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The primary purpose of this study was to clarify the experiences acquired by floorball
club workers concerning the customer service offered by Finnish Floorball Federation
(SSBL). In addition, the aim was to gather feedback about information and communi-
cation services and to screen the club workers’ opinions on different dimensions of
service quality.

This thesis was carried out in cooperation with SSBL as a qualitative study and material
was gathered with focused interviews. Ten interviews were made in 2013 from Sep-

tember to December 2013, and at least one in all regions of the Federation around Fin-
land.
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1 Johdanto

Suomen Salibandyliiton (SSBL) puheenjohtajan mukaan liiton padmairani on olla
Suomen johtava urheilun palveluorganisaatio. Visiona on paista lihemmaiksi saliban-
dyn pelaajia, harrastajia ja jisenseuroja. Salibandyn harrastajat koostuvat padosin nuo-
rista ja nuorista aikuisista. Parhaiten timan kohderyhmin tavoittaakin internetin vali-
tykselld. Ndin ollen liiton viestintdd halutaan kehittdd entistd proaktiivisempaan ja digi-
taalisempaan suuntaan, mikd mahdollistaisi paremman osallistumisen, vuorovaikutuk-

sen ja ajantasaisen uutisoinnin. (Kaltala 3/2013, 5.)

Salibandy on talld hetkelld suosituin joukkuepalloilulaji aikuisvaeston harrastuksena.
Vuoden 2013 tammikuussa salibandyssa rikottiin my6s 50 000 lisenssipelaajan raja, sen
saavuttamiseen kului aikaa hieman yli 27 -vuotta. Vastaavaan lukuun ovat joukkuelajeis-
ta pystyneet vain jalkapallo ja jadkiekko, eivitkd nekddn niin nopeasti. Lisdksi kaiken
kaikkiaan harrastajamairi on noin 360 000, joka on vastaavalla tasolla jalkapallon kans-
sa. (Huoponen 2/2013, 5.) Salibandyliitolla on lihes 900 jasenseuraa ja palveluksessa 30
tyontekijad. Paatoimipiste sijaitsee Helsingissa, jonka lisidksi on seitseman aluetoimistoa:
Helsingissd (Eteld-Suomi), Turussa (Lansirannikko), Tampereella (Sisd-Suomi), Joen-
suussa (Savo-Karjala), Oulussa (Pohjois-Suomi), Lappeenrannassa (Kaakkois-Suomi) ja
Seindjoella (Pohjanmaa). Liiton budjetti vuodelle 2014 on yli 6 miljoonaa euroa. (SSBL
2014.)

Jarjestoissa saattaa ilmetd huonohenkisyytti eri tasojen valilld. Yhdistyksissd toisinaan
thmetellddn piirien ja liittojen tarpeellisuutta, vaikka kyse onkin valtakunnallisista jarjes-
toista. Piireissa on nihtivissa liittovastaisuutta ja seurojen suuntaan annetaan krititkkia
liitosta niistd asioista, joista vastuu on itselld. Liitoissa voi ilmeti epdilystd yhdistysten
haluttomuudesta osallistua tiettyihin asioihin ja saatetaan ihmetelld piirien kaytintoja
asioiden hoitamiseksi. Mahdolliset heikkoudet keskindisessa arvostuksessa liiton ja yh-
distysten vililld laskevat jarjestborganisaation suorituskykya. Parannuskeinona lienee
asenteiden muuttaminen ja keskindisen kanssakaymisen lisiaminen. Kommunikoinnin

avulla parannetaan tietoisuuden lisidmistd toisten tekemisistd ja rajoitteista toiminnassa.

(Harju, 2004, 84.)



Tdamin tutkimuksen tarkoituksena on selvittdd seuratyontekijéiden kokemuksia Suo-
men Salibandyliiton palvelutoiminnasta. Lisaksi opinnédytetyossi kerdtdan mielipiteitd
salibandyliiton tiedottamisesta ja viestinndstd sekd palvelun laadun osatekijéistd. Opin-
niytety6 on tutkimustyyppinen tyo. Tutkimusmenetelmana kaytettiin kvalitatiivista eli
laadullista tutkimusta. Tiedonkeruumenetelmini kaytettiin teemahaastattelua. Haasta-
teltavia oli kymmenen henkil6i eri puolilta Suomea niin, ettid jokaiselta salibandyliiton
toimialueelta vastasi vahintdin yksi henkil6. Opinnidytetyon avulla voidaan mahdollises-
ti kehittda SSBL:n palvelutoimintaa ja liiton seka seurojen valistd yhteisty6ta sen kaikis-
sa muodoissa. Tutkimus tehdaddn yhteistyossa salibandyliiton kanssa ja pyritidn tuke-

maan puheenjohtajan visiota.

Opinndytetyon tirkeimpid kisitteitd ovat asiakaspalvelu, jirjestotoiminta, kokemukset,

salibandy, viestinta ja media.



2 Yhdistystoiminta

2.1 Yhdistystoiminnan historia

Liikunnan ja urheilun kansalaistoiminta on paljon muuttunut siitd, kun perustettiin
ensimmainen urheiluseura vuonna 1856. Yleisseuramalli vakiintui Suomessa 1890-
luvulla, sen lisiksi muutkin kansalaisjirjestot ottivat urheilun mukaan toimintaansa.

(Heikkala, Honkanen, Laine, Pullinen & Ruuskanen- Himma. 2003. 5,7.)

Vuosisadan loppuvaiheilla uusien urheiluseurojen mairat kasvoivat, jonka myota maan-
laajuisen yhteistyon ja johtavan elimen tarve lisaantyi. Niin ollen vuonna 1900 perustet-
tiin SVUL (Suomalainen Voimistelu- ja Urheiluliitto). Sithen aikaan liitto oli urheiluseu-
rojen yhteenliittyma ja toimi laittomana salaseurana, koska tsaari ei hyvaksynyt sen
saantéjd. Virallisesti SVUL:n sdannot vahvistettiin senaatin toimesta 21.3.1900, jonka
jalkeen uuden nimen omaava Suomen Voimistelu- ja Urheiluliitto toimi valtakunnan
virallisena keskusliittona. Toimintaan kuului kaikki maamme urheilupiirit niin suomen-

kuin ruotsinkielisetkin. Erilaisten urheilumuotojen toimintaa haluttiin pitda alusta asti

mukana toiminnassa. (Hietapakka, Rantala, Stukonen, Tukiainen. 1976, 42, 45.)

Vuonna 1887 perustettu Helsingin Ponnistus oli ensimmadinen seura, jonka toiminta
perustui padosin tyovieston omaehtoiseen toimintaan. Ponnistuksessa ajatus litkunta-
toiminnasta oli terveyden edistiminen. Lukuisten perustamishankkeiden jilkeen vuon-
na 1919 pidettiin TUL (Ty6vaen Urheiluliiton) perustava kokous. TUL:n tarkoitus oli
keritd yhteen Suomessa toimivat tyovden voimistelu- ja urheiluseurat sekd muut ruu-
miillisen kasvatuksen jirjestot ja toimia niiden vilisena siteend jarkiperdisen ruumiinhar-

joituksen kehittdmiseksi tyévien keskuudessa. (Hietapakka ym. 1976, 77,80.)

Litkunnan ja urheilun jirjestokulttuuri nostaa suosiotaan 1930-luvulla. Téstd kertoo
kasvanut jasenmaira ja laajasti levinnyt toiminta. (Heikkala ym. 2003, 9.) Sotien jilkei-
seen atkaan 1940- ja 1950-luvuilla Suomeen syntyi ennatysmaari lapsia ja yhteiskunta
muuttui maatalousvaltaisesta teollisuusyhteiskunnaksi. Lapset alkoivat padstd paremmin
mukaan urheiluseuroihin, jotka olivat tuohon aikaan monen lajijaoston yleisseuroja.

Perinteikkaat lajit olivat suosiossa: yleisurheilu, hiihto, nyrkkeily, paini, painonnosto



sekd jalka-, pesi- ja jadpallo. Urheiluseurojen tarkoituksena oli kasvattaa nuoremmasta

sukupolvesta ”kunnon kansalaisia”. (Limsa 2009, 18-26.)

Nykyaikaisen kansalaisyhteiskunnan rakentumisvaihe 1960-luvulta lihtien synnytti uu-
denlaisen julkishallinnon ja jirjestokentin valisen yhteyden. Vuonna 1962 kunnista 97
prosenttia oli muodostanut urheiluasioista huolehtivan elimen. (Heikkala ym. 2003, 13.)
Teollistuminen toi mukanaan muuttolitkkeen maalta kaupunkeihin. Joukkueurheilu

kasvatti suosiotaan kaupunkeihin muuton myéta. (Lamsa 2009, 18-26.)

Julkisen sektorin luomat edellytykset litkuntakulttuurille auttoivat kansalaisjirjestoja itse
toteuttamaan litkuntatoimintaa ja ensimmaiinen litkuntalaki astui voimaan 1980. Vaihto-
chtoiset litkuntamuodot alkoivat rakentua ja opiskelijoiden mielenkiinto siirtyi politii-
kasta litkuntaan. Téstd joukosta puhutaankin ”sahlysukupolvena” jonka suuntasi ener-

gian ja aktiivisuutensa liikuntaan. Niin uusi laji salibandykin syntyi akateemisten opiske-

lijajoukkojen kautta. (Heikkala ym. 2003, 14.)

2.2 Seuratoiminnan nykytila

Suomessa 19-65—vuotiaiden ikiluokissa litkunnan vapaaehtois- ja kansalaistoimintaan
osallistui 536 000 ithmistd vuosina 2009-2010. Kyseisestd méaristi salibandytoimintaan
osallistui 32 000 thmistd, muista urheilulajeista vain jalkapallo, jadkiekko, yleisurheilu ja

hiithto toivat lajiinsa enemman vapaaehtoisia. (SLU 2009-2010, 6, 12.)

Vuonna 2010 valmistuneessa tutkimuksessa mainitaan litkunnan ja urheilun vapaaeh-
toisty6ssd olleen mukana yli 600 000 suomalaista. Keskimiirin vapaachtoiset olivat
toiminnassa mukana 10 tuntia kuukaudessa huoltajina, valmentajina, seurajohdossa tai
muissa tehtdvissd. Seurojen sekd harrastajamairien kasvaessa on tullut tunne vapaach-
toisten maaran vahenemisestd. Lukumaarallisesti vapaaehtoisten maira oli kuitenkin
pysynyt samana. Sen sijaan palkattujen tyontekijéiden maird on ollut viime vuosina
kasvussa ja muutosta ei ole ndképiirissd. Seuroihin kohdistuvien odotusten tayttimisek-
si uusille valmentajille, ohjaajille ja hallintotehtavien tekijoille on todella tarvetta. Va-

paachtoistoimintaa voidaan kuitenkin pitdd seuratoiminnan kivijalkana. (SLU 2010.)



SLU:n kansallisen litkuntatutkimuksen mukaan suosituin harrastus 3—18-vuotialla on
edelleen urheilu vuosina 2009-2010. Suomalaisista lapsista ja nuorista 92 prosenttia har-
rastaa litkuntaa. Suosituimpia lajeja ovat jalkapallo, pyoriily, uinti, juoksulenkkeily, hiih-
to ja salibandy. Eniten suosiota ovat kasvattaneet juoksulenkkeily, kuntosaliharjoittelu,

salibandy ja ratsastus. (SLU 2010.)

Urheiluseuratoiminta on yhé suosittua ja seurassa harrastaneiden osuus on lisddntynyt.
Lapsista ja nuorista 43 prosenttia sanoo harrastavansa urheilua urheiluseurassa. Tamin
lisaksi 258 000 seurojen ulkopuolella olevaa lasta ja nuorta olisi kiinnostuneita osallis-
tumaan seurojen toimintaan. Urheilun aloittaminen valuu vuosi vuodelta yhd nuorem-
piin. Omachtoisen urheilun harrastaminen yksin tai kavereiden kanssa on kuitenkin
vihenemdin piin. TAmi selittdd osittain lasten ja nuorten heikkoja kuntotestituloksia.

(SLU 2010.)

2.3  Jéarjestét ja organisaatiot

Arkisessa kielessi jirjestd koostuu organisoituneista jasenyhdistyksistd. Niin ollen yh-
distys on kansalaistoiminnan perusmuoto ja jirjesto taas yhdistysten yhteenliittyma.
Jarjestokenttd koostuu tyypillisimmilldan paikallisista yhdistyksistd, alueellisista organi-
saatioista kuten piirijarjestOistd sekd valtakunnallista tasoa vastaavista liitoista ja keskus-
jarjestoistd. Yhdistyksid voidaan nimittad myos seuroiksi. (Heikkala 2001, 40 & Loimu

2010, 25.)

Yhdistykset voivat muodostua henkil6ista tai toisista yhdistyksisté. Liitoiksi on ollut
my0s tapana kutsua yhdistyksistd koostuvia yhdistyksid. Suomen Salibandyliitto koos-
tuu yhdistyksista, joten se on liitto. (Halila 1993, 52) Jirjestoilla viitataan siis lajiliittoi-
hin, joiden toiminta tapahtuu tietyssd toimintaympiristossi Suomessa. Organisaatiolla
tarkoitetaan muita lilkunnan jirjestOkentan tirkeitd organisaatioita eli yrityksia ja julkista
hallintoa. Toisaalta niin ikddn lajiliittojen sisdista rakennetta selvitettiessa on luontevaa

kayttad nimitystd organisaatio. (Koski & Heikkala 1998, 43.)

Valo eli Valtakunnallinen litkunta- ja urheiluorganisaatio aloitti tyéskentelyn vuoden

2013 huhtikuussa. Valo perustettiin Olympiakomitean ja entisten litkuntajrjestdjen



Suomen Liikunnan ja Urheilun, Nuori Suomen ja Suomen Kuntoliikuntaliiton kesken.
Entiset jarjestot lakkauttivat toimintansa 2013 marraskuussa ja henkil6sto ja toiminta

on siirretty Valoon. (HS 2013); (Valo 2014.)

Huippu-urheilusta vastaa Olympiakomitea ja muusta litkunnasta Valo. Valon tarkoituk-
sena on arvostuksen ja resurssien lisidminen urheilussa, seuratoiminnan, lasten urhei-
lun ja liikunnallisen elimantavan edistiminen. Valo tarjoaa palveluita jasenilleen ja ta-
voitteena on kaikkien litkunta- ja urheilujirjest6jen liittyminen sen toimintaan. (HS

2013

Uuden kattojirjeston tavoitteena on olla maailman litkkuvin urheilukansa 2020. Tavoit-
teen takana on halu antaa jokaiselle lapselle mahdollisuus liikunnasta ja urheilusta in-
nostumiseen seka tarjota arkeen elinvoimaa nuorille ja aikuisille. Toisena tahtdimena on

my0s luoda osaamisesta ja innostuksesta vetovoimaa seuratoimintaan sekd tukea jisen-

jarjestoja laadukkailla palveluilla. (Valo 2013.)

SSBL:n puheenjohtaja suhtautui varauksella mahdolliseen Valoon liittymiseen. Yhteis-
ty6hon ollaan valmiita, mutta muutosta kaivataan SLU:n vanhaan malliin. "Nyt tarkas-
tellaan, mihin se on menossa. Kylla laivalle pitdd saada selked kapteeni. Nyt haluamme
keskustelua, mitd muutos tarkoittaa ja miten rahaa saadaan oikeasti urheiluun", Kaltala
sanoi. (HS 2013) Salibandyliiton kiytéssa on jasen- joukkue ja pelaajarekisterind Valon

tuottama sporttirekisteri (SSBL 2014, 8).

2.4 Organisaatiouudistus

Vuoden 2013 alussa SSBL:n uusi hallitus kdynnisti salibandyliiton, salibandyliigan ja
maajoukkuetoiminnan organisaatiouudistuksen, jonka myo6ta toimintaan liitettiin mu-
kaan uusia henkiloresursseja (Yle 213). Salibandyliiton organisaatiota kuvataan tar-

kemmin kappaleessa 3.3 Suomen Salibandyliitto.

Euroopan ty6olotutkimuksen mukaan 52 prosenttia suomalaisista tyontekijoista on
ollut mukana kokemassa kolmen vuoden aikana suuren organisaatiouudistuksen. Osuus

on suurin EU-maissa. Tamperelaisen ty6elimin tutkijan Anu Jarvensivun mukaan



Suomen kaltaisessa pienessid maassa uudistuksista voi syntya itseddn ruokkiva jatkumo.
Johdossa luodaan organisaatiouudistuksia, jotta saataisiin tunne uudistuksen kontrol-
loinnista. Samassa tapahtuu lisid muutosta, josta syntyy helposti uusia uudistuksia. Tut-
kimusten perusteella johtoporras on usein tyytyviisempi uudistuksen tuloksiin kuin
tyontekijit. Tyoeliman kehittimisprojektia Tekesissd ohjaava Tuomo Alasoini kokee,
ettd alajohto ja tiimit joutuvat totuttelemaan uusiin kuvioihin ja ratkomaan epaselvyyk-
sid kdytinnossa, kun ylin johto saa uudistuksesta rauhan sielulleen. Alasoinin mukaan
rakenteiden muutoksilla ei ratkota ongelmia, vaan aikaa tulisi kdyttdd enemmin arkisten

ongelmien ratkaisemiseen. (Yle 2012.)

Muutoksen lihtokohtana on tyypillisesti tavoitteineen muodostettu strategia. Ydinky-
symyksend onkin, mikd on muutoksen ensimmadinen askel eteenpidin? Miki toimii jar-
jeston toiminnan muutoksen kirkena, ensisijaisena kohteena ja aikaansaavana voimana?
Tyypillisesti lahdetain liikkeelle olemassa olevista rakenteista, nykyisistd resursseista,
tehtéivistd, rooleista, sekd toimintaa, palveluita ja tuotteita aikaansaavista prosesseista.
Nima asiat jasentavat tavoitteen ja vision luomista. Kun visio ja tavoitteet on luotu,
mietitddn toteutusta. Jarjestborganisaation toiminnassa on rajoitteita, jaykkyyksia ja hi-
tauksia, mutta muutoksen toteuttamiseksi on oltava tavoitteiden mukainen tahtotila.

(Heikkala 2001, 215 -17.)

Peruskysymyksena strategisen muutoksen johtamisessa onkin miten se, miten koko
strategia saadaan nikymain organisaation arjessa, paitoksenteossa, toimeenpanossa,
kulttuurissa ja toimintatavoissa? Ensimmadisend asiana on luoda tapahtuma, jossa muo-
dostetaan yhteistd organisaatiokulttuuria. Kun kaydain lapi jirjeston toiminnan saavu-
tuksia, pohditaan yhdessa analyyseissa esiintyneité asioita, pahkailldan strategisten valin-
tojen ja tavoitteiden perusteluita niin osallistujat padsevit jakamaan ajatuksiaan, odo-
tuksiaan ja toiveitaan. Ndin muodostuvat yhteisen toiminnan savelet. Kulttuuri jirjes-
toorganisaatiossa syntyy ja elda ihmisten kautta. Se esiintyy vuorovaikutuksessa, kéyttiy-

tymisessa ja sadnnonmukaisuuksissa. (Heikkala 2001, 217 -18.)

Harjun (2004, 81) mukaan jarjestot eivit eld epavarmoissa markkinatilanteissa, joissa
vaaditaan nopeita muutoksia. On suositeltavaa pohtia johtopédatoksid huolella ja kes-

kusteluttaa niistd paattijia jarjeston kullakin organisaatiotasolla. Niin voidaan paasta



uudistusprosessin kriittisimpddn vaiheeseen eli pddtosten tekemiseen ja muutosten kiy-
tinnon toteutuksiin. Mikali paatékset on tekaistu ilman jasenkunnan aitoa hyviksymis-

td, eivit toivotut muutokset kdytinndssi toteudu.

Jarjest6a suositellaan lihtemiin organisaatiouudistukseen vain jos keskeiset mielipide-
vaikuttajat ovat sithen sitoutuneina. Muutos vaatii aikaa, tapaamisia ja puheluita. Tarve
muutokselle pitda kyetd perustelemaan, mikali siind ei onnistuta — jdd muutos toteutu-
matta. Sen takia jirjeston johdossa tulee analysoida hyvin jirjeston organisatorinen tila
ja vetdd siitd toteuttamiskelpoiset johtopaitokset. Organisatorisen tilan selvittiminen
on haastava tehtivi. Apuna on suositeltavaa kayttid ulkopuolista asiantuntijaa, joka

poistaa epdilyja siitd, etta liiton johto ajaisi omia tarkoitusperiaan. (Harju 2004, 81.)



3 Salibandytoiminta

3.1 Salibandyn historia

Sahlyn vaikutteet ovat periisin Yhdysvalloissa pelatusta streethockeysta, jadkiekon ka-
tuversiosta. Pelid pelattiin muovisilla mailoilla ja kiekolla. Salibandyn kehitys on alku-

jaan sahlystd, jonka pelaaminen aloitettiin Ruotsissa, G6teborgin seudulla 1970-luvun

alussa. (Mukkala, 1989,6); (SSBL 2014.)

Czitromin (1991, 24-26) mukaan vuonna 1968 lauma opiskelijoita toi Hollannista Ame-
rikkalaisia muovisia mailoja ja palloja Ruotsiin kokeiltavaksi. Pelaaminen todettiin
hauskaksi ja myéhemmin 1970-luvun alkupuolella kokeiltiin pelata Amerikkalaisilla
golfin sisiharjoitteluun tarkoitelluilla 26-reikaisilla palloilla. Pelia kutsuttiinkin alkuun

Ruotsissa nimelld ”bandygolf”.

Suomeen sihly saapui opiskelijoiden mukana ja ensimmaiset sahlysarjat saatiin kayntiin
Helsingin yliopistossa vuonna 1974. Hyvin pian toiminta levisi muihin opiskelijakau-
punkeihin, Himeenlinnaan, Turkuun, Tampereelle, Jyvaskyldan ja Joensuuhun. Sahly
tuli tunnetuksi opiskelijoiden liikuntamuotona, mitd se on my0s edelleen. Yleisesti alet-

tiin puhumaan "sdhlysukupolvesta". (SSBL 2014.)

Lajin nimea ”’sdhly” ei kuitenkaan koettu luottamusta herittiviksi ja sen lisiksi se oli jo
kaytossa rekisteroityna tavaramerkkind. Suomalaisen salibandyn isdna” pidetty Pekka
Mukkala oli pohtinut lajille sopivaa nimed. Ruotsissa pelistd kiytetddn nimed inneban-

dy, josta lopulta muotoiltiin vuoden 1985 elokuussa suomenkielinen versio nimelta sa-

libandy. (J.Tervo, 1991, 37.)

Ruotsissa laji oli jo kehittynyt kaukalossa pelattavaksi kilpaurheiluksi ja sen haluttiin
levidvin my6s muihin maihin. Ruotsin salibandyliiton innoittamana Suomeen perustet-
tiin Salibandyliitto 23.9.1985 kolmen seuran toimesta. Nuo seurat olivat Helsingin yli-

opiston urheiluseura, Savannan Pallo ja Ylhas. Puheenjohtajaksi nimettiin Pekka Muk-

kala. (SALIBANDY 1/89; Jarvinen & Sipild, 1997, 7; Kulju & Sunqvist 2002, 37- 38.)



Sarjatoiminta saatiin alun hankaluuksien jilkeen kayntiin vuonna 1986 ja miesten SM-
sarjassa mukana oli kymmenen joukkuetta. Samana vuonna perustettiin my6s Kansain-
vilinen Salibandyliitto International Floorball Federation (IFF) (Kulju & Sunqvist
2002, 38.) Ensimmadinen salibandylehti, nimeltdan SALIBANDY julkaistiin 9.6.1989
(Kinnunen, 2013).

Salibandyssi vapaaehtoistyohon osallistuvien maira 19-65—vuotiailla seuroissa tai muu-
alla on Suomessa neljanneksi suurinta verrattuina muihin lajethin ja on kasvanut viime
vuosina. Kaudella 2001-2002 vapaacehtoisia oli 33 000, kaudella 2005- 2006 maara oli
kasvanut 41 000 ja 2009-2010 mukana oli jo 46 000 vapaaehtoista. (SLU 2010.)

3.2 Salibandytoiminta nykypéivina

Kaudella 2013—2014 pelaa salibandyliiton sarjoissa noin 2500 joukkuetta ja yli 50 000
pelaajaa. Kausi on jirjestyksessdin 28. sarjakausi. Joukkue- ja pelaajamiirit ovat edel-
leen kasvussa ja haasteena on jarjestelmien kehittiminen ilmoittautumisissa, pelaajasiir-
roissa ja tulospalvelussa. Tarkoituksena on viedd eteenpdin asiakaspalvelua ja palvella

toiminnassa mukana olevia seuroja entistid paremmin. (Vehnidinen, 2013.)

Vuonna 2011 syksylld toteutettiin seuratoimintakysely, jonka tuloksista voidaan lyhyesti
sanoa seurojen olevan elinvoimaisia ja menestyvia. Toiseksi seuratoiminnan kehittimi-
sen mallit on omaksuttu osaksi liiton ja seurojen piivittdistd toimintaa. Kolmanneksi
voidaan todeta Salibandyseurojen yhteiskunnallisen merkityksen olevan paikallisesti
hyvilld tasolla. (SSBL, 2011, 4.) Nykyéin salibandya pelataan laajalti ympiéri Suomea ja
laji on edelleen suosittu opiskelijapiireissd. Opiskelijakaupungit ovatkin yha lajin suu-
rimpia keskittymia, mutta helpon harrastettavuutensa ansiosta salibandya harrastetaan

my0s pienemmissa kaupungeissa ja kunnissa. (Korsman & Mustonen, 2011, 19.)

3.3 Suomen Salibandyliitto

Suomen Salibandyliitto (SSBL) perustettiin 23.9.1985 valtakunnalliseksi urheilujirjes-
toksi. Perustaminen tapahtui kolmen helsinkildisen seuran toimesta, Helsingin yliopis-

ton urheiluseura, SaPa ja ainoana lajin erikoisseurana Ylhis. (Mukkala 1/1989, 6.)
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Suomen Salibandyliiton toimintasdintdjen mukaan toiminnan tarkoitus on edistia, val-
voa ja ohjata Suomen salibandyn harrastusta ja sen kehittymista. Lisaksi liiton tulee
toimia yhdyssiteend sen toimintaan kuuluvien salibandyi harrastavien aluejirjestdjen,
urheiluseurojen ja muiden aatteellisten jirjestdjen kanssa. Lihtékohtana salibandyliiton
toiminnassa ovat liikunnan eettiset arvot ja urheilun reilun pelin periaatteet. Liitto pyz-

kii toiminnassaan kehittimain tasa-arvoa. (SSBI,,1/89, 4.)

Salibandyliiton jdsenid ovat liiton hallituksen hyviksymit sihlyi ja salibandyd harrasta-
vat rekisteroidyt yhdistykset sekd ndiden muodostamat rekisteréidyt piiri-aluejirjestot.
Jasenseuroja liitolla on lihes 900. SSBL:n korkein paittivi elin on kahden vuoden va-
lein kokoontuva liittokokous. Liittokokouksessa jokaisella jaisenmaksun maksaneella
jasenelld on yhdestd kolmeen didntd, riippuen seuran koosta eli lisenssien maardsta. Liit-
tokokouksessa valitaan valtuusto ja hallitus kahden vuoden toimintakaudeksi. Valtuusto
kayttdd korkeinta paitintivaltaa liittokokousten vililld. Liiton asioita hoitaa liittohalli-
tus, joka koostuu puheenjohtajasta, vihintdan kuudesta ja enintidn kahdeksasta jasenes-
ta. Nama jasenet valitaan syyskokouksessa ja toimikausi hallituksen jasenilld on kaksi
vuotta. Suurin osa paitésten valmistelutyostd suoritetaan valiokunnissa, joita on seit-

seman. (SSBL 2014.)

SSBL Salibandy Oy (Salibandyliiga) on taysin salibandyliiton omistama huippusaliban-
dyn markkinointiosakeyhti6, joka aloitti toimintansa vuoden 1999 alussa. SSBL Sali-
bandy Oy:lle kuuluu muun muassa maajoukkueiden ja kansallisten pdisarjojen yhteis-
tyo- ja markkinointioikeudet. Tassd osakeyhtiossi tyoskentelee kaksi henkil6a: toimitus-
johtaja ja myyntineuvottelija. Vuoden 2014 budjetti salibandyliitolla on yli kuusi mil-
joonaa euroa. SSBL:n paatoimipiste sijaitsee Helsingin Myllypurossa. Sen lisdksi
SSBL:la on seitsemin aluetoimistoa, Helsingissa (Etela-Suomi), Turussa (Lansirannik-
ko), Tampereella (Sisa-Suomi), Joensuussa (Savo-Karjala), Oulussa (Pohjois-Suomi),
Lappeenrannassa (Kaakkois-Suomi) ja Seindjoella (Pohjanmaa). SSBL:n palveluksessa

on 30 toimihenkil6a. (SSBL 2014.)

Kaikilla alueilla sarjatoiminnan organisoimisesta vastaa paatoiminen aluevastaava ja
Etela-Suomen alueella kaksi alue-vastaavaa. Sen lisaksi alueellista toimintaa pyritdan

kehittamaan sailyttimalla ja rakentamalla uusia yhteistyoverkostoja jasenseurojen, kun-
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tien, toisten lajiliittojen ja halliyrittajien seké alueellisten erotuomariverkostojen kesken.

Tyoryhmien maaraa alueilla tullaan lisidamain, jotta seurojen rooli alueellisen toiminnan

kehittajind korostuisi. (SALIBANDY toimintasuunnitelma, 2014, 4.)

Miesten ja naisten Salibandyliiga ja miesten Divarin kilpailutoiminta py6rii nykydan Sa-

libandyliiton jirjestimini. Kuviosta on nidhtivilld Salibandyliiton jakautuminen neljidn

sektoriin. Ne ovat kilpailutoiminta, seuratoiminta, jarjestotoiminta ja viestintd. Kyseis-

ten sektoreiden vastuuhenkil6t ja toiminnanjohtaja muodostavat Salibandyliiton viisi-

henkisen johtoryhmin (Yle 2013.)

Toiminnanjohtaja

Jari Kinnunen

Talouspaallikkd
Claes Grapes

Kilpailutoiminnan paallikkd
Ari Vehnidinen

Seuratoiminnan paallikkd
(K/V/H/N)

Kim Sallstrom

Liigapdallikkd
JyrkiPaajanen
Erotuomaripaallikkd
Jukka Parviainen
Aluevastaavat:
Terho Laaksonen ES
Jan Kondo ES
Tiina Koivisto LR
Juhani Leppanen SS
Anssi Jukka KS
Jani Holopainen SK
Mikko Helanen PM
Timo Kukkonen PS

1

Huippu-urheilupaallikkd

Jari Oksanen
Valmennuskoordinaattori
Lasse Eriksson
Koulutuskoordinaattori
Miikka Lamu
Pelaajakoordinaattori
Jussi Jantti (ostopalvelu)
Nuoriso- ja harrastevastaava
Janne Bruun
Nuoriso- ja harrastevastaava
Eeva Welling
Liittokouluttajat (osa-aikaisia)
Atte Juuti
Ari Haapalainen
Veli-Matti Hemmo

Kuvio 1. (Kilpikoski, M. 22.11.2013)

Jarjestotoiminnan padllikko
Mervi Kilpikoski

Viestintdpaallikkd
Juhani Henriksson

[

Olosuhdepaallikkd
Esko Kyyhkynen
Sihteeri
Hanne Nyronen (Mira Hagman)

Jarjestelmavastaava
Lasse Lepola
Jasensihteeri
Piia Luoma (Johanna Vasankari)

C

Tiedotuspaallikko

Markku Huoponen
Tiedottaja

Mika Hilska
(ostopalvelu)

Vuonna 2013 SSBL:n tavoitteeksi julkistettiin olla Suomen paras urheilun palveluorga-

nisaatio. Liiton perustehtivien lisiksi vuoden 2014 tirkedna tavoitteena tulee olemaan

kohti paamaaraa vieviat muutos- ja kehitystoimet. Liiton toiminnan kehittdmiseen kes-
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keisimmiksi tavoitteiksi mainittiin viestinta, seurakehittiminen, olosuhteet ja valmen-
nuskoulutukset. Kyseisten osa-alueiden muutokset tuodaan kaytintoon 2014. (SSBL

toimintasuunnitelma 2014, 3.)

SSBL:n uuden johtamisjirjestelmian mukaan liiton sektorikohtaisten tavoitteiden ja
toimihenkiléiden henkil6kohtaisten tavoitteiden mairittiminen ohjaa toimintaa kohti
tavoitetta. Jokaiselle toiminnalliselle sektorille on mairitelty kriittiset menestystekijat
asiakkaan, prosessin, talouden ja henkil6stén nikékulmasta. Nama tekijit varmistavat
toiminnan oikean suunnan ja priorisoinnin. Toimintaan tulee ldheisesti kuulua vuonna
2013 mairitetyt arvot organisaatiolle: ”arvostus-luottamus-vapaus” ja asiakkaiden arvo-
odotukset: “asiantunteva-osaava-avoin-aktiivinen”. (SSBL toimintasuunnitelma 2014,

3)
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4 Asiakaspalvelu ja viestintd

4.1 Asiakkaan kohtaaminen

Asiakkaan kohtaaminen lihtee asiakkaan huomaamisesta. Yksi thmisen perustarpeista
on nahdyksi tuleminen. Huomaaminen tarkoittaa ihmisarvon antamista (Pitkdnen 2000,
11.) Asiakasta tulee tervehtia ja puhutella ystavallisesti ja henkilokohtaisessa kohtaami-
sessa on tarked muistaa katsekontakti (Kannisto & Kannisto 2008, 13). Yrityksen tai
yhteison ensivaikutelma syntyy usein puhelimen valitykselld. Myonteinen mielikuva
luodaan iloisella, reippaalla adnelld, empaattisella kuuntelemisella ja kohteliaalla kayttay-

tymisella. (Alajarvi, Herno, Koskinen & Yrttiaho 2002, 34.)

Asiakasta kohdatessa on tirkedd muistaa olla positiivisella asenteella. Sen lisaksi asiak-
kaan kohtaaminen tulisi olla yksil6llistd. Padsadntoisesti asiakkaat muistavat ensimmai-
set hetket, jolloin he astuvat litkkeeseen. Asiakaspalveluntilanteessa ensimmiiset hetket
ovat yhti tirkeita kuin viimeisetkin. Ihmisten tulisi ilmaista kayttaytymiselldan olevansa
iloisia asiakkaan kaynnistd, vaikka hin ei silld kertaa olisi vield tehnytkdin myonteistd

ostopaatostd. (Valvio 2010, 143-145.)

4.2 Asiakaspalvelu

Sanasta palvelu on olemassa erilaisia mairitelmia. Palvelut koetaan usein prosesseina tai
toimintasarjoina. Palveluita kulutetaan ja — tai koetaan samaan aikaan kun niitd tuote-
taan. Asiakas osallistuu itse palvelutapahtuman tuottamiseen kdyttdessidn palveluja.
(Valvio 2010, 45-46.) Kisitteet asiakas ja asiakaspalvelu saattavat olla harhaanjohtavia
kasitteita. Jos thmistéd ajatellaan asiakkaana, ajatellaanko hanesti eri tavoin, koska han
saattaa olla hy6dyksi? Asiakaspalvelu-sanan korvaamista voisi harkita sanalla ihmispal-
velu. Ihmisié tulisi kohdella hyvin, vaikkei heista olisikaan taloudellista hy6tya. Nain
ollen tavoitteiden toteuttamiseksi ei tarvitsisi vetda minkadnlaista roolia. ”Palvelu met-
kitsee sitd, ettd asetat juuri silld hetkelld toisen ihmisen edun oman etusi edelle”. (T6yte-

11 2010, 30-31.)

Asiakasta voidaan sanoa organisaation tyonantajaksi. Parjadaminen markkinoilla on

mahdotonta ilman tyytyviisid asiakkaita. Ndin ollen menestyikseen organisaation tulee
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tuntea ja tietdd asiakkaansa. Tietoa voidaan keriti erilaisilla markkinatutkimuksilla ja
kaytinnon kokemuksilla. Markkinoilla tarkoitetaan ihmisryhmai, jotka tarvitsevat tuot-
teita ja joilla on valtuuksia, motivaatiota ja kykyéd ostaa tuotteita. (Alaja 2000, 22.) Tuote
voi kuvata tavaraa tai palvelua. Asiakkaat eivit halua ainoastaan konkreettista tuotetta,
vaan tarpeisiinsa ja ongelmiinsa ratkaisuja sekd hyotya ja mielihyvaa. Urheilutuotteita

pidetddnkin palvelutuotteina. (Alaja 2000, 73.)

Palloilulajeissa palvelutuotteen ydinpalveluna pidetiin ottelua, se on ensisijainen palve-
lu, jota asiakkaalle tarjotaan. Kun ydinpalvelun myyntid halutaan kehittia, kiytetian
monesti lisdpalveluja. Lisipalveluiden tehtivind on tiydentii, helpottaa ja konkretisoi-
da ydinpalvelun kiytt6d. Palloilulajeista esimerkking voisi olla kuulutuksilla jaettava tie-
to katsojille. Palvelutuotteen kolmantena osana on tarkoitus tehdi asiakkaalle palvelu
mahdollisimman miellyttdviksi tarjoamalla tukipalveluita. Niilld luodaan kilpailuetua ja
lisdaarvoa. Tukipalveluiden tarkoituksena ei ole helpottaa ydinpalvelun kayttéd, vaan
niilld pyritidn lisidméin palvelun arvoa ja erottautumaan kilpailijoiden tarjonnasta.

Kaytannon tasolla palloilussa voidaan puhua eritauko-ohjelmasta tai jaettavasta kisioh-

jelmasta. (Alaja 2000, 73-74.)

Shawn ja Ivensin (2002, 11-14) mukaan loistava asiakaspalvelu koostuu seitsemasti
filosofiasta. Ensimmainen asia on pitkaaikaisen kilpailuedun ldhde. Yritykset, jotka ky-
kenevit luomaan asiakkaaseen tunnesiteen saavat asiakkaan asioimaan yrityksen kanssa
uudelleen ja uudelleen. Toinen filosofia perustuu asiakkaan odotusten ymmairtimiseen
ja ylittimiseen. Tutustutaan asiakkaan odotuksiin kontaktin aikana, erityisesti tunneta-
son odotuksiin. Pyritiddn tarjoamaan ty6kalut asiakkaan odotusten jatkuvaan ylittimi-
seen. Kolmannessa filosofiassa halutaan keskittya asiakkaan tunteiden stimuloimiseen.

On tirkeata tietdd minkalaisen tunteen tuotteen halutaan jattivin asiakkaan mieleen.

Neljas filosofia kuvaa loistavan asiakaspalvelun muodostuvan asiakkaan inspiroivan
johtamisen avulla, samaistumisena timan asemaan ja tunteisiin seka olemalla iloinen.
Iloiset ihmiset saavat iloisia asiakkaita. Viidennen filosofian mukaan asiakaspalvelun
ajatusmaailma tulisi suunnata enemmain ulkoa sisille kuin sisaltd ulos. Sen sijaan, ettd
ajateltaisiin mikd on hyvi yritykselle itselleen, ajateltaisiin ensin mikd on hyvi asiakkaal-

le eli ”ulkoa sisille”. Kuudes filosofia painottaa kuinka parantamalla asiakaskokemuksia
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kyetain lisadmaan tuottoa ja vihentdmain kustannuksia tuntuvasti. Seitsemannen ja
asiakaspalveluympyrin viimeisien filosofian mukaan itse asiakaskokemus on koko tuot-

teen brindin ruumiillistuma. (Shaw & Ivens. 2002, 11-14.)

4.3 Palvelun laadun osatekijit

Groonroos (2003, 115) titvistaa Parasuramanin, Zeithamlin ja Berryn tutkimuksen koe-

tun palvelun laatuun vaikuttavista osatekijoita.

1. Luotettavuus, jolla tarkoitetaan suorituksen johdonmukaisuutta ja luotettavuutta.
Ydinasiat: palvelun tekeminen oikein ensimmaiselld kerralla, laskutuksen tdsmallisyys,

moitteeton arkistointi ja palvelun toimitus sovittuun aikaan.

2. Reagointialttius merkitsee tyontekijan halua ja valmiutta palvella asiakasta. Kriteereja
ovat: ajallaan tapahtuva palvelu, tarpeellisten asiakirojen lihetys heti, yhteydenotto asi-

akkaaseen tapahtuu viivytyksettd ja palvelu toimii nopeasti.

3. Pitevyys kuvaa ty0ssd tarvittavien tietojen ja taitojen osaamista. Térkedd on kontak-
tthenkil6iden, seka tukihenkil6ston tietojen ja taitojen hallinta. Lisiksi organisaation

tutkimuskyky kuvaa patevyytta.

4. Saavutettavuus muodostuu yhteydenoton mahdollisuudesta ja helppoudesta. Palve-
lun tulee olla helposti saatavissa puhelimitse, odotusaika palvelussa ei ole liian pitka,

aukioloajat ovat sopivat, sijainti palvelupisteelle on sopiva.

5. Kohteliaisuus pitaa sisallain kontaktihenkilon kdytostavat, kunnioittavan asenteen,
huomaavaisuuden ja ystivillisyyden. Niin ikddn olennaista on kunnioitus asiakkaan

omaisuutta kohtaan, seka asiakaspalvelijoiden siisti ja moitteeton ulkoinen olemus.

0. Viestintd merkitsee sitd, ettd asiakkaalle puhutaan ymmarrettavaa kieltd ja ettd heitd
kuunnellaan. Tarkedd on myos palvelun selostaminen, palvelun hinnasta kertominen,
palvelun ja hinnan vilisten suhteiden selvittiminen, seké asiakkaan vakuuttaminen siit,

etta mahdolliset ongelmat hoidetaan.
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7. Uskottavuus nakyy luotettavuutena, rehellisyyteni ja asiakkaan etujen ajamisena. Us-
kottavuuteen vaikuttaa yrityksen nimi, yrityksen maine, kontaktihenkiloston persoonal-

lisuus ja myyntityon osuus vuorovaikutuksessa.

8. Turvallisuus on kaytinnossa sitd, ettd vaaroja, riskeja tai epailyksia el esiinny ja luot-

tamuksellisuus on kunnossa. On olemassa seka fyysisti ettd taloudellista turvallisuutta.

9. Asiakkaan ymmartiminen ja tunteminen on aitoa halua ymmartia asiakkaan tarpeita.
Olennaista on my6s asiakkaan erityisvaatimusten selvittiminen, vakioasiakkaiden tun-

teminen ja ettd asiakkaita kohdellaan yksil6llisesti.

10. Fyysinen ympiristo pitda sisillian palvelun fyysiset tilat, henkiloston ulkoisen ole-
muksen, palvelussa kiytettivit apuvilineet ja koneet, palvelun fyysiset merkit (kortit

tms.), sekd muut palvelutiloissa olevat asiakkaat.

4.4 Viestinta

Yleisesti viestinnalld tarkoitetaan lihettdjan ja vastaanottajan kesken tapahtuvaa sosiaa-
lista vuorovaikutusta, joka tapahtuu viestien vilitykselld. Viestintda voidaan kuvailla
prosessina, jossa tiedon vathtaminen voi tapahtua symboleilla, kayttaytymiselld tai mer-
keilld. Viestintddan kuuluu tunteiden ilmaiseminen, tietojen vathdanta, puhuminen, kir-

joittaminen, kuunteleminen ja lukeminen. (Alajarvi ym. 2002, 50.)

Sadnnollinen ja toimiva viestintd muodostaa pohjan tulokselliselle toiminnalle ja vie
tietoja eri toimijoiden vililld. Viestinnan tulee kulkea yhteisOssa seki ylos ja alaspain,
ettd vaakasuoraan. Tarkoitus on pyrkid todelliseen yhteistyohon ja esteettémiin tie-

donkulkuun. (Alajarvi ym. 2002, 52, 53.)

Uuden ajatusmallin mukaan viestinnissi ei ole kyse pelkistidn sarjasta toimintoja, vaan
elimellisestd osasta kaikkea tyoelamassa tapahtuvista toiminnasta. Viestintad voidaan
maaritelld organisaation verenkierroksi ja hengitykseksi. Tyoyhteisoviestinnin uusi aja-

tusmalli haastaa vanhan viestinnan mallin lahes jokaista lihtokohtaa my6ten. Uudessa
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ajatusmallissa korostetaan ithmisten itse tuottamaa ja vathtamaa tietoa seka kokemuksia,
joka tapahtuu sielld missd ihmiset ovat ja tyoskentelevit. Tiedonanto ei enai kulje erik-
seen hierarkian ja asemavallan mukaan, vaan tyoyhteison jasenet ovat tasavertaisessa
asemassa. Alaisen on mahdollista kyseenalaistaa esimiehen ratkaisuja, kun esimies voi

tehdd saman toisin pdin. (Juholin 2009, 62.)

Peruspilareita tyoyhteison sisdisessd keskustelussa ja yhteisollisyydessa on isojen ja tir-
keiden asioiden kisittely vuorovaikutteisesti ja varmistetaan ymmirrys. Toisena asiana
korostuu ajantasainen tieto, joka on oltava koko ajan sitd tarvitsevien ja hyodyntivien
thmisten saatavilla. Ty6yhteison tunnelman tulisi olla rento ja vapaamuotoinen, jokai-
sen pitéisi uskaltaa puhua ja kertoa nakemyksidan, kysya seké kyseenalaistaa. Tarkeda on
my0s tarjota osallistumisen ja vaikuttamisen mahdollisuus jokaiselle. Yksil6ita tukee
niin ikdan yhdessd oppiminen ja osaamisen jakaminen, se on mahdollista saumattoman
viestinnin kautta, johon sisiltyy monisuuntainen jatkuva palaute. Jokainen tyontekija
tuottaa omalla toiminnallaan tyonantajamainetta ja heijastaa sita lahipiiriinsa. Siten or-
ganisaation maine heijastuu yksiléiden mindkuvaan. Viimeiseni edellisia yhdistavani
tekijand on toiminnan ja viestinnin tapahtuminen foorumeilla, jotka ovat avoimia tie-
donvilityksen ja vuorovaikutuksen paikkoja. Foorumit tuovat organisaation verkostoi-

hin ja toimintaymparistoihin. (Juholin 2009, 63.)

4.4.1 Viestinnan suunnittelu

Viestintdsuunnitelma pohjautuu toiminnan kokonaissuunnitelmaan. Niin valikoidaan
ne tapahtumat ja asiat, joista halutaan esimerkiksi vuoden aikana tiedottaa. Suunnitel-
maan sisaltyvat myos sisdisen viestinnan toteutus. Viestintisuunnitelmasta ilmenee
kohderyhma, jolle viestintd suunnataan, seka ainakin lahtokohtaisesti ne vilineet, joita
viestinndssd kaytetddn. Esimerkiksi jisenlehti, lehdistétiedote, ilmoitustaulut tai tiedo-
tustilaisuus. Suunnitelmaan liittyy myos budjetti, joka antaa raamit toiminnalle. (Viestin-

taopas seuratoimijoille 2014.)

Viestintitoimenpiteistd on suositeltavaa pitaa jilkiseurantaa. Miten viestinta onnistui ja

missd ilmeni kehitettdvadr Seurannasta on hy6tya uutisten uutisarvojen ja tiedotusvili-
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neiden uutiskynnysten arvioinnissa. Sen lisiksi voidaan tehda padtelmia yhteisén kuvas-

ta tiedotusvilineiden keskuudessa. (Viestintiopas seuratoimijoille 2014.)

4.4.2 Sisiinen ja ulkoinen tiedottaminen

Alajarven ym. (2002. 58- 59) mukaan sisdisen viestinnan onnistuminen tulee olla koko
yhteisén yhteinen tavoite. Onnistumisen mahdollisuudet ovat parhaat, jos yhteis6ssd
on avoin ja myonteinen ty6ilmapiiri. Ulkoisen tiedottamisen tarkoitus on vilittad uutisia

ja pysyvia tietoja yhteisosta tietylle kohderyhmalle ja usein myos yleisolle.

Yhteison ulkoisessa tiedottamisessa voidaan pyrkid avoimuuteen, yhteison myonteisen
maineen sdilyttimiseen ja yhteisoén tekemiseen tunnetuksi. Tiedottaminen ja yhteystoi-
minnan suunnittelu sekd henkil6stén myonteisen yhteisékuvan ylldpitiminen ovat niin

ikaan tirkeita asioita.

Tyoyhteisoihin muodostuu sisiisia verkostoja spontaanisti, mutta niitd on myos mah-
dollista rakentaa tarkoituksellisesti tuomalla yhteen saman alan tyéntekijoitd. Naiden
henkil6iden verkostoitumisesta hy6tyvit kaikki. Vield eriytyneempaé on luoda tietynlai-
nen sisapiiri, johon valikoidaan tai kutsutaan ryhmaé thmisid. Piiri ei eristaydy muista,
mutta toimii itsendisend tyOyhteison sisélld. Sisapiiriviestinnéstd voi olla haittaa, mikali

piiri salaa informaatiota ja kéyttda siti oman edun tavoitteluun. (Juholin 2009, 75.)

Siséisessd viestinnidssa olisi tirkedmpid korostaa tiedon sijaan elimyksellisyyttd. Tyon-
tekijan ja tydnantajan valisten suhteiden edelle menevit toimittajan ja asiakkaan viliset
suhteet. Siitd syysta rajat tyoyhteison sisdisen ja ulkoisen viestinnan vililld hailyvat.
Viestintd nihdain perustuvan enemmain yksilon henkil6kohtaisten motiivien palvele-
miseen, eikid juurikaan yhteisten asioiden jirjestimiseen. (Koskela, Koskinen & Lanki-

nen 2007, 111.)

4.4.3 Sosiaalisen median hy6dyntiminen viestinnéssi

Sosiaalista mediaa on kuvattu prosessiksi, jossa ryhmit ja yksilot luovat yhteisia merki-
tyksid sisdltdjen, yhteisdjen ja verkkoteknologioiden avulla (Erkkola 2008, 84). Kyseisen

median punaisena lankana onkin kayttdjien luoma sisalto, jota kuka tahansa voi tuottaa
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ja jakaa internetissd. Kayttdjien tuottama sisilté voi olla kuvia, videoita, julkaisujen
kommentointia, parhaimman vaihtoehdon valitsemista tai sosiaalisten kirjanmerkkien

tekemistd. (Jyvaskylin yliopisto 2008.)

Verkossa erilaisia palveluita ja yhteis6jda on valtava méari, mutta vuonna 2013 Suomes-
sa sosiaalisen median kaytto tarkoitti padosin kahden palvelun, Facebookin ja Twitterin

kayttimistd (Vainikka, Noppari, Heinonen & Huhtamiki 2013, 14).

Facebook on suurin sosiaalisen median palvelu yli 550 miljoonan kayttajamaarallaan.
Suosion syyna pidetddn matalaa osallistumiskynnysta, koska valtaosa sen kiytostd poh-
jautuu olemassa olevien sosiaalisten suhteiden yllipitoon. Analyytikoiden mielestd Fa-
cebookin menestykseen vaikuttaa kiyttokokemuksen yksityisempi luonne muihin pal-
veluihin verrattuna. Facebook tarjoaa oikein sovellettuna yritykselle lukuisia mahdolli-
suuksia kohdata ja ohjata asiakkaita sen tuotteiden ja palveluiden pariin. (Soininen, Wa-

senius & Leponiemi. 2010, 52-53.)

Twitterid kuvataan yhteiso- ja mikroblogipalveluksi, joka tarjoaa kayttdjilleen mahdolli-
suuden ldhettada ja lukea toisten kayttajien julkaisemia paivityksid. Palvelussa tapahtuvia
paivityksid kutsutaan nimelld tweet. Tweetit sisdltdvit maksimissaan 140 merkkid ja
ovat luonteeltaan tekstipohjaisia. Tweettien lahettiminen ja vastaanottaminen luonnis-
tuu Twitterin sivustolla, tekstiviesteind, RSS —syo6tteina tai erityylisten sovellusten kaut-
ta. (Soininen ym. 2010, 53.) Googlen omistama Youtube on internetin suosituin suora-
toistovideopalvelu. Youtube:ssa kiyttdjat voivat lisitd omia videoitaan, katsoa seka la-
data muiden kayttijien lisadmia videoita. Palvelulla videoita katsotaan piivittdin yli kaksi

miljardia kertaa. (Soinen ym. 2010, 58.)

Sosiaalisen median palveluiden kdyton koetaan soveltuvan urheilujournalismiin. Lukui-
sat urheilijat twiittaavat usein ja toimittajien on helppoa olla urheilijoihin yhteydessi
Twitterin kautta. Verkostojen rakentaminen urheilumaailman vaikuttajien, organisaati-
oiden, urheilijoiden, fanien ja toimittajien valille on mahdollista sosiaalisen median
kautta. Verkostojen avulla voi saada asioista sisapiirin tietoa, jota voisi muuten olla
haastava 16ytdd. Erityisesti Twitter koetaan hyddylliseksi pelien live-seurantaan. (Vai-

nikka ym. 2013, 56.)
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Perusnikemyksena toimittajilla, jotka suhtautuivat epéilevisti sosiaalisen median kayt-
to6n oli kyseenalainen luotettavuus. Sosiaalinen media koettiin ndiden thmisten mieles-
ta tilana, jota kuvataan tiedon ja huhun sekasorroksi. Tamankaltaisesta ympiristostd on
haastavaa hahmottaa tietolihteiden paremmuutta. Kritiikistd huolimatta epiilijatkaan
eivit ole sosiaalisen median ulkopuolella, eivitkid tyrmai sosiaalisen median merkitysté
toimittajan tyolle. Epailijat asettavat muut tiedon ldhteet sosiaalista mediaa paremmiksi.

(Vainikka ym. 2013, 57- 58.)

Taulukko 1. Tutkimukseen liittyva aineisto on keritty verkkokyselyn avulla ja tutkimuk-

seen vastasi 3214 nuorta eri puolilta Suomea (Weissenfelt & Huovinen, 2013).

Suomi24
Kuvake.net
Tumblr
Google+
Instagram

Twitter

Blogger

Irc-Galleria

Youtube

Facebook

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100

Suosituimmat sosiaalisen median palvelut prosentteina vastaajista (13-29-vuotiailla).

Taulukosta on nihtavissa, ettd yli 90 % vastaajista tunnusti itsensa Facebookin kaytta-
jaksi ja ldhes 90 % kaytti videopalvelu Youtubea. Nuorten keskuudessa mikroblogipal-
velu Twitterin suosio oli kuitenkin vield alle 30 %. Vuonna 2009 salibandysta kiinnos-

tuneista kolmasosa (33 %) oli 15-29—vuotiaita. (SSBL rekisterit 2010.)
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4.4.4 Salibandyliiton viestintéstrategia

Sisainen
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tajat. n.

354.000

Mediaviestin-

ta
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L8718

liset suhteet

Kuvio 2. Suomen salibandyliiton viestintistrategia

Strategia koostuu seitsemastd osa-alueesta. Kaikkien osa-alueiden keskioni on viestia
thmisille pelaamisen intohimoa ja jokaiselle mahdollisuutta osallistua. Viestinnin halu-
taan olevan rehellista ja avointa seka tirkedna osana palvelun suunnittelua ja toteutta-
mista. Viestintd nahddin perustuvan sidosryhmien tarpeisiin ja toiminnan sisalt66n.
Toiminta tulee olla hyvin johdettua ja tyontekijoiden vastuualueet selkedsti maaritelty
niin, ettd jokainen on tietoinen tehtivistiaan. Johdetun linjan siilyttiminen, oikea-
aikaisuus, ennakointi ja taitojen kehittiminen ovat niin ikdin tirkeitd yleisid periaatteita

viestinnassa. (Salibandyliiton viestintdstrategia 2014.)
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Sisiisessd viestinndssd kohderyhminid ovat seurat, joukkueet ja pelaajat. Lajin harrastajil-
la viitataan nykyisiin ja potentiaalisiin harrastajiin. Sisdisen viestinnin halutaan olevan
vuorovaikutteista, jossa kuunnellaan jisenid ja tiedon saaminen ja hankkiminen onnis-
tuu vaivattomasti. Olennaista on tiedostaa viestien vaikutus lajin yleiseen imagoon. La-
jin harrastajakuntaa lisitdan markkinoimalla erilaisia pelimuotoja ja lisdpalveluita. Huo-
mioon halutaan ottaa yhteisty6 yksittiisten sarjojen johtavien tahojen kanssa. (Saliban-

dyliiton viestintistrategia 2014.)

Mediaviestinnin sisillossd huippusalibandy on pairoolissa. Lajin arvostusta halutaan
kasvattaa ja tehda nakyvyydestd sidnnollistd tirkeimmissd medioissa. Liitossa halutaan
pitdd aktiivista ja suunnitelmallista yhteistyotd median pddttiviin henkil6ihin. Saliban-
dyn kiinnostavia ilmi6itad pyritddn tuomaan mediassa nikyvilld paikallisella ja valtakun-
nallisella tasolla. Lisaksi mediaviestinniassa halutaan olla ennakkoluulottomia ja innova-
tiivisia sekd ottaa kantaa yhteiskunnallisesti tirkeisiin asioihin. (Salibandyliiton viestinta-

strategia 2014.)

Yritysyhteistyossi liitto hakee kumppaneiksi lajin myonteistd imagoa ja identiteettid
tukevia yrityksid. Tahtotilana on saannollinen, aktiivinen ja pitkdaikainen kehitysyhteis-
tyo, jossa myOs yhteistybtaho voi hyodyntdd salibandyd omassa toiminnassaan ja mark-
kinointiviestinnassadn. Yritysyhteistyota mahdollistetaan toimimaan kaikilla liiton toi-
mialoilla. Mielikuva yrityksille vilitetddn myOnteisestd lajista, joka tarjoaa uusia mahdol-

lisuuksia. (Salibandyliiton viestintastrategia 2014.)

Yhteiskunnassa ja kansainvilisissd suhteissa liiton tahtotilana on olla joustava ja innova-
tiivinen yhteistyokumppani, joka huolehtii edunvalvontatehtavit rakentavasti seka eetti-
sesti. Tavoitteena on tulla tunnetuksi urheilun keskeisten vaikuttajien keskuudessa ja
verkostoitua suunnitelmallisesti, tavoitteellisesti ja saannollisestt. Kriisiviestinnassa rea-
goinnin halutaan olevan oikea-aikaista, nopeaa ja reilua. Tilanteenhallinnan visiona on
ennakointi, suunnitelmallisuus. Kiriisitilanteiden varalle on viestintdsuunnitelma, johon

on mairitelty vastuut ja tyonjaot. (Salibandyliiton viestintéstrategia 2014.)
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5 Tutkimuksen tarkoitus ja tutkimusongelmat

Tdmin tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdd seuratyontekijoiden kokemuksia Suo-
men salibandyliiton palvelutoiminnasta. Lisdksi opinnaytety6ssa kerittiin mielipiteita
sali-bandyliiton tiedottamisesta ja viestinnastd sekd palvelun laadun osatekijoistd. Haas-
tattelemalla salibandyseurojen tyontekijoitd haluttiin lisitd seurojen ja liiton vilistd vuo-
rovaikutusta ja antaa seurojen tyontekijoille mahdollisuus antaa palautetta. Tavoitteena
oli saada kehitysideoita, miten liiton toimintamallia voitaisiin viedd eteenpdin entistd

toimivammaksi ja paremmaksi.

Tutkimusongelmat:

1. Millaisia kokemuksia salibandyseurojen tyontekijéilla on salibandyliiton palvelutoi-
minnasta?

2. Miten seurojen tyontekijit arvioivat SSBL:n tiedottamista ja viestintda?

3. Millaiseksi seurojen tyontekijat ovat kokeneet palvelun laadun SSBL:n palvelutoi-

minnassa?
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6 Tutkimusmenetelmit

Tutkimusmenetelmaksi valittiin kvalitatiivinen eli laadullisen tutkimus, koska haluttiin
kuvata seurojen tyontekijoiden nikékulmaa salibandyliiton toiminnasta. Tietoa pditet-
tiin keritd teemahaastatteluilla, silli menetelmin koettiin antavan mahdollisuuden ym-
mirtad seurojen ja liiton tyontekijoiden vilisen yhteistyon erilaisia ulottuvuuksia. Lisak-
si menetelmi tarjosi tilaisuuden atheen syvillisempéin tarkasteluun ja mahdollisesti
my6s uuden tiedon saamisen, jota muilla menetelmilld saattaisi olla haastava tuoda esil-

le.

Laadullinen tutkimus tarkoittaa karkeasti mairiteltyna aineiston ja analyysin muodon ei
numeraalista kuvausta ja sitd pidetdan yleisesti ottaen pehmeiampina menetelmana.
Tyypillisesti kvalitatiivisen tutkimuksen tunnusmerkkeja ovat aineistonkeruumenetelma,
tutkittavien nikokulma, harkinnanvarainen tai teoreettinen otanta, aineiston laadullis-
induktiivinen analyysi, hypoteesittomuus, tutkimuksen tyylilaji ja tulosten esitystapa

sekd tutkijan asema ja kertomuksellisuus. (Eskola & Suoranta 2001, 13, 15.)

Laadullisessa tutkimuksessa on tarkoitus kuvata jotakin ilmiota tai tapahtumaa, anta-
maan teoreettisesti mielekds tulkinta jollekin ilmiclle tai ymmértimain tiettyd toimintaa.
Olennaista laadullisessa tutkimuksessa on se, ettd vastaajilla on tutkittavasta ilmiosta

mahdollisimman paljon tietoa. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 85.)

Laadulliselle tutkimuksessa usein toistuvaa on se, ettd aineistosta havaitaan mielenkiin-
toisia ja yllattavidkin asioita, joita ei tutkimuksen aiemmissa vaiheissa osannut ennalta
aavistaa (Tuomi & Sarajarvi 2009, 92). Tamantyyppisessa tutkimuksessa tutkittavien
tapausten madri on pieni, mutta niitd analysoidaan mahdollisimman perusteellisesti

(Eskola & Suoranta 1998, 18).
Syrjalan (1994, 12-13) mukaan laadullisessa tutkimuksessa perehdytiin tapahtumien

yksityiskohtaisiin rakenteisiin eikd niiden yleisluontoiseen jakaantumiseen. Tutkimuk-

sessa ollaan kiinnostuneita luonnollisista tilanteista, joita ei voida selvittid kokeellisesti.
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6.1 Teemahaastattelu tutkimusmenetelmani

Teemahaastattelusta puhuttaessa tarkoitetaan puolistrukturoitua haastattelua, joka on
lomake- ja avoimen haastattelun valimuoto. Tutkimusmenetelmaille on luonteenomaista
se, ettd se kohdistuu tiettyihin teemoihin, joista keskustelua kaydain. Siksi sitd kutsu-
taan teemahaastatteluksi. Haastattelun ldhtokohtana on oletus, ettd yhteisia jokapaivii-
sid kokemuksia voidaan tutkia. Tdstd menetelmistd puuttuu strukturoidulle haastattelul-
le tyypillinen kysymysten tarkka muoto ja jirjestys, mutta haastattelun aihealueet, tee-

mat ovat tiedossa (Hirsjarvi & Hurme, 1995, 35-36.)

Teemahaastattelu mahdollistaa tutkimuksen kohteeksi valittujen henkiléiden hyvin
luontevan ja vapaamuotoisen reagoinnin vastaustilanteessa. Tama keskustelunomainen
tietojenkeruumenetelmi saa vastaajat myotamielisiksi tutkimukselle, ja vapaamuotoiset,
syvilliset keskustelut tuovat ilmi asioita, joita tuskin muilla keinoin saataisiin selville.

(Hirsjarvi & Hurme, 1995, 8.)

Haastattelun avulla hankittu tieto on poikkeuksetta yhteydessi sithen tutkimusymparis-
toon, josta ollaan kiinnostuneita. Haastattelussa painottuu henkil6iden kokemukset
kyseisestd aiheesta seka halukkuus ja kyky keskustella tutkittavasta tilanteesta. (Kylma &
Juvakka, 2007, 79- 80.)

Kokemusten tulkitseminen on mahdotonta, elleivit tutkimuksessa mukana olevat ky-
kene kertomaan kokemuksistaan jollakin tavalla. Voidaan sanoa, ettd kokemuksen tut-
kimisen ehtona onkin tutkijan kyky mieltad itsensa vastaavanlaiseksi kokevaksi thmisek-
si kuin tutkimansa henkil6t. Tutkimusty6 on poikkeuksetta tutkijan tulkintaa eli subjek-
tiivista. Kokemuksen tutkimisilla ei saada yleispatevai nakemysta tutkimuskohteestaan,
vaan kyseessd on selkeidsti yksittdisten tutkimukseen osallistuvien kokemukset. (Perttula

2000, 140, 143-144, 154.)

6.2 Sisillénanalyysi

Sisallonanalyysia kuvaillaan monesti ty6ladksi tutkimusmenetelmaksi. Kyseessd on pe-
rusanalyysimenetelmd, jota on mahdollista kayttaa kaikissa laadullisissa tutkimuksissa.

Monet erinimiset laadulliset tutkimukset pohjautuvat sisillonanalyysiin, mikali silla tar-
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koitetaan nihtyjen, kuultujen tai kirjoitettujen sisiltojen analyysid. (Tuomi & Sarajarvi.

2002, 93.)

Laadullinen analyysi muodostuu kahdesta osasta., havaintojen pelkistimisestd ja arvoi-
tuksen selvittdimisestd. Tamankaltaiseen erotteluun péastain vain analysoimalla; kdytin-
nossa ne nivoutuvat aina toisiinsa. (Alasuutari, 1999, 39.) Sisallon analyysissd on tirke-
ad, ettd tutkimusmateriaalista saadaan erotettua samankaltaisuudet ja erilaisuudet: ndin
materiaalia kuvaavien luokkien tiytyy olla seki toisensa poissulkevia ettd yksiselitteisia

(Latvala, Vanhanen & Nuutinen. 2003, 23).

Tiamain tyon sisidllonanalyysi toteutettiin seuraavanlaisesti. Ennen varsinaisia tutkimus-
haastatteluita suoritin yhden koehaastattelun, jossa testasin haastattelun toimivuutta.
Koehaastattelun jalkeen tein tarvittavat lisaykset haastattelurunkoon. Seuraavana vai-
heena olivat tutkimushaastattelut, joita tehtiin 10 kappaletta. Haastateltaviin otettiin
yhteyttd puhelimitse etukiteen ja sovittiin ajankohdasta ja paikasta, seka kerrottiin tee-

moista, joita haastattelussa kasiteltéisiin.

Haastattelurunkona kaytettiin tutkimukseen ennalta paitettyja teemoja (liite 3.) Haastat-
teluiden kestot vaihtelivat 25:std minuutista 70:een minuuttiin. SSBL:n kaikilta toimi-
alueilta ympiri suomea haastateltiin vihintaian yhtd seurathmistd. Haastatteluista neljd
tehtiin kasvotusten rauhallisissa paikoissa ja kuusi puhelimitse haastateltaville ennalta
sovittuina ajankohtina. Syinid poikkeaviin haastattelutapoihin olivat osittain haastatelta-
vien toiveet ja toisaalta maantieteellisen sijainnin luomat haasteet. Haastatteluiden litte-
rointi suoritettiin hyvin pian haastattelun jilkeen, kun keskustelu oli vield tuoreessa
muistissa. Haastatteluiden nauhoittamiseen kaytettiin kasettinauhuria ja matkapuheli-
men aénitallenninta. Joissakin haastatteluissa oli tiettyja epaselvid kohtia tallenteissa,

mutta vastaajan sanoma tuli kuitenkin esille.

Kaikki haastattelut litteroitiin ja materiaalia kertyi yhteensa 66 sivua kun fonttikoko oli
11 ja rivivilina 1,15. Aineiston ensimmaisen tiivistimisen jalkeen haastateltavien ku-
vaamista palvelutoiminnan kokemuksista kertyi 14,5 sivua, tiedottamisesta ja viestinnas-

td 10,5 sivua ja eniten kommentteja annettiin palvelun laadun osatekijéiden arvioinnista
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yhteensid 25 sivua. Hieman ylldttivda oli saada vastauksia ja kommentteja asioihin, joita

ei edes kysytty.

Havaintojen pelkistiminen oli ensimmadinen vaihe, joka suoritettiin materiaalia ana-
lysoidessa. Haastatteluiden vastaukset jaoteltiin ensin teemojen ja tarkemmin vield ky-
symysten perusteella, jotta saman kysymyksen vastaukset olisivat samassa kategoriassa
helposti vertailtavissa. Toisena jaottelutapana kiytettiin positiivisten kommenttien ja
kritiikin erottelua. Téssé tyylissa mielipiteet laskettiin taulukkoon plussina ja miinuksina
tai mikali vastaaja koki asian olevan vaihtelevaa tai henkil6std riippuvaista, merkittiin

kommentti sitd parhaiten kuvaamalla sanalla esimerkiksi ”vaihteleva”. (Liite 2.)
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7 ‘Tutkimustulokset

Tassa kappaleessa esitetdan haastateltavien positiivisia kokemuksia, kehittimisnako-
kulmia, kommentteja tiedottamisesta ja viestinnastad seké palvelun laadun osatekijéiden

arviointia SSBL.:n toiminnassa.

7.1 Positiiviset kokemukset salibandyliiton toiminnasta

Kolme vastaajaa koki liiton toiminnan kehittyneen, joista kaksi sanoi saaneensa asioi-

dessaan paljon positiivisia kokemuksia. Toinen mainitsi junioritoiminnan kehittyneen.
Arvostusta osoitettiin tavoitettavuudesta yhden vastaajan mukaan ja nimeltd mainittiin
nuorisotoiminnan paallikko, jarjestopaallikko ja liigapaallikko thmisind, joilta saa vasta-

uksia.

Kahden haastateltavan toimesta hyvina asiana nostettiin esiin organisaatiouudistus ja
toinen lisasi liiton pysyneen mukana lajin kasvun murroksessa. Tdstd osoituksena tyo-
henkil6kunnan lisiykset ja roolitukset. Vastaaja E:n mukaan soitettaessa liittoon nykyi-
sin saadaan paremmin vastauksia kuin ennen. Vastaaja C:n mielesta ’palvelua on aina
saanu”. Muihin lajiliittoihin verrattuna salibandyliiton toiminta nihtiin hyvalld mallilla

vastaaja H:n mukaan:

“uskallan vaittad et se on mainettansa parempi ja hyvin monia muita lajiliittoja parem-

el

p1

Salibandyliiton sarjojen toiminnasta annettiin positiivista palautetta kolmen vastaajan
toimesta. Toinen antoi kehuja vield tuomareiden ja otteluohjelmien hoitamisesta. Vas-
taaja E:n mukaan sarjatoiminnassa on tapahtunut huomattavaa kehitysta, erityisesti ju-

nioritoiminnassa, mutta myos kilpa- ja harrastesarjoissa on menty eteenpain.

Kaksi vastaajaa antoi kehuja seurakehitysohjelmasta ja toinen lisda saaneensa hyvin tu-
kea palkkatukihakemukseen. Yksi vastaaja nikee, ettd kokemukset ovat perustuneet
tiettyihin henkil6ihin kenen kanssa on asioitu. On ollut paljon ei niin hyvia kontakteja,

mutta myOs onnistuneita. Salibandyliiton nykyaikaista otetta kehutaan, nihdédan liitoista
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edelldkivijand sekd kahden haasteltavan kommenteissa mainitaan kiytinnonliheisyyden

pysyvin mukana toiminnassa.

Lajiliiton sisdistd mediaa kehuttiin. Nettisivuissa, salibandylehdessi ja liigan facebookis-
sa on onnistuttu haasteltavan mukaan. Liiton ansiona nihddin my6s pelaajien mairin
kasvattaminen. Yhden vastaajan mukaan on toisaalta hyva, ettd salibandyliiga Oy on
saanut myytyd miljoonan euron edestd mainoksia, mutta summaa pitéisi osata jakaa

myo6s seuroille.

Kehuja annettiin myos liiton jirjestamistd tapahtumista: ”Viikonloppuna oli sinettiseu-
rojen seminaari Tampereella tosiaan Champions cupin yhteydessd. Mut viestid tuli just
majoitusjirjestelyistd et kuka tulee, kuka yopyy et ithan hyvin hoiti sen, ei mitadn.” (Vas-

taaja I.)

Liiton toimintamallin kehittyminen, aluetyontekijin mukaantulo koettiin suurena apuna
liitolle Pohjanmaan salibandytoiminnan kehittymiselle. Vastaaja J:1ld on kokemus yh-
teisymmarryksesta liiton kanssa: ’Jotkut ajattelee et liitto on jotenkin ylipuolella, mun

nikokulmasta se on aina ollut ihan luontevaa yhteistyota.”

7 Joo, kylla siis Salibandyliitto on kumminkin historian ajan osoittanut talouden hallin-

nollisesti erittdin hyvia tyota” (Vastaaja J).

Salibandylehden nostasin mukaan et se on lakkautumassa vuoden vaihteessa. Sellasena
ensimmiisend asiana, ettd se on kuitenkin ddrimmiisen laadukkaasti tehty julkaisu, joka
on mun mielestd sdili et se loppuu sithen. Siind on suomalaisen salibandyn historiikki
parhaiten tavallisen salibandypelaajan saatavilla. Siitd paisee dkkid kirryille miten sali-

bandy on kehittynyt. Se on hieno tuote liitolta. (Vastaaja J.)

”No ite nii ma koen ettd tda linja mitd Kaltala on alottanu nii ihan hyva tekemisen mei-
ninki, siind on oikeesti sellasta meininkia, ettd ainaki itelle jaany tunne et otetaan tarkka

asialinja”(Vastaaja J).
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7.2 Kokemukset salibandyliiton kehittimiskohdista

Kehittimiskohdista kysyttiessi nostettiin kahdesti esille laskutuksissa ilmenneet on-
gelmat ja kerran asioiden ratkaisematta jattiminen. ”Jdasenasioista” on vastaaja A:n ko-
kemuksen mukaan ollut vaikea saada tietoa. Kehitystd on ollut havaittavissa ongelmien

ohjaamisessa eteenpiin, mutta siitd huolimatta vastausten viiveet koetaan liian pitkiksi.

Vastaaja A kaipasi joustoa nuorimpien junioreiden sarjoihin ilmoittautumisissa: Otte-
luohjelmien suunniteltu jarjestely el vastaajan mielesta palvele suurseuroja. Vastaajan
nikemyksen mukaan otteluohjelmat tulisi suunnitella niin, ettd seuran saman ikdluokan
joukkueet pelaisivat eri aikaan, jotta seuran sisilld voitaisiin tdydentdd peliryhmid toisista
saman ikdluokan joukkueista. SSBL:n paitos eri ikdluokkien pelaamisesta eri aikaan ei
ollut vastaajalle mieluinen. B-junioreiden satjajirjestelmain kaivattiin kahta erillista ika-

luokkasarjaa vastaaja B:n mielesti:

Pari vuotta oon sanonu jo liitolle et tuo nuorempi B-ikaluokka ni se vois mahollisesti
pelata omaa sarjaa ja kun harrastajaméira on kuitenkin kasvanu koko aika niin luulisin ja
uskoisin, ettd ois muillakin seuroilla mihin ollaan oltu yhteydessi niin samankaltanen

nikemys.

Liitolta kaivataan selkeimpii tietoa kehen ottaa yhteyttd missikin asiassa. Vastaaja C
kokee epaselvyyksia ja paillekkiisyyksid vastuualueista ja ettei selkedtd vastausta ole aina
saatavilla. Epaselviksi on jadnyt my6s kenelld on viime kddessd vastuu ja mihin tyonte-
kijan vastuu ulottuu? Esimerkkind mainitaan pienenpien junioreiden poikkeaviin sdan-

toihin, kilpailusadntoihin ja kurinpidollisiin toimiin liittyvat asiat.

Kyl ma nyt sinne sdantSpuolelle kallistun, ettd just esimerkiks tdd kasvattajarahajuttu.
Kun ensimmiiseks tid asia tuli esille, ei ollu meijin seura joka huomas sen vaan yks toi-
nen siitd otettiin sitten liittoon yhteyttd niin ensimmiiseni vield sai vastauksia kysymyk-
siin. Sit tajuttiin et tddhidn onkin sellanen tilanne et tulkintoja on erilaisia ja vedettiin lii-
nat kiinni ja odotettiin et sddntévaliokunta vastaa ja nyt edelleen odotetaan niitd vasta-

uksia.

Kaksi haastateltavaa halusi seuroille paremmin otteluiden mainosmyyntioikeuksia

muun muassa mattoalustoihin ja kaukaloihin. Vastaaja D:n mukaan liiton toiminta on
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ahnetta ja kustannustaso kohtuuton seki budjettien vaatimustaso on liian korkealla lajin
arvostukseen nihden. Lisiksi todettiin tulisesti: ”sarjamaksut on iha ry6st6al”. Vastaaja

mainitsee my6s otteluiden mainostarrojen toimittamisen jadvin “viime tinkaan”.

Yhteydenottoja, tapahtumia. Apuja, siis apua, me ollaan tdilld pohjosessa, ne vois lobata
meitd vaikka. Ei kato kun ei yrityksid kiinnosta salibandy tdilldi Pohjois-Suomessa. Me
tarvittais apua markkinoinnissa joka asiaan. Nyt tuntuu et ne haluu kaiken tin toimin-

nan sinne kultaseen kolmioon.

Kolmen vastaajan mukaan kehitettdvaad on valmennuskoulutuksissa. Vastaaja I kaipasi

lisaa pistotyyppista koulutusta.

Sellasta tiydentdvid koulutusta jota vois olla niinkun pala kerrallaan iltasin aina sillon
tallon. Tavallaan tilldsille jotka ei tee titd ammatikseen ja kdy muualla paivitoissa. Pys-
tyls helpommin irrottautuun vaikka yhen tai kaks iltaa kerrallaan ja saada aikaa omaksua

niitd asioita pala kerrallaan.

Vastaaja E koki erityisesti HVK—tutkinnon sisillén kaipaavan péivitystd. D kaipasi
Pohjoisen alueelle enemmain valmennuksia ja koulutuksia. Haastateltava I oli harmis-
saan monista muutoksista ja niki parannettavaa koulutusten jarjestimisissa seké niiden
ajankohtien suunnitteluissa. Koetun perusteella nahtiin liiton sisdisen vuorovaikutuksen

olevan riittamatonti jarjestelmien valilla:

“vaik se oli koulutussektorin asia niin eika kilpailusektorin asia niin ois toivonu et liitos-
sa ois ollu sellanen kokonaisvaltanen tietaimys siita etta millon se yleensa jarjestaa naita,

et kannattaako jirjestdd nditd et kun on vaikka kilpakausi kdynnissd.”

Kaksi vastaajaa pitdd tirkeimpind tiedottamiseen panostamista, joista toinen kokee ettei
uudistuksista ole tietoa riittavan hyvin saatavilla. Vastaaja E kaipaa olosuhdevaikuttami-

seen enemmain tukea liitolta:

Kukaan ei ldhteny hoitaan, se ei lihteny edes hallituksen ohjeistuksen jilkeen. Et se ois
ollu todella tirkee asia et oltais saatu siilytettya tds hallissa kolme kenttdd. Et painetta
kaupungille ja joka paikkaan muualle. Et sitd keskustelua kaupungin kanssa. Ainoo joka

sitd keskustelua kivi oli meijin seura et sielt ei paljoo backuppia tullu liitolta.
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”’Se tiedottaminen on kyl isoin juttu et sitd ei voi ikind tehda liikaa” (Vastaaja E.)

Seuroille pitds enemmin kertoa, nyt aika paljon kuitenkin tini pdivind kun on paljon
ihmisid kuintenkin téissd niin uudistuksista ja pitdd tillasia koulutuspiivi ja vaikka ker-
ran vuodessa kevailld mitd asioita puuttuu ja ohan se junnuinfo mihin nyt ei than kaik-

kia tuu (Vastaaja F).

Vastaaja G:n mielesta liiton toiminnassa on vuosien saatossa nakynyt ”Helsinkikeskei-
syys”, tapahtumia toivottiin jirjestettdviksi muuallekin kuin Helsinkiin ja Tampereelle.
Krititkkid annettiin vield liiton talouspiillikon palkkauksen kannattavuudesta, mutta
toisaalta vastaaja | antoi kehuja liiton talousasioiden olleen kautta historian hyvilla ta-

solla lukuun ottamatta viimeisid vuosia.

Vastaaja G:n kokemuksen mukaan seuroja lihestyttiin kovin sanoin eikd nihty seurojen
reaalitilannetta. Palautetta annettiin my0s salibandytoiminnan kehittimisen suuntauk-
sesta. Vastaaja H:n mukaan lajia viedddn eteenpiin seurojen kehittimisen kautta, eikd
liiton organisaatiota ja taloutta laajentamalla. Talouden hoitamisesta esimerkkind mai-
nittiin maajoukkuetoimintaan menevin liikaa rahaa ja ettd seuroja ei huomioida tar-

peeksi mainosten myynnissa.

”Ymmarrys siitd et vain jos seurojen yleisbmdarit, seurojen organisaatio, seurojen bud-
jetit, ennen kaikkea liigaseurojen. Ymmarrys siitd et ne saatais moninkertaistuun ja kas-

vamaan niin sillon tai laji menis eteenpéin.”

Vastaaja H ei myoskain kannattanut akatemia—ajattelua, jossa parhaat pelaajat kootaan

samaan paikkaan harjoittelemaan:

Isoissa kaupungeissa kootaan parhaat pelaajat samaan paikkaan harjoitteleen niin se on
tiyttd utopiaa et se veis yksil6itd eteenpidin, ne pitds seurojen itse vetdd ne tehostetusti
joka seurassa niille talenteille niitd harjotuksia. Ja tissd niinkun oon tdysin eri mielta lii-
ton kanssa. Sitd vieddin tiysin vddrdin suuntaan. Koko suomalainen urheilu menee tiy-

sin vadardan suuntaan siini.
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Kehittdmiskohteiksi mainittiin yleisesti dynaaminen paitoksentekokyky, asioita varmis-
tellaan ja paitoksenteko kestda liian kauan. Liiton palvelukseen kaivattiin urheilun mo-

niosaajia. Vaikeaksi koetaan oikeiden henkiléiden I6ytiminen yhteydenotossa:

”Johonkin kysymykseen liittyy viestintd, myynti, markkinointi, sit kun ma kysyn siltd
viestinnin thmiseltd et voidaanko tehd ndin. ’No mun pitdd kysya tolta ja tolta’. Urhei-

luun liittyy niin monta eri asiaa sit sitd kyselladn ja pohditaan.”

Vastaaja | niki isossa harrastajamassassa paljon potentiaalia lajin kehittdimisen kannalta,

nimenomaan matalamman tason harrastustoimintaa tulisi lisata.

Kun ajatellaan salibandyn asemaa niin se on kuitenkin kouluissa se ykkoslaji. Et jotenkin
sen hyédyntiminen vield paremmin ja kuitenkin se kynnys paisti vield liiton kilpasar-

joihin on isohko, et se harrastepuolen potentiaalin hyédyntiminen vield enemman.

Kurinpidollisten asioiden hoitamisessa koetaan yhden vastaaja J:n mukaan parantami-
sen varaa. Erityisesti kilpailutoiminnan saralla nihtiin vaikeuksia asioiden loppuun vie-
misessi ja padtosten julkistamisissa. Vastaaja koki my0s, ettd tiettyjen sarjojen jouk-

kuemaarien karsiminen on haitaksi pienten patkkakuntien joukkueille:

Kun nyt on osallistuvien joukkueiden mairia karsittu divarissa ja karsittu nuorten sar-
joissa, junnusarjoissa niin ma oon siitd kylld huolestumiseni esittiny julkisesti. M4 pel-
kidn sen johtavan just sithen et siind menndén just toiseen suuntaan. Saatetaan olla pian
siind tilanteessa, ettd ei oo endi realistista ajatella, ettd pienemmit paikkakunnat vois olla

mukana ndissi SM-sarjoissa endd. (Vastaaja J.)

7.3 Kokemukset tiedottamisesta ja viestinndsta

Seuraavassa kappaleessa kuvataan haastateltavien kokemuksia salibandyliiton Internet-
sivuista, facebookista, twitteristd, videomateriaalien tuottamisesta, perinteisestd medias-

ta, sarjatoiminnasta tiedottamista ja tulospalvelusta.
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7.3.1 Internet-sivut

Haastatelluista kaksi on yleisesti sitd mieltd, ettid liiton ja liigan Internet-sivut ovat kehit-

tyneet parempaan suuntaan, mutta tilastoja kaivataan paremmin esille.

Vastaaja | niki kehityksen niin, ettd my6s seurojen nettipostaaminen on toiminut pa-
remmin kuin ennen. Haastateltavan mukaan sarjataulukko, tuoreet ottelutulokset, seu-
raavat ottelut ja lahimpien pelattujen otteluiden tulokset tulisivat kuulua selkeidsti pek-
rusnidkymiin liigan sivuilla. Haastateltava toivoo paljon kiytettivien palveuiden kuten
pelaajasiirtojen parempaa ympirivuotista saatavuutta. Esille tuotiin toivomus liiton
toimimisesta esimerkkina seuroille paivittimalld omia Internet-sivuja tuoreemmiksi ja

lisadmalld etusivuille tuoreita videoita viitaten NHL:n sivujen tyyliin.

Internet-sivuille kaivattiin selkeitd ohjeita olosuhdeasioista, erityisesti hallien rakentami-
seen liittyvistd asioista ja eri sarjatasojen hallikriteerit halutaan nikyville. Vastaaja A pai-

notti my0s tarkkaavaisuutta olosuhdekriteerien kanssa ja niiden paivittamista.

Kaksi vastaajaa koki, ettd Internet-sivuista voisi tehdd vetivimmain nakoiset ja toinen
kuvailee sivuja varittomiksi. Molemmat kokevat silti I0ytavansa liiton sivuilta tarvitta-
van tiedon. Kaksi muuta vastaajaa koki sivujen kaipaavan muutosta selkeimpidin suun-
taan, jotta kayttdjd voisi mahdollisimman vahilld klikkauksilla 16ytda tarvitsemansa tie-

don.

Yksittaisista mielipiteistd ensimmaisend vastaaja C:n nikemyksen mukaan liiton puolen
sivut ovat osittain sekavat ja sieltd on hakala 16ytii tietoa, mutta liigan sivujen kuvailtiin
olevan ”ok”. Haastateltava I totesi 16ytavinsa sivuilta tarvitsemansa tiedon, mutta na-
kee niin ikddn etteivit sivut ole loogiset ja kiyttdjin on tiedettiva viylit tiedon saami-
seksi. Vastaaja H:n kokemuksen mukaan salibandyliigan sivuille tulisi saada enemman

seurojen jarjestimia tapahtumia esille.

Se miti sieltd ei 16ydy mité joukkueelta kuuluu et se ongelma et kuka vastaa ja misti ko-
konaisuudesta. Et minki asian tiimoilta soitat ja kenelle. Et jos mi esim. koulutusta et-
sin ja etisinkin niin en ma valttimittd tiedd ehka kelle ma soitan, keneltd ma sitd oikeesti

tilaan.
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”No sama juttu sielldkin (salibandy.netissi), kaipaa radikaalia muutosta. Et tollanen joka
ei tiedd asioista niin aika vaikee on 16ytdd haluamaansa. Onhan sielld hakutoiminto aina,

mut sais olla selkeempikin.”

’salibandy.net sivut on parantunu sen jalkeen millon niit uusittiin, oliko siitd vuosi vai

kaks. Et tota kyl ma sieltd oikeestaan 16ydan, et se koulutuspuoli on vihin...”

7.3.2 Kommentit salibandyliiton Facebookista

Vastaajista kolme ei ole kiyttinyt Facebookkia, toiset kolme kiyttdd vain hyvin vihin,
haastateltava H nikee liigan Facebook-sivujen tykkaidjien maarin olevan hyvilla tasolla.
Nelja haastateltavaa on kayttinyt kyseistd palvelu, joista kaksi kokee liigan Facebookin
olevan aktiivinen ja yksi lisda, etta liitolla on sosiaalinen media hyvin hallussa kun tulos-

palvelu ei ole toiminut.

Vastaaja I epiili liiton sivujen vahiisen tykkadjamairan tavoittavan harrastajia. Haasta-
teltava E koki, ettd palvelua voisi paremminkin hy6dyntdd tiedottamisessa ja viestinnis-
si. Haastateltava J:n mielesta Facebookiin kaivataan enemman maalikoosteita ja yleises-

ti ottaen kyseisen palvelun koetaan olevan vield ylivoimainen sosiaalisessa mediassa.

Mun mielesti sosiaalinen media on oikein hyvin hallussa et tiedotuskanavana toimii
varmaan liitolla parhaiten. Et sitd on kiytetty ja jopa edelldkdvijani tdssd. Mut ehki sel-
lasta vois olla et ois jotain pelaajien hienoja suorituksia, et ndd meijan pienet pelaajat
l6ytds sieltd niitten esikuvia. Ne tahtoo puuttua. Et ketd sd oikeen tilld hetkelld, ne on

niinku massaa, et joku juttu. (Vastaaja F.)

”’Sithen Facebookkiin markkinointiinkin vois vahan niinkun kun ei mullekkaan oo tullu
mitdan niinku et ’tykkaa naista jutuista”.
7.3.3 Kommentit salibandyliiton Twitteristi

Yksi vastaaja kokee twitterin kitevimmaksi korvaajaksi tilastopalvelun ollessa epakun-
nossa. Kaksi vastaajaa ei ole lainkaan kayttinyt twitteria. Palvelua kayttineista vastaajis-

ta yksi ei kaipaa liitolta roolia twitteriin, vaan kokee enemmin tarkedksi panostaa inter-
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net-sivuihin. Kaksi vastaajaa kokee liiton twitterin toimivaksi ja nopeimmaksi tulosseu-
rannan kautta ja toinen lisdd sen olevan hyvi varajirjestelma tilastopalvelulle. Vastaaja

H:n nikemyksen mukaan salibandy kaipaa twitteriin nikyvid persoonia:

”Siihen liittyy sellanen juttu et sinne pitds personoitua joku salibandyliigan Passo Pelto-
la tai Valavuori tai ettd liigalta puuttuu noin yleisesti ottaen sellanen henkil, joka per-

sonoituu salibandyks.”

”jos ne liigan twitteritunnukset on niil tyontekijéilld ni tuskimpa ne siel 24/7 siel on

twiittaamassa. Kaipais vihian isompaa tiedotusvastuuta.” (Vastaaja E).

7.3.4 Kommentit salibandyliiton videomateriaalin tuottamisesta

Haastateltava A pitda kaikkein mielenkiintoisimpana talla hetkelld hyvid videoklippeja ja
toivoisi ettd maalikoosteet olisivat nakyvilld jo liigan etusivulla. Divarin ja A-junioreiden
SM-sarjan maariteltyjen liveldhetysotteluiden sijaan vastaaja kaipaisi enemmin apua

liitolta videokuvan tuottamiseen:

”Meil tulee probleemia joihin me tarvitaan vastauksia, se ois mukava et meil ois liitto

auttamassa jo ennalta “et tehkad sitd ja titd et tds on valmis sapluuna”

Puolet vastaajista kaipaa enemmin videokuvaa, yksi kokee sen olevan jo hyvilld tasolla
mutta kaipaa silti lisid materiaalia. Toivelistalle pddtyivit salibandyn makasiiniohjelma,
huippupelaajien temppuvideot, laji- ja oheisharjoitteluvinkit ja tuoreet videopitkit ha-

luttiin paremmin nakyville

Kahden nikemyksen mukaan videokuvaa tulee esille riittdvisti, toinen ei nie liiton roo-
lia niinkadn materiaalin tuottajana vaan enemmainkin sen jakajana eteenpdin laajempaan
nikyvyyteen. Vastaaja H kaipaa videoiden tuottamisen suhteen parempaa yhteistyotd

liiton ja seurojen valille:
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” Mun mielesta se pitds tehd enemman seurojen ja liiton yhteisoperointina. Ja sithen on
mun mielestd viime aikoina tullu valoa tunnelin paidhin, kyl seurojen pitai aktivoitua

sithen liigan avustuksella.”

7.3.5 Kommentit salibandyliiton viestinnisti perinteisessi mediassa

Kolme vastaajaa kaipasi lisaa tv-nikyvyytta. Lajin nikymista tv:n maksuttomilla kanavil-
la pidettiin tirkeimpana asiana. Neljd haastateltavaa mainitsi tulosten nikymisen tar-
keyden piivittiisessa lehtimediassa, yhtend perusteluna oli uskottavuuden lisidminen
erityisesti vanhemman viaeston silmissa, toisena seikkana nikyvyyden nihtiin edesautta-
van paasya pois pelkan koululitkuntalajin maineesta ja kolmantena mainittiin sponso-
reiden nakyvyyden takaaminen. Kahden vastaajan mukaan lehtimedian hoitamisen ko-

ettiin olevan parempaa kuin ennen

Kolme vastaaja koki Yle:n tv-sopimuksen tirkeaksi, joista yksi kokee tv-nakyvyyden
ehdottomasti tirkeimmaksi mediaksi. Lisaksi korostettiin, ettd salibandytulokset ja vi-
deopitkit tv:n urheilu-uutisissa tulisi ehdottomasti saada kuulumaan vakiokalustoon,
eivatka laji-thmiset saisi tyytyd ajoittaiseen nikyvyyteen. Vastaaja D ei nahnyt syytd pa-
nostaa mainontaan vaan koki, ettd lajia tulisi saada tunnetuksi muilla keinoin. Keinoiksi
tarjottiin yhteistybkumppanuuksien luomista isojen yritysten kanssa, seuroja ja liiton
jarjestimid tapahtumia pitaisi kehittad. Nain toimimalla esimerkiksi televisioon paistdan
paremmin nakyville vastaajan mielestd. Lisdksi seurakoulutukset- ja kokoukset koetaan
merkityksettomind. Vastaaja kokee toiminnan painottuvan litkaa Tampere-Turku-
Helsinki-akselilla ja tuki Pohjoisen seuroille on liian pienti. Lisaksi osallistumismaksu-

jen nihddin olevan liian kalliita.

’tdd on iso juttu suomalaiselle salibandylle et miten me titéd tarinaa viedddn eteenpdin et
pitisko vetdd takaisin ja antaa seuroille enemmin kenttimainosoikeuksia tv-otteluissa?”
Vastaaja H:n mukaan lajin medianakyvyys televisiossa on hoidettu hyvin. H kokee leh-

timedian hoidossa eroja ja mainitsee Oulun, Turun, Seindjoen, Jyviskylin ja Tampereen

alueellisen lehtimedian olevan kunnossa:
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Siind liitto on ollu huono ettd olen niinkun pyytinyt jo 15-vuotta sitten et liiton kanssa
péddseurat yhdessd alueellisesti kontaktoi yhdessd alueen valtamedian ja alueen paittijit.
Sitd on nyt 15-vuotta odoteltu ja sitd ei oo vieldkddn tapahtunu. Se on jétetty seurojen
vastuulle. Seurat on hoitanu sen alueellisesti hyvin. Helsinki on tukos, padkaupunkiseutu

on tukos.

Salibandyssi vihin niinkun oma porukkakin aattelee niin et hyva kun sillon tillén pads-
tddn urheiluruutuun niin tda ajatus on niinkun se kertoo et tid ajatus on kaikista suurin
ongelma. Aina pitis olla tulokset, sit ois tdd ajatus et joka sarjakierrokselta ois ainakin
yks kuvapitkd. Niin kauan kun se menee niin etti lajia ei nédy niin ollaan sielld marginaa-

liosastossa. (Vastaaja J.)

Tuli mieleen kun yks kommentoi ettd yks valtamedia yrittdd saada marginaalilajia ylos-
péin jota on kylld mukava harrastaa, mutta surkeeta seurata. Ni se kertoo kaiken oleelli-
sen siitd ettd kuinka huonosti thmiset tietdd, ettd kuinka huippulaji salibandy on seurata
televisiosta kun se oikein tuodaan. Sen takia mi koen ettd tihin pitdd satsata ylivoima-

sesti eniten. (Vastaaja J.)

7.3.6 Sarjatoiminnasta tiedottaminen

Hyvia palautetta annettiin salibandy-news julkaisusta ja internetin kautta tapahtuvasta
sarjoihin ilmoittautumista yhden vastaaja J:n toimesta. Sarjoista tiedottamiseen kaivat-
tiin kolmen haastateltavan mukaan selkeit alkamis- ja paattymispdivimairit. Valtame-

diaan kaivattiin lisdia mainostusta sarjatoiminnan alkamisesta vastaaja J:n mielest.

Yli puolet (6/10) vastaajista niki yleiselld tasolla tai joiltakin osin kehitettavaa liiton sat-
joista tiedottamisessa, ndistd henkilGistd yksi muistutti liiton kehittyneen aiemmista
vuosista. Toinen tismensi vanhemmissa ikidluokissa tiedottamisen olevan hyvii, mutta
koki junioripuolella olevan parantamisen varaa. Vastaaja G: ”Et eihdn niita muutaman
viikon varoajalla. Ohan ndit ollu kun tulee niit sm-karsintoja niin ne on todella myo-

hian tullu ne ilmotukset.”

Timmonen tuli joskus et jos oli vaikka henkil6 lopettanu ni se tieto ei valttimittd paddy
koskaan seuralle. Et miks ei, et mun mielesti pitis tavallaan tiedottaa mielummin liikaa.
Et laittais vaikka kaikkien seurojen jakeluun sen, kun niilld on kuitenkin liiton rekiste-

reissd seurojen yhteyshenkil6t.
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Kaksi vastaajaa koki sarjoista tiedottamisen selkedksi joista vastaaja B kuitenkin tis-
mentia niin tapahtuvan ainakin Savo-Karjalan alueella. Lansirannikon aluevastaavan
koettiin hoitaneen alueellisiin sarjoihin liittyvit ilmoitukset hyvin, mutta liiton tiedotta-

misessa parantamisen nihtiin parantamisen varaa vastaaja E:n mielesta.

Yleisestikkin liiton tiedottamisessa on hirveesti kehitettivid, et se on yks semmonen et

siel saadaan rekisterit kuntoon ja muuta. Tieddn et senkin kans tehddin tSitd. Se ettd oi-
keista asioista saatais tieto oikeille ihmisille sieltd niinku ldpi, sit kun nykyddn on pditoi-
miset ihmiset lisddntyny seuroissa. Et pdidtoimiset ihmisetkin ois rekisterilld liitossa, ja et

tietyt asiat tiedoteittais seurojen piitoimisille ihmisille sitten.

Kaksi vastaajaa niki pelaajasiirtojen kirjallisen toteuttamisen Internetin kautta helpoksi
ja toinen arvosti myos sitd, etta siirroista saa verkon kautta automaattisesti lomakkeen.
Vastaaja D koki siirtomaksut liian kalliiksi, lisiksi ehdotuksena on alle 16-vuotiaille jat-
kuva siirtoaika ympari vuoden ajalle. Lisiksi toivottiin liiton tyontekijéiden ymmartivan

myo6s lajiin ulkopuolelta tulleita henkil6ita.

Kun sitd apua kysyin niin ihmiset oikein turhautu sielld liitossa ja ne ei oikein halunnu
neuvoa alkuun ja mi sit aloin miettiméddn et meijinkin seuran pitdd maksaa osallistu-
mismaksuja liittoon nii se apu ja se kdyttdytymismalli mitd ne anto mulle takasin siitd mi-

td md neuvoja kysyin ni ne turhaantu et ma teen tyhmia kysymksid.

Vastaaja | otti kantaa liiton tyontekijéiden loma-aikoihin. Hinen mielestdin lomailu
heini-elokuussa on huono kiytinnon asioiden valmistelun kannalta ja mainitsi sen ai-

heuttavan kiireettd ennen sarjojen alkamista.

7.3.7 Kommentit salibandyliiton tulospalvelusta

Kuusi vastaajaa naki liiton tulospalvelun hoitamisessa parantamisen varaa. Vastaaja A
piti omituisena tiedotusta varasuunnitelmien olemassaolosta, kun niitd ei otettu kiyt-
to6n tulospalvelun kaatuessa. Vastaaja C olisi kaivannut parempaa tiedottamista tulos-

palvelun tilanteesta, jotta ihmiset olisivat valttyneet spekuloinnilta.
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Kolmelta vastaajalta herui ymmirrysta tulospalveluongelmien hoitamiseen, mutta vas-
taaja ' korostaa muiden korvaavien kanavien kaytt6a tulospalvelun kaatuessa, esimer-
kiksi facebookkia ja twitterid. Kaksi vastaajaa olisi kokenut vanhan jarjestelmin kayton
parempana vaihtoehtona kuin uuden jirjestelmin kayttoonoton. Kaksi vastaajista ei

halunnut lihted kommentoimaan tulospalvelua.

Vastaaja B: ”Huonostihan tuota on hoidettu, et ratkasu on et joku on tehny omat sivut
sithen. Siinahin ois voinu viedi rinnalle sitd vanhaa nyt kun se kuitenkin toimii parem-

min kun se uus. Ja sit kun se on valmis niin sit ottaa vasta kiytt66n.”

Vastaaja G: Vyritetty tehd halvalla hyvai. Rahalla ois saanu sen homman toimimaan
hyvin paljon nopeemmin, mut tihin aikaan sitd rahaa hirveen paljoo yliméaristi oo et

tavallaan ymmartaa.”

7.4 Palvelun laadun osatekijoiden arviointi

Seuraavassa kappaleessa kuvataan haastateltavien kommentteja salibandyliiton luotetta-
vuudesta, reagointialttiudesta, patevyydestd, saavutettavuudesta, kohteliaisuudesta, vies-
tinnasta ja asiakkaan kuuntelemisesta, uskottavuudesta, turvallisuudesta, asiakkaan ym-

mirtimisestd seka fyysisestd ympiristostd. Laadun osatekijoitd arvioidaan Gréénroosin

(2003, 116) teoreettisen mallin mukaan.

7.4.1 Luotettavuus

Luottamuksen toteutumisesta keskustellessa vastaajista 5/10 koki haastatteluissa
enemmin positiivista kuin negatiivista. Vastaajista 3/10 olivat selkedsti kokeneet luotet-
tavuudessa kehitettdvid osa-alueita. D kaipasi enemmin tukea Pohjoisen seuroille. Lii-
ton toimintaan kaivattiin vastaaja C:n mukaan my6s johdonmukaisuutta ja selkeimpia
yhteisté linjaa. Lisdksi C:n mielesta kurinpidollisten asioiden paitéksenteossa koettiin
parantamisen varaa. Yhteensa kolme haastateltavaa niki kehitettavaa saantotulkinnois-

sa:

”joku tulkitsee vihin erilailla kun toinen. Et se tietysti johtaa siihen, ettd johdonmukai-

suus on vihian huono ja siitd tulee helposti sit vahin negatiivisii fiiliksii”. (vastaaja C.)
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”No se on ehki se on kaikkein haastavin osuus etta tota voisin sanoa etta tissia on

kaikkein eniten tekemista”(vastaaja IF).

Haastateltavista kaksi el ilmaissut selkedsti kantaansa luotettavuuden suhteen vaan sen
koettiin riippuvan ithmisesta. I niki haastavana, ettd Arena Centerilld ja liitolla on “tur-
han liheinen suhde”. A koki liiton luotettavuudessa parantamisen varaa, vaikka pitikin
sitd toisaalta hyvina selkdnojana. H:n nakemyksen mukaan luotettavuutta kuvattiin
padsaintoisesti kiitettdvind, mutta parannettavaa oli muun muassa seurojen kansainva-
listen otteluiden tukirahoituksen hoitamisessa. Sen lisiksi kehitettivid koettiin liiton ja
seurojen yhdessi jarjestimien tapahtumien mainosmyyntiasioissa. Viimeisena mainittiin
edustusoikeuksiin ja sanktioitaviin asioihin liittyvit padtoksentekoprosessissa ilmenneet

lupaukset ja vastaukset.

Haastateltava I:” Se riippuu ithmisesti, siel on hienosti asioita hoitaneita. Mut et esimer-
kiksi joissain koulutusjirjestelyissd on hoidettu huonosti ja se on vahin yksilosta kiinni

kenen kanssa sattuu asioimaan.”

7.4.2 Reagointialttius

Liiton toimihenkil6iden reagointialttiudesta puhuttaessa kay selkeisti ilmi, etté liiton
tyontekijoiden vililld on suuria eroja palvelunopeudessa. Kaksi vastaajaa kymmenestd
oli yleisesti kokenut palvelun riittivin nopeaksi. Seitsemin vastaajaa koki reagoinnin
li yleisesti kokenut palvel tt peaksi. Seit taajaa koki reag
olevan henkil6sti riippuvaa. Positiivista palautetta annettiin kahdesta suusta jarjesto-
paallikén suuntaan ja yksittiisid kehuja nostettiin esille etelisuomen aluetoiminnasta,
pelaajasiirroista, ’seurajakonopeudesta’ seki sarjavastaavien ja kilpailupuolen toimin-

nasta.
Kehittamiskohteita kysyttiessa mainittiin laskutusasiat kahteen kertaan, kertamaininnan

saivat valmennuskoulutukset, koulutukset, Tampereen toimiston toiminta ja aluevas-

taavilta toivottiin seuroille kehitysideoita Pohjois-suomen alueella.

42



Vastaaja C: Sit jos on jotain lisenssi, tillasia edustusoikeus... liittyy sddnt6ihin niin ne
taas Tampereen toimisto hoitaa nii sieltd huomaa et jos niilld on kiireiset ajat tai pelaaja-
siirtothin liittyvii, niin vastaus el tuu niin nopeesti. Et tietyt toiminnot on vililld yli-

kuormittuneita et se palvelu hidastuu, ei saa vastauksia nopeesti.

Vastaaja J: Et siel on aika moni projekti jadny than suunnitteluasteelle. Eikéd oo jatkettu
sitd floorball circusta jota piti jatkaa tille kaudelle niin sehdn kariutu aivan tdysin. Et
niin ei sais kidyda kun seurat on valmiita panostaman. Jos tissd pitds ykkosestd kymp-

piin arvioida niin ma en pystyis ihan kakkostakaan antamaan.

7.4.3 Pitevyys

Liiton tyontekijéiden pitevyyttd ja tietotaitoa tiedustellessa positiivista palautetta annet-
tiin yksittdisind kommentteina pelaajakoordinaattorin toiminnasta, pelaajasiirtojen hoi-
tamisesta, koulutus- ja valmennuspuolesta, hallinto- ja lajipuolesta, seurakehitysohjel-
masta, jarjestopaillikon toiminnasta, talouden huolehtimisesta. Yleisesti patevyyden
koettiin olevan hyvilla tasolla neljin vastaajan toimesta. Kolme vastaajaa koki eroja
patevyydessa ja siind miten tyontekijoilta saa vastauksia. Olosuhdeasiat mainittiin kehi-
tettdvind kohteina kolmen vastaajan toimesta ja kaivattiin lisdd organisointia, selkeita

tavoitetilaa, kehittimista ja halleja.

Yksittdisind kommentteina Pohjois-Suomen aluetoiminta sai vilttivin arvostelun, lisik-

si kritiikin aiheita oli markkinointi, “kaverimandaatilla” t6ihin ottaminen ja moniosaaji-

en puuttuminen.

Puhutaan urheilujohtamisesta, sen haasteena on 16ytid persoonia jotka ymmirtid urhei-
lusta ja samaan aikaan taloudesta, markkinoinnista, myynnisti ja tintyyppisisistd jutuista
ja ja se on tuntunu et se on vaikee yhtilo kautta linjan seuroissa. Niiniin tin asian ymp-

pddminen yhden persoonan ympdrille ikuinen haaste niin liitossa kuin seuroilla ja sithen

kannattaa kiinnittdd huomiota. (Vastaaja D.)

Vastaaja E: ”tieddn jonkin verran taustoja niin than koulutettua vikei liikunnan puolel-
ta, sekin sellanen vahva kasi mun mielesti ja koulutus- ja valmennuspuolellakin on mun

mielestd patevad ihmistd toissa.”
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7.4.4 Saavutettavuus

Nelja vastaajista kokee saavutettavuuden olevan vaihtelevaa ja korostaa, ettd tutun hen-
kilon kylla saa kiinni, mutta tuntematonta tuskin vitkonloppuisin. Savo-Karjalan, Lansi-
rannikon ja Eteld-Suomen alueilla yksittiiset vastaajat olivat tyytyvaisia, ettd liiton hen-
kil6ita on saatu kiinni vitkonloppunakin. Pohjois-Suomessa koettiin aluevastaavan toi-
minta hyviksi ja saavutettavaksi, mutta kaivattiin enemmain liitolta seurojen kehittimis-

td ja tukea muun muassa tapahtumien jrjestimiseen ja olosuhdeasioihin.

Pohjanmaalla pidettiin tirkedna aluetyontekijan saamista, silld sitd ennen saavutettavuus
koettiin vaikeaksi. Kaksi vastaajaa kokee, etta arkisin virka-aikana tavoitettavuus on
hyvi, mutta kolme vastaajaa kaipaisi iltaisin ja viikonloppuisin péivystystd puhelimitse

myos juniorisarjoihin.

Yleisesti kolme vastaajaa kokee saavuttavansa liiton tyontekijin silloin kuin tarvitsee,
vastaaja kaipaa liittoa kehittimadn enemmin seurojen toimintaa ja erityisesti apua ta-
pahtumaotteluihin. D koki Sisd-Suomen aluetoiminnan kankeaksi ja vastauksessa nih-

tiin eroja liiton eri sektoreiden vililla:

”Kylld kilpailupuoli vastaa aika hyvin, tiedotuspuoli hmm.. siind on ehka vahin paran-
tamisen varaa, ei voi sanoa et sekaian huono ois ollu. Kylld ehki sellanen se alueellinen

ja junioripuoli on kaikista kankein.”

Niin et kylld se akuutti tilanne sielld paikanpailld ja sen ratkaseminen niin sellanen olis
mun mielestd hyvi, ettd olis joku pdivystivd numero johonka vois soittaa vitkonlop-
punakin. Et joskus jos tulee sellasia tilanteita kdytdnndssd et jos tuomari puuttuu pelistd

tai tallasista kdytinnon ongelmista paikan pailld niin sitten olis kanavat. (Vastaaja J)

7.4.5 Kohteliaisuus

Hyvii palautetta kohteliaisuudesta annettiin yhden vastaajan toimesta liiton pelaaja-
koordinaattorille, jarjestopéallikolle, koulutuskoordinaattorille, seuratoiminnan paalli-
kélle ja huippu-urheilukoordinaattorille. A arvelee puhelimessa tulleiden téykeiden vas-

tausten olevan perisin tyoharjoittelijoilta.
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Kolme vastaajaa ei koe moitteita kohteliaisuudessa, joista E kokee liiton painotuksen
olevan asiakaskontaktin hoitamisessa maaliin. J:n kokemuksen mukaan kohteliaisuus

toteutuu ldhes aina ja on hyvilla tasolla.

Kaksi vastaaja kokee, etti joillakin ithmisilld on vaikeuksia sailyttaa asiakaspalvelun tasoa
ja C arvelee sen johtuvan ongelmista edellisen asiakkaan kanssa. Vastaaja F arvioi liiton

kohteliaisuutta seuraavilla sanoilla: ’Se on ehka se mis on kaikkein eniten tekemista.”

Vastaaja D:n kokemuksen perusteella arviointi koettiin vaikeaksi, koska liiton puolelta
ei oltu seuraa kohtaan yhteydessi. Kohteliaisuus koettiin H:n mukaan sanoina ja ysti-
villisend kdytoksend, eikd niinkadn tekoina. Samaan hengenvetoon kaivattiin myos
ymmarrysta, etta liitto on seuroja varten eiki toisin pain. G kuvasi liiton tyontekijoiden
kohteliaisuutta asiakaspalvelussa vaihtelevaksi ja mainitsi liitossa pitkdin tyoskennellei-
den syyllistyvin ~urvelointiin”. Lisaksi kehitettavda koettiin Eteld-Suomen aluepuolella
ja koulutuksen saralla yhden vastaajan toimesta. Kohteliaisuutta arvioitaessa annettiin

seuraavanlaisia kommentteja:

”Sitd on sit liitossa niinkun joillain ettd ei pysty pitdin sitd asiakaspalvelua sellasena mita
asiakas niinku itse toimii et metsd vastaa niinku sinne huudetaan et se on vihan tietty-

jen ihmisten kans on vahin haastava toimia.” (Vastaaja C)

”No ehkid se on enemmin niinkun naitd sianto-sarjatoiminta, missa tulee vililla haastei-
ta eteen, missd niitd haasteita tulee ratkoa tyyliin jotain ottelusiirtoja tai otteluohjelman

tekemista..”
”ma tein jonkun virheen ni jotenkin se palaute oli niin jarkyttdvi et just niinku tillanen

aliarvioiva. Siitd jai sit sellanen kuva, tai siitd jai sellanen et tietkd sia on ihmisii kelle ma

en soita.” (Vastaaja F
J
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7.4.6 Viestinti ja asiakkaan kuunteleminen

Viestinnin ja asiakkaan kuuntelemisen koki positiivisena yli puolet haastatelluista
(6/10). Vastauksissa koettiin, etti liitossa ollaan tekemissi yhteistd asiaa ja kolmen vas-
taajan mukaan positiivinen kaiku tuli uuden puheenjohtajan my6ta. Neljian vastaajan
toimesta seuraseminaaria kehuttiin, lisiksi divaripalaverit yksittidisend nostettiin positii-

visessa mielessa esille.

Kolme vastaajaa koki liiton kuuntelevan, mutta eivit nahneet siitd seuraavan tekoja.
Tekoina kaivattiin muun muassa valmennuskoulutusta D:n nikemyksen mukaan.
Vastaaja B:n kommenteissa nostettiin esille poikien nuoremman B-juniorisarjan puut-
tuminen, jossa koettiin liiton kuuntelevan, mutta toteutuksen jadneen puuttumaan. C:n
kokemuksena oli, ettd liitto ei ole reagoinut kilpailusdinnoéissd ilmenneisiin ongelmiin

kritiikista huolimatta:

Sit tullaa taas niihin et jos jotain sadntokysymyksid on ollu, muistan tiettyja asioita vuo-
sien varrelta, md ymmarrin et kilpailusidnnét on sellanen et niita pitda jatkuvasti vihan
tyOstdd, on haasteita ja vihdn ongelmia ja niitd pitdd korjata. Tiettyihin ongelmiin ei puu-
tuta vaikka siitd heitetddn pointtia et hei tille pitas tehd jotain ni sit se sama sdant6 on
vuodesta toiseen. Et sithen ei tehi kotjausta. Sillon tulee ehki se fiilis kun nditd asioita

puhutaan niin eiks kukaan kirjaa ylos.

Vastaaja | muistutti seurojen saamista mahdollisuuksista tulla kuulluksi seurapalvelu-
foorumeissa ja korosti seurojen omaa aktiivisuutta niihin tilaisuuksiin osallistumisessa.
Liiton rakenteiden koettiin olevan lihtokohtaisesti kunnossa, mutta mainittiin huip-
pusalibandyn kehittimisessi olevan paljon ty6td, esimerkiksi salibandyliigan kehitystyo-

ryhmista el ole valitetty seuroille riittdvisti tietoa haastateltavan mukaan.

7.4.7 Uskottavuus ja rehellisyys

Nelji vastaajaa niki uskottavuuden hyvilld tai kohtuullisella tasolla, joista yksi muistut-
taa tulospalvelun ongelmien hieman heikentineen uskottavuutta. Hyvini asioina mai-
nittiin seurojen etujen ajaminen ja liiton puhdas imago. G:n mielestd uskottavuutta ovat

heikentineet muutamat ihmiset ja se heijastaa negatiivisuutta.

46



C:n mukaan liitolta saadut vastaukset eivit kulje samassa linjassa. Vastaaja kaipaa lisda
avoimuutta kurinpitopaitoksiin myos alemmilla satjatasoilla. D koki uskottavuuden ja
rehellisyyden olevan toissijaisia asioita, jollei apua tule seurojen suuntaan. Seuraavasta

kommentista on havaittavissa tietynlaista ennakkoluuloa liittoa kohtaan:

Se liitty tihdn tota siirtoihin tai pelaajaoikeuksiin niin se sano et miten ma voin sinne
soittaa ku se sano ettd dld soita sinne kun ei ne kuiteskaan tiedd. Et oli pomo sanonu et
siel on niin paljon vaihtuvaa viked, et se on niinku se ettd kun ei ne ittekkddn kilpailu-

sdantojd osaa tulkita. (Vastaaja F.)

Uskottavuudessa on yhden nakemyksen mukaan liiton tyontekijoiden valilla valtavan
suuria eroja ja kokemusten perusteella valikoituvat ne ihmiset kehen ottaa yhteytta.

Tarkedna pidetdan myos seurojen ja liiton yhteisymmarryksen 16ytamista:

Nyt tullaan ytimeen. Se uskottavuus eio tilld hetkelld seurojen... Siis tdssahin on sella-
nen tilanne et liitto ei pidd seuroja uskottavana ja seurat ei pidd liittoa uskottavana. Ja
tdd aiheuttaa tillasen thmeellisen tilanteen nykypéivini et se kaikki juontaa juurensa siitd

et mi taas tuun sadannen kerran sithen et se tahtotila ja se ymmarrys eio sama.

Tistd puuttuu nyt endd sellanen elementti mika sitd uskottavuutta on syény et tuomarit
on menny lakkoon, ne saa tahtonsa lipi, maajoukkuetoiminta on menny lakkoon, ne saa
tahtonsa lipi, maajoukkuepelaajat on menny lakkoon, ne saa tahtonsa lipi. Téstd puut-

tuu nyt endi se seurojen lakko seuraavaks ihan oikeesti. Sit me ollaan ihan katastrofissa

kohta.

Yleisesti ajatellen | koki joillakin seuroilla omien ongelmien lisddvin kritiikkia liiton
suuntaan. I niki uskottavuudessa olevan kehitettidvia koulutussektorilla ja Eteld-
Suomen aluetoimistolla. H:n mielipiteen mukaan seurat ovat se taho, jotka kehittyes-
sdan vievit lajia eteenpiin, eivitka liiton organisaation- ja maajoukkuetoiminnan kasvat-

taminen.

7.4.8 ‘Turvallisuus

Kehuja annettiin toiminnanjohtajan suuntaan ja todettiin ettd raha-asiat hoituvat jamp-

tisti, eikd ole kyse hyvavelikerhosta. Kuusi vastaajaa kokee liiton olevan rahallisesti tur-
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vallisella pohjalla. D kokee liiton olevan seuroille enemman kulupuolella ja toivoisi sen

olevan toisin pain.

Kaksi vastaajaa osoittaa huolestuneisuutensa liiton budjetista, joista toinen korostaa,
ettd ajatellen koko toimintakautta tilanne on kuitenkin hyva, vaikka viimeiset kaksi
vuotta ovat olleet tappiollisia. E nikee uhkakuvia maajoukkueen rahankaytossa, mutta
sanoo talouspuolen kehittyneen viimeisten vuosien aikana. F koki puolueettomuudessa

olevan kehitettavia:

”Arena Centerilld on néa kesaleirit ja tillaset et mun mielesta liiton pitad olla erittiin
tarkka et mikalaista toimintaa se tavallaan suosittelee tai sellasta yksityistd koska se on

seuratoimijoilta pois.”

7.4.9 Asiakkaan ymmairtiminen

C:n nikemyksen mukaan jos kilpailusadntéihin tehddan muutoksia, niista tulisi infor-
moida paremmin. E sanoo ymmirtimisen olevan vaihtelevaa ja riippuvan aiheesta. F:n
nikemyksen mukaan vaateet seuroja kohtaan ovat kasvaneet ja lisdi, ettd liiton tyonte-

kijoiden olist hyva tulla tutustumaan seurojen toimintaan:

Seuratyé on muuttunu niin hirveesti et liitossakin pités jalkautua vililld seuroihin katto-
maan sitd arkea. Bt ainahan se on et jos sd kehitit jotai toimintaa niin si et tiedd, et pi-
tishin sun tuntee se ja nii mennd ldhemmis sitd ja tulla ehki vierailemaan muutamaks

viikoks ty6hon tutustumaan.

Vastaaja H kokee, etti liitolla erottuu sellaiset henkil6t, jotka ovat tehneet seuraty6ta.
Esimerkkind nostetaan tv-pelien mainostaminen, kun liitto kehottaa mainostamaan
muidenkin joukkueiden pelejd. Naihin mainoksiin kaivataan valmista ’tarinaa”, jonka

voisi nostaa esille. Vastaajan mukaan on jo haastavaa saada oma peli nikyville riittivan

hyvin.

I:n mukaan liiton toiminnassa painotetaan suuria seuroja liian paljon. Puhuttaessa seu-
rojen ymmartimisesta | naurahti ja sanoi siind asiassa tulevan eniten vaarinymmarryk-

sid, mutta mainitsi nithin vaikuttaviksi tekijoiksi lajin nopean kasvun ja uusien tekijoi-
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den mukaantulon. Lisdksi haastateltava arvioi tilanteen olevan omalta kohdaltaan hyvil-

14 tasolla. Parantamisen varaa koettiin C:n mielesta siantouudistusten tiedottamisessa:

Sellaseen asiaan oon laittanu kritiikkid kun viime kauden kilpailusiintéihin tuli iso muu-
tos. Muutti kasvattajarahaa aika merkittivésti, vaikka muutos ei tavallaan ollu teksti-
muodossa kun muutama rivi, vaikutus sddnt66n oli erittiin suuri ja nyt mi oon jutellu
tdssd aika monen ison seuran toimijan kanssa ja kukaan eio huomannu sité, no liiton

puolelta sit sanotaan et “etteks te lue niitd sddnt6jd kunnolla?

Tietyissd asioissa ilmeni kehitysta liiton ymmairryksessa seuroja kohtaan. E mainitsi ta-
pauksen sarjajirjestelmiin liittyen, jossa isot seurat toivoivat lisda valtakunnallisuutta,
kun Lansirannikon tasosarjoja ole koettu toimiviksi. ”’siit piti varmaan kymmenen vuot-

ta pitdd metelid, mut nyt onneks ollaan positiivisemmalla puolella. Muutosta on nihty.”

Kaksi vastaajaa koki seurojen ymmartimisessi eroavaisuuksia, vastaaja G kuvaili:
”Pienemmit tyontekijat ymmartda hyvinkin, mut mitd ylemmas menndan niin sielld ei
ymmirretd titd ruohojuuritason toimintaa. Et niinku valilld tuntuu et sielld on vieraan-

nuttu siita et kuinka raakaa voi olla. Etenkin tallisina hetkina kun rahaa eioo.”

7.4.10 Fyysinen ymparisto

Salibandyliiton paitoimipiste nihtiin kuuden vastaajan mielestd hyvalla tai kohtalaisella

2 3

tasolla ja tiloja kuvailtiin muun muassa seuraavasti: ”asialliset ja siistit tilat”, ”ihan hy-

vit”, ”kokoushuone on ok”, ’heilld on asianmukaiset edellytykset” ja ”eio mitddn valit-
tamista”. Kaksi haastateltavaa koki tiloissa parannettavaa. C arveli avokonttorin olevan
tehokkaampi vaihtoehto toimistolle. A koki padkonttorin tilat pieniksi, mutta antoi ke-

huja erityisesti puheenjohtajan jarjestamille tilaisuuksille
’ne on hirmu pienet. Ensimmaisen kerran kun ma astelin sinne niin olin yllattyny siita

kuinka pienissa tiloissa. Kun menee esimerkiks kokoushuoneeseen niin poéydan ympi-

rille mahtuu juuri istumaan, mut ei siind mahu kdveleméin.” (Vastaaja A.)
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”Tdhdn mennessi niin apuvilineiden kdytosti tulee positiivisia esimerkkejd. Tddhin oli
huikee tad Kaltalan show mitd hin piti, et se oli selkeesti mietitty missa vaiheessa ote-

taan kukin esiin. Et se oli niinku hyvi, siind on tullu paljon parannettua.” (Vastaaja A.)

Savo-Karjalan aluetoimiston sijainti koettiin hyvani, mutta vilineistod toivottiin

enemmain, kuten laukaisututkaa ja koulutusmateriaalia kaivattiin lainattavaksi seuroille.
Viilineistostd puhuttaessa mainittiin nikemys etipalavereiden kayttomahdollisuudesta,
silli nykytekniikkaa hyédyntimilld ja puhelinpalavereita pitimilld voisi vihentdd mat-

kustamisista kertyvid kustannuksia I:n nikemyksen mukaan.

Lansirannikon ja Kaakkois-Suomen aluetoimistot koettiin sijainniltaan sopiviksi. Poh-
janmaan aluetoimiston tilat ovat yhden vastaajan mukaan kunnossa. Haastateltava koki,
ettd seurasiirtojen tekeminen on tehty nykyjarjestelmalla helpoksi ja julkaisujen kehitys-
suunta on hyvi ja asiointi on kehittynyt koko ajan. Fyysisestd ympiristostd annettiin

lisiksi seuraavanlaisia kommentteja:
”Ongelma mun mielestd on ollu... heil eio oikeesti yhteistietoa ja et niitten jirjestelmait

eio ollu than ajan tasalla, ndin md oon ymmartiny. Et jarjestelmat ei sielld keskustele

sielld keskenddn.” (Vastaaja I.)
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8 Pohdinta

Tdmin tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdd seuratyontekijoiden kokemuksia Suo-
men salibandyliiton palvelutoiminnasta. Lisdksi opinnaytety6ssa kerittiin mielipiteitd
salibandyliiton tiedottamisesta ja viestinndstd sekd palvelun laadun osatekijoistd. Tutki-
mustulosten avulla voidaan Suomen salibandyliiton toimintaa kehittaa silld tavalla, ettd
palvelussa huomioitaisiin enemmin seurojen nakemyksia ja toiminta olisi enemman

seuratoimijoiden tarpeista ja toiveista ldhtevai.

8.1 Tutkimustulosten pohdinta

Tutkimuksen pdiléydoksenid voidaan pitia liiton tyontekijéiden toiminnassa epikohtaa
seurojen kuuntelemisen ja ymmirtimisen valilld. Kysyttidessa annetusta palautteesta
eniten positiivista palautetta kerddntyi asiakkaan kuuntelemisesta, periti yhdeksin koki
liiton kuuntelevan seuroja. Asiakkaan ymmartimisen kokemuksia keratessa sen sijaan
kuudella vastaajalla oli enemmin kielteinen kanta asian suhteen kuin positiivinen. Kol-
me haastateltavaa koki liiton henkil6illd asiakkaan ymmirtimisen olevan vaihtelevaa tai
riippuvan ihmisesta kenen kanssa asioi. Naiden tulosten perusteella voidaan todeta, ettd
lihes aina liiton tyontekijit kuuntelevat seuroja, mutta harvat ymmartivit ruohonjuuri-
tason tarpeita. Toisena nostettakoon esille suuret erot liiton tyontekijoiden valmiudessa
palvella asiakkaita. Jopa seitsemin vastaajaa koki reagointialttiuden olevan vaihtelevaa
tai tyOntekijista riippuvaista. Tastd voidaan tulkita, ettei liitolla ole mahdollisesti selkea-

ta linjaa asiakkaalle reagoinnissa tai erot voivat riippua henkil6ista.

Lisaksi tulosten tulkinnassa oli mielenkiintoista 16ytaa niita asioita, joita seurojen tyon-
tekijat ovat maininneet omaehtoisesti ilman konkreettista kysymysta aiheesta. Liittyen
eri kysymyksiin olosuhdeasioista annettiin eniten kritiikkid. Periti nelja haastateltavaa
oli nahnyt kehitettavaa olosuhdeasioissa. Tarkennettuna kahden vastaajan mukaan kai-
vattiin apua olosuhdeasioihin vaikuttamiseen Linsirannikolla ja Pohjois-Suomessa pai-
kallisella tasolla kohti kuntia ja kaupunkeja. Pidkaupunkiseudulla koettiin pulaa harjoit-
telupaikoista ja yleiselld tasolla kaivattiin eri sarjatasojen olosuhdekriteereja, hallin ra-
kennusohjeita paremmin ja selkeammin esille liiton internet-sivuille. Lisaksi toivottiin

olosuhdeasioille selkedi tavoitetilaa. Valonpilkahduksia salibandyn halliongelmaan on
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kuitenkin ollut havaittavissa haastatteluiden kerddmisen jilkeen, esimerkiksi Keravalla

ollaan muuttamassa jadhallia salibandyhalliksi. (Keski-Uusimaa 2014.)

Kysymattd annetusta kritiikistd toiseksi eniten annettiin valmennuskoulutuksista, kolme
mainintaa. On arvuuttelua lihted paittelemian mitd muut vastaajat olisivat sanoneet jos
olosuhdeasiat ja valmennuskoulutukset olisi otettu esille my6s muiden haastatteluiden

yhteydessa. Siind olisi mielestini mahdollisuus jatkotutkimukselle.

Oli hieman yllittdvaa havaita tuloksista, ettd liiton kahden viime vuoden aikana teke-
mastd tappiollisesta tuloksesta huolimatta 6/10 koki rahallisen turvallisuuden enemmin
positiivisena ja vain kaksi esitti olevansa huolestunut asiasta. Tama voi kertoa joko Sali-
bandyliiton taloudellisen tilanteen tietiméttomyydesta tai vankasta uskosta liiton talou-
denhoidon perusteisiin, vaikka liitto on tehnyt tappiota viimeisena kolmena vuotena.

(SSBL 2014, 24).

Eniten krititkkia kysyttaessd annettiin odotetusti tulospalvelujirjestelmasta. Liiton puo-
lelta kuvailtiin asiaa vaikeaksi jo ennen kauden alkua, eikd esitetty takeita jirjestelmin

toimivuudesta (Siltanen 2013).

Osana liiton tulevaisuuden kehitysty6ta mainittiin selkedn verkkosivukokonaisuuden
toteuttaminen ja modernin viestinnan mahdollisuuksien hy6dyntiminen (Kaltala 2013,
5). Toiseksi eniten teemoista kritiikkid saivat Internet-sivut ja videomateriaalin tuotta-
minen. Niin ollen todettakoon, ettd timan tutkimuksen haastatteluiden suorittamisen

aikaan Salibandyliitto ei ollut ainakaan vield aivan onnistunut tavoitteessaan.

Liiton sarjatoiminnan muutosprosessin kestoa saattoi kuvata vastaaja E:n kommentti
liittyen tiettyjen sarjojen jirjestelmiin ja toiveisiin valtakunnallisemmasta sarjatoiminnas-
ta: ’siit piti varmaan kymmenen vuotta pitda metelid, mut nyt onneks ollaan positiivi-
semmalla puolella. Muutosta on nihty”. Organisaatioiden tekemissd muutoksissa on
kuitenkin otettava huomioon monia eri tahoja, siksi paatoksenteko saattaa kestad. Viita-

ten Harjuun (2004, 81) jarjestoissa ei kuitenkaan valttamattd vaadita nopeita muutoksia.
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Kommentit liitosta kuten ’Al4 soita sinne kun ei ne kuiteskaan tiedi” kuvaavat ennak-
koluuloja, joita ilmeisesti esiintyy. Voidaan olettaa, ettid niiden ennakkoluulojen taustal-
la on jokin huono kokemus SSBL:n kanssa asioinnista. Kehittimalld toimintaa saadaan

kielteisida kokemuksia vahemmaksi.

Mikali vaikeasta tilanteesta ei anneta tietoja, asiakkaat kokevat sen monesti negatiivisek-
si tiedoksi, koska he kadottavat siten tilanteen hallinnan. Useasti on kannattavampaa

kertoa reilusti huonot uutiset kuin olla tiedottamatta mitddn. (Grénroos 2003, 368).

SSBL:n toimintasuunnitelmassa 2014 mainitaan sektorikohtaiset kehityssuunnitelmat.
Asiakkaiden palvelukokemuksen parantaminen on listalla ensimmaisend, joka herittda-
kin mielenkiintoa nahdi miten palvelukokemusten parannusten kanssa kdy. (SSBL
2014, 8). Mielestani siina voisikin olla aiheitta jatkotutkimukselle tulevaisuudessa. Kun
organisaatiouudistus on saatu ajettua lipi ja sen toiminta on ehtinyt vakiintua, voisi olla

mielenkiintoista tarkastella sen toteutumisen onnistumista.

Markkinointiviestintda ohjeistetaan, ettd palvelun hyédyt tulisi tehdd selkedsti ymmir-
rettaviksi. Liialliset superlatiiviset ja abstraktit ilmaukset eivit valttaimatta ole asiakkai-
siin vetoavaa viestintdd. Asiakkaan on tilloin vaikeaa saada selville sitd, mistd palvelussa
on kyse ja mita se voi hinelle tarjota. Siksi on olennaista 16ytad hyvia vertauskuvia, jot-
ka kuvaavat palvelua konkreettisesti. (Groéonroos 2003, 367.) Tité selkeytta SSBL saat-
taa tarvita vield palvelun suunnitteluun, koska tulosten perusteella voidaan sanoa, etti

liiton toiminnan yhteisessa linjassa on kehitettavaa.

Haastatteluissa keskusteltiin salibandyliiton toiminnasta sosiaalisessa mediassa, mutta ei
vertailtu toiminnan tasoa muihin palloilulajeihin. Seuraavassa esitetain Suomen palloi-
lulajien paidsarjojen tykkadjamairia Facebookissa: 6.4.2014 eniten suosiota oli jadkiekon
”Liigalla” oli 72 507 tykkaysta, salibandyliigalla 42 473 tykkaysta, pesipallon Super-
pesikselld 6 993 tykkaysta, jalkapallon Veikkausliigalla 4 930 tykkaysta, lentopallon mes-
taruusliigalla 3 298 tykkaysti ja korisliigalla 1 737 tykkdysti. (Facebook 2014.)

Lajiliitoilla tykkadjien madrd oli yleisesti selvisti alhaisempi: Salibandyliitolla 4 743 tyk-
kaysta, pesdpalloliitolla 2 458 tykkaysta, jadkiekkoliitolla 553 tykkaysta, palloliiton Foot-
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ball Association of Finland sivuilla 179 tykkéysti. Koripalloliiton ja Lentopalloliiton
Facebook-sivuja ei 16ytynyt. (Facebook 2014.)

Maajoukkueista suosituin oli jadkiekkomaajoukkueen ”Leijonat” yhteis6 386 575 tykka-
ykselld, toisena koripallon ”Susijengi” 32 217 tykkaykselld, kolmantena jalkapallon
”Huuhkajat 729 398 tykkaykselld, miesten lentopallomaajoukkueella 11 601 tykkaysta,
salibandymaajoukkueelta 16ytyi vain 58 tykkadjan tukema “Finland national floorball
team”-yhteis6 ja pesipallomaajoukkueelta ei 16ytynyt tykittivad sivua. Salibandyn suo-
siota Facebookissa kuvaa varmaankin lajin nuorekkuus seki laji-thmisten valveutunut
sosiaalisen median kayttiminen, mutta ndiden tilastojen perusteella voidaan my6s tulki-

ta, ettd salibandymaajoukkueella ei ole vield kovin hyvai brindid. (Facebook 2014.)

Rantanen kertoo Jalkipelilehden (3/1996) julkaisussa monien seurojen mielipiteen liiton
toiminnasta. Seurojen mukaan liiton toiminta on ollut passiivista, enemman henkista ja
painottunut salibandylehteen. VFT: n Lars Eklundin mielesti liiton tukea kaivattaisiin
erityisesti 15-16—vuoden ikaisten nuorten toimintaan.

(Rantanen, 3/1996.)

Salibandyliitto ldhetti my6s vuonna 1996 jisenseuroilleen jasenkyselyn, jossa seurat sai-
vat antaa liitolle palautetta. Hyvaa palautetta liitolle annettiin: turnausjarjestelyista, sali-
bandylehdesti, alueellistamisesta, parantuneesta tiedottamisesta, sarjaohjelmien ajoissa
tulemisesta, rahastuksesta, kihminnisti, kv-asioista, kaikesta, puhelinpalvelusta, kyse-
lystd, siitd ettd toimintaa yritetdan kehittaa, luotettavuudesta, selkeasta toiminnasta, hy-
vistd palvelusta, henkilokunnan lisddmisestd, positiivisuudesta, koulutuksesta, nykyises-

ta suuntauksesta. (Kinnunen 1996.)

Asioita, joissa koettiin olevan parantamisen varaa olivat: tiedotteiden kulun hitaus, ji-
sentiedotus, tilastoinnit, seurojen tukeminen, palveluasenteet, asiakaspalvelu, tuomarei-
den vastuuntunto, tuomaritoiminta, postin kuljetus, turnausaikataulujen saaminen riit-
tavan ajoissa, kiireen valttyminen huonona palveluna, lohkojaot, liiton tulisi painostaa
kunnan paattijia salijaoissa, halventakaa maksuja, aikataulut eivit pida, aluetoimintaa

parannettava, salibandylehti useammin. (Kinnunen 1996.)
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(Kinnunen, J.1996) Kyselystd voidaan jo huomata, ettid palvelusta on nihty seki positii-
visena ettd kehitettdvina asiana liitossa. Hyvaksi toiminnaksi oli katsottu ”’puhelinpalve-

b

lu” ja ’hyva palvelu” kun taas parannettavaa nahtiin ”palveluasenteissa, asiakaspalve-

lussa, kiire ei saa vilittyd huonona palveluna”.

Kun vuonna 1996 tehdyn kyselyn tuloksia verrataan timin tutkimuksen tuloksiin, on
syytd muistaa, ettd ajat ovat muuttuneet paljon. Sosiaalisen median mukaantulo on teh-
nyt viestinnisti interaktiivisempaa ja lajin suosion nousu on kasvattanut salibandytoi-
minnan laajuutta valtavasti. Vuosien muutoksista huolimatta todettakoon kuitenkin,
ettd muun muassa yhden keskeisen teeman eli palvelun laadun osatekijéiden osalta tut-
kimuksissa on paljon samaa. Palvelun laadun osatekijoiden +/- vastausten (liite 2) kes-
kiarvon perustella (+1.1) palvelun laatua voidaan pitdd hieman enemmin positiivisena
kuin negatiivisena. Lisdksi kustannuksista annettiin edelleen kritiikkia ja salibandylehti
sai taas yhi kehuja. Luotettavuus liiton toiminnassa (+2) on niin ikdan edelleen positii-

visella puolella.

8.2 Opinndytetyén luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuutta arvioimalla pyritdan valttimain mahdollisia virheita tutki-
muksen toiminnassa (Hirsjarvi, Remes, Sarjavaara 2007, 226; Tuomi & Sarajirvi 2003,
131). Laadullisessa tutkimuksessa tekijd voi parantaa luotettavuutta kuvailemalla sana-
tarkasti miten on suorittanut tutkimuksensa kaikki vaiheet. Tutkijan tiytyy kuvata sel-
visti ja totuudenmukaisesti olosuhteet ja paikat, joissa tutkimusaineisto on keratty. Li-
siksi tutkijan tulee mainita haastatteluiden kesto, haastattelutilanteissa ilmenneet mah-
dolliset hairiotekijit, virhetulkinnat ja tutkijan oma arvio haastattelutilanteesta. (Hirsjar-

viym. 2007, 226-227.)

Luotettavuuteen haastattelututkimuksessa vaikuttaa haastatteluaineiston laatu. Laatuun
vaikuttavia tekijoitd ovat muun muassa haastatteluiden nauhoitusten onnistuminen eli
puheen kuuluvuus, tallenteiden litterointi eli puhtaaksikirjoitus sanatarkasti seké tark-

kuus luokittelussa.
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Tutkijan on osattava selvittaa tekstissa, miten han on paitynyt nikemykseensa luokitte-
lusta ja kuvannut tutkittavien kokemuksia heidin nikemilldan tavallaan. Tutkijan taytyy
lisiksi perustella uskottavasti toimintatapansa. Laadullista aineistoa tulkitessa tutkimuk-
sen tekijan vaikuttaa omalla panoksellaan luotettavuuteen, kuinka luotettavasti hin on
analysoinut materiaalia, onko aineiston koko laajuus hyédynnetty ja otettu huomioon
sekd onko materiaalin litteroitu oikein. Tutkimuksen tulosten on oltava mahdollisim-

man paljon sidoksissa haastateltavien ajatusmaailman kanssa. (Hirsjarvi & Hurme 2000,

185, 189.)

Luotettavuutta heikentdd haastattelutilanteessa haastateltavan alttius vastata kysymyk-
siin sosiaalisesti hyviksyttavalld tavalla. Virheelliset lahteet voivat olla periisin haastatte-
lijasta, haastateltavasta ja haastattelutilanteesta, mikéli haastateltava kokee haastatteluti-
lanteen itselleen jollakin tapaa uhkaavaksi. Haastattelututkimuksena kasattu materiaali
on aina heijastuksessa tilanteeseen ja tekstiyhteyteen, minka takia vastaajat mahdollisesti
puhuvat haastattelutilanteessa normaalista poikkeavalla tavalla. Tutkimustuloksia tulkit-

taessa tdma tulisi ottaa huomioon. (Hirsjarvi ym. 2007, 201-202.)

Tamin tutkimuksen uskottavuutta saattaa heikentda haastattelijan kokemus haastatte-
luiden tekemisesti. Tein haastatteluita ensimmaistd kertaa. Uskottavuuteen vaikuttavina
tekijoind oli my6s osa haastatteluiden toteuttamistavoista. Jouduin suorittamaan kuusi
haastattelua puhelimitse. Osittain tihan oli syyna vastaajien toivomukset haastattelun
suorittamisesta ja joissakin tapauksissa pitkien vilimatkojen aiheuttamat haasteet haas-
tatteluiden toteuttamisessa. Haastattelut toteutettiin rauhallisissa paikoissa tai puhelin-
haastatteluiden tapauksissa haastateltaville sopivina ajankohtina. Nihdakseni tilanteet

eivit olleet uhkaavia tai painostaneet vastaamaan sosiaalisesti hyvaksyttavalla tavalla.

Huomiolle pantavaa kvalitatiivisessa tutkimuksessa on luokitteluiden tekeminen analyy-
sissd., joiden tekemisesta olisi kuvailtava perusteet ja milld tavoin luokittelut rakentui-
vat. Tutkimuksen tuloksia tulkitessa on tarkeda perustella tutkijan paatelmat ja tulkinnat

tarkasti. Tata tarkkuutta kuvaavat tutkimustuloksissa kaytetyt suorat lainaukset haastat-

teluista. (Hirsjarvi ym. 2007, 227-228.)
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Merkittdvia kvalitatiivisessa tutkimuksessa on luokitteluiden tekeminen analyysissi,
jonka tekemiseen tutkijalle olisi kerrottava luokitteluiden perusteet ja miten luokittelut
muodostuvat. Tutkimustuloksia tulkitessa tutkijan tulee kertoa tarkasti, mihin tutkijan
péadtelmit perustuvat ja milld perustein hin tulkintoja esittdd. Tétd tarkkuuden vaati-
musta edesauttavat tutkimustuloksissa kaytetyt suorat haastatteluiden alkuperiisilmai-

sut. (Hirsjirvi ym. 2007, 227-228.)

Tassa tutkimuksessa materiaalin luokittelu tehtiin ensisijaisesti valittujen teemojen pe-
rusteella, toisekseen positiivisten kommenttien ja kehittdmiskohtien erottelulla. Peruste-
luna tilla tavalle oli saman teeman vastausten vertailun helpottaminen. Kolmantena
luokittelutapana oli vield +/- tilasto, jossa laskettiin yhteen positiiviset ja kehittdimista
kuvaavat kommentit ja merkittiin taulukkoon (liite 2). Mikili aiheesta ei ollut selkeda
mielipidettd positiiviseen tai negatiiviseen suuntaan — ei merkintda taulukkoon tehty.
Jos mainittu teema néhtiin riippuvan henkilsti tai olevan eriniisista syistd riippuen
vaihtelevaa niin kommenttia kuvattiin sanalla ”vaihteleva”. Kyseiselld taulukolla halut-
tiin osoittaa selkedsti eri osa-alueille kohdistuneiden kommenttien tyyli ja ensisijainen
nikemys. Kun pohditaan kommenttien yleistettavyytti, on vaikea sanoa minki verran
puolesta tai vastaan kommentteja tarvitaan, jotta tietoa voitaisiin yleistad. Vastaukset
kuitenkin kuvaavat haastateltavien henkil6kohtaisia nakemyksid. Téssa tutkimuksessa
haastatteluiden mairad suurempaan arvoon nousevatkin haastateltavien vastausten si-

sallot, joissakin tapauksissa sisilto voi itsessdan kertoa tapauksen yleistettavyydesta.

Jo tassd vatheessa tietyista merkeistd salibandyliiton toiminnassa on havaittavissa muu-
tosta positiivisempaan suuntaan. SSBL julkaisi 7.4.2014 uusista Internet-sivuista beta-
version (SSBL 2014). Sivut nayttavit selkedsti entisia kiinnostavammilta, selkeammilta
ja ennen kaikkea nykyaikaisemmilta vanhoin verrattuna. Salibandyliiton toteuttamien
medialdhetysten maird on viime aikoina lisddntynyt ja viestinnissd on ollut havaittavissa
positiivista ravikkyytta, jota on tuotu nakyvasti esille viestintapaallikon johdolla. On
mielenkiintoista ndhdd miten kdynnissd oleva organisaatiouudistus tuo tullessaan kun se
saadaan paitokseen. Tarkeda kuitenkin on SSBL:n tekemisestd kumpuava halu kehittaa
toimintaa ja kerata palautetta. Tédssd opinndytetyOssd palautetta tuotiin ilmi seurojen
nikékulmasta. Lopuksi nostettakoon esille vield kaksi kehitysehdotusta opinniytetyén

tekijan nikokulmasta: Ensimmaisena olisi maajoukkueen brindin parantaminen. Maa-
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joukkueen vetovoimassa salibandy on muita palloilulajeja jiljessd vedoten muun muas-
sa suosioon Facebookissa. Toisena ehdotuksena olisi selkeimmin yhteisen linjan muo-
dostaminen asiakkaalle reagointiin. Viitaten tutkimuksessa saatuihin tuloksiin, tilld sa-
ralla olisi vield parantamisen varaa. Toivottavasti tyon avulla voidaan kehittaa salibandy-

toimintaa eteenpain.
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Liitteet

Liite 1.
Haastateltavat salibandyseurojen tyontekijit

Haastateltavien tittelit ja haastatteluiden ajankohdat:

—_

. Toiminnanjohtaja 24.9.2013

. Puheenjohtaja 25.9.2013

. Toiminnanjohtaja 8.10.2013

. Puheenjohtaja 10.10.2013

. Urheilutoimenjohtaja 15.10.2013
. Lajipaallikko 5.11.2013

. Toiminnanjohtaja 12.11.2013

. Toiminnanjohtaja 19.11.2013

O oo 31 &N Ut B~ LN

. Entinen Toiminnanjohtaja 28.11.2013

10. Junioritoimintavastaava 11.12.2013
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Liite 2.
Taulukkoon on listattuna haastateltavien positiiviset ja negatiiviset kommentit +/-

merkint6ind sekd muut vaihtelevat nikemykset.

Haastateltavien an- + /- Yhteenlas- Vaihteleva
tamat kommentit kettuna

Palvelu +1

Sarjatoiminta +2

Maine +1

Junioritoiminta +1

Seurakehitysohjelma +2

Nykyaikainen ote +1
Liiton sisdinen media +1
Salibandylehti +2
Salibandyliiga Oy:n -1
mainosmyynti

Liiton tapahtumat +/-0

Toimintamallien kehit- | +1

tyminen
Yhteisty6 seuroihin +1
Taloudenhallinto +1

Puheenjohtajan linjaus | +1

Laskutus -1
Jasenpalvelut -1
Sarjoihin ilmoittautu- -1
minen

Otteluohjelmien suun- | -1
nittelu

Sarjojen joukkuemdari- | -1

en karsiminen
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Seurojen tapahtumien | -1

mainosmyynti

Edustusoikeudet -1

Sanktioitavat asiat -2

Internet-sivut -4

Olosuhdeasiat -4

Salibandyliigan Face- +2

book

Salibandyliiton Face- -2

book

Twitter +1

Videomateriaalin tuot- | -4

taminen

Perinteinen media -1

Tv-nikyvyys -1

Piivittaiinen lehtimedia | -4

Sarjoista tiedottaminen | -3

Salibandy news +1

Pelaajasiirrot +3

Tulospalvelu -6

Liiton tyontekijéiden -1

loma-ajat

Ymmiarrys lajin ulko- -1

puolisiin

Luotettavuus +2

Reagointialttius +2 7x vaihteleva
Pitevyys +1 3x vaihteleva
Saavutettavuus +3 4x vaihteleva
Kohteliaisuus -1 3x vaihteleva
Viestinta ja asiakkaan +6 3x kuuntelu ->
kuunteleminen el seurausta.
Uskottavuus ja rehelli- | +1 1x vaihteleva
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Syys

Turvallisuus +3
Asiakkaan ymmartami- | -6 3x vaihteleva
nen

Fyysinen ympiristo +/-0
Yhteydenotto -2
Saiantépuoli -1
Kasvattajaraha-asiat -1
Kustannukset -1
Budjettien korkea vaa- | -1
timustaso

Apu markkinoinnissa -1
seuroille
Valmennuskoulutukset | -3
Tiedottaminen -2
Helsinkikeskeisyys -1
Talouspaillikon palk- -1
kaus

Ymmirrys lajin kehit- | -1
tamisestd

Akatemia-ajattelu -1
Dynaaminen paatok- -1
sentekokyky
Harrastajamassan hy6- | -1
dyntiminen
Maajoukkuetoiminnan | -1
litallinen rahoittaminen
Kaytannonlaheisyys +3
Nuorisotoiminnan +1
paallikko

Jarjestopaallikko +1
Liigapaallikko +1
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Kehityssuunta +1
Organisaatiouudistus +2
Apu palkkatukihake- +2
mukseen

Junioreiden karsintajir- | +1
jestelmit

Luottoihmiset +1
SSBL verrattuna mui- +1
hin lajiliittoihin
Kehitysehdotukset seu- | +1
roille

Vastuualueiden epasel- | -1
Vyys

Toiminta on myohaista | -1
Apu seuroille -1
Osallistuvien jouk- -1

kuemaarien karsiminen

(Juniorit/Divari)
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Liite 3.

Teemahaastattelun runko.

Teemahaastattelu
Tausta

- Ika?
- Tyo6vuodet seurassa?
- Koulutustausta?

- Miten paiddyit nykyiseen tyotehtivian?

Kokemukset

- Kokemukset Salibandyliiton kanssa asioinnista?
- Asiat joissa liitto on onnistunut?

- Osa-alueet, joissa liitolla on eniten kehitettavaa?

Tiedotus & Viestintid

- Mielipiteet liiton internet sivuista? (Salibandyliiga.fi, salibandy.net)
- Facebook?
- Twitter?
- Youtube?
- Miten mahdollisia ongelmia olisi mahdollista ratkaista?
=> palveluiden kehittiminen?
- Perinteisen median tirkeys viestinnassar (Televisio, radio, lehti)
=>» Pitiisiko sitd kehittda? Miten?
- Miten liitossa on hoidettu sarjoista tiedottaminen?
=>» Voisiko sitd kehittia? Miten?
- Mielipiteet tulospalvelusta?

Palvelu
- Arvioi ndiden osatekijéiden onnistumista liiton palvelutoiminnassa ja pohdi mité ke-
hitettivaa niilld osa-alueilla on.

- Luotettavuus (johdonmukaisuus, toteutus sovitusti, laskutuksen ja arkistoinnin tas-

millisyys)
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- Reagointialttius (halu ja valmius palvella, tapahtuuko palvelu ajallaan ja nopeasti?)
- Patevyys (tietotaito)

- Saavutettavuus (odotusajat, aukioloajat, tavoitettavuus puhelimitse, palvelupisteen

sijainnin sopivuus?)
- Kohteliaisuus (ystavillisyys, kunnioittava asenne, huomavaisuus, ulkoinen olemus)
- Viestintd (puheviestinti ja asiakkaan kuuntelu)

- Uskottavuus (rehellisyys, asiakkaan etujen ajaminen, kontaktihenkilon persoonalli-

suus)
- Turvallisuus (fyysinen ja rahallinen turvallisuus)
- Asiakkaan ymmartiminen

- Fyysinen ymparist6 (tilat, henkiloston ulkoinen olemus, palvelussa kiytettivit koneet
ja apuvilineet)
Palvelukokemuksen kuvaus
- Valitse jokin kokemasi palvelukontakti liiton kanssa ja kuvaile sen alkamista,
etenemistd ja ratkaisua, mikali sellaiseen on paisty.

- Olisiko asian voinut hoitaa jotenkin paremmin? Miten?

- Onko vield jotakin mitd haluisitte kertoa?
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