostoja pro shopissa. jos kahvila toimisi palveluperiaatteella
voisi siihen tuoda jungle- juice baarin tyyppisen smoothie baarin. Niité voisi ostaa lapsillekin.


https://report.webropolsurveys.com/reports/ViewReport.do?formId=ABB88AAE-2C04-465B-B455-AE83A2C356E7&reportId=1877805&client=9678FC23-2E9B-4827-B37C-077CE106876A
https://report.webropolsurveys.com/reports/ViewReport.do?formId=ABB88AAE-2C04-465B-B455-AE83A2C356E7&reportId=1877805&client=EA5A76B9-C500-4AA2-AE47-7A8C37574207
https://report.webropolsurveys.com/reports/ViewReport.do?formId=ABB88AAE-2C04-465B-B455-AE83A2C356E7&reportId=1877805&client=80F73F3C-7CDA-4C1D-A795-B7F42E2C216C
https://report.webropolsurveys.com/reports/ViewReport.do?formId=ABB88AAE-2C04-465B-B455-AE83A2C356E7&reportId=1877805&client=9B30EE1E-2095-4E40-AA93-9E704F4D9547
https://report.webropolsurveys.com/reports/ViewReport.do?formId=ABB88AAE-2C04-465B-B455-AE83A2C356E7&reportId=1877805&client=74FE3AFC-790D-4619-B48E-966B17C426F6
https://report.webropolsurveys.com/reports/ViewReport.do?formId=ABB88AAE-2C04-465B-B455-AE83A2C356E7&reportId=1877805&client=307B41FB-0BA9-4F44-BCD1-742F59252B48
https://report.webropolsurveys.com/reports/ViewReport.do?formId=ABB88AAE-2C04-465B-B455-AE83A2C356E7&reportId=1877805&client=7A9E03F4-8B2C-402E-8298-3EC2E75823ED
https://report.webropolsurveys.com/reports/ViewReport.do?formId=ABB88AAE-2C04-465B-B455-AE83A2C356E7&reportId=1877805&client=38E485CA-EB55-4EDD-A74E-0DA6305BE5CA
https://report.webropolsurveys.com/reports/ViewReport.do?formId=ABB88AAE-2C04-465B-B455-AE83A2C356E7&reportId=1877805&client=0E7066B9-B1CC-43B6-A1D4-6EEAD7BB40AE
https://report.webropolsurveys.com/reports/ViewReport.do?formId=ABB88AAE-2C04-465B-B455-AE83A2C356E7&reportId=1877805&client=EA609FA2-162A-4FCE-B4F3-B6B6908ECC1A

Kerro ehdotuksia seuran kayttadmien tilojen kehittamiseksi!

Kahvioon my@s terveellista evasta. Nappasin mielellani mukaan, vaikka proteiinijuoman (esim. Valio Pro).
Hiilari- ja proteiinipatukoita, ehka pahkinoitéa ja hedelmia.

Tilanpuute esim. pukuhuoneet ovat se isoin ongelma ja tietysti tilojen ika. Eli tarvittaisiin isompi remontti
jossain vaiheessa. Tama on turhan laaja kysymys tahan vastattavaksi.

Parempi ilmanvaihto pukuhuoneisiin.

Pienta pintaremonttia ainakin pukkariin virkistaisi ilmetta.

Kentéat ovat liukkaita, kentilla paljon vihre&a, varmaankin tennispalloista tulevaa karvaa tms.
Hylly peilin allas on pois - joskus olisi hyva, jos kampaat sinun hiukset ja sitten laitat ponnarin...

Vessapaperi on useammin pesualtaan reunalla.

pukuhuoneet ja suihku-, wc-tilat kaipaavat jossain vaiheessa remonttia - pro-shopin tuotteet helpommin
nahtaville ja katsottavaksi (ehk& mailahuolto huoneen perélle ja myytévat tuotteet oven puolelle) - parkki-
paikat joinakin iltoina tdynna -

En tahdo kauheasti ndité tiloja moittia. Mutta ei niitd voi kauheasti ylistdédkaan. Péaasia on kuitenkin tennik-
sen peluu. Mutta olisihan se tietty tosi hienoa, jos kahvilasta saisi kaiken maailman herkkuja ja lounaita, ja
shopissa olisi hyva valikoima kaikkea. Mutta jos ne toiminnot eivat kannata eiké ole varaa pistéa tiloja uu-
teen uskoon niin ei nyt kannata siihen panostaa. Pddasia on kentat. Ja tennisvarusteet saa niin helposti
tilattua netista. ....

Pukuhuoneen (ainakin naisten) voisi paivittda esim. maalaamalla. Suihkutilat nayttaisivat kaipaavan myds
vahan upliftingia.

Naisten pukuhuone tuntuu lilan ahtaalta ainakin sunnuntain treenivuorossa. Vessa, suihkutila ja puku-
huone ovat remontin tarpeessa. Myos kahvio ja kaytavat ainakin maalaamisen tarpeessa. Mukavaa etté

hallista saatiin rumat ruskeat verhot vaihdettua :) -

Kentén siisteydessa ei ole muuten mitddn huomautettavaa, mutta on uskomatonta, etta jotkut syljeskelevat
nuuskapussejaan nurkkiin. Roskis on penkkien vieressa. Tama eri tietenk&an ole seuran vika vaan asiak-

kaiden.
Lammittele/venyttelytila olisi todella mukava...

limastointi olisi tatéa paivaa. Taysremontti kaikkialle muualle paitsi itse kentille.
Valaistusta lisdé pihalle ja parkkipaikalle.
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Sana on vapaa. Jos mielessasi on yksi (1) asia tai tehtava, joka seurassa ja sen toimin-
nassa tulisi laittaa kuntoon, mika sen on? Ja kaikki kehitysehdotukset, jotka mielessasi

on, otetaan kiitoksella vastaan!

Haluan antaa positiivista palautetta Tommi Studen valmennusryhmé&std, olen aloittanut tenniksen nyt syk-
sylla ja Tommin opetustyyli on loistava ja han on saanut minut innostumaan tenniksesta paljon, aivan lois-

tava valmentaja, opettaa suurella sydamella ja on taysin oikeassa ammatissa :) -
Talla hetkelld ei hairitse mikaan, ja olen tyytyvainen seuran toimintaan. Kiitos.
Toiminta on hyvalla tasolla.

hyva, yhteiséllinen pieni seura -

Katso edellinen "vapaa osio" eli valmentaja infon perilletulo vanhemmille

Kahvio tuotteet.

Sauna olisi hyva.

Ok.

Vaikea heti sanoa, mutta aina on jotakin korjattavaa.

En ole vield havainnut suurta kehitysta kaipaavaa kohdetta. Olen ollut seurassa alle vuoden.
Ei tule mieleen

Pro shop- ja kahvion palveluiden parantaminen.

Tiedottaminen kaikilla kanavilla voisi olla tehokkaampaa.

Treenipallot voisi uusia useammin.

Sarjatennisjoukkueet seniorisarjoihin - Seuran sivulla saisi nakya kapteenin lisdksi joukkueessa pelaavien
nimet. Ja ehka jotain muutakin tietoa.

Aikuisten pelipaiva voisi olla kerran kuussa, 2 - 4h riippuen pelaajamaarasta ja pelitavasta, singlet vai dub-
belit/mixtit. Jokin 8-kaavion tyyppinen juttu, missa pelataan lyhytpeleja, 4 syéttévuoroa per ottelu ja sen

jalkeen vaihtuu viholliset - kauden lopussa julkaistaisiin pelipdiva-ranking tms.
Valmentajaa on helppo lahestyd. Miten korvaavista tuntipaikoista voitaisiin tiedottaa paremmin

Sijaiset - tAma on toki aika haastava alue, mutta sijaisten taso on kovin vaihteleva. Siella on muutama
helmi, mutta kylla on ollut sellaisiakin sijaisia, joiden lasn&olosta ei ole ollut mitdan iloa. Kun sijaista tarvi-
taan ja hyvaa ei ole saatavana, niin olisiko mahdollista miettia jotain kivaa yhteisharjoitusta kahden kentan
yhdistamisella. 1 valmentaja, 2 kenttda. Naité vartenhan voisi varautua tekemalla etukateissuunnitelman.

Kun lapsi on treeni-aika viikonloppuna, sitten voisi olla helposti jotain synttérijuhla, tennisturnaus tai jotain
muu. Olisi kiva, jos kaikki voisivat ilmoittaa poissaolon, sitten toinen lapsi voisi saada joskus korvaus-tunti

toisessa ryhmassa.

M
Lammittelytiloja ei ole -
Positiivisuus, iloisuus, kannustavuus.

Jotkut treenitunnit ovat ainakin minulle lian my6éhaan illalla.
Joudun olemaan paljon pois tydmatkojen vuoksi ja korvausvuoroja on vaikea saada. Voisiko saada esi-

merkiksi lahjakortteja pro-shoppiin tai ylimaéaraisia tennisvuoroja -
v
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limanvaihto ei kentilla toimi, sitd voisi parantaa. Talvella liilan viileaa.

Erityiskiitokset valmentaja-Eerolle, joka on jo useita vuosia jaksanut hienosti kannustaa meita hyvan har-
rastuksen parissa. Eeron harjoitukset ovat aina kivoja ja monipuolisia ja ty6asiat unohtuvat kentalla, kun

Eero on miettinyt meille taas uusia haastavia harjoituksia.

Pukuhuone ja suihku tilat olisi mielestani aika uudistaa. Lisaa sisakenttia. Hallin sijainti on hyva mutta kent-
tavarauksen saaminen ok ilta aikaan on lahes mahdotonta.

Minulla kavi tuuri ja tdman hetkinen valmentaja on todella hyva. Minusta tuntuu, etta olen tdman kauden
aikana kehittynyt enemman kuin aikaisemmin. Toivottavasti toisetkin valmentajat seurassa on yhta hyvia.
Viimeiset pari kautta néin ei ole ollut ja aikomukseni olikin lopettaa ennen tata kautta, koska oli tunne, etté
ei taalla enda mitdan opi tuolla valmennus tasolla. Onneksi pelikaveri tsemppasi jatkamaan.

Itselld on aina ollut pieni kutina pelien pelaamisesta mutta uskallus turnauksiin ilmoittautumiseen on ollut
pieni. Valmentajille rohkeampi ja kannustavampi ote pelaajien kannustamiseen.

Olen ollut erittain tyytyvainen téhan kauteen Kiitos!

Seuratoiminnan monipuolistaminen ja laajentaminen vaatisi hallin laajentamista.

En nyt keksi mitdan puutteita -
Korvausjéarjestelma olisi todella oiva; olisi mahdollista ilmoittaa kayttéén oma vuoro poissaolon takia, ja toi-

saalta pelata kayttamatta jaédnyt vuoro oman tasoisessa ryhmassa.

Tosi vaikea keksia. Olen ollut hyvin tyytyvainen.

Paasaantoisesti ok -

Ok

Ensikertalaiselle on varmasti kynnys tulla paikkaan jonka henkildkunnasta ei oikein tiedd mitaan. Onko mi-

taan esittelyja kuin nimi ja numero esilla? -

Some ja viestinta -
Oletteko huomanneet, etta tdma kentté on pakollinen tayttaa 0

Seuran tilat eivat vastaa tdman paivan asiakasodotuksia.
Yhteisté toimintaa enemman harrastelijoille, jotta tutustuisi uusiin ihmisiin.


https://report.webropolsurveys.com/reports/ViewReport.do?formId=ABB88AAE-2C04-465B-B455-AE83A2C356E7&reportId=1877805&client=0FF110BF-F976-497B-BF73-00679C55815C
https://report.webropolsurveys.com/reports/ViewReport.do?formId=ABB88AAE-2C04-465B-B455-AE83A2C356E7&reportId=1877805&client=7A9E03F4-8B2C-402E-8298-3EC2E75823ED
https://report.webropolsurveys.com/reports/ViewReport.do?formId=ABB88AAE-2C04-465B-B455-AE83A2C356E7&reportId=1877805&client=38E485CA-EB55-4EDD-A74E-0DA6305BE5CA
https://report.webropolsurveys.com/reports/ViewReport.do?formId=ABB88AAE-2C04-465B-B455-AE83A2C356E7&reportId=1877805&client=0E7066B9-B1CC-43B6-A1D4-6EEAD7BB40AE
https://report.webropolsurveys.com/reports/ViewReport.do?formId=ABB88AAE-2C04-465B-B455-AE83A2C356E7&reportId=1877805&client=C4A6F758-59AA-4FCD-BBFD-AD8936C2A6D6
https://report.webropolsurveys.com/reports/ViewReport.do?formId=ABB88AAE-2C04-465B-B455-AE83A2C356E7&reportId=1877805&client=8E345AC2-4EB5-4DD2-A6D8-EE654109C3AD
https://report.webropolsurveys.com/reports/ViewReport.do?formId=ABB88AAE-2C04-465B-B455-AE83A2C356E7&reportId=1877805&client=906D1517-203D-40D3-9B21-625CA48DA485
https://report.webropolsurveys.com/reports/ViewReport.do?formId=ABB88AAE-2C04-465B-B455-AE83A2C356E7&reportId=1877805&client=E16CB73F-2E76-4FD2-A78C-484EC5CC0004
https://report.webropolsurveys.com/reports/ViewReport.do?formId=ABB88AAE-2C04-465B-B455-AE83A2C356E7&reportId=1877805&client=1C1B5F70-3FF6-48FE-802C-E1676D5A107D
https://report.webropolsurveys.com/reports/ViewReport.do?formId=ABB88AAE-2C04-465B-B455-AE83A2C356E7&reportId=1877805&client=3B58849D-C61D-4F9E-A138-0D2BB11CF2B4
https://report.webropolsurveys.com/reports/ViewReport.do?formId=ABB88AAE-2C04-465B-B455-AE83A2C356E7&reportId=1877805&client=EA609FA2-162A-4FCE-B4F3-B6B6908ECC1A
https://report.webropolsurveys.com/reports/ViewReport.do?formId=ABB88AAE-2C04-465B-B455-AE83A2C356E7&reportId=1877805&client=C2E59666-80F9-4271-8C6E-4B0E50571AF7
https://report.webropolsurveys.com/reports/ViewReport.do?formId=ABB88AAE-2C04-465B-B455-AE83A2C356E7&reportId=1877805&client=14B4C6F9-9A0C-44F6-B54E-231B4B6B4A71
https://report.webropolsurveys.com/reports/ViewReport.do?formId=ABB88AAE-2C04-465B-B455-AE83A2C356E7&reportId=1877805&client=084DBCC4-668E-4C41-BA8C-5AD31AE105B5
https://report.webropolsurveys.com/reports/ViewReport.do?formId=ABB88AAE-2C04-465B-B455-AE83A2C356E7&reportId=1877805&client=20937B91-ED6E-4AB2-A5CF-CAFC2746E81D

