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Taman opinndytetyon aiheena oli golfkentén asiakastyytyvéisyyskysely. Tutkimuksessa
kartoitettiin, mitad mielta golfkentdn osakkeenomistajat ovat yrityksen toiminnasta. Ky-
selyn avulla selvitettiin tyytyvaisyytta golfkentan palveluihin, hintoihin, viihtyvyyteen
ja kentan kuntoon kaudella 2009.

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena kyselytutkimuksena. Tutkimuksen kohderyhmé-
na olivat kaikki 517 golfkentdn osakkeenomistajaa. 161 henkil6a vastasi kyselyyn eli
vastausprosentti oli 31 %.

Opinnaytetyon teoriaosuudessa kasitelladn golfin historiaa ja golfia pelind. Tyossa kay-
daan lapi myos teoriaa yleisesti palveluiden laadusta seké asiakastyytyvaisyydesta.

Tutkimustulokset osoittavat, ettd golfkentdn palveluihin, viihtyisyyteen ja hintoihin ol-
laan pédosin tyytyvéisid. Kriittisid arvosanoja ja kommentteja annettiin kuitenkin muun
muassa kentan valvonnasta, pro shopista ja tiedottamisesta. Vastaajat toivoivat myods
panostusta yhteishenkeen ja henkilokunnan ammattitaitoon sekd junioreiden saamista
kentélle. Kentdn kunnosta annettiin kaksijakoista palautetta. Valintakysymyksissa ken-
tan kunto sai melko hyvat arvosanat jokaisella osa-alueella, kun taas avoimissa vastauk-
sissa sita Kkritisoitiin jonkin verran.

Tutkimustuloksia hyodyntamalla asiakastyytyvaisyyttd on mahdollisuus parantaa enti-
sestadn. Asiakkaille taattaisiin parempi ympdrist0 parantamalla pro shop-palveluiden
tarjontaa, panostamalla henkilékunnan ammattitaitoon lisdédmalla henkilékunnan pereh-
dytysta ja koulutusta sekd paremmalla tiedottamisella. My6s houkuttelemalla junioreita
golfkentélle sekd panostamalla kentdan kuntoon ja lisdéamélla kentéan valvontaa vilk-
kaimmilla kausilla golfkentalla on mahdollisuus kehittyé entistd paremmaksi kentéksi.

Asiasanat: Golf, asiakastyytyvaisyyskysely, palvelun laatu
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The objective of this thesis was to carry out a customer satisfaction survey for a golf
course. This survey canvasses what the shareholders of the golf course think about the
company’s operations. Through the inquiry I tried to figure out the satisfaction with the
services, prices, and the environment and condition of the golf course during the season
2009.

The survey was carried out as a quantitative inquiry. The target group of the survey was
all the 517 shareholders of the golf course. 161 persons replied, so the response rate was
31.

The theoretical part tells about the history of golf and golf as a game. The thesis also
gives general information on the quality of services and on customer satisfaction.

The results of the survey show that shareholders are mainly satisfied with the services,
environment and prices of the golf course. However, critical opinions and comments
were given e.g. on the surveillance of the golf course, the pro shop and communication.
The recipients also hoped for investment in community spirit, proficiency of staff and
having juniors on the golf course. Inconsistent feedback was given about the condition
of the golf course. In multiple choice questions the condition of the golf course received
quite good ratings in every sector whereas in open answers it was somewhat criticized.

By utilizing the results of the survey the golf course has a possibility to improve the
customer satisfaction from what it was before. By improving the variety of pro shop
services, by investing in the expertise and training of the personnel and by better com-
munication the golf course would provide the customers with better playing facilities.
By encouraging juniors to play golf, by investing in the condition of the golf course and
by increasing the surveillance of the golf course during the busy seasons this golf course
has potential to develop and become even a better golf course.

Keywords: golf, customer satisfaction survey, quality of services
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1 JOHDANTO

Golfin suosio on kasvanut viime vuosina paljon ja harrastelijoita tulee vuosi vuodelta
lisdd. Min&kin innostuin golfista viime syksynd, kun hyvéa ystavani tutustutti minut lajin
pariin. Han opetti minulle peruslydnteja vanhempiensa takapihalla seka golfin perus-
sédantoja. Kavimme myos kokeilemassa pelaamista Vilppulan golfkentalla. Tamén jal-
keen minusta alkoi tuntua silta, ettd golfista voisi tulla itsellenikin oikein mukava har-

rastus.

Sain mahdollisuuden tydskennelld golfin parissa kesélla 2009, kun péasin kesatdihin
Lounais-Suomessa sijaitsevaan golfkenttdan. Golfkenttd on toiminut noin parin vuosi-
kymmenen ajan. Kenttd on maisemaltaan monipuolinen ja vaylat ovat haastavia. Tavoit-
teenani oli linkittdd opinndytetyoni kesatyopaikkaan ja se myos onnistui. Ehdotin asia-
kastyytyvaisyyskyselya opinnaytetyoni aiheeksi, koska mielestani asiakastyytyvaisyys
on tarkeimpié tekijoita jokaisen yrityksen menestymisessd. Aihe sopi tyonantajalleni ja
kevéaan 2009 aikana opinnéytetyon suunnittelu lahti kayntiin. Lopputyon aihe oli minus-

ta erittain kiinnostava, silla urheilu on aina ollut l1ahell& sydanténi.

Koska kyseesséd on asiakastyytyvaisyyskysely, on se aiheena l&dhes aina ajankohtainen.
Asiakkaat ovat yritykselle kaikki kaikessa, joten heidan mielipiteitadn pitd& kuunnella ja
ottaa huomioon. Téaten aihe on luonnollisesti tarked. Toimeksiantajana toimiva golfken-
tdn osakeyhtid halusi myds huomioida asiakkaiden toiveet ja kehittamisideat tulevai-
suutta ajatellen. Kysyin nykyiseltd toimitusjohtajalta, koska vastaavanlainen asiakastyy-
tyvaisyyskysely osakkeenomistajille oli viimeksi tehty. Hanen mukaansa 10 vuoden
aikana vastaavanlaista kyselya ei oltu tehty viel& kertaakaan. Kyseisend aikana oli tehty
muutama pienempi kysely, johon kaikki halukkaat olivat padsseet vastaamaan. Taten
asiakastyytyvéisyyskyselylle todella oli tarvetta ja osakeyhtion hallitus oli suunnitellut-
kin tdimankaltaista kyselyé jo ennen omaa yhteydenottoani.



2 GOLF HISTORIASTA NYKYPAIVAAN

2.1 Golfin alkutaival

Ensimmainen svingi saattoi tapahtua jo 1500-luvulla. Tdman jalkeen on yritetty keksia
keinoa paasta tiiauspaikalta reidlle mahdollisimman pienella lyéntiméaaralla. Golfin al-
kuvaiheessa svingitekniikan sanelivat 1ahinn& olosuhteet eivatka niink&an pelaajan miel-
tymykset. Golfhistorian ensimmaiset varsinaiset kentat tulevat melko varmasti Skotlan-
nista. Skotlannin rannikkokentat lienee tehty jo 1600-luvulla. Niilld kentill& huomattiin,
etta pyored svingi, jossa kédet ja kasivarret svingaavat mailan matalalla radalla vartalon
ympéri, sai aikaan matalan lentoradan ja pitkén rullin. Tama pyored svingi sopi erin-

omaisesti Skotlannin tuuliselle ja haastavalle rannikolle. (Newell 2001, 8-9.)

Golfvélineiden valmistus on aina ollut haastavaa ja se onkin vaatinut erityista taitoa.
1800-luvun ja 1900-luvun alun monet huippupelaajat valmistivat menestyksekkaasti
omat pelivalineensd omin kasin. Nykypaivan valineisiin verrattuna heiddn mailansa ja
pallonsa nayttavat melko alkeellisilta. Mailoissa oli puuvarsi ja niiden paksu nahkaka-
densija edellytti taysin erilaista grippia kuin useimpien nykypelaajien kéyttamat Var-
don- ja internlocking-otteet. Siihen aikaan golfmailaa pideltiin kummankin kaden kam-
menessa ldhes samalla tavalla kuin nykyisin pesdpallomailaa. 1800-luvun puolivéliin
saakka pallot valmistettiin nahasta ja niissa oli tiivis hdyhentéyte, mistéd tulee englan-
ninkielinen nimi feathery ball. Kyseiset pallot olivat kalliita ja niiden pelattavuus oli
huono. Kastuessaan pallot muuttivat muotoaan eivatka endé lentaneet suoraan. Palloja
alettiin valmistaa 1800-luvun jélkipuoliskolla guttaperkasta (eréista kaakkoisaasialaisis-
ta puista valutettava kumia muistuttava aine). Téallaiset pallot olivat edeltdjidan halvem-
pia ja muodoltaan yhtendisempid. Nama pallot myos lensivat pidemmalle ja kestivat
kauemmin. Nykypalloihin verrattuna niihin oli kuitenkin mahdoton saada kierretta ja
yleensa pallot lensivat vain matalaa rataa ja vierivdt maahan pudottuaan pitkaan. (Ne-
well 2001, 9.)



2.2 Nykyajan golf

1900-luvun alussa kehittyi svingistd nopeasti urheilullisempi, tehokkaampi ja voimak-
kaampi. Harry Vardon teki tunnetuksi gripin, joka edelleen kantaa hdnen nimeé&an. Té&s-
sé otteessa oikean k&den pikkusormi asettuu vasemman k&den etusormen paalle, mista
kyseinen ote on saanut my6s toisen nimensd, overlapping-grippi. Vardon oli myés en-
simmaisia pelaajia, jotka suosivat vasemman jalan avaamista alkuasennossa, jotta vasen
lonkka véistyisi tieltd lyotdessd. Bobby Jones, joka hallitsi 1920-luvun golfia, oli puo-
lestaan ensimmadisid kapean stanssin puolestapuhujia. Jones oli sitd mieltg, etta jos jalat
olivat liian kaukana toisistaan, alaruumis ei paassyt lilkkumaan ja svingista tuli jaykka.
Nopeasti pelaajat oppivat tdmén ja alkoivat seista suoremmassa, hieman lahempana
palloa ja jalat lahempéna toisistaan. Yhdessa ndmé pienet muutokset saivat aikaan pys-
tymmaén svingin. Legendaarinen Ben Hogan, jota monet pitdvat yha kaikkien aikojen
parhaana pelaajana, vaikutti ennen kaikkea siihen, miten golfia harjoitellaan. Hogan 16i
katensa verille harjoitellessaan ja paasi lahemmaéksi taydellisyytta kuin kukaan hénen
jalkeensd. Moni ammattilainen jaljitteleekin nyky&an hénen range-harjoitteluaan. Jack
Nicklaus, joka on tdhan péaivd&dn mennessé voittanut enemman majoreita kuin kukaan
muu, 161 1900-luvun jélkipuoliskolla lahteméattdman leimansa golfiin. Hanen tyylinsa
sai kokonaisen pelaajasukupolven jaljittelemaan pystya svingia ja saattoa, jossa kéadet
vieddan korkealle ja selka taipuu voimakkaasti. Pian kaikki halusivat pelata kuten Nick-
laus. Yksi nykygolfin vaikutusvaltaisista henkildista on valmentaja David Leadbetter.
1980-luvun puolivalissé ja jalkipuoliskolla Leadbetter ohjasi moninkertaisia major-
voittajia Nick Faldoa ja Nick Pricea ja keksi sitd kautta tunnetuksi matalamman svingin.
Tassa svingi on selvemmin kiertdva ja siind vartalon kierto ja kasivarsien heilahdus on
kytketty tehokkaammin toisiinsa. Niinpd nykypelaajista suurin o0sa péattad svinginsa
huomattavasti pyoreampaan asentoon, jossa maila asettuu selvasti niskan poikki eiké
selka ole taipunut yhtd voimakkaasti. Tata svingid on pystya svingia helpompi toistaa ja

se rasittaa alaselkdi vdhemman. (Newell 2001, 9-10.)

Nykypéivana golf on suositumpi kuin koskaan aikaisemmin. Tiger Woodsin ja Michelle
Wien kaltaisten suurten ammattilaisten myota laji on kasvanut niin paljon, ettd maail-
massa on vuoden 2007 arvion mukaan noin 60 miljoonaa golfaria, jotka pelaavat noin
32 000 kentill4. Golf on maailmanlaajuinen peli — Australiasta Odlantiin jossain lahella
on aina golfkenttd. Golfkuume on iskenyt maihin, joilla ei ole minkaanlaisia tdhan lajiin
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liittyvié perinteitd; esimerkiksi Kiinassa on nykyisin noin 200 golfkentt&4 ja seuraavalle

vuosikymmenelld on tulossa tuhansia lisdd. (Newsham 2007, 13.)

2.3 Golf pelind

Golfin peli-idea on yksinkertainen. Tavoitteena on saada pallo reikdan mahdollisimman
vahin lyénnein. Itse kentalla riittdd kuitenkin haasteita ja golfarin on harjoiteltava saa-
dakseen lyontimaaransd putoamaan. Useimmat golfkentdt ovat yhdeksan tai 18-
reikaisid. Jokaiselle reidlle on laskettu oma par-lukunsa eli ihanteellinen lyontimaaré
vaylan pelaamiseen. Mitd pidempi on vayla, sitd isompi on par-luku. Esimerkiksi jos
reidn par on 4, pitaisi vaylan selvita enintaan neljalla lyonnilla. Jos taas par on 3, lyonte-
ja saisi olla enintdan kolme ja niin edelleen. Kentén par syntyy kaikkien reikien yhteen
lasketusta par luvuista. 18-reikdisen kentidn par vaihtelee tavallisesti valilla 68-73.
(Newsham 2007, 19.)

Golfissa on monia erilaisia pelimuotoja kuten pistebogey, foursome ja nelipallo. Peli-
muodon voi valita esimerkiksi sen mukaan, haluaako tehd& yksin omaa tulosta vai halu-
aako pelata kahden tai neljan hengen joukkueessa. Periaatteessa tarvitsee muistaa vain,
ettd golfissa on kaksi peruskilpailumuotoa: lyontipeli ja reikapeli. Lydntipelin voittaja
on pelaaja, joka on kierroksen lopussa kéyttanyt vahiten lyonteja. Golfia pelattiin alun
perin reikdpelind. Sen voittaja on eniten reikid voittanut pelaaja. Monet muut pelimuo-
dot ovatkin lyodntipelin ja reikdpelin muunnelmia. Mink& pelimuodon ikina sitten valit-

seekin, tarkeintd golfissa on ennen kaikkea pelistad nauttiminen. (Newsham 2007, 21.)

Golfin suosio on siing, etté se tarjoaa jokaiselle jotakin. Seka nuorille ettd vanhemmille
golf on haastavaa, jannittavaa, hauskaa ja turhauttavaa. Lajissa rehellisyys ja arvokkuus
ovat yhté tarkeita kuin taituruus. Lisaksi golf on yksi harvoista urheilulajeista, jossa
kaikentasoiset pelaajat voivat tasoitusjarjestelman ansiosta kilpailla rinta rinnan toisiaan
vastaan. Aloittelija voi voittaa ammattilaisen. Muissa urheilulajeissa tdma on usein
mahdotonta. Kun on aloittanut golfin, huomaa pian, ettd golf vie mukaansa aivan eri
tavalla kuin monet muut lajit. Kuppiin uponnut putti ja loisteliaan pitka lyonti keskell
vaylaé tekevét golfista hyvin palkitsevan. Mutta ennen kaikkea golf on yhteinen elamys,
jossa nautitaan pelitovereiden seurasta ja kierroksen myota- ja vastoinkdymistd, hyvien

ja huonojen lyontien kokemisesta. (Newsham 2007, 13.)



3 PALVELUIDEN LAATU

3.1 Palvelun maéritelma

Palvelu on monimutkainen ilmi6, jolla on useita merkityksia henkilokohtaisesta palve-
lusta palveluun tuotteena. Esimerkiksi koneesta voi tehdé palvelun, mikéli myyja pyrkii
mukauttamaan ratkaisun asiakkaan yksityiskohtaisempienkin vaatimusten mukaiseksi.
Kone on silti vain fyysinen tavara, mutta tapa, miten toimitamme asiakkaalle koneen, on
palvelua. Monet hallinnolliset palvelut, kuten laskutus seka valitusten kasittely, ovat
asiakkaalle tarjottavia palveluja. Kyseessé on kuitenkin asiakkaalle “nakyméttomia pal-
veluja”, passiivisen késittelytapansa vuoksi. Kyseiset palvelut hoidetaan kuitenkin siten,
ettei niitd mielletd palveluiksi vaan ongelmiksi. Organisaatiot, jotka oppivat kehitté-
méidn ja hyodyntdmiddn tédllaisia “nakyméttomid palveluja”, saavat runsaasti kilpai-
luetumahdollisuuksia. Eri vuosikymmenien aikana palveluille on esitetty runsaasti maa-
ritelmid. Niissa késitelld&n lahinnd palveluilmi6td ja padasiassa vain niin kutsuttuja pal-
veluyritysten tarjoamia palveluja. 1980-luvun jélkeen alkoi keskustelu palvelujen maari-
telmasta laantua. Téssa tutkimuksessa palvelu ymmarretéén siten, kuten Christian Gron-
roos on sen madritellyt vuonna 1990. Hanen mukaansa palvelu on prosessi, joka koos-
tuu aineettomien toimintojen sarjasta. Prosessi tarjoaa ratkaisun asiakkaan ongelmiin ja
se toimitetaan yleensé asiakkaan, palvelutyontekijan ja/tai fyysisten resurssien tai tuot-
teiden ja/tai palvelutarjoajan jarjestelmien valisessd vuorovaikutuksessa. Palvelussa
esiintyy usein jonkinlaista vuorovaikutusta palvelutarjoajan kanssa. Asiakas ei ole kui-
tenkaan aina henkilokohtaisesti vuorovaikutuksessa palveluyrityksen kanssa. (Gronroos
2003, 78 —79.)

Yleensé palveluja verrataan fyysisiin tavaroihin. Taulukossa 1 on yhteenveto palvelujen

ja fyysisten tavaroiden piirteista.



Taulukko 1. Palvelujen ja fyysisten tavaroiden véliset erot. (Grénroos 2003, 81.)
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Fyysiset tavarat

Palvelut

Konkreettisia

Homogeenisia

Tuotanto ja jakelu erilldén
kulutuksesta

Asia

Ydinarvo tuotetaan tehtaassa

Asiakkaat eivat (tavallisesti) osallistu
tuotantoprosessiin

Voidaan varastoida

Omistajuus siirtyy

Aineettomia

Heterogeenisia

Tuotanto, jakelu ja kulutus ovat
samanaikaisia prosesseja

Toiminto tai prosessi

Ydinarvo tuotetaan ostajan ja myyjan
valisessé vuorovaikutuksessa
Asiakkaat osallistuvat tuotantoon

Ei voida varastoida
Omistajuus ei siirry

Palveluiden tarkeimmat piirteet ovat:

- Palvelut ovat prosesseja, jotka koostuvat toiminnoista tai toimintojen sarjoista
eivatka asioista.
- Yleensé palvelut tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti.

- Asiakas osallistuu ainakin jossain méaarin palvelun tuotantoprosessiin.

Palveluiden johtamisen ja markkinoinnin mallit ja kasitteet perustuvat siihen, etta asia-
kas on palveluprosessissa lasné jossain méarin. Palveluprosessissa palvelu tuotetaan ja
toimitetaan siten, ettd asiakas osallistuu prosessiin ja nakee prosessin toiminnan sen
edetessd. Asiakkaat ovat entistd enemman mukana valmistajan prosessissa, kuten tuot-
teiden suunnittelussa, toimituksessa ja monissa muissa kilpailuedun kannalta tarkeissa
prosesseissa. Kaikki nama toiminnot lahentévét tuotteiden valmistusta ja palvelujen
hallintaa toisiinsa. Tast4 syyst4 palveluiden johtaminen kiinnostaa tuotteiden valmista-
jia. (Gronroos 2003, 80 — 81.)

3.2 Palvelun koettu laatu

Palvelun laadun parantamisesta puhutaan usein sisdisend tavoitteena, ilman ettd maari-
telldan selvasti, mitd palvelun laadulla tarkoitetaan. Puheilla ei ole paljonkaan arvoa, jos
puhutaan laadun parantamisesta maarittamattd, mitd laatu on, kuinka asiakkaat sen ko-
kevat ja kuinka sitd kdytetd&n. Laadusta on todettu, ettd se on mitd tahansa, mité asiak-

kaat sanovat sen olevan. (Gronroos 2003, 99.)
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Koska palvelut ovat monimutkaisia prosesseja, on palvelujen laatukin monisékeinen
asia. Palveluprosesseissa tuotantoa ja kulutusta ei voi taysin erottaa toisistaan ja usein
mya0s asiakas osallistuu tuotantoprosessiin. Tarkedd on ymmartaa, mité asiakkaat odot-
tavat ja mité& he arvioivat pohtiessaan palvelun laatua. Kun palvelutarjoaja on ymmarta-
nyt, miten kayttjat arvioivat palvelun laatua, hdn maarittad, miten arvioita tulisi hallita
ja ohjata haluttuun suuntaan. Taman jalkeen palvelutarjoaja selvittdd palveluajatuksen,
asiakkaille tarjottavan palvelun sekéd asiakkaan saamien hyotyjen keskindisen suhteen.
(Gronroos 2003, 98.)
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4 ASIAKASTYYTYVAISYYS

4.1 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen

Laadunkehittdmisen ehdoton painopistealue on asiakastyytyvaisyys. Asiakkaat ovat
yrityksille kaikki kaikessa ja tyytyvdiset asiakkaat ovat yrityksen kulmakivi. Yrityksen
toiminta voi jatkua vain, mikali asiakkaat ovat valmiita maksamaan riittdvan hinnan
yrityksen tuotteista. Jotta asiakastyytyvaisyytta voidaan hyodynt&é varoitusjérjestelmé-
na suorituskyvyn ennakoinnissa, tulee asiakastyytyvéisyyden maarittdmisen ja mittauk-
sen tehdé ja kohdistaa oikein. Asiakkaan tarpeiden, odotusten seké arvojen muuttumi-
nen aiheuttaa muutostarpeita tyytyvaisyyden maarittdmistapoihin ja mittareihin. (Leck-
lin 2006, 105-106.)

Mittaustulosten on oltava luotettavia, ovat ne sitten prosessien, projektien tai erillisten
toimeksiantojen tuloksia. Reliabiliteetti ja validiteetti ovat tutkimuksen luotettavuuden
kaksi kasitettd. Reliabiliteetista puhutaan, kun tulosten halutaan olevan pysyvia eli, mita
vahemman sattuma vaikuttaa tuloksiin, sitd parempi on tulos. Reliabiliteetti on mittarei-
den ja mittaamisen hallintaa. Siina pidetddn huolta, etta ei tehda mittausteknisia virheita.
Validiteetista on kyse tietojen patevyydesta eli sen avulla ilmaistaan, mitataanko sita,
mité pitaisi mitata. Validiteetti on substanssiosaamista, jossa analyysin tekija tuntee ja
ymmartaa toimialaa, toimintaa, tuotteita, joita han mittaa. Tutkimuksen luotettavuutta

arvioidaan pitkalti myos teknisen toteutuksen kautta. (Lotti 2001, 119.)

4.2 Mittausprosessi

Asiakastyytyvéisyysmittauksen suunnittelusta sek& suorittamisesta muodostuu tarked

prosessi. Kuviosta 1 ilmenee prosessin kulku.
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1. Asiakastyytyvaisyysmittauksen kayttokohteiden selvittdminen
- kohteiden yksil@inti
- toimintamenetelmat asiakastyytyvaisyysmittaustietojen hyodyn-
tamisessa

-

2. Mittaustavan suunnittelu
- mittausleveys
- kohdehenkildiden valintasystematiikka/otanta
- mittauskohteet
- mittaustarkkuus
- mittaustekniikka

-

3. Mittareiden rakentaminen
- kysymysten muotoilu ja testaus
- mittarikokonaisuuden rakentaminen

-

4. Mittaussystematiikan toteutus
- mittaaminen
- tulostus
- koulutus
- mittarien hyddyntaminen

-

5. Mittaamisesta johtamisjarjestelmaan ja markkinointijarjestelmaén
- kehitysseuranta
- kehitystoimenpiteet
- markkinointitoimenpiteet

KUVIO 1. Asiakastyytyvéisyysmittausprosessi (Lecklin 2006, 108.)

Vaihe 5 on laadunkehittdmisen kannalta merkittdva. Mittaamisprosessia on jatkuvasti
kehitettava sekd kytkettava kiintedsti yrityksen johtamisjarjestelméén. Tulosten nopean
saatavuuden ja tehokkaan hyodyntamisen edellytyksen on, ettd mittauksella on kunnol-
linen tietotekniikkatuki. (Lecklin 2006, 107.)
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4.3 Mittaustekniikat

Mittaustekniikkana kéytetdan joko kvantitatiivista tai kvalitatiivista menetelmaa. Kvan-
titatiivisessa tutkimuksessa pyydetéan asiakasta antamaan numeerinen arvo. Kvantita-
titvisia tutkimuksia voivat olla mm. kirje- ja puhelinkyselyt, palautelomakkeet ja henki-
Iokohtaiset haastattelut. Avoimilla kysymyksilld tdydennetédén tutkimuksia ja sitd kautta
hankitaan “pehmeitd” tietoa. Haastattelut ja ryhmékeskusteluina toteutettavat asiakas-
paneelit kuuluvat kvalitatiivisiin menetelmiin. Arvojen tutkimiseksi kéytettavista tek-
niikoista suosituimpia ovat Laddering eli johtolanka- tai tikastekniikka sek& Gran Tour
-syvahaastattelutekniikka. (Lecklin 2006, 107.)

Mikali kenttatydhon on riittavasti aikaa, on kirjekysely varsin kayttokelpoinen mene-
telmé&. Vastaaminen voi olla hidasta, se vaatii joskus muistuttamista. Tietojen keradmi-
seen kuluu helposti pari kolme viikkoa, mutta jos aika on kéytettavissd, menetelmaa
kannattaa harkita. Aiheen ollessa kohderyhmaélle kiinnostava ja laheinen, on kirjekysely
hyvd menetelmé. Kiinnostavia aiheita ovat esimerkiksi tyfeldmd, asuinympéristo ja
monet yhteiskunnalliset asiat. Niitd kaytetddn myods asiakastyytyvaisyytta mitattaessa
sekd henkilotutkimuksissa. Kirjekyselylomakkeen on oltava selked ja olemukseltaan
sellainen, ettd vastaaja tuntee sen tutuksi ja kiinnostavaksi juuri hanelle. Mikali lomake
ei miellytd vastaanottajaa aiheeltaan tai ilmeeltd&n juuri silla hetkelld, vastaaminen
unohtuu. Vastaajien motivoinnin keinona kaytetddn palkintoja. Tavallisesti palkinnot
arvotaan vastaajien kesken. Kun lomakkeen tayttdminen vie paljon aikaa, annetaan pieni
palkkio kaikille vastaajille. (Lotti 2001, 139-140.)

Sahkopostikysely on kannattavaa, kun kohderyhma on tunnettu. Puhelinkyselyssé etuna
on sen nopeus. Puhelinkysely on paras menetelméd, kun halutaan nopeaa vastausta. Ris-
kind on haastateltavien heikko tavoitettavuus, joka vaikuttaa otantaryhman muodostu-
miseen ja vinouttaa tuloksia. Palautelomakkeita kaytetaan asiakaspalvelupisteissa, joissa
asiakkailla on mahdollisuus antaa saamastaan palvelusta valittdmasti palautetta. Lo-
makkeiden etuna on edullisuus ja palautteen valittdmyys. Palautetta antavat vain erityi-
sen pettyneet tai iloisesti yllattyneet asiakkaat. Lieva tyytymattomyys ei juuri tule yri-
tyksen tietoon. Henkilokohtainen haastattelu antaa luotettavimman tuloksen, silld kas-
votusten ihmiset vastaavat yleensa rehellisemmin. Haastatteluissa edellytetaan, etta
haastattelija on puolueeton ja tehtdvd&nsd koulutettu. HenkilGkohtaisen haastattelun
haittana on sen kalleus. (Lecklin 2006, 107-109.)
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Tyytyvaisyytta mitataan yleisimmin 5-portaisella asteikolla, jossa
1 = erittéin tyytymaéton

2 = tyytymaton

3 = el tyytyvéinen eika tyytyméaton (neutraali)

4 = tyytyvainen

5 = erittéin tyytyvéinen

Tyytyvéisyystulos on vastausten keskiarvo. Tulokset voidaan esittdd graafisesti, jolloin
helposti ndhd&an vahvuudet ja heikkoudet. Yksiloita ja Kilpailijoita voidaan verrata kes-
ken&an piirtamalla useampi profiili samaan kuvaan. Asiakastyytyvéisyysindeksi saa-
daan laskemalla tuloksille painotettu keskiarvo. 5-portaisen asteikon haittana on profii-
lin tasapaksuus. Tama tulee esille, kun asiakkaat antavat arvosanansa asteikon keskivai-
heille eli 3 on yleisin arvosana. Ongelmaa pystytdan vélttdamaan kayttaméalla 4-portaista
asteikkoa. Neutraalia vaihtoehtoa ei silloin ole ja asiakkaan on otettava tyytyvéisyyteen
kantaa. Myos 7-portaista asteikkoa voidaan kayttad, mutta asiakkaat eivét yleensa vélt-
tdmatta pysty eritteleméén kantaansa ndin hienojakoisesti. Yksi mahdollisuus on kayttaa
asteikkoa 0-10, jolloin mielipiteiden hajonta saadaan hyvin nakyviin. Kouluarvosana-
asteikko 4-10 on vastaajille tutumpi. Tall6in asiakkaat helposti hahmottavat arvosanan
merkityksen. (Lecklin 2006, 109-110.)

Laddering -tekniikka on haastattelumenetelmé, joka on suunniteltu mittaamaan asiak-
kaiden tuotteisiin liittyvid keino — tavoiteketjuja. Haastattelija rakentaa kysymysten ja
vastausten avulla verkoston, josta selviad, miten tuotteiden ominaisuudet vaikuttavat
asiakkaan haluamien tavoitteiden toteutumiseen. Eri haastattelujen tulokset kasataan
yhteen ja lasketaan mainintojen méaré. Tuloksista selvida, mitka ovat yleisimmat vaiku-
tusketjut. Naissa ketjuissa olevien tekijoiden kehittdmiseksi yrityksen tulisi kiinnittaa
huomiota asiakastyytyvéisyyden ja markkinaosuuden vahvistamiseksi. Grand Tour -
haastattelussa haastattelija pyytadéd asiakasta kuvittelemaan tuotteen kayttotilannetta ja
kuvittelemaan yksityiskohtaisesti, mitd tapahtuu. Asiakas kertoo kokemuksistaan sek&
tuotteeseen ja kayttotilanteeseen liittyvistd tuntemuksista. Haastattelija pyrkii lisakysy-
myksilla selvittdmaan eri asioiden tarkeytta ja asiakkaan arvojen merkityksen. 1-2 tuntia
kestdva haastattelu on vapaamuotoinen ja se voi olla hyvinkin perusteellinen. Gran Tour
ei ole niin suoraviivainen Laddering -menetelm&én verrattuna. Liséksi sen strukturoitu-

jen tulosten saaminen vaatii haastattelijalta enemmén ammattitaitoa. Gran Tour -
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menetelmalld saatu tieto on kuitenkin laajempaa ja rikkaampaa. Lisaksi sill4 saadaan
syvempi ndkemys asiakkaan ja tuotteen valiseen yhteyteen. (Lecklin 2006, 111-112.)

Asiakastyytyvaisyytta tulisi seurata jatkuvasti. Jos yrityksessé ei ole aiemmin tyytyvai-
syysmittauksia tehty, jarkevéa olisi suorittaa aluksi laaja-alainen kertatutkimus. Sen
avulla selvidd, mihin asiakkaat ovat tyytyvaisia yrityksen toiminnassa ja missa on mah-
dollisia ongelma-alueita. Selvitettdva olisi myds asiakkaiden ndkemys eri osatekijoiden
tarkeydesta. Kertatutkimuksen perusteella on mahdollista valita mitattavat asiat ja mit-
tauskohteet. Kustannussyisté kaikkia asioita ja asiakkaita ei voida haastatella. Asiakas-
segmentointia kannattaa kayttaa hyvaksi mittauksen suunnittelussa, avainasiakkaiden
kuuleminen on vélttdmatonta. Mittaus tulisi tehdd myos tarpeeksi usein, jotta asiakas-
signaalit saadaan selville. Jotta trendi& pystytdén seuraamaan, tulisi mittauksen avainky-
symykset pitadé vakiona. (Lecklin 2006, 112.)

4.4 Asiakastyytymattomyys

Asiakastyytyvdisyyden toinen puoli on asiakastyytymattomyys. Tyytymattdmyyden
selvittdaminen antaa laadunkehittdmiselle vahintdankin yhta paljon kuin tyytyvaisyyden
selvittdminen. Tyytyméattomat asiakkaat ovat yritykselle riskiryhma. Usein he ovat jo
lahtokuopissa Kilpailijan yrityksen puoleen. Liséksi heill& on taipumus kertoa negatiivi-
sista kokemuksistaan ympadristolleen ja tyytyvaisten asiakkaiden keskuuteen. Asiakas-
tyytyvaisyysmittauksissa ei kannata katsoa pelkéstaéan tyytyvdisten osuuteen. Tyytymat-
tOmaét asiakkaat pitdisi pystya tunnistamaan ja jatkotutkimukselle identifioida tyytymat-
tdmyyden syyt ja korjaavin toimenpitein hoitaa ne kuntoon. Erilaisista asiakasproses-
seihin liittyvistd mittareista voidaan saada tietoa asiakkaiden tyytymattomyydesta. Tyy-
pillisia tyytymattomyytta indikoivia mittareita ovat muun muassa asiakasvalitusten lu-
kumaard, hyvitysten osuus, palautusten méara ja osuus seka jalkitoimitukset. Edella
mainitut mittarit mittaavat laatukustannuksia sekd kuuluvat asiakastyytyméattomyytta
aiheuttavaan ulkoisten virhekustannusten ryhmaén. (Lecklin 2006, 113.)

Asiakastyytyvaisyysjohtamisella on suuri merkitys yrityksen johtamisessa ja markKki-
noinnissa. Rope ja P6llanen (1998) ovat madritelleet osuvasti termin asiakastyytyvéi-
syysjohtaminen. Heiddn mukaan asiakastyytyvaisyysjohtaminen on asiakaslaht6inen

integroitu johtamis- ja markkinointijarjestelmé. Jarjestelman asiakastyytyvaisyyskoke-
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muksista saadun rekisterdidyn palautteen avulla kehitetddn toimintaa laatujohtamisen
hengessa, sisdisen markkinoinnin keinoin. Asiakassuhteiden tulosta syvennetdan paran-
tavasti asiakassuhdemarkkinoinnin avulla mielikuvamarkkinoinnin periaatteita noudat-
taen. Konseptilla on osuutta yrityksen sisdiseen toimintaan ja ulkoiseen toimintaan seka
markkinointiin. Lecklin on esittdnyt kuviossa 2 asiakastyytyvaisyysjohtamisen kom-
ponentit. (Lecklin 2006, 115.)

Asiakaskontaktit

Asiakastyytyvaisyysselvitykset

7N

Sisdinen toiminta Ulkoinen toiminta
Asiakastyytyvaisyys- Markkinointi
perusteinen laatujoh-

taminen - tietokannat
Sisainen markkinointi/ - asiakassuhteet
henkildston toiminta
- mielikuvat

KUVIO 2. Asiakastyytyvéisyysjohtamisen komponentit (Lecklin 2006, 116.)

Asiakastyytyvdisyysselvityksen tavoitteena on saada johtamisen tueksi mahdollisimman
todenmukainen ja monipuolinen kuva asiakkaiden tyytyvaisyydesté ja suhtautumisesta
yritykseen. Asiakastyytyvaisyysperusteinen laatujohtaminen tarkoittaa kokonaisvaltaista
laadunhallintaa. Yritykselle laatu on tarked menestystekijé. Laadunhallintaa ja kehitta-
mistyOtd ohjaavat asiakkaan tyytyvaisyys seka asiakaspalaute. Sisdisen markkinoinnin
ja henkiloston toiminnalla pystytddn keskustelemaan asiakastyytyvaisyyden merkityk-
sestd yrityksen sisélld. Liséksi saadaan henkildstd toimimaan yhdenmukaisesti korkean
asiakastyytyvéisyystason saavuttamiseksi ja yllapitdmiseksi. Tietokantamarkkinoinnissa

asiakkaan tiedot pidetddn ajan tasalla ja systemaattisesti tallennettuina. Tietokannan
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avulla pystytdén kasittelemaan asiakkaita yksilollisesti. Asiakassuhteet, kuten asiakas-
tyytyvaisyys, asiakkaan ostokayttdytyminen ja yhteydenpito yrityksen kanssa ovat vai-
kutustekijoitd markkinoinnin suunnittelussa. Suoramarkkinoinnilla ja kohdistamisella
tavoitellaan asiakkaan tarpeisiin ja tilanteeseen mahdollisimman hyvaa osumatarkkuut-
ta. Mielikuvamarkkinoinnilla pyritddn luomaan asiakkaan Kkiinnostusta ja positiivisia
odotuksia yrityksen tarjontaan. Mielikuvien tavoitteena on saada asiakas kokemaan
tuotteet houkuttelevina, ilman, ettd samalla syntyy liian suuria ennakko-odotuksia. Mi-
kali tuote ja mielikuva eivét vastaakaan toisiaan, asiakas pettyy ja hanesta tulee tyyty-
maton asiakas. Asiakastyytyvaisyysjohtamisella yhdistyy markkinoinnin uudet mene-
telmat ja laatujohtamiset. Onnistunut asiakastyytyvaisyysjohtaminen edellyttad, etta
perusasiat ovat kunnossa, eli

- asiakastyytyvéisyyden seurantajarjestelmé on kytketty toiminnan kehittdmiseen

- asiakastietokanta mahdollistaa yksilollisen markkinoinnin

- yrityksessa on toimiva johtamisjarjestelma

- laatu otetaan johdon omassa toiminnassa huomioon yrityksen menestystekijana.
(Lecklin 2006, 115-117.)
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5 GOLFKENTAN ASIAKASTYYTYVAISYYSTUTKIMUS

5.1 Tutkimuksen toteutus

Tutkimuksessa selvitetadn, mitd mieltd golfkentén asiakkaat ovat yrityksen toiminnasta.
Kyselyn avulla selvitetdan tyytyvaisyytta esimerkiksi palveluihin, hintoihin, viihtyvyy-
teen ja kentén kuntoon. Golfkentan yll&apitajat haluavat huomioida asiakkaiden toiveet ja

kehittdmisideat tulevaisuutta ajatellen.

5.1.1 Tutkimuksen lahtokohdat

Tutkimuksen tavoitteena on parantaa golfkentén toimintaa, silld asiakkaiden tyytyvai-
Syys on organisaation menestymiselle olennaista. Tutkimuksessa etsitdén siis vastauksia
kysymyksiin: mihin asioihin asiakkaat ovat tyytyvaisia ja mihin asioihin eivat. Tyyty-
mattomiin asioihin tulisi saada rakentavaa palautetta, jotta toiminta ja palvelu vastaisi-
vat jatkossa asiakkaiden tarpeita ja vaatimuksia. Asiakkaiden tyytymattomyys on tarkea

tietda yrityksen kannattavuuden ja kehittdmistavoitteiden kannalta.

Tutkimus toteutettiin kvantitatiivisena kyselytutkimuksena. Tutkimuksen kohderyhmé-
na olivat kaikki 517 golfkentdn osakkeenomistajaa. Tutkimus toteutettiin kokonaistut-
kimuksena ja aineisto kerattiin kyselylomaketta kayttden. Tutkimuksessa kaytettiin Kir-
jekyselyd, koska tutkimuksen toteuttamiseen oli kdytettavissa aikaa. Aiheen paateltiin
olevan kohderyhmalle kiinnostava ja tarked, joten vastausméaaréan arveltiin muodostuvan
kohtuulliseksi. Kyselylomakkeessa (liite 1) oli 10 paakohtaa, jotka sisalsivat monivalin-
takysymyksid. Kysymyksissé kaytettiin padasiassa 5-portaista asteikkoa. Vastaajat eivat
antaneet numeroarvosanoja, vaan valittavina olivat vaihtoehdot heikko, vélttava, tyydyt-
tavd, hyvé ja erinomainen. Hinnoista kysyttaessé kéytettiin 3-portaista asteikkoa, jossa
vastausvaihtoehdot olivat sopiva, liian korkea ja liian alhainen. Mukana oli myds muu-

tama avoin kysymys.
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5.1.2 Tutkimuksen aikataulu

Opinnaytetyon tekemisesté sovittiin yhdessa golfkentan toimitusjohtajan kanssa helmi-
kuussa 2009. Ennen varsinaisen opinndytetyon aloittamista, opinndytetyon tekija teki
opinnaytetydsuunnitelman. Opinnaytetydsuunnitelma tuli hyvaksytyksi 3.4.2009. Té&-
man jalkeen alettiin suunnitella kyselylomaketta ja tutustua teoriaan. Kyselylomake
tehtiin Microsoft Word — ohjelmalla. Kyselylomakkeet teki opinnédytetyon tekija itse,
mutta opinndytetydnohjaaja antoi aina tarvittaessa tukea ja ohjausta. Lopulliset paatok-
set siitd4, mitd lomakkeessa kysyttiin, teki toimeksiantajan edustaja. Lomaketta suunni-
teltaessa opinnaytetyon tekijé esitti luonnoksia seké opinnaytetyéohjaajalle ettd toimek-

siantajalle. Osakeyhtion hallitus hyvaksyi lomakkeen.

Tutkimuksen toteuttamisesta oli keskusteltu my6s yhdistyksen kanssa, jolloin kysely
olisi suoritettu myos jasenille. Koska asiakastyytyvaisyyskyselyn toteutti kuitenkin vain
osakeyhtio, paatettiin, ettd tutkimuksen kohderyhména ovat silloin osakkeenomistajat.
Golfkentan osakkeenomistajat maksavat yhtion yhtiovastikkeen. Erityisesti tdmén takia
osakkeenomistajien mielipiteet ovat tarkeitd. Kysely paatettiin 1ahettdd osakkeenomista-
jille kotiin postissa yhdesséa arvontalomakkeen (liite 2) ja vastauskuoren kanssa. Posti-
kysely oli varmin keino tavoittaa kaikki osakkeenomistajat. Kirjekuoren mukana oli
vastausmotivaatiota nostava arvontalomake, jotta vastaajia saataisiin houkuteltua
enemman. Aluksi kysely oli tarkoitus toteuttaa juhannuksesta heindkuun loppuun, mutta
ajankohtaa vaihdettiin. Kysely lahetettiin elokuun alussa ja vastausaikaa oli elokuun
loppuun. Tutkimus haluttiin toteuttaa pelikauden loppupuolella, jotta talven aikana voi-

daan rauhassa pohtia tuloksia ja toimenpiteitd ensi kaudelle.

Kyselylomakkeissa oli vastausaikaa kuukauden verran. Lomakkeet pyydettiin palautta-
maan valmiiksi maksetuissa palautuskuorissa. Mikali kyselyyn vastaaja halusi osallistua
mya0s arvontaan, tuli arvontalomake palauttaa samassa kirjekuoressa. Kyselyt l&hetettiin
kaikille 517 osakkeenomistajalle, ja kun vastauksia alkoi pikku hiljaa saapua, alettiin
niita kasitella. Aineistoa késiteltiin Microsoft Excel — ohjelmalla. Kaikki tulokset kirjoi-
tettiin ylos ja laskettiin kunkin vastauksen keskiarvot. Tuloksista tehtiin taulukkoja ja
diagrammeja tulosten havainnollistamiseksi. Avoimien kysymysten kohdalla poimittiin
ylos kaikki teemat ja lajiteltiin ne teemoittain omiin kategorioihinsa. Sen jélkeen lasket-

tiin, kuinka usein samantyylisid vastauksia esiintyi ja tehtiin ndista johtop&&toksié.
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5.2 Tutkimuksen tulokset

Tutkimuksessa selvitettiin, miten tyytyvaisid golfkentdn osakkeenomistajat ovat palve-
luiden laatuun, viihtyvyyteen, kentdn kuntoon sekd hintatasoon. Lounais-Suomessa si-
jaitsevalla golfkentalld on 517 osakkeenomistajaa, joista 161 vastasi kyselyyn eli vasta-
usprosentti oli 31 %. Seuraavissa luvuissa tarkastellaan tutkimuksen tuloksia. Ensim-
maisessa alaluvussa kaydaan lapi kyselyn taustatietoja. Sen jalkeen tarkastellaan moni-
valintakysymysten tuloksia. Kyselylomakkeessa oli 10 laajempaa osiota, jotka sisalsivat
useita kysymyksid. Kunkin kysymyksen tulos esitetdén taulukossa vastausvaihtoehtojen

vastausprosentteina. Viimeisessa alaluvussa esitelldadn avoimet vastaukset.

5.2.1 Kyselyn taustatiedot

Kyselyn taustatiedoissa selvitettiin vastaajien sukupuoli, ika ja pelitasoitus. Liséksi vas-
taajilta kysyttiin, onko han golfkentdan henkil6osakas vai yritysosakas sekd onko hén
golfkentan jasen. Yhdessa kysymyksessé selvitettiin, kuinka monta vuotta kyseinen

henkild on pelannut golfia.

Taulukosta 2 selvidd mies- ja naisvastaajien ero. 97 % asiakaskyselyyn osallistuneista

vastasi kysymykseen.

TAULUKKO 2. Vastanneiden sukupuolijakauma

Sukupuolijakauma
Mies (117) 73 %
Nainen (39) 24 %
Yht (156) 97 %

Taulukosta 3 ilmenee, ettéd asiakastyytyvaisyyskyselyyn ei osallistunut alle 30-vuotiaita

yht&&n. Enemmisto6 vastaajista oli yli 55-vuotiaita.
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TAULUKKO 3. Vastanneiden ikdjakauma

Ikdjakauma
Alle 18 -vuotiaat 0%
18-29 -vuotiaat 0%
30-55 -vuotiaat 29 %
Y1i 55 -vuotiaat 67 %
Yht. (155) 96 %

Taulukosta 4 nakyy, ettd vastaajista suurin osa oli henkildosakkaita, perati 78 %.

TAULUKKO 4. Henkildosakkeiden ja yritysosakkeiden jakauma

Henkildosakkeiden ja yritysosakkeiden jakauma
Henkildosakas (126) 78 %
Yritysosakas (13) 8 %
Yht. (139) 86 %

Taulukosta 5 ilmenee, ettd enemmisto vastaajista oli golfkentén jasenid, jopa 75 %.

TAULUKKO 5. Seuran jasenyyden jakauma

Olen golfkentan
Kylla (120) 75 %
En (20) 12 %
Yht. (140) 87 %

Taulukosta 6 nakyy, millainen tasoitusjakauma vastaajien kesken on. Yli puolella vas-

tanneista tasoitus osuu valille 18 — 36. Seuraavaksi yleisin raja on 11 — 18.

TAULUKKO 6. Vastaajien tasoitusjakauma

Tasoitusjakauma

1-10 (8) 5%
1118 (44) 27 %
18— 36 (92) 57 %
YIi 36 (10) 6 %
Yht. (154) 95 %
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Taulukko 7 osoittaa, kuinka monen vuoden pelikokemus vastaajilla on golfista. Alle
viisi vuotta pelanneita ei vastaajien joukossa juurikaan ollut. 80 % kyselyyn osallistu-

neista vastasi kysymykseen.

TAULUKKO 7. Vastaajien pelikokemus

Pelikokemus
alle 5v (4) 2%
5—10v (37) 22 %
11 - 15v (38) 23 %
Yli 15v (50) 31 %
Yht. (129) 80 %

5.2.2 Caddiemaster — palvelut ja hintataso

Kyselyyn osallistuneista osioon “caddiemaster — palvelut” vastasi keskimdérin 96 %.

Vastanneista yli puolet antoi hyvan arvosanan caddiemastereiden palvelualttiuteen, pu-
helinpalveluun sek& ajanvarauksen toimivuuteen (taulukko 8). Asiantuntevuutta sek&
jasenasioiden hoitoa pidettiin padasiassa joko hyvana tai tyydyttavanad. Aukioloajat sai-
vat myos yli puolelta vastaajista hyvén arvosanan. Valttavia arvosanoja annettiin eniten

asiantuntevuudessa (11 %), jasenasioiden hoidossa (10 %) seka aukioloajoissa (6 %).

TAULUKKO 8. Caddiemaster — palvelut/vastausprosentit

Caddiemaster -palvelut | Erinomainen | Hyva | Tyydyttavé | Vélttava | Heikko | Yht.
% % % % % %
Palvelualttius (157) 19 67 12 1 1 100
Puhelinpalvelun taso (157) 11 68 18 2 1 100
Ajanvarauksen toimivuus 25 64 8 1 2 100
(157)
Asiantuntemus (153) 6 43 36 11 4 100
Jasenasioiden hoito (145) 6 47 35 10 2 100
Aukioloajat (158) 4 57 31 6 2 100
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Yleisarvosana caddiemaster — palveluista oli 3,72, jota voidaan pitdd melko hyvana.

Kuviosta 3 nékyy keskiarvot vastaajien mielipiteista.

Caddiemaster - palvelut

|
4,02

Palvelualttius
Puhelinpalvelun taso I I |3,87
Ajanvarauksen toimivuus : : |4,09
Asiantuntemus : : | 3,36
Jasenasioiden hoito : : |3,46
Aukioloajat I I | 3,54
1,00 2,00 3,00 4,00

5,00

O 1=Heikko @ 2=Valttava 0 3=Tyydyttdvda O 4=Hwa O 5=Erinomainen

KUVIO 3. Yleisarvosana caddiemaster — palveluista.

94 % kyselyyn osallistuneista osakkeenomistajista vastasi, kun kysyttiin mielipiteita

hintoihin. Taulukosta 9 nékyy, ettd monet osakkeenomistajat pitivat hintoja golfkentalla

sopivina. Joidenkin mielestd hoitovastikkeen hinta (37 %) seka green feen hinta osak-

kaan vieraalle (32 %) on liian korkea. Vain kahdeksan prosenttia vastanneista piti green

feen hintaa ulkopuolisille liian alhaisena, kun taas 13 % piti sita liian korkeana.

TAULUKKO 9. Hinnat

Hinnat Sopiva Liian korkea | Liian alhainen | Yht.

% % % %
Hoitovastike (158) 60 37 3 100
Jasenmaksu (146) 79 20 1 100

Green fee ulkopuolisille (151) 79 13 8 100
Green fee osakkaan vieraalle (149) 67 32 1 100
Poletit (2€) (155) 74 26 0 100

Kuviosta 4 diagrammi havainnollistaa, kuinka sopivana osakkeenomistajat pitivat hinta-

tasoa golfkentalla.
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KUVIO 4. Pylvasdiagrammi hinnoista

5.2.3 Pelaaminen golfkent&lla ja kentén kunto

Osioon ”pelaaminen golfkentdlla” kertoi mielipiteensd 97 % asiakaskyselyyn vastan-
neista. Osio sai vastaajilta hyvét arvosanat kentén valvontaa lukuun ottamatta (taulukko
10). Erityisesti peliaikojen saatavuuteen oltiin tyytyvéisia. Lahes 70 % piti turvallisuutta
ja tasoitusrajojen sopivuutta hyvéna. Kentan valvonta sai vastaajilta osion huonoimmat
arvosanat. Suurin osa piti valvontaa valttavana tai heikkona (44 %), kun taas 35 % piti

sitd tyydyttavana. Peréti 22 % antoi valvonnalle heikon arvosanan.

TAULUKKO 10. Pelaaminen golfkentélld/vastausprosentit

Pelaaminen golfkentélla Erinomainen | Hyva | Tyydyttavé | Vélttava | Heikko | Yht.

% % % % % %

Pelin sujuvuus (157) 6 53 27 11 3 100
Peliaikojen saatavuus (158) 11 75 9 4 1 100
Turvallisuus (156) 18 69 11 1 1 100
Kentén valvonta (156) 2 19 35 22 22 100
Tasoitusrajojen sopivuus (153) 3 69 22 3 3 100
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Yleisarvosana golfkentan pelattavuudesta oli 3,54. Kuviosta 5 nékyy, miten arvosanat

jakautuivat eri kriteerien mukaan.

Pelaaminen golfkentalla

Pelin sujuvuus ‘ 3,50
Peliaikojen saatavuus 3,92
Turvallisuus 4,04
Kentéan valvonta 2,54
Tasoitusrajojen sopivuus 3,68

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

O 1=Heikko O 2=Valttdva O 3=Tyydyttadva O 4=Hyva O 5=Erinomainen

KUVIO 5. Yleisarvosana golfkentan pelattavuudesta.

96 % vastasi, kun kysyttiin mielipiteita kentéstd. Golfkentan yleisilmettad pidettiin hy-
vand. Yli 82 % vastanneista antoi kentan yleisilmeelle joko hyvén tai erinomaisen ar-
vosanan (taulukko 11). Myo6s harjoitusviherion kunto sai hyvét arvosanat vastaajilta.
Viherididen kunto, kentan opasteet ja vaylataulut sekéd taukopaikan taso saivat osion
kysymyksista eniten heikkoja arvosanoja, 6 % piti niiden tasoa heikkona. Taukopaikan
tasoon oltiin kaikista tyytyméattomimpid, sill& l&hes puolet vastaajista piti sen tasoa tyy-

dyttavana ja 18 % valttavana.
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TAULUKKO 11. Kentta/vastausprosentit

Kentta Erinomainen | Hyva | Tyydyttavé | Vélttava | Heikko | Yht.

% % % % % %

Kentén yleisilme (153) 23 59 15 2 1 100

Lyontipaikkojen kunto (155) 5 42 36 13 4 100

Vaylien kunto (156) 5 47 36 10 2 | 100

Viherididen kunto (154) 5 41 35 13 6 100

Hiekkaesteiden kunto (157) 4 49 32 11 4 100

Kentén opasteet ja vaylataulut 3 42 35 14 6 100
(156)

Roskakorien sijainti (156) 5 58 31 5 1 100
Penkkien sijainti (153) 3 54 32 10 1 100
Taukopaikan taso (157) 2 27 47 18 6 100

Rangen kunto (154) 7 65 22 6 1 100
Harjoitusviherion kunto (154) 14 65 17 3 1 100

Yleisarvosana kentéstd oli 3,48. Kuvio 6 osoittaa, miten mielipiteet ovat jakautuneet

kenttaan liittyvissa kysymyksissa.

Kentta
Kentan yleisilme : : 401
Lyéntipaikkojen taso : : | 3,28
Vaylien kunto : : |3,42
Viherididen kunto : : | 3,27
Hiekkaesteiden kunto : I | 3,38
Kentan opasteet ja vaylataulut : : | 3,23
Roskakorien sijainnit : : | 3,6p
Penkkien sijainnit : : | 3,48
Taukopaikan taso : I| 3,03
Rangen kunto : I | 3,69
Harjoitusviherisiden kunto : I | 3,87
1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
O 1=Heikko O 2=Valttava O 3=Tyydyttava O 4=Hyva O 5=Erinomainen

KUVIO 6. yleisarvosana kentésta




5.2.4 Klubitalo ja ravintolan

palvelut
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Osioon ’klubitalo ja sen palvelut” vastaajia oli 97 %. Taulukosta 12 ndkyy, ettd klubita-

loon ja sen palveluihin oltiin p&dasiassa tyytyvaisia. Poikkeuksena Pro shop -valikoima

sai koko asiakastyytyvéisyyskyselyn huonoimmat arvosanat. Selvasti yli puolet (61 %)

piti sitd valttavéna tai heikkona. Pesutilojen ja saunojen tasoon seka pukuhuoneen ta-

soon oltiin erittdin tyytyvaisia. Yli 90 % vastaajista piti niitd hyvina tai erinomaisina.

TAULUKKO 12. Klubitalo ja sen palvelut/vastausprosentit

Klubitalo ja sen palvelut Erinomainen | Hyva | Tyydyttava | Valttava |Heikko | Yht.

% % % % % %

Klubitalon viihtyisyys (157) 11 62 22 5 0 100
Piha-alueen yleisilme (158) 10 65 22 3 0 100
Parkkipaikkojen riittavyys (158) 20 69 10 1 0 100
Golfkéarryjen riittavyys (157) 37 57 5 1 0 100
Pukuhuoneiden taso (155) 45 48 6 1 0 100
Pesutilojen ja saunan taso (154) 47 47 5 1 0 100
Pro shop -valikoima (158) 1 7 31 35 26 | 100

Yleisarvosana klubitalosta ja sen viihtyisyydesta oli 3,86, mitd voidaan pitdad melko hy-

vand. Kuvion 7 avulla n&dhd&an, kuinka arvosanat jakautuivat eri kriteerien mukaan.

Vastaajien tyytymattomyys Pro shop -valikoimaan pudottaa muuten hyvéa keskiarvoa.

Klubitalon viihtyisyys
Piha-alueen yleisiime
Parkkipaikkojen riittavyys
Golfkéarryjen riittavyys
Pukuhuoneiden taso
Pesutilojen ja saunan taso
Pro shop valikoima

Klubitalo ja sen viihtyisyys

13l80
' ' 13lg2
' ' 14,08
I I I 14,31
' ' —]4.36
' ' 14,40
4f_\2,23
1,00 200 300 400 5,00

0 1=Heikko [ 2=Valttavi B 3=Tyydyttavéi B 4=Hy\é B 5=Erinomainer|

KUVIO 7. Yleisarvosana klubitalosta ja sen viihtyisyydesta.
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Ravintolasta mielipiteitd antoi puolestaan 95 % kyselyyn osallistuneista. Ravintolan
palvelut saivat padasiassa joko hyvat tai tyydyttavat arvosanat (taulukko 13). Erityisesti
palvelun ystavallisyyteen sekd palvelun nopeuteen oltiin tyytyvaisid. Molemmissa
enemmistd (noin 90 %) piti niitd hyvand tai erinomaisena. Tuotevalikoima sai osion
huonoimmat arvosanat. Joka kymmenes (10 %) antoi ravintolan valikoimasta vélttavan

arvosanan.

TAULUKKO 13. Ravintola/vastausprosentit

Ravintola Erinomainen | Hyva | Tyydyttava | Valttava | Heikko | Yht.

% % % % % %

Viihtyisyys (154) 6 64 23 6 1 100
Palvelun ystavéllisyys (153) 23 68 8 1 0 100
Palvelun nopeus (152) 18 72 9 1 0 100
Tuotevalikoima (153) 3 44 42 10 1 100
Hintataso (153) 2 51 44 2 1 100
Aukioloajat (153) 3 62 29 5 1 | 100

Yleisarvosana ravintolasta oli 3,74, jota voidaan pitdd melko hyvéna. Kuviosta 8 huo-

maa, miten arvosanat ovat jakautuneet eri kriteereille.

Ravintola
N | |
Viihtyisyys |3,E 9
| |
Palvelun ystawllisyys |4,13
I I I
Palvelun nopeus |4,08
| |
Tuotevalikoima | 3.39
| |
Hintataso |3,52
| |
Aukioloajat |3,60
1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
O 1=Heikko O2=Valttdva O 3=Tyydyttdva O 4=Hya O 5=Erinomainen

KUVIO 8. Yleisarvosana ravintolasta
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5.2.5 Kilpailut ja opetustoiminta

“Kilpailut” osion vastaajamiiri oli edellisiin verrattuna heikompi, silld 80 % kyselyyn
osallistuneista vastasi kyseiseen kohtaan. Taulukosta 14 nékyy, ettd avoimien kilpailu-
jen maaréa piti yli puolet (60 %) hyvéana. Kutsukilpailujen maaraa, kilpailujen tasoa ja
tulospalvelua kisoissa piti myods yli puolet hyvana. Internetissa oleviin lahtdaikoihin ja
tuloksiin oltiin padasiassa tyytyvaisid. 82 % vastanneista antoi kyseiseen kohtaan joko

hyvén tai erinomaisen arvosanan.

TAULUKKO 14. Kilpailut/vastausprosentit

Kilpailut Erinomainen | Hyva | Tyydyttava | Valttava |Heikko | Yht.

% % % % % %

Avoimien Kilpailujen maara 3 60 29 7 1 100
(133)

Kutsukilpailujen méaré (128) 2 52 38 6 2 100

Kilpailujen taso (127) 2 53 35 9 1 100

Tulospalvelu kisoissa (128) 13 55 23 7 2 100

LahtOajat/tulokset internetissa 21 61 17 1 0 100
(129)

Kilpailujen yleisarvosana oli 3,64. Kuviosta 9 nékyy, kuinka arvosanat ovat jakautu-

neet.
Kilpailut
Avoimien
kilpailujen maara 3,56
Kutsukilpailujen
maara 3,45
Kilpailujen taso 3,45
Tulospalvelu
kisoissa 3,70
Lahtoajat/tulokset
internetissa ‘ ‘ 4,02
1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
O 1=Heikko O 2=Valttava O 3=Tyydyttdava O 4=Hyva O 5=Erinomainen

KUVIO 9. Yleisarvosana kilpailuista
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69 % vastasi, kun kysyttiin mielipiteitd golfkentan opetustoiminnasta. Osio sai vastaa-
jilta hyvén arvosanan (taulukko 15). Selvasti enemmistd piti opetustoiminnan palvelun
tasoa ja ammattitaitoa hyvéana. Yli puolet piti palveluiden saatavuutta ja varausjérjes-
telmaa hyvand. Kurssitarjontaa ja hintatasoa pidettiin padasiassa joko hyvéna tai tyydyt-

tavana.

TAULUKKO 15. Opetustoiminta/vastausprosentit

Opetustoiminta Erinomainen | Hyva | Tyydyttdva | Valttavé | Heikko | Yht.

% % % % % %

Palvelun saatavuus (113) 5 58 28 5 4 100
Kurssitarjonta (113) 5 49 36 6 4 100
Palvelun taso ja ammattitaito 9 68 22 1 0 100

(109)

Hintataso (109) 4 48 45 3 0 100

Varausjarjestelma (108) 5 54 37 3 1 100

Yleisarvosana opetustoiminnasta oli 3,59. Kuviosta 10 selvi&d, miten eri arvosanat ja-

kautuvat.
Opetustoiminta
Palvelun saatavuus l l |3,56
Kurssitarjonta I I | 3,42
Palvelun taso ja ammattitaito l l | 385

Hintataso I I | 3,54

Varasujarjestelma l l | 3,59

1,00 2,00 3,00 4,00 5,00
O1=Heikko O2=Vvalttdva 0O 3=Tyydyttava O4=Hyva O5=Erinomainen

KUVIO 10. Yleisarvosana opetustoiminnasta




5.2.6 Toimikunnat ja viestinta

32

Ainoastaan 64 % vastasi toimikuntiin koskeviin kysymyksiin. Taulukosta 16 ilmenee,

etta senioritoimikunta sai perati 79 % vastanneista joko hyvén tai erinomaisen arvosa-

nan. My6s muut toimikunnat saivat hyvén arvosanan. Junioritoimikunta sai kylla avoi-

missa vastauksissa Kriittisiakin vastauksia. Viestintd sai selvasti eniten vélttavia ja heik-

koja vastauksia (30 %).

TAULUKKO 16. Toimikunnat

Toimikunnat Erinomainen | Hyvé | Tyydyttava | Valttava | Heikko | Yht.

% % % % % %
Kilpailutoimikunta (110) 4 52 28 9 7 100
Ladytoimikunta (93) 5 64 25 4 2 100
Juniortoimikunta (87) 6 51 32 8 3 100
Senioritoimikunta (106) 17 62 16 3 2 100
Viestintd (121) 2 32 36 21 9 100

Toimikuntien keskiarvosana oli 3,47. Kuvion 11 avulla, ilmenee miten arvosanat jakau-

tuivat eri alueiden osalta.

Toimikunnat

Kilpailutoimikunta l 3,35
Ladytoimikunta I 3,66
Junioritoimikunta l 3,47
Senioritoimikunta I 3,90
Viestinta l 2,98
1,00 2,00 3,00 4,00

5,00

O 1=Heikko O 2=Valttava O Tyydyttadva O 4=Hyva O 5=Erinomainen

KUVIO 11. Yleisarvosana toimikunnista
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88 % kyselyyn osallistuneista kertoi mielipiteensé viestinnasta ja tiedottamisesta. Tau-

lukosta 17 nakyy, ettd golfkentan Internet-sivuihin oltiin padosin tyytyvaisia. 61 % vas-

tanneista piti sivuja hyvind. Hallituksen (Oy) seké& johtokunnan (ry) tiedottaminen sai

selkeasti enemman heikkoja kuin erinomaisia arvosanoja. Noin 30 % piti hallituksen ja

johtokunnan tiedottamista joko vélttavana tai heikkona.

TAULUKKO 17. Viestinté ja tiedotus/vastausprosentit

Viestintd ja tiedotus Erinomainen | Hyvé | Tyydyttava | Valttava | Heikko | Yht.

% % % % % %

IImoitustaulut (146) 2 43 41 11 3 100

Hallituksen (Oy) tiedottaminen 2 33 36 18 11 100
(143)

Johtokunnan (ry) tiedottaminen 1 30 39 18 12 100
(1412)

Tiedottaminen kilpailuista ja 4 47 40 6 3 100

muista palveluista (138)
Internet, kotisivut (142) 7 61 23 3 6 100

Viestinnén ja tiedotuksen keskiarvo oli 3,24, mita voidaan pitaa tyydyttdvana arvosana-

na. Kuviosta 12 nakyy, miten arvosanat ovat jakautuneet eri kriteereille.

Viestinta ja tiedotus

Imoitustaulut

3,31

Hallituksen (oy) tiedottaminen

Johtokunnan (ry) tiedottaminen

2,98

2,90

Tiedottaminen kilpailuista ja muista palveluista

|3,41

Internet, kotisivut

|3,60

1,00

2,00

3,00

4,00

5,00

O1=Heikko O2=Valttdva O 3=Tyydyttava O4=Hwa O 5=Erinomainen

KUVIO 12. Yleisarvosana viestinnasta ja tiedottamisesta.
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5.2.7 Avoimet vastaukset

Avoimissa vastauksissa ensimmaéisend Kysyttiin, mikd on parasta golfkentéssa. Tahén
kysymykseen vastasi 86 % kyselyyn osallistuneista. Suurin osa vastaajista oli sitd miel-
t4, ettd parasta on golfkentan luonto, maisema ja sijainti. Myos Klubitalon yleisilmetta
kehuttiin. Moni vastaajista antoi kiitosta kentdn rakenteesta. Sitd pidettiin erityisesti
haastavana, vaihtelevana ja monipuolisena. Osa vastaajista kehui peliajan saatavuutta
seka pitkad pelikautta. Lisaksi pieni osa vastaajista oli sitd mieltd, ettd parasta golfken-
tassé oli yhteishenki seka ravintolan ettd caddiemasterin hyvét palvelut.

Seuraavaksi kysyttiin, minké asiakas haluaisi paikassa ehdottomasti muuttuvan. 71 %
vastasi tahan kysymykseen. Moni vaati kentélle valvontaa, jotta peli olisi sujuvampaa.
Myds caddiemastereilta toivottiin tiukempaa valvontaa tasoitusrajojen noudattamisen
suhteen. Muutamien mielestd peruuttamattomista ajoista tulisi antaa sanktiota. Osa vas-
taajista kiinnitti huomiota Oy:n ja ry:n puutteelliseen tiedottamiseen. Jotkut ehdottivat
pro shopin ja taukotuvan palveluiden sek& nettisivujen parantamista. Muutama vastaaja
kaipasi golfetiketin mukaista kayttaytymista senioreilta. Liséksi joidenkin mielesta se-
niorildht6ja on liikaa. Osa vastaajista kaipasi seuran toimintaan aktiivisempaa otetta.
Palautetta annettiin myds klubitalon aukioloajoista, siivoustasosta, Kilpailuista ja niiden

palkinnoista, pelikulttuurista, yhteishengestd ja henkilokunnan ammattitaidosta.

Kyselyyn osallistuneista 61 % vastasi, kun kysyttiin kehittdmisehdotuksia kaudelle
2010. Moni oli sitd mieltd, etta vaylat ja griinit pitaisi saada parempaan kuntoon sekéa
kentén kastelua pitdisi parantaa. My6s lyontipaikkojen ja bunkkereiden kuntoon panos-
taminen sekd tee-kuppien ja véylataulujen uusiminen olivat joidenkin mielestd tar-
keimmat kehittdmisehdotukset kaudelle 2010. Ympériston siisteyteen haluttiin kiinnitet-
tavan entistd enemméan huomiota. Jotkut myds toivoivat, ettd golfkarryt palautettaisiin

parkkipaikan l&helle ja ettd ravintolaan tulisi tulospalvelu.

Useampi henkild toivoi yhteisid tilaisuuksia, jotta yhteishenki parantuisi. Junioreiden
vahdista pelaajamaaréé pidettiin huolestuttavana. Moni kaipasikin junioreita enemmaén
golfkentélle, jotta toiminnan jatkuvuus olisi taattu. Kehittdmisehdotuksia olivat myos
taukopaikan taso, rangen kunto, ravintolan terassin kehittdminen, yrityskumppaneiden
hankinta, henkilokunnan parempi kouluttaminen sekd ry:n ja Oy:n yhdistyminen.
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Seuraavaksi avoimissa kysymyksissa kysyttiin kehittdmisehdotuksia seuraavien viiden
vuoden aikana. Téhan kysymykseen vastasi 60 %. Suuri osa vastanneista toivoi paran-
nusta kentén kuntoon. Kaikista eniten toivottiin greenien parantamista. Vastaajat halusi-
vat my0s vaylien ja vesiesteiden kunnostamista, kentan kastelun lisddmista seka bunk-
kerihiekan vaihtamista. Jotkut kiinnittivat huomiota véylien opastauluihin. Osa toivoi 12
greenin kohottamista. Muutamat ehdottivat kentan pituuden lisddmistd. Puiden raivaa-

minen sai &anid seka puolesta etté vastaan.

Moni osakkeenomistaja kiinnitti huomiota klubirakennuksen tason kehittdmiseen. Eri-
tyisesti toivottiin ravintolasta parempaa nakyvyytta ulos maisemaan. Osa ehdotti myds
ravintolan ja terassin kunnostamista. Lisaksi toivottiin pro shopin ja taukopaikan kehit-

tdmista. Muutama toivoi 9 vaylan palaavan klubitalolle.

Viiden vuoden kehittdmisehdotuksiin kuului monella junioritoiminnan kehittaminen.
Muutama mainitsi yhteishengen parantamisen. Osa Kiinnitti huomiota myds henkil6-
kunnan parempaan ammattitaitoon. Jotkut toivoivat lisdd yhteisty6ta — sitd toivottiin
niin ry:n ja Oy:n vélille kuin er&an toisen Lounais-Suomen golfkentan ja lahiseudun
yritysten kanssa. Muutamat osakkeenomistajat toivoivat panostusta osakkeen arvon

nostamiseksi.

Viidenneksi avoimissa kysymyksissa kysyttiin, haluaisiko vastaaja etuja osakkeenomis-
tajille. Vain 42 % vastasi kysymykseen. Moni oli sitd mieltd, ettd osakkeenomistajat
eivét tarvitse mitaan erityisia etuja. Jotkut ehdottivat, ettd osakkeenomistajan vieraan
green fee (30€) tulisi olla edullisempi. Muutamat toivoivat osakkeenomistajille poletteja
seké pelilippuja. Myos tuote-esittelyja seké edullisia opetuksia toivottiin. Liséksi ehdo-

tuksia sai yleisavain, jolla paasee esim. pukutiloihin ja taukopaikan wc-tiloihin.

Myos golfkentan Internet-sivuista kysyttiin osakkeenomistajilta mielipiteitd. 65 % vas-
tasi, kun kysyttiin, mita he erityisesti katsovat sivuilta. Suurin osa vastasi katsovansa
ajanvarauksia seka paikallissaédn. Myos ajankohtaiset asiat, tiedotteet, kilpailut ja tasoi-
tukset mainittiin. Ainoastaan 23 % kyselyyn osallistuneista vastasi, kun kysyttiin, mita
he toivoisivat sivuilla olevan. Heist& osa toivoi, ettd sivut olisivat jatkossa selkedmmét.
Jotkut toivoivat, ettd sivuilla olisi enemmaéan kuvia, enemman ry:n ja Oy:n tiedotuksia,

keskustelupalsta sekd kentén hoitoon liittyvié tiedotuksia.
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Vapaamuotoista palautetta antoi 42 % kyselyyn osallistuneista. Jotkut antoivat kentén
hoidosta kiitosta. Joidenkin mielestd golfkentélle olisi saatava kenttdvalvoja. Osa toivoi
selkeytta aukioloaikoihin. Muutamien mielesta kastelujarjestelméa kulkee vaarin pain: se
pitéisi kiertad vaylajarjestyksessa 18:nnesta 1:een. Liséksi toivottiin parempaa tiedotta-
mista ja seuran parempaa yhteistyoté erddn toisen golfkentén kanssa. Osa kiinnitti huo-
miota vetovastuussa olevien henkildiden ammattitaitoon. Tassa vield muutama vapaa-

muotoinen palaute:

- Suomen kaunein kentta!

- Kun kenttd on hyvin hoidettu ja hyvékuntoinen, sana kiertad ja pelaajia riittaa.
Kaikki muu toiminta on toisarvoista.

- Internet ajanvaraus myos osakkeille, jotka eivét ole jasenié.

- Avoimempi selvitys menoista!

- Kenttd kaipaa arvostuksen ja profiilin nostoa: Sijainti ja haastavuus kiehtovat
tuottoa tuovia vieraspelaajia, jos sitd mainostetaan, eikd pelaamista esta liian
monet kilpailut kuten nyt.

- Turpeitten pakoilleenasettelu pitéisi saada pelaajien korvien valiin!

- Hoitohenkil6kunta ystévallinen ja huomaavainen.

- Tarkeintd on ettd "omavaki" antaa hyvan kuvan ulkopuolelle, eika "mollaa™
kenttad.

- Talous varmistettava tulevaisuudessakin esim. yritystapahtumia lisddmalla.
Maksavia pelaajia houkuteltava uusilla konsteilla.

- Klubiravintola on golfarin olohuone. Toivottavasti saamme (voimme) pitad sa-
man ravintoloitsijan nykyista pidempié jaksoja.

- Toivon palaute/ aloite laatikon uudelleen kayttoonottoa. Laatikon tulee olla lu-
kollinen johon vain yhtiénhallituksen puheenjohtajalla on avain.

- Toiminta parantunut viime vuosina hienosti, samoin kentén yleisilme ja hoito.

- Golfkentan positiivista esilldoloa mediassa lisattava.

- Muutaman kerran kaudessa yleinen keskustelu ja kyselytunti Ry:n ja Oy:n halli-
tuksen jasenten kanssa.

- Kysely jokavuotiseksi.

Liséksi vapaamuotoisessa palautteessa muutama vastaaja kyseenalaisti tdmén asiakas-

tyytyvaisyyskyselyn luotettavuutta, koska vastauskuoret menivat suoraan golfkentén
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osakeyhtion osoitteeseen. Luotettavuus ja vastaajien henkilollisyys kuitenkin turvattiin,

silld tutkija otti henkilokohtaisesti vastaan kaikki Kirjekuoret avaamattomina.
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7 JOHTOPAATOKSET

Asiakastyytyvaisyystutkimuksessa kysyttiin golfkentan osakkeenomistajilta, mitd mielta
he ovat palveluiden ja toiminnan laadusta kaudella 2009. Kaikille 517 osakkeenomista-
jille lahetettiin kysymykset postitse. 161 vastasi kysymyksiin, joten vastausprosentiksi

tuli 31 %. Kyselyyn vastanneista 73 % oli miehia ja 24 % naisia.

Tutkimuksesta ilmenee, ettd asiakastyytyvaisyyskyselyyn ei osallistunut alle 30-
vuotiaita yhtddn, miké& on huolestuttava tulos. Olettaisin, ettd tdma johtuu siitd, ettd mo-
net nuoret eivat ole osakkeenomistajia vaan ennemmin vuokrapelioikeuden haltijoita.
Voi olla my6s niin, etteivat nuoret ole yhta innokkaita vastaamaan kyselyihin kuin iak-
kdammat ihmiset. Tulos voi myos kertoa golfkentélld pelaavien mahdollisesta ikéja-
kaumasta. Se, ettd kyselyssé senioritoimikuntaan oltiin eri toimikunnista kaikkein tyy-
tyvaisimpid, voi kertoa niin kyselyyn vastaajien kuin aktiivisten jasenten ik&jakaumasta.
Myds avoimissa vastauksissa otettiin kantaa golfkentalla pelaavien ik&én ja toivottiin
nuorempaa véaestod kentélle. Tulosten perusteella yrityksessa voitaisiin mielestani tule-
vaisuudessa panostaa nuorten ja nuorten aikuisten jasenten lisddmiseen ja erityisesti

heille suunnattujen palvelujen kehittamiseen.

Tutkimustulokset osoittavat, ettd monen osakkeenomistajan mielesté golfkentélle pitéisi
saada ehdottomasti valvoja. Suurin osa kyselyyn vastaajista piti tdimanhetkista kentén
valvontaa valttavana tai heikkona. Télla hetkella kentalla on valvojia vain kilpailuissa.
Valvonnan puute voi aiheuttaa arsyyntymistd pelaajissa esimerkiksi kentédn ruuhkien,
epdasiallisen kéyttdytymisen tai “laittomien pelaajien” vuoksi. Mielestdni suurimpina

ruuhka-aikoina golfkentalla pitaisi olla valvoja pelin sujuvuuden varmistamiseksi.

Klubitalon pro shop -valikoima sai vastaajilta koko kyselyn huonoimmat arvosanat as-
teikkokysymyksissa. Pro shop -valikoimaa pidettiin yleisesti valttdvana tai heikkona ja
sen kehittdmiseen otettiin kantaa avoimissakin vastauksissa. Moni haluaisikin golfken-
talle kattavamman pro shopin. Nykyisessé pro shopin tarjonnassa ei ole lainkaan esi-
merkiksi kenkid, mailoja eika bageja. Pro shop -valikoiman monipuolistaminen olisikin

mielestani yksi hyva kehittdmisidea, johon kannattaisi panostaa.
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Tutkimuksen perusteella voi sanoa, ettei tiedottamisen tasoon olla taysin tyytyvaisia.
Joidenkin osakkeenomistajien mielesta sitd pitéisi lisdtd. Monivalintavastauksissa ilme-
ni tyytyméattomyyttd toimikuntien, hallituksen (Oy) ja johtokunnan (ry) tiedottamiseen.
Tiedottamisen puute otettiin esille myos avoimissa vastauksissa. Tiedottamista voisikin
tehostaa paremmin esimerkiksi Internetin kautta. Golfkentén Kkotisivuilla voisi olla kai-
kille avoin keskustelupalsta, jonne kaikki paasisivat kertomaan omia ajatuksiaan. Myds
séhkdpostin kautta voisi tiedottaa jasenille tarkeistd asioista, kuten kenttdd koskevista
toimenpiteistd, aukioloajoista, Kilpailuista yms. lImoitustaulut ovat hyvia ja edullisia
tiedottamiskeinoja. Internetissé olevat erityisesti nuorten keskuudessa suositut virtuaa-
liyhteisopalvelut, kuten facebook, voisivat olla myds hyva keino niin tiedottamiseen
kuin markkinointiin. Sinne voisi luoda golfkentdan oman keskustelupaikan, jossa kaikki
paasisivat keskustelemaan. Taménkaltaisen uudenlaisen viestintdkanavan kautta voisi

kenties saada nuoretkin paremmin kiinnostumaan golfkentésté.

Kentdn kunnosta annettiin kyselyssa hieman ristiriitaista palautetta. Asteikkokysymyk-
sissa kentdn kunnosta annettiin melko hyvét arvosanat ja sitd kehuttiin myos avoimissa
vastauksissa. Toisaalta avoimissa vastauksissa tuli paljon kehittdmisehdotuksia liittyen
kenttéan silloin, kun kysyttiin tarkeimpia kehittamisehdotuksia kaudelle 2010 seka seu-
raavaksi viideksi vuodeksi. Erityisesti greenit, vaylat ja lyontipaikat haluttiin parempaan

kuntoon. Pitaméll& huolta kentédn kunnosta, taataan asiakkaiden tyytyvaisyys jatkossa.

Tutkimustuloksia hyodyntamalla asiakastyytyvaisyyttd on mahdollisuus parantaa enti-
sestddn. Tarkeimmat kehittdmisehdotukseni ovat junioreiden saaminen golfkentélle ja
panostaminen kentan kuntoon. Olennaista on myos lisata kentan valvontaa vilkkaimmil-
la kausilla ja monipuolistaa pro shop -palveluiden tarjontaa. Jotta asiakkaille pystyttai-
siin tarjoamaan entistd paremmat palvelut, tulisi tiedottamista parantaa. Avoimissa vas-
tauksissa annettiin palautetta henkildkunnan ammattitaidosta, johon voisi mielestéani
panostaa muun muassa lisédmaélla henkilokunnan perehdytysta ja koulutusta. Ongelmia
aiheuttaa kuitenkin tyon kausiluonteisuus ja téhan liittyen tyontekijoiden vaihtuvuus.
Tama nakyy luonnollisesti kentdnhoidon tasossa ja caddiemasterin antamissa palveluis-

Sa.

Tutkimus onnistui mielestdni hyvin. Tutkimuksen validiteetti pyrittiin varmistamaan
suorittamalla koekyselyjad ennen varsinaisen kyselyn l&hettdmista. Myds osakeyhtion

toimitusjohtaja tarkisti kysymysten tasmallisyyden ja selkeyden. Uskon, ettd tutkimuk-
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sessa on onnistuttu mittamaan juuri sitd, mitd on ollut tarkoituskin mitata. Tutkimusta
arvioitaessa on syyta ottaa huomioon myds tutkimustulosten pysyvyys ja johdonmukai-
suus. Teettdamélld uusintatutkimus tai jokin pienempi kysely, saataisiin tietoa tutkimuk-
sen reliabiliteetista. Kun tarkastelee muiden golfkenttien asiakastyytyvaisyystuloksia,
nakee, ettd niissd on samansuuntaisia vastauksia. Lisaksi tutkimustulosten arvioinnissa
tulee huomioida tutkimuksen vastausprosentti. Tutkimukseen vastasi 31 % perusjoukos-
ta. Vaikka tutkimustuloksia ei voidakaan yleistad koskemaan koko perusjoukkoa, antaa
se kuitenkin osviittaa osakkeenomistajien tyytyvaisyydesta yrityksen toimintaan ja pal-

veluihin.
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LUTTEET
Golfkentén asiakastyytyvaisyyskysely osakkeenomistajille 2009 LITE 1.
Kyselyn tiedot k&sitelladn luottamuksellisesti
Kuva X
Taustatiedot
Sukupuoli [ ] nainen [] mies
Ika [ Jalle18v []18-29v []30-55v []yli55v
Olen Golfkentén [ ] henkiléosakas [] yritysosakas
Olen golfkentin jasen [ kylla [Jen
Tasoitukseni on []1-10 []11-18 []18-36 []yli36
Olen pelannut golfia vuotta
1. Caddiemaster -palvelut

Erinomainen Hyva Tyydyttava Valttava Heikko
Palvelualttius ] L] L] L] ]
Puhelinpalvelun taso (] O L] L] L]
Ajanvarauksen toimivuus ] L] L] L] L]
Asiantuntemus ] ] ] L] L]
Jasenasioiden hoito O | ] ] L]
Aukioloajat ] O ] Il U]
2. Pelaaminen Golfkentélla

Erinomainen Hyvé Tyydyttava Valttava Heikko
Pelin sujuvuus O ] ] Ll
Peliaikojen saatavuus O ] L] L]
Turvallisuus [] L] L] L] ]
Kentan valvonta [] L] L] L] ]
Tasoitusrajojen sopivuus ] L] L] ] ]
3. Kentta

Erinomainen Hyvé Tyydyttava Valttavé Heikko
Kentan yleisilme L] [] L] L] ]
Lydntipaikkojen kunto [l ] [] L] L]
Vaylien kunto ] O L] L] ]
Viherigiden kunto L] (] ] L] L]
Hiekkaesteiden kunto OJ ] ] L] (]
Kentén opasteet ja véylataulut [ ] L] L] (] L]
Roskakorien sijainnit O ] ] (] L]
Penkkien sijainnit L] L] L] L] L]
Taukopaikan taso O L] L] L] L]
Rangen kunto ] O L] L] ]
Harjoitusviherigiden kunto ] ] ] ] U]

(Jatkuu).
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Golfkentén asiakastyytyvaisyyskysely osakkeenomistajille 2009 LIITE 1:2/4.
Kyselyn tiedot kasitelladn luottamuksellisesti

Kuva X

4. Klubitalo ja sen palvelut

Erinomainen Hyvé Tyydyttava Valttava Heikko
Klubitalon viihtyisyys O O] O] L] L]
Piha-alueen yleisilme ] Il ] L] L]
Parkkipaikkojen riittavyys O ] O Ol L]
Golfkarryjen riittavyys ] ] [l L] L]
Pukuhuoneiden taso ] (] L] L] ]
Pesutilojen ja saunan taso ] L] L] [] L]
Pro shop valikoima ] ] ] O] L]
5. Ravintola

Erinomainen Hyva Tyydyttavé Valttava Heikko
Viihtyisyys O L] L] L] L]
Palvelun ystavallisyys O] ] ] [] []
Palvelun nopeus ] Il ] L] L]
Tuotevalikoima ] ] ] L] L]
Hintataso ] Il ] ] L]
Aukioloajat ] O ] Il U]
Kéytan ravintolan palveluita noin kertaa / kausi

Kysymyksilla 6.-8. haluamme kartoittaa mielipiteitanne liittyen oheistoimintoihin seka seuran toi-
mintaan.

6. Kilpailut

Erinomainen Hyvé Tyydyttava Valttava Heikko
Avoimien kilpailujen maara [ ] ] Ll
Kutsukilpailujen méara O O ] ] Ll
Kilpailujen taso ] Il ] L] L]
Tulospalvelu kisoissa O O ] ] (]
Lahtoajat/tulokset internetissda [ ] L] ] ] ]
Osallistun golfkentén kisoihin noin ___ kertaa / kausi
7. Opetustoiminta (Pro)

Erinomainen Hyvé Tyydyttéva Valttava Heikko
Palvelun saatavuus O ] L] L]
Kurssitarjonta [] L] L] L] ]
Palvelun taso ja ammattitaito [ | L] L] [] L]
Hintataso O L] L] L] ]
Varausjérjestelma ] ] Il ] [




44

Golfkentén asiakastyytyvaisyyskysely osakkeenomistajille 2009 LITE 1:3/4.
Kyselyn tiedot kasitelladn luottamuksellisesti

Kuva X

8. Toimikunnat

Erinomainen Hyvé Tyydyttava Valttava Heikko
Kilpailutoimikunta O ] ] ] (]
Ladytoimikunta ] O L] L] L]
Junioritoimikunta [] [] L] L] L]
Senioritoimikunta [] [] L] L] L]
Viestinta O O OJ O] ]

Olen osallistunut seuraavien toimikuntien jérjestdmiin tapahtumiin:

[] Kilpailutoimikunta
[] Ladytoimikunta
[ ] Klubitoimikunta
[] Senioritoimikunta

9. Viestinta ja tiedotus

Erinomainen Hyvé Tyydyttéva Valttava Heikko

lImoitustaulut ] ] L] L]
Hallituksen (oy) tiedottaminen [ ] ] L] L] []
Johtokunnan (ry) tiedottaminen || ] L] L] ]
Tiedottaminen kilpailuista

ja muista palveluista O ] ] O L]
Internet, kotisivut ] O ] Il U]
Kéyn golfkentan kotisivuilla noin kertaa / kuukausi

Katson sivuilta etenkin

Toivoisin, ettd sivuilla olisi

10. Hinnat

Sopiva Liian korkea Liian alhainen
Hoitovastike ] ] ]
Jasenmaksu ] ] ]
Green fee ulkopuolisille ] ] ]
Green fee osakkaan vieraalle [ ] ] ]
Poletit (2€) ] ] ]
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Golfkentén asiakastyytyvaisyyskysely osakkeenomistajille 2009 LIITE 1:4/4
Kyselyn tiedot kasitelldan luottamuksellisesti T

Kuva X

Seuraavien kirjallisten palautteiden saaminen on tarkeaa strategisten linjausten maarittelyssa:

Parasta golfkentéssa on:

Minka haluaisit ehdottomasti muuttuvan golfkentassa. Miten?

Tarkeimmat kehittamisehdotukseni kaudelle 2010 ovat:

Tarkeimmat kehittamisehdotukseni seuraavien viiden vuoden aikana ovat:

Toivotko etuja kotikentélle, jotka ovat vain osakkeenomistajia varten? Millaisia?

Muu vapaamuotoinen palaute:

Asiakastyytyvaisyyskyselyn tekee Pirkanmaan ammattikorkeakoulun liiketalouden
opiskelija Tero Meskanen (tero.meskanen@piramk.fi) opinnaytetyona.
Kiitos palautteestasi!
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LIITE 2.
Logo X

Arvontalomake

Kyselyyn vastanneiden kesken arvotaan yhtion logolla painettu-
ja Titleist PRO V1 palloja. Osallistuaksenne arvontaan, taytta-
kaa alla olevat tiedot.

Etunimi

Sukunimi

Postiosoite

Postinumero

Postitoimipaikka

Puh.

Sahkdposti

IImoitamme arvonnan voittajille 11.9.2009 mennessa.



