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TIIVISTELMÄ 
 

Tutkintotyön toimeksiantaja on Lakeside Golf & Country Club Oy (Lakeside 
Golf), joka on 36-reikäinen golfkeskus Vammalan Karkussa. Työn taustalla on 
yrityksen halu panostaa asiakaspalveluprosessien laatuun ja sen kautta parantaa 
asiakastyytyväisyyttä entisestään.  
 
Tutkintotyön tarkoituksena on perehtyä golfkenttien asiakaspalveluprosesseihin 
ja niiden laatuun ja sen avulla pyrkiä parantamaan Lakeside Golfin asiakaspal-
veluprosesseja. Samalla on tarkoitus luoda Lakeside Golfille opas golfkentän 
toimiston asiakaspalveluprosesseista, joka sisältää ohjeet ja toimintakuvaukset 
eri työtehtävien hoitamisesta. 
 
Teoriaosuudessa on selvitetty mitä laatu on, mitä ominaisuuksia se sisältää ja 
miten se näkyy yrityksen toiminnassa. Lisäksi on käsitelty prosesseja ja niiden 
ominaispiirteitä. Kolmantena teorianosana ovat asiakaspalvelu ja sen osa-alueet 
sekä asiakastyytyväisyys ja sen tutkiminen. 
 
Työtä tehdessäni perehdyin aiheesta kirjoitettuun kirjallisuuteen sekä useisiin eri 
golfkentillä tehtyihin asiakastyytyväisyystutkimuksiin. Lisäksi keskustelin ai-
heesta Lakeside Golfin työntekijöiden kanssa. 
 
Työn tuloksena saatiin aikaan toimintakuvaukset golfkentän toimiston asiakas-
palveluprosesseista. Lisäksi luotiin kyselylomake, jonka avulla voidaan mitata 
ja analysoida Lakeside Golfin asiakastyytyväisyyttä. Tulevaisuudessa lomak-
keen avulla voidaan säännöllisesti seurata asiakastyytyväisyyttä. Kyselystä saa-
tujen tulosten perusteella voidaan sitten tehdä tarvittavia muutoksia prosessei-
hin, ja parantaa näin asiakastyytyväisyyttä. 

 

 

   
   
Avainsanat: asiakaspalvelu         asiakastyytyväisyys         laatu         prosessit          
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1 Johdanto 
 
Palveluyritykselle asiakaspalvelun merkitys on suuri, koska se vaikut-
taa yrityksen koko toimintaan. Asiakaspalvelun laadun varmistaminen 
on oleellista, kun asiakkaita pyritään palvelemaan parhaalla mahdolli-
sella tavalla. On tärkeää, että asiakaspalvelua pyritään jatkuvasti pa-
rantamaan, kehittämään ja uudistamaan, jotta asiakkaille pystytään ta-
kaamaan hyvää asiakaspalvelua myös tulevaisuudessa. 
 
Tutkintotyö käsittelee Lakeside Golf & Country Club Oy:n asiakas-
palveluprosesseja ja niiden laatua. Lakeside Golf on Pirkanmaan ainoa 
36-reikäinen golfkeskus, ja se pyrkii palvelemaan asiakkaitaan yksi-
löllisesti, monipuolisesti ja laadukkaasti. Kaudella 2007 tavoitteena on 
tarjota asiakkaille parasta laatua Pirkanmaalla. 
 
Työn taustalla on Lakeside Golfin halu reagoida asiakkaidensa vaati-
muksiin ja tarpeisiin sekä parantaa ja varmistaa palveluprosessien laa-
dukkuus. Työ on rajattu koskemaan ainoastaan toimiston asiakaspal-
veluprosesseja. 
 
Tutkintotyön tavoitteena on tutkia golfkenttien asiakaspalveluproses-
seja, ja sen avulla pyrkiä parantamaan Lakeside Golfin asiakaspalve-
lua. Samalla on tarkoitus luoda Lakeside Golfille opas golfkentän 
asiakaspalveluprosesseista, joka sisältää ohjeet ja toimintakuvaukset 
eri työtehtävien hoitamisesta. Opas toimii apuna henkilökunnalle työ-
tehtävissä ja sen avulla voidaan myös perehdyttää helpommin uusia 
työntekijöitä golfkentän eri asiakaspalvelutehtäviin. 
 
Olen työskennellyt Lakeside Golfissa toimistotyöntekijän työtehtävis-
sä reilut kuusi vuotta. Sen lisäksi olen hoitanut erilaisia taloushallin-
non työtehtäviä viimeisenä kolmena vuotena. Työkokemus on antanut 
hyvät lähtökohdat työn tekemiselle, ja työsuhde auttaa myös tietojen 
saantia yrityksestä. 
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2 Laatu 
 

Laatu voidaan määritellä monesta näkökulmasta katsottuna. Yleistet-
tynä laadun voidaan sanoa olevan asiakkaiden tarpeiden täyttämistä 
yrityksen kannalta mahdollisimman tehokkaalla ja kannattavalla taval-
la. (Lecklin 2002: 18-19) Silén muotoilee nykyisen laatukäsitteen seu-
raavasti: Laatu käsitetään yrityksen laaja-alaiseksi kehittämiseksi ja 
johtamiseksi, jonka tavoitteena on asiakkaiden tyytyväisyys, kannatta-
va liiketoiminta ja pitkällä aikavälillä myös kilpailukyvyn säilyttämi-
nen ja kasvattaminen. (Silén 2001: 15) 

 
Erilaisia laadun määritelmiä on useita. Laadun asiantuntijoiden mu-
kaan laatu tarkoittaa: 

 sopivuutta käyttöön tai tarkoitukseen (Joseph Juran) 
 asiakkaan nykyisten ja tulevien tarpeiden täyttämistä laadun 

avulla (Edwards Deming) 
 tuotteen tai palvelun markkinoinnin, insinööriosaamisen, tuo-

tannon ja huollon kautta määrittyviä piirteitä, joiden avulla 
pystytään täyttämään asiakkaan tarpeet (Armand Feigenbaum) 

 vastaavuutta vaatimuksiin (Philip Crosby) 
 toiminnan laadun avulla jatkuvasti kilpailukykyisenä pysymis-

tä muuttuvissa olosuhteissa (Timo Silén) 
 (Silén 2001: 15) 
 

Englannin kielessä on quality -sanan tilalle otettu käyttöön termi bu-
siness excellence, joka suomeksi voisi tarkoittaa erinomaisuutta. Näin 
on tehty sen takia, että ihmiset usein ymmärtävät laadun vain tuottei-
den laatuna. Puhuttaessa erinomaisuudesta on helpompaa hahmottaa 
laatutyön kokonaisvaltaisuus. 

 
Laatuajattelu vaatii jatkuvaa kehitystyötä yrityksessä. Laadun kehit-
tämistä kuvaa kuviossa 1 esitetty Demingin laatuympyrä ns. PDCA-
sykli (plan-do-check-act). Laatuympyrän periaatteena on tehdä suun-
nitelma tuotteen tai toiminnan laadun kehittämiseksi, toteuttaa suunni-
telma, tarkastaa tulos ja tehdä tarvittavat korjaukset. Tämän jälkeen 
kierros aloitetaan jälleen alusta. Näin toimintaa kehitetään jatkuvasti. 
(Hannukainen 1992: 20) 
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ACT 
(PARANNA) 

PLAN 
(SUUNNITTELE) 

CHECK 
(ARVIOI) 

DO 
(TEE) 

 Kuvio 1 Demingin laatuympyrä (Lecklin 2002: 52) 
 
  

2.1 Laadun eri näkökulmat 
 

Laatu-käsite voidaan ymmärtää hyvin monella tavalla eri tilanteissa. 
Se merkitsee eri asiaa asiakkaan näkökulmasta tai valmistuksen näkö-
kulmasta, kuitenkin se perustuu aina samaan asiaan: asiakkaiden tar-
peiden täyttämiseen yrityksen kannalta mahdollisimman tehokkaalla 
tavalla. Paul Lillrankin mukaan laadun näkökulmat jaetaan kuuteen eri 
ryhmään. 
 
Valmistuskeskeinen laatu on valmistusprosesseille annettujen vaati-
musten täyttämistä. Laadukas tuote on valmistettu annettujen ohjeiden 
mukaan ilman virheitä. Valmistuskeskeistä laatua voidaan mitata yri-
tyksen asettamilla mittareilla, joita voi olla esimerkiksi virheellisten 
tuotteiden lukumäärä tuotantoerää kohden. (Lipponen 1993: 35) 
 
Tuotekeskeinen laatu tarkoittaa tuotteessa olevia mitattavia ominai-
suuksia, jotka määrittelevät laadun. Mittareina voi olla esimerkiksi 
tuotteen elinikä. Laadun määrittelijänä on yleensä tuotteen suunnitteli-
ja, joka osaa erotella hyvän ja huonon laadun tuotteessa. Tuotekeskei-
nen laatu voidaan määritellä myös vastaavuutena ennakolta sovittuihin 
ominaisuuksiin. (Lipponen 1993: 35) 
 
Arvokeskeisessä laadussa pyritään saamaan paras mahdollinen tuotto 
sijoitetulle pääomalle. (Lecklin 2002: 21) Laadun määreet nähdään 
suhteessa hintaan eli laadukas tuote tarjoaa riittävän kustannus-hyöty-
suhteen asiakkaalle. Laadukas tuote tarjoaa siis parhaan arvon asiak-
kaan rahoille. (Lipponen 1993: 35) 
 
Asiakaskeskeinen laatu on tuotteen kyky tyydyttää asiakkaan tarpeet 
ja halut. Asiakaskeskeistä näkökulmaa voi olla vaikea soveltaa käy-



 
 
              7(51) 

tännössä, koska se on suhteellinen, moniulotteinen ja jatkuvasti muut-
tuva laadun määre. Laatu perustuu asiakkaan ja tuotteen väliseen suh-
teeseen, eikä pelkästään asiakkaaseen tai tuotteeseen. (Lipponen 1993: 
35-36) 
 
Ympäristökeskeinen laatu määritellään sen mukaan, mikä on tuotteen 

okonaisvaikutus yhteiskuntaan ja luontoon. Asiakkaan, yhteiskunnan 

sensä 
otteesta vertailemalla sitä kilpailijoiden tuotteisiin. Yritys vertailee 

alta tärkein näkökulma on asiakaskeskeinen näkökul-
a, koska koko liiketaloudellinen toiminta kohdistuu asiakkaan suun-

 
 

.2 Laatuyrityksen tunnusmerkit 

aavat ominaispiirteitä, joilla ne erottuvat laatuajatte-
lua toteuttamattomista yrityksistä. Laatuyrityksillä nämä tunnusmerkit 

rkkeihin kuuluu asiakassuuntautunut toimin-
. Yrityksien on jatkuvasti ajateltava toimintaa asiakkaan kannalta, ja 

uyrityksille. 
rityksen johto on näkyvästi mukana laadunkehittämisessä toimien 

 

k
ja luonnon tarpeet tulee sovittaa yhteen. Ympäristökeskeinen toiminta 
voi tulla yritykselle kalliiksi, ja näin huonontaa hintakilpailukykyä. 
Toisaalta asiakkaat voivat olla valmiina maksamaan enemmän tuot-
teista, jotka ovat ympäristöystävällisiä. (Lipponen 1993: 36-37) 
 
Kilpailukeskeisen laadun mukaan asiakas muodostaa käsityk
tu
oman tuotteensa laatua ja sen arvoa (hinta/laatu-suhdetta) suhteessa 
kilpailijoiden tasoon ja markkinatilanteen muutoksiin. Yritys seuraa 
kilpailijoita tarkasti, ja vertaa itseään niihin jatkuvasti. Kilpailukeskei-
nen määritelmä johdattelee helposti matkimaan kilpailijoita. (Lippo-
nen 1993: 37) 
 
Yrityksen kann
m
taan. Pitkällä aikavälillä asiakkaat ovat yrityksen tärkein sidosryhmä, 
joten painoarvo on oltava asiakaskeskeisellä laatunäkökulmalla. Eri 
laatunäkökulmien keskinäistä painoarvoa tulee painottaa eri tavalla eri 
tilanteissa, ajassa ja paikassa. (Lipponen 1993: 38) 

2
 

Laatuyritykset om

ovat itsestäänselvyyksiä toiminnassa, ja niitä pyritään kehittämään ja 
parantamaan jatkuvasti.  
 
Laatuyrityksien tunnusme
ta
pyrittävä yrityksen kannalta mahdollisimman tehokkaalla tavalla täyt-
tämään asiakkaan odotukset ja tarpeet. (Lecklin 2002: 28) 
 
Johdon sitoutuminen laatutyöhön on erittäin tärkeää laat
Y
samalla esimerkkinä. Laatutyötä ei ole delegoitu yksittäiselle henkilöl-
le, vaan yrityksen koko henkilökunta pyritään saamaan mukaan pro-
sessiin. Viestinnän avulla huolehditaan, että laatupolitiikka ja laatuta-
voitteet tulevat koko henkilöstön tietoon. (Lecklin 2002: 28) 



 
 
              8(51) 

Laatuyrityksissä henkilöstö nähdään voimavarana. Henkilöstöä kehite-
tään ja tuetaan jatkuvasti. Työilmapiiri on avoin ja kannustava, ja työ-

ytyväisyydestä huolehditaan. Asiakaspalveluhenkilöstön rooli on 

nnakoimaan vaihtoehtoja nopeammin. Proses-
eja pyritään nopeuttamaan, esimerkiksi yksinkertaistamalla niitä tai 

ien avulla. Ajan trendit ja signaalit tunnistetaan yrityksissä, 
 integroidaan suunnitteluprosessiin. Johtamista tukevat, myös toteu-

anssa pyritään pit-
äaikaisiin molempia osapuolia hyödyttäviin suhteisiin, ja yhteistyötä 

oimista, 
mpäristöhaittojen syntymisen ja luonnonvarojen tuhlauksen estämis-

 aloitetaan ja toimituk-
et käynnistyvät, koska virheiden kustannukset ovat sitä pienemmät 

ppa-
eiden suuntaan. Tavoitteiden toteutumista seurataan jatkuvasti, ja ta-

aadunkehittämiseen kuuluu oleellisena osana palautejärjestelmät, 

ty
korostunut ja asiakaspalvelutehtävissä toimivat parhaat resurssit. 
(Lecklin 2002: 28-29) 
 
Laatuyritykset omaavat nopean reagointikyvyn, jolloin ne pystyvät te-
kemään muutoksia, ja e
s
vähentämällä työvaiheita. Prosessien nopeuttaminen vaikuttaa positii-
visesti kilpailukykyyn ja vähentää virheiden lukumäärää. (Lecklin 
2002: 29) 
 
Laatuyritykset suuntaavat tulevaisuuteen visiota tukevien toiminta-
suunnitelm
ja
tuneet budjetit ja tilinpäätökset, mutta niiden varaan ei tukeuduta pel-
kästään. Lisäksi johtaminen perustuu tosiasioihin, eikä intuitio tai mu-
tu-johtamiseen. Johtamisjärjestelmä ja päätökset perustuvat todelli-
seen ja luotettavaan tietoon. Ajantasaista tietoa kerätään, ja sitä arvi-
oidaan oikeanlaisilla välineillä. (Lecklin 2002: 29) 
 
Yhteistyö sekä yrityksen sisällä että ulkoisiin sidosryhmiin on erittäin 
tärkeää laatuyrityksille. Yhteistyökumppaneiden k
k
voidaan tehdä myös kilpailijoiden kanssa. (Lecklin 2002: 29) 
 
Laatuyritykset toimivat julkisesti vastuullisina. Tämä tarkoittaa korke-
aa liikemoraalia, turvallisuus- ja terveysnäkökohtien huomi
y
tä. Laatuyritykset pyrkivät kaikin tavoin toimimaan positiivisella ta-
valla yhteiskuntaa kohtaan. (Lecklin 2002: 29) 
 
Suunnittelua korostetaan laatuyrityksissä erityisesti. Virheet ja ongel-
mat pyritään poistamaan jo ennen kuin tuotanto
s
mitä aikaisemmassa vaiheessa ne havaitaan. (Lecklin 2002: 29) 
 
Laatuyritykset omaavat tulostavoitteiden lisäksi myös tavoitteita asi-
akkaiden, omistajien, henkilöstön, yhteiskunnan ja yhteistyökum
n
voiteasettelun tukena voi olla kannustejärjestelmiä. (Lecklin 2002: 29) 
 
Laatuyritykset tähtäävät toiminnassaan jatkuvaan parantamiseen. Laa-
tuajatteluun kuuluu olettamus, että asiat voidaan tehdä aina paremmin. 
L
katselmukset, arviointi, kehittäminen ja ulkoisen ympäristön seuraa-
minen. (Lecklin 2002: 30) 
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2.3 Laatujärjestelm
 

e, jonka avulla johdon tahtotila viedään 
on tietoisuuteen. Se on yritysjohdon apuväline, joka 
 suunnitelmat läpi koko organisaation järjestelmälli-

sesti. Laatujärjestelmä helpottaa toiminnan johtamista, suunnittelua, 

yksen esittelyn, ja sen kes-
eiset arvot, laatuun liittyvät strategiat ja laatupolitiikan. Seuraavalla 

tehdä. Tähän tasoon liitetään laatuvaatimukset, vastuut ja 
altuudet. Kysymyksiin missä ja miten löytyy vastaukset kolmannelta 

 
 

   
 
 Kuvio 2 Laatujärjestelmän rakenne-esimerkki  
 (Lecklin 2002: 32) 

ä ja -käsikirja 

Laatujärjestelmä on rakenn
koko organisaatio
viestii strategiat ja

totuttamista ja valvontaa sekä laatukustannusten hallintaa. Menestyvil-
lä yrityksillä on toimiva laatujärjestelmä. 
 
Laatujärjestelmän rakenne on useimmiten monitasoinen. Kuviossa 2 
on kuvattu yleisesti käytetty monitasoinen malli. Ylin taso on usein 
yrityksen laatukäsikirja, joka sisältää yrit
k
tasolla ovat prosessikuvaukset, jotka ovat tärkeä osa laatujärjestelmää. 
Yrityksen koko toiminta kuvataan prosesseina, ja lisäksi ydinprosessit 
kuvataan erikseen prosessikaavioiden avulla. Laatujärjestelmän tulee 
antaa vastaukset kysymyksiin mitä, kuka, milloin ja miksi. (Lecklin 
2002: 33) 
 
Kolmannella tasolla ovat työtapakuvaukset ja työohjeet, joissa kuva-
taan yksityiskohtaisesti työmenetelmät ja annetaan ohjeet siitä kuinka 
työt pitää 
v
tasolta. Alimpana tasona ovat viiteaineistot, joilla tarkoitetaan työn-
kulkuihin ja prosesseihin liittyviä ulkopuolisia aineistoja. Näitä ovat 
mm. koneiden käsikirjat, viranomaisohjeet ja määräykset, normit, suo-
situkset ja lainsäädäntö. (Lecklin 2002: 33) 
 

LAIT, ASETUKSET JA NORMIT 
VIRANOMAISOHJEET 

VIITE-
AINEISTOT 

PROSESSI-
KUVAUKSET 

LAATUKÄSIKIRJA 

TYÖTAPA-
KUVAUKSET 

ARVOT 
STRATEGIAT 
LAATUPOLITIIKKA 

MITÄ  
KUKA 
MILLOIN 
MIKSI 

MISSÄ 
MITEN 

LAATUJÄRJESTELMÄ 
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Tarve laatujärjestelmän luomiseen, voi tulla yrityksen asiakkailta, 
muilta sidosryhmiltä tai toiminnan tehostamisesta. Laatujärjestelmä 
voidaan joutua luomaan ja sitä ylläpidetään vain, koska asiakkaat vaa-
tivat l aattia. Tällöin yrity enkilökunta saatta-
vat nähdä laatutyön vain välttämättömänä pahana, joka kuluttaa yli-
määräistä aikaa ja resursseja. Parhaimmillaan ja oikein hyödynnettynä 
laatuj ä tehostaa yrityksen toimintaa ja vaikuttaa positiivisesti 
koko organisaatioon. 
 
Laatukäsikirja ei ole pakollinen osa laatujärjestelmää, mutta käytän-
nössä se on erittäin tärkeä apuväline yritykselle. Lähtökohtana laatu-
käsikirjaa laadittaessa ovat yrityksen omat tarpeet. Sisältö ja rakenne 
tulee sovittaa mahdollisimman hyvin niitä palveleviksi. Jos yritys ha-
luaa toimia laatu , on standardin vaatimukset 
otettava huomioon laatukäsikirjassa. Lisäksi käsikirjassa tulee olla sen 

iminnan yleiskuvaus, määritelmät ja l
isohjeet. (Lecklin 2002: 33-34) 

ii yrityksessä käytännön apuvälineenä toimintaan 

 

2.4 Laatujohtamin
 

aatujohtamisen (Total Quality Management, TQM) tarkoituksena on 

a eri artikkeleissa määritelty 
euraavat seitsemän asiaa: 

 
 ylimmän johdon sitoutuminen 
 mittaaminen ja benchmarkkaaminen 
 prosessien hallinta 

aatusertifik ksen johto ja h

ärjestelm

standardin mukaisesti

tarkoitus ja tavoitteet, to yhenteet 
sekä päivitys- ja hyväksym
 
Laatukäsikirja toim
perehdyttäessä ja työn suorittamisessa. Rakenne on selkeä, ja asiat ku-
vataan lyhyesti ja ytimekkäästi kaavioiden avulla. Mukaan otetaan ai-
noastaan asiat, jotka ovat ohjauksen kannalta tärkeitä, ei jatkuvasti 
muuttuvia rutiineja. Tarkoituksena on, että laatukäsikirjaa ei tarvitse 
päivittää kovin usein. (Lecklin 2002: 34) 
 

en 

Asiakaslähtöinen, kokonaisvaltainen laatujohtaminen on vanhin pro-
sessijohtamisen koulukunnista. Laatujohtaminen on kehittynyt pääasi-
assa Japanissa. Kehittäjinä ja edelläkävijöinä ovat toimineet mm. Jo-
seph M. Juran, W. Edwards Deming ja Philip Crosby. (Hannus 1994: 
131-132) Laatujohtaminen on syntynyt käytännön kokeilujen kautta 
(Silén 1998: 39).  
 
L
tehdä asiat järjestelmällisesti ja oikein laatupolitiikkaa, laatujärjestel-
mää, jatkuvaa parantamista ja ulkoista laadunvarmistusta apuvälineinä 
käyttäen. (Lipponen 1993: 53) Yleisesti TQM:lla tarkoitetaan proses-
sipohjaista ajattelumallia, jossa luodaan ja jatkuvasti parannetaan asia-
kastyytyväisyyttä tuottamalla asiakkaille korkealaatuisia tuotteita ja 
palveluita. TQM:n kivijaloiksi on moniss
s
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 tuotteiden ennakoiva suunnittelu 
 henkilöstön koulutus ja päätösvaltaisuuksien kasvattaminen 
 toimittajien toimituslaadun hallinta 
 asiakkaiden osallistaminen ja asiakastyytyväisyys.  

(TQM - kaikkea mahdollistako? 2003: 4) 
 

 

ämä seitsemän kohtaa tuovat hyvin esiin laatutyön ominaispiirteet. 

n kirjallisuutta, mutta sen määritteleminen 
n silti hankalaa. Laatujohtaminen koostuu erilaisista johtamistyyleis-

tä, ta t ovat laatutyön ydin, on myös 
prosess atujohtamiseen sisältyvät 
pro s atukustannukset, laatujärjestelmä ja kaikki-
en niid inen. Laatuyrityksen johtaji-
en h r-
gan a eensa ansiosta ja vastuuta 
on t iminnan ja 

en ja vastuuta jakaen. Laa-
johtaminen on periaatteessa vain toinen nimitys kokonaisvaltaiselle 

. Myös Deming painottaa 
hdon asemaa, etenkin vahvaa sitoutumista, jatkuvan kehittämisen 

N
Laatujohtaminen koostuu siis samoista asioista kuin laatutyö. Mukana 
ovat kaikki osa-alueet, joita esimerkiksi Euroopan Laatupalkintokil-
pailussa tarkastellaan: johtajuus, henkilöstö, strategia, resurssit, pro-
sessit, henkilöstö- ja asiakastulokset sekä yhteiskunnalliset ja suori-
tuskykytulokset. Näiden kivijalkojen päälle laatutyötä on hyvä lähteä 
rakentamaan, sillä ne luovat tukevan perustuksen.  
 
Laatujohtamisesta on paljo
o

joi  on yhdistelty. Koska prosessi
ien johtaminen suuressa asemassa. La

ses it, palvelun laatu, la
en yhteensovittaminen ja hallitsem

on allittava suurta kokonaisuutta laatua johtaessaan. Toisaalta o
isa tio toimii paremmin kevyen rakent
jae tu tasaisesti prosessinomistajille. Kyse on siis to

henkilökunnan johtamisesta laatua sovelta
tu
laadulle, englanniksi business excellence. 
 
Laatustandardisarja ISO 9001 määrittelyn mukaan laatujohtaminen on 
organisaation laatuun keskittynyt ja kaikkien henkilöiden osallistumi-
seen perustuva johtamistapa, jonka päämääränä on pitkäjänteinen tuot-
tavuus asiakastyytyväisyyden kautta ja myös organisaation jäsenten ja 
yhteiskunnan hyödyksi. (Lipponen 1993: 55) 
 
Höltän ja Savosen mukaan laatujohtaminen lähtee ajattelusta, että laa-
tu ilmenee ja on mukana kaikissa yrityksen toiminnoissa. Siihen sisäl-
tyy henkilökunnan osallistumista toiminnan kehittämiseen, laatua kos-
kevan tiedon keräämistä ja näihin tietoihin perustuvaa, henkilöstöä 
osallistavaa ja asiakasta kuuntelevaa johtamista. Laatujohtamisen ta-
voitteena on asiakastyytyväisyyden kasvu ja henkilökunnan sekä yh-
teiskunnan hyöty. (Hölttä ja Savonen 1997: 11) 
 
Laatutyön kolmen suurta nimeä, Crosby, Deming ja Juran painottavat 
laatujohtamisessa eri asioita. Crosby korostaa etenkin johdon roolia. 
Hänen mukaansa laadun johtaminen keskittyy virheiden ennaltaehkäi-
semiseen ja tavoitteena on nollavirhetaso
jo
periaatetta, henkilöstön huomioimista ja koulutusta. Hänen perusaja-
tuksensa on, että laatu syntyy tekemällä eikä tarkastamalla. Deming ei 
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kuitenkaan huomioi laatukustannuksia, kun taas Juranin ja Crosbyn 
mielestä laatukustannusten pienentyminen on laatujohtamisen keskei-
nen tavoite. Kokonaisuutena Juranin näkemys eroaa voimakkaimmin 

isista. Hän korostaa keskijohdon ja laatuasiantuntijoiden roolia ja 

2.5 Laatukustannu
 

4) Ulkoiset virhekustannukset  
 

ennettu… 2000: 2) 

Ennalta ehkäisevän toiminnan kustannukset syntyvät, kun yritys pyrkii 

arkastuskustannukset syntyvät, kun yritys valvoo, että tehtävät teh-
us, laadunval-

onta ja koekäyttö. (Laatukustannusten laajennettu… 2000: 2) 

Sis lä ja ne korjataan 
enn a ovat mm. kor-
jaukset, uusintatyö, vikojen etsiminen ja uudelleen tarkastus ja testaus. 
(La
 
Ulkoiset virhekustannukset johtuvat virheistä, jotka huomataan vasta 
sen jälkeen, kun tuote on toimitettu asiakkaalle. Ulkoiset virheet ovat 

a niillä on vaikutus yrityk-

to
kannattaa laatutiimejä, joiden kautta henkilöstö saadaan mukaan toi-
mintaan. Tärkeää on myös laadun tekemisen suunnittelu. (Silén 1998: 
43-44) 
 
 

kset 

Laatukustannukset ovat kustannuksia, jotka syntyvät yrityksen pyrki-
essä vastaamaan asiakkaiden vaatimuksiin. Ne ovat yleensä piilossa 
yrityksen tuotteissa ja toiminnassa, joten niitä on vaikea huomata, ja 
niiden seuraaminen vaatiikin uudenlaista ajattelua ja kustannuslasken-
taa. (Lecklin 2002: 175) 
 
Laatukustannukset jaetaan yleensä neljään osatekijään.  
 
 Panokset tavoitellun laatutason aikaansaamiseksi: 

1) Ennalta ehkäisevän toiminnan kustannukset  
2) Tarkastus-, arviointi- ja seurantakustannukset 
 
Huonon laadun aiheuttamat kustannukset: 
3) Sisäiset virhekustannukset  

(Laatukustannusten laaj
 

ennakolta poistamaan mahdollisten virheiden lähteet. Nämä siis ovat 
kustannuksia toimenpiteistä, joilla varmistetaan, että tehtävät tehdään 
oikein. Kustannuksia ovat mm. koulutus, työnohjaus, ennalta suunnit-
telu ja sisäiset arvioinnit. (Laatukustannusten laajennettu… 2000: 2) 
 
T
dään oikein. Kustannuksia ovat mm. tarkastukset, testa
v
 

äiset virhekustannukset havaitaan yrityksen sisäl
en kuin tuote luovutetaan asiakkaalle. Kustannuksi

atukustannusten laajennettu… 2000: 2) 

yrityksen kannalta kaikkein vaarallisimpia j
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sen imagoon. Ulkoiset virhekustannukset ovat yrityksen kannalta kal-

2.6 Palvelun laatu 
 

u, kos-

duttava samaan aikaan ja 

 on suuri merkitys 
rvioitaessa palvelun laatua. Asiakkaaseen vaikuttaa kuitenkin myös 
e, miten hän saa palvelun ja mitä hän kokee palveluprosessissa. Ku-

ä kaksi laadun perusulottavuutta eli mitä asiakas 
iten hän sen saa eli palveluprosessin tekninen lopputulos ja 

toiminnallinen ulottavuus. (Grönroos 2000: 63-64) 

liimpia kuin jos virhe olisi havaittu jo sen syntypaikalla. Kustannuksia 
ovat mm. takuukustannukset, reklamaatiot, takaisinvedot, menetetty 
myynti ja menetetyt asiakkaat. (Lecklin 2002: 177) 
 
 

Palvelun laatu koetaan eri tavoin kuin fyysisten tavaroiden laat
ka palvelut ovat enemmän tai vähemmän aineettomia. Palvelu tuote-
taan ja kulutetaan samanaikaisesti ja asiakas osallistuu tuotantoproses-
siin aina jossakin määrin. Palveluissa ei ole mitään ennalta tuotettua 
laatua, jota voisi valvoa etukäteen, ennen kuin palveluprosessi tapah-
tuu. Palvelun laadunvalvonta on näin tapah
samassa paikassa kuin palveluprosessinkin. (Grönroos 2000: 53-55) 
 
Koettuun palveluun ja sen laatuun vaikuttaa olennaisesti se, mitä pal-
veluprosessissa vuorovaikutuksessa olevien henkilöiden välillä tapah-
tuu. Asiakkaan kokemalla palvelun laadulla on kaksi ulottavuutta: 
tekninen eli lopputulosulottuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottu-
vuus. (Grönroos 2000:63) Asiakas pitää tärkeänä sitä, mitä hän saa ol-
lessaan vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa, ja sillä
a
s
viossa 3 näkyvät näm
saa ja m

 
 

 
Kokonaislaatu 

Imago 
(yrityksen tai sen osan) 

Prosessin toiminnallinen 
laatu: miten 

Lopputuloksen tekninen 
laatu: mitä 

 
 

adus-
ista sekä 

Kuvio 3 Kaksi palvelun laatu-ulottavuutta (Grönroos 2000: 65) 

Golfkentän palveluprosessin laatu koostuu siis toiminnallisesta la
 eli esimerkiksi ajanvarausprosessissa tapahtuvista toimta



 
 
              14(51) 

lopputuloksen laadusta eli golfkierroksesta. Ajanvarausprosessissa 
laatuun vaikuttavat mm. se, saako asiakas haluamansa tiiajan ja kuin-
ka nopeasti ja vaivattomasti varauksen tekeminen onnistuu. Golfkier-
roksen laatuun vaikuttavat mm. kentän kunto, pelinopeus ja yleinen 
tunnelma. 
 
 

2.7 Laatutyökalut 
 

ISO 9000 –laatustandardi 
 

Kansainvälinen standardisoimisjärjestö ISO (International Organizati-
on for Standardization) kehittää ja ylläpitää laatujärjestelmiin liittyviä 

t ovat 
olleet käytössä jo vuodesta 1987 lähtien. Vuonna 2000 standardista tu-

 
aatujärjestelmää rakentavan yrityksen on hyvä käyttää standardeja 
001 ja 9004 yhdessä. Laatujärjestelmä voidaan laatia muidenkin mal-

lien mukaan, mutta laatusertifikaatin voi saada vain ISO standardien 
mukaiselle laatujärjestelmälle. Tänä päivänä monet yrityksen joutuvat 
hankkimaan ISO 9001 –standardien mukaisen sertifikaatin, koska asi-

t tai muut sidosryhmät edellyttävät sitä. (Lecklin 2002: 334) 

Standardit sisältävät kahdeksan laadunhallinnan periaatetta, joita yri-

teko 
 Molempia osapuolia hyödyttävät suhteet toimituksissa 

 
 

don vastuu, resurssienhallinta, tuotteen toteuttaminen sekä mittaus, 

standardeja eli ISO 9000 –laatustandardisarjaa. ISO –standardi

li voimaan uusin versio ISO 9001:2000 ja sen mukana ohjeita antava 
ISO 9004:2000. Uudet standardit perustuvat prosessimaiseen toimin-
tamalliin, ja painopiste on siirtynyt vaatimusten täyttämisestä tulosten 
aikaansaamiseen. Standardit eivät ole tavoitteita itsessään, vaan ne 
ovat työkaluja yrityksen itsensä asettamien tavoitteiden saavuttami-
seksi. (ISO 9001 pk-yrityksille 2003: 5) 

L
9

akkaa
 

tyksen johto voi hyödyntää suorituskyvyn parantamisessa. Periaattei-
den tarkoituksena on auttaa käyttäjää saavuttamaan yrityksen jatkuva 
menestys. 

 Asiakaskeskeisyys 
 Johtajuus 
 Henkilöstön osallistuminen 
 Prosessimainen toimintamalli 
 Järjestelmällinen toimintatapa 
 Jatkuva parantaminen 
 Tosiasioihin perustuva päätöksen

(Laadunhallinnan periaatteet 2006: 1) 

ISO 9001:2000 –standardi on laadittu rakenteeltaan prosessimaisen 
toimintamallin mukaan. Rakenteen pohjana ovat neljä pääkohtaa: joh-
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analysointi ja parantaminen. Prosessimainen toimintamalli vastaa tar-
kemmin yritysten todellista toimintatapaa ja sen pitäisi johtaa tehok-

aampiin, helpommin sovellettaviin ja auditoitaviin laatujärjestelmiin. 

Sertifiointi 
 Sertifiointia än virallisluonteisena hyväk-

syntänä, jonka puolueeton, ulkopuolinen osapuoli tekee. Ennen kuin 
varsina n oleellista, että yrityksen laatu-
järj e ollut toiminnassa jo kuukausia. 
(ISO 9001 pk-yrityksille 2003: 177) 

 
Pro s ielimel-

ta 

 

anaan siitä kuinka yri-
s toimii. Auditoija tutustuu asiakirjoihin nähdäkseen onko yritys 

assa laatutavoitteensa. Jos poikkeamia löytyy, auditoijan 
jatkotoimenpiteet riippuvat siitä, kuinka vakavia poikkeamat ovat. Jos 

 
Sertifikaatin myöntämisen jälkeen sertifiointielin tekee seuranta-

 
 

EFQM-malli 

k
(Lecklin 2002: 335-336) 
 
 

voidaan pitää laatujärjestelm

inen sertifiointi voi tapahtua, o
est lmä on kunnossa ja että se on 

ses i lähtee käyntiin hakemuksen toimittamisesta sertifioint
ksen liiketoiminnasta, tuotteisle. Hakemus sisältää tavallisesti kuvau

ja palveluista sekä muun pyydetyn tiedon. Tässä vaiheessa sertifioin-
tielin saattaa tehdä esiarvioinnin saadakseen tarkemman käsityksen 
yrityksen liiketoimintaprosesseista. Esiarvioinnissa pyritään selvittä-
mään kuinka asiat vastaavat sitä mitä yritys on hakemuksessaan ker-
tonut, sekä täyttyvätkö standardin vaatimukset. (ISO 9001 pk-
yrityksille 2003: 178)  

Sertifiointiauditoinnissa auditoija käyttää laatukäsikirjaa, menettely-
hjeita ja muita asiaan liittyviä asiakirjoja oppao

ty
saavuttam

poikkeamat ovat vakavia, niin sertifikaattia ei myönnetä ennen kuin 
tarvittavat korjaukset on tehty. Jos löytyy lieviä poikkeamia, niin serti-
fikaatti voidaan myöntää, mutta korjaukset tulee tehdä ennen seuraa-
vaa seuranta-auditointia. (ISO 9001 pk-yrityksille 2003: 178) 

auditointeja sen määrittämiseksi, onko laatujärjestelmä yhä edelleen 
standardin vaatimusten mukainen. Mikäli laatujärjestelmän taso ei py-
sy vaatimusten mukaisena, sertifikaatti voidaan peruuttaa määräajaksi 
tai kokonaan. (ISO 9001 pk-yrityksille 20003: 178) 

 
 EFQM-malli (The European Foundation for Quality Mangement) on 

laatutyökalu, joka jakaantuu yhdeksään eri arviointialueeseen. Arvi-
ointialueista viisi liittyy yrityksen toimintaan ja neljä sen saavuttamiin 
tuloksiin. Toiminnan alueella tarkastellaan, miten yritys toimii ja tu-
losten alueella mitä yritys on saavuttanut. (EFQM Excellence Model 



 
 
              16(51) 

2003: 12) Kuviossa 4 on kaaviokuva, josta selviää EFQM-mallin yh-
deksän eri arviointialuetta. 

 
 

 
Kuvio 4 Euroopan laatupalkinto (EFQM Excellence Model 2003:12) 
 
Arviointialueessa prosessit tarkastellaan kuinka yrityksen prosesseja 
suunnitellaan, hallitaan ja parannetaan. Tarkoituksena on saada pro-
sessit toimimaan siten, että ne tyydyttäisivät ja tuottaisivat lisäarvoa 
asiakkaille ja muille sidosryhmille. Toimiva prosessikokonaisuus 
varmistaa, että yrityksen toimintaperiaatteiden, strategioiden, päämää-
rien ja suunnitelmien tehokas toteuttaminen on mahdollista. (EFQM 
Excellence Model 2003: 19) 
 
 

Suomen laatupalkinto  
  
 Suomen laatupalkintoa on jaettu vuodesta 1991 alkaen, ja vuodesta 

2001 lähtien se on perustunut Euroopan laatupalkinnon mukaiseen 
malliin. Suomen laatupalkinto voidaan jakaa Suomessa toimivalle yri-
tykselle tai organisaatiolle tai näiden osille. Kilpailussa on neljä sarjaa, 
joissa kussakin voidaan jakaa enintään yksi palkinto: 

 Yritysten toiminnalliset yksiköt 

 
 

älineenä ja luo aikataulun kehitystoimin-
alle ja tuo siihen samalla järjestelmällisyyttä. Lisäksi kilpailuun osal-

 Suuret yritykset ja liiketoimintayksiköt 

 Pienet yritykset ja liiketoimintayksiköt 
 Julkinen sektori ja yleishyödylliset yhteisöt. 

(Suomen laatupalkinto... 2006: 1) 
 
Kilpailuun osallistunut yritys saa käyttöönsä kattavan kirjallisen ra-
portin yrityksen vahvuuksista ja parantamisalueista. Raportti toimii 
toiminnan kehittämisen apuv
n
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listuminen innostaa koko henkilökunnan mukaan kehitystyöhön. 
uomen laatupalkinto... 2006: 1) 

Benchmarking 
 
 

n toiminnasta ja 
tav ta  yritykset yhdessä ver-
kos t tensa toimintaan sekä jakavat 
tiet  n toiminnan kehittämi-
nen, m Hölttä & Savolai-

avien kenttien lukuihin. Lakeside 
olf teki yhteistyötä syksyllä 2006 neljän muun 36-reikäisen golfkes-
uksen kanssa. Projektissa vertailtiin kauden 2006 toteutuneita kuluja 

yksityiskohtaisesti. Vertailusta jokainen kenttä näki toistensa kulujen 
jakaumat, ja pystyi täten tekemään päätelmiä omasta tehokkuudestaan 

 
 

(S
 
 

Benchmarking on vertailevaa tutkimusta, jossa yrityksen toimintaan 
pyritään ottamaan oppia soveltavasti toisten yrityste

ois . Benchmarking onnistuu parhaiten, kun
toi uvat ja sen jälkeen tutustuvat tois
oja toisilleen. Tavoitteena on oman yritykse

utta samalla kaikkien yritysten hyötyminen. (
nen 1997: 21) 

 
 Benchmarkingia käytetään golfalalla paljon kehityksen ja suunnittelun 
apuvälineenä. Golfkenttien toimitusjohtajat tekevät yhteistyötä keske-
nään, jolloin kaikki osapuolet saavat hyötyä omaan toimintaansa. 
Toimitusjohtajien yhdistys FGMA teettää mm. joka vuosi golfkenttien 
taloudellisen tutkimuksen, jonka avulla kentät voivat vertailla omia to-
teutuneita lukujaan muiden vasta
G
k

muihin verrattuna sekä kehittämään uusia keinoja kulujen vähentämi-
sessä. 
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3 Prosessit 
 

Prosessi on joukko toisiinsa liittyviä toistuvia toimintoja ja niiden to-
teuttamiseen tarvittavia resursseja, joiden avulla syötteet muutetaan 
tuotteiksi. (Laamanen & Tinnilä 2002: 61) Liiketoiminnassa prosessi 
tarkoittaa toisiinsa liittyvien tehtävien joukkoa, joka tuottaa joko yri-
tyksen sisäiselle tai ulkoiselle asiakkaalle lisäarvoa. (Lecklin 2002: 
137) Yrityksen kannalta kiinnostavia prosesseja ovat ne, jotka ovat 
kriittisiä yrityksen menestymisen kannalta. Näitä prosesseja kutsutaan 
usein nimellä liiketoimintaprosessit, pääprosessit tai avainprosessit. 
(Laamanen & Tinnilä 2002: 61) 

 
 Prosessien tunnuspiirteitä ovat: 

 Prosessilla on aina asiakas, joka saa sille määritellyn lopputu-
loksen, asiakas voi olla joko yrityksen sisäinen tai ulkoinen. 

 Prosessit ylittävät organisatoriset rajat, ja ovat yleensä riippu-
mattomia organisaatiorakenteista. 

 Prosessien suorituskykyä tulee aina arvioida asiakkaan näkö-
kulmasta. 

 (Hannus 1994: 41) 
 

Yrityksen toiminnan muuttaminen kohti prosessiorganisaatiota on laa-
tutyön yksi oleellisista elementeistä. Prosessien avulla määritellään 
oikeat asiat ja poistetaan organisaation raja-aitoja ja turhia tehtäviä, 
jotka eivät tuota lisä-arvoa. Prosessien määrittämisen jälkeen yrityk-
sellä ja sen henkilökunnalla on käytössään kokonaiskuva jokaisesta 
prosessista, johon he itse osallistuvat. Prosessimallia voidaan kuvata 
ajatuksella, jonka mukaan prosessit ovat kunnossa, jos ne toimivat 
vaikka niitä toteuttavat ihmiset vaihdettaisiin. (Laatukäsikirjan runko 
2003: 22) 

 
 

3.1 Prosessilajit 
 

Prosesseja voidaan ryhmitellä usealla tavalla, mutta lähtökohtana on 
prosessin laajuus ja kattavuus. (Hannus 1994: 41) Kuviossa 5 on esillä 
yrityksen erilaisia prosesseja, ja niiden jakautuminen ydin- ja tukipro-
sesseihin. 
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 Kuvio 5 Esimerkkejä organisaation prosesseista 
 (Laamanen & Tinnilä 2002: 61) 
 
 Ydinprosesseiksi kutsutaan prosesseja, jotka tuottavat arvoa suoraan 

ulkoisille asiakkaille. Niiden lähtökohtana ovat yrityksen ydinkyvyk-
kyydet. Yrityksestä löytyvät kyvyt ja osaaminen jalostetaan tuotteiksi, 
joilla on asiakkaalle lisäarvoa. Esimerkkejä ydinprosesseista ovat tuot-
teiden ja palveluiden kehittäminen, asiakkaiden kiinnostuksen herät-
täminen ja asiakastuki. (Laamanen & Tinnilä 2002: 62) 

 
 Ydinprosesseja määritellään yrityksessä yleensä 3-10 kappaletta, mut-

ta niitä voi olla myös vähemmän. Ydinprosessit tulisi määritellä mah-
dollisimman laajasti ottaen mukaan liittymät toimittajiin ja asiakkai-
siin sekä muihin prosesseihin yrityksen sisällä. (Lecklin 2002: 144)  

  
  Tukiprosessit ovat yrityksen sisäisiä prosesseja, jotka tukevat toimin-

taa ja luovat edellytykset ydinprosessien onnistumiselle. Esimerkkejä 
tukiprosesseista ovat strateginen suunnittelu, toiminnan suunnittelu ja 
seuranta sekä rahoituksen suunnittelu. (Lecklin 2002: 144) 
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 Avainprosessit liittyvät yrityksen menestystekijöihin. Ne ovat yrityk-
sen tärkeimpiä prosesseja ja kehittämisen kohteita. Avainprosessit 
voivat olla ydin- tai tukiprosesseja tai niiden osaprosesseja. (Lecklin 
2002: 144) 

 
 Näiden prosessilajien lisäksi on vielä olemassa pääprosessit, joita ovat 
kokonaisuuden kannalta keskeiset ja laajat prosessit. Pääprosessit ovat 
usein ydinprosesseja. Prosessihierarkiassa alemmalla tasolla olevia 
prosesseja voidaan kutsua osa- tai alaprosesseiksi. Vaihe ja tehtävä 
ovat prosessiin kuuluva alimman tason aktiviteetti. Ne ovat yleensä 
kerralla suoritettavia kokonaisuuksia, joista ei laadita omaa prosessi-
kaaviota vaan ainoastaan työohje. (Lecklin 2002: 144) 
 
Golfkentän ydinprosessi on asiakaspalveluprosessi, sillä koko golfken-
tän toiminnassa on kyse asiakkaan palvelemisesta mahdollisimman 
hyvin. Kuviossa 6 olevasta prosessikartasta nähdään kaikki asiakas-
palveluprosessiin osallistuvat, golfkentällä vaikuttavat tahot. 

 

ä o
caddie 
master sa

pro 
shop  

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Ku
200
 
As
epä
nii
pul
sis
koh
ses
kij
toi
nii
edu
200
 

 

kentt
ASIA

vio 6 As
3: 68) 

iakaspalv
suorasti 

n kentän 
lisena arv
sa huoma
taa palve

sin aikan
öihin tava
mitustyyp
ssä asiak
stajaan v
3: 68-69
toimist
KASPALVELUPROSESSI 

iakaspalveluprosessi golfkentällä (L

eluprosessi koskee kaikkia golfken
myös kaikkia sen toimintoja. Asiak
pelikunnon kuin ravintolan tuotevalik
ioijana on aina asiakas. Golfkentän a
ttavaa on, että ns. totuuden hetki, eli
lun tarjoajan edustajan tapahtuu mon
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lla tai toisella. Tämä poikkeaa suures
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3.2 Prosessin kuvaus 
 

Yrityksen toimintaa kehitetään kehittämällä sen prosesseja. (Lecklin 
2002: 149) Kehittämisen tulee olla jatkuvaa, kuten Demingin laatu-
ympyrässä kuviossa 1. Aluksi kartoitetaan prosessin nykytila jonka 
jälkeen tehdään prosessianalyysi. Kartoituksesta ja analyysista saatu-
jen tietojen avulla sitten voidaan kehittää itse prosessia. (Lecklin 
2002: 150) 
 
Yrityksissä, joissa ei ole vielä siirrytty prosessimaiseen toimintaan, pi-
tää kehittäminen aloittaa prosessien kuvauksesta ja määrittelemisestä. 
Prosessin kuvaus sisältää prosessin oleelliset tekijät, kuten resurssit, 
henkilöstön, menetelmät ja työkalut, tuotoksen, ympäristökuvauksen, 
sekä prosessin liittymäpinnat muihin prosesseihin. (Laamanen & Tin-
nilä 2002: 63) Hyvä esimerkki golfkentällä tapahtuvasta prosessista on 
ajanvarausprosessi. 
 

Syöte: Asiakkaan pelaamistarve 
 

Suorite: Varattu tiiaika 

Halutun lähtöajan  
selvittäminen 

Pelaajien tietojen  
selvittäminen  

(nimi, hcp, kotiseura) 

Ajanvaraus Kontakti pelaajaan 

 
Kuvio 7 Ajanvarausprosessi 
 
Prosessien kuvaukset ovat osa yrityksen laatujärjestelmää. Prosesseis-
ta laaditaan sekä kuva että sanallinen yleiskuvaus. Kuvauksesta ei 
kannata tehdä liian yksityiskohtaista. Pääsääntönä voidaan pitää, että 
ne asiat kuvataan, jotka pitää tehdä aina samalla tavalla. Prosessista 
tehdään myös prosessikaavio, joka esittää prosessin työvaiheet, siihen 
osallistuvat henkilöt, syötteet ja tulokset sekä prosessiin osallistuvien 
suhteet ja vuorovaikutukset. (Lecklin 2002: 156-157) 

 
Kuvio 8 kuvaa golfkentän yritystapahtuman varausprosessia, jossa 
asiakas varaa yritystapahtuman joko toimitusjohtajalta tai toimisto-
päälliköltä. Prosessissa käydään läpi asiakkaan toiveet ja vaatimukset 
tapahtuman osalta ja sovitaan tapahtuman ajankohta ja yksityiskohdat. 
Prosessiin kuuluu myös tapahtuman jälkeen tehtävät työt eli laskutus 
ja tulevaisuudessa tarvittavien tietojen arkistointi. 
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Tarve,  
yhteydenotto 

Toimitusjohtaja 
(suuret tapahtu-
mat) 

Toimistopäällikkö 
(keskisuuret ja 
pienet tapahtumat) 

Tarvekar-
toitus 

Tarjouksen hy-
väksyminen 

Lasku-
tus 

Tarvekar-
toitus 

Tarjous Tilaus vahvistus 

Arkis-
tointi 

Asiakas 

 Kuvio 8 Yritystapahtuman varausprosessi 
 
 

3.3 Prosessimittarit 
 

Prosesseja on mitattava yrityksen toiminnan hallitsemiseksi. Mittaa-
minen antaa arvokasta tietoa yrityksen toiminnasta ja auttaa tunnista-
maan sen heikot kohdat. Hyvän prosessimittarin tulee olla luotettava, 
yksiselitteinen, ymmärrettävä, helppokäyttöinen, oikeudenmukainen, 
edullinen, nopea ja olennainen. (Lecklin 2002: 171-173) 
 
Prosesseja voidaan mitata kahdesta eri näkökulmasta. Tulosmittareilla 
mitataan prosessin lopputuotteen laatua, kuten painoa, kestävyyttä, 
asiakastyytyväisyyttä tai menestystä markkinoilla. Sisäiset laatumitta-
rit puolestaan antavat tietoa prosessin arvioimisesta ja kehittämisestä, 
eivät niinkään taloudellisista tuloksista. Esimerkkejä sisäisistä laatu-
mittareista ovat mm virhemäärä ja läpimenoaika. Prosesseja tulisi mi-
tata säännöllisin väliajoin. (Lecklin 2002: 171-172) 
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4 Asiakastyytyväisyys golfalalla Suomessa 
 

Suomen golfseurojen valtakunnallisena keskusjärjestönä toimii Suo-
men Golfliitto ry, joka on perustettu vuonna 1957. Golfliittoon kuuluu 
yhteensä 124 jäsenseuraa, joissa on yhteensä noin 116 000 jäsentä. 
Suomen Golfliitto on palvelu- ja asiantuntija organisaatio, joka tarjoaa 
tukea ja palveluja golfyhteisöille, lajin harrastajille sekä golfin eri in-
tressipiireille. Päätoimialueita ovat nuorisotoiminta, aikuisten harras-
te- ja terveysliikunta, huippu-urheilu sekä kenttäasiat. (Suomen Golf-
liitto ry 2007: 1) 
 
Suomessa toimii tällä hetkellä yhteensä 124 golfurheiluseuraa, joiden 
toiminnan tarkoituksena on tarjota erilaisia golfpalveluja ja harrastus-
toimintaa. Suurin osa näistä seuroista toimii jonkin golfkenttäyhtiön 
yhteydessä, jolloin kenttäyhtiö vastaa golfpalveluiden tuottamisesta ja 
seura vastaa urheiluseuratoiminnasta. Eri golfyhteisöillä on erilaiset 
toiminnan tavoitteet, jotkut suuntaavat toimintansa ainoastaan osak-
kaille toiset taas ainoastaan seuran jäsenille, mutta kaikille yhteistä on 
pyrkiä palvelemaan asiakasryhmiään mahdollisimman hyvin. Pystyäk-
seen palvelemaan asiakkaitaan heidän haluamallaan tavalla täytyy gol-
fyhteisön selvittää, mistä palveluista juuri heidän asiakasryhmänsä 
ovat kiinnostuneita. 

 
 

4.1 Asiakaspalvelu 
  

Golfalan asiakaspalvelutyö koostuu useista eri osa-alueista, joista ylei-
simpiä ovat toimisto-, ravintola- proshop- ja opetuspalvelut. Nämä pe-
ruspalvelut löytyvät jossakin muodossa jokaiselta golfkentältä. Mitä 
suuremmasta golfkeskuksesta on kyse, sitä monipuolisempia palvelui-
ta on tarjolla. Keskeisin asiakaspalvelutyö golfkentällä tapahtuu toi-
mistopalveluissa, joiden kanssa asiakkaat ovat jokaisella asiointiker-
ralla kontaktissa. Toimiston asiakaspalvelutehtäviä ovat mm. seuraa-
vat: 

 peliaikojen varaus 
 ilmoittautuminen kierrokselle 
 tasoitustietojen ylläpito 
 ilmoittautuminen kilpailuihin 

 
Peliaikojen varaus tapahtuu caddiemasterin toimistosta joko puheli-
mitse tai paikanpäällä. Yleistymässä on myös mahdollisuus tehdä va-
rauksia Internetin välityksellä. Jokaiselle kentällä on omat kenttäkoh-
taiset varaussääntönsä. 
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Jokaisen pelaajan tulee ilmoittautua caddiemasterin toimistossa ennen 
kierrokselle lähtöä. Ilmoittautumisessa tärkeintä on varmistaa, että pe-
laaja kuuluu johonkin golfseuraan ja on täten vakuutettu. Ilmoittautu-
misessa pelaaja suorittaa myös kierrosmaksun ja saa ohjeita kierrosta 
varten. 
 
Pelaajan tasoitusta pitää yllä hänen kotiseuransa, johon hänen tulee 
ilmoittaa pelaamansa tasoituskierrokset ja kilpailut. Caddiemasterit 
laskevat pelaajien kierrostuloksia sekä vievät tulokset jäsenrekisteriin, 
josta löytyvät viralliset tasoitukset sekä niiden muutoshistoria. 
 
Kilpailut ovat oleellinen osa golfkentän toimintaa. Pelaajat ilmoittau-
tuvat kilpailuihin caddiemasterin toimistoon joko puhelimitse, sähkö-
postitse tai paikanpäällä. Myös kilpailuissa pelaaja ilmoittautuu ennen 
kierrokselle lähtöä toimistoon. Kierroksen jälkeen pelaaja palauttaa tu-
loskorttinsa toimistoon ja caddiemaster laskee hänen kilpailutuloksen. 
 
Kaikissa toimiston asiakaspalvelutehtävissä ollaan aktiivisessa kon-
taktissa asiakkaaseen. Asiakas muodostaa mielikuvan palvelun laadus-
ta tämän kontaktin perusteella, joten on erittäin tärkeää, että asiointi 
onnistuu asiakkaan mielestä ja hänelle jää hyvä mielikuva palvelusta. 
Tyytyväinen asiakas palaa mielellään käyttämään palvelua uudestaan, 
ja kertoo kokemuksestaan myös muille pelaajille. 
 
 

4.2 Asiakastyytyväisyys 
 

Asiakkaan tyytyväisyys syntyy odotusten ja kokemusten vertailusta. 
Asiakkaan tyytyväisyys tarkoittaa, että hän on kokenut palvelukoke-
muksen positiivisena. Jos palvelu antaa asiakkaalle sen, mitä hän siltä 
odotti, on hän tyytyväinen. Jos odotukset olivat suuremmat kuin asi-
akkaan kokema hyöty, asiakas pettyy ja on tyytymätön. (Ylikoski 
2000: 109) 
 
Asiakkaiden pitäminen tyytyväisinä on paras keino kilpailua vastaan. 
Asiakkaat, jotka ovat tyytyväisiä, ovat uskollisia yritykselle, jolloin he 
ostavat enemmän ja useammin. Uskolliset asiakkaat ovat valmiita 
maksamaan enemmän yrityksen tuotteista ja he pysyvät asiakkaina 
myös vaikeina aikoina. Mikään muu ei tarjoa samanlaista pitkäaikaista 
kilpailuetua kuin asiakkaiden tyytyväisinä pitäminen. (Lele & Sheth 
1991: 1) 
 
Asiakastyytyväisyyttä tulee seurata jatkuvasti, jotta yritys saa tietoa 
kuinka palveluita tulisi kehittää. Tyytyväisyyttä voidaan seurata asi-
akkailta tulevan normaalin palautteen tai tyytyväisyystutkimuksen 
avulla. Yrityksen tulisi tehdä palautteen antaminen mahdollisimman 
helpoksi ja kannustaa asiakkaitaan antamaan palautetta. 
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Golfkentillä palautetta annetaan yleensä suoraan henkilökunnalle, jol-
loin asia tulee nopeasti esille. Tärkeää on, että nämä suulliset palaut-
teet käydään läpi ja kirjataan ylös, jotta niitä voidaan käyttää hyödyksi 
ja parantaa palvelua niiden perusteella. Lisäksi useilla golfyhtiöillä on 
palautelomake Internet-sivuillaan, joiden kautta asiakas voi lähettää 
palautetta. Myös nämä palautteet tulee käydä järjestelmällisesti läpi. 
Lisäksi golfyhtiöt tekevät tyytyväisyystutkimuksia, joiden avulla teh-
dään johtopäätöksiä kuluneesta kaudesta ja pyritään parantamaan pal-
veluita seuraavaa kautta varten. 

 

4.2.1 Asiakastyytyväisyysmittaus 
 

Asiakastyytyväisyystutkimukset kohdistetaan yrityksen nykyiseen 
asiakaskuntaan, ja niissä pyritään selvittämään yrityksen ja sen palve-
luiden toimivuus suhteessa asiakkaan odotuksiin, ei suhteessa kilpaili-
joihin. Kokemuksien lisäksi tulisi siis mitata asiakkaan odotuksia ja 
niiden toteutumista. Tutkimuksilla mitataan kokonaistyytyväisyyttä 
yritykseen sekä tyytyväisyyttä sen eri osa-alueisiin. (Bergström & 
Leppänen 2003: 428-429) 
 
 
 
 
 
 
Kuvio 9 Asiakastyytyväisyys (Bergström & Leppänen 2003: 429) 
 
Tutkimusten lisäksi tarvitaan myös niihin perustuvaa toimintaa, jonka 
avulla asiakastyytyväisyyttä parannetaan. Asiakkaat eivät tule sen tyy-
tyväisemmiksi, vaikka heiltä jatkuvasti pyydettäisiin palautetta, vaan 
tämä lisää asiakkaiden odotuksia yrityksen palveluilta. Tärkeää on 
siis, että asiakastyytyväisyyden seuranta on jatkuvaa, määrätietoista 
tietojen keruuta ja hyväksikäyttöä. (Ylikoski 2000: 149-150) 
 
Golfseurojen ja -yhtiöiden tulisi tehdä tasaisin väliajoin asiakastyyty-
väisyysmittauksia, joilla selvitettäisiin jäsenten ja osakkaiden tarpeita, 
odotuksia, tärkeyksiä ja pettymyksiä. Tyytyväisyysmittauksella saa-
daan selville minkälaisia palveluita asiakkaat haluavat, jolloin tulevai-
suuden toimia ja palveluita pystytään suunnittelemaan paremmin. Se-
kä kuinka jäsenet, osakkaat ja muut kentän palveluja käyttävät pelaajat 
pystytään pitämään asiakasuskollisina.  
 
 
 
 
 

   Asiakkaan kokema laatu 
Asiakastyytyväisyys = 
   Asiakkaan tarpeet ja odotukset 
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4.2.2 Golfseurojen/yhtiöiden asiakastyytyväisyystutkimukset 
 

Suomalaiset golfseurat ja -yhtiöt tutkivat asiakastyytyväisyyttä aktiivi-
sesti. Paras aika tutkimuksen tekemiselle on golfkauden loppupuolella 
elo-syyskuussa. Tällöin pelaajat pystyvät jo arvioimaan kulunutta 
kautta eli mikä oli hyvää ja mihin haluttaisiin muutosta. Elo-
syyskuussa kentällä käy vielä paljon pelaajia, jolloin kontaktin saami-
nen pelaajiin on helpompaa. Liian myöhäiseen tutkimusta ei kannata 
venyttää, koska pelaajien kiinnostus on vielä tässä vaiheessa vuotta 
golfissa, mutta vuoden loppupuolella tulevat jo muut harrastukset 
vahvemmin mukaan, jolloin kiinnostus golftoimintaan vähenee.  
 
Nykyään helpoin tapa toteuttaa asiakastyytyväisyystutkimus on käyt-
tää Internet-pohjaista lomakekyselyä, mutta perinteistä paperilomaket-
takaan ei kannata unohtaa. Kysely tulee laatia huolella, jotta siitä saa-
taisiin kaikki mahdollinen hyöty irti. Kyselyä laadittaessa tulee kiin-
nittää huomiota mm. seuraaviin kohtiin: mitä toiminta-alueita halutaan 
tutkia ja kuinka laajasti, ovatko kysymykset helposti ymmärrettäviä, 
minkälaisella asteikolla palveluita arvioidaan ja halutaanko kyselyyn 
avoimia kysymyksiä.  
 
Tutkiessani golfkenttien tekemiä asiakastyytyväisyyskyselyitä olen 
huomannut, että kysymysten asettelu ja ryhmittely on erittäin tärkeää, 
jotta kyselystä saadaan selkeä. Seuraavanlainen kysymysten jaottelu 
on mielestäni hyvin toimiva: 
 

 kontakti ennen pelaamista 
 saapuminen palveluun 
 caddiemasterin palvelut 
 pron toiminta 
 proshop 
 ravintolatoiminta 
 kentän kunto 
 yleistä 

 (Asiakastyytyväisyys… 2006: 16) 
 

Yllä oleva Nurmijärven Golfkeskus Oy:n käyttämä jaottelu antaa vas-
taajalle selkeän kokonaiskuvan kyselystä. Tämä ei kuitenkaan ole ai-
noa oikea vaihtoehto, mutta mielestäni toimivin. Eri golfkentät halua-
vat painottaa eri toiminta-alueita kyselyissään, jolloin he voivat lisätä 
kysymyksien määrää ko. alueilla. Näiden pääryhmien lisäksi voidaan 
kyselyssä tiedustella pelaajien mielipiteitä mm. tulevaisuuden suunni-
telmista, klubitalon palveluista ja seuran toiminnasta. 
 
Toimiston asiakaspalvelutehtävistä eri golfkenttien kyselyissä on ky-
sytty mm. seuraavia asioita: 
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 caddiemastereiden ystävällisyys, täsmällisyys, nopeus ja pal-
veluasenne 

 peliaikojen varattavuus 
 vastaamisnopeus puheluihin 
 puhelinpalvelun asiantuntevuus 
 internet-ajanvarauksen toimivuus 
 toimiston aukioloajat 

(Asiakastyytyväisyys… 2006: 16, Aura Golf ry:n jäsentutkimus… 
2006: 5 ja Jäsentutkimus… 2007: 7) 

 
Nämä yllä olevat arviointikohdat nähdään siis tärkeimpinä osa-alueina 
toimiston asiakaspalvelutehtävissä, koska ne esiintyivät eniten eri 
asiakastyytyväisyyskyselyissä. Toimiston asiakaspalvelutehtävät näh-
dään tärkeinä osana myös koko golfkentän kannalta, joten osa-alueen 
toiminnan tasoa pyritään selvittämään useilla kysymyksillä. 
 
Golfkenttien tekemissä asiakastyytyväisyystutkimuksissa toimiston 
asiakaspalvelutehtävät ovat saaneet korkeita tyytyväisyyslukuja. Esi-
merkiksi Espoon Golfseuran tutkimuksessa caddiemasterin toiminta ja 
palveluasenne saivat molemmat arvion 4,5 (asteikko 1-5). Aura Gol-
fissa vastaava luku toimiston palveluista oli 4,24. Nurmijärvellä kyse-
lyssä oli useita kohtia, mutta caddiemasterin palveluiden keskiarvoksi 
tuli 9,0 (asteikko 4-10). (Asiakastyytyväisyys… 2006: 16, Aura Golf 
ry:n jäsentutkimus… 2006: 5 ja Jäsentutkimus… 2007: 7) Näiden kol-
men kyselyn perusteella voidaan sanoa, että ko. golfkenttien toimiston 
asiakaspalvelutehtävien tasoa pyritään pitämään korkealla ja siinä on 
myös onnistuttu hyvin. 
 
Suomen Golfliitto teetti vuonna 2005 tutkimuksen jäsenten tyytyväi-
syydestä golfseurojen palvelujen laatuun. Tutkimus toteutettiin kahte-
na kyselynä. Golfliitto valitsi 20 golfseuran otoksen, joiden jäsenille 
kysely lähetettiin. Tähän seurakyselyyn vastasi 997 henkilöä ja vasta-
usprosentti oli 17,8. Vastaajista 968 edusti valittua 20 seuraa, mutta 
vastauksia tuli myös 29 harrastajalta, jotka edustuvat jotakin muuta 
seuraa. Lisäksi toteutettiin avoin Internet-kysely Suomen Golfliiton 
Internet-sivuilla, johon vastasi 661 henkilöä. Internet-kyselyyn vas-
tanneiden joukkoa ei voitu pitää edustava, koska kyselyn toteutusta-
vasta johtuen siihen osallistui itse valikoituva osa-joukko. (Björk & 
Kyykkänen 2006: 50-51) 
 
Tutkimuksessa vastaajia pyydettiin ilmoittamaan palvelua koskevien 
odotusten ja palveluista saamiensa kokemusten arviot viisikohtaisella 
asteikolla, jossa ääripäinä ovat ”täysin samaa mieltä / erittäin tärkeä” 
(5) ja ”täysin eri mieltä / ei lainkaan tärkeä” (1). (Björk & Kyykkänen 
2006: 48) Tutkimuksen tuloksissa kriittisinä tekijöinä käsiteltiin väit-
teitä, joissa ero tärkeyden ja kokemuksen välillä oli -0,7 tai suurempi. 
Väitteissä, joissa ero oli -0,4 - -0,6 on parantamisen varaa ja väitteet, 
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joiden ero on positiivinen tai enintään -0,3 on onnistuttu hyvin. (Björk 
& Kyykkänen 2006: 54) 
 
Tutkimuksesta kävi ilmi taulukossa 1 olevat asiat koskien golfkenttien 
toimiston asiakaspalveluprosesseja. Nämä tulokset on poimittu seura-
kyselyn tuloksista. 
 

Väite Kokemus Tärkeys Ero 
Lähtöajat pitävät paikkansa 4,6 4,8 -0,2 
Peliaikojen varaus onnistuu sujuvasti 4,6 4,7 -0,1 
Tasoitustietonne päivitetään nopeasti 4,3 3,9 0,4 
Toimistohenkilökunta on ammattitaitoista 4,1 4,4 -0,3 
Caddiemasterit palvelevat hyvin 4,3 4,6 -0,3 
Caddiemasterit ovat hyvin tavoitettavissa 4,2 4,6 -0,4 

Taulukko 1 Toimiston asiakaspalveluprosesseja koskevat väitteet ja 
tulokset (Björk & Kyykkänen 2006: 58-66) 
 
Tutkimuksen tuloksista voidaan nähdä, että toimiston asiakaspalvelu-
prosesseja koskevat väitteet ovat saaneet korkeita arviointeja, koska 
jokainen taulukossa 1 esitetty väite on saanut arvon, joka on yli neljän 
eli arviointiasteikon mukaan vastaajat ovat olleet samaa mieltä. Tut-
kimuksen mukaan golfkentät ovat onnistuneet hyvin toimiston asia-
kaspalveluprosesseissa, koska ero tärkeydessä ja kokemuksessa on yh-
tä väitettä lukuun ottamatta enintään -0,3 tai positiivinen. Ainoastaan 
väitteessä caddiemasterit ovat hyvin tavoitettavissa ero on -0,4. Tär-
keimpänä vastaajat ovat pitäneet väitettä lähtöajat pitävät paikkansa 
(4,8), jossa eroa on -0,2. Ainoa väite, joka on saanut positiivisen eron 
on tasoitustietonne päivitetään nopeasti (4,3), jossa ero on 0,4. 
 
Tutkimuksen tulosten perusteella voidaan sanoa, että toimiston asia-
kaspalveluprosessien tila Suomen golfkentillä on hyvä. Tärkeää on, et-
tä väitteet lähtöajat pitävät paikkansa ja peliaikojen varaus onnistuu 
sujuvasti saivat korkeat arviot, koska nämä ovat ehdottomasti tär-
keimpiä prosesseja golfkentällä. Parannettavaa on kuitenkin vielä 
melkein jokaisessa kohdassa, ja erityisesti caddiemastereiden tavoitet-
tavuudessa. Tulokset antavat suuntaa sille mihin toimiston asiakaspal-
veluprosesseihin golfkenttien tulisi panostaa tulevaisuudessa pyrkies-
sään täyttämään asiakkaidensa vaatimukset yhä paremmin.  
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5 Lakeside Golfin asiakaspalveluprosessit 
 

5.1 Yritys 
Lakeside Golf & Country Club Oy 

 
Lakeside Golf & Country Club Oy (Lakeside Golf) on vuonna 1992 
toimintansa aloittanut golfyhtiö, joka sijaitsee Vammalan Karkussa. 
Lakeside Golf on Pirkanmaan ainoa 36-reikäinen golfkeskus, jonka 
kentät Järvenranta (valmistunut 1992) ja Pirunpelto (valmistunut 
2005) tarjoavat pelaajille mahdollisuuden pelata golfia ainutlaatuises-
sa kulttuurimaisemassa.  
 
Lakeside Golfin toiminta-ajatuksena on omistaa ja hallita golfkenttiä 
sekä tuottaa golftoimintaan tarvittavia palveluita. Yhtiön tavoite lähi-
vuosille on hoitaa golftoimintaa siten, että golfkenttien hoitotaso, yh-
tiön toimintatapa ja asiakaspalvelu ovat laadultaan Pirkanmaan paras-
ta.  
 
Yhtiön palveluksessa oli vuonna 2006 seitsemän ympärivuotista ja 19 
kausityöntekijää, joista lähes kaikki asuvat Vammalan seudulla. Työn-
tekijät jakautuvat kolmeen eri työalueeseen: kentänhoitohenkilökun-
taan, toimistotyöntekijöihin ja ravintolatyöntekijöihin. Henkilökuntaa 
pidetään yhtiön suurena vahvuutena, koska he ovat ammattitaitoisia, 
työhön motivoituneita ja asenteeltaan ”Lakeside-henkisiä”. 
 
Yhtiön liikevaihto tilikaudella 2006 oli 1.067.779,80 euroa, jossa on 
lisäystä edelliseen tilikauteen 70.532,82 euroa eli 7,07 %. Tulot muo-
dostuvat seuraavista eristä: greenfeet (32 %), osakkaiden pelikausi-
maksut (17 %), kausimaksut (26 %), mainostuotot (8 %), kilpailu-
tuotot (7 %), ravintola (3 %), yritystapahtumat (2 %), välinevuokrat (2 
%), range (2 %) ja muut tulot (1 %). 

 

Lakeside Invest Oy  
 
 Lakeside Invest Oy on Lakeside Golf & Country Club Oy:n emoyhtiö, 

jolla oli 31.12.2006 omistuksessaan 860 osaketta eli 71,83 % yhtiön 
osakkeista. Loput osakkeet eli 28,17 % ovat pienomistajien hallussa. 
Lakeside Invest Oy:n osakkaina on 20 golfia harrastavaa sijoittajaper-
hettä. Toiminta-ajatuksena on omistaa ja hallita golfosakkeita sekä ke-
hittää golfpalveluja ja ympäristöön liittyviä maa-alueita. Lakeside In-
vest Oy omistaa Pirunpelto-kentän, jonka se on vuokrannut tytäryhtiön 
käyttöön. 

 
 



 
 
              30(51) 

Lakeside Golf Vammala ry 
 

Lakeside Golf Vammala ry (LGV) on urheiluseura, jonka kotikenttänä 
ovat Lakeside Golfin kentät. Lakeside Golf Vammala on Pirkanmaan 
alueen suurin golfseura, jonka jäsenmäärä vuoden 2006 lopussa oli 
1712 jäsentä. Seura toimii eri toimikuntien kautta, joita ovat kilpailu-, 
seniori-, juniori-, nais-, klubi-, kenttä-, tasoitus- ja tiedotustoimikunta. 
Seuran toiminnan tarkoituksena on tarjota jäsenistölle virkistävää ja 
kehittävää harrastustoimintaa. Tähän pyritään järjestämällä monipuo-
lista toimintaa, jonka pääpaino on eri toimikuntien tarjoamissa aktivi-
teeteissa kuten kilpailutoiminnassa, koulutuksessa ja klubimatkoissa. 
 

Lakeside GA Oy  
 
 Lakeside GA Oy (Lakeside Golf Academy) vastaa koulutustoiminnas-

ta Lakeside Golfissa. Sen toiminta-ajatuksena on tuottaa golfkurssi- ja 
koulutustoimintaa sekä ylläpitää golfin talviharjoittelukeskusta. La-
keside GA Oy:n osakkaina ovat Juha Passi (60 %) ja Lakeside Invest 
Oy (40 %). Golfkaudella koulutustoiminta järjestetään Lakeside Gol-
fissa ja talviaikaan talviharjoitteluhallissa Ellivuoressa. Lakeside Golf 
Academyn opettajina kaudella 2006 toimivat PGA Prot Juha Passi ja 
Petri Parviainen. 

 

Tmi GolfBalata  
 
 Tmi GolfBalata (GolfBalata) on golfvälineitä myyvä yritys, joka toi-

mii Lakeside Golfin yhteydessä. Toiminnasta vastaa yrittäjäpariskunta 
Maarit ja Petri Pelttari, jotka ovat lajin aktiivisia harrastajia. GolfBala-
ta on Pirkanmaan johtava golfvälineliike ja sen vahvuuksia ovat asia-
kaspalvelusuuntautuneisuus, asiantuntevuus ja laaja valikoima. 

 
 

5.2 Toimiston asiakaspalveluprosessit 
 

Lakeside Golfin toimiston palveluihin kuuluvat kaikki pelaamiseen 
liittyvät tehtävät. Toimisto palvelee pelaajia ennen kierrosta, kierrok-
sen aikana sekä kierroksen jälkeen, joten asiakkaan kanssa ollaan kon-
taktissa koko hänen golfkentällä viettämänsä ajan. Lakeside Golfin 
toimistossa asiakasta palvellaan asiantuntevasti sekä hyvällä palvelu-
asenteella, mikä takaa onnistuneen asiakaspalvelukokemuksen niin 
asiakkaalle kuin myös henkilökunnalle. 
 
Toimiston asiakaspalvelutehtäviä ovat mm. ajanvaraus, pelaajien vas-
taanottaminen, kilpailujärjestelyt, jäsentietojen päivitykset, opetustoi-
minnan ajanvaraus sekä tiedotus. Näiden lisäksi tehtäviin kuuluu mo-
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nia erilaisia pienempiä tehtäviä, joita syntyy kentällä jatkuvasti. Cad-
diemasteria voidaankin kutsua golfkentän jokapaikanhöyläksi, joka 
hoitaa tehtävän kuin tehtävän. 
 
 

5.2.1 Ajanvaraus 
 

Ajanvaraus on toimiston asiakaspalveluprosesseista tärkein. Jokainen 
pelaajaa varaa itselleen lähtöajan joko puhelimitse, henkilökohtaisesti 
paikanpäällä, sähköpostilla tai Internetin välityksellä. Ajanvarauspro-
sessissa lähdetään liikkeelle asiakkaan lähtöaikatoivomuksesta, joka 
pyritään toteuttamaan mahdollisimman hyvin. Prosessissa selvitetään 
seuraavat asiat: toivottu lähtöaika, kenttä ja pelaajien tiedot (nimi, ko-
tiseura ja tasoitus). Kun sopiva lähtöaika on löytynyt, caddiemaster 
kirjaa varauksen varauskirjaan ja toistaa varauksen tiedot vielä kerran 
asiakkaalle, jotta varmistutaan varauksen oikeellisuudesta. Jos varauk-
sen tekeminen ei onnistu, caddiemaster esittää pahoittelut ja kertoo 
muista pelimahdollisuuksista. Ajanvarausprosessissa vaaditaan ää-
rimmäistä huolellisuutta, jotta varaukset menevät oikein.  
 
Lakeside Golfissa ajanvarausprosessissa pyritään olemaan mahdolli-
simman joustavia, ja toteuttamaan asiakkaiden vaativimmatkin toi-
veet. Lisäksi ajanvarauksessa kiinnitetään erityistä huomiota peliryh-
mien sisäiseen toimivuuteen, kuten pelaajien keskinäisiin kemioihin 
sekä pelitaitoihin. Tämä vaatii pelaajien hyvää tuntemista sekä kykyä 
hahmottaa, millaiset ryhmät toimivat hyvin pelitilanteissa. 
 
Kuviossa 10 on kuvaus ajanvarausprosessista, jossa on pyritty otta-
maan huomioon yleisimmät vaihtoehdot prosessin kulussa. Kuvio pe-
rustuu Suomen Golfkenttien Yhdistys ry:n laatukäsikirjan runkoon, 
josta kuviota on sitten muokattu Lakeside Golfin ajanvarausprosessiin 
sopivaksi. 
 
Toiminto: Asiakaspalvelu → Pelaaminen → Ajanvaraus → Asiakas 
varaa ajan caddiemasterilta 

 Prosessista vastaa: Caddiemaster 
Mistä vastaa: Ajanvarauksista yksittäisille pelaajille tai enintään kol-
men lähtöryhmän suuruisille ryhmille aikaisintaan neljä päivää ennen 
lähtöaikaa 
Koska: Toimiston aukioloaikoina 
Miten: Ottaa vastaan lähtöaikoja puhelimitse, henkilökohtaisesti pai-
kanpäällä tai sähköpostilla 
Tavoite: 100% virheettömyys ajanvarauksissa.  

 (Laatukäsikirjan runko: 63) 
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Värikoodien selitykset: 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Asiakas esittää lähtö-
aikatoivomuksen  

Aikaan yli 
neljä päivää 

Pelaajaryhmiä yli 3 

Ruuhka-aika: tasoitukset yli 36 
/ ryhmätasoitus yli 108 

Lähtö neljän 
päivän sisällä / 
tasoitukset ok, 
ryhmä ok 

Tarjotaan lähin 
mahd. aika 

Ei sovi

Tarjotaan erivaih-
toehtoja kunnes 
sopii 

Sopimus 
Kirjataan ajanvarauk-
seen: Pelaajiennimet, 
seurat ja hcp:t 

Ei sovi Pahoittelu
Muuta eri-
koista 

Ei onnistu 
Pahoittelu, 
säännöt 

Asiakas suuttuu / ei hyväksy 
vastausta/ tyytymätön 

Asiakas ymmär-
tää ja hyväksyy 

Kerrotaan vaihto-
ehdoista 

Rauhalli-
semmat ajat 

Valmennus 

Harjoittelu 

Pyydä toimistopäällikkö 
paikalle/ puhelimeen 

Ei paikalla 
tai varattu 

Asiakkaan 
tiedot/ toive 
paperille 

Toimita 
toimisto-
päällikölle 

Yhteys asiakkaaseen 
heti viestin saatua 

Asian hoito 

Vastuu 
toimisto-
päällikkö 

Asiakas Vastuu  
caddiemaster 

 
 

Ilmoittautuminen 
 

Vahvista varaus  
ääneen tai paperille: pvm, 
klo, kenttä ja henkilömäärä 

 
Kuvio 10 Lakeside Golfin ajanvarausprosessi (Laatukäsikirjan runko: 63-64) 
 

5.2.2 Ilmoittautuminen 
 

Ilmoittautumisprosessissa pelaajat ilmoittautuvat golfkierrokselle cad-
diemasterille. Lakeside Golfissa pelaajien tulee ilmoittautua viimeis-
tään 10 minuuttia ennen lähtöaikaa. Ilmoittautumisessa caddiemaster 
tarkastaa pelaajan tiedot (nimi, kotiseura ja tasoitus) sekä merkitsee 
ajanvarausohjelmaan pelaajan ilmoittautumisen. Erittäin tärkeää on 
tarkistaa Suomen Golfliiton jäsen- ja tasoituskortti niiltä pelaajilta, jot-
ka eivät ole LGV:n jäseniä. Tällä voidaan varmistua siitä, että heillä 
on vakuutukset ja pelimaksut omaan kotiseuraan kunnossa. Ilmoittau-
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tumisessa pelaaja kertoo myös millä pelimaksulla hän pelaa: osakkeel-
la, kausikortilla, 10/15-kortilla, yrityskortilla tai greenfeellä. Kaikille 
pelaajille annetaan kierrokselle tuloskortti, johon liimataan pelitosite-
tarra, joka kertoo lähtöajan (1. ja 10. tii), tarkan tasoituksen, pelitasoi-
tuksen (slope) ja peliryhmän. Tämä tarra on samalla tosite maksusuo-
rituksesta eli että pelimaksu on kunnossa kierrokselle. 
 
Lakeside Golfissa caddiemasterin toimenkuvaan kuuluu, että hän tun-
tee aktiivipelaajat nimeltä. Tämä helpottaa ilmoittautumisprosessia 
paljon, koska tällöin caddiemasterin ei tarvitse kysyä perustietoja jo-
kaisella pelikerralla. Myös asiakas arvostaa sitä, että hänet tunnetaan 
nimeltä ja että tuloskortti on hänelle valmiina, kun hän tulee ilmoittau-
tumaan. 
 
Ilmoittautumisprosessi vaihtelee sisällöltään riippuen siitä, onko pe-
laaja LGV:n jäsen vai vieraspelaaja. Omille jäsenille ilmoittautuminen 
on vapaamuotoisempaa ja tuttavallisempaa. Vieraspelaaja saattaa taas 
olla ensimmäistä kertaa pelaamassa kentällä, jolloin hänelle annetaan 
tietoja klubin palveluista, kentästä ja yleisestä pelaamisesta Lakeside 
Golfissa. 
 
Kuviossa 11 on havainnollistettu Lakeside Golfin ilmoittautumispro-
sessin eri vaiheet. Ilmoittautumisprosessi muuttuu sen mukaan kuinka 
usein pelaaja käy kentällä ja millä pelioikeudella hän pelaa. 
 

 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

Pelaaja pelaa 
10/15-kortilla 

Tarkastetaan 
pelaajan tiedot 
(nimi, kotiseura 
ja tasoitus) 

Pelaaja pelaa 
henkilökohtai-
sella osakkeella 
tai kausikortilla 

Pelaaja pelaa 
siirtokelpoisella 
osakkeella tai 
yrityskortilla 

Tarkistetaan 
pelaajan käyttö-
oikeus korttiin / 
kuittaus pelaa-
jalta käyttäjätie-
toihin 

Leimataan pe-
laajan kortti 

Pelaaja maksaa 
greenfeemaksun 

Kerrotaan pelaa-
jalle klubin palve-
luista ja kentästä 
sekä annetaan 
yleisohjeita. 

Tulostetaan tarra 
tuloskorttiin ja 
toivotetaan iloista 
golfpäivää! 

Pelaaja pelaa 
greenfeellä 

Pelaaja ilmoittautuu 
caddiemasterille 

Seurojen yhteis-
työalennukset 

Muut  
mahdolliset 
alennukset 

Kuvio 11 Lakeside Golfin ilmoittautumisprosessi 
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5.2.3 Kilpailujärjestelyt 
 

Kilpailujärjestelyihin kuuluu avoimien kilpailuiden organisointi ja to-
teutus. Lakeside Golfin kauden 2007 kilpailukalenteriin on merkitty 
33 kpl avointa kilpailua, jotka pääsääntöisesti sijoittuvat viikonlopuil-
le. Avoimiin kilpailuihin voivat osallistua kaikki Suomen Golfliiton 
jäsenseurojen jäsenet. 
 
Kilpailujärjestelyprosessi jaetaan kahteen osaan: ennen kilpailupäivää 
tapahtuviin tehtäviin ja kilpailupäivän tehtäviin. Kuviossa 12 on esi-
tetty kilpailuprosessin kaksi eri vaihetta. Ennen kilpailua caddiemaster 
ottaa vastaan ilmoittautumiset ja kirjaa pelaajan tiedot ilmoittautumis-
listaan. Tärkeää on varmistaa, että pelaajalla on oikeus ilmoittautua 
ko. kilpailuun. Esteitä osallistumiselle voivat olla mm. tasoitusrajan 
ylittäminen/alittaminen, vääränikäisyys (seniori-/juniorikilpailut) tai 
väärä joukkuekoko (pari-/ryhmäkilpailut). 
 
Kilpailun lähtölista tehdään kaksi päivää ennen kilpailua. Lakeside 
Golfissa on tapana tehdä lähtölista suunnitellusti, ei pelkästään golfoh-
jelman avulla arpomalla. Lähtölistan huolellinen suunnittelu lisää kil-
pailijoiden tyytyväisyyttä ja sitä, että kilpailukierroksesta tulee positii-
vinen kokemus asiakkaalle. Lähtölistan luomisessa otetaan huomioon 
seuraavat asiat:  

 lähtöryhmien koko (3 tai 4 pelaajaa) 
 lähtöväli pelimuodosta riippuen (7 tai 10 minuuttia) 
 lähtöryhmien koostumus 

o samassa ryhmässä vain saman sarjan kilpailijoita 
o kilpailijoiden tasoitukset ovat samalla tasolla 
o mies-/naispelaajien oikea suhde (ei yhtä miestä kahden 

naisen kanssa) 
o kilpailijoiden henkilökemiat toimivat keskenään 

 kilpailijoiden lähtöaikatoiveet (aikainen/myöhäinen tai lähellä 
kaveria) 

Lähtölistan valmistuttua se julkaistaan Internetissä sekä klubilla ja ha-
lukkaille lähetetään lähtöaika myös tekstiviestillä. 
 
Kilpailupäivänä pelaaja ilmoittautuu caddiemasterille ennen lähtöai-
kaansa ja saa tuloskortin sekä kilpailuohjeet. Kilpailukierroksen jäl-
keen pelaaja palauttaa tuloskortin, josta caddiemaster kirjaa tuloksen 
golfohjelmaan. Tulokset julkaistaan, kun kaikki kilpailijat ovat palaut-
taneet tuloskortit caddiemasterille. Jos kilpailussa on useita sarjoja, 
voidaan tulokset julkaista myös sarjoittain. Palkintojenjaon pitää toi-
mitusjohtaja yhdessä kilpailun yhteistyökumppanin kanssa. Kilpailu-
tulokset julkaistaan myös Internetissä. 
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Ennen kilpailupäivää  
 
 
 

 
 

Hylätään ilmoittau-
tuminen 

Hyväksytään ilmoit-
tautuminen Tarkastetaan onko pelaa-

jalla oikeus osallistua ko. 
kilpailuun 

Pelaaja ilmoittautuu 
kilpailuun 

Otetaan pelaajan tiedot 
ylös (nimi, kotiseura, tasoi-
tus, matkapuhelinnumero) 

Kilpailupäivänä 
 
 
 
 
 

Caddiemaster laskee 
ja julkaisee  
kilpailutulokset 

Pelaaja palauttaa 
tuloskortin  
caddiemasterille 

Pelaaja pelaa  
kilpailukierroksen 

Pelaaja ilmoittautuu ennen 
lähtöä, maksaa kilpailu-
maksun ja saa tuloskortin 

Kuvio 12 Lakeside Golfin kilpailujärjestelyprosessi 
 
 

5.2.4 Yritystapahtumajärjestelyt 
 

Lakeside Golfissa järjestetään erilaisia yritystapahtumia koko pelikau-
den ajan. Tapahtumien koko voi vaihdella pienistä kymmenen hengen 
ryhmistä aina suuriin yli 100 hengen tilaisuuksiin. Tapahtumaan voi 
kuulua golfkierroksen lisäksi esimerkiksi golfopetusta tai tutustumista 
Vammalan eri nähtävyyksiin. Suosituimmat yritystapahtumien järjes-
tämisajankohdat ovat kesä- ja elokuun arkipäivät. Lisäksi tapahtumia 
järjestetään jo toukokuun lopussa ja syyskuun alkupuolella. Yritysta-
pahtumat voidaan jakaa asiakastilaisuuksiin, jossa yritys kutsuu asiak-
kaitaan viettämään golfpäivää ja henkilökuntatilaisuuksiin, jossa yri-
tys järjestää virkistäytymispäivän tai golfmestaruuskilpailut henkilö-
kunnalleen. 

 
Yritystapahtuman järjestelyprosessi jakautuu samalla tavoin kahteen 
osaan kuin kilpailujärjestelytkin: ennen kilpailupäivää tapahtuviin teh-
täviin ja kilpailupäivän tehtäviin. Prosessi käynnistyy asiakkaan yh-
teydenotosta kentälle kevättalvella. Tässä vaiheessa sovitaan tapahtu-
man ajankohta sekä lähetetään asiakkaalle tarjous tapahtumasta. Tilai-
suuden kulku sovitaan lähempänä ajankohtaa, yleensä kutsun lähettä-
misvaiheessa noin 1-2 kuukautta ennen tapahtumaa. Tarkat yksityis-
kohdat käydään asiakkaan kanssa läpi noin 1-3 viikkoa ennen tilai-
suutta. Ennen kilpailupäivää tapahtuvista prosessin osista vastaa toi-
mistopäällikkö tai toimitusjohtaja. 
 
Tilaisuuden suunnittelua ja yksityiskohtien muistiinmerkitsemistä var-
ten on Lakeside Golfissa käytössä yritystilaisuuslomake (Liite 1). 
Lomakkeeseen kirjataan kaikki tapahtuman yksityiskohdat, jolloin tie-
tojen tarkistaminen niin golf-, ravintola- kuin opetuspalveluiden osalta 
on helppoa. Yritystilaisuuspohjan olen päivittänyt kautta 2007 varten 
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entistä toimivammaksi ja selkeämmäksi, jotta siitä saataisiin kaikki 
mahdollinen hyöty irti. Lomaketta selkeyttääkseni jaoin sen viiteen 
osa-alueeseen, jotka ovat tapahtuman perustiedot, yrityksen yhteystie-
dot, kilpailujärjestelyt, muut järjestelyt, ei-golfaavat vieraat ja ravinto-
lapalvelut. Näin jokaisen osa-alueen tiedot ovat selkeästi erillään ja 
esimerkiksi ravintolatilauksen tiedot voi toimittaa ravintolaan helposti.  
 
Kilpailupäivänä klubialueella sijoitetaan yrityksen rekvisiittaa, kuten 
lippuja ja banderolleja, jolloin tapahtuma-alueesta saadaan yrityksen 
ulkoiseen ilmeeseen sopiva. Tapahtumaan osallistujat ilmoittautuvat 
caddiemasterille ennen tapahtuman alkua ja he saavat tuloskortin, kil-
pailun yleisinfon ja mahdolliset muut jaettavat muistolahjat tai golf-
tarvikkeet. Ennen kilpailun alkua osallistujille voidaan tarjota aamiais-
ta/lounasta tai muuta tarjottavaa ravintolassa, jonka jälkeen pidetään 
kilpailuinfo piha-alueella. Infon pitää toimitusjohtaja yhdessä asiak-
kaan edustajan kanssa. Kilpailun jälkeen osallistujat palauttavat tulos-
kortit caddiemasterille, joka syöttää tulokset golfohjelmaan. Tulokset 
julkaistaan päätösruokailun yhteydessä pidettävässä palkintojenjakoti-
laisuudessa. 
 
Ei-golfaaville yrityksen vieraille on mahdollista järjestää golfopetusta 
rangella. Opetus alkaa samaan aikaan kuin kilpailussa on yhteislähtö. 
Opetus mahdollistaa yritykselle tilaisuuden vahvistaa suhteitaan myös 
ei-golfaaviin asiakkaisiinsa sekä tarjota omille työntekijöilleen mah-
dollisuutta tutustua golfiin. 
 

 Esimerkki yritystapahtuman ohjelmasta:  
 Klo 9:00 alkaen  Aamiainen tarjolla klubilla 
    Ilmoittautuminen kilpailuun/opetukseen 
    Lämmittely rangealueella 
 Klo 10:45  Kilpailuinfo 
 Klo 11:00  Kilpailun yhteislähtö (shotgun) 
    Golfopetus alkaa rangella  
 Klo 15:00 alkaen Sauna lämpimänä klubilla 
 Klo 16:30  Päätösruokailu ja palkintojenjako 
    Kartanoravintolassa 
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Ennen kilpailupäivää  
 
 
 
 
 

Käydään läpi tapahtu-
man yksityiskohdat 
vielä kerran ennen 
tilaisuutta asiakkaan 
kanssa 

Asiakas toimittaa tar-
vittavat materiaalit 
kentälle 

Sovitaan tapahtuman 
yksityiskohdista 

Asiakas varaa kilpai-
lupäivän 

 
Kilpailupäivänä 
 
 
 
 
 
 

Kilpailuinfo ennen 
kilpailun alkua klubi-
alueella 

Mahdollinen aamupa-
la/lounastarjoilu osal-
listujille 

Kenttä ja klubialueet 
muutetaan asiakkaan 
näköisiksi (liput, ban-
derollit yms.) 

Osallistujat ilmoittau-
tuvat kilpailuun ja 
saavat tuloskortin, 
yleisinfon ja mahdolli-
set muut tarvikkeet 
(pallot, tiitikut yms.) 

 
 
 
 
 

Välipalatarjoilu kier-
roksen puolivälissä 

Päätösruokailu ja pal-
kintojenjako 

Kilpailijat palauttavat 
tuloskortit caddiemas-
terille 

Kilpailuun/opetukseen 
osallistuminen 

Kuvio 13 Lakeside Golfin yritystapahtuman järjestelyprosessi 
 
 

5.3 Toimiston asiakaspalveluprosessien SWOT-analyysi 
 

SWOT-analyysi (Strengths, Weaknesses, Opportunities, Threats) on 
Boston Consulting Groupin 1970-luvulla kehittämä nelikenttä-
menetelmä, jota käytetään oppimisen tai ongelmien tunnistamisessa, 
arvioinnissa ja kehittämisessä. Analyysissä kirjataan ylös analysoidun 
asian vahvuudet, heikkoudet, mahdollisuudet ja uhat. Tämän jälkeen 
SWOT-analyysiä voidaan jatkaa pohtimalla ratkaisuja näihin neljään 
kenttään löydettyihin asioihin. Miten mahdollisuudet hyödynnetään 
vahvuuksien avulla, miten heikkouksista pyritään eroon, miten uhat 
torjutaan tai väistellään? (SWOT-Analyysi 2007: 1) 

  
Taulukossa 2 esitetyn SWOT-analyysin Lakeside Golfin toimiston 
asiakaspalveluprosesseista olen laatinut yhdessä toimitusjohtaja Liisa 
Kuparisen ja toimistopäällikkö Johanna Mäkelän kanssa. Prosesseja 
pyrittiin tarkastelemaan mahdollisimman laajasti ja eri näkökulmista, 
jotta analyysista saataisiin mahdollisimman hyödyllinen. Analyysissa 
havaittuja heikkouksia pitäisi tulevaisuudessa pyrkiä vähentämään ja 
mahdollisuuksia hyödyntämään. Uhkiin tulee varautua, mutta samalla 
kehittää keinoja niiden poistamiseksi. 
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Vahvuudet Heikkoudet 

 Henkilökunnan ammattitaito, 
monipuolisuus 

 Golfalan ja liiketoiminnan 
ymmärtämisen yhdistäminen 

 Pelaajien tunteminen henki-
lökohtaisesti 

 Yritystilaisuus- ja kilpailujär-
jestelyt 

 Yrityksen palvelustrategian 
sisäistäminen ja hyvä palve-
luasenne 

 Joustavuus, sopeutuminen 
vaihteleviin työtehtäviin ja 
työaikoihin 

 Avainhenkilöiden sitoutumi-
nen 

 

 Osaaminen liikaa 
muutamien henkilöi-
den varassa  

 Palvelutason vaihtelu 
(vrt. edellinen kohta) 

 Asiakastyytyväisyy-
den mittaus 

 

Mahdollisuudet Uhat 
 Uusi golfohjelma / uusi tek-

niikka 
 Liikkuvien (ei tiettyyn seu-

raan/kenttään sitoutuneiden) 
pelaajien sitouttaminen hy-
vällä palvelulla 

 Uusien tapahtuma- ja kilpai-
lukonseptien luominen, in-
novatiivisuus ammattitaidon 
kautta 

 

 Avainhenkilöiden 
menettäminen (vrt. 
heikkoudet, osaami-
nen muutamien va-
rassa) 

 Työvoiman saatavuus 
(kausityön ongelmat) 

 Uusi pelaajia paljon – 
ei henkilökohtaista 
tuntemusta 

 Uusi golfohjelma / 
uusi tekniikka 

 Henkilökunnan lop-
puunpalaminen (työ-
taakka golfkauden ai-
kana) 

 
Taulukko 2 Lakeside Golfin toimiston asiakaspalvelun SWOT-
analyysi 

 

Vahvuudet 
Toimiston asiakaspalveluprosessien vahvuudet perustuvat henkilö-
kunnan vahvaan ammattitaitoon ja monipuoliseen osaamiseen. Am-
mattitaidon perustana on golfalan työkokemus usean vuoden ajalta ja 
lisäksi sitä tukee liiketoiminnallinen pohjakoulutus. Erittäin tärkeänä 
pidetään avainhenkilöiden sitoutumista työhön ja yritykseen. Lisäksi 
henkilökunnan joustava suhtautuminen vaihteleviin työaikoihin ja so-
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peutuminen erilaisiin työtehtäviin vahvistavat asiakaspalveluprosessi-
en toimivuutta kiireisenä kesäaikana.  
 
Vahva golfalan työkokemus takaa erilaisten yritystilaisuuksien ja kil-
pailujärjestelyiden hoitamisen miellyttävästi ja ammattimaisesti. On-
nistuneen asiakaspalvelutoiminnan edellytyksenä on, että henkilökun-
ta on sisäistänyt Lakeside Golfin palvelustrategian ja heillä on jo 
luonnostaan oikea palveluasenne. Lakeside Golfin erikoisvahvuutena 
pidetään sitä, että asiakaspalveluhenkilöstö tuntee aktiivipelaajat hen-
kilökohtaisesti.  
 

Heikkoudet 
Ehdottomana heikkoutena toimiston asiakaspalveluprosesseissa on 
osaamisen keskittyminen liikaa muutamien henkilöiden varaan. Kau-
sityöntekijöiden rekrytointi ei ole onnistunut viime vuosina siten, että 
työntekijät olisivat jääneet useamman kesän ajaksi töihin. Tämä tar-
koittaa sitä, että lähes jokaisen kauden alkaessa uudet kausityöntekijät 
joudutaan kouluttamaan työtehtäviin. Tällöin heidän tarjoamansa pal-
velun laatu ei ole niin korkeatasoista kuin kokeneimpien työntekijöi-
den kohdalla.  
 
Asiakastyytyväisyysmittauksen puute on toinen selkeä heikkous. Tällä 
hetkellä asiakastyytyväisyydestä ei ole saatavilla ajantasaista tietoa, 
koska viimeisin tyytyväisyyskysely on tehty vuonna 2004. Tähän 
heikkouteen on kuitenkin helppo tehdä parannus aloittamalla säännöl-
linen asiakastyytyväisyyden mittaus. Tulosten perusteella voidaan sit-
ten parantaa asiakaspalveluprosesseja ja lisätä siten asiakkaiden tyyty-
väisyyttä. 

  

Mahdollisuudet 
Tulevaisuuden mahdollisuuksiksi nähdään mm. uusien tapahtuma- ja 
kilpailukonseptien kehittäminen. Lakeside Golf on toiminut edelläkä-
vijänä Pirkanmaan alueella uusien toimintakonseptien luomisessa ja se 
pyrkii myös jatkossa näkemään jo ennalta asiakkaiden tulevat kiinnos-
tuksen kohteet. Toisena kehitettävissä olevana mahdollisuutena näh-
dään liikkuvien pelaajien sitouttaminen Lakeside Golfin jäseniksi ja 
osakkaiksi. Nämä pelaajat ovat ns. etäjäseniä, jotka pelaavat paljon, 
mutta eivät ole sidoksissa kunnolla mihinkään kenttään tai seuraan. 
Nämä pelaajat pitäisi tulevaisuudessa pyrkiä sitouttamaan Lakeside 
Golfiin hyvän palvelun sekä loistavien pelimahdollisuuksien avulla. 
 
Uusi tekniikka voi tulevaisuudessa mahdollistaa aivan uusi tapoja pal-
vella asiakkaita. Tärkeää on olla kehityksessä mukana, seurata uusia 
innovaatioita ja uskaltaa myös kokeilla niitä. Tulevaisuuden mahdolli-
suuksia voivat olla mm. Internet-pohjaiset varaus- ja maksumenetel-
mät, itsepalveluilmoittautuminen kentällä tai rangepallojen maksami-
nen matkapuhelimella. 
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Uhat 
Tulevaisuuden pahimpana uhkana voidaan tällä hetkellä pitää avain-
henkilöiden menettämistä. Myös työntekijöiden huono saatavuus kau-
sityöhön on uhka, johon pitää yrittää keksiä uusia ratkaisuja tulevai-
suutta varten. Henkilökuntaa koskeva uhka on myös töiden suuri mää-
rä kauden aikana, joka saattaa johtaa pahimmassa tapauksessa jopa 
loppuunpalamiseen. 
 
Uhkana palvelutasolle voi olla myös suuri määrä uusia pelaajia, jol-
loin henkilökohtaista kontaktia ei synny uusiin pelaajiin. Uusi tekniik-
ka, jota pidettiin myös mahdollisuutena, voi olla myös uhka hankinto-
jen epäonnistuessa. 
 
 

5.4 Asiakastyytyväisyys 
 

Lakeside Golfin asiakastyytyväisyyden tason voidaan sanoa olevan 
hyvä. Tämän ei kuitenkaan pidä riittää, vaan koko ajan pitää pyrkiä 
parantamaan palveluita, jotta asiakkaat olisivat entistä tyytyväisempiä. 
Asiakastyytyväisyyden tason määritteleminen on tällä hetkellä vaikea-
ta, koska tyytyväisyyttä on viimeksi mitattu kyselyllä syksyllä 2004. 
Palautetta palveluista on totta kai saatu yksittäisinä myös tämän jäl-
keen, mutta niistä ei voida arvioida kokonaisuutta.  
 
Vuonna 2004 tehdyssä kyselyssä toimiston asiakaspalveluprosessit 
saivat korkeat arviot. Caddiemasterin ystävällisyys ja täsmälli-
syys/luotettavuus saivat arvot 4,6 (asteikko 1-5) sekä ammattitaitoi-
suus ja nopeus/täsmällisyys arvot 4,5. Aikojen saatavuus sai alemman 
arvon 4,0, mutta tämä on hyvin ymmärrettävää, koska kauteen 2004 
saakka käytössä oli ainoastaan yksi kenttä, mistä kentän ruuhkaisuus 
ja aikojen ajoittainen huono saatavuus johtui. (Lakeside Golfin… 
2004: 2) 
 
Asiakastyytyväisyyden mittaus on tehtävä suunnitellusti ja etukäteen 
harkiten. Tarkoituksena on, että tästä eteenpäin Lakeside Golfissa teh-
dään asiakastyytyväisyystutkimus joka vuosi aina kauden loppupuo-
lella esimerkiksi elo-syyskuussa. Lisäksi palautetta kerätään kauden 
aikana jatkuvasti Internet-sivuilla olevan palautelomakkeen avulla se-
kä perinteisillä paperipalautelomakkeilla. 
 
Asiakastyytyväisyystutkimusta varten olen laatinut kyselylomakkeen, 
jolla tutkimus voidaan toteuttaa. (Liite 2) Tarkoituksena on, että tut-
kimukseen olisi mahdollista vastata Internetissä sekä paperiversiona 
klubilla. Jäsenmäärän laajuudesta johtuen kyselyä ei kannata lähettää 
jäsenille postitse, vaan järkevämpää on lähettää sähköpostilla linkki 
Internetkyselyyn. Kauden aikaan onkin välttämätöntä kerätä jäsenten 
sähköpostiosoitteita, jotta kyselyn lähettäminen onnistuu mahdolli-
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simman suurelle osalle jäsenistöä. Internetkyselyn vahvuuksia ovat 
sen nopeus sekä paikattomuus eli kyselyyn voi vastata juuri itselle so-
pivassa paikassa sopivaan aikaan. Paperikysely takaa puolestaan sen, 
että myös niillä jäsenillä, jotka eivät käytä Internetiä, on mahdollisuus 
osallistua kyselyyn.  
 
Asiakastyytyväisyyskyselyn olen jakanut kahteentoista osa-alueeseen, 
jotka ovat: vastaajan perustiedot, kenttä, klubirakennus, caddiemaster, 
ravintola, proshop, harjoitusalueet, opetustoiminta, kilpailutoiminta, 
pelin sujuvuus ja valvonta, tiedotus sekä seuratoiminta. Nämä osa-
alueet kattavat kaikki Lakeside Golfissa tarjottavat palvelut sekä osan 
seuratoiminnasta. Tarkoituksena oli laatia lomake siten, että sitä voi-
daan käyttää samassa muodossa myös tulevina vuosina, jolloin tulok-
set ovat helposti vertailtavissa keskenään. 
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6 Yhteenveto 
 

Laatu on yrityksen laaja-alaista kehittämistä ja johtamista, jonka ta-
voitteena on asiakkaiden tyytyväisyys, kannattava liiketoiminta ja pit-
källä aikavälillä myös kilpailukyvyn säilyttäminen ja kasvattaminen. 
Laatu kilpailuetuna on nousemassa yhä tärkeämmäksi, eivätkä tulevai-
suuden yritykset tule pärjäämään markkinoilla ilman toimivaa laatu-
järjestelmää. Laadun mittaaminen ja ylläpitäminen on tärkeää yrityk-
sen jatkuvan kehityksen kannalta. 
 
Laatutyöhön liittyvät oleellisesti myös yrityksen prosessit ja niiden 
tunnistaminen ja muokkaaminen. Yrityksen toiminnan muuttaminen 
kohti prosessiorganisaatiota on laatutyön yksi elementeistä. Prosessien 
avulla määritellään oikeat asiat ja poistetaan turhia tehtäviä, jotka ei-
vät tuota lisä-arvoa yritykselle. 
 
Laatuasiat ovat tällä hetkellä ajankohtainen asia Suomalaisilla golf-
kentillä. Laadun mittaaminen ja ylläpitäminen on tärkeää yrityksen 
jatkuvan kehityksen kannalta. Golfkentät toimivat asiakaslähtöisesti 
eli asiakkaiden tarpeet ja toiveet pyritään ottamaan huomioon toimin-
taa suunniteltaessa. 
 
Lakeside Golfin tulee tulevaisuudessa panostaa asiakastyytyväisyy-
teen ja sellaisten palveluiden kehittämiseen joista asiakkaat ovat kiin-
nostuneita. Tämän takia asiakastyytyväisyyttä tulee mitata säännölli-
sesti ja palveluita kehittää asiakkaiden kiinnostuksen kohteiden mu-
kaan. Tällä voidaan varmistaa se, että asiakkaat haluavat myös tule-
vaisuudessa olla Lakeside Golfin asiakkaita. 
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Liitteet 
 
Liite 1: Lakeside Golfin yritystilaisuuslomake 
 
YRITYSTILAISUUS LAKESIDE GOLFISSA ____   ____ /____ 200___ 

 

 

 

PERUSTIEDOT 
 

Pvm _____________________   Klo __________ 
 
Henkilömäärä   ____________ 
 

Kilpailukenttä   □  Järvenranta  □  Pirunpelto

YHTEYSTIEDOT 
 

Yritys 
 

Yhteyshenkilö _______________________________________________________ 
 

Matkapuhelin _________________________ Työpuhelin ____________________ 
 

Sähköposti _________________________________________________________ 
 

Laskutusosoite 
 

 

KILPAILUMUOTO

□ Yhteislähtö □ Liukuva yhteislähtö        □ Suorat lähdöt   
 

PELIMUOTO 

□ Pistebogey □ Lyöntipeli (hcp)             □ Lyöntipeli (Scr)  

□ Muu __________________________________________________________ 

JOUKKUEKILPAILU □ Kyllä □ Ei 

Joukkueen muodostaa  □ Lähtöryhmä       □ Muu ______________________ 

Tuloslaskenta □ Kaksi parasta pb-tulosta    □ Muu ______________________ 
 

ERIKOISKILPAILUT 

□ Longest Drive __________  □ Best scr  

□ Closest to the Pin __________  □ Best lady 

□ Muut 
_____________________________________________________________

 
TAPAHTUMAN NIMI ___________________________________________ 
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ILMOITTAUTUMISET  □ Järjestäjälle  □ Suoraan kentälle   _______ mennessä  

LÄHTÖLISTA  □ Järjestäjä tekee   □ Toimisto tekee  
 

VIERAIDEN VASTAANOTTO  

□ Pelaajille jaetaan __________________________________________________ 

□ Info klo __________ 

□ Muuta __________________________________________________________ 

MUUT JÄRJESTELYT 

□ Rangepoletit _____________________________________________________   

□ Golfautot ________________________________________________________ 

□ Liput, banderollit __________________________________________________ 

□ Juoma-auto ______________________________________________________ 

□ Mäkikuljetus _____________________________________________________ 

□ Valokuvat _______________________________________________________ 

□ Palkinnot ________________________________________________________ 

□ Muuta __________________________________________________________ 

EI-GOLFAAVAT VIERAAT 
 

Henkilömäärä ______________ 

□ Opetus ______________________________  □ Hinta __________________ 

□ Muuta ____________________________________________________________ 
____________________________________________________________________ 
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RAVINTOLAPALVELUT 
 

Ennen lähtöä  □ Aamiainen □ Brunch □ Keitto □ Lounas □ Muu _______ 

Kierrokselle mukaan □ Juomia □ Muu __________________________________ 

Välipala □ Suolainen __________________________________________________ 

              □ Makea _____________________________________________________ 

              □ Oman valinnan mukaan _______________________________________ 

              □ Muu _______________________________________________________ 
 

Kilpailun jälkeen 

        □ Ruokailu ___________________________________________________ 

        □ Lisukkeet ___________________________________________________ 

        □ Jälkiruoka __________________________________________________ 

Juomat □ Vesi ja mehu □ Olut  □ Siideri  □ Viinit  □ Vapaavalintainen 

Piikki  □ Auki □ auki ilman ________________   □ vain sovitut tarjoilut, ei piikkiä 
 
Huvimaja ____________________________________________________________ 
 
Sauna _______________________________________________________________ 
 
Muuta _______________________________________________________________ 

_____________________________________________________________________ 

_____________________________________________________________________ 

_____________________________________________________________________ 

_____________________________________________________________________ 

_____________________________________________________________________ 

_____________________________________________________________________ 

_____________________________________________________________________ 

_____________________________________________________________________ 

_____________________________________________________________________ 

_____________________________________________________________________ 

_____________________________________________________________________ 

_____________________________________________________________________ 
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Liite 2: Lakeside Golfin asiakastyytyväisyystutkimus 
    

LAKESIDE GOLFIN ASIAKASTYYTYVÄISYYSTUTKIMUS 2007 
 

Vastausasteikko: 
1= erittäin huono 2= huono  3= ei hyvä, ei huono 4= hyvä 5= erittäin hyvä 

Mikäli et osaa ottaa kantaa johonkin kysymykseen, ympyröi vastaus eos (en osaa sanoa). 
 
1. PERUSTIETOJA 
 
Olen 1 Mies 2 Nainen 
 
Olen 1 Osakas 2 Jäsen 3 Vieraspelaaja Pirkanmaalta           4 Vieraspelaaja muualta 
 
Pelaan 1 Osakkeella   2 kausikortilla    3 10/15-kortilla    4 Greenfeellä 
 
Pelaan mieluummin 1 Järvenrannalla 2 Pirunpellolla 
 
Tasoitus  _____ 
 
Pelaan _____ kertaa vuodessa TAI _____ viikossa 
 
Ikä _____ 
 
2. KENTTÄ  
Kentän kunto 
 Järvenranta  
 Teepaikat   eos  1   2   3   4   5 

Väylät   eos  1   2   3   4   5 
 Raffit   eos  1   2   3   4   5 

Greenit   eos  1   2   3   4   5 
Välialueet   eos  1   2   3   4   5 
Väyläopasteet   eos  1   2   3   4   5 
Pirunpelto 
Teepaikat   eos  1   2   3   4   5 
Väylät   eos  1   2   3   4   5 

 Raffit   eos  1   2   3   4   5 
Greenit   eos  1   2   3   4   5 
Välialueet   eos  1   2   3   4   5 
Väyläopasteet   eos  1   2   3   4   5 

Muut kenttäalueet 
 Range   eos  1   2   3   4   5 

Parkkialueet   eos  1   2   3   4   5 
Pihamiljöö   eos  1   2   3   4   5 
Yleinen siisteys  eos  1   2   3   4   5 

    
3. KLUBIRAKENNUS 
 Pukuhuoneet ja saunatilat  eos  1   2   3   4   5 
 Neuvottelutilat   eos  1   2   3   4   5 
 Bägivarasto   eos  1   2   3   4   5 
 Viihtyvyys   eos  1   2   3   4   5 
 Siisteys   eos  1   2   3   4   5 
   
4. CADDIEMASTER 
   Puhelimessa  Paikanpäällä 
 Palvelun ystävällisyys eos  1   2   3   4   5 eos  1   2   3   4   5     
 Ammattitaitoisuus eos  1   2   3   4   5 eos  1   2   3   4   5        
 Nopeus  eos  1   2   3   4   5 eos  1   2   3   4   5           

Täsmällisyys/luotettavuus  eos  1   2   3   4   5 eos  1   2   3   4   5     
 
Aukioloajat   eos  1   2   3   4   5       

      Ajanvaraus 
Aikojen saatavuus  eos  1   2   3   4   5       
Internet-varauksen toimivuus  eos  1   2   3   4   5 
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4A Jos lähtöaikoja olisi mahdollista varata internetin välityksellä, uskoisitko käyttäväsi palvelua? 
 
 1 Kyllä  2 Ei 

 
4B Parannusehdotuksia tai kommentteja caddiemastereille  

__________________________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________________________

 
5. RAVINTOLA 
 Palvelun ystävällisyys  eos  1   2   3   4   5  
 Lounas (laatu)   eos  1   2   3   4   5 
 Vitriinituotteet (laatu)  eos  1   2   3   4   5  
 Hintataso   eos  1   2   3   4   5 
 Bistro 

Tuotevalikoima (laajuus)  eos  1   2   3   4   5 
Siisteys   eos  1   2   3   4   5 
Aukioloajat   eos  1   2   3   4   5 
Bufferi 
Tuotevalikoima (laajuus)  eos  1   2   3   4   5 
Siisteys   eos  1   2   3   4   5 
Aukioloajat   eos  1   2   3   4   5 

 
5A Parannusehdotuksia tai kommentteja ravintolapalveluille  

__________________________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________________________
 
6. PRO SHOP 
 Palvelun ystävällisyys  eos  1   2   3   4   5 
 Valikoiman laajuus/sopivuus   eos  1   2   3   4   5   
 Hinta/laatusuhde  eos  1   2   3   4   5  
 Ammattitaito   eos  1   2   3   4   5 
 
6A Parannusehdotuksia tai kommentteja proshop-yrittäjille  

__________________________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________________________
 
7. HARJOITUSALUEET 
 Kunto ja viihtyvyys  eos  1   2   3   4   5   
 Pallojen saatavuuus (onko koneessa palloja?) eos  1   2   3   4   5  
 Etäisyys klubitalolta  eos  1   2   3   4   5  
 Pallojen määrä/poletti  eos  1   2   3   4   5 
 Pysäköinti   eos  1   2   3   4   5 
 
7A Parannusehdotuksia tai kommentteja harjoitusalueista  

__________________________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________________________
 
8. OPETUSTOIMINTA 
 Palvelun ystävällisyys  eos  1   2   3   4   5 
 Ajanvaraus/aikojen saatavuus eos  1   2   3   4   5 
 Opetuksen taso  eos  1   2   3   4   5 
 Hintataso   eos  1   2   3   4   5 
 
 Opettajan nimi, jota kommentoit _________________________  
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7A Parannusehdotuksia tai kommentteja opetustoiminnasta 

__________________________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________________________
 
9.  KILPAILUTOIMINTA 
 Avoimien kilpailujen määrä  1 liian vähän 2 sopivasti 3 liian paljon 4 en kilpaile 
 Kilpailujärjestelyjen toimivuus eos  1   2   3   4   5   
 Palkintojen määrä ja laatu  eos  1   2   3   4   5 
 Pelimuodot ja sarjajako  eos  1   2   3   4   5 
 
9A Mitä palkintoja haluaisit saada avoimissa kilpailuissa palkinnoksi? 
 
__________________________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________________________
 
9B Parannusehdotuksia tai kommentteja kilpailuihin 
 
__________________________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________________________
 
10. PELIN SUJUVUUS JA VALVONTA 
 Valvonnan tehokkuus  eos  1   2   3   4   5 
 Valvonnan määrä  eos  1   2   3   4   5 
 Valvojien ystävällisyys  eos  1   2   3   4   5 

Järvenranta 
Pelinopeus arkisin  eos  1   2   3   4   5 

 Pelinopeus viikonloppuisin  eos  1   2   3   4   5 
 Pirunpelto 

Pelinopeus arkisin  eos  1   2   3   4   5 
 Pelinopeus viikonloppuisin  eos  1   2   3   4   5 
  
11. TIEDOTUS 
 Jäsenlehti   eos  1   2   3   4   5 
 www.lakesidegolf.fi  eos  1   2   3   4   5 
 Tekstiviestitiedotus  eos  1   2   3   4   5 
 Ilmoitustaulu   eos  1   2   3   4   5 
 
11A Tiedotetaanko ajankohtaisista asioista riittävästi? 
 1 Kyllä  2 Ei 
 
11B Miten haluaisit jatkossa saada tietoa ajankohtaisista asioista? 
 
 1 Ilmoitustaulu 2 Perinteinen kirjeposti 
 3 Sähköposti  4 Tekstiviesti 
 5 www.lakesidegolf.fi 6 Muu, mikä _____________________ 
 
12. SEURATOIMINTA 
 Klubitoiminta (matkat, juhlat)  eos  1   2   3   4   5 
 Junioritoiminta  (harjoitukset, leirit) eos  1   2   3   4   5 
 Naistoiminta (maanantai-illat, kilpailut) eos  1   2   3   4   5 
 
12A Minkälaista seuratoimintaa haluaisit saada lisää? 
 
__________________________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________________________  
 



 
 
              51(51) 
Toivomuksia, kehitysehdotuksia, ruusuja ja risuja golfyhteisömme toimintaan liittyen. 

__________________________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________________________

__________________________________________________________________________________________________

 
Kiitos vaivannäöstäsi!  


