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Tama opinnaytetyo kasittelee asiakastyytyvaisyytta sekd palvelun laatua. Tyon toimeksiantajana oli Kuopi-
ossa toimiva salibandyseura Welhot ry. Tavoitteena oli tutkia ja selvittéa millainen on hyva asiakastyytyvai-
syystutkimus ja tdman tiedon pohjalta luoda seuralle mahdollisimman toimiva asiakastyytyvaisyyskysely,
joka voidaan toteuttaa vuosittain tai seuran tarpeen mukaan useamman kerran vuodessa. Tutkimusongel-
maksi asetettiin kysymys, “Ovatko asiakkaat tyytyvadisia seuran nykyiseen toimintaan ja palveluun?”. Asia-
kastyytyvaisyyskysely toteutettiin internet-kyselyna ja siind hyddynnettiin Webropol-verkkokyselytydkalua.
Tutkimustulosten perusteella pohdittiin kehitysehdotuksia seuran toimintaan, jotta tutkimuksesta saataisiin
suurin mahdollinen hyéty.

Opinnadytetydn teoriaosuudessa kasitellaén asiakastyytyvaisyytta ja —kokemusta, asiakaspalvelua seka palve-
lun laatua. Lisdksi teoriaosuudessa avataan kasitteitd seuratoiminnasta, asiakasuskollisuudesta seka palve-
luodotuksista. Kyselytutkimuksen teoriaosuudessa tutkittiin, millainen on sisélloltdan toimiva asiakastyytyvai-
syyskysely. Taman opinndytetydn tutkimus on luonteeltaan kvantitatiivinen, eli maarallinen. Tutkimuksen
teoriaosuudessa kasitelladn myods kvantitatiivista tutkimusta seka tutkimuksen reliabiliteettia ja validiteettia.
Kyselyssa paadyttiin kysymadn muutama kysymys vastaajan perustiedoista eli taustamuuttujista, jotta varsi-
naisia tyytyvaisyyskysymyksia voidaan verrata taustamuuttujiin ja ndin saada tarkempi kohdennus vastauk-
siin. Tyytyvaisyyskysymyksilla pyrittiin saamaan mahdollisimman laaja kasitys yrityksen nykyisesta asiakas-
tyytyvaisyyden tilasta, jotta saataisiin vastaus tutkimusongelmaan. Kysymyksia oli seura-, harraste- ja liikun-
tatoiminnan laadusta, valmennustoiminnasta, ilmapiiristd, tapahtumista ja viestinnasta. Liséksi seuran hen-
kildkunnalta kysyttiin sisdisesta viestinndsta. Kyselyssa hyddynnettiin myos avoimia palautteita, jotta vastaa-
jat pystyivat myos halutessaan selittémdan, miksi antoivat valitsemansa arvosanan vaitteisiin ja tuomaan
samalla esille muita tarkeitd asioita ja mielipiteitd, joista ei valttamattad osattu kysya.

Opinnadytetyon lopussa kdydaan lapi kyselyn tulokset, johtopaatokset seka kehitysehdotukset. Vastaajat an-
toivat salibandyseura Welhoille paljon kehittdvaa palautetta. Kehitettdvaa ja parannettavaa l6ytyi melko ta-
saisesti jokaiselta kyselyn osa-alueelta, mutta myds tyytyvaisia asiakkaita oli jonkin verran. Seuran ilmapiiri
sekd valmennustoiminnan laatu koettiin padosin hyvaksi, mutta kehitettdvaa seuralla olisi muun muassa
avoimuudessa ja moni vastaaja toivoikin enemman ldapindkyvyytta seuran toimintaan.
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This thesis is about customer satisfaction and the quality of service in floorball club Welhot.

The objective of this work was to research what a good customer satisfaction survey is like and then create
one for the club that’s useable for them in the future and could be used yearly. The research question was
“Are the customers satisfied with the club’s current service and activity”. The customer satisfaction survey
was accomplished as an online survey that was made using Webropol - online survey tool.

Some improvement ideas were made based on the results of the survey.

The theory part of this thesis handles customer satisfaction and experience, customer service and the quality
of it. Also, we discuss about club activity, customer loyalty and service expectations.

What kind of a survey is a functional one and what it includes were discussed in the theory part of this
thesis. The research in this thesis is quantitative research. Quantitative research is explained in the theory
part along with reliability and validity. In the survey, a few questions were asked about background variables
so that the opinion questions could be referred to them. With the help of the satisfaction questions, we tried
to find out about the current state of the company’s quality and service. There were questions about quality
of sports, hobby and club activities, coaching, ambience, events and communications. There were also open
feedback spaces in the survey, where people could be more specific about their opinions.

The results of the survey, as well as the speculations and improvement suggestions, are presented at the
end of the thesis. The people who answered the survey gave floorball club Welhot a lot of developmental
feedback but there were also a few satisfied customers. The club has a lot to improve from every aspect of
the survey. The club’s atmosphere and the quality of coaching seemed to be good in general. But some im-
provements should be made, for example in being more open with the customers because many wanted the
club to have more transparency in their operation.
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JOHDANTO

Opinndytetydn aiheena on asiakastyytyvaisyys seka toimivan asiakastyytyvaisyyskyselyn luominen ja
toteuttaminen salibandyseura Welhot Ry:lle. Kyselysta saadut tulokset analysoitiin, jotta saatiin kasi-
tys, milla mallilla seuran asiakastyytyvaisyys on talla hetkelld. Kaytéssa oli lisaksi seuran aikaisemmin
toteuttamien asiakastyytyvaisyyskyselyiden tulokset, joihin perehdyttiin ja niita vertailtiin uuden tut-
kimuksen tuloksiin, ja ndin saatiin lisaksi selvitettya, oliko kyselyiden valilld tapahtunut muutosta.
Ty6ssa tutkittiin asiakastyytyvaisyytta seka palvelun laatua. Lisaksi teoriaosuudessa kasitelladn mui-
takin tutkimuksen kannalta hyédyllisia kasitteitd, kuten asiakaskokemusta ja —uskollisuutta, seuratoi-
mintaa, palvelua seka palveluodotuksia. Tutkimuksen teoriaosuudessa selvitetadn ja tutkitaan, millai-
nen on sisalléltaén toimiva asiakastyytyvaisyyskysely. Lisdksi opinnaytetyotéa varten haastattelimme
salibandyseuran toiminnanjohtaja Panu Lappia, saadaksemme muun muassa seuran nakdkulmaa
tutkimuksen kasitteisiin ja teoriaosuuteen. Opinndytety6ta rajattiin etenkin siten, ettd tutkimuksessa
keskityttiin padasiassa salibandyseuran asiakkaisiin ja ndin ollen seuran henkilékunnalle ei toteutettu
kuin muutama kysymys. Yhteistydkumppanit on jatetty kokonaan pois tutkimuksesta. Tutkimuksen
lopussa tarkastellaan myds kehityskohteita, silla tarkoituksena on tarjota Welhot seuralle seka sen
asiakkaille mahdollisimman paljon hydtya tasta tutkimuksesta. Opinndytety6 koostuu teoriaosuu-
desta, kyselymallin suunnittelusta ja luomisesta, luodun kyselyn toteutuksesta, tulosten analysoin-
nista seka pohdintaosuudesta. Kyselyyn liittyi my6s saatekirje, joka laitettiin kyselylinkin mukana

sahkdpostilla tutkimuksen kohderyhmalle.

Asiakastyytyvaisyyden seuranta on tarkeda kaikissa etenkin palveluita tuottavissa organisaatioissa.
Palvelun laatu mainitaan usein yhdessa asiakastyytyvdisyyden kanssa ja ne liittyvatkin toisiinsa pal-
jon. Monesti nahdaan, etta palvelun laatu on asiakastyytyvaisyytta edeltava tekija ja tasta syysta
my6s palvelun laatuun on alettu kiinnittdd enemmaén huomiota. (Grénlund, Jaconbs & Picard 2000,
13-15.) Asiakastyytyvaisyytta tarkkaillaan usein jatkuvasti, silld nadin kehitysta voidaan seurata pi-
demmallakin tahtaimelld ja ongelmiin ehditdan puuttua ajoissa. Asiakastyytyvaisyytta seurataan
usein spontaanin palautteen- ja tyytyvaisyystutkimusten avulla seka suosittelumaaran perusteella.

(Bergstrom & Leppanen 2021, 443.) Spontaanista palautteesta kerrotaan enemman luvussa 3.1.

Tama kyseinen aihe tuli valittua opinndytetydksi, silla tutkimus haluttiin tehdad nimenomaan asiakas-
tyytyvaisyydesta. Lisaksi tutkimus kohdistettiin seuralle, joka tuottaa asiakkailleen palveluita, jotta
samalla voi tutkia ja perehtya myoés palvelun laatuun. Taustalla meilta 16ytyy vahan kokemusta lii-
kunta- ja seuratoiminnasta, joka osaltaan vaikutti aiheen ja toimeksiantajan valintaan. Osittain idea
opinndytetydn aiheen valintaan lahti myds siitd, ettd urheilulla on meille suuri merkitys eldmassa ja

se kuuluu yhteen kiinnostuksen kohteistamme.
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1.1 Tutkimuksen tarkoitus ja tavoite

Tutkimuksen tarkoituksena oli luoda ja toteuttaa salibandyseura Welhoille kyselylomaketutkimuksen
malli, jonka avulla seura voi tarkkailla ja seurata asiakkaiden tyytyvaisyytta sekd seuratoiminnan laa-
tua ja sen kehitysta. Lisdksi tutkimus antaa seuralle tietoa, mitka tekijat vaikuttavat siihen, etta asia-
kas haluaa osallistua ja pysya mukana seuran toiminnassa. Tata salibandyseuralle luotua kyselylo-
makemallia olisi tarkoitus voida hyddyntaa tulevaisuudessa, ja ndin saada jatkumoa asiakastyytyvai-
syyden kartoitukselle. Kyselyn avulla saatiin tuotua esille myds kehityskohteita, joihin Welhot voi
tehda parannuksia. Seura saa liséksi tutkimustuloksista tietoa, vastaako sen johdon ja henkildkun-

nan arvio asiakastyytyvaisyydesta seuran asiakkaiden mielipiteita.

Asiakastyytyvaisyyskyselyn tarkoituksena on olla seuran kannalta toimiva ja hyddyllinen, mutta myds
helposti toteutettava. Salibandyseuran asiakkaiden kannalta taas on hyva, jos kyselytutkimus on hel-
posti ja nopeasti vastattavissa oleva, anonyymi ja asiakasta hyddyttava, eli vastaamalla kyselyyn he
voisivat saada aanensa kuuluviin ja seura kehittdisi palveluitaan enemman asiakkaiden tarpeiden
mukaiseksi. Koska tutkimuksesta on tavoitteena saada mahdollisimman suuri hyéty seuralle seka
sen asiakkaille, tutkimukselle asetettiin tavoitteeksi myds laatia seuralle valmiita kehitysehdotuksia,

joita seura voi hyddyntaa kehittdessaan toimintaansa.

Meidan omana tavoitteenamme on kehittya erilaisten tutkimuksien toteuttamisessa, seka niiden tu-
losten oikeanlaisessa analysoinnissa. Lisaksi tarkoitus olisi kehittya erilaisten ldahteiden luotettavuu-
den arvioinnissa ja niiden mahdollisimman huolellisessa valitsemisessa. Raporttimuotoisen tyon
suunnittelu, kirjoitus seka sisallén tuottaminen ja arviointi on tdman opinndytetydn teon jalkeen tar-

koitus sujua ja onnistua hyvin.

Maarallista tutkimusta tehtdessa on tyypillisté ensimmaiseksi asettaa tutkimukselle tutkimuson-
gelma. Ongelman maarittamisen onnistuminen on tarkead, silla tutkimuksen hyéty riippuu olennai-
sesti siitd. Ongelman tulisi myds johtaa tutkimuksen aineiston kokoamista, kasittelya seka analysoin-
tia. (Heikkild 2004, 23.) Tutkimusongelman tulisi olla selkea ja yksiselitteinen, vaikka hyvaa tutki-
musongelmaa on yleensa vaikea maaritellda. Ongelman tulisi kysymyksen tai kysymysten muodossa

kiteyttda se, mitd aiheesta halutaan tutkia. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)
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Tutkimusongelmaksi asetettiin yksi kysymys:

e Ovatko asiakkaat tyytyvaisia seuran nykyiseen toimintaan ja palveluun?
Lisaksi tutkimuksella oli toiminnallinen tavoite:

e Kehitysehdotusten laatiminen seuralle.

Tutkimuksessa toteutetun tyytyvaisyyskyselyn vastaukset analysoitiin ja niiden pohjata saatiin kasi-
tys seuran asiakastyytyvaisyyden nykytilasta. Lisaksi tutkimustuloksia vertailtiin seuran aiemmin to-
teutettujen tyytyvaisyyskyselyiden tuloksiin. Nadiden tietojen pohjalta seuralle oli mahdollista koota
kehitysehdotuksia, joita seura voi hyddyntaa toimintansa kehityksessa ja nain mahdollisesti myds
parantaa asiakkaidensa tyytyvaisyytta.

1.2  Aikaisemmat tutkimukset aiheesta

Welhot on aiemmin toteuttanut kaksiosaisen tyytyvaisyyskyselyn 2019-2020 vuosien aikana. Tall6in
kyselyn toinen versio oli tarkoitettu joukkueille ja toinen harrasteryhmille. Kyselyyn vastasi tuolloin
noin 164 seuran toiminnassa mukana olevaa henkiléa. Welhot laski vastausprosentin olevan tuolloin
noin 19 %. Kysymyksid kyselyssa oli yhteensa 7. Joukkueessa viihtyminen ilmeni ristiriitaisena vuo-
den 2019-2020 kyselyssa. Osa vastaajista koki tuolloin omassa joukkueessa olevan erimielisyyksia,
seka epatasa-arvoa muun muassa pelaamiseen liittyen, kun taas vastaajista osan mielesta joukku-
eessa on ollut hyva joukkuehenki ja ilmapiiri. Valmennuksen laadusta oltiin yksimielisempia vastaa-
jien keskuudessa. Valmennuksen koettiin tuolloin olevan monipuolista, laadukasta seka ammattitai-
toista. Avoimissa kysymyksissa hinta-laatu-suhteeseen liittyen vastaajista osan mielesta hinta oli kui-
tenkin hieman liian korkea. Harrasteryhmille tarkoitetussa kyselyssa tuli avoimissa kommenteissa
toiminnan laatuun liittyen esille se, etté joidenkin ryhmien ohjaajat ja valmentajat olisivat koettu ko-

kemattomiksi. Tata perusteltiin muun muassa heidan nuorella iallaan.

Toinen aiemmin toteutettu kysely oli vuodelta 2014. Siihen vastasi yhteensa 91 henkilda ja kysymyk-
sid oli yhteensa 22 kappaletta. Kysymykset oli jaettu siten, ettd ensin oli taustakysymyksia, ja sitten
oli viisi eri osa-alueeseen liittyvaa kysymystd, joissa oli erilaisia vaittamia liittyen esimerkiksi hallin-
toon, ilmapiiriin ja viestintdan. Naihin vastattiin asteikolla 1-5, joista 1 oli “olen eri mieltd” ja 5 “olen
samaa mielta”. 3 oli “neutraali suhtautuminen”. Neutraali vaihtoehto oli vastausmaaraltaan suurin
esimerkiksi hallintoon ja johtamiseen seka liikunta- ja/tai urheilutoimintaan liittyvissa vaittamissa.

Selvasti positiivisempia arvosanoja annettiin seuran ilmapiirista ja viestinnasta. Naiden jalkeen oli
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samoja vaittamia, mutta kysyttiin asteikolla 1-5 kuinka térkedna vastaaja pitda kyseisia asioita. Ylei-

sesti ottaen kaikkia osa-alueita pidettiin suhteellisen tarkeana. Vaittamakysymysten jdlkeen kysyttiin
vield seuran vahvuuksia, heikkouksia, toiminnan mahdollisuuksia ja uhkatekijoita, seka ideoita muun
muassa siitd, millainen seuran pitdisi olla kolmen vuoden paasta tai miten ihmisia voitaisiin saada

paremmin mukaan seuran toimintaan.

Yhtena syyna, miksi seura halusi tutkimuksen avulla saada toteutettua uuden asiakastyytyvaisyysky-
selyn oli se, ettd heilld on ollut aiemmin kaytdssaan kyselyita, jotka ovat olleet liian laajoja. Liian
laaja kysely aiheutti muun muassa, ettd moni ei jaksanut vastata kyselyyn kokonaisuudessaan, vaan
se saatettiin jattda keskenerdiseksi. Uudesta kyselysta haluttiin saada ndapparasti toteutettava, ja
ettd se sisaltaisi kaikki tarkeimmat kysymykset, mihin Welhot tarvitsee vastauksia. Kyselyn oli tarkoi-
tus olla my6s asiakkaille sen verran helposti vastattavissa, ettd mahdollisimman moni vastaisi tyyty-
vaisyyskyselyihin. Lisaksi kompaktimpi tyytyvaisyyskysely voisi edesauttaa asiakkaita vastaamaan

kaikkiin kysymyksiin ja suorittamaan kyselyn loppuun asti.
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2 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY

Tutkimuksen toimeksiantaja on salibandyseura Welhot ry. Seura on perustettu vuonna 1992, jolloin
perustettiin heidan ensimmainen joukkueensa nimeltdan Kuopion Wellihousut. Welhot-nimeen seura
paatyi vuonna 1997, kun he nousivat 1-divariin. Vuonna 2017 Welhot sai viimein tavoiteltua itselleen
paikan liigasta. Naisten joukkue pelaa F-liigassa, ja parhaillaan on meneillaén heidén kolmas kau-
tensa kyseisessa liigassa. Nykydan seka Welhojen naisten, etta miesten joukkueet pelaavat liigassa,
ja yhteensa seuralla on noin 30 joukkuetta. Seura jarjestaa kaikenikaisille jasenilleen erilaista toimin-
taa, kuten esimerkiksi turnauksia ja erilaisia leireja. Welhot jarjestaa myos yrityksille ja yhteisdille
salibandyyn liittyvia liikkuntatapahtumia, jonka ohjelmaan voi liittya esimerkiksi yrityksen sisdinen tur-
naus tai lajiin tutustuminen. (Welhot 2021.) Harrasteryhmia seuralla on Iahes kaikenikaisille. Welhot
markkinoi harrastemahdollisuuksiaan sosiaalisessa mediassa maksettuina mainoksina seka ilmaisja-
kelulehti Viikko Savossa. Liséksi seura mainostaa toimintaansa Kuopion eri kouluissa ja pyrkii ndin
saamaan toimintaansa lisad nuoria mukaan. Aiemmin Welhot on ollut esilld erilaisissa tapahtumissa,
ja seuralla on muun muassa kehitteilla uutena markkinoinnin keinona toteuttaa paivakodeissa ja ala-

asteilla pihasalibandya ja esitelld nain lapsille salibandya lajina. (Lappi 2021-10-14.)

Puheenjohtajana Welhojen hallituksessa toimii télla hetkella Antero Nissinen ja toiminnanjohtajana
Panu Lappi, joka toimii my6s yhteyshenkiléna tutkimuksessa. Lapin tydnkuva seurassa on laaja ja
monipuolinen. Han toimii yleisesti seuran seké edustusjoukkueen yhteyshenkilona seka pitaa huolen
muista seuran yleishallintoon liittyvista asioista. Tahdn kuuluu muun muassa taloushallinto seka seu-
ran jasenasiat kuten uudet asiakkuudet ja seurasta lahtevat jasenet. Lappi huolehtii myds seuran
palkkahallinnosta, tydsuhdeasioista, varainhankinnoista, talkoista seka tarvittavien valineiden ja

muun muassa pelipaitojen hankkimisesta. (Lappi 2021-10-14.)

Seuralla on useita sponsoreita kuten esimerkiksi Intersport Kuopio ja Fressi. Yhteistyé sponsorien ja
seuran valilld on monipuolista. Intersport tukee Welhojen toimintaa, ja suurin osa valineista ja varus-
teista hankitaan sielta. Intersport nakyy selvasti eri tapahtumissa, joita Welhot jarjestaa ja ndin mo-
lemmat osapuolet hydtyvat yhteistybkumppanuudesta. Fressi taas toimii palveluntuottajana, joten
Welhojen edustusjoukkueen pelaajat voivat kayttda Fressin palveluita ja vastaavasti Welhot mainos-

taa sita esimerkiksi otteluissaan. (Lappi 2021-10-14.)

Welhoilla on kaytdssa seuran kehittdma MeWelhot -konsepti. Konseptin tarkoituksena on muun mu-
assa lisata ja vahvistaa yhteisollisyyttd seurassa seka tuoda esiin Welhoissa eri rooleissa toimivia ih-
misia, tapahtumia, joukkueita seka tarinoita seuran sisdltd. (Lappi 2021-10-14.) Tata he toteuttavat
julkaisemalla sivuillaan kirjoituksia ja videoita ndista aiheista. Esimerkiksi syyskaudella 2020 konsep-

tin avulla tuotiin esiin Welhojen toimihenkildita. (Welhot 2021.)
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Seuralla on olemassa tukirahasto, josta yhdistyksen jasenmaksun suorittaneet jasenet voivat hakea
tukea. Tukea voi hakea tarvittaessa harrastuksen peruskustannuksiin, kuten esimerkiksi kilpa- tai
kerhoryhman kausimaksuihin. Myds leireihin, turnauksiin, pelimatkoihin, varustehankintoihin ja mui-

hin kertaluonteisiin maksuihin on mahdollista saada tukea. (Welhot 2021.)

Salibandyseura Welhot uudistaa parhaillaan omia arvojaan seka tavoitteitaan toiminnassaan. Arvot
edustavat kaytannossa yrityksen etiikkaa, ja ne kertovat mihin yrityksessa uskotaan. Jotta arvot voi-
daan toteuttaa, ne tulee muuttaa yrityksen jasenia sitoviksi toimintaohjeiksi. (Kauppinen 2002, 19—
21.) Arvoja kannattaa silloin talloin paivittda, etenkin jos toiminnassa tulee muutoksia ja vanhat ar-
vot eivat enda ole ajankohtaisia. Moni yritys on varmasti viimeisten vuosien aikana joutunut muutta-
maan toimintatapojaan, etenkin koronaviruksen aiheuttaman hankalan tilanteen vuoksi. Toiminta-
ajatuksena Welhoilla on kuitenkin edelleen pyrkia tarjoamaan kaikille mahdollisuus pelata salibandya
haluamallaan tasolla. Welhot kuvaa ndité tasoja termeilld; ilo, innostus ja intohimo. Ilo kuvastaa har-
rastusta ja hauskanpitoa, innostus harrastuksen syventymista ja intohimo harrastuksen tavoitteelli-
suutta ja tosipelaamista. Seuran tavoitetila tulevaisuutta ajatellen on ainakin télla hetkella elpya ko-
ronaviruksen aiheuttamista menetyksista seka muutoksista véhintaan sille tasolle, missa seura oli
ennen virusta. Welhojen harrastajista ison osan arvioidaan lopettaneen harrastamisen seka kilpailun
seurassa koronaviruksen alettua rajoittamaan ryhmatoimintaa, ja tdma on vaikuttanut seurassa
etenkin sen talouteen merkittavasti. Seura on kuitenkin saanut haettua tukea tappioihin, joita korona
on aiheuttanut. Useat tapahtumat, kuten kesaleirit ja Puijo Cup on jouduttu perumaan jo kahteen
kertaan. (Lappi 2021-10-14.) Normaalisti Welhot jarjestda kevaisin Puijo Cup -Sahlypeijaiset Kuopio-
hallilla. Puijo Cupissa on aikuisten ja junioreiden otteluita, sekd muuta oheisohjelmaa. (Welhot
2021.)

Kuva 1. Arvot vaikuttavat strategian kautta tuloksiin. (mukaillen Reinboth 2008, 21).

Arvot ohjaavat organisaation kdyttaytymista ja toimintaa. Arvoja tarvitaan etenkin paatdksien tekoon
ja paatodkset taas vaikuttavat organisaatiossa toimintaan ja lopullisiin tuloksiin niin kuin kuvassa 1.
nahdaan. Arvot madritellddn ja jaetaan useissa organisaatioissa viiteen ryhmaan. Nama ryhmat ovat:
Taloudelliset-, kehitysta tukevat-, vastuulliset-, henkil6stodn- seka asiakkaisiin liittyvat arvot. (Rein-
both 2008, 21.)
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2.1  Seuratoiminta ja liikuntaharrastus

Suomessa seuratoiminta on yhdistystoimintaa, jossa yhdistys jarjestaa jasenilleen erilaista toimintaa.
Seuratoimintaa saatelee yhdistyslaki. (Seuraohjelma 2017.) Salibandyseura Welhot kuuluu Suo-
messa rekisterdityihin yhdistyksiin. Seuratoiminnassa, eli myds Welhoille on tyypillista, ettd jasenet
maksavat seuralle jonkinlaisen jasenmaksun, yleensa kerran vuodessa. Kyse on télléin niin sanotusta
sopimussuhteesta, englanniksi Contractual relationship, eli maksaessaan maaritellyn maksun asiak-

kaat saavat kayttoonsa yrityksen palvelut tietyn ajanjakson ajaksi. (Kumar & Reinartz 2018, 89).

Suomalaisista noin kolmasosa osallistuu urheiluseuratoimintaan esimerkiksi kilpailemalla, harrasta-
malla tai tekemalld vapaaehtoisty6tad seurassa. (Suomen Olympiakomitea).
Seurojen ulosnakyvia piirteita ovat esimerkiksi symbolit, joita ovat seuran varit, logo ja kotikentta tai

areena. (Auvinen & Kuuluvainen 2017, 51).

Suomalaisessa liikuntakulttuurissa seurat ovat hyvin keskeisessa asemassa, etenkin lasten ja nuorten
likuttajina urheiluseurojen rooli on nykyaan ldhes korvaamaton. Suomessa on perustettu ajan saa-
tossa noin 30 000 liikunta- ja urheiluseuraa. Niisté noin 14 000 on Yhdistysrekisterin mukaan edel-
leen toiminnassa. Seurat ovat yleensa keskittyneet yhteen lajiin, ja seuramaariltdan suurimpia lajeja
ovat jalkapallo ja salibandy. Osa seuroista keskittyy pelkastaan kunto- ja harrasteliikuntaan, osa taas
enemman kilpaurheiluun. Jotkut seurat, kuten esimerkiksi Welhot, pyrkivat tasapuolisesti huolehti-

maan ndistd molemmista osa-alueista. (Koski & Mdenpaa 2018.)

Seuratoiminta on my®s muuttunut vuosien aikana. Esimerkiksi seurojen toiminnallinen tarjonta erilai-
sille ryhmille on lisaéntynyt, tasta tarkemmin esimerkking ikdantyneet ihmiset, joille véhintdan kaksi
kertaa kuukaudessa liikuntaa tarjoaa jo noin kolmasosa seuroista. Myds vaatimusten ja odotusten
lisddntyessa, on asiantuntijuuden ja osaamisen merkitys kasvanut, ja ndama ovatkin kohentuneet
seuroissa. Ammattimaisuus toiminnassa ei ole enaa yleista vain suurten kilpaseurojen keskuudessa.
(Koski & Maenpaa 2018.)

Seuratoiminnassa on mukana paljon toimijoita, kuten esimerkiksi seuran hallitus. Hallitukseen kuuluu
muun muassa seuran puheenjohtaja, varapuheenjohtaja seka muita jasenid. Henkilostd, johon voi
urheiluseurassa kuulua esimerkiksi valmentajat ja kerho-ohjaajat seka asiakkaat eli seuran jasenet
ovat oleellinen osa seuran toimijoita. Seuroilla on usein my6s sponsoreita, jotka tukevat seuraa ja
saavat vastineeksi nakyvyytta itselleen seuran avulla. Seuroissa voi olla mukana my0s vapaaehtoisia
toimijoita. Vapaaehtoistoimijoita on nykyadan enemman kuin aiemmin, ja seuran toiminnan kasvaessa
heita tarvitaan koko ajan enemman. (Koski & Maenpaa 2018.) Welhotkin hakee jatkuvasti vapaaeh-

toisia toimijoita mukaan toimintaansa ja jarjestettaviin tapahtumiin. Vapaaehtoistehtavia on muun
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muassa tapahtumaorganisaatiossa kahvion- ja lipunmyyjénd, kuvaajana tai toimitsijana toimiminen.

Tehtaviin ei tarvitse yleensa olla aiempaa osaamista, vaan niihin jarjestetdan perehdytysta. (Welhot
2021.)

Lasten ja nuorten liikuntaharrastuksilta ja yleisestikin harrastustoiminnalta odotetaan paljon, koska
se vaikuttaa paljon nuorten kehitykseen. Harrastuksia pidetaan nuorilla yleisestikin suojaavana teki-
jana ja resurssien ldhteena. Ohjattuja liikuntaharrastuksia voidaan pitda “kehittdvampina” kuin nuor-
ten omaehtoista toimintaa. Tarkeaa seuroissa olisi olla osaavat ohjaajat ja heidan tulisi kyeta luo-
maan hyva ryhmahenki, jotta nuoret haluaisivat jatkossakin osallistua seurojen toimintaan.
Liikuntaa harrastaessaan lasten ja nuorten toivotaan oppivan monia tarkeitd arvoja, kuten esimer-
kiksi joukkuehenked, terveitd elamantapoja, sosiaalisia taitoja ja myos toisten kunnioittamista. (Berg
& Kokkonen 2016, 23.) Kuten tdman tyén johdannossa kaytiin 1&pi Welhojen aiemmin toteutettujen
kyselyiden tuloksia, seurassa oli ainakin seurakyselyn 2019-2020 mukaan hyva ilmapiiri ja joukkue-
henki. Valmennus sai myds talldin paljon hyvaa palautetta osaamisen ja ammattitaidon osalta.
Seura-, liikunta- ja harrastetoiminnan laatu ovat keskeisimpia asioita, mita téhan tyohon liittyvéssa

tutkimuksessa halutaan selvittda Welhojen tapauksessa.

2.2  Salibandy lajina

Salibandy kehitettiin kilpa- ja harrasteurheilumuodoksi alun perin sahlysta. Salibandy on kolmanneksi
suosituin palloilulaji Suomessa ja sita pelataankin ympari Suomea. Rekisterdityja pelaajia on talla
hetkelld yli 65 000 ja viimeisimman Suuren Liikuntatutkimuksen mukaan salibandyn ja sahlyn harras-
tajia on 354 000. (Suomen Salibandyliitto 2021.)

Salibandya pelataan erilaisten harrastajien toimesta useilla pelipaikoilla ja monin erilaisin lahtdkoh-
din, muodoin ja tavoittein. Lajin kysynta ja halu harrastaa lajia ovat kasvaneet vuosi vuodelta ja kas-
vavat koko ajan. Salibandyjoukkueessa on yleensa 15-20 pelaajaa, ja kentallda on joukkueesta sa-

manaikaisesti viisi kenttédpelaajaa ja maalivahti. (Suomen Salibandyliitto 2021.)
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3 ASTAKASTYYTYVAISYYS JA ASIAKASKOKEMUS

3.1 Asiakastyytyvaisyys kasitteena

Asiakastyytyvaisyydesta on tehty monia tutkimuksia ja sen tutkiminen on edelleen kasvamaan pain.
Tyytyvaisyys kasitteena on osoittautunut hankalaksi hahmottaa, vaikka aiheesta onkin julkaistu pal-
jon aineistoa. Asiakastyytyvaisyydella tarkoitetaan kaytdnnossa asiakkaan saamaa kokemusta tuot-
teesta tai palvelusta suhteutettuna odotuksiin. Jos asiakkaan kokema laatu vastaa hanen odotuk-
siinsa ja tarpeisiinsa, voidaan puhua, ettd asiakas on tyytyvdinen. Asiakastyytyvaisyys mittarit yh-
dessa palvelun laadun mittareiden kanssa ovat yleistyneet yritysten kdytdssa. Useat tutkimukset
osoittavat, ettd asiakastyytyvaisyyden ja palvelun laadun mittaamisen tarkoituksena on edistéa yri-
tyksessad asiakaspysyvyytta ja tuottaa yritykselle informaatiota, joka parantaa liiketaloutta. Tastakin
syysta asiakastyytyvaisyytta voidaan pitda yritysten kannalta térkeéna asiana ja mittarina, kun seu-
rataan ja tutkitaan yrityksen mahdollisuuksia menestya nyt ja tulevaisuudessa. (Grénlund ym. 2000,
11-13.)

Yritykset ymmarsivat asiakastyytyvadisyyden seka sen mittaamisen ja johtamisen tarkeyden 1990-
luvun alussa. (Kumar & Reinartz 2018, 20) Asiakastyytyvaisyystutkimukset ovat useimmiten laaja-
alaisia kertaluonteisia tai vaikkapa kerran tai kahdesti vuodessa toteutettavia selvityksia asiak-
kaista ja siita, miten tyytyvaisia he ovat yrityksen toimintaan ja tuottamiin palveluihin. Nadiden tutki-
musten sanotaan olevan laajimmin levinnyt keino, jonka avulla yritykset tavoittelevat asiakaskeskei-
syytta. Melkeinpa jokainen yritys tutkii asiakastyytyvaisyytta jollakin keinolla. (Léytédna & Kortesuo
2011, 193.) Kun yrityksessa tutkitaan asiakastyytyvaisyytta, hyddynnetaan useimmiten asiakastyyty-
vaisyyskyselyja, joita voidaan toteuttaa jatkuvasti tai séanndllisin valiajoin. Tyytyvaisyyskyselyt ovat
yritykselle oivallinen keino hankkia tietoa asiakkaiden odotuksista sekd samalla voidaan kerata ide-
oita toiminnan kehittdmiseen. Tyytyvdisyyskyselyita toteutettaessa ja analysoidessa on hyva muis-
taa, ettd hyvin usein saatu palaute edustaa niin sanotusti aaripaita, eli aktiivisimpia vastaajia ovat
usein asiakkaat, jotka ovat joko erityisen tyytyvaisia tai hyvin tyytymattdmia saamaansa tuotteeseen
tai palveluun. Asiakkaita voi kannustaa palautteenantoon esimerkiksi yhdistamalla arvonta tyytyvai-
syyskyselyyn. Nain kyselyyn vastaajat voivat osallistua arvontaan suoritettuaan kyselyn loppuun asti
ja ndin voidaan kannustaa myds aaripdiden valille jaavia asiakkaita vastaamaan kyselyyn ja anta-
maan mielipiteensd, silld jokaisen asiakkaan mielipide on tarkea ja hyddyttaa yritysta. (Hamaldinen
& Patjas 2018, 132-133.)
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Vaikka yrityksissa pyritaan siihen, ettd asiakkaat olisivat tyytyvaisia yrityksen toimintaan, voi tyyty-

matonkin asiakas olla yritykselle loistava yhteistydkumppani. Tyytymattomilta asiakkailta saa usein
erinomaisia ideoita kehittad toimintaa paremmaksi ja asiakkaita enemman hyddyttavaksi. Lisaksi
moni asiakas saattaa ajatella samalla tavalla kuin toinen tyytymaton, palautetta antava asiakas,
mutta kaikki asiakkaat eivat anna palautetta. Tastakin syysta kehittavat palautteet kannattaa yrityk-
sessa tarkastaa huolella ja ottaa vakavasti, vaikka niita tulisikin vain vahan. Moni tyytymaton asiakas
saattaa my0s vain vaihtaa toiseen yritykseen antamatta palautetta ollenkaan ja siksi yrityksen kan-
nattaa itse panostaa ja pyytaa asiakkailta palautetta, jotta asiakkaat, jotka eivat omaehtoisesti anna
palautetta voisivat helposti antaa sitd, joutumatta etsimaan paikkaa mihin palautteen voi jattaa. Pa-
lautteesta kannattaa aina lisdksi kiittda ja jos asiakas antaa yhteystietonsa palautteen yhteydessa,
asiaan kannattaa palata mahdollisimman pian silld parhaassa tapauksessa asiakas antaa yritykselle
uuden mahdollisuuden ja asiakassuhde jatkuu ja saadaan jopa paremmaksi ja toimivammaksi kuin

ennen palautteen antoa. (Hdmaldinen & Patjas 2018, 133-134.)

Asiakastyytyvaisyys on seuralle yhta tarkea arvo kuin muille yrityksille, silla seura tarvitsee asiakkai-
taan ja jaseniaan toimiakseen. Welhot on aiemmin tutkinut asiakastyytyvaisyytta esimerkiksi vuonna
2019 palautekyselyn avulla. Naiden edellisten tutkimusten tuloksia kaytiin jo aiemmin lapi omassa
osiossaan tassa tutkimuksessa. Seuralle voi my6s aina lahettda sahkdpostin kautta avointa pa-
lautetta seuran toiminnasta. Welhojen nettisivulla on osio, jossa seura ilmoittaa toivovansa pa-
lautetta toimintaansa liittyen. (Welhot 2021.) Tama on yksi tyypillisimpia palautekanavia, ja sahko-
postiviestit ovat eradnlaista asiakkaan spontaanisti antamaa palautetta, eli asiakas antaa palautetta
haluamanaan ajankohtana ja omasta aloitteestaan. Kun mitataan asiakastyytyvaisyytta ja —koke-
musta, spontaani palaute on vain yksi 0sio, eikd sen pohjalta pelkastaan voi tehda pitkalle vietyja
johtopadtoksia. Spontaani palaute on kuitenkin tarkeaa ja arvokasta tietoa yritykselle, silld se on
suoraa ja rehellista palautetta. Sen avulla on mahdollista tehda myos syvallisempaa dialogia. Siksi
olisi myos tarkeda jollain tapaa koota kaikki spontaanisti saatu palaute yhteen, jotta saadaan niista
kaikki irti esimerkiksi kehitysty6ta ajatellen. (Loyténa & Kortesuo 2011, 189.)

3.2 Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat

Tarkeimpina asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavina tekijéina voidaan pitaa tuotteen ja palvelun laatua,
yrityksen henkildstda ja heidan asiakaspalvelutaitojaan seka asiointimiljoéta. (Valvio 2010, 55-56).
Yhtena avaimena asiakkaan tyytyvaisyyteen voidaan myds pitéa asiakkaan informointia. Se, etta
asiakasta informoidaan parantaa usein merkittavasti asiakkaan tyytyvaisyytta, olivat asiat sitten hy-

vin tai huonosti. (Pitkdnen 2006, 47.) Asiakkaille on muodostunut usein vakiintunut odotustaso,
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minka vuoksi esimerkiksi asiakastyytyvaisyys jaa monesti neutraalille tasolle. Asiakaspalvelussa asia-

kasta voidaan heratella tiedostamaan odotuksensa, vaikka yllattavalla kokemuksella, joka herattda
asiakkaan kiinnostuksen. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 66—67.) Yrityksella on mahdollisuus vaikuttaa
asiakkaidensa odotuksiin myds esimerkiksi mainonnan avulla. Mainonnassa kuitenkin tulee huomi-
oida, ettei se nosta asiakkaiden odotuksia niin paljon, etta se ylittaa yrityksen mahdollisuudet. Tallai-
nen mainonta aiheuttaa lahinnd huonoa ja negatiivista palautetta, kun asiakkaiden odotukset alittu-
vat ja asiakkaat saavat vahemman kuin mainonnan perusteella osasivat odottaa. (Molinari, Abratt &
Dion 2008, 369.)

Welhoilla informointia ja mainontaa tapahtuu heidan nettisivujen, uutiskirjeen ja sosiaalisen median
kautta. Uutiskirjeen voi tilata heidan nettisivuiltaan, ja se lahetetdan tilaajille sahkdpostiin noin ker-
ran kuukaudessa. Kirjeessa kerrotaan muun muassa Welhojen kuulumisia ja myds hieman tulevista
visioista. Uutiskirje on Welhoille melko uusi toiminto, silld ensimmainen uutiskirje lahetettiin ennen

joulua vuonna 2020. Sosiaalisen median kanavista Welhoilla on YouTube, Twitter, Instagram ja Fa-

cebook, joita he kayttdvat muun muassa juuri viestintdan ja markkinointiin. (Welhot 2021.)

3.3 Asiakastyytyvaisyys kilpailuetuna

Kilpailuetu tarkoittaa sita yrityksen toiminnan aluetta, jolla ollaan parempia kuin kilpailijat. Eron ei
tarvitse olla suuri, mutta sen pitdisi kuitenkin olla sen verran iso, etté pystytdén antamaan asiak-
kaalle tdman havaitseva lisdarvo. Menestyksen kannalta yrityksien on siis tarkeda 16ytéa oma kilpai-
luetunsa, silla ainoastaan l6ytamalld ja sdilyttamalla oman kilpailuedun voi menestya markkinoilla.
Aidon kilpailuedun saavuttamiseksi pitdaa yleensa luoda jotakin uutta. Varsinkin esimerkiksi asiakas-
suhteissa voi olla luova ja kehittda sellaisia kilpailuetuja, joita muiden on vaikea kopioida. (Lehtinen
2004, 31.) Nykyaan yritysten valinen suurin kilpailu kdydaan nimenomaan asiakkaista. Yritykset jou-
tuvat panostamaan asiakkaisiinsa huomattavasti enemman, kuin aikaisempina vuosikymmening, jol-
loin kilpailua ei viela ollut niin paljon. Nykyadn léhes kaikki yrityksen tekemat paatdkset, jotka jos-
sain vaiheessa vaikuttavat sen asiakkaisiin, aiheuttavat asiakkaiden kdytoksissa muutosta joko

myonteiseen tai kielteiseen suuntaan. (Hellman & Varila 2009, 107.)

Asiakastyytyvaisyys on yrityksille erittdin tarkea kilpailuetu ja ylipdatansa liiketaloudellisen menesty-
misen mahdollistaja. Asiakkaiden ollessa tyytymattdémia yritykseen, sen toimintaan ja palveluihin, he
vaihtavat hyvin helposti toisen yrityksen tarjontaan. Ilman asiakkaita taas yrityksen toiminta lakkaa
vaistamatta. Tasta syysta yrityksen tulee keskittyd asiakastyytyvaisyyteen ja kehittda sita aina kun

se on tarpeen ja mahdollista. Yrityksen kannattaisi liséksi aina pyrkia tekemaéan asiakassuhteistaan
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mahdollisimman pitkaikaisia. Kestdvan asiakassuhteen luominen vaatii maaratietoista ja jatkuvaa

seurantaa ja kehittamista. Kuitenkin se on loppujen lopuksi yrityksen seka asiakkaiden kannalta hy-
vinkin palkitsevaa. (Viitala & Jylhd 2013, 92-94.)

Welhojen ymparilla kilpailu Kuopiossa on suhteellisen pientd. Kaupungissa ei esimerkiksi ole toista
sellaista salibandyseuraa, joka jarjestdisi samalla tasolla varteenotettavaa junioritoimintaa. Lahimpia
junioritoimintaa jarjestavia kilpailijaseuroja ovat Varkaudessa toimiva Varkauden Tarmo eli VarTa,
seka Nilsidssa toimiva Nilsidn Apassit. NAama seurat ovat kuitenkin myds Welhojen yhteistydseuroja,
joten ne eivat ole oikeastaan varsinaisia kilpailijoita. Lapin (2021-10-14) mukaan esimerkiksi juniori-
toimintaa ajatellen kilpailua tulee enemman muista lajeista, eli muut urheilulajit houkuttelevat lapsia
ja nuoria salibandyn rinnalla. Lajeissa suurimpia kilpailijoita poikien puolella ovat jalkapallo ja jaa-
kiekko, joita jarjestavat Kuopiossa KuPS ja Juniori-KalPa. Tyttdjen puolella taas Kuopion Reippaan
Voimistelijat ovat suosittu seura. Yhtena kilpailijana voidaan pitad mydos tietylla tapaa alylaitteita, eli
lahtevatkd lapset ja nuoret mieluummin liikkumaan ja urheilemaan, vai jaavatké he pelaamaan ko-

tiin virtuaalisia peleja. (Lappi 2021-10-14.)

Welhot pyrkii erottumaan kilpailijoistaan pitamalla hinta-laatu-suhteen hyvang, silla harva harrastus
on nykyaan ilmainen. Seurojen ammattimaisuus ja ammattitaito on lisdantynyt, joten rahaa kayte-
tdan nykyaan enemman valmennukseen, eli kulut kasvavat seka seuralle etta harrastajille. Welhot
pyrkii siihen, etta harrastaminen olisi mahdollista kaikille. Seura haluaa myds olla joustava, ja esi-
merkkina tasta on se, ettd Welhot ja KalPa toimivat hyvin yhteistydssa sovittaakseen pienempien
lasten ikaluokissa harjoitusvuorot siten, etta heidan on mahdollista harrastaa seka salibandya etta
jadkiekkoa halutessaan. Nain mahdollistetaan useamman lajin samanaikainen harrastaminen.

Lajien valisesta kilpailusta ja kilpailueduista Lappi sanoo vield, ettd muihin lajeihin kuten jalkapalloon
ja jadkiekkoon ja niita jarjestaviin seuroihin verrattuna Welhot ei ole vield lasten ja nuorten ika-
luokissa niin kilpailullinen seura. Sen sijaan he pyrkivat toimimaan enemmankin liikuntakasvattajana
pidempaan, eli he haluavat pitda harrastajat mukana ja yhdessa pidempdan sen sijaan etta alettai-

siin karsimaan ja erottamaan heita eri kilpajoukkueisiin. (Lappi 2021-10-14.)

3.4 Asiakasuskollisuus ja asiakkuuden lujuus

Nama kaksi termid ovat melkeinpa synonyymeja toisilleen. Asiakkuuden lujuus on kuitenkin hieman
laajempi kasite, silla asiakasuskollisuudella tarkoitetaan yleensa emotionaalista uskollisuutta. Asiak-
kuuden lujuus taas pyrkii myos ottamaan huomioon asioiden rationaaliset nakdkulmat. (Lehtinen

2004, 25.) Asiakkaan saadessa yritykseltd enemman arvoa kuin mitd kanssakdaymisesta joutuu uh-

raamaan, voidaan katsoa, etta asiakassuhde on kestavammalld pohjalla. Asiakkaan kokema arvo voi
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olla esimerkiksi halpa hinta, hyva laatu, helppous, turvallisuus, terveellisyys, omien arvojen mukai-

suus, viihteellisyys ja erilaisuus tai uudenlainen kokemus. Asiakkaan uhraamia asioita taas voi olla

muun muassa aika ja raha. (Bergstréom & Leppdnen 2021, 24.)

Asiakasuskollisuutta tarkastellaan usein vain ostokayttdaytymista koskevien tietojen kautta. Tallgin
ollaan usein kiinnostuneita, miten kauan ja usein asiakas on kayttanyt palvelua. Uskollisena voidaan
pitad sellaista asiakasta, joka on kayttanyt toistuvasti ja pidemman aikaa saman yrityksen palveluita.
(Ylikoski 1999, 173—-174.) Syvallisempi kuva asiakasuskollisuudesta voidaan saada tarkastelemalla
kayttaytymisen lisdksi myos asiakkaiden asenteita. Talldin asiakasuskollisuus ilmenee mygs siten,
ettd asiakas suhtautuu myonteisemmin johonkin tiettyyn organisaatioon ja sen palveluihin, kuin esi-
merkiksi taman organisaation kilpailijoihin. Nain ollen uskollisena asiakkaana voidaan pitad myos
asiakasta, joka luottaa siihen, ettd yritys tyydyttda téysin tai suurimmaksi osaksi hanen sellaiset tar-
peensa, jotka kuuluvat juuri sen yrityksen tarjontaan. (Ylikoski 1999, 175-177.)

Asiakkuuden lujuus ja asiakasuskollisuus ovat tarkeité ja haluttuja asioita yrityksille. Luja suhde nos-
taa kynnysta vaihtaa yrityksen palveluista johonkin toiseen yritykseen, ja esimerkiksi positiiviset tari-
nat asiakkuudesta sitouttavat asiakasta. (Lehtinen 2004, 25-26.) Uskolliset asiakkaat kayttavat yri-
tyksen palveluita toistuvasti, ja ovat nain kannattavampia yritykselle. Heilld on mydskin suurempi
toleranssi tuotteiden ja palvelujen mahdollisille hinnankorotuksille. (Kumar & Reinartz 2018, 181.)
Asiakkaan menetys on tietysti haitallista yrityksille, silla tama aiheuttaa tiettyja kustannuksia, kuten
tulevien tulojen menetys sekd mahdolliset negatiiviset palautteet ja kertomukset. Uuden asiakkaan
hankkiminen on myds yrityksille kallimpaa, kuin vanhasta asiakkaasta huolehtiminen. (Lehtinen
2004, 25-26.) Kuten aiemmin toimeksiantajan esittely -kappaleessa jo mainittiin, Welhot on myds
menetténeet jasenid ja asiakkaita viime aikoina, mutta suurin syy siihen on todennakaisesti ollut
enimmakseen koronavirus, joka on vaikeuttanut harrastamista ylipaatansa. Tasta aiheutuu syista
huolimatta taloudellista tappiota. (Lappi 2021-10-14.) Asiakkaiden hankinnan kulut, englanniksi ac-
quisition cost eli AC, on yksi tarkeimmista mittareista asiakkaiden hankinnassa. Kulut saadaan las-
kettua jakamalla jésenhankintakampanjaan kaytetyt kulut saatujen mahdollisten jasenten maaralla.
Yritysten tulisi pyrkia tarkkailmaan tata mittaria, silla se osoittaa kuinka tehokasta ja kannattavaa

investointi uusien asiakkaiden hankintaan on. (Kumar & Reinartz 2018, 82—-83.)

Asiakaspysyvyys on helppokéyttdinen mittari asiakasuskollisuuden mittaamiselle. Asiakaspysyvyys

tarkoittaa sitd, kuinka suuri osa asiakkaista on pysynyt yrityksen asiakkaana tietyn tarkastelujakson
aikana. Asiakaspysyvyyttd voidaan seurata seka pitkalla etta lyhyella aikavalilla ja yritykset hyédyn-
tavat yleensa molempia aikavdleja seurannassaan. Menetettyjen asiakkaiden maaraa voidaan mydés

seurata ja se on tarkea mittari, silla menetettyjen asiakkaiden l&htésyiden selvittédmiselld voidaan
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paljastaa yrityksesta epakohtia, jotka korjaamalla ja voi lisatd asiakaspysyvyytta. Kun mitataan me-

netettyjen asiakkaiden maaraa, tarkastellaan, kuinka monta prosenttia asiakkaista on menetetty tie-

tylla aikavalills. (Ylikoski 1999, 177-178.)

Salibandyseura Welhoilla ei vield varsinaisesti ole kaytdssdaan mittaria asiakasuskollisuudelle. Seura
mittaa kuitenkin saanndllisesti asiakastyytyvaisyytta, etenkin kyselyiden muodossa, joka luo pohjaa
asiakasuskollisuudelle. (Lappi 2021-10-14.) Asiakkaiden tyytyvaisyys ei kuitenkaan takaa uskolli-
suutta, silla palveluun tyytymaténkin asiakas saattaa jatkaa palvelun kayttda, jos esimerkiksi tarjolla
ei ole parempaa vaihtoehtoa. (Bergstrom & Leppdnen 2021, 446). Tarkastelun kohteena seuralla on
my0s jasenmaara ja sen muutokset, mutta ne eivat itsessaan kerro esimerkiksi menetettyjen asiak-

kaiden maaraa tai ndiden asiakkaiden lahtdsyitd. (Lappi 2021-10-14.)

Tuotteen suorituskyky

Asiakas- Tulot/

Palvelun suorituskyky

tyytyvaisyys voitto

Tyontekijéan
suorituskyky

Arvo asiakkaalle Arvo yritykselle

Kuva 2. Tyytyvaisyys-uskollisuus-voitto-ketju. (mukaillen Kumar & Reinartz 2018, 20).

Kuva 2 kuvaa tyytyvaisyys-uskollisuus-voitto-ketjua, joka havainnollistaa sita, ettd parantamalla
tuotteen, palvelun ja tydntekijdiden suorituskykya ja laatua, odotetaan sen johtavan kasvavaan asia-
kastyytyvaisyyteen. Kasvaneen asiakastyytyvaisyyden, eli toisin sanoen kasvaneen arvon asiakkaalle
taas odotetaan johtavan kasvavaan asiakaspysyvyyteen ja —uskollisuuteen. Naiden taas odotetaan
johtavan isompaan voittoon ja hydtyyn eli kasvavaan arvoon yritykselle. Tama ketju on ollut suosittu
konsepti 1990-luvun alusta asti. Vaikka nama positiiviset linkit vaikuttavat olevan hyvin luonnollisia,
on asiasta vuosien saatossa saatu vaihtelevia tuloksia. Yritykset ovat esimerkiksi voineet parantaa
jonkin avainasian suorituskykyd, mutta sitten on kuitenkin huomattu, ettei se olekaan saanut aikaan

huomattavaa kasvua kokonaistyytyvaisyydessa. Toisessa yrityksessa taas kasvanut tyytyvaisyys ei
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olekaan aiheuttanut nahtdvaa vaikutusta asiakaspysyvyyteen. (Kumar & Reinartz 2018, 20.) Voi-

daankin olettaa, etta linkki asiakastyytyvadisyyden ja —pysyvyyden vdlilla on epasymmetrinen, silla
epatyytyvaisyydella on yleensa suurempi vaikutus pysyvyyteen kuin tyytyvaisyydella. (Kumar &
Reinartz 2018, 21).

3.5 Asiakaskokemus kasitteena

Asiakaskokemus, englanniksi customer experience, on: “niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tuntei-
den summa, jonka asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa”. Se ei ole asiakkaan rationaalisesti
paatettdva asia, vaan se on kokemus, johon vahvasti vaikuttavat myos tunteet ja alitajuntaisesti
tehdyt tulkinnat. (Loytana & Kortesuo 2011, 11.) Kokonaisvaltainen kokemus muodostuu siitd, mita
asiakas asiakaspalvelijasta ja palvelusta ajattelee seka millaisia tunteita asiakkaassa herdtetdan. On
tarkeaa olla lasna ja vaikuttaa asiakkaaseen jo heti ostopolun alkuvaiheessa. Todellinen arvo asia-
kaskokemukselle saadaan madriteltya vasta asiakkaan arvioidessa koko prosessin sujuvuutta, eli ja-
kamalla saamaan kokemusta ystéville. (Ahvenainen, Gylling & Leino 2017, 10.) Psykologiselta kan-
nalta tarkasteltuna hyvan asiakaskokemuksen muodostumisessa on nelja térkeaa nakékulmaa. Hyva
asiakaskokemus on positiivisesti mieleen jaava, saa asiakkaan haluamaan lisaa kyseista palvelua tai
tuotetta, luo eldmyksia ja yllattaad seka tukee asiakkaan mindkuvaa. (Loytana & Kortesuo 2011, 43—
49.)

Asiakaskokemus ilmiéna on ollut olemassa niin kauan, kuin ihmisten valilla on ollut vaihdantaan liit-
tyvaa taloudellista toimintaa. Viimeisen vuosikymmenen aikana asiakaskokemus on kuitenkin nous-
sut yritysten ja julkisten organisaatioiden strategiseen sanastoon ja yha useampi yrityksen johtaja
puhuu asiakaskokemuksesta strategisena painopisteena. Asiakaskokemusta tarkastellaan aina asiak-
kaan nakokulmasta kokonaisvaltaisena kokemuksena ja se rakentuu asiakkaan ja organisaation vali-
sissa vuorovaikutushetkissd, joita kutsutaan myos kosketuspisteiksi. (Saarijarvi & Puustinen 2020,
20.) Vaikka asiakaskokemusta kehitetddn usein liiketoiminnallisin ja kilpailullisin perustein, unohtuu
usein, ettd asiakaskokemus on myos tehokas keino edistaa ihmisten elamdnlaatua. Tama perustuu
muun muassa siihen, etta arjessa tulee kaytettya paivittdin useita erilaisia palveluita ja tuotteita.
(Saarijarvi & Puustinen 2020, 31.)

Asiakaskokemusta pidetdan myos tapana toteuttaa asiakaslahtoisyytta kaytdannossa. Asiakaslahtoi-
syydella tarkoitetaan yrityksen kykya ennakoida asiakkaiden muuttuvia tarpeita, oppia niista ja rea-

goida niihin. Nain yritys pystyy luomaan jopa ylivertaista asiakkaalle arvoa tuovaa palvelua tai tuot-
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teita. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 21.) Jos yritys ei kuitenkaan kykene vastaamaan asiakkaan kas-

vaviin odotuksiin ja tarjoamaan jotakin merkityksellistd, asiakas valitsee usein toimijan, joka ymmar-

taa ja osaa vastata asiakkaan tarpeisiin ja tunteisiin. (Ahvenainen ym. 2017, 11).

Yksi kaytetyimmista asiakaskokemuksen ja -tyytyvadisyyden mittareista on NPS-malli eli Net Promoter
Score, joka mittaa asiakkaiden halua suositella yritystd. Kuten esimerkiksi Fred Reichheldin ja Bain
Companyn kehittamassa mallissa, kyseinen mittari voi olla vain yksi yksinkertainen kysymys: “Kuinka
todennakadisesti suosittelisit yritysta Iaheisellesi tai kollegallesi?”. Kysymykseen vastataan usein as-
teikolla nollasta kymmeneen, joista nolla on pienin todennakdisyys ja kymmenen suurin. NPS-mallin
mukaan vaihtoehdot 0—6 ovat arvostelijoita (demoters), 7-8 neutraaleja (neutrals) ja 9-10 suositteli-
joita (promoters). Tulos saadaan ei-suosittelijoiden ja suosittelijoiden prosentuaalisten lukujen ero-
tuksella. Yksinkertaisuus onkin NPS-mallin suurin hyéty. (Loytana & Kortesuo 2011, 202-203.)

Seuratoiminnassa, ja myds Welhoissa, asiakaskokemus muodostuu kaikesta seuran toiminnasta,
johon asiakas on jollakin tapaa yhteydessa. Asiakkaiden kokonaiskuva ja —kokemus muodostuvat siis
siitd, miten he kokevat seuran ilmapiirin, valmennuksen, viestinnan seka liikunta- ja
harrastetoiminnan laadun yhdessa. Naista asioista kysyttiin myds téhan tyéhon liittyvassa kyselyssa,
ja tuloksia tarkastellaan my6hemmin téssa tutkimuksessa. Lisdksi taman tutkimuksen kyselyssa

hyddynnettiin myds NPS-mallia.

3.6  Odotukset ylittdva asiakaskokemus

Odotukset ylittava asiakaskokemus syntyy, kun ydinkokemus laajenee, ja siihen lisdtdan odotukset
ylittavia elementteja. (Loytana & Kortesuo 2011, 64). Ydinkokemus on kaiken perusta, ja silld voi-
daan yksinkertaisimmillaan tarkoittaa sitda hyotya ja siitd muodostuvaa arvoa, jonka takia asiakas
ostaa yrityksen palveluita tai tuotteita. Laajennettu kokemus on seuraava askel ydinkokemuksesta ja
tarkoittaa sitd, etta: “yritys laajentaa luomaansa kokemusta ydinkokemuksen ulkopuolelle”. Toisin
sanoen luotuun kokemukseen tuodaan esimerkiksi jokin ominaisuus, joka lisaa asiakkaan yrityksen
palveluista tai tuotteista kokemaa arvoa. (Léytana & Kortesuo 2011, 61-62.) Kun laajennetusta ko-
kemuksesta halutaan tehda odotukset ylittdva kokemus, pitaa siihen lisata muun muassa seuraavia
elementteja; aitous, henkildkohtaisuus, selkeys, kestavyys ja tunteisiin vetoavuus. Asiakkaille on tar-
kead kokea itsensa merkitykselliseksi, ja he odottavat henkilokunnalta kykya olla aito. Henkil6kohtai-
suus tarkoittaa sitd, etta asiakkaat haluavat tulla kohdelluiksi henkil6ing, eika vain osana isoa ihmis-

joukkoa. (Loytana & Kortesuo 2011, 64-66.) Selkeasti luodut kokemukset voivat jo itsessdan olla
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asiakkaalle kokemuksia, silld jos kieli on epaselvaa ja vaikealukuista, voi asiakkaalle syntya siita ne-

gatiivia tunteita. Kestavyys tarkoittaa sitd, etta yritysten kannattaisi téhdata kokemuksiin, jotka kes-
tavat pidempaan ja jatkuvat jopa palvelun tai tuotteen kayttamisen jalkeen. (Loytédna & Kortesuo
2011, 70.) Tunteisiin vetoaviin kokemuksiin kannattaa panostaa, koska ihmiset yleensa muistavat

tunteet helpommin kuin sanat. (Loytdna & Kortesuo 2011, 72).
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4 ASIAKASPALVELU

4.1 Palvelu ja sen laatu

Palvelun maarittely voi olla vaikeaa, silla palveluita on monenlaisia ja palvelu on kasitteena moni-
mutkainen. Palvelun voi kuitenkin tunnistaa sen tietyistd ominaispiirteista. Naita piirteita ovat eten-
kin aineettomuus, ainutkertaisuus, toteutuksen ja kulutuksen samanaikaisuus seka heterogeenisyys.
Heterogeenisyydella tarkoitetaan kdytanndssa sita, etta palvelu vaihtelee huomattavasti eri asiakkai-
den ja toimihenkildiden valilld. Koska palvelu on ainutkertainen, sita ei voida esimerkiksi varastoida
tai palauttaa ja se on myds mahdotonta toteuttaa uudestaan taysin samalla tavalla. Palvelut kannat-
taa toteuttaa aina yksildllisesti asiakkaan tarpeita kuunnellen. Vaikka palvelut maaritelldaan etenkin
kirjallisuudessa monesti aineettomiksi, niihin liittyy usein jotain tavaraa. Esimerkiksi oleellista ravin-
tolapalvelussa on ruoka seka juoma ja auton vuokraaminen olisi mahdotonta, jos vuokrattavaa au-
toa ei olisi. (Ylikoski 1999, 17.) Lisaksi fyysisetkaan tuotteet eivét aina ole asiakkaiden mielissa konk-
reettisia. (Grénroos 2009, 80).

Ydinhyddyksi tai —eduksi kutsutaan nimenomaan sitd asiaa, jonka takia asiakas on lahtenyt etsimaan
markkinoilta ratkaisua tarpeeseensa tai ongelmaansa. (Rissanen 2005, 21). Asiakaspalvelun tarkoi-
tuksena ja tehtavana on I6ytaa ratkaisu asiakkaan tarpeeseen ja samalla luoda hanelle merkitykselli-
sia kokemuksia. Asiakaspalvelun suurimpana teemana asiakkaan ndakokulmasta voidaan pitaa sen
kestoa. Tama tarkoittaa sitd, ettd asiakkaat odottavat usein nopeaa palvelua ja ratkaisua tarpee-
seensa. Myds palvelun sujuvuus ja helppous ovat korkealla kriteereissd, eli asiakkaat odottavat saa-
vansa asiansa kerralla kuntoon ilman, ettd sen eteen tarvitsisi nahda paljon vaivaa. (Loytéana & Kor-
tesuo 2011, 87-88.) Palveluiden kysynta voi muuttua nopeastikin, joten niiden kehityskin edellyttaa
nopeita toimia. (Rissanen 2006, 29). Yrityksen kannalta palvelun laadun mittaaminen ja jatkuva ke-
hittdminen on erityisen tarkeaa, silla se vaikuttaa yrityksen jatkoon ja menestykseen. Asiakkaan ko-
keman palvelun laadun ja asiakastyytyvaisyyden valilla on havaittu olevan selva yhteys. Asiakas on
lahtokohtaisesti aina palvelun laadun lopullisena tulkitsijana ja vain hdn voi kertoa, onko palvelun
laatu hyvaa vai huonoa. Kirjallisuudessa onkin myés todettu laadun olevan: “mitd tahansa, mita
asiakas kokee sen olevan”. Nain ollen palvelun laatu muodostuu usein asiakkaan sille asettamista
odotuksista, palveluprosessin sujuvuudesta, odotusten ja vaatimusten tayttymisesta seka asiakkaan
kokeman palvelun lopputuloksesta. Palvelun laatu on tarpeen maarittéda aina samalla tavalla kuin
yrityksen asiakkaat sen madrittavat, silld muuten yrityksen tekemissa laatuhankkeissa saatetaan kes-
kittya vaariin toimenpiteisiin ja onnistutaan vain tuhlaamaan aikaa ja rahaa. N&in laatua tutkittaessa
olisi hyva aina muistaa, etta: “tarkeda on laatu sellaisena kuin asiakas sen kokee”. (Grénroos 2009,
100.)
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Hyva palvelu koetaan organisaatioissa usein erittdin tavoiteltavaksi arvoksi, silld se on oleellinen osa

tuomaan lisaarvoa asiakkaalle. Palveluita tehddan asiakasta varten ja parhaassa tapauksessa palve-

lut tuotetaan yksildidysti erilaisille asiakkaille. (Rissanen 2005, 17.) Laadukkaan palvelun ohjenuorina
voidaan pitda hyvaksi koetun palvelun seitsemaa kriteeria. Seitseman kriteerid antaa kattavan kuvan
hyvan palvelun puolista. Tama luettelo perustuu moniin tutkimuksiin seka kaytannon kokemuksiin,

mutta kriteerien tarkeys vaihtelee alakohtaisesti ja asiakkaiden mukaan. (Grénroos 2009, 121-122.)

Laadukkaaksi koetun palvelun seitseman kriteeria:

Ammattimaisuus ja taidot
Asenteet ja kdyttdytyminen
Lahestyttdvyys ja joustavuus
Luotettavuus

Palvelun normalisointi
Palvelumaisema

Maine ja uskottavuus

(Grénroos 2009, 122.)

Welhoissa palvelun laatuun panostetaan etenkin jarjestamalla valmentajille koulutuksia ja palkkaa-
malla ammattilaisia seuran toimintaan. N&in pyritadn parantamaan ohjaustoiminnan laatua, minka
toivotaan johtavan muun muassa parempaan asiakastyytyvaisyyteen. Seura myds tahtaa olemaan ja

pysymaan asiakkaidensa silmissa luotettavana toimijana. (Lappi 2021-11-10.)

4.2  Palvelun laadun ulottuvuudet

Asiakkaiden kokemalla palvelun laadulla katsotaan olevan kaksi ulottuvuutta. Néama ulottuvuudet
ovat tekninen eli lopputulosulottuvuus seka toiminnallinen eli prosessiulottuvuus. Yhdessa nama laa-
dun ulottuvuudet muodostavat niin sanotun koetun palvelun kokonaislaadun. Tekniselld laadun ulot-
tuvuudella tarkoitetaan kdytanndssa mita asiakas saa palveluntarjoajalta ja toiminnallisella ulottu-
vuudella tarkoitetaan miten asiakas sen saa. Palveluntarjoajan ja asiakkaan valilld on useita seka
menestyksekkaita, ettd epaonnistuneita vuorovaikutustilanteita, joten teknisen laadun ulottuvuus ei
pida sisalladn koko asiakkaan kokemaa laatua, vaikka se jaa asiakkaalle, kun vuorovaikutus palve-
luntarjoajan kanssa on ohi. Laatukokemukseen vaikuttaa merkittavasti myds se, milla tavalla tekni-
nen laatu toimitetaan asiakkaalle. Vaikka ulottuvuuksia katsotaan olevan virallisesti vain kaksi,

useimmissa palveluissa yksi erittdin tarkea tekija vaikuttaa myds laadun kokemiseen huomattavan
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paljon. Tama tekija on yrityksen imago. Asiakkaalla, jolla on myénteinen mielikuva palveluntarjo-

ajasta antaa usein helpommin anteeksi pienet virheet, mutta jos virheita tulee paljon, imago karsii.
Kielteinen mielikuva imagosta vaikuttaa asiakkaisiin usein niin, ettd he ottavat virheet raskaammin ja
ne vaikuttavat suhteellisesti enemman. Imagoa voidaan ndin pitada myds laadun kokemisen suodatti-
mena. (Grénroos 2009, 101-102.)

1980-Luvun puolivalissa Parasuraman, A., Zeithaml, V. A. ja Berry, L. L. alkoivat tutkia koetun laa-
dun kasitteen pohjalta palvelun laadun osatekijéitd. Heidén ensimmaisen tutkimuksensa tuloksena
syntyi kymmenen palvelun laadun osatekijaa, jotka kuvaavat asiakkaiden palvelun kokemista. Vaikka
laatutekijoiden merkitys vaihtelee jonkun verran palvelualoittain, silti useiden palvelujen kohdalla
kymmenesta kohdasta koostuva lista pitda usein paikkansa. Listan osatekijat ovat: luotettavuus, rea-
gointialttius, patevyys, saavutettavuus, kohteliaisuus, viestintd, uskottavuus, turvallisuus, asiakkaan
ymmartaminen/tunteminen ja palveluymparistd/fyysinen ymparistd. Tekijoista patevyys liittyy loppu-
tuloksen tekniseen laatuun ja uskottavuuden voidaan katsoa kuuluvan koetun laadun imagonaké-
kohtaan. (Grénroos 2009, 114.)

My6hemmin Parasuraman, Zeithaml ja Berry toteuttivat laajan kvantitatiivisen tutkimuksen, jossa he
onnistuivat supistamaan aikaisemmat kymmenen palvelun laadun osatekijda viiteen tekijaan, jotka
ovat luotettavuus, fyysinen ymparisto, palvelualttius, turvallisuus ja empaattisuus. (Gronlund ym.
2000, 34).

Kokonaislaatu

Lopputuloksen Prosessin
tekninen laatu: toiminnallinen
mita laatu: miten

Kuva 3. Kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta. (mukaillen Grénroos 2009, 103).

Kuvassa 3 nahdaan, ettd laatu-ulottuvuudet vaikuttavat koetun palvelun kokonaislaatuun.
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Palveluodotukset

Asiakkaan kokemukseen palvelusta ja sen laadusta vaikuttaa merkittdvasti asiakkaan odotukset. Asi-
akkaille voidaan luoda tietynlaisia odotuksia muun muassa markkinointiviestinnalla. Odotuksiin voi
vaikuttaa my0s asiakkaalle sattuneet aikaisemmat kokemukset vastaavista tilanteista, sekd muiden
kokemukset ja kertomukset, joista voi lukea nykyaan erittdin helposti internetistd. (Hamaldinen &
Patjas 2018, 153.) Jos asiakas on kayttanyt yrityksen palveluja aiemmin, nama aikaisemman koke-
mukset antavat asiakkaan olettaa, millaista palvelua hdn saa myds jatkossa kyseiselta yritykselta.
Kun taas, jos asiakas ei ole aikaisemmin asioinut yrityksen kanssa, tietyt toimialanormit saattavat
vaikuttaa odotuksiin. Toimialanormeilla tarkoitetaan kaytanndssa yleisia kasityksia siita, kuinka yri-
tyksilla on tapana toimia milldkin toimialalla. Yrityksella olisi hyva olla aina jonkinlainen kasitys siita,
millaisia odotuksia heidan asiakkaillaan on, ja mista eri laheista ne koostuvat. Odotukset muuttuvat
helposti ajan kuluessa ja jos yrityksen asiakas tulee tietoiseksi kilpailijan tarjoamasta lisdpalvelusta,
se vaikuttaa helposti myds asiakkaan suosimaan yritykseen, silla asiakas saattaa odottaa lisapalvelun
saatavuutta myods hanen normaalisti suosimaltaan yritykselta. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 98—
100.)

Puhuttaessa asiakkaiden odotuksista, esille tulee usein myds niin sanottu toleranssialue. Parasura-
man, Zeithaml ja Berry ovat todenneet, ettd asiakkaiden palveluodotuksilla voidaan sanoa olevan
kaksi tasoa. Nama tasot ovat toivottu- ja riittdva taso. Toivotulla palvelun tasolla tarkoitetaan yksin-
kertaisesti sellaista palvelun tasoa, jota asiakas toivoo saavansa yritykselta. Riittavalla palvelun ta-
solla taas tarkoitetaan sellaista tasoa, joka on asiakkaan mielesta viela hyvaksyttdvaa. Ndiden taso-
jen valiin jdava osuus on toleranssialue ja se voi vaihdella asiakkaiden valilla seka samalla asiak-
kaalla eri palvelutilanteissa. (Grénlund ym. 2000, 28.) Toleranssialueen rajat vaihtelevat usein myds
sen mukaan, liittyykd palvelun ominaisuus palveluprosessiin vai palvelun lopputulokseen. (Gronlund
ym. 2000, 29).

Riittava Toivottu

l |
.

Alhaiset Korkeat
odotukset odotukset

Kuva 4. Asiakkaiden odotusten toleranssialue. (mukaillen Grénlund, Jacobs ja Picard 2000, 29).
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Palvelutason odotuksiin vaikuttavat erityisesti luotettavuus, asiakkaan kokemus ja palvelun hinta.

Jos luotettavuus on hyva tai erinomainen, yritykselld on oiva tilaisuus luoda itselleen ylivertainen
maine. Maineen saavuttamiseksi yrityksen tulee onnistua luomaan asiakkaalle hyvan luotettavuuden
lisaksi erinomainen palveluprosessi. Asiakkaan kokemuksen karttuminen voi vaikuttaa siihen, etta
heilla on korkeammat odotukset palvelusta. Kokeneemmat asiakkaat antavat my6s usein enemman
palautetta, jos he ovat tyytymattdmia saamaansa palveluun. Hinta on myds merkittava tekija vaikut-
tamaan asiakkaan odotuksiin. Asiakkaat haluavat ja odottavat palvelun tason olevan verrannollinen
siitd maksamaansa hintaan. Monesti uskotaan, ettd mita enemman palvelusta maksaa sité parempaa
sen tulisi olla. (Gronlund ym. 2000, 29-30.)

Welhot tutkii asiakasodotuksia jasenkyselyiden avulla. Seuran on myds tarkoitus tihentda tutkimus-
valia, jotta heilld on aina ajankohtaista tietoa saatavilla. Luotettavuus on yksi seuran tarkeimmista
arvoista ja sen avulla Welhot yrittda vaikuttaa asiakkaidensa odotuksiin positiivisesti. Kokeneemmat
seuran jasenet vaativat helposti myds enemman palvelun laadulta luotettavuuden lisaksi, ja tasta
syysta seura pitaa huolta etenkin valmentajiensa ja ohjaajiensa ammattitaidosta. (Lappi 2021-11-
10.)

4.4 Sisaiset palvelut

Palveluammateista voidaan puhua, kun organisaatiossa palvellaan ja toimitaan joko organisaation
ulkoisen- tai sisdisen asiakkaan hyvaksi. Organisaation sisdisiin palveluihin kuuluu muun muassa
kiinteistohuolto ja siivous seka palkanlaskenta. Sisdisten palveluiden tuottaminen ei yleensa ole yri-
tyksen tai seuran niin sanottua ydinliiketoimintaa, mutta sisdiset palvelut mahdollistavat ydinliiketoi-
minnan menestyksen. Ydinliiketoiminnasta puhutaan, kun palvellaan yrityksen ulkoisia asiakkaita.
Sisdiset palvelut toimivat hyvin, kun jokainen sisdisen palvelun tuottaja ymmartaa tarkeytensa ja

roolinsa yrityksessa. (Hamaldinen & Patjas 2018, 10-11.)

Yrityksen toiminnassa kannattaa huomioida, ettd jopa sisdinen viestintd nakyy usein asiakkaalle asti.
Sisdiseen viestintdan kuuluu esimerkiksi kokoukset, palaverit ja muut suulliset kanssakaymiset kolle-
gojen kanssa. Sisdista viestintaa kaydaan paljon myds kirjallisesti, kuten sahképostin ja raporttien
valityksella. Sisdiselld viestinnalla tdhdataan siihen, ettd yritys saataisiin toimimaan mahdollisimman
vaivattomasti ja ydinliiketoiminta saataisiin menestymaan. Hyva sisdinen viestinta vaikuttaa etenkin
siihen, etta tydntekijat voivat palvella asiakkaitaan laadukkaammin. Sisdisessakin viestinndssa kan-

nattaa muistaa aina puhua arvokkaasti asiakkaista, tydntekijoista seka kilpailijoista, silla viesti voi
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vahingossa kuulua ulkopuoliselle henkildlle keskustelun yhteydessd, tai paatya sahkopostilla vaaralle

henkildlle. (Hdmaldinen & Patjas 2018, 10-11.)

Koska sisdinen viestintd voi vaikuttaa asiakkaiden saamaan palveluun ja kokemukseen, paadyttiin
tassa tutkimuksessa selvittamaan myds hieman salibandyseura Welhojen sisdisen viestinnan toimin-
taa. Welhoilla sisdinen viestinta toimii ensisijaisesti sahképostin valitykselld, joka on mydéskin heilla
virallinen kanava siihen tarkoitukseen. Lisdksi henkilokunnan jasenilla on Whatsapp-ryhma, joka te-
hostaa sisdista viestintda. Henkilékunnalta paadyttiin kysymaan muutama kysymys sisdisesta viestin-

nasta ja sen toimivuudesta, ja tuloksista voi lukea tédman tyon tutkimustulokset —osiosta.
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5 TUTKIMUS

“Tutkimus on luova prosessi”. On olemassa teoreettisia tutkimuksia, joissa kdytetdan valmiina ole-
vista tietoldhteista 16ytyvaa tietoa. Teoreettisten tutkimusten perusteella luotujen menetelmien
avulla voidaan toteuttaa empiiristd tutkimusta, joka tarkoittaa havainnoivaa tutkimusta. Empiiriseen
tutkimukseen liittyvat vahvasti kvalitatiivinen seka tassakin tydssa kaytetty kvantitatiivinen tutkimus-
menetelma. (Heikkila 2004, 13.)

Hyvan tutkimuksen perusvaatimuksiin kuuluvat laheisesti reliabiliteetti, validiteetti, objektiivisuus,
avoimuus ja tietosuoja. Reliabiliteetti ja validiteetti kdydaan tarkemmin |dpi edempdna, niiden
omassa osiossa. Tutkimuksen objektiivisuus tarkoittaa sitd, etta tutkimuksen pitda olla puolueeton.
Tutkija ei saa vaikuttaa tutkimuksen tuloksiin tai vaaristella niita, eika han saa antaa omien moraalis-
ten tai poliittisten vakaumustensa vaikuttaa tutkimusprosessiin. Kun tutkimusta tehdessa kerataan
tietoja, tulee tutkittaville henkilGille ilmoittaa tutkimuksen kayttétapa ja tarkoitus. Avoimuudessa on
kyse myos siitd, etta kaikki térkeat tulokset ja kaytetyt menetelmat kerrotaan tutkimusraportissa.
Asiakkaiden kannalta tietosuoja on tarkead, ja siksi on huolehdittava tuloksia raportoidessa, ettei
kenenkaan yksityisyytta tai esimerkiksi liikesalaisuutta vaaranneta. Kun tietosuoja-asiat ovat kun-
nossa ja asiakkaille annetaan lupaus taydesta luottamuksellisuudesta, he todenndkdisemmin osallis-
tuvat tutkimuksiin. (Heikkild 2004, 29-31.)

Muita hyvan tutkimuksen piirteita ovat taloudellisuus ja tehokkuus, kayttdkelpoisuus ja hyddyllisyys
seka sopiva aikataulu. Tutkimus on taloudellinen silloin, kun sen kustannukset ja hyéty ovat oikeassa
suhteessa, mutta se ei kuitenkaan tarkoita mahdollisimman halpaa. Taloudelliset tavoitteet eivat liity
kaikkiin tutkimuksiin, mutta esimerkiksi tdssé opinnaytetydssa tutkimuksen taloudellisuus on hyvaksi.
Kayttokelpoinen ja hyddyllinen tutkimus on relevantti ja tuo esille myds jotain uutta. Kun tutkimuk-
sen aihe on suunnattu tarkeiksi koetuille ongelma-alueille, on tutkimus paljon hyddyllisempi kuin tut-
kittaessa jotakin harvoja koskettavaa tai epaoleellista aihetta. Myo6s tutkimusmenetelman valinta vai-
kuttaa hyodyllisyyteen, silla eri menetelmilld voidaan saada samasta aiheesta erityyppista tietoa.
Tutkimuksen sopiva aikataulu tarkoittaa sitd, ettd esimerkiksi kyselylomake tulee tehda huolellisesti
ja ajan kanssa. Tietojen pitaa olla tasmadllisia ja tuoreita, ja niiden pitda olla kdytdssa silloin kun niita
tarvitaan. Kiireelld ja huolimattomasti suoritettu tiedonkeruu vaikuttavat usein tutkimuksen ja sen

tulosten luotettavuuteen negatiivisesti. (Heikkild 2004, 31-32.)

Tata opinndytety6ta varten toteutettu tutkimus tayttda hyvan tutkimuksen kriteerit suhteellisen hy-
vin. Tutkimus on puolueeton ja avoin, silla vastaajille ilmoitettiin saatekirjeessa tutkimuksen tarkoi-
tus ja kayttdtapa. Vastaajat saivat myds itse paattad, osallistuvatko he tutkimukseen. Tutkimuksessa

ei ollut mitdan syyta vaarennella tuloksia, vaan siind oli kyse hyddyn tuottamisesta seka seuralle,
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ettd seuran toiminnassa mukana oleville henkiléille ja etenkin asiakkaille. Suurimman hyddyn sai ole-

malla rehellinen vastauksissa ja tulosten raportoinnissa, silld niiden avulla tutkimuksesta saatiin sel-
ville asiakastyytyvaisyyden nykyinen tilanne ja mahdolliset kehityskohteet. Tutkimuksen tuloksista ei
voi paatella vastaajien henkilollisyyttd, joten vastaajien yksityisyys ja tietosuoja ovat turvassa. Tutki-
muksen kulut taas olivat Iahinna ajallisia, mika oli hyvaksi, silla tutkimukselle ei olisi voitu asettaa

isoa budjettia. Toisaalta jos kyselyyn vastaamiseen olisi liitetty arvonta ja mahdollisuus voittaa jokin

pieni palkinto, olisi tama voinut edesauttaa useampia vastaamaan kyselyyn.

5.1 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti

Tutkimuksen reliabiliteetti (reliaabelius) tarkoittaa luotettavuutta seka tulosten tarkkuutta, eli tulok-
set eivat saa olla sattumanvaraisia. Sattumanvaraiset tulokset aiheutuvat yleensa siitd, jos tutkimuk-
sen otoskoko on kovin pieni. On siis my6s tarkeda varmistaa, etta otos edustaa koko tutkittavaa pe-
rusjoukkoa. (Heikkila 2004, 30.) Luotettavuudelle ensimmainen edellytys on se, etta tutkimus teh-
daan tieteelliselle tutkimukselle asetettujen kriteerien mukaisesti. Nama asiat muodostavat yhdessa
mittauksen kokonaisluotettavuuden tutkimuksessa. (Heikkild 2004, 185.) Tutkimuksen luotettavuutta
tukevat myos aiemmin tekstissa kasitelty selkea tutkimusongelma, perusteellisesti maaritelty perus-
joukko ja huolellisesti laadittu tutkimussuunnitelma seka kyselylomake. (Heikkild 2014, 14). “Asian-
tunteva aineiston kasittely ei pelasta tutkimusta, jos tutkimus on huonosti suunniteltu tai jos lomak-

keen kysymysten avulla ei saada vastausta tutkimusongelmaan” (Heikkila 2014, 13).

Tutkimuksen validiteetti (validius) tarkoittaa patevyyttd seka sita, ettd tutkimus mittaa sitd mité on
tarkoituskin selvittaa. Validin tutkimuksen tekemiseksi on tarkeda asettaa tasmadllisia tavoitteita seka
hoitaa suunnittelu ja tiedonkeruu huolellisesti, silla validiutta on vaikea tarkastella jalkikateen. (Heik-
kila 2004, 29.) Patevan tutkimuksen mittarin kysymyksien tulee kattaa koko tutkimusongelma. Jos
tutkimus on pateva, siina ei saisi olla systemaattisia virheita. Systemaattisilla virheilla tarkoitetaan
sitd, kuinka vastaajat ovat ymmarténeet kyselylomakkeen, kysymykset ja mittarit. Tulokset voivat
merkittavasti vaaristyd, jos vastaaja ei ajattelekaan niin kuin tutkija on olettanut. (Vilkka 2021, 193—
194.)
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5.2  Tutkimusmenetelma

Asiakastyytyvaisyytta voidaan mitata useilla eri keinoilla. Tassa tutkimuksessa hyddynnettiin kvanti-
tatiivista eli maarallisté kyselylomaketutkimusmenetelmaa. Maarallinen tutkimus vastaa kysymyksiin
"mika?”, "missa?”, "paljonko?”, ja “kuinka usein?”. (Heikkila 2004, 17). Sita kutsutaan myds tilastol-
liseksi tutkimukseksi, silld sen avulla voidaan selvittda prosenttiosuuksiin ja lukumaariin liittyvia kysy-
myksia. Myos eri asioiden valilld esiintyvia riippuvuuksia ja tutkittavassa ilmidssa tapahtuvia muutok-
sia voidaan saada selville maarallisella tutkimuksella, ja tuloksia kuvataan usein erilaisten kuvioiden
ja taulukoiden avulla. (Heikkila 2004, 16.) My6s tahan opinndytetydhon liittyvassa tutkimuksessa
kaytetadn kuvioita tulosten havainnollistamiseksi. Maarallisella tutkimuksella voidaan yleensa kartoit-
taa nykyinen tilanne, mutta asioiden syita ei valttdmatta voida riittavasti saada selville. (Heikkila
2014, 8.)

Maaraéllisessa tutkimusmenetelmassa yleisimmin kaytetty aineiston keraamisen tapa on tassakin tut-
kimuksessa hyddynnettdva kyselylomake. Tama tarkoittaa, etta vastaaja lukee itse lomakkeen kysy-
mykset ja vastaa ndihin kirjallisesti. Kyselylomake soveltuu nain ollen hyvin suurelle tai hajallaan ole-
valle joukolle ihmisid. Etuna téllaisella aineiston keradmistavalla on myds se, etta kyselylomakkeen
vastaaja jaa tuntemattomaksi, joten arkaluontoisten kyselyiden suorittaminen toteutuu talld mene-
telmalla hyvin. Maarallisessa tutkimusmenetelmdassa on yleistd, etta vastaajamdarat ovat suuria.
Suositeltua onkin, etta havaintoyksikdiden, eli esimerkiksi henkildiden vahimmaismaara olisi 100, jos
tutkimuksessa kaytetaan tilastollisia menetelmid. Mitd enemman tutkimukselle saadaan vastaajia,
sitd paremmin toteutunut otos edustaa perusjoukossa keskimdaraista kokemusta, mielipidetta tai
asennetta tutkittavasta asiasta. (Vilkka 2007, 17.) Jokainen salibandyseura Welhojen asiakas sai
mahdollisuuden halutessaan osallistua toteuttamaamme kyselyyn. Seuran asiakkaita, eli taman tut-
kimuksen kohderyhmaa ovat seuran jasenet eli harrastajat, kerholaiset ja kilpailijat. Lisaksi alaikdis-
ten harrastajien seka kilpailijoiden vanhemmat kuuluvat Welhojen asiakkaisiin. Kyselyssa kuitenkin

huomioitiin my6s seuran henkildsto.

Yleisin haittapuoli ja riski kyselylomakkeen hyddyntamisessa on, etta vastaajamaara jaa liian al-
haiseksi. Vastausprosentin jaddessa liian alhaiseksi voidaan puhua myds tutkimusaineiston kadosta.
Talléin tutkimuksen tuloksista ei saada valttamatta tarpeeksi luotettavaa ja uusintakyselyt vaikutta-
vat merkittavasti muun muassa tutkimuksen aikatauluun seké mahdollisesti kustannuksiin. (Vilkka
2021, 94-95.) Avain onnistumiseen jatkuvien kyselyiden ja mittausten toteuttamisessa on kiteyttd-
minen ja keskittyminen olennaisiin asioihin. On myds kannattavaa suunnitella kyselyt mahdollisim-
man yksildidyiksi, sekd hyddyntda jo mahdollista olemassa olevaa taustatietoa. (Léyténa & Kortesuo
2011, 200.)
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Loytana ja Kortesuo (2011, 193.) listasivat myds yleisimpia asiakastyytyvaisyystutkimuksien haas-

teita. Naitd ovat esimerkiksi se, etta selvitetdan liian laajasti asiakkaiden tyytyvdisyyteen vaikuttavia
tekijoita, eli kyselyista tulee usein liian pitkia, mika johtaa siihen, ettd asiakas kyllastyy vastaami-
seen. Yhtena seikkana nostettiin esiin myds se, etta kysymykset asetetaan liian usein yrityksen eika
asiakkaan nakodkulmasta. Nama haasteet pyritdan ottamaan mahdollisimman tarkasti huomioon ta-
han tyohon liittyvaa kyselya tehdessa, jotta kysely olisi mahdollisimman tehokas seka yritykselle etta
asiakkaille. Kyselya suunniteltaessa ja toteuttaessa tulisi myds huomioida, ettd koko perusjoukolla,
joilta tutkimusaineisto kerataan, olisi kdytossaan tarvittavat resurssit kyselyyn vastaamiseen. Esimer-
kiksi jos kysely lahetetdan vastaajille séhkopostilla, tulisi huomioida, ettd vastaajilla on kaytossa

oleva sahkdpostiosoite seka mahdollisuus internetin kayttéon. (Vilkka 2021, 95.)

5.3 Suunnitelma ja prosessin vaiheet

Ennen varsinaisen kyselylomakkeen toteutusta, tutkimus suunniteltiin huolellisesti. Salibandyseura
Welhojen toiminnanjohtaja Lapin kanssa pidettiin useampi palaveri tutkimuksen suunnitteluvai-
heessa, jotta tutkimusta varten saatiin riittévasti tietoa seurasta ja sen toiminnasta. Palaverien ta-
voitteena oli lisaksi paasta yhteisymmarrykseen siita, millainen tutkimus on tarpeellinen seuralle talla
hetkelld ja millaista tietoa seura kaipaa asiakkailtaan juuri nyt. Lopulta paadyttiin toteuttamaan Wel-
hoille asiakastyytyvaisyyskysely, silla sen avulla voidaan saada melko kattava kuva asiakkaiden tyy-

tyvaisyyden tilasta ja kehitettavistad kohteista.

Kun tutkimukselle 16ytyi toteutuskelpoinen aihe, sille alettiin maaritelld tutkimusongelmaa. Tutkimus-
ongelma maariteltiin sen mukaan, mité seuran tarvitsee saada asiakkailtaan tietaa ja lopulta paadyt-
tiin valitsemaan tutkimusongelmaksi kysymys: “Ovatko asiakkaat tyytyvaisia seuran nykyiseen toi-
mintaan ja palveluun?”. Tutkimuskysymyksen lisaksi asetettiin tutkimukselle myds niin sanottu toi-
minnallinen tavoite: kehitysehdotusten laatiminen seuralle. Perusjoukko maariteltiin tutkimukselle
samoihin aikoihin kuin tutkimusongelmakin. Perusjoukoksi valikoitui yksinkertaisesti seuran asiakkaat
ja henkilékunta. Ensisijaisesti tutkitaan asiakkaiden mielipiteitad ja kokemuksia seurasta, mutta paa-
dyttiin myds kysymaan henkilékunnalta muutama kysymys, silla henkilékunnan tyytyvdisyys ja osaa-
minen nakyy helposti myds seuran asiakkaille. Lisaksi tutkimuksen avulla haluttiin selvittad, poikke-
aako seuran henkildston ndkemys seuran asiakkaiden nakemyksestd, kun tarkastellaan asiakkaiden

tyytyvaisyytta.

Hyvan tutkimuksen toteutus vaati myds paljon teoriaan tutustumista. Teoriaosuudessa keskityttiin

sellaisiin asioihin, joita tdssa tutkimuksessa kannattaa huomioida ja mitka liittyvat oleellisesti seuran
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toimintaan. Tutkimukseen hankittiin teoriaa useista kirjoista, luotettavilta nettisivuilta seka toimeksi-

antajaa haastattelemalla. Lisaksi teoriaa ja vertailukelpoista aineistoa saatiin Welhojen aikaisemmin

toteuttamista asiakastyytyvaisyystutkimuksista.

Tassa tutkimuksessa paadyttiin kdyttamaan kokonaistutkimusta. Kokonaistutkimus tarkoittaa kaytan-
nossd, ettd koko perusjoukkoon kuuluvat, niin sanotut havaintoyksikét huomioidaan ja mitataan tut-
kimuksessa. Perusjoukolla taas tarkoitetaan sita joukkoa, josta tutkimuksessa halutaan pystya teke-

maan paatelmia. (Vilkka 2007, 51.)

Suunnitelman valmistuttua ja aiheen teoriaan tutustuttua, alettiin luonnostella tyytyvaisyyskyselyn
kysymyksia ja vaittdmia seka kohderyhmalle laitettavaa saatekirjetta. Saatekirjeessa vastaajille sel-
vennettiin, etta tutkimus suoritetaan taysin anonyymisti ja ettd kyselyn tulokset kirjataan kokonai-
suudessaan. Tutkimustulosten kirjaamisesta ilmoitettiin kohderyhmadlle, etta ne analysoidaan ja jul-
kaistaan internetosoitteessa www.theseus.fi, josta tutkimuksen voi kayda vapaasti lukemassa. Kysy-
myksia kyselyyn valittiin sitd mukaa, ettd niilld saadaan mahdollisimman hyva vastaus tutkimuson-
gelmaan. Kysymyksia valitessa tutustuttiin muun muassa Welhojen aiempiin tyytyvaisyyskyselyn ky-
symyksiin ja niista katsottiin, kuinka hyddyllisia mitkakin kysymykset ovat olleet. Myds toimeksianta-
jan toiveita hyddynnettiin kyselya toteutettaessa. Kysymyksista ja vastausvaihtoehdoista sekd saate-
kirjeesta tehtiin luonnos Word-tekstinkasittelyohjelmalla, joka lahetettiin toimeksiantajalle kommen-
toitavaksi. Itse kysely toteutettiin sahkdisenda Webropol - tytkalua hyddyntden. Kun toimeksiantajan
ehdottamat pienet korjaukset oli tehty, kyselyn katsottiin olevan valmis laitettavaksi kohderyhmadlle.

Kysely avattiin kohderyhmalle 12.10 ja se oli avoinna noin kaksi viikkoa. Kysely suljettiin 24.10.

Ensimmadinen kyselyn osa muodostui taustamuuttuijista, joita olivat vastaajan ryhmd/joukkue, vas-
taajan jasenyys sekd miten vastaaja on mukana seuran toiminnassa. Naitd muuttujia voitiin verrata
tutkimuksessa saatuihin tyytyvaisyys osion tuloksiin, ja ndin tarkentaa mita toimintaa vastaaja arvioi.
Kyselyn paatutkimusaiheet koostuivat kahdeksasta osa-alueesta. Nailld kysymyksilla oli tarkoitus kar-
toittaa seuran asiakkaiden mielipiteitd heidan tyytyvaisyydestaan seuran toimintaan seka sen laa-
tuun. Osa-alueet olivat seuratoiminnan laatu, harraste- ja likuntatoiminnan laatu, valmennustoimin-
nan laatu, ilmapiiri, tapahtumat, viestinta, sisdainen viestinta ja kuinka todennakdisesti vastaaja suo-
sittelisi seuran toimintaa ystavilleen ja tutuilleen. Jokainen osa-alue, lukuun ottamatta viestinta- ja
suosittelukysymysta sisdlsivat avoimen palautteen kentén, jotta vastaaja voisi tarkentaa antamaansa

palautetta ja mielipidettd seka antaa halutessaan kehitysehdotuksia.
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Kun kyselytulokset saatiin, niiden analysointi ja raportointi voitiin aloittaa. Tuloksia verrattiin tutki-

musongelmaan seka tutkimuksen tavoitteisiin. Tutkimuksen tuloksista muodostettiin Microsoft-Ex-
celin avulla helposti luettavia taulukoita, joilla voitiin havainnollistaa tuloksia. Raportoinnissa tutki-
mustuloksia paadyttiin analysoimaan prosenttijakaumia hyddyntaen. Tutkimuksen lopussa paadyttiin
myds pohtimaan seuralle kehitysehdotuksia heidan toimintaansa seka kehitysehdotuksia tahan tutki-

mukseen ja tyytyvaisyyskyselyyn liittyen.

Tutkimuksen suunnitteluvaihe

Tutustuminen Tutustuminen Tutustuminen
aiempiin teorioihin ja tutkimuksen
tutkimuksiin malleihin perusjoukkoon

Valintojen ja paatosten tekeminen

Asiaongelma
» | Tutkimusongelma
(Hypoteesi)

Kasitteellistaminen

Aineiston Mitattavien |_,| Mittarin
keruumenetelman —»| ominaisuuksien muodostaminen
suunnittelu/valinta maarittely v
Tulosten L
Aineiston

vertaaminen

kerdaminen
ongelmaan/

et m

Aineiston sisallon Ly Koodaaminen » | Analyysi
tarkistus numeeriseen muotoon

- ]

Raportointi

v

Tutkimusraportti Tuloksista
tiedottaminen

Kuva 5. Mdarallinen tutkimusmenetelma tutkimusprosessina. (mukaillen Vilkka 2007, 168).

Maarallinen tutkimus on melko vaativa tutkimusmenetelmana. Liséksi se ei aina etene taysin lineaa-
risesti, kuten ylla oleva kuva 5. sen esittda. Todellisuudessa maarallista tukimusta toteutettaessa on

hyva pitad mielessa tutkimuksen koko prosessi, eika vain edeta vaihe kerrallaan niin, ettd keskittyy
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pelkastaan siihen vaiheeseen, jota on tekemassa. Muuten suunnitellusta mittarista saattaa tulla sel-

lainen, josta tuloksia ei voida kunnolla ja tarkoituksenmukaisesti mitata. (Vilkka 2007, 168-169.)

5.4 Kyselylomake ja saatekirje

Hyva tutkimuslomake on siisti ja houkuttelevan ndkéinen, ja seka itse lomake ettd vastausohjeet
ovat selkeat. On tarkead, ettd kysytaan kerralla vain yhta asiaa, ettei vastaaja hammenny. Alussa on
hyva kysya helpompia kysymyksig, silla vastaaja saattaa jattda vastaamatta kyselyyn kokonaan, jos
heti alussa kysytaan vaikeita ja monimutkaisia kysymyksia. Kyselyn pituutta kannattaa pohtia, silla
kyselyn ei ole hyva olla liilan pitka. Vastaaja saattaa helposti tylsistya kesken kyselyn, jos kysymyksia
on lilan monta. Siksi on hyva pohtia jokainen kysymys tarkkaan, ettd kysytaan vain sellaisia asioita,
joilla on keskeisté merkitysté tutkimuksen kannalta. (Heikkild 2014, 33.)

Avoimia kysymyksia kannattaa kayttaa kyselyssa harkiten ja melkeinpa vain siina tapauksessa, kun
niiden kayttéon on hyva syy. Vastaajien vastaustavat avoimiin kysymyksiin vaihtelevat paljon, ja

moni jattaa hyvin usein kokonaan vastaamatta niihin. (Tietoarkisto.)

Tutkimuksen kyselyosuus on toteutettu séhkdisesti Webropol-verkkokyselytydkalua kayttéen.
Webropolia kaytetaan online-kyselytutkimusten tekemiseen ja se on nopea ratkaisu, esimerkiksi eri-
laisten tyytyvaisyyskyselyiden tekemiseen. (Webropol 2021). Séhkdinen kyselylomake on toimiva,
silla kaikki vastaukset tallentuvat automaattisesti. Voidaan my0ds varmistaa, etta kaikkiin haluttuihin
kysymyksiin saadaan vastaus ja vastaaja ei pysty siirtymaan kyselyssa eteenpdin, ennen kuin han on
vastannut kysymykseen, joka on asetettu pakolliseksi vastata. Kyseiselld vaihtoehdolla on myéskin
huonoja puolia kuten se, ettad vastaaja voi kokea, ettei han osaa vastata kysymykseen hyvin. Tama
voi aiheuttaa sen, ettd vastaaja saattaa lopettaa kyselyn ennen kuin on saanut sita valmiiksi. Sahkai-
sen kyselylomakkeen hyvia puolia on kuitenkin myos se, etta kyselyn ulkoasua voidaan muokata ja
saada aikaan selked ja miellyttava kokonaisuus vastaajille. (Valli 2018, 102.) Sahkdiset internet-ky-
selyt, kuten Webropolilla luodut kyselyt ovat hyddyllisia myos siksi, ettd ne eivat vaadi kalliita inves-
tointeja eika niita tarvitse erikseen asentaa, silla ne toimivat verkossa. Webropol on helppokayttoi-
nen, tuloksia voi tarkastella reaaliajassa ja ne ovat helposti siirrettavissa esimerkiksi Exceliin tai Wor-
diin. (Heikkila 2014, 20.)
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Kyselya toteutettaessa ensimmaisena toimitetaan kaikille vastaajille saatekirje, jossa selvennetaan

mista kyseisessa tutkimuksessa on kyse ja millainen sen tavoite on. Nailla saamillaan tiedoilla vas-
taanottajat voivat paattad haluavatko vastata kyselyyn vai eivat. (Vilkka 2007, 81.) Taman tutkimuk-
sen saatekirjeessa kerrottiin vastaajille mista kyselyssa on oikein kyse, miksi se toteutetaan, mika
sen tavoite on ja ketka sen toteuttavat. Lisdksi kirjeessa kerrottiin, ettd se tehdadan taysin anonyy-
misti ja my0dskin se, etta tutkimuksen toteuttajilla on ainoastaan paasy tuloksiin. Viimeisena ilmoitet-
tiin viimeinen vastauspaiva ja toive siitd, ettd mahdollisimman moni vastaisi kyselyyn. Valmis saate-
kirje ja kysely toimitettiin ensin toimeksiantajalle, joka lahetti ne kohderyhmalle jasenrekisterin
kautta sahkopostiin tiistaina 12.10. Kyselyn viimeinen vastauspaiva oli sunnuntai 24.10. Vastausai-
kaa oli siis noin kaksi viikkoa. Kyseinen vastausaika valittiin kyselyaikataulun kiireellisyydesta joh-
tuen, ja arveltiin myds, etta kyselyyn vastaaminen olisi saattanut unohtua vastaajilta, jos se olisi ol-
lut auki pidempdan. Moni vastaaja olisi nimittdin saattanut ajatella vastausaikaa olevan viela paljon

ja siirtanyt vastaamista mydhemmaksi.

Lomakkeessa oli yhteensd 17 vaitetta ja ne koostuivat monivalinta-, matriisi- ja asteikkokentista
seka avoimista palautekentistd. Asteikkokysymyksissa asteikko oli 1-4, joista 1 oli “taysin eri mieltd”
ja 4 “taysin samaa mielta”. Toimeksiantajan toiveesta asteikkoon ei laitettu mahdollisuutta antaa
neutraalia vastausta kuten “en osaa sanoa”, jotta tulokset olisivat mahdollisimman hyddyllisia ja tie-
toa antavia. Avoimia kysymyksia pyrittiin laittamaan jokaisen asteikkokysymyksen jélkeen, koska
niiden avulla haluttiin saada tarkemmin tietoa vastaajien kokemuksista ja mielipiteista. Viestinta osi-
osta jai kuitenkin avoimen palautteen kentté puuttumaan. Vaittamat olivat kaikille muuten samat,
mutta kyselyssa oli piilotettu osio seuran sisdisesta viestinnastd, johon pystyivat vastaamaan vain
seuran toimihenkilét, valmentajat ja ohjaajat, hallitus ja muut tydntekijat. Osio ei siis ndkynyt vas-
taajille, jotka vastasivat olevansa harrastavien jasenten vanhempia tai kuuluvansa esimerkiksi johon-
kin kilpa- tai harrasteryhmaan, silla vaittaman kohdat eivat koskeneet heitd, eika heilld olisi todenna-
koisesti ollut tietoa asiasta. Samoja kysymyksia kysyttiin harrastajilta, kilpapelaajilta, valmentajilta ja
toimihenkilGilta siksi, ettd haluttiin saada eri rooleissa olevien henkildiden nakemyksia ja mielipiteita

samoista asioista. Eri rooleissa olevilta voi ndin saada erilaisia ja uusia nakdkulmia.
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6  TUTKIMUSTULOKSET

Tutkimukseen vastasi yhteensa 52 henkilda. Vastausprosentti jai odotettua huomattavasti alhaisem-
maksi, mika vaikuttaa muun muassa tutkimuksen luotettavuuteen. Kysely laitettiin kaikille Welhojen
jasenille, seka henkilostolle. Talla hetkelld Welhojen jasenmaara on 578 henkildéa. Nain ollen kyselyn
vastausprosentti oli noin 9 %. Ennen tyytyvaisyyskyselyn ldhetysta, vastaajamaaraksi arvioitiin tule-
van ainakin noin 100 henkil6a. Téhdn maaraan yritettiin tahdata tekemalla kyselysta lyhyt ja helposti
vastattavissa oleva. Vastausajaksi annettu noin kaksi viikkoa arvioitiin myos olevan riittava tarpeeksi

monen vastauksen saamiseen.

Tutkimustulosten kuvaaminen tehdaan analysoimalla saatuja vastauksia seka erikseen, etta vertaa-
malla tyytyvaisyyskysymyksia taustamuuttujiin. Vertailulla saadaan tietda, kuinka taustamuuttajat
vaikuttavat vastauksiin. Lisaksi tutkimustulokset -osion lopussa vertaillaan tdman tutkimuksen tulok-
sia edellisiin Welhoilla tehtyihin tutkimuksiin ja niiden tuloksiin. Tulosten analysoinnissa hyddynne-

taan prosenttijakaumia.

6.1 Taustamuuttujat

Kyselyn taustamuuttujat osiossa selvitettiin vastaajien ryhmat/joukkueet, onko vastaaja saliban-
dyseuran jasen ja miten vastaaja on mukana seuran toiminnassa. Taustakysymyksina olisi voitu ky-
sya myds muun muassa vastaajien ikaa ja sukupuolta. Tassa tutkimuksessa kohderyhmaan kuului
kuitenkin my6s paljon alaikaisia harrastajia ja kilpajoukkueen jdsenid, joten oletettiin, ettd osa vas-
taajista ovat harrastajien vanhempia, jolloin taman tyyppinen kysymys ei olisi merkityksellinen tassa

tutkimuksessa.
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Kuva 6. Vastaajien ryhma/joukkue (n=37)

Vastaajien ryhmd/joukkue kysymykseen vastattiin kommentin muodossa, eli vastaaja kirjasi itse
oman ryhmansa tai joukkueensa tunnuksen. Kysymykseen vastasi yhteensa 37 henkiléa kaikista ky-
selyyn vastaajista, silla tama kysymys ei ollut pakollinen vastata. Miesten edustajia ja naisten edus-
tajia ryhmakseen vastasi kaksi henkildéa molemmista. Kaksi vastaajista oli naisten akatemiaryhméssa
ja toiset kaksi naisten harrasteryhmdssa. Harrasteryhmalaisia oli yhdeksan vastaajaa, kuten oli myods
kilpajoukkueissa harrastajia. Junioreita vastaajista oli yhteensa kolmetoista kappaletta. Loput vastaa-
matta jattaneet henkilot ovat voineet olla esimerkiksi harrastavien jasenten vanhempia, tai vastaajat
eivat ole tienneet tai muistaneet ryhmansa/joukkueensa virallista nimed. Mahdollista on myds, etta

vastaaja ei ole halunnut vastata kyseiseen kohtaan jostain syysta.
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Kuva 7. Vastaajien jasenyys (n=52)

Kuten kuvasta 7 nakyy, hieman yli puolet, eli 52 % kyselyyn vastanneista vastasi olevansa Welhojen
jasen. Hieman pienempi osa vastaajista ei ollut jasenia. Tama kysymys oli pakollinen kaikille kyse-
lyyn osallistujille. Seuran jdsenia oletetaan olevan harrastajat kerho- ja harrasteryhmissa, harrastajat
kilparyhmissa seka seuran toimihenkil6t. Jasenia eivat valttdmatta ole vastaajien vanhemmat, jotka
ovat vastanneet kyselyyn harrastavan lapsen puolesta. Vastauksen rakenteeseen voi vaikuttaa, onko
esimerkiksi vanhempi vastannut kyselyyn itsendisesti vai yhdessa harrastavan lapsen kanssa. Jos
vastaaja, eli vanhempi on vastannut kyselyyn yhdessa harrastavan lapsensa kanssa, on han voinut
esimerkiksi vastata tédhan kysymykseen olevansa seuran jasen, silla hdn todennadkdisesti vastaa tal-

I6in suoraan lapsensa puolesta ja itse harrastajan nakdkulmasta.



40 (81)

Jokin muu,mika?

Tyontekija

Hallituksenjasen

Kilpajoukkueen toimihenkild
Valmentaja/ohjaaja

Kerho/harrasteryhmésséa harrastavan vanhempi
Kilpajoukkueessa harrastavan vanhempi

Harrastaja kerho/harrasteryhmassa

Harrastaja kilpajoukkueessa

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40%

Kuva 8. Miten vastaaja on mukana seuran toiminnassa (n=52)

Kuvasta 8 nahdaan, etta suurin osa kyselyyn vastanneista olivat joko kerho/harrasteryhmassa har-
rastavien vanhempia tai kilpajoukkueessa harrastavien vanhempia. Naita vastaajia oli yhteensa reilu
puolet kaikista vastaajista, eli 55,8 %. Tahan viela lisaksi “jokin muu” vaihtoehdon valinnut vastaaja,
joka oli kirjoittanut vaihtoehdon avoimeen kenttéan olevansa vanhempi. My6s yksi toinen vastaajista
oli valinnut kyseisen vaihtoehdon, mutta ei ollut selventanyt vastausta avoimeen kenttaan. Kilpa-

joukkueessa ja kerho/harrasteryhmassa harrastajia oli yhteensa 27 %.

Hallituksen jasenista vain yksi henkild eli prosenttijakaumana 1,9 % oli vastannut kyselyyn. 17,3 %
vastaajista oli valmentajia/ohjaajia kun taas 13,5 % vastaajista oli jonkin kilpajoukkueen toimihenki-

|6itd. Muista tyontekijoista ei ollut vastaajia kyselyyn.
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6.2 Tyytyvaisyys seuran toimintaan

Vastaajien tyytyvdisyytta seuran toimintaan selvitettiin kahdeksalla eri osa-aluetta koskevalla vait-
teella ja kysymyksella, joihin suurimpaan osaan annettiin vastaus arvosanoin 1-4 (1 taysin eri
mielta, 4 tdysin samaa mieltd). Taman lisaksi kysymysten perassa oli mahdollisuus antaa avointa
palautetta kuhunkin kysymyksen osioon liittyen. Nain vastaajille annettiin mahdollisuus kertoa tar-
kemmin mielipiteistddn ja asioista, joita ei valttamatta osattu kysya. Seuran henkilékunnalta tiedus-
teltiin seuran sisdisesta viestinnasta. (Kuva 15). Tama kohta ei kuitenkaan ollut avoinna kaikille vas-
taajille, vaan se oli tarkoitettu nimenomaan toimihenkil6ille, ohjaajille, hallituksen jasenille ja muille
tyontekijoille. Viimeisena kaikille avoinna olevana kysymyksena oli Net Promoter Score (NPS). Tassa
kysyttiin siis, kuinka todennakdisesti vastaaja suosittelisi Welhojen toimintaa ystavilleen ja tutuilleen.
Tahan pystyi vastaamaan arvosanoin 0-10.
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SEURAA JOHDETAAN HYVIN SEURAM VIRALLISET SAANNGT, JASENET VOIVAT HELPOSTI

ARVOT JA OSALLISTUA SEURAN
TOIMINTAPERIAATTEET OVAT TOIMINNAN SUUNNITTELUURN
SELKEAT JA KAIKKIEN TIEDOSSA JA KEHITTAMISEEN

Kuva 9. Seuratoiminnan laatu (n=52)

Seuratoiminnan laatu -osiossa vastaajille annettiin kolme vaittdmaa. Ensimmainen vaittama oli:
“Seuraa johdetaan hyvin”. Vastaajat olivat hieman enemman eri mielta vaittdaman kanssa kuin sa-
maa mielta. Suurin osa vastauksista painottui jokseenkin eri ja jokseenkin samaa mielta kohdille, ja
nadihin kuhunkin kohtaan vastaajia tuli 32,7 %. 19,2 % vastaajista oli taysin eri mielta vaittaman
kanssa. Tama tarkoittaa, etta vastaajista jopa 10 henkiléa oli sitd mieltd, ettd seuraa ei johdeta hy-

vin. Loput 15,4 % olivat tdysin samaa mieltd vaittdman kanssa.
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Kun nditad saatuja vastauksia verrataan taustamuuttujista saatuihin vastauksiin, voidaan katsoa, mil-
laisia vastauksia ja arvosanoja kukakin asiakasryhma on antanut. Harrastajat olivat suurimmaksi
osaksi sitd mielta, etta seuraa johdetaan heidan mielestadn hyvin. Kilpajoukkueen vanhemmista
suurin osa vastasi olevansa asiasta taysin eri mieltd ja harrastejoukkueessa olevan vanhemmista
enemmistd, eli seitseman henkiléa vastasi olevansa jokseenkin samaa mielta. Valmentajat/ohjaajat
olivat asiasta jokseenkin samaa mielta. Kilpajoukkueen toimihenkil6istd nelja henkilda oli jokseenkin

eri mieltd ja kaksi taysin eri mielta asiasta. Loput toimihenkilista olivat jokseenkin samaa mielta.

Seuraava kohta kasitteli vastaajien tietoisuutta seuran virallisista saannoistd, arvoista ja toimintape-
riaatteista. Kaikkiaan 40,4 % vastaajista olivat jokseenkin samaa mielta vaittdaman kanssa. Yhta pal-
jon vastaajia eli 40,4 % oli joko jokseenkin tai tdysin eri mielta vaittdman kanssa ja loput vastaajista
eli prosenttijakaumana 19,2 % olivat taysin samaa mieltda. Tama tarkoittaa, ettd suurin osa vastaa-
jista tuntee Welhojen sdannét, arvot ja toimintaperiaatteet, joko erittdin hyvin tai suurimmaksi
osaksi. Kuitenkin iso osa vastaajista ei tuntenut naitd asioita seurasta joko ollenkaan tai tuntee huo-
nosti. Téhan seuran siis kannattaa panostaa viela entisestaan. Suurin osa harrastajista ja heidan
vanhemmistaan vastasi tassa kohtaa olevansa jokseenkin samaa mieltd sadntdjen tiedostamisesta ja
selkeydestd. Valmentajista/ohjaajista kuusi henkiléa vastasi olevansa jokseenkin samaa mielta ja
kaksi olevansa jokseenkin eri mielta. Kilpajoukkueen toimihenkilbista viisi vastasi olevansa jokseen-
kin eri mieltd sdéntdjen ja arvojen selkeydesta ja loput, eli kaksi henkil6a vastasivat olevansa jok-
seenkin samaa mieltd. Hallituksen jdsen vastasi olevansa tdysin eri mieltd. Voi sanoa, etta varsinkin

harrastajien ja heidan vanhempiensa mielestd saannét ja arvot ovat selkeita.

Viimeisessa kohdassa oli vaittdma seuratoiminnan laadusta: “Jasenet voivat helposti osallistua seu-
ran toiminnan suunnitteluun ja kehittdmiseen”. Tassa kohtaa suurin osa vastaajista eli 46,1 % oli
vaittdman kanssa jokseenkin eri mieltd. 21,2 % vastaajista oli téysin eri mieltd ja vain 7,7 % vastaa-
jista oli taysin samaa mielta vaittaman kanssa. Loput 25 % olivat jokseenkin samaa mielta vaittdman
kanssa. Melko iso osa vastaajista koki, ettd he voivat joko vain osittain tai eivat voi ollenkaan osallis-
tua seuran toiminnan suunnitteluun ja kehittdmiseen. Vastaajat voivat kokea, etta heidan mielipitei-

taan ei kysytd kovin usein, tai niita ei oteta huomioon seuran toimintaa kehittdessa.

Vaittdman vastausten tarkastelu taustamuuttujien kanssa selventdaa, etta harrastajista kuusi henkiléa
vastasi olevansa jokseenkin eri mieltd vaittdman kanssa ja nelja vastasi olevansa jokseenkin samaa

mieltd. Vanhempien mielipiteet olivat melko ristiriitaiset, silla suurin osa heistd vastasi olevansa jok-
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seenkin eri mielta ja seitsemdn vanhemmista taas vastasi olevansa jokseenkin samaa mielta vaitta-

mastd. Enemmistd valmentajista/ohjaajista vastasi olevansa jokseenkin eri mielta ja loput heista oli
jokseenkin samaa mielta. Toimihenkil6t olivat melko yksimielisia vaittdmasta ja siitd, kuinka se ei
heidan mielestdan pida paikkaansa, silla kolme heista vastasi olevansa taysin eri mielta asiasta ja
toiset kolme olevansa jokseenkin eri mieltd asiasta. Vain yksi kilpajoukkueen toimihenkildista koki
olevansa vaittaman kanssa jokseenkin samaa mielta. Toimihenkilot siis kokevat, ettd seuran toimin-
nan suunnitteluun on hankalaa osallistua, kun taas harrastajat ja vanhemmat kokivat sen kuitenkin

hieman helpommaksi.

Osion avoimeen kommenttikenttdan tuli yhteensa 19 kommenttia ja ne olivat suurimmaksi osaksi
kehittdvid. Toiminta koettiin melko sekavaksi ja tiedottaminen seuran asioista riittamattémaksi. Osa
vastaajista olivat sitéd mieltd, etta heilla olisi halua tietéa seuran taloudenhallinnasta, kuten eras vas-
taaja kommentoi: “Avoimuutta lisda seuran toiminnasta, kuten mihin kaikkeen rahat budjetoidaan”.
Lisaksi: “Seurasta puuttuu innostava ja kannustava ilmapiiri” oli yksi kiteytetty kommentti, joka tuli
harrastajan vanhemmalta. Asia tuli myds esille erdan valmentajan/ohjaajan kommenteissa: “Kaipaan
intohimoa tekemiseen”. Yksi kilpajoukkueen toimihenkildista kritisoi kommentissaan sita, miten
seura ei ota vastaan uusia kehitysideoita ja harmiteltiin sitd, ettéd seuran toiminta ei ole talla hetkella
juurikaan kannustavaa. Joukosta l6ytyi myds muutama positiivinen kommentti, jotka tulivat harras-
tajien vanhemmilta. Naissé kommenteissa kehuttiin muun muassa lapsille jarjestettavaa toimintaa
kuten “Lapsia ihanasti kannustetaan pelaamaan” ja “toiminta joukkueessa on kivaa”. Ikdkausival-
mentajia kehuttiin ja mainittiin nimelta. Liséksi erityisryhmaa kehuttiin erdassa kommentissa, joka

kuului ndin: “Asiallista tiedottamista saanndllisesti. Erityisryhman huomioimisesta kiitosta!”.
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Kuva 10. Harraste- ja liikkuntatoiminnan laatu (n=52)

Harraste- ja liilkuntatoiminnan laadusta oli kahdeksan vaittdmaa. Suurin osa vastaajista eli 51,9 %
olivat jokseenkin samaa mieltd ensimmaisen vaittdman kanssa eli, etta seura jarjestaa laadukasta
liikunta- ja harrastetoimintaa. Ensimmaisesta vaittdmasta oli mydskin nelja jatkovaittamaa, jotka

kuuluivat, etta seura jarjestaa laadukasta liikunta- ja harraste toimintaa: tytéille/pojille/muille, nai-

sille/miehille/muille, lapsille/perheille ja erityisryhmille.

Tytoille/pojille/muille vaittdmadn suurin osa vastaajista eli 44,2 % vastasi olevansa jokseenkin sa-
maa mielta ja jopa 32,7 % olevansa taysin samaa mieltd. Ainoastaan pieni osa vastaajista koki ole-
vansa tdysin eri mieltd vaittdman kanssa ja jokseenkin eri mieltd oli 17,3 % vastaajista. Saaduista
tuloksista voisi paatelld, etta tytdille/pojille/muille jarjestetty toiminta olisi laadukasta ja hyvin jarjes-
tettyd. Kilpajoukkueessa harrastavien mielipiteet jakautuivat tassa kohtaan melko paljon. Vaittdmaan
“seura jarjestda laadukasta liikunta- ja harrastetoimintaa tytéille/pojille/muille”, nelja kilpajoukkueen
harrastajaa vastasi olevansa taysin samaa mieltd ja toiset nelja taas vastasi olevansa jokseenkin eri
mielta asiasta. Kerholaisista kaksi vastasi olevansa jokseenkin eri mieltd asiasta ja vain yksi olevansa
jokseenkin samaa mieltd. Harrastajien vanhemmat olivat suurimmaksi samaa mielta siita, etta ty-
toille/pojille/muille jarjestetddn laadukasta toimintaa, mutta loput kuusi vanhemmista koki olevansa
eri mieltd asiasta. Enemmistd toimihenkildista ja valmentajista/ohjaajista olivat jokseenkin samaa

mielta. Pieni osa heistd oli jokseenkin eri mielta.
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Naisille/miehille/muille jarjestettavasta toiminnasta ja sen laadukkuudesta vastaajat olivat suurim-

maksi osaksi jokseenkin samaa mieltd vaittdman kanssa. 15,4 % koki olevansa tdaysin samaa mieltd
vaittdman kanssa, ja 9,6 % taas tdysin eri mieltd. Tama tarkoittaa henkilémaarissa, ettd vastaajista
kahdeksan henkil6a oli taysin samaa mielta ja viisi taas tdysin eri mieltd vaittdman kanssa. Loput

vastasivat olevansa jokseenkin eri mielta vaittaman kanssa ja heita oli yhteensa 23,1 %.

Kilpajoukkueessa harrastavista kuusi henkiléa vastasi olevansa jokseenkin samaa mieltd, kun heista
taas kolme jokseenkin eri mieltd oli kolme henkil6a. Enemmisté vanhemmista vastasi olevansa vait-
taman kanssa jokseenkin samaa mieltd, nelja oli taysin samaa mielta ja loput jakautuivat tasaisesti

kahden muun vaihtoehdon vilille. Kilpajoukkueen toimihenkildistd kaksi vastasi olevansa taysin eri

mieltd, kaksi jokseenkin eri mielta ja kaksi jokseenkin samaa mielta vaittdman kanssa. Vain yksi toi-
mihenkildista vastasi olevansa taysin samaa mielta asiasta. Valmentajat/ohjaajat vastasivat suurim-
maksi osaksi olevansa asiasta samaa mielta ja vain kaksi heistd koki olevansa jokseenkin eri mielta.
Tuloksista voisi siis tulkita, etta naisille/miehille/muille koetaan jarjestettavan suhteellisen hyvaa toi-

mintaa.

Lapsille/Perheille jarjestettavaan liikkunta- ja harrastetoiminnan laatuun suurin osa vastasi olevansa
melko samaa mieltd vaittdman kanssa, silla jopa 48,1 % oli asiasta jokseenkin samaa mielta ja

15,4 % oli taysin samaa mieltad. 23,1 % vastaajista olivat jokseenkin eri mielta ja loput taas taysin
eri mieltad asiasta. Taustamuuttujien kanssa tarkastellessa huomataan, etta téssa kohtaa vanhem-
mista 14 vastasi olevansa jokseenkin samaa mieltd asiasta, ja kuusi heista oli tdysin samaa mielta.
Kuitenkin neljé kilpajoukkueessa harrastavan ja yksi kerhossa harrastavan vanhemmista vastasi ole-
vana taysin eri mieltd. Harrastajista pieni osa oli jokseenkin samaa mielta asiasta ja nelja koki taas
olevansa jokseenkin eri mieltd asiasta. Valmentajista seitseman oli suurimmaksi osaksi samaa mielta
asiasta. Kilpajoukkueen toimihenkildiden mielipiteet jakautuivat tasaisesti jokseenkin eri mielta ja

jokseenkin samaa mielta vaihtoehtojen valille

Erityisryhmille jérjestettdvan toiminnan laadusta koskevaan vaittdmaan yli puolet vastaajista vastasi-
vat olevansa jokseenkin samaa mieltd ja 23,1 % olevansa jokseenkin eri mielta. Taysin samaa
mielta ja taysin eri mielta kohtiin vastanneita oli melko tasainen maara, silla taysin samaa mielta oli
15,4 % ja tdysin eri mieltd taas 9,6 % vastaajista. Vastausten perusteella voisi todeta, etta seura
jarjestda eri ryhmille hyvad, seka laadukasta toimintaa ja muutama henkilé kokee, ettd seura ei on-
nistu sen jarjestdmisessad. Kilpajoukkueessa harrastavista suurin osa vastasi olevansa samaa mieltd
vaittdmasta, kun taas kerhossa harrastavista enemmisté koki olevansa eri mieltd. Vanhemmista jopa
16 vastasi olevansa jokseenkin samaa mieltd ja nelja heista oli tédysin samaa mieltd. Vain kolme van-

hempaa koki olevansa vaittédman kanssa eri mieltd. Valmentajista/ohjaajista kuusi koki olevansa vait-
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tdman kanssa jokseenkin samaa mielta ja kaksi taysin samaa mielta. Kilpajoukkueiden toimihenki-

I6ista suurin osa koki olevansa samaa mieltd, mutta heista kaksi vastasi olevansa jokseenkin eri

mielta ja taysin eri mielta vaittaman kanssa.

Toiminta/harjoitukset ovat olleet monipuolisia ja kehittavia vaittdmaan 42,3 % vastasi olevansa jok-
seenkin samaa mieltd ja 40,4 % vastasi olevansa tdysin samaa mieltd. 7,7 % vastaajista koki ole-
vansa taysin eri mieltd vaittaman kanssa ja heiddan mielestaan harjoitukset ja toiminta ei olisi kovin
monipuolista ja kehittdvaa. Tassa vaittamassa kilpajoukkueessa harrastavien vanhemmilla ja kilpa-
joukkueiden toimihenkil6illa oli ollut aika jakautuvia mielipiteita, silla viisi vanhemmista ei kokenut
harjoitusten olevan monipuolisia ja kehittdvid. Kuitenkin 13 heistad vastasi olevansa joko taysin tai
jokseenkin samaa mielta siitd, etta toiminta olisi monipuolista. Toimihenkildista kaksi oli vaittaman
kanssa jokseenkin eri mieltd, mutta kolme oli tdysin samaa mieltd. Valmentajat/ohjaajat olivat enim-
makseen sita mieltd, ettd toiminta on monipuolista ja kehittdvaa. Vastauksista voidaan tehda paatel-
mid, etta padasiassa toiminta seurassa olisi monipuolista ja kehittdvaa, mutta tdma ei kuitenkaan
pida kaikkien kohdalla paikkaansa. Jotta kaikille saataisiin toiminnasta riittdvan monipuolista ja kehit-

tavag, tulee harjoituksiin ja toimintaan vield perehtya paremmin ja kehittaa sita.

Oman ryhman toiminta on ollut mieleista yli puolelle vastanneista, silla he kokivat olevansa taysin
samaa mielta. 28,8 % vastaajista oli lisaksi ainakin jokseenkin samaa mielta vaittdman kanssa. Pieni
osa eli 5,8 % vastasi olevansa taysin eri mielta ja 13,5 % jokseenkin eri mieltd vaittdman kanssa, eli
ryhman toimintaan ollaan padasiassa tyytyvaisia ja se on koettu mieleiseksi, mutta poikkeuksia edel-
leen on. Taustamuuttujia tarkastellessa saadaan selville, etta harrastaijilla oli eridvid mielipiteita
oman ryhman/joukkueen toiminnan mieleisyydests, silld kerholaiset olivat enimmakseen joko jok-
seenkin tai taysin eri mielta vaittaman kanssa. Kilpajoukkueissa olevat olivat enimmakseen sitd
mieltd, etta joukkueiden toiminta on ollut mukavaa. Kilpajoukkueen vanhemmissa oltiin kuitenkin
jonkin verran eri mieltd toiminnan mieleisyydesta. Ohjaajat/valmentajat seka toimihenkilét olivat

enimmakseen sitd mieltad, ettd toiminta ryhmissa on mieleista.

Hinta-laatu-suhde vaittdman tulokset jakautuivat melko tasaisesti kaikkiin mielipiteisiin. Enemmistd,
eli 34,6 % vastasi olevansa tdysin samaa mieltd vaittdman kanssa, mutta samaan aikaan jopa

19,2 % vastasi olevana taysin eri mielta. Taman vaittdman vastausten jakautumiseen saattaa mer-
kittdvasti vaikuttaa muun muassa vastaajien taloudellinen tilanne seké kokevatko vastaajat toimin-
nan laadun olevan verrannollinen siitd maksamaansa hintaan. Hinta-laatu-suhteen toimivuudesta
eniten eri mielta olivat kilpajoukkueessa harrastajat ja heidan vanhempansa. Hintaan enimmakseen

tyytyvaisia taas olivat kerhoryhmalaisten vanhemmat seka valmentajat/ohjaajat.

Avoimeen kysymykseen kommentoi 19 vastaajaa. Vastaukset olivat kohtuullisen ristiriitaisia, silla

kehittavaa ja positiivista palautetta oli melko tasaisesti. Laatua yksi ohjaaja/valmentaja kommentoi
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siten, ettd se on hyvaa ja toimivaa kun taas kilpajoukkueen toimihenkilé kommentoi, ettd laatu huo-

nonee vuosi vuodelta. Ikakausivalmennus sai kommenteissa hyvad palautetta vanhemmilta kuten:
“Ikaluokkavalmentajat ovat ammattitaitoisia”. IImeisesti joltakin joukkueelta puuttuu valmentaja ko-
konaan silla erds harrastaja kilpajoukkueesta kommentoi ndin: “Valmennus olisi kiva saada omallekin
joukkueelle”. Kritiikkia harrastajien vanhemmilta tuli paljon mydskin siitd, miten vahan mahdollisuuk-
sia tytdillda on Welhojen toiminnassa, silla eri ikdisille pojille koettiin olevan monta joukkuetta ja ty-
toille vain muutama. Seuratoiminnan kustannuksia kritisoi useassa kohtaa vanhemmat seka harras-

tajat ehka liiankin kalliiksi, ottaen huomioon minkalaista laatu on siihen verrattuna.

'’

Ainakin neljan vastaajan kommentti liittyi siihen, miten kyselyn tasta osiosta puuttui “en osaa sanoa’
-vaihtoehto ja kuinka se vaikeutti heidan vastaamistaan eri kohtiin. Taman tutkimuksen arviointi osi-
ossa perehdytadn tarkemmin tdmén osion kehitettavyyteen ja nyt saatujen tuloksien luotettavuu-

teen.
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Kuva 11. Valmennustoiminnan laatu (n=52)

Kuva 11 sisaltaa viisi vaittdmaa seuran valmennustoiminnan laadusta, tarkemmin seuran ohjaajista
ja valmentajista. Suurin osa vastaajista oli jokaisessa kysymyksessa tdysin samaa mielta vaittdman

kanssa.

Ensimmadisena vaittamana oli “ohjaajat ja valmentajat ovat ammattitaitoisia ja osaavia”. Suurin osa
vastaajista, eli 48,1 % oli taysin samaa mielta vaittdman kanssa, ja 26,9 % oli jokseenkin samaa
mieltd. 19,2 % vastasi “jokseenkin eri mieltd”, ja vain 5,8 % oli taysin eri mieltd. Vastaajat olivat siis
enimmakseen sitd mieltd, ettd seurassa on osaavaa ja ammattitaitoista valmennusta. Harrastajista
kahdeksan vastasi olevansa taysin samaa mielta vaittamaan ohjaajien ja valmentajien ammattitaitoi-
suudesta. Kolme vastasi olevansa jokseenkin eri mielta ja toiset kolme jokseenkin samaa mielta vait-
teestd. Vanhemmista jopa 13 vastasi olevansa taysin samaa mielta valmentajien osaavuudesta ja
yhdeksan heistd oli jokseenkin samaa mielta. Viisi vanhempaa koki olevansa jokseenkin eri mielta
asiasta ja loput taysin eri mieltd. Kahdeksan valmentajaa/ohjaajaa koki olevansa tdysin samaa
mielta asiasta. Toimihenkildistd nelja oli myds samaa mielta asiasta. Voi siis sanoa, ettd valmentajiin

seka ohjaajiin ollaan tyytyvaisia ja heidat koetaan osaaviksi.

Toinen vaittdma koski ohjaajien ja valmentajien lahestyttavyytta. 44,2 % vastaajista oli sita mieltd,
ettd ohjaajat ja valmentajat ovat helposti ldhestyttavid. 30,8 % vastasi olevansa jokseenkin samaa
mieltd vaittdman kanssa. 15,4 % vastauksista oli “jokseenkin eri mieltd”, ja 9,6 % “tdysin eri
mielta”. Voidaan siis osittain paatelld, etta seuran ohjaajat ja valmentajat ovat yleisesti ottaen melko

helposti lahestyttavissa, mutta kuitenkin iso osa edelleen kokee, ettei ndin ole. Tahan vaittdmaan
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suurin osa vanhemmista vastasi olevansa samaa mielta ja harrastajien kohdalla tulokset olivat sa-

manlaiset. Harrastajista kaksi henkil6a ja harrastajien vanhemmista viisi koki olevansa jokseenkin eri
mieltd, ja loput olivat tdysin eri mieltd vaittdaman kanssa. Kilpajoukkueen toimihenkildista enemmistd

vastasi olevana taysin samaa mieltd ja samoin valmentajien/ohjaajien enemmisto.

Kolmas vaittdma oli “ohjaajat ja valmentajat ovat innostavia”. Tassa vaittdamassa oli eniten positiivi-
sia vastauksia, silla 42,3 % oli tdysin samaa mielta, ja 36,5 % oli jokseenkin samaa mielta vaittaman
kanssa. Noin 20 % vastaajista oli joko jokseenkin eri mielta tai tdysin eri mieltd. Vastaajat olivat siis
enimmadkseen sitd mieltd, etta ohjaajien ja valmentajien innostavuus olisi hyvalla mallilla.
Taustamuuttujien perusteella harrastajat olivat suurimmaksi osaksi samaa mielta vaittdman kanssa
ja vain kolme vastasi olevansa asiasta jokseenkin eri mieltd. Vanhemmista kymmenen vastasi ole-
vansa tdysin samaa mielta ja toiset kymmenen jokseenkin samaa mieltd. Valmentajat/ohjaajat vas-
tasivat suurimmaksi osaksi olevansa asiasta samaa mieltd ja toimihenkildista kilpajoukkueessa viisi

oli taysin samaa mielta ja vain yksi taysin eri mielta.

Kahdessa viimeisessa vaittdmassa vastaajat olivat kuitenkin myds jonkin verran taysin eri mielta
vaittdmien kanssa. Neljas vaittama oli “ohjaajat ja valmentajat kohtelevat kaikkia ryhman jasenia
tasa-arvoisesti ja asiallisesti”. Tassa kohtaan vastaukset olivat hieman ristiriitaisia ja jakautuneita,
silld 46,1 % vastasi olevansa taysin samaa mielta, 25 % oli jokseenkin samaa mielta, mutta jopa
15,3 % oli taysin eri mielta ja 13,5 % oli jokseenkin eri mieltd. Kilpajoukkueen vanhemmista jopa
viisi oli tdysin eri mielta siita, ettd ohjaajat kohtelevat kaikkia tasa-arvoisesti, mutta kuitenkin suurin
osa koki olevansa asiasta samaa mieltd. Harrastajista enemmistd koki olevansa asiasta tdysin samaa
mielta, kuten myds valmentajat ja ohjaajat. Tasa-arvoa koskevaan vaittdmaan vanhemmat vastasi-
vat enemmistolla olevansa samaa mielta. Harrastajista kuitenkin nelj@ koki olevansa taysin eri mielta
ja kaksi jokseenkin eri mieltd. Loput jakaantuivat tasaisesti samaa mieltd vaihtoehtoihin. Valmenta-
jat/ohjaajat olivat suurimmaksi osaksi samaa mieltd vaittaman kanssa ja samoin toimihenkil6t. Toi-
mihenkildista pieni osa oli taysin eri mielta vaittdmasta ja valmentajista/ohjaajista vain yksi oli jok-

seenkin eri mielta.

Viides vaittama koski ohjaajien ja valmentajien maaran sopivuutta suhteutettuna ryhman osallistuja-
maaraan. Jopa 17,3 % vastaajista oli sitd mieltd, ettd ohjaajien ja valmentajien maara ei olisi ollen-
kaan sopiva, ja 9,6 % oli myds jokseenkin eri mieltd vaittdman kanssa. Kuitenkin yhteensa 73,1 %
vastauksista oli positiivisia. Tassa vaittamassa vastaajaryhmissa oli eridvia mielipiteitd. Esimerkiksi
viisi kilpajoukkueessa harrastajien vanhemmista oli tdysin eri mieltd ja kuusi samaa mieltd vaittdman
kanssa. Harrasteryhmissa harrastavien vanhemmat taas olivat joko jokseenkin tai tdysin samaa
mielta siitd, etta ohjaajia ja valmentajia on riittdvasti. Harrastajista kuusi oli tdysin tai jokseenkin eri
mieltd, ja kahdeksan jokseenkin tai taysin samaa mieltd vaittdman kanssa. Valmentaja ja ohjaajat
olivat enimmakseen sité mieltd, etta seurassa on tarpeeksi valmentajia. Myds hallituksen jasen ol

taysin samaa mielta.
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Avoimessa palautteessa tulivat vahvasti esille yla- ja alakouluvalmentajat. Yldkouluvalmentajaan liit-
tyen oli monia negatiivisen savyisia kommentteja, kuten eras harrastajan vanhempi kommentoi:
“Yldkouluvalmentaja usein mychdssa harjoituksista. Ei osallistu joukkueen turnauksiin. Nappailee
puhelintaan tydajalla”. Alakouluvalmentajaan liittyva palaute taas oli positiivista. Hanesta sanottiin
esimerkiksi, etta han on: “innostava ja tasapuolinen valmentaja, joka toimii joukkueen edun mukai-
sesti”. Eraaltd vanhemmalta tuli negatiivista palautetta siita, miten jotkut valmentajista suosivat tiet-
tyja pelaajia ja kuinka vain heita kehitetadn jatkuvasti eteenpdin ja nama suositut pelaajat saavat
ainoina lisda haasteita pelaamiseen. Yhdelta valmentajalta/ohjaajalta tuli palautetta siitd, miten seu-
ran pelaajien ja yksildiden kehittamiseen tulisi alkaa panostamaan, jotta seura saisi mahdollisesti
lisaa harrastajia mukaan. Positiivista palautetta tuli muun muassa valmennuksen kannustavuudesta
ja siita miten valmentajille tarjotaan hyvaa koulutusta tehtaviinsa, kuten eras toimihenkil6 kommen-
toi: “Valmentajille tarjotaan hyvin koulutusta, jotta voivat valmentaa nuoria”. Yhteensa avoimia kom-

mentteja valmennustoiminnan laadusta tuli 20 kappaletta.
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Kuva 12. IImapiiri (n=52)

Kuva 12 sisdltad nelja vaittdmaa seuran ilmapiiristd. Ensimmainen vaittama oli: “Seurassa otetaan
hyvin vastan uudet ihmiset ja heidan on helppo tulla mukaan toimintaan”. Taysin samaa mielta vait-
taman kanssa oli 38,5 %, eli suurin osa vastaajista. 11,5 % vastaajista oli tdysin eri mielta vaitta-
man kanssa. Tama tarkoittaa, etté kuusi vastaajaa 52:sta kokevat, ettd uusia ihmisia ei oteta hyvin
vastaan seurassa ja uusien ihmisten ei ole helppoa tulla mukaan seuran toimintaan. Vaittdman
kanssa jokseenkin samaa mieltd olevia vastaajia oli 11,5 % enemman, kuin jokseenkin eri mielta
olevia vastaajia. Tastd voidaan paatelld, etta valtaosa vastaajista oli samaa tai lahes samaa mielta
vaittdman kanssa, mutta kehitettdvaa viela olisi, jotta kaikkien uusien asiakkaiden olisi helppo tulla
mukaan seuran toimintaan, ja he kokisivat olevansa tervetulleita ja toivottuja. Kun tarkastellaan ky-
seistd vaittamaa taustamuuttujien kanssa, selvida, ettd harrastajista suurin osa oli samaa mielta
vaittdman kanssa, mutta kuitenkin kolme heisté vastasi olevansa jokseenkin eri mielta ja yksi taysin
eri mieltd. Harrastajien vanhemmista 14 vastasi olevansa tdysin samaa mielta ja kahdeksan jokseen-
kin samaa mielta. Viisi vastaajaa koki olevansa jokseenkin eri mieltd vaittdman kanssa. Valmenta-
jista/ohjaajista, seka toimihenkildista suurin osa vastasi olevansa samaa mielta vaittdmasta. Heistd

neljd koki olevansa jokseenkin eri mielté ja vain yksi valmentaja/ohjaaja oli taysin eri mielta.

Toisen vdittdman tarkoituksena oli selvittad, onko seurassa hyva MeWelhot -henki. Suurin osa oli
vastannut tahan joko jokseenkin samaa mielta tai jokseenkin eri mieltd, heita oli yhteensa jopa

61,6 %. Hieman suurempi osuus vastaajista oli tdysin samaa mieltd vaittdman kanssa, kun taas pie-
nempi osuus oli vaittdman kanssa tdysin eri mieltd. Vastaukset saavat pohtimaan, ovatko kaikki vas-
taajat varmasti tdysin ymmartaneet, mitd vaittaman MeWelhot -henki tarkoittaa. Harrastajista enem-

mistd koki olevansa jokseenkin samaa mielta vaittdman kanssa. Vanhemmista suurin osa koki, ettd
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seurassa on hyva MeWelhot -henki, ja kuusi heista koki olevansa asiasta ainakin jokseenkin samaa

mieltd. Loput vanhemmista vastasivat olevansa jokseenkin eri mieltd vaittdman kanssa. Valmenta-
jien/ohjaajien vastaukset jakautuivat tasaisesti, silla kolme koki olevansa jokseenkin eri mielta vait-
taman kanssa ja toiset kolme vastasi olevansa jokseenkin samaa mielta. Vain yksi valmentajista ja
ohjaajista vastasi olevansa taysin eri mieltd vaittdman kanssa ja loput olivat taysin samaa mielta.
Kilpajoukkueiden toimihenkildista nelja vastasi olevansa jokseenkin eri mielta ja yksi tdysin samaa

mielta vaittaman kanssa.

Viimeiset kaksi vaittdmaa olivat hyvin samankaltaisia ja molemmat kasittelivat ilmapiiria ryhmissa.
Myds vastaukset molempiin vaittamiin olivat taysin identtiset. Vastaajat ilmoittivat mielipiteensa vait-
tamiin: "Ryhmassani on hyva yhteishenki ja ilmapiiri” seka: “"Ryhmassani huomioidaan ja kannuste-
taan muita”. Puolet vastaajista oli molempien vaittamien kohdalla tdysin samaa mieltd vaittdman
kanssa, ja 36,5 % oli jokseenkin samaa mieltad vaittdman kanssa. Vain pieni osa vastaajista oli taysin
tai jokseenkin eri mieltd vaittdmien kanssa, joka kertoo muun muassa, ettd ryhmissa vastaajien yh-
teishenki on kohtuu hyvalla mallilla. Suurin osa harrastajista koki olevansa sita mieltd, ettd omassa
ryhmassa on hyva yhteishenki ja ettd ryhmdssa huomioidaan ja kannustetaan muita. Vain yksi hen-
kil vastasi olevansa taysin eri mielta ja yksi jokseenkin eri mieltd vaittamien kanssa. Samoin van-
hemmista enemmist® koki olevansa samaa mieltd ja vain kolme koki olevansa jokseenkin eri mielta
ja yksi tdysin eri mieltd vadittamista. Valmentajista/ohjaajista kahdeksan vastasi olevansa taysin sa-
maa mielta vaittamista ja lisdksi kilpajoukkueiden toimihenkildista nelja koki myds olevansa taysin

samaa mieltd. Kaksi toimihenkilda vastasi olevansa jokseenkin samaa mieltd vaittdmien kanssa.

IImapiiriin liittyvid avoimia kommentteja tuli yhteensa 15. Vastaajien kommentoimat mielipiteet ilma-
piiristd olivat melko laidasta laitaan. Osa vanhemmista kehui miten hyva ja kannustava ilmapiiri ryh-
massd/joukkueessa on, kun taas esimerkiksi erds kilpajoukkueen toimihenkild kommentoi ilmapiirin
huonoutta. Harrastaja kilpajoukkueessa kertoi kuinka “Yhteis6llisyys koko seuran sisélld on vahaista”
ja eras kerhossa harrastavan vanhempi kommentoi: “Seuran toiminnasta puuttuu innostus aivan
taysin” ja “Alakulo on tarttunut junioreihinkin”. Voi siis sanoa, etta ilmapiiri on yleisesti hyva ja vas-
taanottava joukkueissa ja ryhmissd, mutta koko seurassa sen koetaan olevan hieman alakuloista.
Myds tasa-arvoisuudesta miesten ja naisten, seka tyttdjen ja poikien valilla kommentoitiin siten, etta
nykydan ei pitdisi enaa suosia pelkastadn miespuolisia pelaajia. Seuran kehittamaa MeWelhot
-henked ei koettu olevan juurikaan nakyvissa talla hetkella.
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Kuva 13. Tapahtumat (n=52)

Seuran jarjestamista tapahtumista oli nelja vaittamaa, joihin oli samanlaiset vastausvaihtoehdot kuin
aiemmissakin kohdissa. Suurin osa vastaajista, eli 34,6 % vastasi olevansa jokseenkin eri mielta
siitd, ettd seura jarjestda hyvia ja monipuolisia liikuntatapahtumia, turnauksia ja kilpailuja jasenil-
leen. Jokseenkin samaa mieltd kyseiseen aiheeseen vastasi 30,8 % ja tdysin samaa mielta oli

19,2 %. Kuitenkin 15,4 % vastasi olevansa taysin eri mieltd, joten tulokset olivat melko ristiriitaiset.
Vain 13,5 % oli tdysin samaa mielta siitd, ettd seura jarjestaa liikkuntatapahtumien lisdksi muita hyvia
tapahtumia. Suurin osa vastaajista, eli 36,5 % oli jokseenkin eri mieltd ja 26,9 % oli tdysin eri mieltd
asiasta. Vastaukset kertovat sen, ettei seura jarjesta kilpailuiden ja liikuntatapahtumien lisaksi tar-
peeksi muunlaista tapahtumia kuten erilaisia seuratapahtumia tai koulutuksia. Vastaajien kokemuk-
seen tapahtumista voi vaikuttaa talla hetkelld myds vallitseva tilanne, silla koronavirus on rajoittanut
paljon juuri etenkin tapahtumien jarjestamistd. Vastauksia taustamuuttujiin verratessa ensimmai-
sessa vaittdmassa harrastajista kuusi oli jokseenkin eri mielta ja kolme koki olevansa taysin eri
mielta. Vain kilpajoukkueen harrastajista jotkut vastasivat olevansa joko jokseenkin tai taysin samaa
mieltd. Vanhempien mielipiteet olivat aika jakautuneet, silld yhteensa jopa 12 oli vastannut olevansa
joko jokseenkin tai taysin eri mieltd, ja 17 vastasi olevansa joko jokseenkin tai taysin samaa mielta.
Valmentajat/ohjaajat olivat myds enimmadkseen jokseenkin eri mieltd ja kilpajoukkueiden toimihenki-
|6t olivat taas enimmakseen jokseenkin samaa mieltd vaittdman kanssa. Myos toisessa vaittamassa
vanhempien vastaukset olivat melko jakautuneet, silld kahdeksan vastasi olevansa tdysin eri mielta
ja toiset kahdeksan olivat jokseenkin eri mieltd vaittdman kanssa. Taysin samaa mieltd vaittaman
kanssa oli vain kuusi vastaajaa. Valmentajat/ohjaajat olivat myds enimmadkseen jokseenkin eri

mieltd. Kilpajoukkueiden toimihenkil6t taas olivat enimmakseen taysin eri mielta.



54 (81)
“Tapahtumia jarjestetdadn maarallisesti riittdvasti” vaittamaan vastasi 19,2 % olevansa taysin eri

mieltd ja 34,6 % olevansa jokseenkin eri mieltd asiasta. Vain 15,4 % oli tdysin samaa mieltd ja loput
30,5 % vastasi olevansa jokseenkin samaa mieltd. Vastauksista iimenee se, ettd tapahtumia voisi
vastaajien mielesta jarjestada useammin. Tassa kohtaa harrastajat olivat enimmakseen jokseenkin eri
mielta siitd, etta tapahtumia jarjestettaisiin riittavasti. Kyseinen vaihtoehto oli suosituin myés val-
mentajilla/ohjaajilla. Vanhemmat antoivat positiivisimpia arvosanoja tasta vaittamasta, silla jopa 17

henkilda oli joko jokseenkin tai tédysin samaa mielta vaittdman kanssa.

Suurin osa vastaajista, eli 38,5 % vastasi olevansa jokseenkin samaa mielta siitd, ettd tapahtumiin
on helppoa osallistua. Vain 11,5 % koki olevansa asiasta joko taysin- tai jokseenkin eri mielta seka
taysin samaa mielta olevia oli 25 % vastaajista. Tuloksien perusteella vastaajat kokevat tapahtumiin
osallistumisen olevan suhteellisen helppoa ja vaivatonta. Tapahtumiin osallistumisen koki helpoksi
enimmakseen harrastajat ja vanhemmat. Samaa mielté olivat myds valmentajat ja ohjaajat. Kilpa-
joukkueiden toimihenkildista jopa kolme oli taysin eri mielta, eli he kokevat tapahtumiin osallistumi-

sen jostain syysta vaikeaksi.

Tapahtumiin liittyvadn avoimeen palautteeseen tuli yhteensa kymmenen kommenttia. Kommenteissa
tuli ilmi se miten suurta ty6ta valmentajien ja vanhempien mielesté talkoolaiset tekevat ja kuinka on
heidan ansioistaan, ettd tapahtumat ylipdatansa saadaan jarjestettya. Lisdksi ilmeni, ettd seura ei
juurikaan jarjesta erilaisia tapahtumia ja silloinkin jos jarjestaa, tiedotus niistd on huonoa, kuten
eras kilpajoukkueessa harrastavan vanhempi kommentoi: “En ainakaan itse ole saanut tietoa jarjes-
tettavista tapahtumista”. Verkossa jarjestettavia koulutuksia ja luentoja kehui erdén kerhossa har-
rastavan vanhempi. Yksi harrastaja kilpajoukkueessa kommentoi tapahtumia ja niiden jarjestamista
ndin: “Seuran yhteisia tapahtumia ei juuri ole. Seura voisi my0s jdrjestaad tapahtumia yhteistyékump-
paneiden kanssa”. Han jatkoi kommenttia siten, ettd jos yhteistydkumppaneiden kanssa jatkaisi ta-
pahtumien jarjestamista, olisi kumppaneita mahdollista saada tulevaisuudessa lisda ja samalla yllapi-

taa jo olemassa olevia yhteistydsuhteita.



55 (81)

59,6%
Joukkueen/ryhmin toimihenkilst ovat helposti tavoitettavissa g 30,8%
8%
51,9%
Joukkue/ryhma tiedottaa asioista hyvin 2.2 32.7%
48,1%
Joukkueeni/ryhmani sisdinen viestinta on riittavaa zzﬁ 36,5%
15,4%
Seuran toimintaan mukaan tuleminen on helppoa ja selkeaa 26.9% 50 %

L7 7% !

15,4%

Seuran nettisivut ovat selkeat ja helppokayttoiset 20.8% 38,4%
L 154% '
7.7%
Seuran hallitus on helposti tavoitettavissa 2999 51,9%
- 115% !
25 %
Seuran tydntekijat ovat helposti tavoitettavissa 28,8%%‘?%
L 135%
23,1%
Seura tiedottaa asioista hyvin ja riitt&vasti ?8‘%

L 15.4% !

=3

10%  20%  30%  40%  50% 60,%  70,%

Taysin samaa mielts lokseenkin samaa mieltd Jokseenkin eri mieltd M Taysin erimieltd

Kuva 14, Viestinta (n=52)

Viestinta osiossa oli kahdeksan vaittamaa. Ensimmaisena vaittdamana oli: “Joukkueen/ryhman toimi-
henkilét ovat helposti tavoitettavissa”. Tahan kohtaan jopa yli puolet, eli 59,6 % vastasi olevansa
tdysin samaa mieltd ja vain 3,8 % vastaajista oli tdysin eri mieltd. Jokseenkin samaa mielta oli

30,8 % vastaajista ja jokseenkin eri mieltd ainoastaan muutama, eli 5,8 %. Tasta voi tulkita, etta
padosin vastaajien mielesta toimihenkilét ovat helposti tavoitettavissa. Kaikki vastaajaryhmat koki-
vat, etta joukkueiden/ryhmien toimihenkilét ovat joko todella hyvin tai tarpeeksi hyvin tavoitetta-
vissa ja ainoastaan harrastajista kaksi vastasi olevansa téysin eri mielta vaittaman kanssa. Jokseen-
kin eri mieltd vastasi olevansa yksi kilpajoukkueessa harrastavan vanhempi seka yksi kilpajoukkueen

toimihenkild.

Seuraavana vaittamana oli “Joukkue/Ryhma tiedottaa asioista hyvin”. Tédhankin asiaan oltiin ilmei-
sesti melko tyytyvaisia, silld suurin osa vastaajista, eli 51,9 % kertoi olevansa téysin samaa mielta ja
jokseenkin samaa mieltd vastasi 32,7 %. Jokseenkin eri mielta ja tdysin eri mielta kohtiin vastasi
molempiin vain 7,7 %. Ryhman tai joukkueen asioiden tiedottamisiin oltiin siis selvasti tyytyvaisia ja
se koettiin toimivaksi. Joukkueiden ja ryhmien tiedottaminen asioista koettiin my6s kaikissa vastaa-

jaryhmissa hyvaksi. Eniten kehittdvan puoleisia arvosanoja antoivat tassakin vaittamassa harrastajat.

“Joukkueeni/Ryhmani sisdinen viestinta on riittavaa” vaittamaan 48,1 % vastasi olevansa asiasta

tdysin samaa mielta ja jokseenkin samaa mielta oli 36,5 % vastaajista. Tahankin vaittdémaan 7,7 %
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vastaajista ilmoitti olevansa jokseenkin- tai tdysin eri mieltd vaittdman kanssa. Tulosten pohjalta voi-

daan arvioida vastaajien olevan jélleen paaosin tyytyvaisia joukkueiden ja ryhmien sisdiseen viestin-
taan ja sen riittavyyteen. Myos tassa vaittamissa kaikki vastaajaryhmat olivat aika yksimielisia, silla
eniten oltiin joko tdysin tai jokseenkin samaa mielta vaittaman kanssa. Joukkueiden ja ryhmien sisai-
nen viestinta on siis jokaisen vastaajaryhman mielesta joko todella hyvaa tai tarpeeksi hyvaa. Har-

rastajista vain kaksi henkilda ja vanhemmista yksi henkil6 olivat tdysin eri mielta asiasta.

Puolet kaikista vastaajista olivat jokseenkin samaa mielta siita, ettd seuran toimintaan mukaan tule-
minen on helppoa ja selkeda. Taysin samaa mielta asiasta oli 15,4 % ja taas jokseenkin eri mieltd
olevia oli 26,9 % vastaajista. Loput vastasivat olevansa taysin eri mielta vaittaman kanssa ja kokivat
ndin ollen osallistumisen seuran toimintaan hankalana. Toimintaan mukaan tuleminen koettiin mel-
kein kaikissa vastaajaryhmissa joko helpoksi tai todella helpoksi. Ainoa hallituksen jasenista vastan-
nut oli kuitenkin taysin eri mieltd. Myos kilpajoukkueessa harrastavan vanhemmista viisi oli jokseen-
kin eri mieltad ja yksi taysin eri mielta. Harrastajista nelja oli jokseenkin eri mielta vaittdman kanssa

ja yksi tdysin eri mielta.

Seuraavana vaitteena oli seuran nettisivujen toimivuus ja selkeys. Tulokset olivat melko ristiriitaisia,
silléd 38,4 % vastasi olevansa jokseenkin samaa mieltd ja lahes yhta moni vastaajista oli jokseenkin
eri mieltd vaittamasta. Taysin samaa mielta ja taysin eri mielta kohtiin vastasi molempiin 15,4 %
vastaajista. Tuloksista on suhteellisen vaikeaa péaatellda mitéan, silléd vastaukset jakautuivat tasaisesti
eri vaihtoehtojen valilla. Nettisivujen kaytettavyyteen ja toimivuuteen saattaa vaikuttaa muun mu-
assa vastaajien kayttdma laite ja internet yhteys. Nettisivujen kaytdn koki helpoksi eniten vanhem-
mat. Heiddn mielipiteensa olivat myos kuitenkin osittain jakautuneet, silld seka taysin eri mieltad etta
jokseenkin eri mielta oli kuusi vanhemmista. Harrastajien mielipiteet olivat my6s jakautuneet, silla
jopa kuusi oli jokseenkin eri mieltd ja seitseman jokseenkin samaa mielta vaittaman kanssa. Kilpa-

joukkueiden toimihenkil6t kokivat nettisivut myds enimmakseen suhteellisen vaikeiksi ja epaselviksi.

Kuudes vaittama viestinta osiossa kuului seuraavasti: “Seuran hallitus on helposti tavoitettavissa”.
Téassa kohtaa yli puolet kokivat olevansa jokseenkin samaa mieltd, kun taas jokseenkin eri mielta oli
28,9 % vastaajista. Taysin samaa mielta koki olevansa vain pieni osa, eli noin 7,7 % vastaajista ja
loput kokivat olevansa taysin eri mieltd. Vastauksista oletetaan, ettd seuran asiakkaat ja muut jase-
net kokevat melko vaikeaksi olla yhteydessa seuran hallitukseen tai hallitusta ei muuten tavoiteta
helposti. Harrastajat ja vanhemmat olivat tassa vaittamassa eniten joko taysin tai jokseenkin eri
mieltd kaikista vastaajaryhmistd. Kuitenkin myds vanhemmista 15 henkilda oli jokseenkin samaa
mieltd. Kilpajoukkueiden toimihenkilét antoivat aiheesta eniten parempia arvosanoja, silla viisi heista

vastasi olevansa jokseenkin samaa mieltd vaittaman kanssa.

Seuraavaksi kysyttiin miten seuran jasenet kokevat tyontekijoiden tavoitettavuuden. Tassa tulokset

jakautuivat tasaisemmin, silld suurin osa vastasi olevansa asiasta jokseenkin samaa mieltd ja toiseksi



suurin osa oli jokseenkin eri mielta. Taysin eri mielta vastaajista oli 13,2 % ja taysin samgzz g?igté
yhteydessa ja he ovat melko hyvin tavoitettavissa seuran jasenille. Tyéntekijdiden tavoitettavuuden
koki eniten helpoksi vanhemmat seka valmentajat/ohjaajat. Kilpajoukkueiden toimihenkiliden anta-
mat arvosanat taas olivat huonompia, silla jopa viisi heista oli joko tdysin tai jokseenkin eri mielta
vdittaman kanssa. Vain kaksi oli taysin samaa mielta. Heiddn mielipiteensa olivat siis jonkin verran
jakautuneet. Harrastajista jopa kahdeksan henkiléa oli joko taysin tai jokseenkin eri mieltd vaittdman
kanssa.

Viimeinen vaittama viestinta osiossa oli: “Seura tiedottaa asioista hyvin ja riittdvasti”. Vastaajien
mielipiteet olivat melko neutraaleja, silla suurin osa vastaajista oli asiasta joko jokseenkin samaa tai
eri mieltd. Taysin samaa mieltd seuran tiedottamisesta ja sen riittavyydesta oli 23,1 % ja loput

15,4 % taysin eri mieltd. Mielipiteet seuran tiedottamisesta olivat kuitenkin hieman jakautuneet eri
vastaajaryhmien valilla. Harrastajat kilpajoukkueissa olivat enimmdkseen jokseenkin samaa mieltd,
kun taas kerhoryhmaldiset suurimmaksi osaksi jokseenkin eri mielta. Vanhemmissa oli myds jakautu-
mista, silld yhteensa 12 oli joko taysin tai jokseenkin eri mieltd ja 17 oli jokseenkin samaa tai taysin

samaa mielta. Kilpajoukkueen toimihenkildista kaikki olivat jokseenkin tai taysin eri mielta.

Viestintdosioista jai avoimen kommentoinnin mahdollisuus kokonaan puuttumaan, mutta muutama
oli kommentoinut viestinnasta aiempiin avoimiin kommenttikehiin. Seuran nettisivujen epaselvyytta
ja myohaista paivittdmista kritisoitiin useaan otteeseen. Kommenteissa toivottiin lisdad nakyvyytta
sosiaaliseen mediaan muillekin, kuin vain edustusjoukkueille. Toiveena oli saada nakyvyyttd, esimer-

kiksi vaikka junioreille ja naisten eri joukkueille.
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Kuva 15. Sisdinen viestinta (n=10)

Sisdisen viestinndn osuus oli saatavilla ainoastaan henkildille, jotka vastasivat kuuluvansa valmenta-
ja heidédn vanhemmiltaan osuus oli piilotettuna. Sisdisen viestinnan osioon vastasi yhteensa 10 hen-

kiloa.

Ensimmaisena vaittdmana oli: “Viestintd seuran eri toimijoiden valilla on toimivaa”. Téman vaittdman
kanssa kukaan vastaajista ei ollut tédysin samaa mielta, mutta kuitenkin suurin osa, eli 40 % oli jok-
seenkin samaa mielta vaittamén kanssa. Loput vastaajat jakautuivat tasaisesti tdysin ja jokseenkin
eri mieltd oleviin, heita oli yhteensa loput 60 %. Vastausten perusteella seuran eri toimijoiden valista
viestintaa voisi ja kannattaisi vield kehittaa. Valmentajat/ohjaajat vastasivat suurimmaksi osaksi ko-
kevansa viestinndn olevan riittdvaa ja vain yksi koki olevansa taysin eri mieltéd asiasta. Kilpajoukkuei-
den toimihenkil6t eivdt kokeneet viestinndn olevan toimivaa eri toimijoiden valillg, silla kaksi heista
vastasi olevansa taysin eri mieltd ja yksi vastasi olevansa jokseenkin eri mieltd vaittdman kanssa.

Hallituksen jasen taas koki olevansa asiasta jokseenkin samaa mielta.

Toisen vaittdman avulla haluttiin selvittda ovatko tyéntekijat helposti tavoitettavissa. Tassa kohtaa
vastaukset jakautuivat niin, ettd suurin osa vastaajista oli joko jokseenkin samaa tai jokseenkin eri
mieltd, heita oli yhteensa 80 %. Loput 20 % vastaajista taas jakautuivat tasaisesti daripaihin, eli tay-

sin eri mielta ja tdysin samaa mielta oleviin. Téma voi tarkoittaa muun muassa sitd, ettd osa henkilo-
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kunnasta on hyvin tavoitettavissa, mutta osa valttdmatta ei. Tydntekijdiden ja johdon valiseen tavoi-

tettavuuteen ja yleiseen tiedotukseen kannattaa panostaa, silla se voi vaikuttaa merkittavasti yrityk-
sen toimivuuteen. Valmentajat ja ohjaajat kokivat tyontekijoiden olevan hyvin tavoitettavissa ja kil-
pajoukkueen toimihenkilét taas ei. Toimihenkildista kaksi vastasi olevansa vaitteesta jokseenkin eri

mielta ja yksi olevansa taysin eri mielta.

Viimeinen vaittama kuului: “Olen tietoinen toimihenkildille luoduista tukitoimista”. Suurin osa vastasi
tahan vaittdmaan olevansa jokseenkin eri mielta, heita oli yhteensa 40 %. Loput vastaajat jakautui-
vat tasaisesti joko jokseenkin samaa mielta tai taysin samaa mieltd oleviin. Kukaan ei vastannut ta-
han vaittamaan olevansa taysin eri mielta. Vastauksista voi paatella, ettd kaikki toimihenkilot ovat
vahintaankin jonkin verran tietoisia heille luoduista tukitoimista. Kaikki vastaajat eivéat kuitenkaan
valttamatta tunne vield kaikkia tukitoimia tai eivat ole varmoja niistd. Voi sanoa, etté valmentajat
ovat tietoisia heille luoduista tukitoimista, silld kaksi heista vastasi olevansa vaitteen kanssa tdysin
samaa mieltd ja toiset kaksi jokseenkin samaa mielta. Kilpajoukkueen toimihenkildiden vastaukset
jakaantuivat tasaisesti, mutta yleisesti he olivat myds tietoisia tukitoimista. Sisdisen viestinnan osi-

ossa olevaan avoimen palautteen kenttdan ei tullut henkildkunnalta yhtaan avointa palautetta.
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15. Kuinka todennakoisesti suosittelisit Welhojen toimintaa ystavillesi ja
tuttavillesi
Vastaajien maara: 52

NPS

@ Arvostelijat Passiiviset ® Suosittelijat

Kuva 16. Kuinka todenndkoisesti vastaaja suosittelisi seuran toimintaa ystavilleen ja tutuilleen
(n=52)

Kaikista vastaajista suurin osa, eli 36 % oli arvostelijoita ja toiseksi eniten, eli 33 % oli suosittelijoita.
Loput 31 % vastaajista olivat passiivisia. Kyselyyn vastanneet jakautuivat melko tasaisesti, pienella
erolla suosittelijoihin ja ei suosittelijoihin. NPS:an Tulos on —4. Tulos on negatiivinen, kun arvosteli-
joita on enemman kuin suosittelijoita. Positiivinen tulos saadaan, kun suosittelijoita on enemman.

Vastauksia tuli 52 ja keskiarvo on 7,1.

Eniten suosittelijoita oli kerhoryhmaldisten vanhemmissa. Passiivisia oli tasaisesti jokaisessa vastaa-
jaryhmassa. Arvostelijoita [6ytyi myds jokaisesta vastaajaryhmastd, tosin eniten kilpajoukkueessa
harrastajista ja heidan vanhemmistaan. Kilpajoukkueen toimihenkilét olivat jakautuneet melkein ta-

san arvostelijoihin ja passiivisiin.

6.3  Tutkimustulosten vertailua

Aiemmissa Welhojen toteuttamissa tyytyvaisyyskyselyissa tuli esille paljon samanlaisia mielipiteita
kuin tassa tutkimuksessa. Se, ettd aiemmissa kyselyissa oli “en osaa sanoa” -vaihtoehto, voi vaikut-
taa tulosten vertailtavuuteen. Myos seka jasen- etta vastausmaarissa oli eroja kyselyiden valilld. Vas-
tausmaariin voi vaikuttaa esimerkiksi kyselyiden toteutus ajankohta seka aikataulu. Kyselyiden tulok-
sissa oli ristiriitaisuuksia, mutta seka aiemmin, etta nyt vastaajat antoivat positiivisia arvosanoja ja
palautetta esimerkiksi ilmapiiristd, valmentajista seka valmennuksen ammattitaidosta ja monipuoli-

suudesta. Viestintd yleisesti sai kyselyissa hyvia arvosanoja, mutta tdman tutkimuksen kyselyssa po-
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sitiivisempi palaute keskittyi enemman joukkueiden ja ryhmien sisdiseen viestintdan kuin koko seu-

ran valiseen viestintaan. Aikaisemmissa kyselyissa ei kysytty erikseen joukkueiden tai ryhmien sisdi-

sesta viestinnastd, vain viestinnasta seurassa yleisesti.

Kehittdvaa palautetta sekd aiemmin ettad nyt tuli toiminnan hinnasta ja tasa-arvosta. Jotkut siis koki-
vat seurassa olevan epatasa-arvoa seka pelaajien, ettd poikien ja tyttdjen ryhmien valilla. Tallaisia
kokemuksia ja mielipiteita on tosin ollut vain muutamia, mutta ne ovat tarkeitd ottaa huomioon seu-
ran kehityksessa. Se miten eri henkilét kokevat toiminnan kustannukset, riippuu paljon muun mu-
assa heidan taloudellisesta tilanteestaan, mutta yleisestikin hinta-laatu-suhteessa olisi vastaajien
mielesta edelleen kehitettavaa. Hinta-laatu-suhteesta annettiin kuitenkin yleisesti parempia arvosa-
noja ja palautetta kuin aiemmissa kyselyissd, vaikka siitd tulikin muutamia kehittdvia kommentteja.
Jotain parannusta asiassa on vastaajien mielesta siis kuitenkin tapahtunut. Vastaajat haluaisivat
myds edelleen paremman mahdollisuuden seuran toiminnan kehittamiseen, ja tapahtumien maara
on liséksi ollut melko vahaistd. Tapahtumien maaraan on voinut kuitenkin vaikuttaa vallitseva koro-
navirustilanne, jonka vuoksi tapahtumia ei ole voitu jarjestad. MeWelhot -henkeen liittyvia tuloksia ei
voi tassa tutkimuksessa vertailla aiempiin tutkimustuloksiin, sillé aiemmissa kyselyissa ei ole ollut
siihen liittyvida kysymyksia. Konseptia voidaan kuitenkin tutkia tulevaisuudessa, etenkin jos hyddyn-

netdan uutta asiakastyytyvaisyyskysely pohjaa ja jatketaan MeWelhot -konseptin tutkimista.

6.4 Johtopaatdkset ja tutkimuksen arviointi

Taman opinndytetydn tavoitteena oli luoda Salibandyseura Welhot Ry:lle toimiva kyselymalli asiakas-
tyytyvaisyyden mittaamiseen. Lisaksi valmis kysely toteutettiin, jotta saatiin kasitys seuran tdman-
hetkisesta asiakastyytyvaisyyden tilasta. Kyselyn avulla saatiin selvitettya mihin asioihin seuran asi-
akkaat ovat tyytyvaisia ja missa asioissa seuralla olisi viela kehittamista. Tulosten avulla saatiin li-
saksi kehitysehdotuksia seuran toiminnalle. Kyselyn toteutuksella voitiin myds selvittda, onnistut-

tiinko kyselymallin luomisessa ja jaikd siihen kehitettavaa.

Tutkimusongelmana oli kysymys, ovatko asiakkaat tyytyvaisid seuran nykyiseen toimintaan ja palve-
luun. Tutkimuksen taustamuuttujista selvida, etta lahes puolet vastaajista ei ole seuran jasenia. Seu-
ralla on paljon alaikdisia asiakkaita, joten on luonnollista, ettd alaikdisen jasenen vanhempi vastaa
kyselyyn. Saatujen tuloksien perusteella voidaan sanoa, etta asiakkaat ovat suhteellisen tyytyvaisia
seuran toimintaan. Muutamia negatiivisia sekd kehittavié palautteita ja kommentteja tuli Iahes jokai-
seen kyselyn osa-alueeseen, mutta itse vadittamista saadut vastaukset olivat padosin positiivisia ja

enemmistd koki ndin ollen olevansa tyytyvaisid. Samasta aiheesta annetut positiiviset ja negatiiviset
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tulokset ovat yleisia, silla ihmiset voivat kokea saman asian taysin eri tavalla. Welhoissa on monia eri

ryhmia ja joukkueita, joissa kaikissa voi olla hieman erilainen tilanne, mika saattaa osaltaan vaikut-
taa erilaisiin mielipiteisiin samoista aiheista. Avoimiin kenttiin annettiin padasiassa enemman kehitta-
vaa palautetta, kuin suoranaista hyvaa palautetta. Téma voi johtua siita, etta asiakkaat haluavat
tuoda epakohdat esille ja tama on myds tutkimuksen kannalta hyva asia, silld muuten epakohtiin ei
valttamatta voitaisi puuttua yhta tehokkaasti. Asiakkaat, jotka ovat olleet tyytyvaisia seuran toimin-
taan ovat luultavasti kokeneet, ettei heidan tarvitse antaa erikseen avointa palautetta, silla tyytyvai-

syys tulee esille jo heidan vastattuaan valmiisiin vaittamiin.

Kyselyn tulosten perusteella voidaan sanoa, ettd seuralla on jonkin verran kehitettdvaa toiminnas-
saan. Varsinkin tapahtumiin ja niiden jarjestamiseen kaivattiin parannuksia. Seuran nettisivut kai-
paavat myos kehitysta ja paivitysta, silld avoimista kommenteista tuli ilmi, ettei niita ole paivitetty
ajan tasalle hetkeen. MeWelhot -henkea ei olla ilmeisesti tuotu tarpeeksi esille, silld sitd koskevasta
vaittamasta saadut vastaukset olivat melko huonoja. Myds seuran hallituksen jasenten tavoitetta-
vuutta voitaisiin parantaa. Toiminnan jarjestémisen ja sen laadun koettiin kuitenkin olevan hyvaa ja
toimivaa. Lisaksi ilmapiiri omassa joukkueessa tai ryhmassa oli vastaajien mukaan hyvalla mallilla.
Valmennus koettiin vastaajien keskuudessa laadukkaaksi ja ammattitaitoiseksi. Valmentajat ja ohjaa-

jat ovat saaneet hyvan koulutuksen ja varsinkin ikaluokkavalmennus on toimivaa.

Kyselyn toteutus onnistui padosin hyvin, mutta se tarvitsee edelleen vahan hiomista, ennen kuin
siitd saa tayden hyddyn. Suurin osa epdkohdista huomattiin vasta kun kysely oli jo toteutettu ja vas-

taukset saatu kohderyhmalta.

Ensimmadinen asia, mikd kannattaa muuttaa seuraavaa kyselytutkimusta toteutettaessa on taman
kyselyn ensimmainen taustamuuttujakysymys eli: ryhmani/joukkueeni, joka esitetdan kuvassa 6.
Kysymys sindlldan on tarpeellinen, mutta se tulisi muuttaa niin, ettd vastaajalle annetaan suorat vas-
tausvaihtoehdot siitd, mihin ryhmdan tai joukkueeseen han kuuluu. Tassa kyselyssa vastaaja pystyi
antamaan ainoastaan avoimeen palautekenttdan vastauksensa. Tastd seurasi se, ettd osa vastasi
epatarkasti esimerkiksi ainoastaan vastaamalla: “Welhot”, “Juniori” tai “edustus”. Tama ei vastauk-

sena anna suoraa yhteyttad vastaajan ryhmaan tai joukkueeseen.

Toisena kehitettdvana asiana on vaittdmat harraste- ja liikuntatoiminnan laadusta. Kuvassa 10. voi-
daan huomata, etta siind on vaittdmia laadusta, joita esitetdan eri vastaajaryhmille. Tassa kohtaa
jokainen eri vastaajaryhmaan kuuluva joutui vastaamaan kaikkien muidenkin vastaajaryhmien vait-
tamiin, vaikka ei itse kuuluisikaan kuin yhteen ryhmaan. Vastausvaihtoehdoista puuttui kohta “en

osaa sanoa”, vaikka kyseinen vaihtoehto olisi ollut kuitenkin tassa kohtaan tarpeellinen. Nain ollen
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vastaajilla ei ole ollut asiaa koskevaa tietoa, ja he ovat joutuneet arvaamaan vastauksen osaan vait-

tamista. Vastausvaihtoehto “en osaa sanoa” jatettiin tarkoituksella useimmista kysymyksista pois,
silla sen tarkoituksena oli kdytdnndssa pakottaa vastaaja olemaan jotakin mielta. (Vilkka 2007, 109.)
Paras vaihtoehto talle kohdalle on jattda eri vastaajaryhmia koskevat vaittamat eli nelja taman koh-
dan kahdeksasta vaittamasta huomioimatta, silla niitd ei voida pitaa luotettavina. Luotettavina pidet-
tavia vaittdmia ovat: “seura jarjestda laadukasta harraste- ja liikuntatoimintaa”, toiminta/harjoituk-
set ovat monipuolisia ja kehittdvid”, “oman ryhmani toiminta on ollut mieleista” ja “hinta-laatu-suhde

toiminnassa on hyva”.

Kyselyn ilmapiiri osa-alueessa oli virheellisesti tullut yksi ylimaarainen vastauskenttd, johon oli pakko
vastata. Tassa vastauskentassa ei ollut mitadn kysymysta tai vaitetta. Tutkimuksen analysoinnissa
tdma tyhja vastauskentta jatettiin kuitenkin huomioimatta, mutta kyselyyn vastaajia se on silti saat-
tanut hammentaa. Lisdksi tallaiset pienet virheet yksityiskohdissa saattavat aiheuttaa vastaajissa

epardintia ja he voivat alkaa miettia, onko kysely todella luotettava.

Viimeisimpind kyselyn kehityksina olisi laittaa kyselyn mahdollisille vastaajille muistutusviesti kyse-
lyyn vastaamisesta hyvissa ajoin ennen kyselyn sulkeutumista, seka laittaa viestinta osioon (kuva
14.) avoimen palautteen kenttd, joka tassa tutkimuksessa oli huolimattomuudesta jaanyt laitta-
matta. Viestinta -osiossa oli hyvin kysymyksia, mutta avoimella palautteella olisi voitu saada tarkem-
mat vastaukset seka perusteluja annettuihin vastauksiin, joka taas olisi hyodyttéanyt seuran kehityk-
sessa enemman. Lisaksi seuraavissa kyselyissa voisi olla hyva olla kysymyksia esimerkiksi myods seu-

ran toimintatiloista ja niiden toimivuudesta.

Tutkimusta ja kyselya toteutettaessa helpoin tapa valttya puutteellisilta tai virheellisilta tiedoilta olisi
ennakoida. Kun tutkimus toteutetaan huolellisesti, voidaan valttya ainakin suurimmalta osalta vir-
heita. Usein siita huolimatta, vaikka ennakoidaan ja tehdaan tutkimus huolella, jokaisesta tutkimuk-
sesta l6ytyy puutteellisia arvoja. (Vilkka 2007, 110.)

Tutkimuksessa toteutetun kyselyn pohjalta huomattuja kehityskohteita hyddynnettiin ja toimeksian-
tajalle luotiin paranneltu tyytyvaisyyskysely. Kysely korjattiin valmiiksi toimeksiantajan kayttdon,
jotta tulevissa tyytyvaisyyskyselyissa vastauksia voitaisiin pitaa luotettavina ja ne olisivat hyddylli-
sempiad. Lisaksi haluttiin tarjota toimeksiantajalle valmiiksi kerran vastaajilla kdytetty ja vastauksien
perusteella korjattu ja kehitetty kyselymalli. N&in kyselyn toimivuutta on jo kaytanndssa testattu ker-
ran. Uusi korjattu kyselymalli tehtiin Word-tiedostolle, jotta seura voi hyddyntaa sitd ja toteuttaa sen
haluamallaan kyselytydkalulla.
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6.5 Seuran kehitysehdotukset

Tutkimuksessa kehitysehdotuksia esitetaén kohderyhman antamien vastausten perusteella. Kehitet-
tavaa loytyi melko tasaisesti jokaisesta kyselyn osa-alueesta. Saadut vastaukset olivat yllattdavan kri-
tisoivia. Vastausten perusteella eniten kehitettdvaa Welhoilla olisi toiminnan lapindkyvyydessa seka
asiakkaiden ottamisessa mukaan seuran kehitykseen. Parannettavaa seuralla on lisaksi sisdisessa

viestinndssa, eli seuran eri toimijoiden valisesta viestinnasta pitdisi saada toimivampaa.

Seuran kannattaa tuoda enemman esille heidan luomaansa MeWelhot -konseptia, silla se ei vastaa-
jien mielesta ollut seurassa kovinkaan nakyva. Konseptia voisi esimerkiksi tuoda esille uutiskirjeiden
muodossa ja niiden mukana tai esitelld sitéd seuran kayttdmissa sosiaalisen median kanavissa. Lisaksi
konseptia kannattaa myos tuoda mukaan jokapaivaiseen toimintaan niin, etta siita tulisi niin sano-
tusti normaali osa seuran toimintaa ja ilmapiirid. Seuran ilmapiirid voisi yrittad kehittaa lisaa ja Ia-
hentda kaikkia seurassa mukana toimivia henkil6itd, silld joukkueiden ja ryhmien sisdinen ilmapiiri
koettiin paaosin hyvaksi, mutta koko seuran yhteinen ilmapiiri koettiin taas melko heikoksi. Seuran
ilmapiiriin voidaan vaikuttaa esimerkiksi niin, ettd seuran kaikki toimihenkil6t, johto ja asiakkaat olisi-
vat enemman vuorovaikutuksessa keskenaan. Erilaiset koko seuran tapahtumat, joiden tarkoituk-
sena on yhteishengen luominen ja parantaminen voisi olla hauska tapa tutustuttaa seurassa eri ta-
voin mukana olevia henkildita. Lisaksi jasenilta voi aina kysya, milla tavoin he haluaisivat parantaa
seuran yhteishenkea. Welhojen arvot ja visio tulisi olla kaikille esilld ja selkeat niin, ettd jokainen
seuran toiminnassa mukana oleva ymmartaisi ne. Seuralla onkin jo arvot paivityksessa ja nama uu-

det arvot olisi hyva tuoda esille kaikille seurasta kiinnostuneille ja siina mukana oleville.

Seura voisi liséksi mahdollisuuksien mukaan jarjestdad useammin erilaisia tapahtumia, esimerkiksi
juuri jotain seuran jasenien ldhentamiseksi. Tapahtumien jarjestéminen onnistuu tulevaisuudessa
varmasti paremmin, etenkin kun koronan aiheuttamat rajoitukset purkautuvat kokonaan ja kun tasta
aiheutuneista taloudellisista menetyksista on ehditty toipua. Myds tapahtumien mainostamista seka
jasenille tiedottamista kannattaisi tehostaa ja kyselystd saatujen tulosten perusteella Welhojen jase-
nille voisi laittaa esimerkiksi tiedottavan uutiskirjeen useammin. Welhojen nettisivujen selkeyteen ja
helppokayttdisyyteen liittyvadn vaitteen vastaukset viittaavat siihen, ettd nettisivuja pitdisi myos ke-
hittéda selkedmmiksi, ja niitd kannattaisi paivittda useammin. Nettisivuja kannattaa tarkastella eri lait-

teilla ja paivittda sivuja niin, etta ne ovat yhteensopivat ja nayttavét selkeille kaikilla laitteilla.
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7 POHDINTA

Asiakastyytyvdisyys on yhta tdrkeaa seuratoiminnalle, kuin mita se on vaikka tuotteita tai muita pal-
veluita myyville yrityksille. Asiakkaiden tyytyvaisyys on seuralle tarkea tutkittava seka kehitettava
arvo, silla tyytyvaiset asiakkaat osallistuvat mielelladn myos jatkossa seuran jarjestémaan toimin-
taan. Nain ollen onnistuneet kokemukset seurasta asiakkaiden keskuudessa lisad heidan uskollisuut-
taan seuraa kohtaan. Lisdksi seura saa ilmaista ndkyvyytta tyytyvaisilta asiakkailta, kun he jakavat
hyvia ja positiivisia kokemuksiaan seurasta muille. Jotta seura voisi taysilla keskittya oman ydinpal-
velunsa tuottamiseen, tulee seuran sisdiset asiat olla kunnossa. Hyvan palvelun toteutus vaatii ndin
ollen seuran toimihenkildiden valistéd hyvaa yhteistytta sekd kommunikaatiota. Lisdksi toimihenkil6i-

den tulee ymmartda oma arvonsa ja roolinsa tydyhteisossa.

Kyselyn vastausprosentiksi saatiin noin 9 %, mikéa vaikuttaa tutkimuksen luotettavuuteen seka hy6-
dyllisyyteen. Tutkimusaineiston katoa voidaan pitaa isoimpana syyna, miksi tutkimuksen reliabiliteet-
tia voidaan pitda melko heikkona. Tutkimustuloksia ei voi yleistaa koskemaan koko seuran asiakas-
kuntaa, silla otos jai niin pieneksi. Tuloksia ei voida pitad pysyvina ja ndin ollen ne eivat mydskaan
ole ennustekelpoisia. Saatuja tuloksia voidaan siité huolimatta tarkastella ja niiden pohjalta voidaan
tehda joitakin paatelmia. Kysely lahetettiin noin 578 henkilélle ja vastauksia saatiin vain 52. Kyselyn
oli aloittanut yhteensa 107 ihmistd, eli reilusti yli puolet keskeytti kyselyyn vastaamisen. Osa vastaa-
jista keskeytti kyselyn mahdollisesti siksi, etté kyselyssé oli osio, johon olisi pitanyt asettaa vastaus-
vaihtoehto “en osaa sanoa” ja vastaaja koki, ettei hdn osaa vastata annettuun vaitteeseen. Vahai-
seen vastausmadraan saattoi myods vaikuttaa se, ettd kysely laitettiin kohderyhmalle vastattavaksi
syyslomaviikon aikana. Lappi (2021-11-10) arvioi tutkimuksen pieneksi j@aneen vastausmadran joh-
tuneen myo6s nopeasta vastausaikataulusta seka siitd, ettei kyselystéd huomattu lahettaa jasenille
muistutusviestia, joka olisi saattanut nostaa vastaajien maaraa. Kyselyn vastaajamaaraan olisi to-
denndkoisesti voitu vaikuttaa, esimerkiksi asettamalla vastaajille mahdollisuus osallistua kilpailuun ja
voittaa jokin pieni palkinto heidén vastattuaan kyselyyn.

Tyytyvaisyyskyselysta saadut vastaukset olivat yllattavan kritisoivia. Tama voi johtua esimerkiksi
siitd, etta vastausprosentti jai niin alhaiseksi. Kyselyyn on voinut vastata muun muassa paaasiassa
juuri ne henkil6t, jotka ovat halunneet, etta toimintaa kehitetdan. Monesti juuri tyytymattdmat asi-
akkaat haluavat tulla kuulluiksi. Kritisoivat vastaukset voivat tietysti johtua myds siita, ettad seuralla
yksinkertaisesti on vield toiminnassaan kehitettavda. Tutkimuksen perusteella seuran kannattaa ai-
nakin lisata tyytyvaisyystutkimusten maaraa, jotta kehitettaviin kohteisiin ehdittaisiin puuttua hyvissa

ajoin. Tutkimusmaaran lisaksi seuran kannattaa ehdottomasti motivoida kaikkia sen asiakkaita ja
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henkilostda vastaamaan kyselyihin tulevaisuudessa, silld luotettavammat tutkimustulokset nayttaisi-

vat olevan tarpeen.

Kehitysehdotuksia saatiin seuralle melko hyvin. Saatuja kehitysehdotuksia pohdittaessa tulee mie-
leen, etta ideana jokin kehitysehdotus voi olla hyva, mutta sen toteutus saattaa osoittautua hanka-
laksi. Esimerkkina tapahtumien jarjestaminen saattaa olla seuralle ainakin vield toistaiseksi hanka-
lasti toteutettava kehityskohde, silld tapahtumat vaativat usein paljon tyépanosta seka seuran va-
roja. Kehitysehdotuksissa on pyritty huomioimaan kuitenkin Welhojen lahtékohdat. Lopullinen arvio
kehitysehdotusten toimivuudesta ndhdaan todennakdisesti vasta kun ne on kdytanndssa toteutettu
ja otettu seurassa kayttéon. Tutkimus antaa kuitenkin hyvat lahtokohdat seuran toiminnan kehityk-
seen. Kehitettdvien kohteiden ohella seuran kannattaa kiinnittaa erityisesti huomiota siihen, etta ne

asiat, joihin asiakkaat ovat olleet tyytyvaisia pidettaisiin edelleen hyvalla mallilla.

Tutkimuksen tuloksista ei ollut oikeastaan minkaanlaisia ennakko-odotuksia. Tama johtuu etenkin
siitd, etta kukaan tutkijoista ei tydskentele tai ole seuran toiminnassa muuten mukana, joten niin
sanottua sisapiirin tietoa ei oikeastaan voitu opinnaytetyota tehdessa hyddyntaa. Seuralle sen ulko-
puolisten henkildiden tekema tutkimus voi olla yhta lailla hyédyllinen, silléd seura saa talléin mahdolli-
sesti uusia nakdkulmia toimintaansa. Ulkopuolisina henkiléina tutkimuksen toteuttaminen seuralle loi
tydhon tietynlaisen haasteen, mutta mielenkiinto tyétd kohtaan sailyi silti koko tutkimusprosessin
ajan. Vaikka tietoa seurasta ja sen toiminnasta saatiin seuran toiminnanjohtajalta seka seuran aikai-
semmista tyytyvaisyystutkimusten tuloksista, ei suurempia ennakko-odotuksia tutkimuksen tuloksiin
kannattanut asettaa, silld seuran tilanteeseen on viime aikoina vaikuttanut paljon muun muassa ko-

ronavirus.

Aikataulullisesti opinndytetyon kanssa tuli etenkin sen loppuvaiheessa kiire, silla toteutuksen aika-
taulu oli melko joustamaton ja tutkimuksen osapuolilla oli kiireita toteutuksen aikana. Tutkimuksen
teoriaosuus vei odotettua enemman aikaa ja tutkimuksen suunnitelmia piti liséksi laittaa uusiksi kes-
ken kaiken, mika johti muun muassa siihen, etta kysely saatiin laitettua vastaajille melko mydhaan.
Tulosten analysointia paastiin lisaksi aloittamaan myéhempaan kuin alun perin oli tarkoitus, mutta
analysointiin kaytettiin silti paljon aikaa, jotta ne onnistuisivat mahdollisimman hyvin ja tulokset olisi
laadittu huolellisesti. Tutkimuksen laaja teoriaosuus auttoi kuitenkin huomattavasti tulosten analy-
soinnissa. Tulevaisuudessa tutkimuksia tehtdessa tulisi suunnitella aikataulu huolellisemmin, eli va-

rata tutkimuksen suunnittelulle ja toteutukselle riittavasti aikaa.
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Yhteistyd seuran yhteyshenkildn eli toiminnanjohtajan kanssa onnistui hyvin ja yhteydenpito oli riit-

tavaa tutkimuksen onnistumisen kannalta. Padasiassa yhteytta pidettiin séhkdpostin seka Teams -
palaverien valitykselld, ja tama oli tutkimuksen kannalta hyvin toimiva vaihtoehto. Sahkdpostin
avulla sovittiin paaasiassa pienimuotoisista paatoksista tutkimusta koskien, ja Teams -palavereissa
keskusteltiin laajemmin kokonaisuudesta. Lisaksi haastattelu toiminnanjohtajan kanssa pidettiin

Teams -palaverin muodossa.

Osa tutkimukselle asetetuista tavoitteista tayttyi suunnitellusti. Tutkimuksessa saatiin muun muassa
luotua kyselymalli, jossa on sellaisia kysymyksia, joita voi ja kannattaakin kysya yhden tai useam-
man kerran vuodessa. Kyselyn toteutuksesta opittiin tassa tutkimuksessa erittdin paljon. Huomattiin
muun muassa, kuinka helposti kyselyyn tulee virheita ja epdtarkkuuksia, vaikka sen toteutuksessa
yritettiin olla mahdollisimman huolellisia. Kysely muokattiin lopulliseen versioonsa toteutuksen jal-
keen ja laitettiin toimeksiantajalle hyddynnettavaksi. Asiakastyytyvaisyyskyselysta sai luotettavam-
man ja hyddyllisemman toteuttamalla kyselyyn tarvittavat kehitykset, joita kasiteltiin aiemmassa osi-
ossa tutkimuksen arvioinnista. Ensi kerralla kyselya tehtaessa ja toteutettaessa tulisi olla entista tar-
kempi ja huolellisempi siita, ettd kaikki tarvittava tulee laitettua kyselyyn, seka testauttaa kyselya

useammalla henkildlla ennen sen lahettdmista varsinaiselle kohderyhmalle.

Meidan omat tavoitteemme tayttyivat siten, etta opinnaytetydn tekeminen on opettanut erilaisten
lahteiden merkitsemista ja luotettavuuden arviointia seka sisallén tuottamista varsinkin pidempaan
tekstiin. Tulosten analysointiin saatiin myds uusia nakdkulmia ja varmuutta. Raporttimuotoisen tyon

suunnittelussa voisi olla kuitenkin viela hieman kehityttavaa.
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LIITE 1. Kyselylomake

Asiakastyytyvéaisyys

Pakolliset kentat merkitaan asteriskilla (*) ja ne tulee tayttaa lomakkeen viimeistelemiseksi.

1. Ryhmaéni/Joukkueeni

2. Oletko seuran jdsen? *
() Kyl
O En

3. Miten olet mukana salibandyseura Welhojen toiminnassa? *
[:l Harrastaja kilpailujoukkueessa

I:] Harrastaja kerho-/harrasteryhmissi

|:| Kilpajoukkueessa harrastavan vanhempi

I:‘ Kerho-/harrasteryhméssé harrastavan vanhempi

|:| Valmentaja/ohjaaja

[ | Kilpajoukkueen toimihenkild

[:' Hallituksen jdsen

[ ] Tysntekija

I:' Jokin muu, miki |

4. Seuratoiminnan laatu (1 tdysin eri mieltd, 4 tdysin samaa mieltd) *



Seuraa johdetaan hyvin

Seuran viralliset sddnnét, arvot ja
toimintaperiaatteet ovat selkeiit ja
kaikkien tiedossa

Jdsenet voivat helposti osallistua
seuran toiminnan suunnitteluun ja
kehittamiseen

O

5. Avoin palaute seuratoiminnan laadusta

6. Harraste- ja liikuntatoiminnan laatu (1 tdysin eri mielté, 4 tdysin samaa

mieltd) *

Seura jirjestdd laadukasta liikunta- ja

harrastetoimintaa:
Tytdille/ Pojille/Muille
Naisille/Miehille/Muille
Lapsille/ Perheille
Erityisryhmille

Toiminta/harjoitukset ovat
monipuolisia ja kehittdvid

Oman ryhmani toiminta on ollut
mieleista

Hinta-laatu-suhde toiminnassa on
hyva

—

QO Q. Q OO0

]

O & Q@O0 0D K

[F%)

SEN RGN ISR

Y

G Q2 OO0 0D O
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7. Avoin palaute harraste- ja liikuntatoiminnan laadusta

8. Valmennustoiminnan laatu (1 tdysin eri mielté, 4 tdysin samaa mieltd) .
1 2 3 4

Ohyjaajat ja valmentajat ovat
ammattitaitoisia ja osaavia

Ohjaajat ja valmentajat ovat helposti
lahestyttavid

Ohjaajat ja valmentajat ovat
innostavia

Ohjaajat ja valmentajat kohtelevat

| S| &
G & & B
&S O ©
SHNCING N

kaikkia ryhmén jasenid
tasa-arvoisesti ja asiallisesti

Ohjaajien ja valmentajien mééri on
sopiva suhteutettuna ryhmén
osallistujamddriin

O
O
O
O

9. Avoin palaute valmennustoiminnan laadusta

10. Ilmapiiri (1 tdysin eri mieltd, 4 tdysin samaa mieltd) *

1 2 3 4



Seurassa otetaan hyvin vastaan uudet
ihmiset ja heiddn on helppo tulla
mukaan toimintaan

Seurassa on hyvd MeWelhot-henki

Ryhmissini on hyvé vhteishenki ja
ilmapiiri

Ryhmaésséni huomioidaan ja
kannustetaan muita

[1. Avoin palaute ilmapiiristd

O QO O 0

00 O

O

O QU 9 O

e G O

12. Tapahtumat (1 tdysin eri mielté, 4 tidysin samaa mielt4)

Seura jirjestdd hyvid ja monipuolisia
liikuntatapahtumia, turnauksia ja
kilpailuja jasenilleen

Seura jirjestda lilkuntatapahtumien
lisdiksi muita hyvid tapahtumia (esim.
koulutukset, seuratapahtumat jne.)

Tapahtumia jérjestetddn madrallisesti
riittédvasti

Tapahtumiin on helppoa osallistua

13. Avoin palaute tapahtumiin liittyen

1

S I R &

2

o S0 N SR

#

SN S B P

ek O

75 (81)




e

14. Viestintd (1 tdysin eri mieltd, 4 tdysin samaa mieltd) *

Seura tiedottaa asioista hyvin ja
riiltédvisti
Seuran tyontekijét ovat helposti

tavoitettavissa

Seuran hallitus on helposti
tavoitettavissa

Seuran nettisivut ovat selkeiit ja
helppokéyttoiset

Seuran toimintaan mukaan tuleminen
on helppoa ja selkedd

Joukkueeni/ryhméni sisdinen
viestintd on riittdvia
Joukkue/ryhma tiedottaa asioista
hyvin

Joukkueen/ryhmin toimihenkilot
ovat helposti tavoitettavissa

1

IR | | P | O | ©

2

e S D@ ONE @

(V5]

O | | PEE| | & &

S~

@ & OO © QD

15. Kuinka todennikdisesti suosittelisit Welhojen toimintaa ystdvillesi ja

tuttavillesi *

0o 1 2

3

4

5

6

7

8§ 9

10

En lainkaan O O O O O O O O O O O Erittdin

todenndkoisesti

16. Seuran sisdinen viestinti *

todennikdisesti
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Viestintd seuran eri toimijoiden
(esim. tyontekijét, joukkueenjohtajat,
rahastonhoitajat) vililld on toimivaa

Tyontekijat ovat helposti
tavoitettavissa

Olen tietoinen toimihenkildille
luoduista tukitoimista ( Whatsapp-
ryhmiit, materiaalipankki jne.)

S U I ©
& JIE & B
g 0O 0O
ST I &

17. Avoin palaute sisédisestd viestinnasté
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Liite 2. Kyselymalli

Asiakastyytyvaisyys (kyselymalli)
Tahdella merkityt kentat pakollisia vastata *

1.Ryhmani/Joukkueeni
(Tahan valinta vaihtoehtona jokainen seuran ryhma/joukkue)

2. Oletko seuran jasen? *
- Kylla -En

3.Miten olet mukana salibandyseura Welhojen toiminnassa? *

- Harrastaja kilpajoukkueessa

- Harrastaja kerho-/harrasteryhmassa

- Kilpajoukkueessa harrastavan vanhempi

- Kerho-/ harrasteryhmassa harrastavan vanhempi
- Valmentaja/ohjaaja

- Kilpajoukkueen toimihenkild

- Hallituksen jasen

- Tyontekija

- Jokin muu, mika? (avoin vastaus kentta)

(sivun vaihto)

4.Seuratoiminnan laatu (1 taysin eri mielta, 4 taysin samaa mielta) *

(Vastaus vaihtoehdot: 1 Taysin eri mielta, 2 jokseenkin eri mielta, 3 jokseenkin samaa mielta, 4
taysin samaa mielta)

- Seuraa johdetaan hyvin
- Seuran viralliset sdannét, arvot ja toimintaperiaatteet ovat selkeat ja kaikkien tiedossa
- Jasenet voivat helposti osallistua seuran toiminnan suunnitteluun ja kehittamiseen

5.Avoin palaute seuratoiminnan laadusta:
(tdhan avoin kommenttikenttd)
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6.Harraste-, kilpa- ja liikuntatoiminnan laatu (1 taysin eri mielta, 5 tadysin samaa mielta) *

(Vastaus vaihtoehdot: 1 Taysin eri mielta, 2 jokseenkin eri mielta, 3 en osaa sanoa, 4 jokseen-
kin samaa mielta, 5 taysin samaa mielta)

- Seura jarjestaa laadukasta liikunta-, kilpa- ja harrastetoimintaa
- Tytoille/ Pojille/Muille

- Naisille/Miehille/Muille

- Lapsille/ Perheille

-Erityisryhmille

- Toiminta/harjoitukset ovat monipuolisia ja kehittavia

- Oman ryhmani toiminta on ollut mieleista

- Hinta-laatu-suhde toiminnassa on hyva

7.Avoin palaute harraste- ja liikuntatoiminnan laatuun:
(tdhan avoin kommenttikentta)

8.Valmennustoiminnan laatu (1 taysin eri mielta, 4 taysin samaa mielta)

(Vastaus vaihtoehdot: 1 Taysin eri mielta, 2 jokseenkin eri mielta, 3 jokseenkin samaa mielta, 4
taysin samaa mielta)

- Ohjaajat ja valmentajat ovat ammattitaitoisia ja osaavia

- Ohjaajat ja valmentajat ovat helposti lahestyttavia

- Ohjaajat ja valmentajat ovat innostavia

- Ohjaajat ja valmentajat kohtelevat kaikkia ryhman jasenia tasa-arvoisesti ja asiallisesti
- Ohjaajien ja valmentajien maara on sopiva suhteutettuna ryhman osallistujamaaraan

9.Avoin palaute valmennustoiminnan laadusta:
(tdhan avoin kommenttikentta)

10.limapiiri (1 taysin eri mielta, 4 taysin samaa mielta) *

(Vastaus vaihtoehdot: 1 Taysin eri mielta, 2 jokseenkin eri mieltd, 3 jokseenkin samaa mielta, 4
taysin samaa mielta)

- Seurassa otetaan hyvin vastaan uudet ihmiset ja heidan on helppo tulla mukaan toimintaan
- Seurassa on hyva MeWelhot-henki

- Ryhmassani on hyva yhteishenki ja ilmapiiri

- Ryhmassani huomioidaan ja kannustetaan muita
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11.Avoin palaute ilmapiirista laadusta:
(tdhan avoin kommenttikenttd)

12.Tapahtumat (1 taysin eri mielta, 4 taysin samaa mielta) *

(Vastaus vaihtoehdot: 1 Taysin eri mielta, 2 jokseenkin eri mielta, 3 jokseenkin samaa mielta, 4
taysin samaa mielta)

- Seura jarjestaa hyvia ja monipuolisia liikuntatapahtumia, turnauksia ja kilpailuja jasenilleen

- Seura jarjestaa liikuntatapahtumien lisaksi muita hyvia tapahtumia (esim. koulutukset, seurata-
pahtumat jne.)

- Tapahtumia jarjestetaan maarallisesti riittavasti

- Tapahtumiin on helppoa osallistua

13.Avoin palaute tapahtumiin liittyen:
(tdhan avoin kommenttikenttd)

14.Viestinta (1 taysin eri mielta, 4 taysin samaa mielta) *

(Vastaus vaihtoehdot: 1 Taysin eri mielta, 2 jokseenkin eri mielta, 3 jokseenkin samaa mielta, 4
taysin samaa mielta)

- Seura tiedottaa asioista hyvin ja riittavasti

- Seuran tyontekijat ovat helposti tavoitettavissa

- Seuran hallitus on helposti tavoitettavissa

- Seuran nettisivut ovat selkeat ja helppokayttoiset

- Seuran toimintaan mukaan tuleminen on helppoa ja selkeaa
- Joukkueeni/ryhmani sisainen viestinta on riittavaa

- Joukkue/ryhma tiedottaa asioista hyvin

- Joukkueen/ryhman toimihenkildt ovat helposti tavoitettavissa

15.Avoin palaute viestinnasta
(tdhan avoin kommenttikenttd)

16.Kuinka todennakoisesti suosittelisit Welhojen toimintaa ystavillesi ja tuttavillesi? *
(NPS) vastaukset asteikolla 0-10

17.Seuran sisdinen viestintd* (1 taysin eri mielta, 4 jokseenkin samaa mielta)
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(piilotettu muilta paitsi tyontekijoilta, valmentajilta ja ohjaajilta, toimihenkildilta ja hallituksen jase-
nilta)

(Vastaus vaihtoehdot: 1 Taysin eri mielta, 2 jokseenkin eri mielta, 3 jokseenkin samaa mielta, 4
taysin samaa mielta)

- Viestinta seuran eri toimijoiden (esim. tyontekijat, joukkueenjohtajat, rahastonhoitajat) valilla
on toimivaa

- Tyontekijat ovat helposti tavoitettavissa™

- Olen tietoinen toimihenkilGille luoduista tukitoimista (Whatsapp-ryhmat, materiaalipankki jne.)

18.Avoin palaute seuran sisdisesta viestinnasta
(tdhan avoin kommenttikenttd)



	1 Johdanto
	1.1 Tutkimuksen tarkoitus ja tavoite
	1.2 Aikaisemmat tutkimukset aiheesta

	2 Toimeksiantajan esittely
	2.1 Seuratoiminta ja liikuntaharrastus
	2.2 Salibandy lajina

	3 Asiakastyytyväisyys ja asiakaskokemus
	3.1 Asiakastyytyväisyys käsitteenä
	3.2 Asiakastyytyväisyyteen vaikuttavat tekijät
	3.3 Asiakastyytyväisyys kilpailuetuna
	3.4 Asiakasuskollisuus ja asiakkuuden lujuus
	3.5 Asiakaskokemus käsitteenä
	3.6 Odotukset ylittävä asiakaskokemus

	4 asiakasPalvelu
	4.1 Palvelu ja sen laatu
	4.2 Palvelun laadun ulottuvuudet
	4.3 Palveluodotukset
	4.4 Sisäiset palvelut

	5 Tutkimus
	5.1 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti
	5.2 Tutkimusmenetelmä
	5.3 Suunnitelma ja prosessin vaiheet
	5.4 Kyselylomake ja saatekirje

	6 Tutkimustulokset
	6.1 Taustamuuttujat
	6.2 Tyytyväisyys seuran toimintaan
	6.3 Tutkimustulosten vertailua
	6.4 Johtopäätökset ja tutkimuksen arviointi
	6.5 Seuran kehitysehdotukset

	7 Pohdinta
	LÄHTEET

