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Tama opinnaytetyd toteutettiin toimeksiantona uimaseura Cetus Espoolle kevaalla 2023. Tavoit-
teena oli selvittda seuran jasenten asiakastyytyvaisyytta seuran toimintaan seka palvelun laatuun
niin kilpatoiminnan kuin kurssitoiminnan puolelta. Tavoite oli myds saada palautetta kuluneesta
kaudesta ja ymmarrysta siita, tayttyvatkd asiakaslupaus ja harrastuksen tavoite, nakyvatkd seuran
arvot toiminnassa seka onko ohjaus/valmennus laadukasta asiakkaan nakdkulmasta. Tietoperus-
tana tydssa oli asiakaskokemus, asiakaslupaus, asiakasymmarrys, palvelun laatu ja arvot. Lisaksi

pohdittiin seuratoimintaa Suomessa.

Toteutustapana oli kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimusmenetelma. Seuran jasenille lahetettiin
webropol kysely toukokuussa 2023. Kyselyn alussa kerrottiin kyselyn tarkoituksesta seka kysyttiin
esitietokysymykset, joiden perusteella saatiin vastaukset jaettua joukkoihin. Taman jalkeen kyse-
lyssa oli seitseman kysymysta, joihin vastattiin asteikolla 1-5 seka kolme avointa kysymysta. Toi-
meksiantaja toivoi saavansa vastausten perusteella tietoa onnistumisista seka kehittdmisehdotuk-

sista, joita voidaan hyédyntaa tulevien kausien ja kurssien suunnittelussa.

Kyselyyn saatiin 1135 vastausta. Asiakaslupauksissa kurssipuolella korostettiin tyytyvaisyytta toi-
mintaan ja sen eteenpain suosittelemista. Tama nakyi vastauksissa, yli 80% vastaajista suosittelisi
toimintaa eteenpain. Kilpapuolella urheilijan koettiin kehittyvan. Arvoista tulosten perusteella par-
haiten valittyvat ilo, innostus ja intohimo seka kunnioitus. Valmennus ja ohjaus koettiin paasaantoi-

sesti ammattimaiseksi ja siihen oltiin tyytyvaisia.

Tuloksista nousi esiin keskitysideoita, jotka esitettiin Cetus Espoolle kesakuussa 2023. Johtopaa-
toksina nousi esiin valmentajien ja ohjaajien tukeminen seuran sisaisilla koulutuksilla. lImoittautu-
misjarjestelman avaaminen vanhoille asiakkaille ennen uusien ottamista kursseille seka palaut-

teenannon tehostamisen seka tunneilla ettd ulkopuolella.

Asiasanat
Asiakastyytyvaisyys, kvantitatiivinen, palvelun laatu, arvot
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1 Johdanto

Liikunta- ja urheiluseurat ovat osaltaan rakentaneet Suomalaista yhteiskuntaa. Seurojen rooli on
ollut keskeisessa asemassa suomalaisessa liikuntakulttuurissa niin huippu- ja kilpaurheilun kuin
harrasteliikunnan osalta. Seurat liikuttavat suomalaisia ja mahdollistavat sosiaalisten taitojen oppi-
misen. (Koski & Maenpaa s.a, 1.) Seuratoiminnassa tasa-arvo, monipuolisuus, monilajisuus, leikil-
lisyys ja ohjaaminen terveellisiin elintapoihin ovat toiminnan ydintd (Suomen olympiakomitea
s.a.a). Lasten ja nuorten kehityksen ja kasvun kannalta valmentaijilla ja joukkuekavereilla on suuri
rooli, harrastamisen kautta voidaan kokea yhteisollisyyden ja yhteenkuuluvuuden tunnetta (Itkonen
& Laine 2015, 186).

Taman opinnaytetydn toimeksiantajana on espoolainen uimaseura Cetus Espoo. Cetus Espoo on
vuonna 2004 perustettu uimaseura, jonka tavoitteena on laadukkaan vesiliikunnan ja uintiurheilun
tarjoaminen (Cetus s.a.a). Tyon tavoitteena on selvittda Cetuksen asiakkaiden tyytyvaisyytta seu-
ran toimintaan sekad saada palautetta kuluneesta kaudesta niin kilpatoiminnan kuin kurssitoiminnan
puolelta. Tutkimus toteutetaan kayttamalla kvantitatiivista eli maarallista tutkimusmenetelmaa. Ky-
selyn keskiéssa ovat seuran arvot seka toimintasuunnitelman keskeiset tavoitteet kaudelle 2022—
2023. Naiden pohjalta koostetetaan ensiksi lyhyt kysely seuran arvoista henkildstolle ja tdman jal-
keen laajempi asiakastyytyvaisyyskysely seuran jasenille. Tutkimustuloksia tullaan hyddyntdmaan

kauden 2023—-2024 suunnittelussa ja toteutuksessa.

Asiakastyytyvaisyytta selvitettdessa on tarkeaa ymmartaa, mitka tekijat vaikuttavat asiakaskoke-
mukseen. Asiakaskokemuksella tarkoitetaan tunnetta ja kokemusta, joka saa asiakkaan palaa-
maan uudelleen ja kertomaan hyvasta kokemuksesta muille. Asiakaskokemukseen vaikuttaa a-
siakkaan subjektiivinen odotusarvo. Ennalta ei voida tietaa, miten tietyt asia vaikuttavat asiakkaan
kokemukseen. Positiivisen asiakaskokemuksen syntyyn vaikuttaa asiakkaan huomioiminen ja
kuunteleminen, sujuva vuorovaikutus seka ymmarrys hanen tilanteesta. Lupausten pitaminen seka
palveluiden korkea laatu ovat merkittava osa positiivisen asiakaskokemuksen syntyyn. (Fischer &
Vainio 2014, 9.) Asiakaskokemuksen kehittamisen tulee olla jatkuva prosessi. Sen kehittdminen
lahtee aidosta halusta palvella asiakasta parhaalla mahdollisella tavalla sitoutuen siihen. (Gerdt &
Korkiakoski 2016, 97-98.) Palvelu on yksi olennaisimmista asiakaskokemuksen luomisen elemen-
teista. Hyva palvelu muistetaan ja se jattaa muistijaljen tunnekokemuksen kautta. Hyva palvelu on
vastaamista asiakkaiden odotuksiin. Lahtokohtana hyvalle palvelulle on ymmartaa asiakasta. Pal-
velutilanteessa asiakkaan viestin ymmartaminen ja siihen reagointi on palvelemisen lahtokohta.
Viestit voivat olla sanattomia tai sanallisia. Niiden huomaaminen vaatii tunnealya, lisdksi palvelu-
tilanteissa tarvitaan ndyryytta ja kykya asettua aidosti toisen asemaan. (Gerdt & Korkiakoski 2016,
101.)



2 Tietoperusta

Asiakastyytyvaisyyskyselyssa keskeinen tietoperusta pohjaa asiakaskokemuksen ja palvelukoke-
muksen eri osa-alueisiin. Tarkastelimme myds urheiluseuratoimintaa Suomessa seka arvojen mer-

kitysta.
2.1 Asiakaskokemus/asiakastyytyvdisyys

Asiakaskokemus on kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden yhteys, jonka asiakas muodostaa yri-
tyksen toiminnasta. Asiakaskokemukseen ei voi taysin vaikuttaa, silla asiakaskokemus on ihmisten
tekemien tulkintojen lopputulos. (Léytanaja & Kortesuo 2011, 11.) Asiakaskokemukset koetaan eri-
laisina rutiininomaisina tilanteina ja hetkina, joita kayttaytyminen ohjaa (Saarijarvi & Puustinen
2020, 66). Ficher & Vainio (2014, 9) mukaan asiakaskokemus tarkoittaa tunnetta ja kokemusta, jo-
ka saa asiakkaan palaamaan uudestaan ja kertomaan positiivisen kokemuksen muille. Positiivisel-
la asiakaskokemuksella on vaikutusta asiakastyytyvaisyyteen. Tyytyvaiset asiakkaat ovat tarkeas-
sa roolissa, jotta toiminta on kannattavaa. Tietamalla asiakkaiden tyytyvaisyyden organisaation toi-
mintaan on tarkeaa. Taman avulla toimintaa pystytaan kehittdmaan paremmaksi. Tyytyvaiset asi-

akkaat sitoutuvat toimintaan seka suosittelevat niitéa eteenpain. (Hamalainen & Patjas 2018, 132.)

Asiakaskokemukseen ja sitad kautta tuloksellisuuteen vaikuttavat tydyhteison kommunikaatio, joh-
taminen seka sitoutuminen. Hyvinvoiva tyOyhteiso luo positiivista tydilmapiirid, joka valittyy asiak-
kaille. Positiivinen asiakaskokemus syntyy, kun asiakas otetaan huomioon, asiakasta kuunnellaan,
ymmarretaan hanen tilanteensa, asiakkaaseen ollaan yhteydessa ja kysymyksiin reagoidaan no-
peasti. (Ficher & Vainio 2014, 9-11.) Asiakaskokemus voidaan jakaa kolmeen eri tasoon, joita ovat
toiminta, tunteet ja merkitys. Toiminnan taso tarkoittaa palvelun kykya vastata asiakkaan funktio-
naaliseen tarpeeseen, prosessien sujuvuuteen, palvelun hahmotettavuuteen, kaytettavyyteen, te-
hokkuuteen, monipuolisuuteen seka saavutettavuuteen. Tunnetaso tarkoittaa asiakkaalle syntyvia
valittémia tuntemuksia ja henkilékohtaisia kokemuksia, tunnelmaa, kiinnostusta seka miellyttavyyt-
ta. Merkitystaso tarkoittaa kokemukseen perustuvaa arvoa, jossa mielikuvat, unelmat, kulttuuriset
koodit, tarinat, lupaukset, oivallukset, kokemukset, henkildkohtaisuus, suhde asiakkaan elamanta-
paan ja identiteettiin korostuu. (Tuulaniemi 2011, 74.) Asiakas pystyy antamaan helpommin an-
teeksi tai sopeutua paremmin tilanteeseen silloin, kun tunneside tuotteeseen on vahva. Todellinen
arvo asiakaskokemukselle muodostuu vasta asiakkaan arvioidessa koko kokonaisuuden sujuvuut-

ta ja jakamalla kokemuksia eteenpain. (Ahvenainen, Gylling & Leino 2017, 10.)

Kun asiakastyytyvaisyytta seurataan asiakaspalautteen avulla sdanndllisesti, pystytaan reagoi-
maan nopeasti mahdollisiin ongelmiin ja toimintatapoihin. Kyselyn yhteydessa pystytaan keraa-

maan toiminnan kehityksen kannalta oleellisia ideoita ja toiveita. Asiakastyytyvaisyytta voidaan



seurata suoran palautteen, tyytyvaisyystutkimuksen seka suositusten perusteella. Tyytyvaisyys-
tutkimukset ovat tarkoitettu nykyisille asiakkaille. Niissa asiakaskokemuksen lisdksi selvitetaan
miten asiakkaan odotukset toteutuvat hanen kayttdessaan palvelua. Asiakastyytyvaisyyden seu-
rannassa ei tule seurata jatkuvaa ostamista tai maaraa, silla muita vaihtoehtoja ei ole valttamatta
saatavilla. Asiakas ei ole valttamatta sitoutunut yritykseen, tuotteeseen tai palveluun vaan saattaa
vaihtaa kilpailijalle koska vaan. Palautteen anto tulee tehdd mahdollisimman vaivattomaksi ja sen
antamiseen olisi hyva olla useita eri kanavia. (Bergstrom & Leppanen 2021, 443-444, Hamalainen
& Patjas 2018, 132.)

Yrityksen tai tyontekijan vakaa ja toimiva suhde asiakkaisiin on olennainen osa liiketoimintaa. Lii-
kunta-alalla suhdetoiminta korostuu palveluntarjoajan ja kuluttajan valilla suhteen ollessa laheinen
ja henkilokohtainen. Asiakaslahtdiset palvelukonseptit ja -menetelmat on avain hyvaan asiakastyy-
tyvaisyysyyteen ja -uskollisuuteen. Ohjaajilla ja valmentajilla on velvollisuus ja vastuu huolehtia a-
siakkaiden tarpeista seka tavoitteista yhdessa asiakastyytyvaisyyden kanssa. Pelkastaan hyvan lii-
kuntapalvelun tarjoaminen ei riita, vaan on oltava hyvat vuorovaikutus- ja ihmissuhdetaidot seka
osattava opettaa sopivalla tyylilld. Korkealaatuisen palvelun takana on asiakaskohtaamiset seka
hyva suhde asiakkaaseen. (Rieger, Naclerio, Jiméne & Moody 2016, 231.) Asiakastarpeiden muut-
tuminen lisaa jatkossa liikunta-alan ja muiden alojen toimijoiden yhteisty6ta. Liikunta-ala ndhdaan
lahentyvan sosiaali- ja terveydenhuollon kanssa. Monialaisten palveluprosessien muodostuminen
lisaa tarvetta alalla tydskentelevien kykya ymmartaa laajemmin hyvinvointipalveluiden kokonai-

suuksia seka ihmisten psyykkisten ja fyysisten hyvinvoinnin osatekijéita. (Opetushallitus 2021.)

2.2 Asiakasymmarrys

Asiakasymmarrys tarkoittaa todellisuuden ymmarrysta asiakkaan elamasta ja toiminnasta. Yritys-
ten pitaa tuntea asiakkaidensa motiivit, tarpeet, odotukset seka se, mihin arvoihin he perustavat
valintansa. Asiakasymmarrysta hyodyntamalla yritykset voivat kehittdd uusia palveluita ja suunni-
tella muista palveluista erottuvia asiakaskokemuksia. (Tuulaniemi 2013, 71-72.) Asiakasymmar-
ryksen muodostamiseen tulee saada paljon tietoa monipuolisesti eri paikoista. Asiakkaan kuuntelu
niin passiivisesti kuin aktiivisesti on tarkeaa. Hyvaa tietoa saa tarkastelemalla evasteita omilla verk-
kosivuilla tai sosiaalisessa mediassa. Kyselyt on helppo toteuttaa verkossa ja asiakkaita voi pyytaa
mukaan kehitys- ja ideointiprosessiin. Parempia asiakaskokemuksia pystytaan luoda silloin, kun
ymmarretaan mita asiakas arvostaa ja miten han todellisuudessa kayttaytyy. (Bergstrom & Leppa-
nen 2021, 443—-444.) Asiakkaiden uskollisuutta on tutkittu monissa tutkimuksissa. Jotta uskollisuus
saadaan hyvalle tasolle, vaatii se palvelujen toimivuutta. Kun kayttajat saavuttavat korkean uskolli-

suuden tason ovat he lojaaleja ja todennakoisesti suosittelevat toimintaa myds ystavilleen seka pu-



huvat toiminnasta yleisesti positiiviseen savyyn. (Garcia-Pascual, Ballester-Esteve & Calabuig,
2023.)

Asiakkaat luottavat liikuntapalveluissa likunnan ammattilaiseen. Herkkyys ja hienotunteisuus on
tarkeaa asiakkaan ohjauksessa kun ollaan fyysisessa laheisyydessa asiakkaan kanssa esimerkiksi
korjatessa liiketta. Luottamuksen rakentaminen seka yhteisymmarrys ovat laadukkaan palvelun
keskipisteita. (Rieger ym. 2016, 232.) Etenkin lasten ja nuorten harrastustoiminnassa ryhman ilma-
piirilla ja sosiaalisilla suhteilla on vaikutusta harrastamisen mielekkyyden ja sitoutumisen kannalta.
Ohjaajan roolina on luoda positiivinen ilmapiiri mahdollistamalla vuorovaikutus ryhman kesken.
(Mannerheimin lastensuojeluliitto.) Aikuisvaestossa liikunta- tai urheiluseurassa harrastaminen pai-
nottuu nuorempiin ikaluokkiin seka naisiin. Kotona vanhempien luona asuvat, eli noin 15-24-vuoti-
aat, ja puolison ja lasten kanssa asuvat harrastavat seurassa eniten. Miehet harrastavat hieman
vahemman kuin naiset ja yksin asuvat harrastavat seurassa kaikkein vahiten. Nelja viidesta suo-
malaisesta sanoo harrastavansa liikuntaa. Suosituimpia liikuntaharrastuksia aikuisilla ovat edelleen

perusliikuntamuodot eli lenkkeily eri tavoin ja uinti. (Makinen 2019, 15 ja 20-21.)
2.3 Asiakasarvo/asiakaslupaus

Organisaation perustehtavana on arvon luominen asiakkaalle. Arvolla tarkoitetaan hinnan ja hyo-
dyn valista suhdetta. Arvo on asiakkaan kokema hyoty. Arvo voidaan jakaa laadulliseen ja maaral-
liseen arvoon. Laadullisella arvolla tarkoitetaan asiakaskokemusta ja muotoilua ja maarallisella ar-
volla hintaa ja laatua. Jokaisella asiakkaalla on omat odotuksensa palvelusta saatavasta arvosta.
Han muodostaa kasityksen saamastaan arvosta odotusten seka subjektiivisen kokemuksen perus-
teella. (Tuulaniemi 2011, 30-33.) Loytanajan & Kortesuon (2011, 19 ja 30—33) mukaan asiakas tu-
lee asettaa ensin keskipisteeksi ja vasta sen jalkeen rakentaa arvoa ja kokemuksia tuottavaa toi-
mintaa. Palveluissa on keskeista asiakkaan kokemus palvelusta. Toiminnan ollessa ainutlaatuista,
pystytaan erottumaan kilpailijoista. Arvoa tuotetaan jokaisessa kohtaamisessa. Sen maara saattaa
vaihdella eri kohtaamisten valilla. Arvon maara voi kasvaa kohtaamisten toistuessa, jolloin tietoa
pystytaan kerata asiakkaiden tarpeista hyddyntaen tietoa jatkossa. Arvoa syntyy yksittaisten koh-
taamisten lisdksi myds pidemmalta ajalta. Toistuvissa kohtaamisissa luotettavuus kasvaa hiljal-
leen. Tama lisaa niin yksittaisten kohtaamisten arvoa kuin myos koko asiakassuhteen arvoa asiak-
kaalle. (L6ytanaja & Kortesuo 2011, 56.)

Arvolupaus on yksi liiketoiminnan keskeisimmista asioista. Se antaa asiakkaalle lupauksen arvos-

ta. Arvolupaus maarittda kuinka erottua kilpailijoista ja tiivistda mita yritys tarjoaa asiakkaille. (Tuu-
laniemi 2011, 33.) Arvolupaus monesti yhdistetddn markkinointisloganiin. Toimiva arvolupaus tarvi-
taan taustalle ymmarrysta toimintaymparistdsta, markkinoiden asiakastarpeista seka kilpailijoista ja

niiden tarjonnasta. Organisaatiolla pitaisi naiden lisaksi olla todenmukainen kasitys omista heik-



kouksista ja vahvuuksistaan. Arvolupaus voi parhaimmillaan helpottaa henkildst6a priorisoimaan
tehtavat ja auttaa havainnoimaan konkreettisesti asiakkaalle muodostuvan arvon. Arvolupaus tulee
ymmartaa ja tulkita organisaation henkiloston kesken, jolloin se auttaa oikean suunnan loytamises-
sd. (Saarijarvi & Puustinen 2020, 147-148.)

Yrityksen asiakkailleen antama arvolupaus on yksi toiminnan keskeisia asioita. Annettu arvolupaus
maarittaa yrityksen tarjonnan, tuotteen, kohderyhman seka asiakashyédyn. Sen avulla erotutaan
kilpailijoista ja luodaan asiakkaalle odotukset saatavasta arvosta. Asiakkaan kokema arvo muodos-
tuu yrityksen ja asiakkaan valisen vuorovaikutuksen liséksi kohtaamisista niin sosiaalisessa me-
diassa kuin fyysisestikin. Asiakas muodostaa kasityksensa saamastaan arvosta omien henkilékoh-
taisten kokemusten kautta. Yritykselle taas yksittdisen asiakkaan arvo koostuu kulutuskayttaytymi-

sen perusteella. (Tuulaniemi 2013, 33.)

2.4 Palvelun laatu
Ihminen on olennainen osa muodostaessa palvelukokemusta. Palvelukokemus muodostuu asiak-
kaan ja palveluntarjoajan valisesta vuorovaikutuksesta. Riippuen palvelun sisallosta ja toimitusta-
vasta voi se sisaltda useita eri kanavia ja kontaktipisteitd. Monesti asiakkaalle jaa mieleen erityi-
sesti kohtaamisten alku- ja loppuhetket. (Palveluplus 2022.) Laadulla taas voidaan tarkoittaa mon-
taa asiaa, kuten tuotetta, toimintaa, kokemusta tai abstraktia kasitetta. Se voi myds liittya odotuk-
siin. Lisaksi eri yhteyksissa ja eri inmisilla laatu voi tarkoittaa erilaisia asioita. Kolme tunnettua laa-
dun maaritelmaa ovat:

"laatu on sopivuutta kayttétarkoitukseen” (Josph M. Juran)

"laatu on kykya tyydyttaa asiakkaan tarpeet” (George D. Edwards)

"laatu tuo tyytyvaisyytta ja rahaa” (Mikke Harry)
(Lecklin & Laine 2009, 15.)

Asiakkaiden odotukset maarittavat palvelun laadun perustan. Asiakas usein odottaa palvelulta sen
mita hanelle luvataan. Odotuksiin vaikuttavat myos palvelun hinta, palvelualttius, markkinointi, vies-
tinta seka muiden ihmisten suositukset. Palvelun laatu mielletaan hyvaksi kun odotukset tayttyvat
kun taas palvelun laatu mielletdan erinomaiseksi kun odotukset ylittyvat. Mita enemman odotuksia
luodaan, sen suurempi pettymys jos ne eivat tayty. (Hamalainen, Kiiras, Korkeamaki & Pakkanen
2017, 49.) Palvelun laatu tulee pitda hyvana ja pitaa lupauksista kiinni. Palvelun sujuvuuteen ja on-
nistumiseen vaikuttavia tekijéita on lapinakyvyys, yksinkertaisuus seka henkildston kouluttautumi-
nen ja ymmarrys tyétehtavista (Ficher & Vainio 2014, 9—-11). Palvelu on prosessi, jossa palvelun
kuluttaminen tarkoittaa aikavalille sijoittuvan kokemuksen kuluttamista. Palvelupolku kuvaa, miten
asiakas palvelun aikana kulkee ja kokee. Palvelupolku on jaettu tarkoituksenmukaisesti eri mittai-

siin osiin kaytannon kannalta. Naita osia ovat palvelutuokiot ja palvelun kontaktipisteet. (Tuulanie-



mi 2013, 78.) Jokainen kontaktipiste ja kanssakdayminen asiakkaan kanssa lapi palvelupolun vai-
kuttaa siihen miten asiakas kokee tarjottavan palvelun. Se kuinka asiakasta kohdellaan, kuinka
han luottaa palveluun, miten palvelu toimii, seka mita ajatuksia se herattaa vaikuttaa asiakkaan ko-
kemukseen tarjottavasta palvelusta ja siihen, suositteleeko han sita eteenpain. Asiakas valitsee
monesti sen palveluntarjoajan, jonka tarjonta vastaa tarpeeseen. Mikali odotuksiin ei pystyta vas-
taamaan, valitsee asiakas kilpailijan joka osaa vastata juuri hanen toiveisiin ja tarpeisiin. (Ahvenai-
nen ym. 2017, 10.)

Palvelut koostuvat prosesseista ja luovat monimutkaisen kokonaisuuden, jossa asiakas usein osal-
listuu aktiivisesti tuotantoprosessiin. Palveluntarjoajan on tarkeda ymmartaa, miten asiakkaat koke-
vat laadun. Laadun onkin todettu olevan mita tahansa, mita asiakkaat kokevat sen olevan. Koet-
tuun palveluun vaikuttaa vahvasti vuorovaikutus asiakkaan ja palveluntarjoajan valilla. Palveluntar-
joajan imago vaikuttaa myds asiakkaan kokemaan laatuun. Mydnteinen mielikuva palveluntarjoa-
jasta suo mahdollisuuden pienille virheille, asiakkaat antavat ne herkemmin anteeksi. Jos virheita
kuitenkin sattuu usein, imago karsii. Kielteinen imago taas johtaa siihen etta pienikin virhe vaikut-

taa suhteellisesti enemman. (Grénroos 2015, 98-102.)

Palvelutuotteiden laadun arviointi on selkeasti tavaratuotteiden arviointia haastavampaa ja tuo mu-
kanaan aina asiakaskokemuksen. Vaikka asiakkaat eivat olisikaan aina oikeassa, he rahoittavat
toiminnan ja toimivat laadun lopullisina arvioijina. Jos asiakkaiden tyytyvaisyys ja ostohalu laskee,
joutuu organisaatio heti ongelmiin. Heidan aantaan onkin tarkeaa kuunnella ja vuorovaikutuksen
tulisi olla monipuolista. Palautteen hankkiminen toiminnasta auttaa organisaatiota parantamaan toi-

mintaansa ja vahvistamaan samalla asiakassuhdetta. (Lecklin & Laine 2009, 17-18.)

Palvelukokemusta on vaikea suunnitella etukateen, silld kokemus tapahtuu asiakkaan paan sisalla.
Tavoitteellinen palvelukokemus muodostuu keskittymalla asiakaskokemuksen kriittisiin kohtiin te-
hostamalla palveluprosessia, tyotapoja, tiloja ja vuorovaikutusta poistaen palvelua hairitsevat teki-
jat. Palvelukokemuksesta on tarkoitus muodostaa asiakkaalle mahdollisimman positiivinen kuva.
(Tuulaniemi 2011, 26.) Asiakkaan palvelukokemus voidaan jakaa tekniseen ja toiminnalliseen o-
saan. Tekninen laatu tarkoittaa sitd miten asiakas kohtaa koko palvelukokonaisuuden palvelun ai-
kana. Naita voi olla esimerkiksi toimitilojen siisteys, viihtyvyys ja selkeys. Tekninen palvelun laatu
verkossa tarkoittaa esimerkiksi nettisivujen helppokayttoisyytta, selkeytta, ajantasaista ja oikeaa
tietoa seka teknista toimivuutta. Myds tekniseen palvelun laatuun lukeutuu asiakaspalvelijoiden
ammattitaito ja riped viestinta asiakkaiden kanssa. Toiminnallisella laadulla tarkoitetaan palveluta-
pahtumia, ilmapiiria seka vuorovaikutusta niin asiakkaiden kuin toimihenkildiden valilla. Kohtaami-
set voivat olla kasvokkain, verkossa tai puhelimitse. Palveluymparistdon tulisi kiinnittdd huomiota

miellyttavyyden ja asiakas ystavallisyyden nakokulmasta seka muistaa asiakaslahtdinen asiakas-



palvelu eri kanavissa. Asiakastyytyvaisyyden maarittda usein kokonaislaatu eli tekninen laatu seka
asiakkaan kanssa kommunikointi. Tekninen laatu on usein palvelun Iahtékohtana, mutta laadukas
toiminnallinen laatu sitouttaa paremmin asiakkaat kanta-asiakkaiksi. Toiminnallinen laatu on se,
jonka osa-alueilla voidaan parhaiten ylittaa asiakkaan odotukset ja erottua kilpailijoista. (Hamalai-
nen ym. 2017, 50-51.)

Laatu on kasitteend epaselva, mutta voidaan ajatella, etta jo konkreettisten tavoitteiden asettami-
nen ja niiden yloskirjaaminen on ensimmainen askel laadun tuottamisessa (Lehtimaki 2009, 133).
Luottamuksen rakentaminen seka yhteisymmarrys ovat laadukkaan palvelun keskipisteita. (Rieger
ym. 2017, 232.) Tutkimuksissa liikuntakeskusten laadun ja asiakkaiden kokemusten valisen yhtey-
den ymmartdminen on keskeisessa roolissa, kun pyritdan lisddmaan asiakkaan sitoutumista ja luo-

maan pitkakestoisia asiakassuhteita (Huang & Daehwan, 2023).

Urheiluseurojen odotetaan nykypaivana palvelevan ihmisia entistd monipuolisemmin tuottaen usei-
ta erilaisia palveluita. Kulutusyhteiskunnassa asiakkuuteen oppineet ihmiset luo seuroille ja niiden
palveluille paineita laadun suhteen. Seurat tekevat entistd enemman yhteisty6ta yritysten ja yritta-
jien kanssa vaikka ne kilpailevat jokseenkin samoilla markkinoilla. Vaatimukset kasvavat, joka
muodostaa resurssiongelmia. Samanaikaisesti ihmisten sitoutuminen seuratoimintaan rakentuu eri
tavalla kuin aiemmin. (Koski & Maenpaa 2018, 19.) Tahtiseura ohjelma on Olympiakomitean, lajiliit-
tojen ja aluejarjestojen laatuohjelma. Se kehittaa ja tukee seuratoimintaa ja kertoo seuran laaduk-
kaasta toiminnasta. Tahtimerkin saaneissa seuroissa toimitaan vastuullisesti ja modernisti. Niissa
kuunnellaan ja kannustetaan osallistujia seka reagoidaan toimintaympariston muuttuviin tilanteisiin.
Tahtiseurassa kaikki voivat urheilla ja liikkua omaan tasoon nahden omien tarpeiden ja tavoitteiden
mukaisesti. Tahtiseuraohjelman tarkoitus on tukea suomalaisen urheilun keskeista vahvuutta: seu-
ratoimintaa. Seurakulttuuria kehitetdan jatkuvasti paremmaksi seka toimintaa tarkastellaan saan-
nollisesti. Tahtiseuraohjelma on kaikille seuroille avoin. Tahtimerkin osa-alueita ovat: lapset ja nuo-
ret (vihrea tahtimerkki), aikuiset (punainen tahtimerkki) seka huippu-urheiluseuratoiminta (sininen
tahtimerkki). Kaikkien kolmen osa-alueen kriteerit tayttava laatuseura saa tayden kolmivarisen tah-

timerkin. (Suomen olympiakomitea s.a.b.)

Lasten ja nuorten kohdalla laatutekijoitd ovat erityisesti toimintaymparisto, joka tukee liikuntaa ja
urheilua, seka ammattitaitoinen valmennus. Tassa idssa painotetaan liikkunnasta nauttimista ja pyri-
tdan mahdollistamaan oman lajin I6ytyminen. Nuorilla laatutekijat ovat samat, mutta painotus siirtyy
taitoharjoittelun laatutekijoihin, kuten vaihteluun ja yksilélliseen palautteeseen. Huippu-urheilun
puolella valmennuksen ja valmennusosaamisen merkitys korostuu ja toimintaympariston vaatimuk-
set nousevat. Aikuisliikunnan puolella nostetaan liikkuja keskidon, korostetaan tekemisen monipuo-

lisuutta ja yhteisén merkitysta. (Kauravaara 2019, 15.) Laadukkaassa seuratoiminnassa ymmarre-



taan yksil6a, tuetaan kehittymistd monipuolisesti ja tarjotaan oppimiseen monia keinoja. Seuroissa
korostetaan yhteisollisyytta ja hyvaa vuorovaikutusta. Onnistuessaan urheiluseurat kykenevat tuke-
maan liikkkujan hyvinvointia monipuolisesti terveyden, toimintakyvyn ja yhteiséllisyyden saralla. Va-
hentdmaan yksindisyytta, lisddmaan suvaitsevaisuutta ja jopa tuomaan saastdja terveys- ja sosiaa-

lialan menoihin. (Kauravaara 2019, 25.)
2.5 Arvot

Arvot ovat jotain, mita yksilo tai yhteiso pitaa tavoittelemisen arvoisena ja hyvana. Toisin sanoen
se on arvokasta toimintaa tai arvostettavaa. Ne voivat my6s olla ihanteita, paamaaria tai tavoitteita,
joilla pyritdan oikeaksi katsottuun tai hyvaksi koettuun eldmaan. Arvot ohjaavat niin yksilon kuin yh-
teiskunnan toimintaa. (Helkama 2015, 8-9, Jantunen & Ojanen 2011, 7, Jaakkola, Liukkonen &
Saakslahti 2013, 48.) Yhteiskunta varjelee arvojaan normeilla, jotka ohjaavat toimintaamme. Nama
normit ovat muodostuneet ihmisten valisessa vuorovaikutuksessa ja niiden avulla ilmaisemme mi-
ten meidan mielesta tulisi toisia kohdella ja miten tietyissa tilanteissa toimia. (Helkama 2015, 8-9,
Jaakkola ym. 2013, 48.) Inmisten kaytdkseen vaikuttavat yhteisdon normit yhdessa arvojen kanssa
(Jaakkola ym. 2013, 50, Ahonen & Lohtaja-Ahonen 2014, 185).

Arvot liittyvat valintoihin, vaikuttavat ratkaisuihin ja ne elavat mukanamme. Arvot voivatkin muuttua
ihmisen ian ja kokemusten kasvaessa. Yhteiskunnallisesti arvot ovat kuitenkin hitaasti muuttuvia ja
niiden juuret ulottuu syvalle yhteison menneisyyteen. (Helkama 2015, 8—-9, Jaakkola ym. 2013, 48.)
Yksilon ja organisaation ndkdkulmasta arvojen maailma muuttuu koko ajan ja arvot valikoituvat ti-
lanteiden mukaan. Niita voidaan myds unohtaa tai nostaa uudelleen esiin matkan varrella, niiden
todellisuus ei ole aina pysyvaa, vaan ne valikoituvat muuttuvien tilanteiden vaatimusten mukaisesti.
(Jantunen & Ojanen 2011, 35.) Kasitteena arvoja ei ole helppo maaritella. Liikunnassa terveys ja
kunto ovat arvojen kokonaisuus, joka on hyvaksytty suomalaisessa yhteiskunnassa. (Jaakkola ym.
2013, 49.)

Urheiluseuratoimintaa ohjaavat arvot, joiden pohjalta tulisi seurassa toimia. Hyvinvoivassa urheilu-
seurassa toimihenkilot, ohjaajat ja valmentajat tuntevat hyvin tydskentely ymparistonsa ja osaavat
kertoa seuran arvot, vision ja tavoitteet. Arvoja voidaan pitaa myos tietynlaisina toimintasaantoina,
joiden mukaan seuran tydntekijoiden tulisi toimia tydssaan. Seuran pelisadnnét voidaan myos
maarittéa arvojen mukaan. (Santasport s.a.) Suomen Olympiakomitea (s.a.c) haluaa olympiakas-
vatuksen kautta edistaa liikunnan parissa olympialiikkeen eettisia ja kasvatuksellisia arvoja, joita
ovat vastuullisuus (reilu peli), ilo (osallistuminen ja yrittdminen), yhdessa tekeminen (ystavyys),
suvaitsevaisuus ja tasa-arvo seka kunnioitus. Kansainvalinen Olympiakomitea on asettanut myos

Suomen olympiakomitean tehtavaksi kehittda ja suojata olympialiikettd Suomessa. Talla tarkoite-



taan mm. olympia-aatteen arvojen toteuttamista kaikilla elaman aloilla sek& urheilun ja liikunnan

kasvatuksellisten arvojen edistamista.

2.6 Urheiluseuratoiminta Suomessa

Vuosien 1800- ja 1900- lukujen taitteessa urheilun yleistyessa alettiin esittamaan vaatimuksia jul-
kishallinnolla ja rakentaa omaa organisaatiota urheilulle. Ensin anottiin kunnilta toiminta-avustuk-
sia, jotta kunnat voivat rakentaa urheilulle soveltuvia suorituspaikkoja. Lisdantyvien vaatimusten
vuoksi kuntien oli perustettava kokonaan uusi urheiluhallinto. Samanaikaisesti valtio alkoi rakentaa
omaa urheiluhallinnointiaan. Yksityiset henkilot ja yritykset olivat vahvasti mukana kansalaisten va-
paa-ajan likkumiseen liittyvissa tuotannoissa. Suomalaista liikuntajarjestelman kokonaisuutta voi-
daan tarkastella sektoreittain. Julkishallintoon katsottiin kuuluvaksi valtio ja kunnat seka evankelis-
luterilainen kirkko. (Itkonen & Laine 2015, 19.)

1860-luvulla perustettiin Suomen ensimmainen urheiluseura. Taman jalkeen 1900-luvun ensimmai-
sind vuosikymmenina syntyi lisda jarjestaytynytta urheilutoimintaa. Ennenvanhaan etenkin klassi-
set urheilulajit, kuten voimistelu, paini ja yleisurheilu, miellettiin liikuntaharrastukseksi, jota harjoitet-
tiin urheiluseurassa. Muutama vuosikymmen taaksepain samassa urheiluseurassa oli mahdollista
harjoittaa montaa eri kesa- seka talvilajeja. Vaikka suomalaiset ovat vapaa-ajallaan omatoimisia lii-
kunnan harrastajia, on myds liikunta- ja urheiluseuratoiminnalla keskeinen rooli kansakunnan liikut-
tajina. (Hossain, Suortti & Kallio 2013, 32, Itkonen & Laine 2015, 20 ja 195.)

Urheilu muodostaa paljon tunteita ja erilaisia intresseja. Urheiluorganisaation johtamisessa menes-
tyksen tavoittelemiseen on tarkea 16ytaa tavat jotka ovat moraalisesti kestavia. Talldin voidaan var-
mistaa urheilun integriteetti seka pystytdan vastaamaan asetettuihin tavoitteisiin ja toiveisiin. Ta-
voitteiden edistamiseksi on erilaisia ohjelmia tavallisille liikkujille seka kilpa- ja huippu-urheilijoille.
Erilaiset ohjelmat voivat keskittya esimerkiksi urheilijoihin, joilla on realistinen mahdollisuus menes-
tya kilpailuissa tai urheilijoihin, jotka tarvitsevat enemman aikaa kehittyakseen. Ohjelmat keskitty-
vat my0s tavallisiin liikkujiin sekad tunnistamaan nuoret lupaukset. Liikunnan ja urheilun vaikutus on
muutakin kuin mitalien ja kilpailujen voittamista. Se on terveytta, hyvinvointia seka yhteisollisyytta.
Liikunta ja urheilu vaikuttaa ihmisten fyysiseen ja henkiseen terveyteen, jota lisddamalla rakentuu
terveellisempi ja onnellisempi yhteiskunta. Ne auttavat ennaltaehkdisemaan lihavuutta, diabetesta,
alkoholismia, syrjaytymista ja yksinaisyytta vastaan. Nama merkittavat asiat unohtuu yhteiskunnal-
ta, mikali tavoitellaan vain mitaleita. Hyvinvoinnin kannalta ihmisten keskinaiset suhteet ovat merki-
tyksellisempia ihmisten hyvinvoinnin kannalta kuin sosiaalinen status tai materiaalinen vauraus. Ih-
miset ovat tyytyvaisempia eldmaansa kun he kokevat kuuluvansa yhteis66n ja ovat mukana sen

toiminnassa. (Aaltonen 2016, 8-9.) Urheilu vaikuttaa myds kansakunnan itsetuntoon. Urheilu ja
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huippu-urheilu luo yhteisollisyytta, synnyttaa tunteita ja antaa esikuvia. Huippu-urheilu nayttaa kil-

pailijoille ja katsojille, ettei mahdoton olekaan mahdotonta. (Suomen olympiakomitea 2018, 6.)

Urheiluseuratoiminnassa on tadna paivanad mukana kolmasosa suomalaisista. Seuratoimintaan o-
sallistuu 1,8 miljoonaa ihmista joko harrastamalla, kilpailemalla, vapaaehtoistydlla tai muulla tavoin.
Tama on Suomen suurin kansanliike ja sen vaikutus ihmisiin seka yhteiskuntaan on merkittava.
(Suomen olympiakomitea s.a.d.) Tutkimusten mukaan fyysisella aktiivisuudella pystytaan vaikutta-
maan niin sairauksien ennaltaehkaisyyn kuin terveyden edistamiseen. Luontainen likkuminen on
vahentynyt seka arjessa ettad tydssa, joka on johtanut erilaisiin terveysongelmiin. Liikuntaa harras-
tamalla voidaan ennaltaehkaista esimerkiksi tuki- ja liikuntaelinsairauksia seka pienentaa riskia sai-
rastua mm. sydan- ja verisuonitauteihin seka kakkostyypin diabetekseen. (ltkonen & Laine 2015,
186-187.) Urheilu vaikuttaa positiivisesti myds laajemmin eldamaan. Kun huippu-urheilijoilta kysyt-
tiin, mita he uraltaan muistavat, nousi keskidoon elamykset, tunteet ja ystavat mitalien sijaan (Suo-

men olympiakomitea 2018, 7).

Nykyaan moni urheiluseura on jarjestaytynyt rekisterdidyksi yhdistykseksi. Taman myo6ta seurat o-
vat oikeuskelpoisia toimijoita muodostaen oman paikkansa yhteiskunnan kolmannessa sektorista
voittoa tavoittelemattomana organisaationa. Urheiluseuran asioista ja toiminnasta on vastuussa yh-
distyksen johtokunta tai hallitus. Yhdistyksen oikeudellista vastuuta ei voi siirtdad muualle yhdistyk-
sen johdolta eli oikeudellisesti patevia sopimuksia voi kirjoittaa vain yhdistyksen johtokunta tai valit-
tu nimenkirjoittaja. (Hossain ym. 2013, 35, Itkonen & Laine 2015, 19-20.) Julkisella sektorilla teh-
daan yhteistyota seurojen ja kunnan valilla niin suoraan avustuksina kuin valillisesti esimerkiksi tar-
joamalla edullisia liikuntapaikkoja. Valtakunnan tason jarjestétoimintaa ohjailee valtio (ltkonen &
Laine 2015, 20).

Liikuntatoimintaa eri kohderyhmille jarjestavia urheiluseuroja on suomessa 9 000. Aikuisten maara
vaestosta kasvaa ja aikuiset harrastavat yha enemman liikuntaa. Aikuiset osallistuvat lastensa har-
rastuksiin seka toimivat seuroissa vapaaehtoisina. Terveysvaikutusten tietoisuus on kasvattanut ai-
kuisten maaraa seuroissa. Urheiluseurat tuottavat monia terveyshyotyja tarjoamalla laadukasta toi-
mintaa aikuisille saaden samalla lisda harrastajia toimintaansa ja ratkaisemalla liikkumattomuuden
tuomia haasteita. (Suomen olympiakomitea s.a.e.). Erityisesti lasten ja nuorten harrastamisessa
seurojen merkitysta voidaan pitda yha tarkeana. Lasten tulisi saada harrastaa vahintaan yhta mie-
lekasta harrastusta ja urheiluseuroilla seka kouluilla on merkittavassa rooli sen mahdollistamisessa
jokaiselle. Seuratoiminnassa liikkunnalliseen harrastustarjontaan on muodostunut vahva kulttuuri.
Innostus urheilusta antaa hyvan lahtokohdan kasvaa hyvaksi urheilijaksi. Urheilun kautta opitaan
monipuoliset ja erilaiset taidot liikkua, joiden avulla voidaan kehittda hyva fyysinen kunto ja urheilul-

linen elamantyyli. Urheilevan lapsen liikunnan maara on keskimaarin 20 tuntia viikossa. Valtaosa
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kokonaisliikuntamaarastd muodostuu monipuolisesta omaehtoisesta urheilusta ja liikkumisesta.
Ohjattu harjoittelu ja kilpaileminen on laadukasta ja tukee lapsen kasvua urheilijaksi. Urheilijaksi
kasvua voidaan tuetaan etenkin hyvalla seuratydlla, koulujen, kotien ja eri lajien valiselld yhteis-
tydlla. Lapsi on toiminnan keskipisteena. Olosuhteet liikunnan ja urheilun harrastamiseen seka

niiden saatavuus tukevat tavoitteita. (Suomen olympiakomitea s.a.a.)

Lapsuusajan seuratoiminta ei Iahtdkohtaisesti keskity huippu-urheiluksi kehittamiseen. Silla on kui-
tenkin suuri vaikutus siihen, millaisilla urheilijan evailla nuori on varustettu siind vaiheessa, kun
han mahdollisesti siirtyisi huippu-urheilijan polulle. Taman takia seura- ja valmennustoiminnan on
kiinnitettava yha enemman huomiota kokonaisvaltaiseen liikuntakasvatukseen. Jokaisen harjoit-
teen takana on oltava ajatus, pelkka harjoitusten vetaminen ei enaa riita. (Jaakkola, Liukkonen &
Saakslahti 2013, 128.)
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3 Toimeksiantaja

Cetus on espoolainen uimaseura, joka on perustettu vuonna 2004 neljan espoolaisen uimaseuran
yhdistyessa. Cetuksen tavoitteena on laadukkaan vesiliikunnan ja uintiurheilun tarjoaminen Es-
poossa. Seurassa voi harrastaa ja kilpailla kilpauinnissa, vesipallossa ja taitouinnissa. Nama kaikki
ovat Suomen uimaliiton alaisia lajeja. Cetus luo edellytyksia seuran jasenille menestya uintiurhei-
lun kansallisella tasolla ja saavuttaa kansainvalinen urheilumenestys naissa lajeissa. Cetus tekee
yhteisty6ta oppilaitosten ja uimaliiton kanssa. Paatoimisia tydntekijditd seurassa tydskentelee 14.
Taman lisaksi palkkalistoilla on yli 100 osa-aikaista valmentajaa ja- ohjaajaa. Cetus tekee paljon
yhteisty6ta Espoon kaupungin kanssa jarjestamalla kurssi- ja ohjaustoimintaa. Espoon kaupungin
tukemaa toimintaa on mm. arki-iltojen opetusaltaan uimakoulut, iltapaivakerhotoiminta, vesitopinat,

erityisuintiryhma seka lomaviikkoina koululaisille suunnatut aktiviteetit. (Cetus s.a.a.)

Cetus Espoo oli jo aiemmin saavuttanut huippu-urheilun tahtimerkin, joka on osoitus siita etta seu-
ran toiminta on laadukasta. Syksylla 2022 seura auditoi lasten ja nuorten tahtimerkin ja saavutti
myos sen. Tahtimerkin seura kokee olevan vahva laatulupaus toiminnastaan. (Cetus s.a.b.) Ce-
tuksen tulevaisuuden visiona on olla Suomen menestynein uintiurheiluseura, seka iloisin ja laaduk-
kain espoolainen liikuttaja tarjoten parasta valmennusta, laadukkaimpia kursseja seka tasokkainta
uimaopetusta. Missiona on tarjota elinikaista vesiliikuntaa ja opettaa uimaan mahdollistaen uintiur-
heilun harrastamisen aloittelijasta kansainvaliselle huipulle. Seuran toimintaa ohjaavat seuran ar-
vot; ilo, innostus ja intohimo, kehityshaluisuus ja rohkeus, yhdessa tekeminen seka kunnioitus ja

reilupeli. (Cetus s.a.c.)
3.1 Kilpatoiminta

Cetuksen uintiurheilu kasittaa kilpauinti-, vesipallo- ja taitouintitoiminnan. Kilpauinnin harrastajia
seurassa on 500, joista kymmenen kilpailee kansainvaliselld tasolla. Vesipalloa pelaa noin 100
henkil6a ja seurassa joukkueita on kuusi eri sarjoissa. Taitouimareita seurassa on 30 ja taitouinnin
valmennusryhmia on kolme. Kilpauinnin tavoitteena on auttaa espoolaisia uimareita saavuttamaan
kansainvalinen huipputaso. Tavoite on saada monia Cetuksen uimareita Suomen Uimaliiton edus-

tusjoukkueisiin tavoittelemaan menestysta. (Cetus s.a.d, 8.)

Vesipallossa tavoitteena on osallistua omien ikaluokkien virallisiin SM- sarjoihin seka ikdkausimes-
taruussarjoihin. Tavoite on my0s tarjota kehittyville pelaajille pelimahdollisuuksia mm. kehitysjouk-
kueiden avulla. Miesten ja naisten joukkueet osallistuvat lisaksi seurajoukkueiden kansainvalisiin

turnauksiin. Valmennuksen toiminnallisina tavoitteina on jatkaa valmennuksen kehittamista ja edis-

taa Cetuksen omien valmentajien kouluttamista. (Cetus s.a.d, 14.)
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Taitouinnissa tavoitteena on jarjestda laadukasta sekd monipuolista valmennusta lajia harrastaville
lapsille ja nuorille. Alkeiskurssien kautta tavoitteena on saada uusia innostuneita uimareita mukaan
kilpajoukkueeseen. Cetus tavoittelee laaja-alaista menestystd Suomen taitouinnissa toimintakau-

den aikana. (Cetus s.a.d, 15.)

Cetuksella on toiminnassaan myos sukelluskerho, jonka toiminta keskittyy vapaasukellukseen.
Seuran vapaasukeltajien jasenmaara on kasvanut. Tavoitteena on edelleen kasvattaa aktiivisten ja
hyvilla tietotaidoilla varustettujen harrastajien maaraa sekd muodostaa menestyva edustus lajin ko-

timaisiin ja kansainvalisiin kilpailuihin. (Cetus s.a.d, 21-22.)
3.2 Kurssitoiminta ja jasenuinti

Cetus jarjestaa vuosittain yli 900 kurssia. Kurssitoimintaan osallistuu n.10 000 henkilda. Osa kurs-
seista on yhteistydkursseja Espoon kaupungin kanssa. Kursseja jarjestetaan kaikenikaisille. Kau-
della 2022-2023 jarjestettiin lapsille yhteensa 20 erilaista kurssivaihtoehtoa ja aikuisille 10 erilaista
kurssivaihtoehtoa. Kurssitoiminnan tavoitteina on ylittda asiakkaiden odotukset kursseilla, jolloin a-
siakkaat suosittelevat Cetuksen kursseja mielelladan myos muille seka tarjota asiakkaille heidan toi-
veidensa mukaisia tuotteita. Seura panostaa tavoitteissaan myds henkildéstddnsa. Motivoitunut
henkil6std nakyy suoraan asiakastyytyvaisyydessa. Kauden laajana tavoitteena on helpottaa ha-

lukkaiden uimareiden siirtymista kurssipuolelta kilpailutoimintaan. (Cetus s.a.d, 21.)

Cetus tarjoaa jasenilleen kurssi ja kilpatoiminnan lisaksi jasenuintivuoroja. Vuoroja voi kayttaa o-

matoimiseen harjoitteluun niin syvassa- kuin opetusaltaassakin. (Cetus s.a.d, 22.)
3.3 Vastuullisuus

Kestava kehitys seka yhteiskunnallisen vaikuttavuuden vaatimukset ovat nousseet vastuullisuuden
vaatimusten kanssa rinnakkain. Nykyajan ongelmat kuten, iimastonmuutos, luontokato, luonnonva-
rojen liiallinen kayttd sekd maailmanlaajuinen eriarvoistuminen vaatii vastuullisuusajattelua. Sen
taustalla on on kestavan kehityksen ja nykytilan seka tulevaisuuden vaihtoehtojen ymmarrys koko-
naisvaltaisesti. Tulevaisuuden nakdkulmasta kestdvampaan tulevaisuuteen tarvitaan viela enem-
man yhteisollisempaa vastuunkantoa seka yhteiskunnallisen vaikuttavuuden asettamista vastuulli-
suuden tavoitteeksi. (Hellstrom & Parkkonen 2022, 13.)

Yrityksen yhteiskuntavastuulla tarkoitetaan kestavan kehityksen edistamista. Yritys toimii vastuulli-
sesti silloin kuin sen toiminta on luotettavaa, taloudellista, yhteiskunnallisesti hyvaksyttavaa seka
ymparistda kunnioittavaa. Vastuullinen yritys kantaa vastuun yritystoiminnan vaikutuksista ympa-
roivassa yhteiskunnassa seka sidosryhmien kanssa. Vastuullinen yritys harjoittaa kestavaa liiketoi-

mintaa pitkdjanteisesti, jonka toimintaa saatelee lait, asetukset, sopimukset seka suostumukset. Ih-
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misoikeuksien kunnioitus, ymparistdvaikutusten arviointi, avoin toiminta ja valvonta seka raportointi
on vastuullista yritystoimintaa. Nama periaatteet koskevat myos yhteistyOkumppaneita ja alihankki-
joita. Vastuullisuus on yksi merkittava tekija yrityksen kilpailukyvyn sekd maineen kannalta. Hyva
maine tuo pitkaikaisia asiakassuhteita, seka sitouttaa niin sidosryhmia kuin tyéntekijoita. (Kulutta-
jaliitto s.a., Hellstrém & Parkkonen 2022, 14.)

Uimaseura Cetuksen toiminnassa noudatetaan Suomen lakia, asetuksia, tydehtosopimusta seka
omia toimintaohjeita- ja sdantdja. Seura on sitoutunut Suomen Uimaliiton vastuullisen toiminnan
periaatteisiin sisaltden hyvan hallinnon, turvallisen toimintaymparistdn, yhdenvertaisuuden, tasa-
arvon, ympariston, ilmaston ja antidopingin. Toimintaa kehitetaan jatkuvasti asiakaslahtdisemmaksi
kunnioittaen arvoja seka laadittua toimintasuunnitelmaa ja talousarviota. Toimintaohjeet ja sdannét
ohjaavat seuran toimintaa ja niiden avulla ongelmatilanteisiin pystytdan puuttumaan seka ennalta-
ehkaisemaan epaasiallista kaytdsta. Seuran taloudenhoito ja varainhankinta on vastuullista. Henki-
I6kuntaa koulutetaan, jotta toiminta on asiakaslahtoista ja laadukasta. Valmennuslinjaa ja pelisaan-
toja tarkastellaan vuosittaiin vastaamaan sen hetkisia tarpeita. Seura noudattaa urheilujarjestojen

tydehtosopimusta. (Cetus s.a.e.)



15

4 Tutkimus

Kehittamistyd lahtee liikkeelle alustavan kehittamiskohteen I6ytamisella ja alustavien tavoitteiden
maarittelylla. Monesti kehittamistyo tehdaan yrityksen tai muun organisaation tilauksesta. Tarkea
on loytaa itselleen mielekas kehittamiskohde. Ongelmaperusteisessa kehittamisessa etsitaan rat-
kaisua havaittuun haasteeseen tai ongelmaan tai johonkin parantamista vaativaan alueeseen. Ke-
hittamiskohteen ollessa tiedossa maaritellaan alustavat tavoitteet, mihin kehittamistyolla pyritaan.
Kohde on monesti laaja ilmid, joka voidaan rajata jo alussa tavoitteiden avulla. (Ojasalo, Moilanen
& Ritalahti 2020, 26.) Tutkimuksellisessa kehittdmistytssa pitaisi pyrkia luomaan ty6elamasta seka
sen kehittdmisesta tietoa, jonka avulla pystytaan kehittdmaan seka uudistamaan tyéelaman osaa-
mis- ja tietopohjaa. Kehittdmisen kohde on hyva tuntea hyvin ottamalla selvaa ilmion luonteesta ja
tutustuen kohteen historiaan, toimintaymparistdon ja nykytilaan. Onnistunut kehittamistyd ottaa
huomioon esiolettamukset seka Iahtdékohdat, jotka ovat nousseet esiin aiemmin tehdyista tutkimuk-
sista sekd kaytanndén maailmasta. Parhaiten paasee liikkeelle siten, ettd kehittdmiskohteesta etsi-
taan ja lIdydetadan kehittdmisen olennainen kysymys. Taman taustalle on hankittava riittava tietope-
rusta koostuen tydeldman ja organisaation tiedoista, tutkimustiedosta seka eri lahteista |0ytyvasta
tiedosta. (Ojasalo ym. 2020, 27-28.)

Opinnaytetyo toteutettiin toimeksiantona Cetus Espoolle. Tavoitteena oli selvittda uimaseuran ja-
senten asiakastyytyvaisyytta seuran toimintaan seka palvelun laatua kilpa- ja kurssipuolelta. Tavoi-
te oli my6s saada palautetta kuluneesta kaudesta ja ymmarrysta siita, tayttyvatké asiakaslupaus ja
kurssin tavoite seka onko ohjaus ja valmennus laadukasta asiakkaan nakdkulmasta. Toimeksianta-
ja toivoi saavansa vastausten perusteella tietoa onnistumisista seka kehittamisehdotuksista, joita

voidaan hyoddyntaa tulevien kausien ja kurssien suunnittelussa.

Kyselylomakkeen mittari eli suunnittelu on merkittavin asia maarallisessa tutkimusmenetelmassa
tehdyssa tutkimuksessa. Onnistuneen kyselylomakkeen suunnittelun Iahtékohtana on tietaa kehit-
tamistyon tavoitteet. Taman jalkeen maaritellaan tutkimuksen havaintoyksikot, eli tutkimuksen koh-
de. Kyselylomakkeessa tulisi kysya vain mitattavia asioita tavoitteiden mukaisesti. Kun tutkimus
toistetaan tietyin aikavalein samalla kyselylomakkeella, saadaan hyodyllista vertailukelpoista ja

muutosta kuvaavaa tutkimusaineistoa (Vilkka 2021, 105 ja 108).

Tyytyvaisyyden mittaamisessa kaytettiin sahkadista kyselya. Koko seuran toimintaan suunnattuja
kyselyja ei oltu tehty aiemmin, mutta kilpatoiminnan puolella vastaavia 16ytyy aiemmilta vuosilta.
Naissa kyselyissa on kaytetty asteikkoa 1-5, jonka takia paadyimme kayttamaan sita myos tassa
kyselyssa. Nain kyselya voidaan tarvittaessa verrata edellisiin kyselyihin kilpatoiminnan puolelta
seka toistamaan jatkossa. Kyselyssa oli mahdollisuus antaa avointa palautetta kuluneesta kaudes-

ta seka toiveita ensi kaudelle.
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4.1 Tutkimuskysymykset

Kehitystydssa valitsimme kolme tutkimuskysymysta, joihin pyrimme vastaamaan teoreettisen vii-
tekehyksen seka kyselytutkimuksen avulla. Tutkimuskysymykset pohjasimme seuran arvoihin ja
toimintasuunnitelman mukaisiin tavoitteisiin kaudelle 2022—-2023. Ensimmaiselld kysymyksella py-
rimme selvittdmaan kurssien ja valmennuksen tavoitteita. Erittelimme tavoitteet kurssipuolella asia-

kaslupauksen toteutumiseen ja kilpapuolella urheilijan kehittymiseen.

Tutkimuskysymys 1: Vastaavatko kurssit ja valmennus tavoitteitaan? (Kurssipuolella: toteutuuko

asiakaslupaus, kilpapuolella: kehittyyké urheilija)

Toisella tutkimuskysymyksella pyrimme selvittamaan valittyvatkd seuran arvot seuran toiminnassa
asiakkaille. Taman kysymyksen pohjustamiseksi kysyimme toimihenkilGiltd sita, miten he ymmarta-

vat seuran arvot. (Liite 1.)
Tutkimuskysymys 2: Nékyykd seuran arvot toiminnassamme?

Kolmantena kysymyksena halusimme saada tietoa ohjaajien ja valmentajien koetusta ammattitai-

dosta. Laadukas ohjaus pohjaa ammattitaitoisiin ohjaajiin/valmentajiin.
Tutkimuskysymys 3: Millaisena koet ohjaajien/valmentajien ammattitaidon?
4.2 Tutkimuksen kulku

Kehittamisty6 aloitettiin Helmikuussa 2023 (Taulukko 1). Yhdessa toimeksiantajan kanssa maari-
teltiin tyon tavoitteet ja aikataulu. Perehdyimme huolellisesti tietoperustaan hyddyntaen monipuoli-

sia lahteita. Tutustuimme seuran toimintaan ja vallitsevaan toimintaymparistoon.

Taulukko 1. Tutkimuksen aikataulu

e Aloituspalaveri: 14.2.2023

Helmikuu 2023
e Organisaatioon tutustuminen

e Tutkimusongelman ja tavoitteiden maarittely yhdessa toimeksiantajan
kanssa.

¢ Aiheen rajaus huomioiden toimeksiantajan toiveet tyon tavoitteet mie-
lessa pitaen.

e Tietoperustaan tutustuminen

e Arvo kyselylomakkeen luominen Cetuksen toimihenkilGille

e Opinnaytetyon tydsuunnitelma
Maaliskuu 2023

o Tietoperustaan tutustuminen ja kirjoittaminen




Arvokyselyn purkaminen

Kyselytutkimuksen teko

Huhtikuu 2023

Kirjallisuuteen perehtyminen ja kirjoittaminen
Kyselytutkimuksen lapikaynti yhdessa toimeksiantajan kanssa
Kyselytutkimuksen testaus

Kyselyn muokkaaminen palautteiden avulla

Toukokuu 2023

Kirjallisuuteen perehtyminen ja kirjoittaminen
Kyselytutkimuksen lahetys
Kyselyn sulkeminen ja voittajan arvonta

Ensimmaisten tulosten purku ja l&hetys toimeksiantajalle

Kesakuu 2023

Kirjallisuuteen perehtyminen ja kirjoittaminen
Tulosten tarkempi purku

Tarkempien tulosten esittely toimeksiantajalle

Heinakuu 2023

Kirjallisuuteen perehtyminen ja kirjoittaminen

Avoimien kysymysten tarkempi tarkastelu

Elokuu 2023

Kirjallisuuteen perehtyminen ja kirjoittaminen

Tulosten tarkastelu opinnaytetydn valossa

Syyskuu 2023

Kirjallisuuteen perehtyminen ja kirjoittaminen

Lokakuu 2023

Kirjallisuuteen perehtyminen ja kirjoittaminen
Opinnaytetyon palautus
Viimeisten korjausten lapikaynti

Opinnaytetydn palautus arvosteluun seka kypsyysnaytteet

Marraskuu 2023

Opinnaytetydn esitys

Kysymysten asettelua varten selvitimme mita seuran arvot tarkoittavat. Teetimmekin Webropol-

kyselytyokalun avulla ensin lyhyen kyselyn Espoo Cetus uimaseuran toimihenkildille seuran ar-
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voista (Liite 1). Kyselyssa pyysimme toimihenkilGitd avaamaan omin sanoin sitd, mitd seuran arvot

heille tarkoittavat ja kuinka ne nayttaytyvat seuran toiminnassa. Kysely oli auki viikon ajan. Kysely

I&hti kymmenelle toimihenkildlle ja vastauksia saimme kolmelta. llo, innostus ja intohimo koettiin

vastaajien kesken siten, ettd seuran toiminta koettaisiin positiivisten kokemusten seka ilon kautta.

Vastauksissa korostui myds valmentajien/ohjaajien tekeminen ilon, innostuksen ja positiivisen ot-

teen kautta, jolloin harjoituksiin on kiva tulla. Kehityshaluisuus ja rohkeus nousi kyselyn vastauksis-

sa esiin siten, etta lahdetaan rohkeasti kokeilemaan uusia asioita, toimintamalleja seka muokkaa-

maan palveluita ja kursseja pelkaamatta epaonnistumista. Yhdessa tekeminen koettiin kyselyn



18

vastauksissa yhteiselld tekemisella ja paadmaaralla, yhteenkuuluvuuden tunteella, kuulluksi tule-
misella sekd paatdksenteolla, johon kaikilla on mahdollisuus vaikuttaa. Kunnioitus ja reilu peli koet-
tiin vastausten perusteella siten, ettd kaikki seurassa ovat arvokkaita ja kaikkia kohdellaan tasa-
puolisesti Iahtokohdista riippumatta. Jokaiselle 16ytyy sopiva ryhma harrastaa ja seuran saantgja
tulee noudattaa. Seurassa arvostetaan niin valmentajien kuin ohjaajienkin ammattitaitoa seka kil-

pakumppaneita.

Tutkimusmenetelmat jaetaan kvantitatiivisiin eli maarallisiin menetelmiin tai kvalitatiivisiin eli laadul-
lisiin menetelmin. Maarallisessa tutkimusmenetelmassa kyselylomake on yleisin tapa kerata aineis-
toa. Maarallinen tutkimusmenetelma on yleensa kysely tai haastattelu, jossa samat kysymykset ky-
sytdadn samassa muodossa suurelta joukolta vastaajia. Maarallisessa tutkimuksessa on usein val-
miit vastausvaihtoehdot, jonka perusteella pystytaan selvittdmaan tilastollisia faktoja. (Ojasalo ym.
2020, 104-105) Kyselytutkimuksen avulla pystytdan kerdédmaan laaja tutkimusmateriaali isolta jou-
kolta ihmisia nopeasti ja tehokkaasti (Ojasalo ym. 2020, 121). Kyselyaineiston vastaukset ovat
paasaantoisesti numeerisia, vaikka kysymykset ovat sanallisessa muodossa. Sanallisesti annetut
vastaukset taydentaa tietoa ja antaa vastauksia kysymyksiin, joiden tulkinta numeroina olisi epa-
kaytanndllista. (Vehkalahti 2014, 13.)

Vilkan (2021, 107) mukaan kysymysten muotoilussa tulee olla maltillinen. Jokaisen kysymyksen
kohdalla olisi hyva miettia mita kyseisella kysymyksella mitataan ja onko se olennainen kysymys
ratkaisemaan tutkimusongelman. Kyselylomakkeen tulisi vastata tutkimussuunnitelmassa validi-
teetin eli tutkimuksen patevyyden kannalta esitettya tutkimustehtavaa. Se on tarkea asia tutkimuk-
sen patevyyden eli validiteetin kannalta. Systemaattisia virheita ei tulisi olla, joka tarkoittaa sita, et-
ta tutkittavat ovat ymmartavat mittarin, kyselylomakkeen seka kysymykset. Tulokset eivat ole pate-
via, mikali vastaaja ei ymmarra asiaa samalla tavalla kuin tutkija. Validiteettia tarkastellaan jo suun-
nitellessa tutkimusta. Se tarkoittaa kasitteiden, perusjoukon seka muuttujien tarkkaa maarittelemis-
ta seka aineiston tarkkaa suunnittelua ja varmistamalla kysymysten kattavan koko tutkimusongel-
man. (Vilkka 2021, 191-192.) Reliabiliteetti tarkoittaa tulosten tarkkuutta, eli mittauksen kykya an-
taa todenmukaisia tuloksia ja toistuvuutta mittaustuloksissa. Se tarkoittaa sita etta tutkijasta riippu-
matta mittaustulos on sama saman vastaajan kohdalla. (Vilkka 2021,194.) Yhdessa patevyys ja
luotettavuus muodostavat mittarin tutkimuksen kokonais luotettavuudesta. Silloin kun otos edustaa
perusjoukkoa ja mitd vahemman mittaamisessa on satunnaisuutta on tutkimuksen kokonaisluotet-
tavuus hyva. (Vilkka 2021, 194)

Varsinainen kyselytutkimuksen toteutimme sahkaoisesti Webropol-kysely tydkalua kayttaen touko-
kuussa 2023. Valitsimme aineiston kerdamisen tavaksi sahkodisen kyselyn sen takia, etta se sovel-

tuu hyvin suurelle joukolle. Kyselylomake on usein tyypillisin aineistonkeruutapa maarallisessa tut-
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kimusmenetelmassa. Kyselytutkimus on standardoitu eli vakioitu. Vakioinnilla tarkoitetaan sita, etta
jokaiselta vastaajalta kysytdadn samat asiat samalla tavalla. Kyselytutkimuksessa vastaaja lukee
kysymyksen itse ja vastaa siihen kirjallisesti. Kyselylomakkeen hyéty on se, etta vastaavat jaavat

aina anonyymiksi. Kyselylomakkeen haittana voi olla vahainen vastausprosentti. (Vilkka 2021, 94.)

Tutkimuksen kohderyhmana oli Cetus Espoon asiakkaat kilpa- ja kurssitoiminnan puolella seka ja-
senuinnissa. Kysely lahti jasenrekisterin kautta 9933:lle Cetus Espoon uimaseuran jasenelle. Jase-
nistda tiedotettiin jo 21.4.2023 tulevasta kyselysta ja arvonnasta. Tarkoitus oli saada jasenet asen-
noitumaan tulevaan kyselyyn miettien jo valmiiksi palautetta kuluneesta kaudesta ja toiveita tule-
vaan. Ennen kyselyn [ahettamista testasimme kyselyn toimivuuden Cetuksen toimihenkililla. Pa-
lautteen perusteella teimme muutoksia koskien kysymysten asettelua ja sanamuotoja seka lisdsim-
me muutaman kysymyksen, kuten avoimiin kysymyksiin kohdan muista toiveista. Vilkan (2021,
108) mukaan kyselylomakkeen testaaminen ja sen arvioiminen kriittisesti on tarkeaa. Testauksen
avulla selvitetdan onko kysely tarpeeksi selkea seka toimiva seka kuinka paljon se vie vastaajalta

aikaa.

Saatekirjeessa korostimme vastausten tarkeyttd ja mahdollisuutta vaikuttaa seuran toimintaan.
Hirsjarven (2013, 204) mukaan kyselylomakkeen saatekirjeessa vastaajille kerrotaan kyselyn tar-
koituksesta, tarkeydesta ja merkityksesta ja siina tulee mainita vastausaika. Mainitsimme kyselyn
olevan auki 17.5.2023 saakka. Kyselyyn oli mahdollista vastata useamman kerran mikali vastaajat
olivat osallistuneet useamman ryhman toimintaan. Jos lapsi oli ollut mukana toiminnassa toivottiin,
ettd kysymyksiin vastataan yhdessa lapsen kanssa. Kyselyyn tuli vastata joko kurssitoiminnan, kil-

patoiminnan tai jasenuinnin osalta.

Kyselylomake koostui perustietokysymysten lisdksi seitsemasta kohdasta, joihin vastausvaihtoeh-
dot olivat asteikolla 1-5 (Liite 2). Avoimia kysymyksia kyselyn lopussa oli kolme. Naiden kautta py-
rittiin saamaan asiakkaiden ajatuksia ja nakokulmia sekd myos positiivisia asioita ilmi. Avoimen ky-
symyksen kohdan ajatus on myos se, etta vastaaja pystyi tuomaan esiin asioita mita kyselyn tutki-

jat eivat osanneet huomioida valmiiden kysymysten muodossa (Hirsjarvi ym. 2013, 198).

Kyselyyn vastattiin yhteensa 1135 kertaa. Kavimme kyselyn tulokset Iapi yhdessa toimeksiantajan
kanssa touko- kesakuun aikana 2023 ja samalla esitimme kehitysideoita tulevalle kaudelle kyselyn
tuloksien ja palautteen perusteella. Varsinainen ty0 valmistuu syksylla 2023, mutta halusimme esi-

tella tulokset heti ja yksityiskohtaisesti, jotta niihin ehditdan reagoida ennen uuden kauden alkua.
4.3 Tulosten tarkastelutavat

Esittelimme kyselyn tulokset toimeksiantajalle tarkasti eriteltyna kesakuussa 2023. Ennen tata tou-

kokuussa 2023 olimme jo toimittaneet vastaukset kilpatoiminnan, kurssitoiminnan ja jasenuinnin e-
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rottelulla. Tarkemmassa tarkastelussa purimme kurssitoiminnan alla vastaukset pieniin osiin ensin
aikuisten ja lasten kurssien erottelulla ja viela tarkemmin yksittdisen kurssin tasolle. Vertasimme eri
uimahallien vastauksia myos toisiinsa. Nain saimme toimeksiantajalle selkeaa tietoa siita, mitka
ryhmat toimivat hyvin ja missa oli varaa parantaa. Kilpapuolella erittelimme vastaukset kyselyn mu-
kaisten ryhmien mukaan kilpauinnin osalta ryhmien tasolle ja taitouinnin, vesipallon ja sukelluksen

osalta lajitasolle.

Tassa opinnaytetydssa kasittelemme kuitenkin vastauksia isommassa kuvassa koko seuran tasol-
la. Tuomme esiin eroja kilpa- ja kurssitoiminnan seka jasenuinnin valilla. Koemme tdman erottelun
olevan riittava tutkimuskysymysten kannalta ja palvelevan myos lukijaa paremmin. Kun vastauksia
ei yksiloida liilan pienelle tasolle, ei mydskaan mikaan yksittdinen ryhma tai henkilé ole tunnistetta-
vissa vastauksista. Tdman takia jatimme myds avoimissa kysymyksissa jasenuinnin vastaukset e-
sittelematta pienen vastaajamaaran takia. Kilpa- ja kurssitoiminnan osalta esittelemme avoimet
vastaukset erikseen. Jaottelimme vastaukset aiheen perusteella ryhmiin ja tarkastelimme, mitka ai-

healueet olivat keranneet eniten vastauksia.



5 Tulokset

21

Kyselyn vastausaikaa oli 8.5.-17.5.2023, jonka aikana vastauksia tuli 1135 kappaletta. Kyselyssa

pyydettiin vastauksia arvioinnilla 1-5, jossa 1 oli huonoin (ei koskaan) ja 5 paras (aina). 88 % kai-

kista vastauksista tuli kurssitoiminnan puolelta, 10 % kilpatoiminnan puolelta seka 2 % jasenuinnin

puolelta. Kurssitoiminnan vastausmaara oli 1003 kpl (taulukko 2). Naista 13 % kohdentui aikuisten

harrasteryhmiin, 84 % lasten ryhmiin ja 3 % vastauksista oli kohdassa joku muu.

Taulukko 2. Kurssitoiminnan vastaajien jakauma

n Prosentti
Vauva- ja perheuinti (Vauvauinti 3kk-1,5v, Sisarusuinti 3kk-1,5v, Perheuinti 1-3v) 62 6,2%
Leiki ja peuhaa +3-vuotiaat (Lapsi-vanhempi uimakoulu, Peuhu-uimakoulu) 37 3,7%
Uimakoulut +4-vuotiaat (Alkeisuimakoulu, Uimakoulu 1-3) 481 47,9%
Vesirallit ja tekniikkakurssit +6-vuotiaat (Vesiralli 1-4, Lasten tekniikkakurssit) 197 19,6%
Harrasta uintia (Harrasteryhmét, Kilpaharrasteryhmét, WAU-kerhot) 61 6,1%
Tutustu lajeihin (Kilpauintikoulu, Taitouintikoulu, Vesipallokoulu, Merenneitouinti) 6 0,6%
Erityisuinti 3 0,3%
Opi uinnin alkeita, aikuiset (Aikuisten uimakoulu 1-2) 17 1,7%
Aikuisten tekniikkakurssit ja kuntouinti (Uinnin tekniikkakurssi 1-2, Perhos-, Rinta- ja Vapaauinnin tekniikkakurssi, 108 10,8%
Triathlonuintitekniikkakurssi, Kuntouintiryhma)
Joku muu, mikd 3 3,1%

Kilpatoimintaa koskevia vastauksia saatiin 113 kpl. Suurin osa vastauksista 76 % saatiin kilpauin-

nin puolelta (taulukko 3). Vesipallosta, taitouinnista ja sukelluskerhosta saatiin kuitenkin myds vas-

tauksia. Naissa lajeissa myds harrastajamaarat ovat pienemmat, joten odotettavissa olikin pienem-

pi vastausmaara.

Taulukko 3. Kilpatoiminnan vastaajien jakauma

n Prosentti

Kilpauinti Taitoryhm& 1-4 33 29,2%
Kilpauinti IK 1-4 21 18,6%
Kilpauinti Kilpa 1-2 14 12,4%
Kilpauinti Huippu-vaihe 9 8,0%
Kilpauinti Masters 9 8,0%
Vesipallo 13 11,5%
Taitouinti 10 8,8%

Sukelluskerho 4 3,5%
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Jasenuintiin vastauksia saatiin 19 kpl. Avoimet kysymykset suunniteltiin yhdessa toiminnanjohtajan
kanssa. Kysymyksia oli kolme ja niilla haluttiin saada palautetta kuluneesta kaudesta, kerata toivei-
ta tulevaan kauteen ja pyytaa muita terveisia. Jasenuinnin osalta vastauksia tuli kysymyksiin alle

10, joten niiden tuloksia emme erittele tassa tyossa vaan keskitymme kilpa- ja kurssitoiminnan vas-

tauksiin.
5.1 Vastaavatko kurssit ja valmennus tavoitteitaan?

Ensimmaiseen tutkimuskysymykseen haimme vastauksia seuran tavoitteita koskevista kysymyk-
sista (9-11) seka avoimista kysymyksista (12-14). Ensimmainen tutkimuskysymys oli jaettu alaky-
symyksiin toteutuuko asiakaslupaus (kurssitoiminnassa) ja kehittyyké urheilija (kilpatoiminnan puo-

lella).
5.1.1 Toteutuuko asiakaslupaus?

Kauden 2022-2023 toimintasuunnitelmassaan (Cetus s.a.d) Cetus Espoo asetti kurssitoiminnan
asiakaslupauksiksi seuraavia asioita:

o ylithmme asiakkaiden odotukset koskien kurssitoimintaamme

o tyytyvaiset asiakkaat suosittelevat Cetuksen kursseja mielellaan myos muille

o tarjoamme asiakkaille heidan toiveidensa mukaisia tuotteita

e seurassa on entistd osaavampi ja motivoituneempi henkildsto, joka nakyy asiakastyytyvai-

syydessa

Kohdassa 9 kysyttiin asiakkaiden tyytyvaisyydesta seuran toimintaan, viestintaan, ohjaukseen tai
valmennukseen seka toimintaymparistoon (kuva 1). Vastaukset painottuivat taysin vastauksiin 4 ja

5, joten kurssitoiminnan puolella oltiin tyytyvaisia naihin asioihin.

9. Tyytyvdisimmat asiakkaat

Number of respondents: 982

En ole yhtaan tyytyvéinen seuran toimintaan II Olen todella tyytyvainen seuran toimintaan
En ole yhtaan tyytyvainen viestintaan I Olen todella tyytyvainen viestintaan
En ole yhtaan tyytyvainen ohjaukseen/valmennukseen Il QOlen todella tyytyvainen ohjaukseen/valmennukseen
En ole yhtaan tyytyvainen toimintaymparistédn Il Olen todella tyytyvainen toimintaymparistéon

Kuva 1. Kurssitoiminnan vastaukset kysymykseen 9
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Osaava, toimiva ja motivoitunut organisaatio oli kohdan 10 otsikko (kuva 2). Sen alla haettiin mie-
lipiteitd mm. ohjauksen ammattitaidosta, toiminnan laadukkuudesta ja harjoitusolosuhteista. Jal-
leen vastaukset painottuivat hyviin arvosanoihin 4 ja 5. Tiedon I6ytyminen oli ainoa, jossa suurin

osa vastauksista jai arvoihin 3 ja 4.

10. Osaava, toimiva ja motivoitunut organisaatio

Number of respondents: 983

Ohjaus/valmennus ei ole yhtadn ammattitaitoista II Ohjaus/valmennus on todella ammattitaitoista
Henkildstd ei ole yhtaan motivoitunut tydssaan I. Henkildstd on todella motivoitunut
Toiminta ei ole lainkaan laadukasta II Toiminta on todella laadukasta
Seuran kanssa asioiminen ei koskaan toimi II Asiointi on aina toimivaa
Harjoitusolosuhteet ovat todella puutteelliset II Harjoitusolosuhteet ovat todella hyvat
Tiedon ldytaminen on todella hankalaa I Loydan tietoa toiminnasta todella helposti

o1 @2 o3 o4 @5

Kuva 2. Kurssitoiminnan vastaukset kysymykseen 10

Seuran kiinnostavuudesta, luotettavuudesta ja vetovoimasta kysyttiin kohdassa 11 (kuva 3). Seu-
ran toimintaa suosittelisi ehdottomasti eteenpain 46 % vastaajista eli I1ahes puolet. Taman osalta

asiakaslupaus toteutui siis hienosti.

11. Kiil tava, vetovoimainen ja va ui a

Number of respondents: 967

Toiminta ei ole lainkaan kiinnostavaa II Toiminta on todella kiinnostavaa
Toiminta ei ole lainkaan vetovoimaista II Toiminta on todella vetovoimaista
Toiminta ei ole lainkaan luotettavaa II Toiminta on todella luotettavaa
Toiminta ei vastannut lainkaan odotuksiani l. Toiminta vastasi odotuksiani todella hyvin
En suosittelisi lainkaan toimintaa Il Suosittelisin ehdottomasti toimintaa

o1 ®:2 ®3 ®4 o5

Kuva 3. Kurssitoiminnan vastaukset kysymykseen 11
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Avoimissa kysymyksissa pyydettiin palautetta vime kaudesta. Eniten palautetta tuli ohjauksesta,
johon oltiin paasaantdisesti tyytyvaisia. Kiitoksia seuralle annettiin 23 %:ssa vastauksista. Osa vas-
taajista koki oppineensa uutta, kun taas vastaavasti toinen samankokoinen joukko vastaajia ei ko-
kenut kehittyneensa kurssien aikana. Palautteenannosta my6s kommentoitiin useassa vastaukses-

sa.

“Lapsemme puolesta kiitos kuluneesta kaudesta ja seuraavaa odotetaan jo innolla!”
“Opin uutta, ja se oli tavoitteena.”

“En oppinut vapaauintia kurssin aikana.”

“Samaa hyvéntasoista uintiopetusta lapsille kuin ennenkin. Mika puuttuu taysin, on palaute lapsen
etenemisestéa kurssilla. Ndin kauden lopussa minulla ei ole minkéénlaista tietoa siitéd, miten lapseni

uintitaito on kehittynyt tai saako hén tavoittelemansa uintimerkin.”

“Lapsi ei ole saanut palautetta tunneilla. Ei esim. uskalla tehdé kuperkeikkaa vedessé ja siité liukua
= ej tieda, miten pitéisi toimia ja nyt pelkaa, ettei pdéase kurssista lapi. Nain kdynyt aiemminkin ja

sitten saanut merkinnén, etté vesiralli pitdé suorittaa uudelleen.”

Naiden lisaksi ilmoittauminen nousi esille monessa vastauksessa. limoittautumisjarjestelma koettiin
hankalaksi. Moni koki huonoksi sen, ettei vanhat asiakkaat paase etukateen ilmoittautumaan kurs-
seille, jolloin moni jai ilman paikkaa seuraavalle kaudelle. Paikat suosituimpiin ryhmiin meni hetkes-

sa, joten ne, joilla ei ole mahdollisuutta olla silld minuutilla ilmoittautumassa, jai ilman paikkaa.

“Ainoa miinus toiminnassa on se, etta kurssit ovat todella suosittuja ja tayttyvét hetkessé. En ole
paéassyt kaikille kursseille mihin olisin halunnut vaikka olen yrittényt ilmoittautua heti ilmoittautumi-
sen avauduttua. Suosituimpia kursseja saisi siis olla enemmén! Mydés lasten kurssit ovat todella

nopeasti tdynna.”

Toinen esiin noussut asia oli erilainen sisaltd samannimikkeen alla olevilla tunneilla. Tuntien sisaltod

vaihteli ohjaajien valilla.

“llmeisesti kuntouintiryhmissé on vaihdellut ohjelma reippaasti. Esimerkiksi oma ryhméni ei ole har-
Joitellut perhosuintia lainkaan erdén toisen ryhmén uidessa sitd saénnéllisesti. Ehké voisi miettia,
etté ryhmillé olisi ns. samat tavoitteet taitotason kasvattamisessa. Téllbin ryhméaa mahdollisesti

alkataulujen puitteissa vaihtaessa ei tulisi yllatyksia.”
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Muutenkin tuntien sisaltéon kaivattiin ajatusta. Monessa vastauksessa koettiin lasten joutuvan o-
dottavan kauan vuoroaan, jolloin heille tulee kylma. Kylmyys johtaa siihen, etteivat lapset viihdy ui-

makoulussa.

“Lapseni kdy uimakoulua. Lapset harjoittelevat uimista syvassé altaassa, niin ettd koko muu po-
rukka istuu altaan reunalla ja yksi harjoittelee. Kaikki pdéasevét kylla vuorollaan uimaan. Mutta voi-
siko ryhméé esim. puolittaa? Puolet ovat harjoittelemassa syvédssé altaassa ja puolet jaavét harjoit-
telemaan jotain muuta lastenaltaaseen? Nyt suurin osa uima-ajasta menee altaan reunalla pale-

lemiseen ja oman vuoron odottamiseen.”

Saman suuntaista palautetta saatiin myds muihin kohtiin, kun kysyttiin toiveita ensi kaudelle ja mui-

ta terveisia:
“Toivoisin lis&é tarjontaa, sillé ilmoittautuminen on aina niin vaikeaa ja vaatii nopeutta!”

"Tarve olisi jonkinlaiselle arviointitunnille, kun osa seuraavan kurssin edellytyksisté puuttuu, mutta

ei tunnut mielekkéélta viedéa taas edellisen tason kurssille vain peuhaamaan vedessé.”
“You guys are doing great job, thank you, keep it up.”

“Lasten uimakoulut ainakin Matinkyldéan tayttyivat nopeasti. Kouluja ja pienryhméopetusta voisi olla

enemmankin.”

“limottautuminen olisi ensi arvoista jo cetuksessa oleville uimareille ennen avointa ilmoittautumista.
Suuren suosion vuoksi on harmillista etté jo cetuksessa olevat uimarit jaéavét jonon héannille, jos
vanhemmat eivét pysty olla juuri ennen ilmoittautumista koneen &aarelld. Tahan tulisi saada jokin
ratkaisu ettei innokkaat uimarit jaé ilman kurssia ja joutuvat mahdollisesti odottamaan seuraavaa

kurssin aloitusta.”

"Muuten olemme tyytyvéisid, mutta ilmoittautuminen on toisinaan ihan mahdotonta mik& harmittaa

Ja arsyttaa.”
5.1.2 Kehittyyko urheilija?

Kilpatoiminnan puolella alakysymykseksi valittiin urheilijan kehittyminen. Kehittymisesta kysyttiin
suoraan kysymyksen 6 alla, mutta myos olosuhteet, valmentajat ja luotettava toiminta vaikuttavat
siihen, onko kehittymiselle edellytyksia. Myos avoimista kysymyksista saimme kohtaan vastauksia.

Kuvassa 5 esitetdan vastaukset kyselyn kysymykseen 6, joka koski seuran arvoja. Viimeisena ky-
symyksena kysyttiin suoraan urheilijan kokemusta taitojensa kehittymisesta. 57 % vastauksista oli

kohdassa 5 ja 32 % kohdassa 4. Yhteensa 89 % koki taitojensa kehittyneen paljon.
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Kehityshaluisuus ja rohkeus
Vastaajien maara: 112

Minulia ef ole lainkaan mahd?gﬁﬁ::ioﬁirnut::z hl Pystyn vaikuttamaan paljon seuran toimintaan
Toiminta ei ole lainkaan asiakaslahtéista I. Toiminta on todella asiakaslahtoista
Seurassa &i kokeilla koskaan uusia asioita . Seuran toiminnassa kokeillaan todella rohkeasti
uusia asioita
H:.-lrjoituksisksce)-lkziil‘l.:‘r)ns::r:;n:J Lljgir;n::iﬁ: II Harjoituksissa kannustetaan aina Ezlg?;lzgzﬁg
En ole kehittynyt lainkaan harrastuksen aikana |. Taitoni ovat kehittyneet harrastrolzs;raagzzgz

(N @2 @3 @4 ®5

Kuva 5. Kilpatoiminnan vastausten jakauma kysymyksessa 6

Kysymyksessa 9 (kuva 6) kysyttiin asiakkaiden tyytyvaisyyttd mm. valmennukseen ja toiminta-
ymparistoon, jotka vaikuttavat suoraan myds urheilijan mahdollisuuksiin kehittya lajissaan. 45 %
vastaajista koki olevansa erittain tyytyvaisia valmennukseen ja 30 % erittain tyytyvaisia toiminta-

ymparistoon.

9. Tyytyvaisimmat asiakkaat

Number of respondents: 113

En ole yhtaan tyytyvainen seuran toimintaan I Olen todella tyytyvainen seuran toimintaan

8% Olen todella tyytyvainen viestintaan

En ole yhtaan tyytyvainen ohjaukseen/valmennukseen II Olen todella tyytyvainen ohjaukseen/valmennukseen
En ole yhtaan tyytyvainen toimintaymparistoon I Olen todella tyytyvainen toimintaymparistéon

L 02 @3 04 ®s

En ole yhtaan tyytyvainen viestintaan

Kuva 6. Kilpatoiminnan vastausten jakauma kysymyksessa 9

Kohdan 10 kysymykset (kuva 7) koskivat organisaatiota. 77 % vastaajista koki harjoitusolosuhtei-
den olevan hyvat tai erittain hyvat. Valmennus ja henkiloston motivaatio arvioitiin myos erittain hy-

valle tasolle.
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10. Osaava, toimiva ja motivoitunut organisaatio

Number of respondents: 113

Ohjaus/valmennus ei ole yhtaan ammattitaitoista II Ohjaus/valmennus on todella ammattitaitoista
Henkilosto ei ole yhtaan motivoitunut tygssaan I. Henkilosto on todella motivoitunut
Toiminta ei ole lainkaan laadukasta II Toiminta on todella laadukasta
Seuran kanssa asioiminen ei koskaan toimi I Asiointi on aina toimivaa
Harjoitusolosuhteet ovat todella puutteelliset I Harjoitusolosuhteet ovat todella hyvat
Tiedon I6ytaminen on todella hankalaa . Léydan tietoa toiminnasta todella helposti

e ez ®:3 o4 ®s5

Kuva 7. Kilpatoiminnan vastausten jakauma kysymyksessa 10

Kohdassa 11 kysyttiin mm. uimaseuran luotettavuudesta (kuva 8). Kilpatoiminnan puolella toiminta

koettiin luotettavaksi ja se vastasi hyvin asiakkaiden odotuksia.

11. Kiinnostava, vetovoimainen ja luotettava uimaseura

Number of respondents: 111

Toiminta ei ole lainkaan kiinnostavaa . Toiminta on todella kiinnostavaa
Toiminta ei ole lainkaan vetovoimaista II Toiminta on todella vetovoimaista
Toiminta ei ole lainkaan luotettavaa I Toiminta on todella luotettavaa
Toiminta ei vastannut lainkaan odotuksiani I Toiminta vastasi odotuksiani todella hyvin
En suosittelisi lainkaan toimintaa II“ Suosittelisin ehdottomasti toimintaa

o1 ®:2 ®3 ®4 ®s

Kuva 8. Kilpatoiminnan vastausten jakauma kysymyksessa 11

Avoimissa kysymyksissa nakyi jonkin verran kritiikkia kehityksesta seka valmennuksen suunnitel-

mallisuudesta:

"Treenit eivét ole kovin monipuolisia, vedetdén paljon samoja treenejé/setteja ja ne muuttuvat tyl-
siksi jatkuvan toiston jélkeen. Liian véh&n keskitytdan yksilén tekniikan osaamisen kehittdmiseen ja

uidaan vain matkaa. Harmillisen védhén palautetta treeneissé.”
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"Tyttédreni rakastaa uintia, mutta kokee, etté ei saa riittédvéasti henkilbkohtaista ohjausta, jotta voisi

kehittyéd uimarina ja saavuttaa omat tavoitteensa.”
5.2 Nakyvatko seuran arvot toiminnassamme?

Kyselyn kohdat 5-8 koskivat seuran arvoja. Ensimmaiseksi arvokseen seura ilmoittaa ilo, innostus
ja intohimo (kuva 8). Yli puolet vastasi tulevansa aina harjoituksiin mielellaan. Isoimmat erot seuran
sisalla nakyivat kohdassa "tunneilla harjoitellaan aina leikin ja ilon kautta”. Kilpatoiminnan puolella
keskiarvo jai 3,5:een, kun taas kurssitoiminnan puolella arvo nousi 4,1:een ja jasenuinnissa

4,3:een. Kilpatoiminnankin puolella kuitenkin yli puolet vastaajista antoi arvosanan 4 tai 5.

llo, innostus ja intohimo

Vastaajien maara: 1123

Keskiarvo

Tunneilla ei harjoitella lainkaan leikin/ilon kautta z Tunneilla harjoitellaan aina leikin/ilon kautta 41
Tunneilla ei vélity lainkaan ilo ja innostus :E llo ja innostus on aina kantavana teemana 4,1

Ohjaus ei ole lainkaan innostavaa z Innostus valittyy ohjauksesta aina 4,0

En tule koskaan mielellani harjoituksiin EM Tulen aina harjoituksiin mielellani 4,3

Seuran toiminnasta el vality lainkaan ilo, m?.fzﬁismji E Seuran toiminnasta valittyy aina ilo, innostus ja intohimo 4,0

o1 @2 0 o4 @5

Kuva 9. kysymys 5. llo, innostus ja intohimo

Avoimissa kysymyksissa ilo, innostus ja intohimo nakyi vastauksissa seka positiivisesti etta kehi-

tettavana asiana.

"Kiitos valmennukselle kaudesta, uimatreeneista tulee aina kotiin iloinen lapsi. Valmennus on aut-
tanut myds pohtimaan seuraavalle kaudelle parhainta ratkaisua harrastamiseen. Yksil6t huomioi-
daan valmennuksessa. Pienillé leikkimielisilld harjotteilla saa hurjan paljon iloa ja ryhméhenkeé

pienille uimareille, néisté kuulee aina ekana treenien jélkeen!”

"Enemmén innostavaa, kamnustavaa ja positiivista tekemista. Néin lapsesta olisi mukavampaa

tulla harjoituksiin.”

Toisena arvona seuralla on kehityshaluisuus ja rohkeus (kuva 10). Tahan liittyvia kysymyksia esi-
tettiin kyselyn kysymyksen 6 alla. Seuran ei koettu kokeilevan rohkeasti uusia asioita, vastauk-sien
keskiarvo jai 3,5:een. Taitojen kehittymisen koettiin kuitenkin olleen hyvalla tasolla ja harjoi-

tuksissa kannustetaan myo6s uuden kokeiluun rohkeasti. Molemmissa keskiarvo nousi yli 4:n.
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Kehityshaluisuus ja rohkeus

Vastaajien méara: 1122

Keskiarvo

. Pystyn vaikuttamaan paljon seuran toimintaan 29
% Toiminta on todella asiakaslahtdista 3,6
E Seuran toiminnassa kokeillaan todella rohkeasti uusia 35

asioita
Harjoituksissa ei koskaan kannusteta tzi?;lzgaoﬁz E Harjoituksissa kannustetaan aina kokeulemaanal;uoslg a1
En ole kehittynyt lainkaan harrastuksen aikana I Taitoni ovat kehittyneet harrastuksen aikana tggﬁ!ﬁ 4,2

o1 [ ) @3 @04 05

Minulla ei ole lainkaan mahdollisuutta vaikuttaa seuran
toimintaan

Toiminta ei ole lainkaan asiakaslahtoista

Seurassa ei kokeilla koskaan uusia asioita

Kuva 10. Kehityshaluisuus ja rohkeus
Avoimissa kysymyksissa toiminnan kehityshaluisuutta ja rohkeutta kommentoitiin mm. nain:
“Lapsi on kehyttynyt huimasti ja tulee aina mielelladén vesiralliin.”

"Heikosti huomioidaan jos ei osaa. Kannustus puuttuu. Jatetdan selviytyméan yksin. 2 lastani sa-
massa ryhméassa. Nuorimmainen ei taida paasté lapi kurssia kun ei ole oppinut tarvittavia taitoja

vaikka 1 kertaa lukuunottamatta kéynyt kaikilla tunneilla.”

Kolmantena arvona Cetus Espoolla oli yhdessa tekeminen (kuva 11). Tassa kysymyksessa 7 vas-
taukset painottuivat arvoihin 3 ja 4. Erittdin hyvan arvosanan antoi alle 30 % vastaajista jokaisessa
kysymyksessa. Keskiarvotkin jaivat kautta linjan alle 4:n. Parhaat keskiarvot, 3,8, saatiin kysymyk-
sissa ryhmahengesta ja seuran yhteishengesta. Taman osion vastauksissa oli myds suurimmat e-
rot kilpatoiminnan ja kurssitoiminnan valilla. Kilpatoiminnan puolella yhdessa tekeminen koettiin

vahvemmin ja lahes joka kohdassa keskiarvo nousi yli neljan. Kurssitoiminnan puolella taas esi-

merkiksi ystavia ei I0ydetty samanlailla ryhmista. Tassa kurssitoiminnan keskiarvo oli 3,0, kun taas

kilpapuolella se nousi jopa 4,3:een.



Yhdessa tekeminen

Vastaajien maara: 1111

Tunneilla ei ole yhtaan ryhmahenkea Eﬂ
IR T NI
iz x| s | 0% |
Emme tee koskaan ryhmaéna kivoja asioita

En koe yhtaan kuuluvani ryhmaan

Seurassa on erittain huono yhteishenki
En koe yhtaan kuuluvani seuraan
En saa koskaan tietoa seuran yhteisista tapahtumista

En ole I16ytanyt ryhméasta yhtaan ystavia

Kuva 11. Yhdessa tekeminen

Yhdessa tekeminen nakyi myds avoimissa vastauksissa.

Ryhmahenki tunneilla on erittain hyvaa

Koen yhteenkuuluvuuden tunnetta aina

Seurassa on erittain hyva yhteishenki

Koen erittdin vahvaa yhteenkuuluvaisuutta

Saan aina tietoa seuran yhteisista tapahtumista

Olen l6ytanyt ryhméastéa paljon ystavia

Teemme aina yhdessa kivoja asioita

30

Keskiarvo

3,8

3,8

3,8

3,5

34

3,2

3,6

” Erittdin hyvin organisoitua toimintaa ja hyva ryhméhenki! Lapsi on kehittynyt huimasti liittyesséén

Kilpauintiryhm&én.”

“Ryhméhengen nostattamista, yhteishengen kasvattamista etenkin leireilld ja kisamatkoilla olisi hy-

véa liséta.”

Neljas arvo seuralla on kunnioitus ja reilu peli (kuva 12), tasta kysyimme kohdassa 8. 70 % vastaa-

jista koki etteivat he ole koskaan kokeneet kiusaamista harjoituksissa ja kohdan keskiarvo nousikin

4,5:een. Reilu peli, kunnioitus ja turvallisuus arvioitiin myds erittdin hyvalle tasolle, yli 80 % vas-

tauksista oli kohdassa 4 tai 5.
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Kunnioitus ja reilu peli

Vastaajien maara: 1112

Keskiarvo

Toiminnassa ei koskaan vality kunnioitus i Toiminnassa kunnioitetaan aina jokaista 4,2
Harjoituksissa ei vality koskaan reilun pelin henki i Harjoituksissa valittyy aina reilu peli 4,2
m Ohjauksessa huomicidaan aina erilaiset oppimisen 39
‘ tarpeet ’

N
o EE En ole koskaan kokenut kiusaamista harjoituksissa 4.5
l Harjoituksissa/Harjoitteissa huomlmdaar! aina 44
i turvallisuus
2 Uskallan aina kertoa epakohdista 3,9
Voin aina vaikuttaa paatéksentekoon 3,4
ﬂ Saan joka harjoituksessa henkilokohtaista palautetta 3,6
Ohjaaja/valmentaja ei koskaan kanngs@a minua E Ohjaaja/valmentaja kannustaa minua joka 41
harjoituksissa r harjoituksessa

o1 @2 L @4 @5

Ohjauksessa ei koskaan huomioida erilaisia oppimisen
tarpeita

Harjoituksissa olen usein kokenut kiusaamista

Harjoituksissa ei koskaan huomioida turvallisuutta

En uskalla koskaan kertoa epakohdista
ohjaajalle/valmentajalle

En voi koskaan vaikuttaa paatéksentekoon ryhméssa

En saa koskaan henkilokohtaista palautetta
harjoituksissa

Kuva 12. Kunnioitus ja reilu peli

Erityisesti henkilokohtaisesta palautteesta kommentoitiin monesti avoimissa kysymyksissa niin

kilpa-, kuin kurssitoiminnan puolella. Moni toivoi tahan lisaysta.
"Kerran tai pari kaudessa lyhyt palaute uimarille ja huoltajalle.”

"Aktiivisempi ja henkilbkohtaisempi ote valmennukseen niin ryhmén kuin yksilén osalta. Enemmén
henkilékohtaista palautetta. Tulisi innostavampi fiilis, jos valmentajaa kiinnostaa ketéa paikalla ja mi-
ten kaudella kehitytdéan. Liséksi voisi antaa vinkkejé tai teeeniohjelmia kurssin liséksi tehtéviin tree-

neihin. Aikaisempi ilmoitus milloin julkistetaan seuraavan jakson kurssit kevéélle ja syksylle.”
5.3 Millaisena koet ohjaajien/valmentajien ammattitaidon?

Kyselyn kohdat 9-11 kasittelivat seuran tavoitteita. Kohdassa 9 kysyttiin asiakkaiden tyytyvaisyy-

desta seuran toimintaan, viestintdan, ohjaukseen/valmennukseen seka toimintaymparistdon (Kuva
13). Seuran toimintaan oltiin tyytyvaisia, kuten myds valmennukseen ja toimintaymparistéon. Kilpa-
toiminnan puolella valmennukseen oltiin todella tyytyvaisia, 45 % vastaajista antoi arvosanaksi 5 ja

keskiarvo nousi 4,1:een.
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Tyytyvdisimmat asiakkaat

Vastaajien maara: 1114

Keskiarvo

En ole yhtaan tyytyvainen seuran toimintaan rz Olen todella tyytyvainen seuran toimintaan 4,0

En ole yhtaan tyytyvainen viestintaan 3 m Olen todella tyytyvainen viestintaan 3,7

En ole yhtdan tyytyvainen ohjaukseen/valmennukseen -z Olen todella tyytyvainen ohjaukseen/valmennukseen 4,0
En ole yhtaan tyytyvainen toimintaymparistéon »!E Olen todella tyytyvainen toimintaymparistéon 4,0

[} 02 @3 04 05

-

Kuva 13. Tyytyvaisimmat asiakkaat

Kohdassa 10 kysyttiin seuran toisesta tavoitteesta: osaava, toimiva ja motivoitunut organisaatio
(Kuva 14). Ohjaus ja valmennus koettiin ammattimaiseksi, 82 % vastaajista antoi arvosanaksi 4 tai
5. Toiminta koettiin myds laadukkaaksi ja harjoitusolosuhteiden koettiin olevan hyvat. Naissa kol-

messa kohdassa keskiarvo nousi 4,1:een.

Osaava, toimiva ja motivoitunut organisaatio

Vastaajien maara: 1115

Keskiarvo

Ohjaus/valmennus ei ole yhtaan ammattitaitoista EE Ohjaus/valmennus on todella ammattitaitoista 4,1
Henkilosto ei ole yhtdan motivoitunut tydssaan EE Henkilosto on todella motivoitunut 4,0

]
Toiminta ei ole lainkaan laadukasta EE Toiminta on todella laadukasta 4.1
Seuran kanssa asioiminen ei koskaan toimi Ez Asiointi on aina toimivaa 4,0

"
Harjoitusolosuhteet ovat todella puutteelliset ig Harjoitusolosuhteet ovat todella hyvat 41
Tiedon loytaminen on todella hankalaa aﬁ Loydan tietoa toiminnasta todella helposti 3,8

o1 o2 @ @4 05

Kuva 14. Osaava, toimiva ja motivoitunut organisaatio

Kysymykselld numero 11 selvitettiin vastaajien kokemuksia seuran kiinnostavuudesta, vetovoi-
maisuudesta ja luotettavuudesta (kuva 15). Toiminta koettiin luotettavaksi (keskiarvo 4,2) ja 46 %
vastauksista suosittelisi ehdottomasti toimintaa eteenpain. Myds tassa keskiarvo nousi 4,2:een.
Kaikkien tdman kohdan kysymysten keskiarvo nousi yli neljan ja paasaantdisesti vastaukset olivat
kohdissa 4 tai 5.
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Kiinnostava, vetovoimainen ja luotettava uimaseura

Vastaajien maara: 1097

Keskiarvo

Toiminta ei ole lainkaan kiinnostavaa LE Toiminta on todella kiinnostavaa 41
Toiminta ei ole lainkaan vetovoimaista [E Toiminta on todella vetovoimaista 4,0
[E Toiminta on todella luotettavaa 4,2
Toiminta ei vastannut lainkaan odotuksiani 3 '-ﬂ Toiminta vastasi odotuksiani todella hyvin 41
En suosittelisi lainkaan toimintaa uz Suosittelisin ehdottomasti toimintaa 4,2

J

o1 @2 @3 o4 @5

Toiminta ei ole lainkaan luotettavaa

Kuva 15. Kiinnostava, vetovoimainen ja luotettava uimaseura

Avoimissa kysymyksissa valmennukseen saatiin paljon kommentteja. Kurssitoiminnan puolella pa-
lautetta viime kaudesta -kysymys kerasi eniten palautetta ohjauksesta. Yhteensa ohjausta koske-
vaa palautetta tuli 48 %:ssa vastauksista (kokonaisotos 471 vastausta). Naista 23 %:a oli sita miel-
ta, ettd ohjaajat ovat hyvia ja ammattimaisia, kun taas 24 %:ssa vastauksista ohjauksen koettiin ol-
leen heikkoa.

“Hyvét ohjaajat. Ehké voisi Vélilld antaa henkkoht palautetta vanhemmille miten lapsi edistyy. “

“Ajoittain sijaiset ovat olleet tunneilla vdhemmé&n motivoituneita ohjaamiseen ja lasten kanssa vuo-

rovaikuttamiseen.”
"Kaiken kaikkiaan tosi mukavaa hommaa ja supermukavat ohjaajat!”

"Osa kurssin vetéjistd keskustelee omia asioitaan ja vélilla pitda kysyd useamman kerran, ettéd mita
pitikdan tehda.”

Vastauksia palautetta kuluneesta kaudesta —kysymykseen saatiin kilpapuolella 62 kappaletta. 45
% vastauksista koski valmennusta. Naista vastauksista 82 % oli tyytyvaisia kauden valmennuk-

seen.

“Olisi hienoa jos samat valmentajat jatkaisivat. Poikkeuksista harjoitusajoista ja -paikoista voisi

tiedottaa myds ajoissa.”
"Valmentajille suuri kiitos! Arvostan heité aidosti todella paljon.”

“Toivottavasti henkil6ston viihtyvyyteen kiinnitetddn huomiota enemmén ja annetaan tukea valkuil-

”

le.



"Harjoituksissa pitda puuttua uinnin teknisiin epékohtiin enemmén ja opastaa uimareita joilla on
puuttuva tekniikka tai hyppytaito. Tuntuu etté treeneissé vain uidaan matkoja eiké neuvota tekni-

sesti.”

34
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6 Pohdinta

Kehittamistydn haaste on valita ne hankkeet ja ideat, jotka vievat asiakaskokemusta eteenpain. A-
siakaspalautteista tulisi erilaisten toiveiden ja odotusten joukosta valita juuri ne oikeat. Paatoksen-
teossa tulisi aina pyrkia asiakaslahtoisyyteen. (Korkiakoski 2019, 100-101.) Ihmiset arvostavat eri
asioita ja seuran tulee tuntea ja tietda mita asiakkaat toivovat ja odottavat. Taman vuoksi on tarkea
ettd pystytdan tarjpamaan ja kohdentamaan oikeanlaiset ja -tasoiset kurssit vastaamaan asiakkaan
tarpeita ja toiveita. Jotta ilo, innostus ja intohimo sailyy harrastamisen jatkumiseen, on tarkea etta
kurssit ja ohjaus on kehittadvaa ja monipuolista. Tassa korostuu myods ohjaajien ammattitaito ja asi-
akkaan tuntemus, jotta hanelle pystytdan tarjoamaan asiakkaalle oikeantasoinen kurssi ja se etta
han myos mahtuu kurssille. Téman avulla asiakas sitoutetaan seuran toimintaan ja oikeanlaisen
tarjonnan ja palveluiden avulla seura pystyy erottumaan kilpailijoistaan. (Bergstrom & Leppanen
2021, 23.)

6.1 Johtopaitokset ja kehittamisideat

Tassa opinnadytetydssa haimme vastauksia tutkimuskysymyksiin tietoperustan ja kyselytutkimuk-
sen avulla. Ensimmainen tutkimuskysymys oli eritelty kilpa- ja kurssitoiminnan puolelle. Tietoperus-
tan mukaan asiakaskokemus on tunteiden ja mielikuvien luomaa (Loytéanaja & Kortesuo 2011, 11),
jolloin ohjaajan ja valmentajan toiminta korostuu. Asiakaslupauksella taas annetaan lupaus arvosta
(Tuulaniemi 2011, 33), joka kurssitoiminnan puolella on jokaisella kurssilla eri. Yhteista kuitenkin
on ohjeistus siitd, missa jarjestyksessa kursseja edetdan. Tuloksissa palautteenanto koettiin hei-
koksi niin kilpa- kuin kurssitoiminnan puolella. Tutkimuksissa on todettu, ettd valmentajan sanalli-
nen ja sanaton viestintd valmennustilanteissa vaikuttavat vahvasti valmennettavien urheilusuorituk-
seen ja hyvinvointiin (Kokkonen & Holopainen 2022). Vanhemmat eivat saaneet tietoa lasten ta-
sosta ajoissa, jolloin kurssilta toiselle siirtyminen ei yllattden onnistunutkaan. Kurssien eteneminen
ei onnistunut seuran esittelemalld tavalla mydskaan heikon ilmoittautumisjarjestelman takia. Moni
vastaajista koki huonoksi myds sen, ettei seuran jasenet saaneet ilmoittautua muita aiemmin kurs-

seille, jolloin jatkumo kurssien valilla olisi onnistunut paremmin.

Asiakaslupaus ei siis kurssitoiminnan puolella toteutunut taysin. Kehitysehdotuksemme kohdistuu-
kin ilmoittautumisjarjestelmaan. limoittautuminen olisi hyva avata vanhoille asiakkaille kaksi viikkoa
ennen uusia jasenia, jolloin mahdollistetaan olemassa olevien asiakkaiden siirtyminen seuraavalle
kurssille. Toiminnanjohtaja kertoi myds sahkdpostissaan (25.9.2023), etté ilmoittautuminen kurs-
seille yritetaan jatkossa helpottaa niiden osalta, joilla jatkuvuus on erityisen tarkea. Muutenkin han
tuo esiin, etta kehityskohteita on nostettu esiin toimintasuunnitelmaa koostaessa ja niita on kasitel-
ty seuran sisélla. Asiakaspalautteiden pohjalta Cetus Espoo otti syksylla 2023 kokeiluun my6s

kurssien ennakkoilmoittautumisen Matinkylan toimipisteen asiakkaille.
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Palautteenantoon olisi my6s hyva tuoda selkeytta. Ihmiset reagoi palautteeseen erilailla. Ihmisen
tunteminen on tarkeda antaessa palautetta ja selvittdad mitka asiat heita innostaa ja motivoi. (Rie-
ger ym. 2016, 247.) Palautetta tulisi lisata harjoitusten sisalle. Sen lisaksi asiakas tai hanen van-
hempansa olisi hyva saattaa ajantasalle kehityksesta hyvissa ajoin ja antaa suositus seuraavasta
kurssista. Jos on tarvetta uusia edellinen kurssi, on tarkeaa antaa selkea palaute kehitettavista
kohteista, jotta motivaatio harjoittelussa sailyy. Taman voisi toteuttaa niin, etta jonkin harjoituksen

yhteydessa vanhemmilla olisi mahdollisuus keskustella ohjaajan kanssa lyhyt palautekeskustelu.

Kilpapuolella kysymys oli kehittyyko urheilija. 57 % vastaajista oli vastannut taitojensa kehittyneen
todella paljon ja 32 % kokee taitojensa kehittyneen hyvin. Myds avoimet kysymykset tukivat naita

vastauksia. Kilpapuolella voidaankin sanoa tutkimuskysymys 1:n toteutuneen erittain hyvin.

Toinen tutkimuskysymys koski seuran arvoja. Tietoperustaan viitaten arvot voivat olla ihanteita,
paamaaria tai tavoitteita (Helkama 2015, 8-9, Jantunen & Ojanen 2011, 7, Jaakkola, Liukkonen &
Saakslahti 2013, 48). Cetuksen arvot ovat juurikin padmaaria, joiden tulisi ohjata seuran ja seuran
tydntekijdiden toimintaa. Arvot ovat esilld seuran kotisivuilla myoés jasenistda varten. Tulosten pe-
rusteella etenkin ”ilo, innostus ja intohimo” -arvo vaikuttaa toteutuvan hyvin seuran toiminnassa.
My®és toinen arvo "kunnioitus ja reilu peli” nakyi vastausten perusteella toiminnassa hyvin. Avoimis-
sa kysymyksissa ryhmahenkea tuotiin esille useammissa vastauksessa paaasiassa positiivisesti.
Vastauksista ei vality se, etta jasenet tuntisivat seuran arvot ja kehitysideana esitamme, etta seura
voisi avata arvojen sisaltéd paremmin nettisivuilleen ja tuoda niita esiin vahvemmin viestinnassa.

Esimerkkina kuvassa 16 uimaliiton arvot heidan strategiastaan vuosille 2020-2024.

+ |lo on voimavara, joka on oman kokemuksen lisdksi * Omistautuminen ja motivaatio yhteisiin tavoitteisiin.
yhteistd, yhdessa koettavaa ja elettdvaa ja ndkyy

ulos. Tekemisen ilo tuottaa hyvinvointia. * Halu olla paras edellyttda ison maaran tydta tavoitteiden eteen.
Jokainen voi olla paras omalla osa-alueellaan ja omana
* Motivaatio, mielekkyys, tarkoituksellisuus luovat iloa. itsenaan.
* Kaikilla toiminnan tasoilla yksilgilla on motivaatio kehittyd, seka l

auttaa toisia kehittymaan.

* Luottamus kertoo arvostuksesta, [uotetaan ja *+  Meilld on yhteinen asia - uintiurheilu. Me olemme me, ldsn&
ollaan luottamuksen arvoisia. toistemme arjessa. Yksilén annistuminen on yhteisén onnistuminen.

* Awostaen kohti yhdessa luotuja paamadrid, * Vastuu yhteiséin toimivuudesta on kaikilla ja se vaatii sitoutumista,
kaikkia lajeja ja toimijoita kunnioittaen. rohkeutta, avoimuutta, mahdollisuutta osallistua ja ldsndoloa.

Kuva 16. Uimaliiton arvot (Uimaliitto s.a.)
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Tietoperustassa esitimme asiakaskokemuksen olevan kohtaamisten ja mielikuvien yhteys, jonka
asiakas muodostaa yrityksen toiminnasta (Loytangja & Kortesuo 2011, 11). Organisaation tehta-
vana on arvon luominen asiakkaalle, joka kasittdd myds laadullisen arvon. Jokainen asiakas muo-
dostaa kasityksen laadullisesta arvosta subjektiivisen kokemuksen perusteella. (Tuulaniemi 2011,
30-33.) Tuloksista ndemme, ettd valmennukseen ja ohjaukseen ollaan tyytyvaisia. Ohjauksen ja
valmennuksen koetaan olevan seurassa hyvalla tasolla ja se koetaan paaasiassa tulosten perus-
teella laadukkaaksi. Esille nousseita kehitettavia asioita oli valmentajien tukeminen mm. koulutuk-
sen kautta ja ohjauksen laadun tasapuolistaminen selkean tuntirakenteen ja mentoriohjaustoimin-
nan kautta takaamaan tasalaatuisen asiakaskokemuksen ja palvelun laadun. Selkeét tuntiraken-
teet ja kilpapuolella laadukas kausisuunnitelma treenisisaltdineen helpottavat myos sijaisen toimin-
taa. Nyt sijaiset ja vaihtuvat ohjaajat/valmentajat osaltaan heikensivat tyytyvaisyytta ohjaukseen ja
valmennukseen. Kehitysehdotuksena esitamme saman tuntinimikkeen alla olevien tuntien sisallon
yhtenaistamista. Toisena ehdotuksena esitamme, ettd Cetus Espoo hyddyntaisi oman seuran ke-
huttuja ja kokeneita valmentajia mentoroimaan tai kouluttamaan uusia ohjaajia ja jakamaan osaa-

mistaan heidan kanssaan.

Kehittamisehdotukset esitimme Cetus Espoon toiminnanjohtajalle seka kilpatoiminnan vastaavalle
kesakuussa 2023. Tuloksia kaytettiin tukena toimintasuunnitelman laatimisessa ja sinne onkin kir-
jattu henkildkunnan toiminnan kehittdminen ja tiedon jakaminen ensisijaisesti omien kesken. Val-
mentajien ja ohjaajien kouluttamiseen on siis panostettu tulevalle kaudelle. Kilpapuolella myos pa-
nostetaan valmentajien kouluttamiseen ja uutta materiaalia tydstetdan valmentajille tydon tukemi-
seksi. Koulutuspolkuja tyostetaan myds koko seuran tasolla. Tuntityontekijoille pyritdan jarjesta-
maan yhteisia tapaamisia ja perehdytysta seka koulutusta tarjotaan sdanndllisesti. (Cetus s.a.f, 5,
9 ja 24.) Toiminnanjohtaja kertoi sdhkdpostissaan (23.10.2023), ettd kauden 2023-2024 alussa
pidettiin seurapaiva, jossa kaytiin 1api kauden aikana nousseita asioita ja kysymyksia. Seurapai-
vaan kuului koulutusta ohjaaijille ja valmentajille. Myds kohdennettua koulutusta on jarjestetty, ku-
ten uimaopettaja- seka vuorovaikutuskoulutusta. Tdma kehitysidea on siis jo osittain viety kaytan-

toon syksylla 2023.

Vuoden 2023-2024 toimintasuunnitelmaan on myés kirjattu etta kurssien sisaltéja tullaan muok-
kaamaan yhdessa valmennukseen ja ohjaukseen erikoistuneiden osaajien kanssa. Tarkoituksena
on selkeyttaa lapsen ja nuoren etenemista harrastajapolulla. Myds vesiliikunnan kurssipolkua itses-

saan pyritaan selkeyttamaan. (Cetus s.a.f, 23-24.)

Tutkimuskysymysten ulkopuolelta kyselyssa nousi esiin myds viestinta kilpapuolen parantamisen
kohteena ja ryhmakoko kurssipuolella. Naihin molempiin Cetus Espoo on pyrkinyt panostamaan.

Toiminnanjohtaja kertoo sahkopostissaan (23.10.2023), etta kilpatoiminnan puolella viestintaa on
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lahdetty parantamaan niin, etta siihen on nimetty henkil, jonka tyotehtaviin kuuluu nettisivujen ja
sosiaalisen median paivittaminen. Cetuksella on lahdetty tekemaan myos koko seuraa kattavaa
viestintdsuunnitelmaa. Kurssitoiminnan puolella ryhmakoon lisaamista ollaan mietitty kevaalle
2024. Ohjaajien kanssa on kayty 1api mista asiakkaat antavat eniten palautetta koskien heidan

toimintaansa.
6.2 Tutkimustyon pohdinta

Saimme aiheen opinndytetydhon isolle joukolle suunnatusta sdhkdpostista. Koimme aiheen kiin-
nostavaksi ja espoolaisina koimme mielekkaaksi lahted mukaan tutustumaan paikallisen seuran
toimintaan. Otimme yhteyttd seuran toiminnanjohtajaan ja tapasimme jo heti seuraavalla viikolla
Cetus Espoon toimistolla. Teimme wihiin samantien ehdotuksen opinnaytetyon aiheesta ja saimme
pian luvan edetd seuraavaan vaiheeseen. Kehittdmiskohteen ollessa tiedossa maaritellaan alusta-
vat tavoitteet, mihin kehittdmistyolla pyritdan. Kohde on monesti laaja ilmid, joka voidaan rajata jo
alussa tavoitteiden avulla. (Ojasalo ym. 2020, 26.) Pohdimme tavoitteita yhdessa Cetus Espoon
toiminnanjohtajan kanssa. Seura toivoi saavansa kyselysta palautetta jo tulevalle kaudelle, jonka
takia jouduimmekin etenemaan hieman poikkeuksellisella jarjestyksella. Opinnaytetyd kaynnistyi
suunnitelman ja aikataulun tekemisella. Onnistuneen kyselylomakkeen suunnittelun lahtékohtana
on tietaa kehittamistyon tavoitteet (Vilkka 2021, 105). Suunnitelmaan kirjattiinkin tavoitteet ja aika-
taulu. Teimme taman jalkeen tydsuunnitelman ja tietoperustan pohjan vauhdilla kokoon, jonka jal-
keen siirryimme heti kyselyn rakentamiseen. Teimme ensiksi arvokyselyn henkildstolle. Vaihtoeh-
tona arvokyselylle olisi voinut olla toimihenkildiden haastattelu, jolloin olisimme voineet saada syv-
empaa ymmarrysta aiheesta ja esittda mahdollisia jatkokysymyksia koskien seuran arvoja. Kysely-
tutkimuksen tekoon ja lahinna kysymysten selkeytyeen olisimme mielellamme kayttaneet enem-
man aikaa. Kyselyteknisesti suoriuduimme kuitenkin suhteellisen hyvin. Onneksi webropol oli jo
tuttu aiemmista projekteista. Webropol-kyselytydkalu oli turvallinen ja luotettava. Kyselyyn osallis-
tuminen oli vapaaehtoista ja vastaukset jaivat anonyymeiksi. Arvontaa varten pyydettyja sdhképos-
tiosoitteita ei tallennettu muualle kuin webropol-ohjelmaan, eika niitéd yhdistetty missdan vaiheessa
vastauksiin. Huolehdimme tietosuojasta niin kyselyn tallentamisen kuin sailytyksen suhteen. Kyse-
lyssa olisimme voineet laittaa vastausvaihtoehdoksi en osaa vastata, jolloin vastauksissa olisi na-
kynyt paremmin se, ettei vastaajalla ollut asiaan mielipidettd. Talloin kyselyn luotettavuus olisi ollut
vield parempi. Vilkan (2021, 194) mukaan tulokset eivat ole patevia, mikali vastaaja ei ymmarra a-
siaa samalla tavalla kuin tutkija. Taman takia kysely testattiin Cetus Espoon henkilékunnalla ja tar-
vittavat muutokset tehtiin ennen lopullista kyselya. Aikataulullisena tavoitteenamme oli se, etta vas-
taukset ehtivat kauden lopulle, jotta vastauksia pystyttiin hydédyntamaan tulevan kauden suunnitte-

lussa. Saimme kyselyyn paljon vastauksia, ja niiden lapikdyminen vei tydssa paljon aikaa. Luotet-
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tavuuden kannalta iso vastaajajoukko oli positiivinen yllatys ja antoi varmasti seurallekin laajan ku-

van tdman hetken tilanteesta.

Opinnaytetyo oli opettavainen projekti niin ajanhallinnan, tiimityon kuin ammatillisen kehityksen
suhteen. Opinnaytetyd tehtiin parityona, jolloin pystyimme tukeutumaan toisimme seka vaihta-
maan ajatuksia, joka tuki molempien oppimista. Toisaalta kuitenkin parityd toi omat haasteensa
kahden erilaisen tybaikataulun yhdistelyssa. Toimeksiantaja oli aktiivisesti mukana projektin ede-
tessa ja viestinta oli sujuvaa. Kuuntelimme toimeksiantajan toiveet ja toteutimme ne vastuullisesti
olemalla tiiviissa yhteisty0ssa ja raportoimalla etenemisesta tasaisin valiajoin. Pidimme myods aina
kiinni sovitusta aikataulusta. Opinnaytetyéohjaajan kanssa yhteistyd oli sujuvaa ja saimme rakenta-
vaa palautetta 1api projektin. Myds opinnaytetydohjaajan kanssa toimimme vastuullisesti pitden
kiinni sovituista asioista, arvostamalla saamaamme palautetta ja etenemalla ennaltasovitun aika-
taulun mukaan. Hyédynsimme monipuolisesti [&hteita ja tarkastelimme niiden luotettavuutta kriitti-
sesti. Koimme suorituneemme luotettavuuden suhteen hyvin, silla pystyimme perustelemaan valin-
tamme hyddyntaen kattavaa tietoperustaa. Opinnadytetydssa kokemiamme haasteita oli ajankaytén

lisaksi tietoperustan rajaaminen, jotta olennaiset asiat tulisivat esiin eika aihe ronsyilisi liikaa.

Koimme tarkeana myos sen, etta paasimme oikeasti vaikuttamaan seuran toimintaan. Vuoden
2023-2024 toimintasuunnitelmassa on huomioitu kyselyssa nousseita kehitystarpeita. Koemmekin
hienoksi sen, etta aito kiinnostus ja halu asiakkaiden tyytyvaisyyteen oli ja on vahvasti Cetuksella

lasna.
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Cetus Espoon arvokysely

Cetuksen missiona on tarjota elinikaista vesililkuntaa Espoossa. Opetamme uimaan ja mahdollistamme uintiurheilun
aloittelijasta kansainvaliselle huipulle.

Cetus Espoon visio on olla Suomen menestyvin seura vedessa seka iloisin ja laadukkain espoolainen litkuttaja. Cetus
Espoon toimintaa ohjaavat kohtien 1-4 arvot. Avaa tekstikenttdan mitd nama arvot sinulle merkitsevat ja miten niiden
tulisi seuramme toiminnassa nakya.

1. llo, innostus ja intohimo

2. Kehityshaluisuus ja rohkeus




3. Yhdessa tekeminen

4. Kunnioitus ja reilu peli
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Cetus onnistumiskysely
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[] Pakolliset kysymykset merkitty tahdella (*)

Arvoisa cetuslainen

Timiin kyselyn tarkoituksena on selvittid asiakkaiden tyytyviiisyytti uimaseura Cetus Espoon toimintaan. Kyselylli keritidin
palautetta menneesti kaudesta, timiin lisiiksi kyselyn tulokset ovat avainasemassa tulevien kausien ja kurssien suunnittelussa ja
kehittimisessd. Mikiili te tai lapsenne olette osallistuneet useampaan toimintaan, valitkaa jokin kursseista tai
valmennustoiminnasta ja vastatkaa kysymyksiin sen nikikulmasta. Halutessanne voitte vastata kyselyyn useamman kerran eri
niikékulmista. Mikili vastaatte kyselyyn lapsenne puolesta, toivomme ettii teette sen yhdessd lapsen kanssa. Jokainen vastaus on
meille erittiin tirkei ja lisdd mahdollisuutta vaikuttaa seuran toimintaan.

Kysely on osa opinniiytetydti, joka toteutetaan Cetus Espoolle. Opinniivtetyon tekijoind toimivat kaksi Litkunnanohjaaja AMK

opiskelijaa Haaga-Helian ammattikorkeakoulusta. Kysely muodostuu seitsemistii kohdasta, joihin vastataan asteikolla 1-5 seki

kolmesta avoimesta kysymyksestii. Vastaamiseen menee arviolta n. 10 minuuttia. Kysely toteutetaan nimettomiind ja vastaukset
esitetdifin niin, ettei niitd ole mahdollista kohdentaa vksittiiseen henkilon. Vastaaminen on vapaachtoista ja jokainen vastaus on
erittiiin tirkei seuratoiminnan kehittimiseksi.

Vastaathan kyselyyn 17.5.2023 mennessid. Voit halutessasi osallistua arvontaan jittamilld yvhteystietosi kyselyn lopussa.
Yhteystietojasi ei yhdistetd vastauksiin. Kyselyn piifityttyi arvotaan 50 € arvoinen lahjakortti Cetuksen kursseille.

Kiitos jo etukiiteen ajastanne.

Anna-Maria Malms ja Milla Mikkola Haaga-Helia ammattikorkeakoulu
Suvi Vyyrylidinen Toiminnanjohtaja Cetus Espoo

1. Osallistuin itse tai lapseni osallistui *

o Kurssitoimintaan
O Kilpatoimintaan

O Jisenuintiin (su 9-11)

2. Mihin kurssiin osallistuit *

O Vauva- ja perheuinti (Vauvauinti 3kk-1,5v, Sisarusuinti 3kk-1,5v, Perheuinti 1-3v)
O Leiki ja peuhaa +3-vuotiaat (Lapsi-vanhempi uimakoulu, Peuhu-uimakoulu)

O Uimakoulut +4-vuotiaat (Alkeisuimakoulu, Uimakoulu 1-3)

O Vesirallit ja tekniikkakurssit +6-vuotiaat (Vesiralli 1-4, Lasten tekniikkakurssit)

O Harrasta uintia (Harrasteryhmiit, Kilpaharrasteryhmit, WAU-kerhot)

O Tutustu lajeihin (Kilpauintikoulu, Taitouintikoulu, Vesipallokoulu, Merenneitouinti)

O Erityisuinti

O Opi uinnin alkeita, aikuiset (Aikuisten uimakoulu 1-2)



Aikuisten tekniikkakurssit ja kuntouinti (Uinnin tekniikkakurssi 1-2, Perhos-, Rinta- ja Vapaauinnin tekniikkakurssi,

Triathlonuintitekniikkakurssi, Kuntouintiryhm)

O Joku muu, miki

3. Mihin urheilutoimintaan *
QO Kilpainti Taitoryhmii 1-4

O Kilpavinti 1K 1-4

QO Kilpauinti Kilpa 1-2

O Kilpauinti Huippu-vaihe

O Kilpauinti Masters

O Vesipallo

O Taitouinti

O Sukelluskerho

4, Missid uimahallissa osalllistuit toimintaan

O Keski-Espoo
O Matinkyla
O xilo

Vastaa alla oleviin kysymyksiin arviolla 1-5. Valitse numero sen mukaan, miten olet kokenut viiitteen toteutuvan toiminnassa.

Voit halutessasi jiittdd vastaamatta myds kysymykseen.

Arvojamme ovat:

5. llo, innostus ja intohimo

Tunneilla ei harjoitella
lainkaan leikin/ilon kautta

Tunneilla ei vility lainkaan ilo
ja innostus

Ohjaus e1 ole lainkaan

O O O
o O O

innostavaa

O O O

O O O

O O O

Tunneilla harjoitellaan aina
leikin/ilon kautta

Ilo ja innostus on aina
kantavana teemana

Innostus vihittyy ohjauksesta

aina
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En tule koskaan mielellini Tulen aina harjoituksiin
harjoituksiin mielellini

Seuran toiminnasta ei vility L. .
. L . Seuran toiminnasta vilittyy
lainkaan ilo, innostus ja o .. .

. . aina ilo, innostus ja intochimo

intohimo

6. Kehityshaluisuus ja rohkeus

1 2 3 4 5

Minulla ei ole lainkaan . .
. i Pystyn vaikuttamaan paljon
mahdollisuutta vaikuttaa o
. seuran toimintaan
seuran toimintaan

Toiminta on todella
asiakaslihtoistd

Toiminta ei ole lainkaan
asiakaslihtoistd

Seurassa ei kokeilla koskaan Seuran toiminnassa kokeillaan

uusia asioita todella rohkeasti uusia asioita

Harjoituksissa ei koskaan . i
i . Harjoituksissa kannustetaan
kannusteta kokeilemaan uusia

O O O O
O O O O
O O O O
O O O O
© O O O

o aina kokeilemaan uusia asioita
asioita

En ole kehittvavt laink Tairtoni ovat kehittyneet
n ole ceyny! tn aan harrastuksen aikana todella

@)
@)
O
O
O

harrastuksen aikana .
paljon

7. Yhdessi tekeminen

Tunneilla ei ole yhtidn Ryhmiihenki tunnetlla on

ryhmihenked erittéiin hyvii

En koe yhtiin kuuluvani Koen yhteenkuuluvuuden

ryhmién tunnetta aina

Seurassa on erittdin huono
yhteishenki

Seurassa on erittiin hyvi
yhteishenki

En koe yhtiin kuuluvani Koen erittiin vahvaa

seuraan yhteenkuuluvaisuutta

En saa koskaan tietoa seuran Saan aina tietoa seuran

vhteisistd tapahtumista yhteisistd tapahtumista

En ole loytinyt ryhmiisti Olen loytinyt ryhmisti paljon

yhtidn ystavid ystivid

Emme tee koskaan ryhmiind Teemme aina yhdessi kivoja

O 0O O O O O O
0O O O O O O O
O O O O O O O
O 0O O O O O O
O O O O O O O

kivoja asioita asioita



8. Kunnioitus ja reilu peli

Toiminnassa ei koskaan vility

kunnioitus

Harjoituksissa ei viility
koskaan reilun pelin henki

Ohjauksessa ei koskaan
huomioida erilaisia oppimisen
tarpeita

Harjoituksissa olen usein

kokenut kiusaamista

Harjoituksissa ei koskaan
huomioida turvallisuutta

En uskalla koskaan kertoa
epikohdista
ohjaajalle/valmentajalle

En voi koskaan vaikuttaa
piitoksentekoon ryhmissi

En saa koskaan
henkildkohtaista palautetta
harjoituksissa

Ohjaaja/valmentaja ei koskaan
kannusta minua harjoituksissa

Tavoitteenamme ovat:

c O O O O O O 0O O

9. Tyytyviiisimmiit asiakkaat

En ole yhtién tyytyviinen
seuran toimintaan

En ole yhtiin tyytyviinen
viestintiidn
En ole yhtiidn tyytyviinen

ohjaukseen/valmennukseen

En ole yhtdén tyytyviinen
toimintaympéiristoon

1

o O O O

©c O 0O O O o0 O 0O O

o O O O

o O O O O O O 0O O

O O O O

10. Osaava, toimiva ja motivoitunut organisaatio

O O O O O O O 0O O

O O O O

O O O O O O O 0O O

O O O O

Toiminnassa kunnioitetaan

aina jokaista

Harjoituksissa vilittyy aina
reilu peli

Ohjauksessa huomioidaan
aina erilaiset oppimisen
tarpeet

En ole koskaan kokenut
kiusaamista harjoituksissa

Harjoituksissa/Harjoitteissa

huomioidaan aina turvallisuus

Uskallan aina kertoa
epikohdista

Voin aina vaikuttaa
pédtoksentekoon

Saan joka harjoituksessa
henkilikohtaista palautetta

Ohjaaja/valmentaja kannustaa
minua joka harjoituksessa

Olen todella tyytyviinen
seuran toimintaan

Olen todella tyytyviinen
viestintiiin
Olen todella tyytyviinen

ohjaukseen/valmennukseen

Olen todella tyytyviinen
toimintaympéristéon
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Ohjaus/valmennus ei ole
yhtiiin ammattitaitoista

Henkiléstd ei ole yhtiin

motivoitunut tydssiin

Toiminta ei ole lainkaan
laadukasta

Seuran kanssa asioiminen ei
koskaan toimi

Harjoitusolosuhteet ovat
todella puutteelliset

Tiedon léytiminen on todella

O O O O O O
O 0O 0O O O O
O O O O O O
O O O O O O

hankalaa

11. Kiinnostava, vetovoimainen ja luotettava uimaseura

1 2 3 +

Toiminta ei ole lainkaan
kiinnostavaa

Toiminta ei ole lainkaan
vetovoimaista

Toiminta ei ole lainkaan
luotettavaa

Toiminta ei vastannut lainkaan
odotuksiani

En suosittelisi lainkaan

O O O O O
O O O O O
O O O O O
O O O O O

toimintaa

12. Palaute kuluneesta kaudesta

O O O O O O

O O O O O

Ohjaus/valmennus on todella
ammattitaitoista

Henkiltstd on todella

motivoitunut

Toiminta on todella laadukasta

Asiointi on aina toimivaa
Harjoitusolosuhteet ovat
todella hywvit

Ldydin tietoa toiminnasta
todella helposti

Toiminta on todella
kiinnostavaa

Toiminta on todella
vetovolmaista

Toiminta on todella
luotettavaa

Toiminta vastasi odotuksiani
todella hyvin

Suosittelisin ehdottomasti
toimintaa
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13. Toiveeni ensi kaudelle



14. Muita terveisii Cetus Espoolle

15. Jittéimiilla yhteystietosi olet mukana S0€ arvoisen lahjakortin arvonnassa

Sihkoposti

54



	1 Johdanto
	2 Tietoperusta
	2.1 Asiakaskokemus/asiakastyytyväisyys
	2.2 Asiakasymmärrys
	2.3 Asiakasarvo/asiakaslupaus
	2.4 Palvelun laatu
	2.5 Arvot
	2.6 Urheiluseuratoiminta Suomessa

	3 Toimeksiantaja
	3.1 Kilpatoiminta
	3.2 Kurssitoiminta ja jäsenuinti
	3.3 Vastuullisuus

	4 Tutkimus
	4.1 Tutkimuskysymykset
	4.2  Tutkimuksen kulku
	4.3 Tulosten tarkastelutavat

	5 Tulokset
	5.1 Vastaavatko kurssit ja valmennus tavoitteitaan?
	5.1.1 Toteutuuko asiakaslupaus?
	5.1.2 Kehittyykö urheilija?

	5.2 Näkyvätkö seuran arvot toiminnassamme?
	5.3 Millaisena koet ohjaajien/valmentajien ammattitaidon?

	6 Pohdinta
	6.1 Johtopäätökset ja kehittämisideat
	6.2 Tutkimustyön pohdinta

	Lähteet
	Liitteet
	Liite 1. Arvokysely toimihenkilöille
	Liite 2. Asiakastyytyväisyyskysely


