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Tama opinnéytetyd on tehty toimeksiantona vaasalaiselle Tennis-61 -seuralle.
Seuran tarkoituksena on valvoa, ohjata ja edistaa tennisurheilua omalla toiminta-
alueellaan ja tavoitteena on pyrkia lisdédmaéan ja kehittdméaan tenniksen harrasta-
mista. Tutkimuksen tarkoitus oli selvittaa jasenten tyytyvaisyytta seuran tiloihin,
valmennukseen ja kilpailuihin. Liséksi selvitettiin jasenten tyytyvéisyytta viestin-
taan ja seuraan yleisesti.

Tutkimuksen teoreettinen viitekehys koostui palvelujen markkinoinnista, palvelun
laadusta, asiakastyytyvaisyydesta ja suhdemarkkinoinnista. Tutkimus toteutettiin
kvantitatiivisella tutkimusmenetelmélla ja aineiston keradminen tapahtui kysely-
lomakkeella, joka lahetettiin 107 jasenelle. Kyselyyn vastasi 56 seuran jasenta eli
vastausprosentti oli 52,37 %.

Tutkimustulokset kertoivat, ettéd jasenet ovat olleet erittdin tyytyvaisia seuran val-
mennukseen ja valmentajien ammattitaitoon. Melko tyytyvaisia jasenet ovat olleet
jasenyyteen, tiloihin, viestintaan ja kilpailuihin. Mik&an osa-alue ei herattanyt sel-
Va4 tyytymattomyytta. Jasenet toivoivat enemman kilpailuja myos aloittelijoille
seka tapahtumia yhteishengen luomiseksi. Kilpapelaajat toivoivat, etta lihaskun-
toharjoitteet tehtaisiin kenttdvuorojen ulkopuolella hyédyntéen esimerkiksi Ten-
nis-Centerin kuntosalia tai lenkkimaastoja. Kilpailuihin toivottiin myds enemman
yhteisOllisyyttd, miké tarkoittaisi esimerkiksi seuran yhteisia pelimatkoja. Seuran
viestinnan koettiin parantuneen aikaisemmasta. Jasenet toivoisivat kuitenkin seu-
ralle parempaa nékyvyyttéd ja markkinointia seka aktiivisuutta sosiaalisessa medi-
assa. Erilaisten ilmais- ja perhepéivien avulla voisi houkutella seuraan uusia jése-
nia.

Tutkimuksen reliabiliteettia ja validiteettia voidaan pitdd hyvand, silla tutkimus
taytti sille asetetut tavoitteet ja sen avulla saatiin vastaukset tutkimusongelmiin
sekd kyselyssé saadut vastaukset saavuttivat kylld&dntymisen.

Avainsanat jasentyytyvaisyys, palvelujen markkinointi, palvelun laatu,
suhdemarkkinointi
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This thesis was commissioned by the tennis club Tennis-61 in VVaasa. The mission of the
society is to control, guide and promote tennis in their field of operation, and the aim is to
promote and develop tennis as a hobby. The goal of the study was to determine
satisfaction among the club members regarding the facilities, coaching and competitions.
In addition, member satisfaction concerning relations and the tennis society in general
were investigated.

The theoretical framework of the study consisted of marketing services, service quality,
customer satisfaction and relationship marketing services. The study was conducted using
the quantitative research method, and the data were collected by a questionnaire, which
was sent to 107 members. The survey was answered by 56 club members, i.e. a response
rate of 52.37 % was achieved.

The research concluded that the members have been very pleased with the club coaches
and their coaching skills. Members were quite pleased with membership, facilities,
customer relations and competitions. None of the areas attracted-obvious dissatisfaction.
Members called for more competitions for beginners and events to create team spirit.
Competitive players hoped that strength training exercises would be performed outside
the reserved hours, for example by utilizing the Tennis-Center gym or jogging terrains. It
was hoped that competition events would have more sense of community, which would
mean e.g. making trips to games together with the club. The club's communication was
experienced to have improved from earlier. However, members of the club hope for better
visibility and marketing as well as more activity in social media. New members could be
attracted to the club by different free events and family days.

The reliability and validity of the study can be considered good, because the study met
the targets set for it, and it was used to obtain answers to the research questions. Also, the
fact that the answers started to repeat themselves, proves validity.

Keywords Member Satisfaction, Service Management, Service Quali-
ty, Relationship Marketing
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I  JOHDANTO-OSA

Johdanto-osa on lapileikkaus jasentyytyvaisyystutkimuksen keskeisimpiin teori-
oihin, tutkimusongelmaan ja tutkimuksen tavoitteisiin. Johdanto-osassa k&ydaan
lapi myos tutkimuksen rajaus, menetelma ja opinnéytetyén rakenne. Lopuksi esi-
tell&&n toimeksiantajaseura ja késitelldén seuran arvot, visio ja palvelut. Seura
toimii rekisteroityné yhdistyksend, joten johdanto-osassa kasitelladn myos yhdis-
tystoiminnan periaatteita.
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1 JOHDANTO

Jokaisen palveluja tuottavan yrityksen tulisi selvittdd saannollisesti, mita heidan
asiakkaansa haluavat ja mitd mieltd he ovat yrityksen tuotteista ja palveluista.
Asiakkaista on tullut entistd vaativampia ja palvelujen saatavuuden monipuolis-
tuminen on tuonut heille enemman vaihtoehtoja. Heidén ei tarvitse tyytya keskin-
kertaiseen tasoon vaan he voivat valita yritysten joukosta juuri sen, joka pystyy
vastaamaan parhaiten heidén tarpeisiinsa ja ratkaisemaan heidan ongelmansa.
Taman vuoksi yritysten tulisi kiinnittad entistd enemméan huomiota siihen, millais-

ta palvelua heidén asiakkailleen tarjotaan. (Grénroos 2009.)

Urheiluseurojen tavoitteena on tukea tietyn lajin harrastamismahdollisuuksia alu-
eellaan ja toiminnan takaavat seuran jasenet. Tyytyvdiset jdsenet voivat pysya seu-
ran jasenend l&pi heidan eldménsa ja he saavat houkuteltua lajin pariin uusia jase-
nid. Tahan pisteeseen paaseminen vaatii seuralta asiakaskeskeista palvelujarjes-
telmad, mika tarkoittaa, ettd kaikki yhdistyksen prosessit tulisi toteuttaa asiakas-
lahtOisesti. Asiakkaiden yksilollinen huomioiminen edesauttaa suhteen muodos-
tumista yritykseen, jolloin asiakassuhteista tulee pitk&aikaisempia. Pitkaaikaiset
asiakassuhteet véhentdvat kustannuksia, tekevat seurasta vakavaraisemman ja
mahdollistaa lahjakkaiden pelaajien sailymisen seurassa. (Lihavainen 1996;

Gummesson 2004.)

Jasentyytyvaisyys toteutuu silloin, kun jasenen koettu kokonaislaatu kohtaa hénen
odotusten kanssa tai jopa ylittda ne. Jasen luo odotukset markkinoinnin pohjalta,
joten seuran ei tule luvata liikoja vaan mieluummin hieman védhemmaén. Myontei-
set palvelutapahtumat saavat jasenen tulemaan yh& uudestaan. Urheiluseurojen
olisi hyva teettdd jasentyytyvaisyystutkimuksia, jotta voitaisiin selvittdd, mita ja-
senet haluaisivat kehittadd ja mika seuran toiminnassa on sujunut. N&iden tietojen
perusteella seura pystyy kehittdméan toimintaansa yha paremmaksi ja pitdmaan
jasenet seurassa yha pidempaan. Palvelukeskeisyys tuo kilpailuetua ja lisdd urhei-
luseuran vetovoimaa. (Grénroos 2009; Mantyneva, Heinonen & Wrange 2008;
Lihavainen 1996.)
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1.1 Tutkimusongelma, tyon tavoitteet ja rajaus

Jasentyytyvaisyys on perusta toimivalle seuralle, koska tyytyvdiset jasenet takaa-
vat toiminnan kannattavuuden. Pelkka palaute ei aina riitd kartoittamaan seuran
tilaa, koska on paljon sellaisia jasenid, jotka eivat anna spontaania palautetta. Ta-
man vuoksi seuran tulisi tutkia sadnnollisesti jasenien tyytyvaisyytta. Tutkimusten
avulla voidaan selvittdd, minkalaisiin asioihin tulisi puuttua, jotta jasenet olisivat
tyytyvaisid. Saannollisilla tutkimuksilla voidaan ehkaista jasenien eroamista, kun
heidan mielipiteitddn kuunnellaan ja palveluita kehitetdan heidén tarpeisiinsa. Sa-
moin saadaan selville ne asiat, mihin j&senet ovat tyytyvéisia ja mitka eivat vaadi

heidan mielestaan muutoksia.

Tutkimusongelmana on selvittdd Tennis-61 -seuran jasenten tyytyvaisyytta seu-
raansa. Seura ei ole aiemmin tehnyt jasentyytyvaisyystutkimuksia, joten tutki-
muksessa keskitytddn saamaan yleiskuvaa jasenten tyytyvaisyydestéd usealta osa-
alueelta. N&in voidaan muodostaa kokonaiskuva seuran jasenten tyytyvéisyydes-
td. Tutkimuksen tavoitteena on selvittdd, kuinka tyytyvaisia jasenet ovat olleet
seuran toimintaan, millaisia muutoksia he kaipaisivat ja vastaavatko seuran palve-
lut heidén tarpeitaan. Vastauksia haetaan valmennuksen laatuun, seuran kayttami-
en tilojen toimivuuteen, Kilpailujen jérjestelyiden toimivuuteen ja viestinnan on-
nistumiseen. Liséksi tavoitteena on selvittdd, onko jasenyys vastannut odotuksia ja
mitéd jasenyydelta odotetaan. Yksi tutkimuksen tavoitteista on saada sellaisia tu-
loksia, joista on hyotyé seuralle ja sen kehittdmiseen. Térkeintd on saada selville
pelaajien nékdkulma seuran toiminnasta, niin toimivista kuin kehitettavistakin

asioista.

Tutkimuksen ulkopuolelle rajataan kannattajajasenet, jotka eivat k&yta seuran pal-
veluita. Tahan ratkaisuun on pé&adytty, koska tutkimuksen tarkoituksena on selvit-
t4a mahdollisimman monipuolisesti seurassa oloon liittyvid asioita ja tdmé vaatii
sen, ettd jasen harrastaa tennista seurassa ja kayttaa seuran palveluita. Tutkimuk-
sesta on rajattu pois myods markkinointiviestintd potentiaalisille jasenille sek& yk-

sityiskohtaisempi tarkastelu, esimerkiksi eri valmentajien toiminnasta.
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Tutkimus rakentuu kolmesta padosasta, johon kuuluvat johdanto, teoria ja empii-
rinen tutkimus. Johdannossa kasitellddn tutkimuksen tarkoitusta, tavoitteita ja sen
merkitysta. Siind esitelladn myos tutkimuksen toimeksiantaja ja yritysmuoto. Teo-
riaosa on tieteellinen pohja tutkimukselle, johon empiria rakentuu. Se avaa lukijal-
le tutkimuksen tarkoituksen ja auttaa ymmartamaan tutkittavaa aihetta. Viimeises-
sé& osassa eli empiirisessa osassa kerrotaan tutkimuksen toteuttamisesta, tutkimus-
tuloksista ja pohditaan niiden luotettavuutta ja patevyyttd. Lopuksi arvioidaan

tyén onnistumista ja kerrotaan esille nousseita aiheita jatkotutkimuksille.
1.2 Tennis-61 Ry

Jasentyytyvaisyystutkimuksen toimeksiantaja on vaasalainen Tennis-61 tennisseu-
ra, joka on perustettu 3. maaliskuuta 1961 (Historia 2013). Seura toimii yhdistyk-
send, joka on rekisterdity 5. toukokuuta 1961 (Yhdistysrekisteri 2015). Tennis-61
-seuran tarkoituksena on edista4, valvoa ja ohjata tennisurheilua. Seura pyrkii ke-
hittymaan omalla toiminta-alueellaan ja sen visionaan on lisata ja kehittaa tennik-

sen harrastamista Vaasassa. (Tennis61 2013.)

Yhdistystoiminta perustuu vapaaehtoisuuteen ja se on voittoa tavoittelematonta
toimintaa. Yhdistystoiminta on kansalaisten itsensd organisoimaa toimintaa, jossa
kokoonnutaan yhteisen kiinnostuksen kohteen pariin. Sen tarkoituksena on paran-
taa ihmisten henkisté ja sosiaalista hyvinvointia, osallistumalla omaa elamanlaatua
ja yhteiskuntaa kehittavaan toimintaan. Urheiluun ja liikuntaan keskittyvan yhdis-
tyksen voidaan katsoa kehittavan nuorisotyotd, kulttuuria, kyla- ja asukastoimin-
taa. Vaikutukset ovat laaja-alaisia ja siksi urheiluseuratoimintaa voidaan pitaa tar-
kednd yhteiskunnallisena tekijanad ihmisten hyvinvoinnissa. Urheiluseurojen voi-
daan katsoa lisddvan houkuttelevuutta ja luovan yhteisollisyyttd toiminta-
alueillaan. (Lihavainen 1996, 8-10, 14.)

Seurassa on vuoden 2015 syksylla 124 jasentd, joihin kuuluvat kaikki junioreista
senioreihin. Valmennuksessa olevia on 113 ja itsendisié pelaajia 11. Seura jarjes-
t&4 tennisvalmennusta kaikenikaisille ja tasoisille pelaajille VVaasassa ja osallistuu
aktiivisesti Suomen Tennisliiton toimintaan. Seuran alkuaikoina tennisté pelailtiin

Hietalahden ulkokentilld ja koulujen liikuntasaleissa. Vuonna 1989 pelaaminen
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siirtyi Tennis-Centeriin, jossa on sisé- ja ulkokentét. Seurassa on ollut 1&pi histori-
an aktiivista kilpailutoimintaa ja seura on jarjestanyt useita kilpailuja. (Historia
2013.) Seura hyodyntédd kolmea markkinointiviestinnédn kanavaa, jotka ovat seu-
ran internetsivut, Facebook-sivut ja sahkdposti. Nettisivuille péivitetddn valmen-
nusajat, ajankohtaiset tiedot esimerkiksi valmennuksiin ilmoittautumisista ja sielta
Ioytyvéat valmentajien yhteystiedot, hallituksen jasenet ja jadsenmaksujen suuruudet
sekd jasenedut. (Tennis61 2013.)

Tennis-61 -seuran palveluihin kuuluvat tenniksen alkeis-, harrastus- ja kilparyh-
mien valmentaminen kaikenikaisille harrastajille. Pddvalmentajana toimii Tapio
Mannistd ja hdnen apunaan toimii osa-aikaisia valmentajia ja apuvalmentajia.
(Valmentajat 2015.) Seuran jaseneksi liitytddn maksamalla vuotuinen jasenmaksu,
joka on junioreilta 15, opiskelijoilta 20 ja aikuisilta 30 euroa. Jasenet saavat etuja
Vaasan Tennis-Centeriltd, muun muassa halvemmat kenttdvarausmaksut, niin si-
sé&- kuin ulkokentilla, ja edullissmman kuntosalikortin Tennis-Centerin kuntosalil-
le. (Jasenedut 2013.) Uutena palveluna Tennis-61 -seura tarjoaa TennisHUB-
palvelua, joka on Tennisliiton yllapitama verkostoitumissivusto. Sen avulla voi
etsid pelikavereita, hakea pelivuoroja ja keskustella tenniksestd muiden pelaajien
kanssa. (TennisHUB 2015.)

Jasenet koostuvat kolmesta ryhmastd, jotka ovat aloittelijat, edistyneet ja Kilpaili-
jat. Aloittelijasta edistyneeseen siirtyminen vaatii noin kahden vuoden kokemuk-
sen pelaamisesta ja valmentajan arvioin pelaajan osaamisesta. Kilpapelaajaksi voi
ryhtyd kuka vain edistynyt pelaaja, joka haluaa kilpailla tenniksessa. (Mannisto
2015.) Tennis-61 -seura jarjestad syyskaudella ainakin neljat kisat, jotka ovat ju-
nioreille suunnatut Miditenniskilpailut, kahdet kansalliset kilpailut kilpapelaajille
ja nuorille ja aloittelijoille suunnatut kisat. Naiden liséksi aikuispelaajilla ja kilpa-
pelaajilla on mahdollisuus osallistua Tennisranking-kisaan. Tennis-61 -seura on
mukana my0s kahdella joukkueella sarjatenniksessa ja yhdellda joukkueella se-
niorisarjassa. Uutena on tullut myds Tennisliiton lanseeraama Harrasteliiga, joka

on sarjatennista kevyempi kilpailumuoto. (Mannistd 2015.)
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Il TEORIAOSA

Teoriaosassa kasitelladn tutkimuksen keskeisimmat teoriat, jotka ovat palvelujen
markkinointi, palvelujen laatu, asiakastyytyvéisyys ja suhdemarkkinointi. Urhei-
luseura tarjoaa palveluita jasenilleen ja jotta voitaisiin tietdd, ovatko seuran tar-
joamat palvelut sitd, mitd jasenet haluavat, taytyy selvittaa jasenien tyytyvaisyys.
Suhdemarkkinoinnin tavoitteena on luoda kestdva suhde jaseneen, jotta han pysyy
jasenend eik& koe tarvetta vaihtaa tai lopettaa jasenyyttdan seurassa. Lopussa on
teoreettinen viitekehys, jossa esitelladn empiirisen osan kannalta tarkeimmat yh-
tyméakohdat.
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2 PALVELUJEN MARKKINOINTI

Palvelujen markkinointi perustuu ajatteluun, jossa keskitytdan fyysisen tuotteen
tai palvelun sijasta kiinnittdm&an huomiota koko palveluprosessiin. Prosessi koos-
tuu niista asioista, joissa asiakas on vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa. Kilpai-
lutilanteen Kiristyessa ei riitd, ettd yrityksen tekninen tuote on hyvéa vaan taytyy
ajatella laajemmin koko prosessia, joka rakentuu tuotteen ympérille. (Groénroos
2009, 78-82.) Asiakkaiden nakokulmasta tdméa tarkoittaa sitd, ettd he eivat osta
tuotteita ja palveluita, vaan niiden tuottamia hyotyja (Levitt 1980, 83-91). Asiak-
kaat haluavat sellaisia ratkaisuja ja paketteja, jotka tuovat niille arvoa jokapaivai-
seen eldmaan (Normann & Ramirez 1993, 65-77). Palvelulla tarkoitetaan proses-
sia, joka koostuu aineettomista toiminnoista ja se voi olla my0s tavaroista, palve-
luista tai niiden yhdistelmistd koostuva ratkaisu. (Gronroos 2006, 313-337).
Markkinoinniksi voidaan katsoa kaikki sellainen toiminta, jolla pyritdan hankki-

maan ja pitamaan asiakkaat yrityksessa (Kuusela 1998, 26).
2.1 Palvelu ja sen erityispiirteet

Yrityksen toiminnoilla pyritdan ratkaisemaan asiakkaan ongelmia ja ne toimite-
taan yleensé asiakkaan ja palveluntarjoajan vélisessa vuorovaikutuksessa. Esimer-
kiksi fyysinen tuote ei ole palvelu, mutta kun siihen lisad tavan toimittaa tavara
asiakkaalle, siitd syntyy palvelu. (Grénroos 2009, 78-82.) Vuorovaikutus ei aina
ole henkilokohtaista, koska esimerkiksi varaamalla tennistunnin nettiajanvaraus-
jarjestelmalla ei ole suorassa kontaktissa yrityksen kanssa vaan jarjestelmén. Jo-
kainen vuorovaikutustilanne vaikuttaa asiakkaan kasitykseen yrityksesta ja sen

palveluista (Gronroos 2009, 24).

Palvelun peruspiirteisiin kuuluvat myoés palvelun tuottamisen ja kuluttamisen sa-
manaikaisuus. Tdmé tarkoittaa sitg, ett4 laadunvalvontaa on vaikea toteuttaa, kos-
ka mitadan ennalta tuotettua laatua ei ole. (Gronroos 2009, 80.) Palvelut ovat myos
heterogeenisid, mika tarkoittaa, ettd sama palvelu voi olla erilainen joka kerralla.
(Zeithaml & Bitner 2000, 13). Esimerkiksi tennisseurassa, kun asiakas saapuu
tennistunnille, h&n ei voi tietdd etuk&teen, millaista valmennusta hdn tulee saa-

maan ja mitd han tulee oppimaan. Liséksi jokainen valmennustunti voi olla erilai-
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nen kokemus. Peruspiirteisiin kuuluu my6s asiakkaan osallistuminen prosessiin
kanssatuottajana. Asiakas ei ole siis pelkka palvelun vastaanottaja, vaan han osal-

listuu palveluun tuotantoresurssina. (Gronroos 2009, 80.)
2.2 Palvelun laadun ulottuvuudet

Laatu maaritella&n perinteisesti kuvaamaan tuotteen teknisté laatua, mutta palve-
lundkokulmasta katsottuna laadun k&site on hieman monimutkaisempi asia. Palve-
luissa tuotantoa ja kulutusta ei pysty tdysin erottamaan toisistaan ja yleensa asia-
kas osallistuu aktiivisesti tuotantoprosessiin. Palvelun laadun maarittavat yrityk-
sen asiakkaat, silld laatu syntyy siit4, miten heidan odotuksensa taytetd&n. Taman
vuoksi yrityksen taytyy ymmartad, miten asiakkaat kokevat palvelun laadun, jotta
yritys voi hallita ja ohjata sitd oikeaan suuntaan. (Grénroos 2009, 98-99.) Asiak-
kaan kokemalla laadulla on kaksi ulottuvuutta, jotka ovat tekninen eli loppu-
tulosulottuvuus ja toiminnallinen eli prosessiulottuvuus. Tekninen laatu kertoo,
mité asiakas saa eli sen kokemiseen vaikuttavat esimerkiksi yrityksen toimitilat,
koneet, henkilékunnan tiedot ja taidot. Toiminnallinen laatu kertoo sen, miten
asiakas saa sen ja siihen vaikuttavat esimerkiksi henkilékunnan saavutettavuus,

ulkoinen olemus ja heidén tapansa hoitaa tehtdvansa. (Gronroos 2009, 100-102.)

Kuvio 1. osoittaa, ettd toiminnallisen ja teknisen laadun lisaksi kokonaislaatuun
vaikuttaa myods imago. Asiakas pystyy nakemaan yrityksen ja sen resurssit, toi-
mintatavat ja prosessit, siksi yrityksen imago on myos tarkeé tekija. Myonteinen
mielikuva yrityksestd antaa anteeksi pienid virheitd, mutta jos niitd sattuu usein,
voi imago kérsia. Mikéli imago on jo valmiiksi kielteinen, suhtautuu asiakas sii-
hen varautuneemmin ja pienetkin virheet voivat vaikuttaa suhteellisesti enemman.
(Gronroos 2009, 103.)
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Kokonaislaatu

/ \

Imago
(yrityksen tai sen osan)|

\

Lopputuloksen Prosessin toiminnallinen
tekninen laatu: miza laatu: miten

Kuvio 1. Kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta (Grénroos 2009, 103).

Tennisseurassa téllainen tilanne voisi olla esimerkiksi sellainen, etta jasen on va-
rannut tennistuntinsa netin kautta ja kun han tulee paikalle, varaaminen ei olekaan
rekisterditynyt, jolloin vuoron olisi varannut toinen pelaaja. Mikali jasenen mieli-
kuva seurasta olisi jo valmiiksi kielteinen, luultavasti tapahtuma vaikuttaisi nega-
tiivisesti hdnen kokemukseensa. Se voi johtaa siihen, ettei kyseinen jasen enaa
kayta internetin ajanvarausjarjestelméaé. Mutta jos pelaajan mielikuva yrityksestéa
on hyvé, niin luultavasti hdn antaa tapahtuman anteeksi ja yritykselle uuden mah-
dollisuuden. (vrt. Gronroos 2009, 102.) Kokonaislaadun saavuttamiseksi tekninen
ja toiminnallinen laatu tulee tukea toisiaan. Esimerkiksi reklamaatiotilanteessa, jos
prosessin tulos on ollut teknisesti laadukas, mutta jos késittely on ollut hidasta ja

mutkikasta, laskee se kokonaislaatua. (Gronroos 2009, 103.)

Laadukkaan palvelun yhtend osatekijdna on myos asiakas itse ja se, osaako han
kertoa, minkélaisiin ongelmiin han on etsiméssa ratkaisuja ja onko han valmis te-
keméaén yhteistyota yrityksen kanssa (Gronroos 2009, 228-230). Tennisseurassa
tdmé voi ilmentyé esimerkiksi niin, ettd asiakkaalla on vaarat kasitykset tenniksen
pelaamisesta ja sen opettelusta, ja on sen takia tyytymaton valmennukseen. Yhdis-
tyksessé palvelun laadun tarvetta ei tee yhtddn vahemmaéksi se, ettd jasenet mak-
savat palveluistaan yleensa vain jasenmaksun. (Lihavainen 1996.) Tastd syysta
kaikki seuran toiminnot tulisi miettid jasenlahtdisesti. Nain seura pystyy erottu-

maan kilpailijoistaan ja saavuttamaan kilpailuetua.
2.3 Koettu palvelun laatu

Edelld mainitut kaksi palvelun laadun ulottuvuutta eivat kerro kuitenkaan kaikkea,

koska laadun kokeminen on paljon monimutkaisempi prosessi. Kasitys palvelun
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laadusta ei perustu pelkastédan laatu-ulottuvuuksista saatuihin kokemuksiin. Kuvi-
osta 2. nahdaan, ettd koetun laadun lisaksi tulee huomioida asiakkaan odotukset.
Odotettu laatu ja koettu laatu muodostavat yhdesséd kokonaispalvelunlaadun.
(Grénroos 2009, 105-106.)

Imago

t

Odotettu laatu Koettu kokonaislaatu/ Koettu laatu

1

Markkinointiviestint

Myynti

lmago Tekinen laatu: Toiminnallinen
Suusanallinen viestint3 nitE laatu: Miten
Suhdetoiminta

Asiaklkaiden tarpeet ja

arvot

Imago

Kuvio 2. Koettu kokonaislaatu (Grénroos 2009, 105).

Odotettu laatu on asiakkaan oletus yrityksen palveluista ennen k&ytdnnon koke-
musta (Lovelock & Wirtz 2004, 38). Odotettuun laatuun vaikuttavat monet tekijat,
kuten markkinointiviestintd, johon kuuluvat mainonta, suoramarkkinointi, myyn-
ninedistdminen, www-sivustot ja internetviestintd. Kaikki ndm& edelld mainitut
keinot ovat suoraan yrityksen valvonnassa ja yritys pystyy vaikuttamaan siihen,

millaisia viesteja asiakkaalle annetaan. (Grénroos 2009, 105-106.)

Odotettuun laatuun vaikuttavat myods suusanallinen viestintd, yrityksen tai sen
osan imago ja asiakkaan tarpeet. Odotukset voivat muodostua myods samalla alalla
olevan kilpailevan yrityksen kautta tai mediasta (Lovelock & Wirtz 2004, 38).
Naita keinoja yritys pystyy valvomaan vain epésuorasti, koska ne eivat ole yrityk-
sen hallinnassa. Esimerkiksi jos yritys on kdynnistanyt liikoja lupaavan mainos-
kampanjan, voi koettu laatu huonontua. Asiakkaan odotukset ovat télldin olleet
paljon suuremmat kuin mité yritys pystyy todellisuudessa tarjoamaan. Laatu on
hyvéé silloin, kun koettu laatu vastaa asiakkaan odotuksia tai jopa ylittad ne.

(Gronroos 2009, 106.) Viisaat yritykset ilahduttavat asiakkaat lupaamalla vain
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sen, mitd he pystyvat tarjoamaan, ja sitten he yllattavat asiakkaat tarjoamalla
enemman kuin he olivat alun perin luvanneet (Kotler 2013, 13).

Asiakkaiden odotukset muuttuvat ajan saatossa, johon vaikuttavat yrityksen hal-
linnassa olevat asiat, kuten mainonta, hinnoittelu, uudet teknologiat ja palveluin-
novaatiot. Odotuksia muokkaavat myos yrityksen hallitsemattomissa olevat asiat,
kuten sosiaaliset trendit, media ja internet. (Lovelock & Wirtz 2004, 38.) Esimer-
kiksi internet tuo kuluttajille enemman mahdollisuuksia perehtya asioihin ja jakaa

kokemuksia muiden ihmisten kanssa.
2.4 Palvelutarjooma

Peruspalvelupakettiin kuuluvat ydinpalvelu, mahdollistavat palvelut ja -tuotteet ja
tukipalvelut ja -tuotteet. Ydinpalvelu on yrityksen olemassa olon syy ja jotta asi-
akkaat kayttdisivat tatd palvelua, tarvitaan lisapalveluita. Lisapalveluita voidaan
kutsua myos nimellda mahdollistavat palvelut, koska yleensa ydinpalvelua ei voida
kayttdd ilman nditd palveluita. (Gronroos 1987; 1990.) Lisdpalveluilla on suuri
merkitys etenkin silloin, kun ydinpalvelu on aineeton (Malka & Danielsson 1988,
85).

Esimerkiksi kun tennisseuran ydinpalvelu on tenniksen pelaamisen mahdollista-
minen jasenille, mutta mikali jasen ei osaa pelata tennistd, han ei saa paljoa irti
tastd mahdollisuudesta. Silloin seura tarjoaa valmennuspalveluita, jotka mahdol-
listavat ydinpalvelun. Tukipalvelut eivat ole valttdmattomia, eika niilla ole suurta
merkitysta ydinpalvelun kannalta, mutta ne tuovat kilpailuetua. Tennisseurassa
tallainen tukipalvelu voi olla esimerkiksi kilpailutoiminta tai tapahtumien jarjes-
tdminen jasenille. Tukipalvelut tuovat arvoa asiakkaalle ja lisdavat mielenkiintoa.
(vrt. Gronroos 2009, 224-225.)

2.5 Palvelun laadun osatekijat

Palvelun laadun méaérittdmiseksi on luotu kymmenen osatekijad, joita voidaan pi-
t44 luotettavina ja toimintaa ohjaavina ohjeina, koska ne perustuvat vankkoihin

tutkimuksiin. Palvelun laadun osatekijat ovat
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luotettavuus
reagointialttius
patevyys
saavutettavuus
kohteliaisuus
viestinta
uskottavuus

turvallisuus
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asiakkaan ymmartdminen ja tunteminen
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. fyysinen ymparist0 eli palvelumaisema (Parasuraman, Zeithaml &
Berry 1985, 47).

Ensimmainen osatekija on luotettavuus eli suorituksen johdonmukaisuus. Yritys
tekee palvelun oikein ensimmadiselld kerralla ja se toimitetaan sovittuna aikana,
laskutus on tasmallista ja arkistointi on moitteetonta. (Parasuraman ym. 1985, 47.)
Tennisseurassa se merkitsee esimerkiksi valmennustuntien aikatauluista kiinnipi-
tdmista ja toimivaa laskutusjarjestelméaa. Toinen osatekija on reagointialttius, mi-
ka tarkoittaa tyontekijoiden halua ja valmiutta palvella asiakasta. Palvelun on ta-
pahduttava nopeasti ja ajallaan, tarpeelliset asiakirjat on l&hetettdva heti ja asiak-
kaaseen otetaan yhteytta viivytyksettd. Reklamaatiotilanteissa eli palvelun norma-
lisoinnissa yritys ryhtyy heti toimenpiteisiin, kun jokin on mennyt pieleen ja pyr-
Kii 10ytdmaan ratkaisun siihen. (Parasuraman ym. 1985, 47.) Tennisseurassa taméa
voi tarkoittaa sitd, ettd jos tennistunti joudutaan perumaan seurasta johtuvista syis-

té, seura tarjoaa jasenilleen hyvitykseksi uuden tunnin.

Kolmas osatekija on patevyys eli ammattimaisuus ja taidot. Yritykselld tulee olla
sellaiset tiedot ja resurssit, joilla voidaan ammattimaisesti ratkaista asiakkaan on-
gelmat. (Parasuraman ym. 1985, 47.) Ammattitaitoinen yhdistys tuntee oman toi-
mialansa ja luottamushenkil6t tuntevat yhdistystoiminnan periaatteet, kuten sita
koskevat madraykset ja yleiset toimintamallit. Urheiluseuroissa tarkein ammatti-
taidon mittari on valmentaminen. (Loimu 1996, 34-36.) Tennisseurassa tdma tar-
koittaa laadukasta valmennusta ja ammattitaitoisia valmentajia. Neljas osatekijé

on saavutettavuus eli yrityksen palvelut tulevat olla asiakkaan saatavilla ja ne tu-
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lee sopeuttaa asiakkaan vaatimuksiin joustavasti. Palvelun lahestyttavyys eli saa-
vutettavuus on kaikkein ratkaisevin tekija, koska jos asiakas ei pysty l16ytdmaan
yritysta tai saamaan siihen yhteyttd, karsii koko palvelupaketti. Saavutettavuuteen
kuuluvat henkilékunnan maara ja taidot, aukioloajat, toimipisteen sijainti ja niiden
ulkondko, tyokalut, koneet ja asiakirjat. Siihen vaikuttavat myos muiden asiakkai-
den maaré ja osaaminen, jotka osallistuvat samaan prosessiin. (Parasuraman ym.
1985, 47.) Tennisseuran kannalta olennaisinta saavutettavuudessa on se, etta ken-
tille on helppo l6ytaa, pysakdointipaikkoja on riittavasti, aukioloajat ovat hyviét ja

tenniskenttien varaaminen ja valmennuskursseille ilmoittautuminen on vaivatonta.

Viides osatekija on kohteliaisuus eli yrityksen henkil6kunnan kaytostapoja, kun-
nioittavaa asennetta, huomaavaisuutta ja ystavallisyyttd. Henkilokunta esimerkiksi
kunnioittaa asiakkaan omaisuutta ja asiakaspalvelijat ovat ulkoiselta olemuksel-
taan moitteettomia ja siistejd. (Parasuraman ym. 1985, 47.) Tennisseurassa tdmé
merkitsee valmentajien ystavallisyytté ja jasenien huomioonottamista valmennus-
tunneilla. Kuudes osatekija on viestinta, mika tarkoittaa, ettd asiakasta kuunnel-
laan ja heille puhutaan kieltd, jota he ymmartavat. Tahadn kuuluvat esimerkiksi
hinnan kertominen, palvelun selostaminen ja asiakkaan vakuuttaminen siita, etta
ongelmat hoidetaan. (Parasuraman ym. 1985, 47.) Tennisseurassa tdama merkitsee
valmentajien kykya viestida valmennustilanteessa niin, ettd kaikki tunnille osallis-

tuvat ymmartavat seka taitoa kuunnella jasenta.

Seitsemaés osatekija on uskottavuus eli yrityksen luotettavuus, rehellisyys ja asiak-
kaan edun ajaminen. Mité tahansa tapahtuu tai mist4 tahansa on sovittu, niin asia-
kas voi luottaa yritykseen. Luotettavuuteen voi vaikuttaa esimerkiksi se, jos asi-
akkaan tiedusteluihin ei vastata tai han saa virheellista tietoa. Yrityksella on sel-
laiset toimet ja arvot, joihin asiakas voi luottaa. (Parasuraman ym. 1985, 47.)
Esimerkiksi asiakas luottaa seuraan, ettd han saa rahalle vastineen ja kaikki seuran
toiminta hyvéksyttavaad. Kahdeksas osatekija on turvallisuus, joka merkitsee, ettei
yrityksessd ole vaaroja, riskeja tai epailyksia. Siihen liittyvat fyysinen turvalli-
suus, taloudellinen turvallisuus ja luottamuksellisuus. (Parasuraman ym. 1985,
47.) Tennisseurassa tdma tarkoittaa esimerkiksi turvallisia pukuhuoneita, joissa

voi sdilyttdd omaisuuttaan pelk&&matta niiden varastamista.
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Yhdeksés osatekijé on asiakkaan ymmartdminen ja tunteminen eli aitoa pyrkimys-
td ymmartaa asiakkaan tarpeita. Se merkitsee sitd, etta tyontekijoilla on oltava ha-
lu auttaa asiakasta ja ratkaista heidédn ongelmansa ystéavallisesti spontaanisti. (Pa-
rasuraman ym. 1985, 47.) Yhdistyksessa tdma tarkoittaa, ettd kaikki toiminnot
tulisi kohdistaa suorasti tai epasuorasti jasenten parhaaksi, koska jasenet ovat yh-
distyksen toiminnan tarkoitus ja kohde. Yksilotasolla yhdistyksen luottamushenki-
I6il14 tulisi olla halua auttaa ratkaisemaan jasenien ongelmia ja koko yhdistysta-
solla organisaatio tulisi rakentaa jasenten tarpeisiin, eiké jarjestéjohdon tai hallin-
non. (Lihavainen 1996.) Tennisseurassa tdma ilmenee esimerkiksi valmennusti-
lanteessa, jossa valmentajan tehtdva on ohjeistaa jasenté tenniksen pelaamisessa ja
pyrkid huomioimaan asiakkaan tarpeet yksilollisesti. Tenniksen pelaamisessa, ja
kuin missa tahansa muussakin urheilulajissa, ihmisten taidot kehittyvat yksilolli-
sesti, joten valmentajalta vaaditaan kykya havainnoida erilaisten pelaajien tasot ja

rakentaa valmennus niiden mukaan.

Kymmenes osatekija on palvelumaisema, joka tarkoittaa yrityksen fyysista ympa-
ristéa (Parasuraman ym. 1985, 47). Sen on tuettava myonteistd kokemusta eli
esimerkiksi seuran tilat, kuten pukuhuoneet ja kentat tulevat olla moitteettomassa
kunnossa. Tutkimukset ovat osoittaneet, ettd palvelumaisemalla on merkitysta asi-
akkaan tyytyvaisyyteen ja siihen, kuinka han viihtyy yrityksessa ja vastaanottaa
sen palveluita. Yrityksen tulisi seurata Kilpailijoitaan ja kuunnella asiakaspalaut-
teita ymparistostd. Apuna voidaan kayttdd myods ulkopuolista asiantuntijaa, silla
yrityksen edustajat ovat voineet tulla sokeiksi omalle ympéristolleen. (Wakefield
& Blodgett 1996.)

2.6 Palvelun laadun mittaaminen

Asiakkaiden késityksen palvelun laadusta saa parhaiten selville mittaamalla. Mit-
tausvélineitd on olemassa kahdenlaisia, jotka ovat attribuuttipohjaiset eli kvantita-
tiiviset mittaukset, joissa kuvataan palvelun ominaisuuksia ja kvalitatiiviset mitta-
usvélineet, joissa arvioidaan Kriittisid tapahtumia. Attribuuttipohjaiset mallit ovat
kaytetyimpid mittausvélineitd ja tunnetuin niista on SERVQUAL -menetelma.
(Parasuraman, Zeithaml & Berry 1991, 420-450)
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SERVQUAL -menetelmdssé madritetdan joukko attribuutteja, jotka kuvaavat pal-
velun ominaisuuksia. Tamén jélkeen vastaajia pyydetddn antamaan arvosana pal-
velusta kyseisten attribuuttien osalta. Menetelméssa on madritelty viisi tekijaa,
jotka on havaittu kuvaamaan asiakkaiden palvelun kokemista. Ensimmaéisend on
konkreettinen ymparisto eli missa yritys harjoittaa toimintaansa, toisena on luotet-
tavuus eli yrityksen tulee tarjota tasmaéllisté ja virheetonta palvelua asiakkailleen,
kolmantena on reagointialttius, joka tarkoittaa tyontekijéiden halua auttaa asiak-
kaita ja vastata heidan pyyntdihinsa. Neljantend on vakuuttavuus eli tyontekijat
kayttaytyvat niin, ettd asiakkaat tuntevat olonsa turvallisiksi ja saavat ne luotta-
maan yritykseen. Viimeinen eli viides kohta on empatia, joka tarkoittaa etta yritys
ymmartad asiakkaan ongelmia, kohtelee heitd yksil6iné ja toimii heidan etujensa

mukaisesti. (Parasuraman ym. 1988, 12-40.)

Menetelma perustuu edelld mainittujen viiteen osa-alueeseen ja asiakkaiden odo-
tusten ja kokemusten vertailuun. Viitt4 osa-aluetta kuvataan yleensa 22 attribuutil-
la, joihin vastaaja vastaa seitseman kohdan asteikolla. Asteikon &aripaat ovat tay-
sin samaa mielta tai taysin erimieltd. Vastaaja arvioi, mitd han odotti palvelulta ja
millaiseksi koki sen. Tulos saadaan, kun verrataan odotuksia koettuun laatuun.
Tavoitteena olisi ylittdd odotukset eli koettu laatu on ollut parempaa, kuin mitd on
osattu odottaa. Mittari ei ole taysin aukoton ja siksi SERVQUAL -mittarin asteik-
koa tulisi soveltaa harkitusti. Palvelut ja markkinat ovat erilaisia, joten alkuperai-
sestd attribuutti- ja osatekijajoukosta on joskus tarvetta lisata tai poistaa joitakin.
(Parasuraman ym. 1991, 420-450.)

SERVQUAL -menetelméan liittyy myds toisenlainen ongelma, nimittdin odotus-
ten ja kokemusten vertaamisen ongelmallisuus. Odotusten mittaamiseen liittyy
patevyysongelmia, jotka voidaan tiivistdad kolmeen kohtaan. Ensimmaéisena odo-
tusten mittaaminen palvelukokemuksen jalkeen tai sen aikana, niin mittauksen
kohteena on kokemuksen vinouttama odotus. Toisena on odotusten mittaaminen
etukéteen, joka taas aiheuttaa sen, ettd asiakkaat eivat osaa valttamatta verrata ko-
kemuksiaan etukéateisodotuksiinsa. Palveluprosessin kokemukset voivat muuttaa
asiakkaan odotuksia. Kolmas ongelma on, ettd odotukset ovat todellisuutta koske-

via késityksig, joten ne sisaltavat jo aikaisemmat odotukset. N&in ollen, jos odo-
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tukset mitataan ensin ja kokemukset sen jalkeen, odotukset tulee mitattua kahteen
kertaan. (Gronroos 1993, 56.)

SERVQUAL -menetelman ongelmallisuuden vuoksi olisi hyva miettid muitakin
menetelmid. Yksi tallainen menetelmd on SERPERF -menetelmd. Té&ss& menetel-
massé ei kaytetd ollenkaan odotusten ja kokemusten vélista vertailuja, vaan siin
verrataan vain kokemuksia. Menetelméssd luodaan attribuutteja, jotka kuvaavat
palvelua mahdollisimman kattavasti. Nama mittaavat asiakkaan saamia kokemuk-
sia palvelusta naiden attribuuttien osalta. Tassé tavassa myos tietojen hallinta ja
analysointi on helpompaa ja véltytdan tulosten vinoutumilta. (Cronin, JJ. &
Taylor 1992, 56-58.)
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3 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakkaiden tyytyvéisyys on syy siihen, miksi yrityksen tulisi panostaa palvelujen
laatuun. llman tyytyvaisid asiakkaita ei ole kannattavaa liiketoimintaa ja sen
vuoksi on tarke&a selvittdd, mitd asiakkaat haluavat. Laadun parantamisella pyri-
tdén estaméaan asiakkaiden menettaminen ja kasvattamaan voittoja. (Hart & John-
son 1999, 9.) Yhdistystoiminta eroaa tavallisesti yritystoiminnasta, silla jasentyy-
tyvéaisyydella ei haeta niinkaan taloudellista voittoa. Seuran olisi tarkedmpaé saa-
da jasenet pysymaan seurassa, jolloin seura pysyisi kannattavana ja vakavaraisena.
Jasentyytyvaisyyden toteutuminen edellyttad, ettd yhdistys tuntee jasenen tarpeet

ja toiveet. (Lihavainen 1996.)
3.1 Muodostuminen

Asiakastyytyvéisyys riippuu tuotteen tai palvelun suoristuskyvyn suhteesta asiak-
kaan odotuksiin, mikali suorituskyky jaa odotuksista asiakas on tyytymatdn, mutta
jos se taas vastaa asiakkaan odotuksia asiakas on tyytyvainen. Erittdin tyytyvaisia
asiakkaita ovat he joiden odotukset ylittyvat ja mitd tyytyvaisempid asiakkaat
ovat, sita uskollisempia he ovat yritykselle. (Kotler 2013, 13.)

Kuviossa 3. on esitetty, mitk& asiat vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen. Asiakas-
tyytyvaisyys muodostuu siitd, kuinka hyvin asiakkaan odotukset ovat vastanneet
koettua laatua, verrattuna siihen, millaisia uhrauksia he ovat joutuneet tekeméaan.
Mikali uhraus eli hinta tai suhdekustannukset eivét ole liian suuria, asiakas on tyy-
tyvéinen kokemaansa laatuun. Naistd muodostuu asiakkaan kokema arvo ja mita
enemman arvoa yritys tuottaa asiakkaalle, sitd tyytyvéisempi asiakas on. (Stor-
backa ym. 1994, 23.)
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Uhraukset

Kuvio 3. Asiakassuhteen kannattavuuden malli: kannattavien asiakkaiden taustal-
la vaikuttavat mekanismit (Storbacka, Strandvik & Gronroos 1994, 23).

Asiakassuhteeseen liittyy lyhyen ja pidemman aikavalin uhrauksia. Asiakkaalle
lyhyen aikavalin uhrauksia on palvelusta maksettava hinta ja pidemman aikavalin
uhrauksia ovat hinnan liséksi suhdekustannukset. Suhdekustannukset tarkoittavat
huonosta palvelusta koituvia kustannuksia. Halvemmasta tuotteesta voi koitua
suuremmat kokonaiskustannukset kuin kallilmmasta tuotteesta. Halvempaan tuot-
teeseen ei valttaméattd kuulu kaikkia ominaisuuksia ja asiakas joutuu maksamaan
niista erikseen, toisin kuin kalliimmassa tuotteessa. (Grénroos 1992, 133.) Pitkas-
s& asiakassuhteessa asiakas saattaa tehdé uhrauksia suhteen vuoksi, jolloin hén on
yrityksen asiakkaana vaikka kaikki palaset eivat loksahtaisikaan aivan kohdalleen.
(Ravald & Gronroos 1997, 407-419). Esimerkiksi tennisseuran jasen voi kokea,
ettd jadsenmaksu on liian suuri, mutta hén valitsee kyseisen seuran kuitenkin, silla
han luottaa seuraan ja pitad henkilokohtaisesti sen palvelusta. Asiakas kokee, etta
saa suhteesta enemman hyotyd kuin hén joutuu tekemdan uhrauksia (Ravald &
Gronroos 1997, 407-419).

Arvo syntyy siitd, kun asiakas huomaa olevansa paremmassa tilanteessa kuin han
olisi ilman saamaansa tukea. Arvo syntyy siis palvelun prosesseissa, jossa asiakas
on vuorovaikutuksessa palveluntarjoajan kanssa. Asiakkaan tyytyvaisyys riippuu
siitd, kuinka arvokkaiksi asiakas kokee yrityksen palvelut ja kuinka paljon ne tuo-
vat arvoa asiakkaan paivittaiseen eldmaan. Ydinarvo kertoo, kuinka paljon palve-
luntarjoajan ydinpalvelu tuottaa asiakkaalle arvoa ja lisdarvo kertoo, kuinka paljon
yrityksen lisdpalvelut tuottavat lisdarvoa. (Ravald & Gronroos 1997, 407—419.)
Asiakkaan kokemaa arvoa on tutkittu ja on tultu siihen johtopéétokseen, ettd vaik-
ka asiakas olisi tyytyvainen ydinpalveluun ja siihen, miten se toimitetaan hanelle,

ei tarkoita, ettd asiakas kokisi saavansa rahoilleen vastinetta (McDougall 2000).
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Yrityksen tulisi selvittdé asiakassuhteidensa arvoa tuottavat tekijat ja kehittaa nii-
t4, jotta he voivat osoittaa asiakkaille tarjoomiensa rahallisen arvon (Ravald &
Gronroos 1997, 407-419).

Asiakkaan kokemaa arvoa voi kasvattaa parantamalla ydinpalvelua tai kehittamal-
I& uusia palveluita (Gronroos 2009, 196). Joillekin kuluttajille edulliset hinnat
voivat olla arvoa tuottava tekijé ja jotkut taas, ovat valmiita maksamaan enemman
ja he kokevat saavansa silla tavoin enemman arvoa (Kotler 2013, 13). Yrityksen
olisi hyvé antaa asiakkaalle mahdollisuus osallistua prosessien kehittdmiseen, jol-
loin asiakas pystyy itse vaikuttamaan saamaansa palveluun. Tall4 tavoin asiak-
kaasta tulee kanssatuottaja ja han osallistuu myos itse saamaansa arvon luomiseen.
(Gronroos 1987; 1990.) Tennisseurassa esimerkiksi jasentyytyvaisyystutkimusten
tekeminen on oiva valine saada jasen osallistumaan palvelun kehittamiseen. Asia-
kastyytyvdisyyden saavuttaminen edellyttdd tyytymattomyyttd aiheuttavien asioi-
den korjaamista, mutta erinomaiseen asiakastyytyvaisyyteen vaaditaan seuralta
ennakointia ja jasenien tulevien tarpeiden ymmartdmistd. Ennakointi edellyttaa,
ettd seuran palveluiden tulisi pysya koko ajan askeleen edelléd asiakkaan tarpeita.
Mikali muutokset tapahtuvat vain asiakkaan pyynnosté, niitd ei voida katsoa odo-
tuksia ylittdvaksi toiminnaksi. (Martin 1986; Kandampully 1998.)

3.2 Hyddyt

Asiakastyytyvdisyyteen panostaminen saa asiakkaat pysymaan yrityksessa ja he
haluavat k&yttdd yha enemman yrityksen palveluja. Palvelujen uusintaostot vaati-
vat yleensd erityisen hyvéaa tyytyvaisyytta yrityksen palveluun, joten yrityksen
tulisi palvella asiakkaita niin, etti asiakas kokee voivansa luottaa yritykseen kai-
kissa suhteissa. Yritys ei saisi pettdd asiakkaan luottamusta kielteisell4 tai puut-
teellisella palvelutapaamisella. Erittdin tyytyvdiset asiakkaat jakavat yleensa myods
positiivisia kokemuksiaan yrityksestd eteenpdin, jolloin he toimivat ilmaisina
markkinoijina. (Hart & Johnson 1999, 9-19.) Kun asiakas ja yritys oppivat tunte-
maan toisensa prosessit sujuvat tehokkaammin ja virheiden mééra véhenee. Asi-
akkaan ja yrityksen vélinen luottamus tuo uusia mahdollisuuksia tuottaa ja kayttaa
palvelua. Voidaan esimerkiksi siirtya kayttdamaan internetia tietojen vaihdossa ja
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maksuliikenteessd, jolloin palvelu voidaan tuottaa edullisemmin. Suhteen pituus
kasvattaa voittoja myos mahdollisuudella muuttaa hinnoittelua, koska tyytyvainen

asiakas on valmis maksamaan hieman enemman. (Gronroos 2009, 203.)

Yrityksen on kannattavampaa pyrkid pitdmaan olemassa olevat asiakkaat yrityk-
sessd, koska uusien asiakkaiden hankkiminen on aina kalliimpaa. Uuden asiak-
kaan hankkimiseen kaytetyt markkinointitoimenpiteet voivat maksaa jopa viisi tai
kuusi kertaa enemman kuin nykyisen tyytyvdisen asiakkaan pitdminen yrityksen
asiakkaana. (Reichheld 1996.) Tennisseurassa jasenen tyytyvaisyys voi nékya
esimerkiksi valmennustuntien méaarén tai kenttavarausten lisadntymisend. Tyyty-
vaiset jasenet saavat houkuteltua seuraan uusia jasenia ja sitd kautta seuralla on
mahdollisuus kehittya ja kasvaa. Kuusela (1998) tuo kirjassaan esille nakékulman
tyytyvaisten asiakkaiden merkityksesté erittain tyytyvaisten rinnalla. Tutkimukset
ovat osoittaneet, ettd melko tyytyvéiset asiakkaat ovat myos lojaaleja yritykselle.
Yrityksen ei tarvitse siis valttdmatta tavoitella taydellistd tyytyvaisyytta pitaak-
seen asiakkaat yrityksessa. Lovelock ja Wirtz (2004) kuitenkin mainitsevat, etta
melko tyytyvaiset asiakkaat saattavat vaihtaa palveluntarjoajaa helpommin, jos he
Ioytavat paremman vaihtoehdon. Tdm& merkitsee sité, ettd melko tyytyvaisissa
asiakkaissa piilee riski erittain tyytyvaisiin asiakkaisiin verrattuna.

3.3 Seuranta

Yrityksen tulisi seurata asiakkaiden tyytyvaisyytta saannollisesti, jotta pystyttai-
siin seuraamaan sen kehitystd pidemmalta aikavalilté ja vastaamaan asiakkaiden
tarpeisiin ajoissa. Asiakkaiden antaman palautteen perusteella yritys pystyy luo-
maan uusia tuotteita ja palvelutapoja. Asiakastyytyvaisyyden seurannan avulla
voidaan nahda asiat, jotka eivat toimi, korjata ne ja néin ehkaista asiakkaiden me-
nettdminen. Asiakastyytyvaisyyden seuraamisessa tarkedd on, ettd mittaamisen
kaytettdvat menetelmét ja mittarit olisivat luotettavia ja ne pysyisivat samanlaisi-

na. Ndin voidaan varmistaa tulosten vertailukelpoisuus. (Bergstrom, 2011.)

Asiakastyytyvdisyytta voidaan seurata spontaanin palautteen avulla ja tyytyvéi-
syystutkimusten avulla. Spontaanipalaute tarkoittaa kiitoksia, valituksia, toiveita
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ja kehittdmisehdotuksia, joita tulee asiakkailta. Palautteen antamisen mahdollisuus
tulisi tehda helpoksi ja asiakkaita tulisi houkutella antamaan sitd. (Lovelock &
Wirtz 2004, 387.) Yritys voi esimerkiksi laittaa palautelomakkeita tarjolle eri
paikkoihin tai asiakas voi soittaa palautepuhelimeen, laittaa viestia tai sahképostia
antaakseen palautetta. Asiakkaat voivat antaa palautteen myos yrityksen henkil -
kunnalle, sosiaalisessa mediassa tai kotisivujen kautta. Palautekanavia tulisi olla
useita, jotta jokainen asiakas I0ytéisi itselleen sen sopivimman ja kynnys palaut-
teen antamiseen olisi mahdollisimman alhainen. (Bergstrom, 2011.) Palautteet ei-
vat toimi kuitenkaan ainoana mittarina tyytyvaisyytta mitattaessa, sill& paljon on
myo0s sellaisia tyytymattomia asiakkaita, jotka eivat anna palautetta yritykselle
(Malka & Danielsson 1988, 27).

Asiakastyytyvaisyystutkimukset kohdistetaan yrityksen olemassa oleviin asiak-
kaisiin ja niissé mitataan kokonaistyytyvaisyytté ja tyytyvéaisyytta eri osa-
alueisiin. Osa-alueita voivat olla esimerkiksi yksittéiset tuotteet, hinnoittelu, laatu
ja asiakaspalvelu. Tutkimuksissa voidaan saada selville tyytyvaisyyden aste ja
luokitella sen perusteella asiakasryhmien sisélla olevat asiakkaat. (Bergstrom
2011.) Esimerkiksi Tennis-61 seurassa voidaan vertailla senioripelaajien tyytyvai-
syyttd nuorempien pelaajien tyytyvéisyyteen. Tastd voidaan huomata esimerkiksi
tayttavatko seuran palvelut molempien ryhmien tarpeet. Tyytyvaisyysasteista voi-
daan nostaa kaksi kiinnostavampaa &ariryhmaa, jotka ovat erittéin tyytyvéiset asi-
akkaat ja erittain tyytyméattomat asiakkaat. Naiden ryhmien asiakkaat jakavat
yleensa kokemuksiaan muille. Erittain tyytymattomat katkaisevat asiakassuhteen-
sa nopeasti ja jakavat tuohtumustaan esimerkiksi keskustelupalstoilla, mutta har-
voin itse yritykselle. Siksi olisi tarke&é tietdd, miksi asiakas kokee olevansa erit-
téin tyytyméaton. Sama patee myos erittain tyytyvaisiin asiakkaisiin. Yrityksen tu-
lisi tietdd, mitkd ovat niité asioita, joihin asiakas on erittdin tyytyvainen, jotta ne

séilyisivat yrityksessa. (Hart & Johnson 1999.)
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4 SUHDEMARKKINOINTI

Suhdemarkkinointi tarkoittaa suhdeverkostojen siséistd vuorovaikutukseen perus-
tuvaa markkinointia (Gummesson 2004, 21). Ennen yritykset ovat toimineet vaih-
dantaperiaatteella, jossa on keskitytty tuotteen tai palvelun vaihtamiseen rahaan.
Silloin ei ole ollut olennaista, ovatko asiakkaat olleet uusia vai vanhoja, vaan tar-
keintd on ollut saada heiddt ostamaan. Suhdemarkkinoinnissa taas keskistytaan
luomaan asiakkaaseen suhde ja sitd kautta sitouttamaan asiakas yritykseen. (Gron-
roos 2009, 46.) Suhdemarkkinointi on kaikkea sitd, miten yritys pyrkii [0ytdmaan
asiakkaan, oppii tuntemaan hénet ja on yhteydesséa héneen. Yritys varmistaa myos,
ettd asiakas saa sen, mita han haluaa ja mita hanelle on luvattu. (Stone, Woodcock
& Machtynger 2000, 2.)

4.1 Suhteiden, verkostojen ja vuorovaikutuksen yleiset ominaisuudet

Suhteissa, verkostoissa ja vuorovaikutuksessa on huomattu muutamia yleisia omi-
naisuuksia. Suhdemarkkinoinnissa oleellisinta on asiakassuhteen kesto eli keskity-
tdan kertamyyntimarkkinoinnin sijaan pidempiin asiakassuhteisiin. Esimerkiksi
tennisseurassa tulisi pyrkia sdilyttdam&én olemassa olevat jasenet kuin keskittya
vain uusien hankintaan. Asiakas tulisi sitouttaa yritykseen, jolloin han ei kokisi
tarvetta vaihtaa. Ensimmaisella tasolla asiakkaat kiinnostuvat yleensa halvoista
hinnoista, mutta taméa ei ole kuitenkaan kovin pysyva tila, silla kilpailijoiden on
helppo kopioida kyseinen keino. Toisella tasolla tulisi lisdt4 vuorovaikutusta asi-
akkaan kanssa, esimerkiksi henkilokohtaisella viestinnélla. Kolmannella tasolla
asiakas otetaan mukaan yrityksen prosesseihin, jolloin han voi vaikuttaa yrityksen

toimintaan ja kokea itsensé tarkedksi. (Gummesson 2004, 47-49)

Jotta suhde voi muodostua asiakkaan ja yrityksen valilla, asiakkaan taytyy luottaa
yritykseen. Asiakas ei aina tiedd, mitd han on tekeméssa tai ostamassa, joten han
saattaa olla epdvarma ja ottaa riskeja. Yrityksen tulisi olla asiakkaan luottamuksen
arvoinen ja hoitaa tilanteet asiakkaan hyvéksi. Asiakkaan suhteen lujuutta ei pysty
paattelemé&an asiointitineydesta, sill4 han voi kokea uskollisuutta yritykseen vaik-

ka asioisi harvoin. (Gummesson 2004, 49-51.) Esimerkiksi tennisseurassa saattaa
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olla itsendisesti pelaavia jasenid, jotka kayvét vain harvoin pelaamassa, mutta ko-
kevat kuitenkin halua olla seurassa ja maksaa jadsenmaksua.

Suhdemarkkinoinnin yksi ominaisuus on sopeutuminen, joka tarkoittaa pitkaaikai-
sissa suhteissa molemminpuolista sopeutumista erilaisiin muutoksiin. Esimerkiksi
nykyaikana monessa yrityksessa internetin tuomat mahdollisuudet ovat muutta-
neet yrityksen ja asiakkaan vélistd kanssakaymistd ja sitd kautta vaatinut sopeu-
tumista uudenlaisiin kaytantoihin. Joillekin asiakkaille se voi olla myonteista
muutosta, mutta esimerkiksi joillekin vanhuksille se voi olla vaikeaa. Pitkisséa
asiakassuhteissa on myds huomattu vetovoiman merkitys. (Gummesson 2004, 51—
52.) Tennisseurassa vetovoimaa voi lisata esimerkiksi tenniksen nakyminen medi-

assa ja suomalaisten menestyminen lajissa.

Ominaisuuksiin kuuluvat myos laheisyys, virallisuus ja rutiinimaisuus. Tennisseu-
rassa jasenet voivat olla hyvin laheisesti tekemisissé ja esimerkiksi valmennukses-
sa suhde on aidosti henkilokohtaista. Suhde on my6s enimmakseen epévirallinen
kuin virallinen, koska seurassa ei ole kirjallisia sitoumuksia tai sopimuksia. Epévi-
rallisuus tuo vapautta ja saa asiakkaan tuntemaan olonsa kotoisammaksi. Rutiinit
ovat myos térkeitd, koska ne nopeuttavat menettelyjé ja ovat taloudellisesti tarkei-
t4. Asiakasta ei tulisi kuitenkaan unohtaa liian rutinoituneilla kaytanngilla, vaan

suhdetta taytyy muistaa vaalia ja elavoittad. (Gummesson 2004, 52-54.)
4.2 Asiakkaan ja toimittajan valinen suhde

Asiakkaan ja toimittajan vélinen suhde on markkinoinnin perussuhde (Gummes-
son 2004, 67). Suhde voidaan katsoa syntyneeksi, kun asiakas kokee, etta han ja
yritys ajattelevat samanhenkisesti. Asiakas ja yritys hyotyvat molemmin puolin
suhteesta ja kumpikin kokee voittavansa suhteessa. Suhteen laatua ei voida siis
mitata esimerkiksi asiakkaan asiointitiheyden mukaan, koska asiakas saattaa asi-
oida tietyssa yrityksessd, esimerkiksi hyvén sijainnin tai halpojen hintojen vuoksi.
Se ei kuitenkaan tarkoita, ettd asiakas olisi muodostanut suhdetta yritykseen.
(Gronroos 2009, 60-62.)
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Tutkimukset ovat osoittaneet asiakkaiden myonteisyyttd suhdemarkkinointia koh-
taan. Asiakkailla voi olla monenlaisia tavoitteita, kuten kustannusten karsiminen,
asioinnin mukavuus tai terveys. Asiakassuhteen hyddyt voidaan jakaa kolmeen
luokkaan, jotka ovat varmuus, sosiaaliset hyddyt ja erityiskohtelu. Varmuuteen
liittyvat epdvarmuuden halveneminen, usko yritykseen ja tunne yrityksen luotetta-
vuudesta. Asiakas tuntee olonsa varmemmaksi kuin se olisi minkdan muun yrityk-
sen asiakkaana. Sosiaaliset hyddyt ovat ihmisten valisissa kontakteissa syntyneita
hyotyja. Asiakkaan taytyy kokea, ettd yrityksessa on jokin yhteyshenkil6 tai jokin
muu erityinen suhde. Asiakkaat pitavat myos erityiskohtelua tarkednd, mutta sen
hyodyt ovat selvasti muita hyotyja vahaisempid. (Gwinner, Gemler & Bitner
1998,101-114.)

Tenniksen harrastaminen voi olla jasenelle liikunnan liséksi sosiaalinen tapahtu-
ma. Liikuntaharrastuksesta haetaan yhdesséoloa ja yhteisollisyyttd, jossa solmi-
taan jopa kaverisuhteita. Harrastuksia voidaankin pitéé tarkeiné sosiaalisten ver-
kostojen luomisessa ja sosiaalisen padoman kasvattamisessa. Tutkimukset ovat

heiluseuraan kuuluminen tuottaa sosiaalista pagdomaa jasenilleen. (Matarma 2012.)
4.3 Vuorovaikutuksen rooli suhdendkokulmassa

IlIman molemminpuolista vuorovaikutusta ei voi muodostua suhdetta. Joka vuoro-
vaikutustilanne, johon kuuluvat tapaamiset, markkinointiviestintéd ja hallinnolliset
rutiinit, kehittavat suhdetta vahvemmaksi. (Gronroos 2009, 62.) Suhteen syntymi-
nen vaatii, ettd asiakas kokee ajattelevansa samanhenkisesti yrityksen kanssa.
(Hakansson & Snehota 1995). Taman voi saavuttaa vain olemalla vuorovaikutuk-
sessa asiakkaan kanssa. Vaihtokeskeisesséd markkinoinnissa ajatellaan, etta asiakas
on asiakas vain silloin, kun han tekee ostoja, mutta suhdemarkkinoinnissa tilanne
on toinen. Asiakkaan tulisi kokea myos silloin, kun han ei tee ostoja, etta yritys on
valmis auttamaan ja tukemaan hantd. Asiakkaita tulisi kohdella suhdeasiakkaina

eli yrityksen arvostamina ja tarkeind asiakkaina. (Grénroos 2009, 60-63.)

Tennis-61 -seuran vuorovaikutustilanteita ovat valmennustunnit, joissa on tarkeaa

huolehtia, ettd pelaajilla on hyva yhteishenki ja valmentajat toimivat asiakasléh-
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tOisesti. Vuorovaikutusta tapahtuu myds silloin, kun jasenet kayvat pelaamassa
itsendisesti seuran kentillé tai varaavat pelivuoroja paikan paalld, puhelimella tai
internetissd. Seuran jarjestamat tapahtumat ovat myos tarkeita vuorovaikutustilan-
teita, jotka lujittavat suhdetta. Jasenet saavat myos lisdpalveluna alennuksia Ten-
nis-Centerin palveluista, kuten shopista tai kuntosalin kaytosta. (Jasenedut 2013.)
Tallaiset lisdpalvelut voidaan katsoa suhdetta lujittavina tekijoina silloin, kun ja-
sen ei ole pelaamassa tennistd. Tennis-61 -seuran jasenet saavat myods sahkopos-

tiinsa seuran tiedotuksia ja he voivat vierailla seuran koti- tai Facebook-sivuilla.
4.4 Viestintdkeha

Yrityksen tulee ymmartad erilaisten vuorovaikutustilanteiden merkitys osana vies-
tintda. Kielteiset tilanteet asiakkaan kokemuksissa ja suusanallisissa vuorovaiku-
tustilanteissa aiheuttavat vastustuksen yrityksen markkinointiviestintdd kohtaan,
kun taas myonteiset vuorovaikutustilanteet puolestaan vahentavét sen tarvetta.
(Gronroos 2004.)

Kuviossa 4. on kuvattu, kuinka yrityksen vuorovaikutustilanteet vaikuttavat asi-
akkaan kayttaytymiseen. Viestintakehd koostuu odotuksista ja ostoista, vuorovai-
kutuksesta, kokemuksista ja suusanallisesta viestinnasta. Asiakkaan odotukset rat-
kaisevat sen, haluaako hén kayttaa yrityksen palveluita. Tassé tilanteessa asiakas-
suhde syntyy tai jatkuu. Sen jalkeen asiakas siirtyy kulutusvaiheeseen, jossa héan
on vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa. Asiakas kokee palveluiden teknisen ja
toiminnallisen laadun (ks. kuvio 1, 19) ja kohtaa suuren maarén totuudenhetkia eli
yrityksen vuorovaikutustilanteita. Ndiden jalkeen asiakas muodostaa kuvan ko-
kemuksestaan. Myonteiset kokemukset saavat asiakkaan tulemaan uudestaan ja
kertomaan kokemuksistaan potentiaalisille asiakkaille. Kielteiset kokemukset taas
aiheuttavat péinvastaisen reaktion. Tastd johtuen suusanallisella viestinnélld on
suuri merkitys nykyisten ja potentiaalisten asiakkaiden odotusten muodostumi-

seen ja ostokayttaytymiseen. (Grénroos 2004.)
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Suusanallinen
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L Vuorovaikutus J

Kuvio 4. Viestintdkehd (Gronroos 2009, 364).

Seuran viestinnan tarkoituksena on kertoa seuran toiminnan elinvoimaisuudesta ja
virkeydesta. Sen avulla voidaan tuoda ilmi, kuinka hyvin ja monipuolisesti seura
toimii. Viestintd vahvistaa yhteenkuuluvuuden tunnetta, mahdollistaa asioihin
vaikuttamisen ja sen avulla voidaan jakaa asioita. Hyvin toteutettu viestinta lis&a
jasentyytyvaisyyttd, koska se lisdd aktiivisuutta ja mielenkiintoa seuraa kohtaan.
Huonosti hoidettu viestintd hajottaa ryhmahenked, aiheuttaa pahaa mielta ja estda
seuraa saavuttamasta tavoitteita, jotka olisivat muuten mahdollisia. Hyvan vies-
tinnén kriteerejd ovat innostavuus toimintaa kohtaan, kayttokelpoisen tiedon ja-
kaminen, toiminnan tehostaminen ja ryhméahengen luominen. Néiden lisdksi myos
se nostaa esiin uusia ideoita ja tekee tilaa keskustelulle. (Urheiluseuran viestinté-
opas 2014.)

Viestinndn onnistumisen kannalta on tarked& sen suunnittelu. Viestintdsuunnitel-
massa maaritetddn kohderyhmat, tavoitteet ja seuran ydinviesti. Tarkedd on myos
maarittdd, mitd kanavia kédytetddn ja miten niiden sisallén tuottaminen hoidetaan.
Suunnitelmassa maaritetddn myos resurssit ja kenen vastuulla viestinta on. Toi-
menpidesuunnitelmassa olisi hyva maarittaa esimerkiksi vuositasolla, minkalaisia
viestintdtoimenpiteitd missékin vaiheessa toteutetaan. Toimenpiteet voivat olla
vaikka, milloin tapahtumista, jasenasioista ja kampanjoista tullaan tiedottamaan.
Seuran viestintdkanavia voivat olla kotisivut, sdhkoposti, puhelin ja sosiaalinen
media. Kaikkien kanavien kannalta on oleellisinta niiden aktiivisuus ja ajantasai-
suus. Kanavilla taytyy olla tavoitteet ja suunnitelma, mitd niihin tullaan péivitta-

mé&én ja mité niilla halutaan saavuttaa. Esimerkiksi kotisivuilla olisi hyva tulla il-
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mi, missé ja miten seura toimii, mité se tarjoaa jasenilleen, tapahtumatiedot, kuka
toiminnasta vastaa, miten voi tulla mukaan ja seuran yhteystiedot. (Urheiluseuran

viestintdopas 2014.)

Seuran hallinnollisista asioista olisi hyva tiedottaa jasenille. Vuosikokousten jal-
keen olisi hyvé koota tiedote, joka lahetetadn jasenille, henkildstolle ja laitetaan
kotisivuille. Yhdistyslaissa ei ole sd&nnoksid viestinnastd, mutta silla voidaan
osoittaa avoimuutta ja helpottaa asiakirjoihin paasyéd. Vuosikokousten materiaalit
ja kutsut lahetdéan jasenille ja ne voidaan laittaa kotisivulle nékyviin. Jaseneksi
liittyvalle pitéisi kertoa jasenyyteen perustuvista velvollisuuksista ja oikeuksista.
Héanen on tiedettdvd, mihin han on sitoutunut. Jokaisella jasenelld on oikeus osal-
listua yhdistyksen kokouksiin ja tehda aloitteita ja ehdotuksia. (Yhdistysten hyvé
hallintotapa 2015.) Viestintaan liittyvat myos jasenien palautteet ja niiden arkis-
tointi. Tata varten olisi hyva olla palautteenantomahdollisuuksia esimerkiksi ko-
tisivuilla tai Facebookissa. Palautteen antamisen olisi hyva onnistua monessa eri
kanavassa ja sen antaminen pitéisi tehdad mahdollisimman helpoksi. (Urheiluseu-

ran viestintdopas 2014)

Tutkimukset ovat osoittaneet, ettd viestinndlla on suuri merkitys luottamuksen
syntymisessa. Viestinnan tehokkuus vaikuttaa myods positiivisesti tekniseen ja
toiminnalliseen laatuun ja sen kokemiseen. (Sharma & Patterson 1999.) Tehok-
kaalla viestinnélla voidaan auttaa ratkaisemaan ongelmia ja ehkéista vaarinkéasi-
tyksia. Ottamalla yhteyttd j&seniin tasaisin véliajoin, vastaamalla heiddn kysy-
myksiin ja antaa heille sdannollisesti tietoa seuran asioista, voidaan kehittd luot-

tamusta seuran ja jasenen valilla.
4.5 Asiakassuhteen elinkaari

Asiakassuhteen elinkaari auttaa ymmartdmaan asiakassuhteen eri vaiheet ja kertoo
konkreettiset keinot, miten asiakassuhdetta tulisi hoitaa, jotta péé&stéisiin kerta-
myyntimarkkinoinnista kestaviin asiakassuhteisiin. Asiakassuhteen elinkaari
muodostuu kolmesta perusvaiheesta, joihin kuuluvat alkuvaihe, ostovaihe ja kulu-
tusvaihe. (Gronroos 2009, 319.)



38

Kuviossa 5. on esitetty asiakassuhteen vaiheet. Ensimmainen vaihe on alkuvaihe,
jossa asiakas ei vélttdmatta edes tiedd yrityksen olemassa olosta. Toisessa vai-
heessa asiakas tulee tietoiseksi yrityksesta ja hdn kokee, etta yritys voi tayttdd ha-
nen tarpeensa. Mielenkiinnon herdédmisen jalkeen asiakas siirtyy ostoprosessivai-
heeseen. T&ssé vaiheessa asiakas arvioi yrityksen palvelua suhteessa siihen, mita
han etsii ja mitd se maksaa, mikali kokemus on myonteinen asiakas paattaa ko-
keilla palvelua. Ostoprosessin jalkeinen vaihe on kulutusprosessi, jossa asiakas
kayttdd yrityksen palvelua. Téassa vaiheessa asiakas arvioi, kuinka hyvin yritys
pystyy ratkaisemaan hanen ongelmiaan ja onko yrityksen toiminnallinen ja tekni-
nen laatu hyvéksyttdvad. Kulutusprosessin onnistuminen tekee asiakkaasta tyyty-

vaisen, jolloin suhteen toteutuminen on todennékdisempéa. (Gronroos 1983.)
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Kuvio 5. Asiakassuhteen elinkaari (Gronroos 1983, 70).

Jokainen asiakas ei valttamatta kay lapi koko prosessia, silla asiakas voi l&hted
elinkaarelta pois, missé vaiheessa tahansa. Kulutusprosessin aikana asiakas paat-
t&d, ostaako han samalta yritykseltd uudestaan vai l&hteekd hén pois. Tasta johtuen
yrityksen tulisi miettid jokaisen vaiheen markkinointitoimenpiteet erikseen. Yri-
tyksen taytyy selvittdd, missa elinkaaren vaiheessa heidén asiakkaansa ovat ja

miettid, millaisia markkinointitoimia heihin kohdistetaan. Ensimmaisessa vaihees-
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sa heréatetdan asiakkaan mielenkiinto, toisessa vaiheessa tulisi keskittya myyntiin
ja kolmannessa eli kulutusprosessivaiheessa yrityksen tulisi tarjota asiakkaalle
myonteisid kokemuksia ja osoittaa, ettd yritys pystyy ratkaisemaan asiakkaan on-
gelmia. Tavoitteena olisi saada uudelleenmyyntid, ristiinmyyntié ja kestévia asia-
kassuhteita. (Grénroos 1983.)

Tennisseuran jasenen elinkaaren alkuvaiheessa seura pyrkii mainonnalla ja suhde-
toiminnallisilla keinoilla saamaan asiakkaan mielenkiinnon herd&mé&éan. Nama
keinot ovat yleensa perinteisia markkinointitoimia, kuten mainos paikallislehdes-
sé. (vrt. Gronroos 1983.) Tamén jalkeen potentiaalinen asiakas ottaa yhteytta seu-
raan, jolloin seuran on otettava huomioon paremmin asiakkaan yksilolliset tarpeet.
Millaista valmennusta asiakkaalle tarjotaan, millainen on hanen pelikokemuksen-
sa ja kuinka paljon han on valmis kéyttdmaan aikaa ja rahaa harrastuksen parissa.
Tama vaihe on ostoprosessi, jossa asiakkaalle luodaan hanen haluamansa koko-
naisuus. Tassa vaiheessa asiakas péattad, haluaako han liitty4 seuran jaseneksi ja
osallistua tennistunneille. Seuran on osattava tarjota asiakkaalle hénen tarvitsemi-
aan palveluita ja tassd vaiheessa henkilokohtainen myyntityd on ratkaisevassa

asemassa. (vrt. Gronroos 1983.)

Ostoprosessin onnistuessa asiakas paattaa liittya jaseneksi ja ostaa seuran tarjo-
amia palveluita. Seuran toimenpiteet eivat kuitenkaan lopu, vaikka asiakas onkin
paattanyt ostaa palvelun. Asiakassuhdetta on hoidettava myos kulutusprosessin
aikana, joka tarkoittaa sitd, ettd palvelun laadun on kohdattava asiakkaan odotus-
ten kanssa. Kulutusprosessi sisdltdd monia totuudenhetkid ja tilaisuuksia, jotka
taytyy hoitaa moitteettomasti. Esimerkiksi valmentajan ammattitaito, miten lasku-
tus hoidetaan tai miten hénen reklamaatioihin reagoidaan, vaikuttavat asiakkaan
kokemukseen seurasta. Kaikkien seurassa tydskentelevien taytyy toimia asiakas-
l&htOisesti ja seuran tilat ja k&yttdma tekniikka taytyy olla kunnossa. Kun asiakas-
suhteen elinkaaren vaiheet hoidetaan hyvin, asiakas valitsee seuran palvelut myos

seuraavalla kaudella. (vrt. Gronroos 1983.)
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5 TEOREETTINEN VIITEKEHYS

Teoriaosassa kasiteltiin palvelujen markkinointia, palvelun laatua, asiakastyyty-
vaisyytta ja suhdemarkkinointia. Namé nelja aihetta ovat keskeisimmat teoriat k&-
sitellessa jasentyytyvaisyyden tutkimista. Jasentyytyvaisyyden tutkiminen perus-
tuu palvelujen markkinoinnin ajattelumalliin, jossa keskitytd&n teknisen tuotteen
sijasta miettimaan koko palveluprosessia. Palvelujen markkinoinnin perusajatuk-
sena on asiakkaan ottaminen mukaan kanssatuottajaksi ja sitd kautta sitouttaa yri-
tykseen. Kaikki yrityksen prosessit tulisi miettia asiakaskeskeisesti ja tdssa ei voi
onnistua ilman, etta tietdd mité asiakkaat ajattelevat yrityksen palveluista. Taman

vuoksi yrityksen tulisi teettad sdanndllisesti tyytyvaisyystutkimuksia.

Palvelujen laadun teoriassa kéasitellaan, mist4 osa-alueista palvelun laatu muodos-
tuu ja millaista on hyva laatu. Teoria antaa suuntaa sille, millaista palvelua asiak-
kaiden tulisi saada, jotta he olisivat tyytyvéisia. Siind on késitelty myos yhdistyk-
sen nakokulmasta, millaisia asioita yhdistyksen toiminnassa tulisi ottaa huomioon,
jotta voitaisiin saavuttaa tyytyvéiset jasenet. Lopuksi on késitelty palvelun laadun
mittaamista ja millaisia attribuutteja olisi hyva kayttdd. Tama toimii pohjana ja-
sentyytyvaisyystutkimukselle Tennis-61 -seuralle. Asiakastyytyvaisyyden teorias-
sa késitellaan, millaisista osista asiakastyytyvéisyys muodostuu ja mitké asiat sii-
hen vaikuttavat. Luvussa kasitelladn myos asiakastyytyvéisyyden seuraamista,
millaisia keinoja siihen on ja miksi se on tarke&a yritykselle. Tdma on tutkimuk-
sen tarkeimpid teorioita, silla tutkimuksen tavoitteena on selvittaa, kuinka tyyty-

vaisia Tennis-61 -seuran jasenet ovat seuransa palveluihin.

Viimeinen teoria on suhdemarkkinoinnin teoria, jossa kasitellaan asiakassuhteita,
niiden muodostumista, hyotyja yritykselle ja sen asiakkaille. Tyytyvaisyystutki-
mukset ovat osa asiakassuhteiden hoitoa ja hallintaa, joten siksi suhdemarkkinoin-
ti on tarked teoria. Siind kerrotaan, mita suhde tarkoittaa ja miten sellainen muo-
dostuu asiakkaan ja yrityksen valille. Suhteiden oikeaoppisella hoitamisella voi
saavuttaa kustannussaastoja, kun ei tarvitse kayttaa niin paljon resursseja uusien

asiakkaiden hankintaan, seka virheiden maéara vahenee. Suhdemarkkinoinnin ta-
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voitteena ovat pitk&aikaiset asiakassuhteet ja tdhdn myds Tennis-61 -seuran tulisi
pyrkié. Jasentyytyvaisyystutkimuksella pyritadn etsimaén kehitettévié asioita ja
selvittdmaan, mihin asioihin jasenet ovat tyytyvéisia ja mihin vahemman tyytyvéi-
sid. Néiden tietojen avulla seura voi kehittyd, parantaa palvelun laatua ja saada
jasenet pysymaan seurassa pidempéaan. Jasenten tyytyvaisyys paranee ja he koke-

vat, ettd heilld on mahdollisuus vaikuttaa seuran asioihin.
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111 EMPIIRINEN OSA

Empiirinen osa koostuu jasentyytyvéisyystutkimuksen teoriasta, jossa kasitellaan
tutkimusprosessia, tutkimus- ja otantamenetelmid, tutkimuksen arviointikriteereitéa
ja tutkimuslomakkeen rakentamista. Kyselylomakeluvussa esitelldan kyselylo-
makkeen sisélto ja teoriakytkennat. Tutkimusaineiston keruuta koskevassa luvussa
kerrotaan, millg tavalla aineistoa on kerétty ja tutkimuksen tulosten esittelyssé
kerrotaan tutkimuksen tulokset ja analysoidaan niitd. Analysoinnin jalkeen on tu-
losten yhteenveto ja teoriakytkennat seka johtopédatokset. Taman jalkeen mietitaan
tutkimuksen reliabiliteettia ja validiteettia. Lopuksi vedetddn yhteen koko tutki-

mus ja kerrotaan esiin nousseita aiheita jatkotutkimuksille.
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6 MARKKINOINTITUTKIMUS

Tama jasentyytyvaisyystutkimus toteutetaan markkinointitutkimuksen periaatteita
noudattaen. Markkinointitutkimus tarkoittaa markkinoinnin suunnitteluun, toteu-
tukseen ja seurantaan tarvittavien tietojen hankkimista, analysointia ja késittele-
mistd. Tutkimuksella haetaan tietoja markkinoinnin ulkoisesta toimintaymparis-
tostd, kohderyhmista, Kkilpailukeinoista ja markkinoinnin tuloksista. (Méntyneva,
Heinonen & Wrange 2008.) Tutkimuksen avulla saadaan tuloksia, joita voidaan
kayttdd paatoksenteon pohjana. (Burns & Bush 2014, 73.) Jasentyytyvaisyystut-
kimuksen tarkoituksena on mitata jasenten tyytyvéisyyttd yhdistykseen eli téssa
tapauksessa urheiluseuraan. Tutkimusprosessi sisédltaa tiivistetysti nelja vaihetta,
jotka ovat aiheeseen perehtyminen, tutkimuksen suunnittelu, tutkimuksen toteut-
taminen ja tulosten raportointi. (Burns & Bush 2014). Jokaisen vaiheen jalkeen on

kerrottu, miten prosessi on edennyt tdméan tutkimuksen osalta.
6.1 Tutkimusongelman maarittaminen

Tutkimusprosessin ensimmainen vaihe on tutkimusaiheen valinta ja tutkimuson-
gelmien méérittdminen. T&ssé vaiheessa mietitddn, mitd tutkimuksella halutaan
selvittda. Se on prosessin tarkein vaihe, silla vaarén asian tutkiminen on vain ajan
hukkaa. (Burns & Bush 2014, 73.) Tutkimusongelma tulee rajata, koska tutkimuk-
sen kannalta ei ole jarkevaa selvittad kaikkea mahdollista. Rajaamisessa tutkimus-
aihetta tdsmennetddn ja kavennetaan suppeammaksi, mink& ansiosta aiheen tutki-
misessa voidaan edetd syvemmalle. Rajauksia voidaan tehda esimerkiksi valittuun
ilmidon tiettynd ajanjaksona, tietyssd maantieteellisessa sijainnissa, aineistotyy-

pissa tai ihmisryhmassé. (Aiheeseen perehtyminen 2010.)

Taman jélkeen tehd&én taustatutkimusta, jossa perehdytddn aiheeseen. Siind tutus-
tutaan aikaisemmin tehtyihin tutkimuksiin, jotta voidaan valttya paéllekkaisilta
tutkimuksilta ja saadaan erilaisia nakokulmia omaan aiheeseen. Esimerkiksi, mil-
laisia kasitteitd ja teorioita aiheeseen liittyy. (Aiheeseen perehtyminen 2010.) Té-
man tutkimuksen tavoitteet, rajaukset ja tutkimusongelmat on maédritetty sivulla
12.
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6.2 Tutkimussuunnitelman laatiminen

Toinen vaihe on tutkimussuunnitelman laatiminen. Siind kdydaan l&pi yksityis-
kohtaisesti, miten tutkimus etenee, mitd menetelmia ja aineistoja kaytetdan ja vali-
taan teoreettiset lahestymistavat. Suunnitelmassa tdsmennetdan tutkimuksen tavoi-
te ja varmistetaan, ettd tutkimuksessa keskitytdan olennaisimpiin kysymyksiin,
joilla voidaan saavuttaa ndma tavoitteet. Suunnitelmaan tdsmennetéan nakokulmat
ja teoreettinen viitekehys. Teoria voi olla tieteellinen tai abstrakti selitys, jonka
avulla aihetta lahdetédan lahestymaan tai se voi olla hypoteesi, jota lahdetdéan to-
dentamaan. Hypoteesilla tarkoitetaan ehdotusta tutkimuksen tuloksista. (Tutki-
muksen suunnittelu 2010.) Suunnitelmassa kartoitetaan, millaista tutkimusaineis-
toa valitusta aiheesta on jo olemassa ja voidaanko niitd kayttaa tutkimuksessa. Li-
séksi mietitdan, millaista aineistoa olisi mahdollista kerata ja millaisella menetel-
malla. Menetelmind voidaan k&yttdad esimerkiksi kyselyitd tai haastatteluita.
Suunnitelmaan sisaltyy myds tydsuunnitelman ja aikataulun laatiminen. Siind
kaydaan lapi tutkimuksen vaiheet ja kuinka paljon aikaa niihin kaytetaan. (Tutki-

muksen suunnittelu 2010.)

Ennen tutkimuksen toteuttamista tdytyy pohtia, onko tutkimus kokonaistutkimus,
otos vai harkinnanvarainen ndyte. Kokonaistutkimuksessa tutkitaan koko perus-
joukkoa samalla painolla arvolla eli esimerkiksi kaikkia yhdistyksen jasenia. Té-
ma on jarkevaa silloin, kun perusjoukko on kooltaan pieni. Mikali perusjoukko on
niin suuri, ettei sitd ole mahdollista tutkia, voidaan siit4 ottaa satunnainen tai har-
kinnanvarainen otos eli perusjoukosta valitaan vain tiettyja kohteita lahempéaan
tarkasteluun. Otannan valintaan vaikuttavat tutkimusongelma, tavoitteet ja strate-
giset valinnat. (Kokonaistutkimus, otanta ja harkinnanvarainen néyte 2010.) Ten-
nis-61 -seuran jésentyytyvaisyystutkimus on kokonaistutkimus, koska tutkimuk-
sen tavoitteena on saavuttaa kaikki seurassa pelaavat jasenet eli juniorit, aikuiset
ja seniorit. Tutkimuksen ulkopuolelle jai yksi senioripelaaja, koska seuralla ei ol-
lut hénen sahkdpostiaan ja yksi valmennuksessa oleva, koska hanen sahkopostiti-

linsa ei hyvaksynyt viestin vastaanottoa.
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6.3 Tutkimuksen toteuttaminen

Tutkimuksen toteuttamisessa keratdan tutkimuksen empiirinen aineisto ja analy-
soidaan se. Aineisto voi koostua valmiista dokumenteista tai se voidaan tuottaa
itse tutkimuksen kuluessa. Valmiita aineistoja voivat olla esimerkiksi kuvat, asia-
kirjat, mediatekstit tai Kirjeet. Lisaksi valmiita aineistoja voi saada eri organisaa-
tioilta tai instituutiolta, jotka ovat kerdnneet omia aineistokokonaisuuksia. Tutki-
muksen kuluessa hankittavan aineiston kerddminen on suunniteltava huolellisesti.
Esimerkiksi, miten kyselyiden, haastatteluiden tai tutkimuskohteen havainnointi
aiotaan toteuttaa ja dokumentoida. (Tutkimuksen toteuttaminen 2010.) Tennis-61
-seuran jasentyytyvaisyystutkimuksen aineisto tuotetaan tutkimuksen kuluessa.

Aineiston kerddmiseen on kaksi menetelmad, jotka ovat maaréllinen ja laadullinen
tutkimusmenetelma. Valittu tutkimusmenetelma tulee olla sellainen, jonka avulla
saadaan halutut tiedot tarkoituksenmukaisesti, taloudellisesti ja luotettavasti. Me-
netelmén valitsemiseen vaikuttavat se, kuinka aineistoa on tarkoitus hyddyntaa
tutkimuksessa ja vastaako se tutkimuksen ongelmanasettelua. (Tutkimuksen to-
teuttaminen 2010.)

6.3.1 Tutkimusmenetelman valinta

Kvantitatiivinen tutkimus eli mééaréllinen tutkimus tarkoittaa menetelmasuuntaus-
ta, jossa kohdetta kuvataan ja tulkitaan tilastojen ja numeroiden avulla. Siiné ol-
laan Kkiinnostuneita erityisesti syy- ja seuraussuhteista, vertailuista ja ilmididen
selittdmisesta numeerisesti. Tdhdn menetelmaan liittyy useita laskennallisia ja ti-
lastollisia analyysimenetelmida. Kvantitatiivisia tutkimuksia voidaan tehd&d kyse-
lyill4, haastatteluilla ja kokeellisilla ja havainnointitutkimuksilla. (M&arallinen
tutkimus 2015.) Kyselytutkimuksissa vuorovaikutus tapahtuu postitse tai tietoko-
neen valitykselld. Tutkimus voidaan toteuttaa maantieteellisesti laajalle alueelle ja
sithen voidaan liittd4 kuvia ja havainnollistavaa materiaalia. Huonoja puolia voi-
vat olla alhainen vastausprosentti, ei voida tietdd varmaksi, kuka kyselyyn on to-
dellisuudessa vastannut ja lomakkeen taytossé voi tulla virheitd. (Lahtinen ym.
1995, 61.)
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Haastattelututkimuksissa haastattelija on henkilokohtaisessa vuorovaikutuksessa
tietojen antajan kanssa. Haastattelututkimuksen etuja voivat olla suuri vastauspro-
sentti, vastaukset saadaan nopeasti ja tiedetdan, kuka on vastannut ja milloin.
Huonoja puolia ovat haastattelijoiden runsas tarve, haastattelija voi vaikuttaa vas-
tauksiin ja ei voida tehdd arkaluontoisia kysymyksid. Puhelinhaastattelun etuna
on, ettd haastattelijan lasn&olo ja ulkopuoliset henkil6t eivét vaikuta vastauksiin,
haastattelu voidaan tarvittaessa toistaa soittamalla uudestaan ja vastaukset saadaan
suoraan Kirjattua jarjestelmaén ilman valivaiheita. (Lahtinen ym. 1995, 56-57.)
Nurjina puolina voidaan mainita esimerkiksi se, ettd kysymysten maaré ei voi olla
kovin suuri, ei voida tehdd monimutkaisia kysymyksié ja vastaajan on helpompi
kieltaytya vastaamasta kuin henkilékohtaisessa haastattelussa. (Lahtinen ym.
1995, 56-57.) Informoitukysely on edelld mainittujen yhdistelméa. Tassd muodos-
sa haastattelija vie lomakkeen henkilokohtaisesti, jolloin hdn voi ohjeistaa vastaa-
jaa. Noutaessa lomaketta voidaan vield tarkentaa vastauksia. Talla tavalla voidaan
varmistaa parempi vastausprosentti, mutta se on myods hyvin tyolastapa ja myos-
kaan téssa ei voida olla varmoja, kuka kyselyyn on vastannut. (Lahtinen ym.
1995, 62.)

Tennis-61 -seuran jasentyytyvéisyystutkimuksen tutkimusmenetelmaksi on valittu
kvantitatiivinen eli madrallinen tutkimusmenetelmén. Kvantitatiivinen tutkimus-
menetelmd on valittu, koska tutkimuksella pyritdan saavuttamaan koko perus-
joukko ja se sopii parhaiten tilanteisiin, missa vastaajia on maaréllisesti enemman.
Tutkimus vastaa myos kvantitatiivisen tutkimuksen kysymyksiin “mitd, missa,
paljonko ja kuinka usein”. Tutkimuksella pyritddn selvittdmddn maééaréllisesti,
kuinka moni jasenistd on ollut tyytyvdisia tai tyytyméattomia seuraa koskeviin osa-
alueisiin. (Méntyneva ym. 2008, 32.) Tutkimus toteutettiin kyselylomakkeella,
joka lahetettiin sdhkopostin vélitykselle seurassa pelaaville jasenille. Talla tavoin
on tehokkainta tavoittaa mahdollisimman moni jasen ja se oli aikataulullisesti j&r-

kevinta.
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6.3.2 Tutkimuslomakkeen rakentaminen ja kenttatyon tekeminen

Tutkimuksen onnistumisen kannalta on térke&a, ettd tutkimuslomake rakennetaan
huolellisesti ja se esitestataan virheiden varalta. Tutkimuslomakkeen rakentami-

seen on seitsemaén vaihetta:

. tutkimustavoitteen selkeyttdminen

kysymysten sisallon maarittely

kysymysten muotoilu

kysymystyyppien valinta

kysymysten jarjestely loogisiksi kokonaisuuksiksi

lomakkeen ulkoasun hiominen

N o a ~ w e

lomakkeen esitestaus ja tarvittavat muokkaukset (Mantyneva, Hei-
nonen & Wrange 2008).

Tutkimuslomakkeen kysymykset ovat hyvé jakaa isompiin kokonaisuuksiin eli
osa-alueisiin. Esimerkiksi yleistiedot, johon kuuluvat sukupuoli, iké ja asuinpaik-
ka tai tilat, jossa eritellaan yrityksen tilat. Lomake tulisi pitdd mahdollisimman
yksinkertaisena ja kohtuullisen mittaisena. Lomake taytyy olla vastaajalle helppo-
lukuinen ja vastaaminen taytyy onnistua vaivatta. Monimutkaisuus lisdé vastaus-
katoa eli ihmiset jattavat vastaamatta kyselyyn. Lomake tulee olla myds visuaali-

sesti ammattimainen. (Mantyneva ym. 2008, 53-54.)

Kysymystyyppeja on kaksi ja ne ovat monivalinta- ja avoimet kysymykset. Moni-
valintakysymyksissa on laadittu valmiit vastausvaihtoehdot, joista vastaaja valit-
see parhaiten kuvaavan. Avoimissa kysymyksissa vastaukset kirjoitetaan sille va-
rattuun tilaan. On olemassa myo6s avoimia, puoliavoimia, puolistrukturoituja ja
strukturoituja kysymyksid. Avoimissa kysymyksissa jatetddn taysin avoimeksi,
mitd vastaaja voi kysymykseen vastata, puoliavoimessa rajataan hieman vastaus-
mahdollisuutta tarkentamalla kysymysta. Puolistrukturoiduissa kysymyksissa vas-
taajan annetaan valita tietyistd vaihtoehdoista ja strukturoiduissa kysymyksissa,
voidaan kysyéa suoraan, mitd mieltd on jostain tietysté asiasta ja vastaaja voi valita
viidestd vaihtoehdosta, onko se hanen mielestd&n 1 huonoin vai 5 paras. (Manty-
neva ym. 2008, 55.)
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Avoimien kysymysten hyvat puolet ovat siséllollisesti rikkaammat vastaukset,
mutta niiden tulkitseminen voi olla vaikeaa. Strukturoidut kysymykset ovat taas
helposti analysoitavissa, mutta niilld ei saada hankittua juurikaan uutta tietoa.
(Mantyneva ym. 2008, 56.) Tennis-61 -seuran jasentyytyvaisyystutkimuksen ky-
selylomakkeessa on strukturoituja eli monivalintakysymyksié, jossa vastaaja valit-
see viidesta vaihtoehdosta sopivimman. Tamé kysymystyyppi on valittu, koska
sen antamat tulokset on helppo analysoida ja niistd saa selkeita tuloksia. Kysely-
lomakkeesta 16ytyy myds puoliavoimia kysymyksid, joihin vastaaja voi perustella
monivalintakysymysten vastauksia. Taysin avoimia kysymyksid on myos kaytetty
lomakkeen lopussa, jossa vastaaja voi kertoa omin sanoin vield ajatuksiaan seuras-

ta ja ilmi voi tulla sellaisia asioita, joita ei aikaisemmin lomakkeessa ole kysytty.

Kysymykset kannattaa testauttaa ennen niiden kéyttamistad. Nain saadaan selville,
onko sielld vaikeasti ymmarrettavia kysymyksia ja eteneekd kysymykset loogises-
ti. (Mantyneva ym. 2008, 56.) Lomakkeen testaus oli monivaiheinen prosessi, jos-
sa ensimmaiseksi kéytiin lomaketta lapi erilaisilla skenaarioilla. Lomaketta tay-
dennettiin erilaisilla rooleilla, jotka olivat valmennuksessa oleva jasen, joka ei kil-
paile, jasen joka pelaa vain itsendisesti, jasen joka on valmennuksessa ja kilpailee
ja itsendinen pelaaja, joka kilpailee. Nain pystyi ndkemaan, toimiiko lomake kaik-
kien vastaajien kohdalla oikein ja onko lomakkeen asetukset laitettu niin, etta jo-
kainen ryhman jasen pystyy vastaamaan vain hanelle tarkoitettuihin kysymyksiin.
Talla testauksella saatiin seulottua monta asetusvirhettd lomakkeesta, jotka olisi-
vat voineet vaikuttaa tuloksiin sekoittavasti. Tdmén testauksen jélkeen lomake
testattiin Tennis-61 -seuran jasenelld, jotta saatiin selvitettyd, ovatko kaikki lo-
makkeen kysymykset ymmarrettaviad ja kuinka vastaaja kokee lomakkeen pituu-
den ja loogisuuden. Palautetta tuli vain Kkirjoitusasuvalinnoista, joilla ei ollut suur-
ta merkitysta tutkimuksen kannalta. Kysymykset korjattiin palautteen mukaisesti.

Lomakkeen testauksessa saatiin hyvéa palautetta ja lomaketta kehuttiin hyvéksi.
6.4 Tulosten analysointi ja raportointi

Toiseksi viimeinen tutkimusprosessin vaihe on tulosten analysointi ja niiden ra-

portointi (Raportoiminen 2010). Tutkimusaineisto tulee kdyda lapi ja katsoa, etta
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vastaukset ovat taydellisia ja vastaukset loogisia. Tamén jalkeen ne muokataan
kayttokelpoiseksi tulosten laskemiseksi. Maéarallisessé tutkimuksessa tulosten ana-
lysoinnissa kaytetaan yleensa hyodyksi tilasto-ohjelmaa, joka laskee tulokset au-
tomaattisesti. Yleisemmat tilasto-ohjelmat ovat MS Excel, Tixel, Pato, Survo,
Systat, Wing Z ja SPSS. Ohjelmien avulla tulosten késittely helpottuu ja ne on
esimerkiksi helppo jaotella eri luokkiin ja tehd& niiden perusteella erindisia lasku-
toimituksia. Ohjelmien avulla voidaan tarkistaa myos tutkimusaineiston rakenne
ennen tulosten laskemista. T&lla tavoin voidaan havaita, onko kyselylla saatu
mahdollisimman monipuolisia vastaajia erilaisista ryhmista. Esimerkiksi 10ytyyko
vastaajia molemmista sukupuolista. Se, mité laskutoimituksia aineistosta tehdéan,
riippuu tutkimustyypista ja mitta-asteikosta. (Lahtinen ym. 1995, 109-110.) Ten-
nis-61 -seuran jasentyytyvaisyyskyselyn tulosten analysointiin kéytetdan SPSS-

analysointiohjelmaa.

Maaréllisessa tutkimuksessa analyysimenetelmié on useita ja niiden valintaan vai-
kuttavat se, onko kohteena yksittdinen muuttuja vai useita muuttujia. (Soveltuvat
menetelmat 2003.) Ristiintaulukoinnissa tutkitaan muuttujien jakautumista ja nii-
den vélisi& riippuvuuksia. (Ristiintaulukointi 2004.) Tutkimuskysymyksené voi
olla esimerkiksi se, eroavatko naiset ja miehet siind, kuinka tyytyvaisia he ovat
seuran valmennukseen. Varianssianalyysissa tutkitaan eroavatko kahden tai use-
amman ryhman keskiarvot tilastollisesti toisistaan. Yksisuuntaisessa varianssiana-
lyysissé on vain yksi selitettdvd muuttuja, kun taas kaksisuuntaisessa varianssiana-
lyysissa muuttujia on kaksi. Esimerkiksi vaikuttavatko sukupuoli ja iké siihen,
kuinka tyytyvaisia vastaajat ovat olleet tiettyyn osa-alueeseen. Yksisuuntaisessa
olisi mukana vain, joko sukupuoli tai ikd. (Varianssianalyysi 2002.) Regressio-
analyysin avulla voidaan tutkia, onko kahden muuttujan valinen yhteystilastolli-
sesti merkittavé ja kuinka vahva yhteys niilla on. (Regressioanalyysi 2008.) T-
testilld voidaan selvittad, ovatko tulokset tilastollisesti merkittavia. (Mantyneva
yms. 2008, 65).

Viimeisessé vaiheessa tuloksista tehdaan raportti, jossa esitetddn tutkimuksen ja

sen tulosten yhteenveto. Raportti tulee olla selked, jotta toimeksiantaja pystyy
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hyddyntdmaan tutkimusta. Raporttia selkeytetaan tiivistamalla, jotta keskeisimmaét
tulokset saadaan esiin. Raportissa voidaan kayttaa erilaisia taulukoita ja diagram-
meja havainnollistamaan tuloksia. (Méntyneva yms. 2008, 106, 115.) Taman jal-
keen on tulosten tulkinta ja johtopé&é&tosten teko. Naiden perusteella toimeksiantaja
tekee pé&éatokset siitd, minkalaisiin toimenpiteisiin han ryhtyy. Oikeaoppisesti to-
teutettu tutkimus auttaa seuraa hiomaan strategiaa, korjaamaan huonosti toimivia
prosesseja ja tekeméan ratkaisuja, joita ei ole ennen uskaltanut tehdd. (Lahtinen
ym. 1995, 120.)
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7 KYSELYLOMAKE

Tennis-61 -seuran jasentyytyvéaisyystutkimus toteutetaan e-lomakkeella, joka l&-
hetetdan jasenien séahkopostiin. Kysely toteutetaan suomeksi, koska seura kayttaa
tiedottamiseen vain suomenkieltd ja enemmisto jasenistd on suomenkielisia. Seura
tarjosi tutkimukseen osallistuneiden kesken arvottavaksi viisi tennistuotepalkin-
toa, jotka osaltaan motivoi jasenia osallistumaan téhéan tutkimukseen. Kyselysta
tuli aika laaja johtuen siitd, ettd aikaisempia tutkimuksia ei ole tehty. Silla pyritdan
kartoittamaan monipuolisesti eri osa-alueita ja sitd kautta saada selville yleiskuva
jasenten tyytyvaisyydestd. Kyselylomake 16ytyy liitteestd 2 raportin lopusta. Ky-
selylomakkeessa on kuusi eri kysymysryhmaa, jotka ovat jasenyys, tilat, valmen-
nus, viestintd, kilpailut ja Tennis-61 -seura. Késittelen edelld mainitut ryhmét ala-
luvuissa, joissa kerron jokaisen ryhman kysymykset ja teoriakytkennat. Kysely-
lomakkeessa on kahdenlaisia kysymystyyppejd, jotka ovat monivalintakysymyk-
set ja avoimet kysymykset. Monivalintakysymyksilla pyritaan selvittamaan tyyty-

vaisyyden taso ja avoimilla kysymyksill selvittdmaan syitéd tyytymattomyyteen.
7.1 Jasenyys

Perustiedoissa selvitetddn demografiset tekijat eli jasenen ik&, asuinpaikka, suku-
puoli, pelitaso, mihin aikaan han kdy pelaamassa ja kuinka usein. Nama tiedot
ovat markkinoiden selvittdmisen peruslahtokohta, silla esimerkiksi ikd ja suku-
puoli selittdvat heidén erilaisia tarpeita. (Taustamuuttujat 2007.) Perustietoja kos-
kevien kysymysten avulla pyritadan kartoittamaan, millainen vastaaja on ja saada
selville, mista pelaajaryhmaésta han on. Tennis-61 -seurassa on kolmenlaisia pelaa-
jaryhmid, jotka ovat juniori-, aikuis- ja senioripelaajat. Paikkakunnalla pyritaan
selvittamaan, mista alueilta pelaajat tulevat ja sitd kautta analysoimaan, esimer-
kiksi pelikenttien sijaintia koskevien kysymysten vastauksia. Peliajan kysymisell&
pystytdan kartoittamaan, onko jokin tietty aika seurassa sellainen, jolloin jésenet
kokevat enemman tyytyméttomyytta esimerkiksi parkkipaikkojen riittdmattomyy-

teen.

Jasenen taytyy kayttaa seuran palveluita eli osallistua prosessiin, jotta hén voi ar-

vioida tyytyvéisyyttdan eri osa-alueisiin. (Gronroos 2009.) Jésenyyden keston
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avulla voidaan vertailla eripituisten suhteiden vaikutusta tyytyvaisyyteen. Seuran
tulisi pyrkia pitkiin asiakassuhteisiin, jotta toiminta olisi kannattavaa. (Gummes-
son 2004.) Jasenyysryhmaéssa kysytddn jasenyyteen liittyvid asioita kuten, onko
Tennis-61 -seuran jasen, miksi liittyi Tennis-61 -seuran jaseneksi ja kuinka pit-
kaan on ollut jasenend. Palvelun laadun seitsemés osa-alue on uskottavuus. Tamé
tarkoittaa, ettd seuran toiminta ja arvot taytyy olla sellaiset, joihin j&sen voi luot-
taa. Se merkitsee esimerkiksi sitd, ettd jasen kokee saavansa rahoilleen vastineen.
(Parasuraman ym. 1985, 47.) Lomakkeessa kysytaéan, kuinka hyvin kokee saavan-
sa jasen-, valmennus- ja kenttdmaksujen suuruista vastinetta rahoilleen eli pide-

td&dnkd maksuja liian suurina siihen ndhden, mité niilla saadaan.

Seuran tukipalveluiden tarkoituksena on liséité seuran Kilpailukykya ja lisata hou-
kuttelevuutta. Seuran tukipalveluina ovat erilaiset jasenedut, jotka jasen saa kéyt-
toonsa maksamalla seuran jasenmaksun. (Gronroos 2009, 224-225.) Jasenedut
voidaan katsoa myo6s suhdetta lujittavina tekijoina silloin, kun jasen ei ole kulut-
tamassa ydinpalvelua. (Gronroos 2009.) Lomakkeessa kysytaan, mita jasenyydes-
td seuraavaa alennusta jasen arvostaa eniten. Alennuksia voi saada Tennis-
Centerin kenttavarauksista, litkuntapalveluista ja shopista. N&iden liséksi kysyt&an

vield, millaisia jasenpalveluita tai etuja jasen toivoisi.

Seurassa jarjestettavat tapahtumat ovat lisapalveluita, joiden tarkoituksena on lisé-
ta kilpailukykyé ja kiinnostavuutta (Grénroos 2009, 224-225). Tapahtumat ovat
my0s vuorovaikutustilanteita, joilla pyritddn vahvistamaan suhdetta seuran ja ja-
senen valilla. (Gronroos 2009.) Suhde syvenee vuorovaikutustilanteissa ja niité
lisadmalla voidaan saada aikaan entista kestdvampia jasensuhteita. (Gummesson
2004, 47-49.) Lomakkeessa on kysymys, kuinka tarkeand pitaa erilaisten tapah-
tumien jérjestamisen seurassa. Kokonaislaatu muodostuu siitd, kuinka hyvin jase-
nen odotukset ovat vastanneet koettua laatua. Se, kuinka hyvin seuran jasenyys on
vastannut odotuksia kertovat, ovatko seuran markkinointi- ja suusanallinen vies-
tint4, imago ja asiakkaiden tarpeet ja arvot kohdanneet koetun laadun kanssa.
(Gronroos 2009, 105-106.) Lomakkeen viimeinen kysymys on, onko jésenyys
vastannut odotuksia ja alapuolella mahdollisuus kertoa, miksi jasenyys ei ole vas-

tannut odotuksia.
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7.2 Tilat

Tilat, saavutettavuus ja turvallisuus ovat Parasuraman, Zeithamlin ja Berryn
(1985) méarittelemissd palvelun laadun osatekijoissé. Tilat eli palvelumaisema
tulee olla tarkoitukseen sopiva, siisti ja toimiva. Saavutettavuus eli lahestyttavyys
tarkoittaa sellaisia aukioloaikoja, jotka ovat ihanteelliset jdsenten kannalta ja tilo-
jen taytyy olla helposti I0ydettavissé. Tiloja koskevassa kysymysryhméssa kysy-
taan, kuinka tyytyvéainen jasen on pukuhuoneiden sisapeli- ja ulkopelikenttien siis-
teyteen, kuntoon, viihtyisyyteen, turvallisuuteen ja sijaintiin. Palvelun laadun osa-
tekijoissa oli myds saavutettavuus, mik& merkitsee palveluiden saavutettavuutta
jasenen nakokulmasta. Se tarkoittaa hyvaa sijaintia, aukioloaikoja ja sitg, ettd paa-
set kohteeseen esimerkiksi autolla. Lomakkeessa kysytéan tyytyvéaisyytta aukiolo-
aikoihin ja parkkipaikkojen riittavyyteen, joka kertoo sen, kuinka tyytyvaisia jase-

net ovat palveluiden saavutettavuuteen.
7.3 Valmennus

Valmennuksen tarjoaminen on Tennis-61 -seuran mahdollistava palvelu, joka tar-
joaa lisdarvoa ydinpalvellulle eli tenniksen pelaamiselle. (Grénroos 1983; 1990.)
Palvelujen laatu-teoriassa on madritelty palvelun laadun kymmenen osatekijaa,
joista kolmantena on patevyys eli ammattimaisuus ja taidot, viidentend kohteliai-
suus, kuudentena viestintd ja yhdeksantend asiakkaan ymmartaminen. (Parasura-
man ym. 1985, 47.) Naitd on kaytetty mallina valmennusta ja valmentajia koske-
vassa kysymys osa-alueessa. Menestyvan yhdistyksen tarkein tekijd on ammatti-
taitoisuus ja tennisseurassa sen mittarina on ammattitaitoinen valmennus. (Loimu
1996, 34-36.) Valmennustunti on myos vuorovaikutustilanne, joka vaikuttaa asi-
akkaan kokemukseen palvelun laadusta, siksi sen tyytyvaisyyden tutkiminen on
tarkedd. (Gronroos 2009, 228-229.) Asiakassuhteen elinkaaressa tarkein vaihe on
juuri kulutusprosessi eli se, jossa asiakas kéayttaa palvelua. Seuran valmennusti-
lanne on tdma& kulutusvaihe ja se saattaa ratkaista sen jatkaako jasen valmennuk-

sessa ja seuran jasenend. (Gronroos 2009, 321.)

Valmennusta koskevassa ryhmassa on ensimmaisena kysymyksend, kéyttaako ja-

sen valmennuspalvelua vai pelaako hén itsendisesti. Taman kysymyksen jalkeen



54

paastdan valmennusta ja valmentajia koskeviin kysymyksiin. Ensimmaisené kysy-
taan tyytyvaisyyttd valmennukseen ja sen jalkeen tyytyvaisyyttd valmentajien
ammattitaitoon ja palvelualttiuteen. Taman lisaksi lomakkeessa on vaittamida, jot-
ka koskevat valmentajaa ja valmennusta. Jasen vastaa sen mukaan, miten hyvin
vaittamat pitavat hanen mielestddn paikkansa. Talla tavoin saadaan hieman yksi-
tyiskohtaisempaa tietoa, miten jasen kokee valmennuksen. Palvelun laadun kym-
menessa osatekijassd on neljdntena palvelun saavutettavuus. Se merkitsee sitd, etta
seuran palvelujen taytyy olla asiakkaan saatavilla ja jarjestelmien tulee olla help-
pokéyttoisid. (Parasuraman ym. 1985, 47.) Lomakkeessa kysytééan, onko valmen-
nuspalveluista saatavilla tarpeeksi tietoa, kuinka helpoksi kokee ilmoittautumisen
valmennukseen ja miten kaytantda voisi muuttaa, mikéli sen kokee vaikeaksi.
Viimeisend kysymyksena on, kuinka tyytyvdinen on ollut valmennusmaksujen

laskutuksen toimivuuteen, sek&d mahdollisuus perustella vastaustaan.
7.4 Viestinta

Viestintd on vuorovaikutusta jasenien kanssa silloin, kun he eivat ole kuluttamas-
sa palvelua. Viestinnalld on suuri vaikutus siihen, millaisen kuvan seura antaa ja-
senilleen ja kaikki viestinndn kanavat ovat osa seuran markkinointia. (Gronroos
2004.) Kanavien taytyy olla jasenille helppokayttdisia, helppo I0ytéa ja ajan tasal-
la. Seuran aktiivinen viestintd osoittaa seuran elinvoimaisuutta ja virkeyttd. Sen
avulla voidaan vahvistaa yhteenkuuluvuuden tunnetta ja jakaa asioita. (Urheilu-
seuran viestintdopas 2014.) Viestintdd koskevassa ryhmassé selvitetddn, kuinka
hyvin seuran tiedotus on toiminut eri kanavissa ja mika kanava olisi paras tapa
tavoittaa jasen. Naiden lisdksi selvitetdan pelikenttien varausjarjestelman toimi-

vuutta ja miten sité voitaisiin kehittdd, mikali se ei ole toiminut toivotulla tavalla.
7.5 Kilpailut

Tukipalveluilla ei ole suurta merkitystd ydinpalvelun kannalta, mutta niilla hae-
taan kilpailuetua ja houkuttelevuutta. (Grénroos 2009, 224-225.) Kilpailut voivat
olla my6s arvoa tuottava tekija jasenelle. Asiakkaan tyytyvaisyys riippuu siit,
kuinka arvokkaiksi asiakas kokee yrityksen palvelut ja kuinka paljon ne tuovat
arvoa asiakkaan péivittdiseen elaméan. Lis&arvo kertoo, kuinka paljon yrityksen
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lisdpalvelut tuottavat lisdarvoa asiakkaalle. (Gronroos 2009, 192-195.) Kilpailut
voivat olla yksi syy, miksi jasen on liittynyt seuraan, joten on tarke&a selvittaa,
kuinka tyytyvéisia he ovat olleet niihin, kaivattaisiinko niita liséda ja miten niitéa
voisi kehittdd. Kilpailuja koskevassa osuudessa selvitetdan, onko jasen osallistu-
nut kilpailuihin ja jos ei, niin miksi ei. Taman jalkeen kysytaan, kuinka tyytyvai-
nen jasen on ollut seuran jarjestamien kilpailujen jarjestelyihin ja mahdollisuus
kertoa avoimessa kysymyksessa, millaisia puutteita on ollut. Seuraavaksi kysy-

taan, jarjestetddnko seurassa riittavasti kilpailuja.
7.6 Tennis-61 -seura

Palvelun laatuun vaikuttaa teknisen ja toiminnallisen laadun liséksi imago. Imago
on jokaisen jasenen muodostamaa kuvaa siitd, millaisena he pitévat seuraa. Hyva
imago vaikuttaa myonteisesti jasenen saamaan palveluun ja negatiivinen imago
voi huonontaa sitd. (Grénroos 2009, 103.) Maine ja uskottavuus on myds mainittu
Parasurman, Zeithamlin ja Berryn (1985) palvelun laadun osatekijOissd, miké tar-
koittaa, ettd asiakkaan taytyy luottaa yrityksen arvoihin ja toimiin. Tyytyvéiset
jasenet suosittelevat yritystd yleensa muille, joten se antaa mielenkiintoista tietoa
tyytyvaisyyden tasosta (Grénroos 2004). Tennis-61 -seuraa koskevassa kysymys-
ryhméssa arvioidaan kokonaisuutena seuraa, jossa annetaan kokonaisarvosana ja
kysytaan, onko suositellut seuraa muille. Sen jalkeen on kaksi avointa kysymysta,
joissa kysytaan kehittdmiskohteita ja onnistumisia. Talla pyritdan selvittamaan,
millaisena jasenet kokevat seuransa kokonaisuutena. Avoimet kysymykset kehi-
tettavistd asioista ja onnistumisista antaa vastaajalle mahdollisuuden kertoa sellai-

sia asioita, joista ei ollut kysymysta lomakkeella.
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8 TUTKIMUSTULOKSET

Tassa luvussa esitellddn Tennis-61 -seuran jasentyytyvaisyystutkimuksen tulokset.
Kysely lahetettiin 107 jasenelle ja tutkimukseen heistd vastasi 56 jasenta. Kaksi
jasentd jai tutkimuksen ulkopuolelle, koska toisen sdhkdpostiin oli todella tiukat
lapaisyvaatimukset ja toisen sahkopostitietoa ei ollut seuran tiedoissa. Kyselyyn

vastanneista 54 oli Tennis-61 -seuran jasenié.
8.1 Kysymyskohtaiset tulokset

Kyselyn perustiedoissa kysyttiin vastaajien sukupuolta ja kyselyyn vastanneiden
sukupuolijakauma jakautui taysin puoliksi eli 56 vastaajasta 28 oli naisia ja 28
miehid. Taulukosta 1. nékee, ettd kolme suurinta ryhmé&a olivat 20-29-vuotiaat,
40-49-vuotiaat ja 10-14-vuotiaat. Kaikista ikaryhmisté tuli vastauksia, mika on
tutkimuksen kannalta tarkedd. Asuinpaikkaa kysyttaessa selvisi, etté vastaajista 52
oli vaasalaisia ja kaksi vastaajaa mustasaarelaisia. Tdma on luonnollinen tulos,
silld Tennis-61-seura on vaasalainen tennisseura. Seuraavaksi Kysyttiin jasenen
pelitasoa ja se jakautui niin, ettd aloittelijoita oli 21, edistyneempié 22 ja kilpape-
lagjia 13. Jakauma on hyva, koska kilpapelaajia on seurassa vdhemman kuin aloit-

telijoita ja edistyneempid.
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Taulukko 1. Ikajakauma
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Taulukosta 2. ndhdéaan, ettd enemmistd 29 kyselyyn vastanneista pelaa kerran vii-
kossa, toiseksi eniten vastauksia on tullut kohtaan 2-3 kertaa viikossa ja kolman-
neksi eniten 4-5 kertaa viikossa. Tasta voimme tulkita, ettd Tennis-61 -seuran ja-

senet pelaavat viikkotasolla aktiivisesti tennista.
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useammin tai
harvemmin

Taulukko 2. Peliaktiivisuus

Taulukosta 3. selvida, ettd enemmisto pelaajista kdy pelaamassa illalla 18-22 vé-
lill& ja toiseksi suosituin pelausaika on 14-17 vélill&. Td&mé& on odotettu tulos, silla
valmennusryhmadt toimivat padsaantoisesti iltaisin. Tahan kysymykseen on voinut

vastata useamman vaihtoehdon.
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8.1.1 Jasenyys

Jasenyys osa-alueessa kysyttiin yleisesti jasenyyteen liittyvia asioita ja ensimmai-
seksi selvitettiin, oliko vastaaja Tennis-61 -seuran jasen. Vastaajista 54 oli seuran
jasenia ja kaksi olivat vastanneet, ettd he eivét ole seuran jasenid. Tama selittyy
silla, ettd yksi vastaajista ei ole henkilokohtaisesti seuran jasen, vaan hanen lap-
sensa on seuran jésen ja toinen vastaaja on vasta liittymdssé vuoden vaihteen jal-
keen jaseneksi. Seuraavaksi on kysytty, miksi on liittynyt Tennis-61 -seuran jase-
neksi. Tahan on vastattu, ettd vastaaja on halunnut aloittaa tenniksen harrastami-
sen ja kilpailemisen. Syiksi listataan my0s harjoituskaverit, muiden varteenotetta-
vien tennisseurojen puuttuminen, perustajajasenyys, sekd vaatimus jasenyydesta
valmennukseen osallistumiseen ja Kilpailemiseen. Perusteluja olivat myds, ettd
seuran toiminta kiinnostaa, seurassa on mukava valmentaja ja sielld jarjestetdan
Klubi-iltoja. Moni koki liittyneensa seuraan automaattisesti, koska se oli valtta-
maéattomyys valmennukseen osallistuttaessa ja moni halusi oppia pelaamaan tennis-

ta.

Taulukko 4. kertoo, ettd enemmistd vastaajista oli ollut seuran jasenend alle 2
vuotta ja toiseksi eniten oli 2-5 vuotta jasenend olleita. Enemmistd kyselyyn vas-

tanneista jasenistd ovat siis melko tuoreita ja vasta toimintaan liittyneita.
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Taulukko 4. Jasenyyden kesto
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Seuraavaksi lomakkeessa kysyttiin, kuinka hyvin kokee saavansa rahoilleen vas-
tinetta, kun kyseessa on jasenmaksu, valmennusmaksu ja kenttdvarausmaksu.
Vastaajista 7 koki, ettd he saavat erittain hyvin rahoilleen vastinetta jasenmaksul-
la, 26 melko hyvin ja 18 ei hyvin eikd huonosti. Nelja vastaajaa vastasi, ettd melko
huonosti ja yksi erittain huonosti. Kukaan ei myontanyt, etta ei olisi maksanut ky-
seistd maksua. Jasenmaksua pidettiin melko hyvéna siihen nahden, mita silla saa.
Valmennusmaksu antoi rahoille vastinetta erittdin hyvin 12 vastaajalle ja 24 vas-
taajalle melko hyvin. Kahdeksan vastaajaa vastasi ”ei hyvin eikd huonosti”, nelja
vastaajaa melko huonosti ja kukaan ei vastannut erittdin huonosti. Kahdeksan vas-
taajaa eivat olleet maksaneet valmennusmaksua. Tastd voimme todeta, ettd val-
mennusmaksulla saa rahoilleen vastinetta melko hyvin. Kysyttaessa, kuinka hyvin
kokee saavansa rahoilleen vastinetta kenttdvarausmaksulla, kuusi vastasi erittdin
hyvin ja 21 melko hyvin. 17 ei hyvin eika huonosti ja viisi melko huonosti ja ku-
kaan ei erittdin huonosti. Seitsemén vastaajaa eivat olleet maksaneet kenttdva-
rausmaksua. (ks. liite 3, taulukot 9-11.) Kenttdvarausmaksulla saa siis melko hy-

vin rahoille vastinetta.

Seuraava kysymys kasittelee jésenetujen tarkeyttd eduittain. Ensimmaisend on
alennus Tennis-Centerin kenttdvarausmaksuista. Vastaajista 30 pitdd alennusta
erittdin tarkednd, 16 melko tarkednd, seitseman ei tarkedna eikd hyodyttdmana ja
kolme melko hyodyttémanad. Kukaan ei pitanyt erittdin hyodyttémana alennusta
kenttavarauksista. Toinen kysymys kasitteli alennusta Tennis-Centerin liikunta-
palveluista. Vastaajista 15 piti sitd erittdin tarkeéna ja 21 melko tarkedna. Vastaa-
jista 14 ei pitanyt sitd tarkeana eika hyodyttémand, viisi melko hyddyttémana ja
yksi erittdin hyddyttoméana. Kolmantena kysyttiin Tennis-Centerin Shopin alen-
nuksen térkeydesté ja siihen vastasi 17 erittdin tarke&nd ja 18 melko tarke&na. 18
vastaajaa eivat pitaneet sitd hyddyttoména eivatkd hyodyllisend, kuusi vastaajaa
melko hyoddyttémana ja kukaan ei erittdin hyddyttdménd. Tastd voimme todeta,
etté tarkein etu jasenille on kenttdvarausmaksujen alennus ja véhiten on merkitys-
t&4 Tennis-Centerin Shopin alennuksilla. Kaikkia kuitenkin pidettiin tarkeina. (ks.
liite 3, taulukot 12—-14)
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Seuraavassa kysymyksessa kysyttiin, kuinka tarkeané pitaa erilaisten tapahtumien
jarjestdmisen seurassa. 13 vastaajaa pitivéat sita erittdin tarkeand ja 25 melko tar-
kednd. 18:ta vastaajalle ne eivét olleet térkeitd eivatka turhia, turhana tai erittéin
turhana ei pitdnyt kukaan. Tastd voimme péatelld sen, ettd tapahtumien jarjesta-
minen on tarke&a jasenille. (ks. liite 3, taulukko 15.) Taman jalkeen kysyttiin
avoimesti, millaisia jasenpalveluita tai tapahtumia vastaajat toivoisivat seurassa
olevan. Siella toivottiin peli-iltoja, peleja aloittelijoille ja tennisleireja. Lisaksi toi-
vottiin enemman tarjouksia yhteistilauksista, kun tilataan varusteita kuten palloja
tai vaatteita. Seuran vélisia kilpailuja toivottiin lisdd. Lapsille toivottiin lyhyita
tennisleireja ja pdivaleireja. Vastaajat toivoivat enemman tietoa nykyisisté eduista
ja enemman etuja. Lisaksi toivottiin enemman yhteistyokumppaneita ja heilta etu-

ja ja alennuksia.

Tapahtumaksi ehdotettiin ilmaispdivad seuran jasenille. Yksi vastaaja toivoi info-
tilaisuutta tai kirjallista materiaalia aloittelevalle pelaajalle, jossa kerrotaan varus-
teiden valinnasta ja lajista. Lisaksi toivottiin enemmén mahdollisuuksia erikois-
valmennukseen, peli-iltoja lauantaisin eri teemoilla ja enemmaén tapahtumia ai-
kuis- ja lapsipelaajille. Junioreille toivottiin tasokkaita tennisleireja ja pienimmille
minitenniskisoja useammin. Kilpailuihin toivottaisiin yhteisia reissuja, joissa olisi
yhteismajoitus ja -kuljetus. Kilpamatkoja tulisi jarjestaa suurempiin kilpailuihin,
kuten Tampereelle, Helsinkiin ja STC Open:iin. Pelimatkoja toivottiin myds mui-
hin tennisseuroihin ja ulkomaille, esimerkiksi Parnuun. Vastaajat toivoivat aloitte-
lijoille turnauksia ja yhteisid tapahtumia, joissa voisi tutustua muhin pelaajiin.
Kilpailujen lisaksi toivottiin tapahtumia, joissa voisi esimerkiksi juoda glogia ja
pelata vapaasti vapaavalintaisen omantasoisen parin kanssa, seka yleisesti tapah-
tumia yhteishengen luomiseksi. Yksi vastaaja toivoi myds senioreille omia tapah-

tumia.

Tapahtumiksi ehdotettiin myds demoiltojen jarjestamistd tunnettujen tenniksen
pelaajien valilla seka ilmaistapahtumia seuralle, jossa voisi mainostaa seuran toi-
mintaa, esimerkiksi perhe- tai nuorisopéivié. Seura voisi lahted messuille ja myy-
da siell& tennistuotteita. Yksi vastaajista haluaisi esimerkiksi Jarkko Niemisen vie-

railulle, joka voisi pitéa tunteja junioreille ja kilpapelaajille. Tamén lisdksi toivot-
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tiin maajoukkuevalmentajavierailuja. Sarjapelien kotipeleista kaivattaisiin ilmoi-
tusta foorumissa. Vanhemmat kaipaisivat enemman tietoa harrastuksesta ja yksi
vastaaja piti tennista kalliina harrastuksena muihin nédhden. Yksi vastaaja toivoisi
vakiovuoroja junioripelaajille, jotta omatoiminen harjoittelu helpottuisi. Kaksikie-
lisid valmentajia myos kaivattiin yhden vastaajan toimesta, koska hanen poikansa

ei osaa suomea. Opiskelija-alennus iltaisin olisi myos kaivattu lisa.

Viimeinen jasenyysosa-alueen kysymys oli, onko jasenyys vastannut odotuksiasi
ja tdhén ovat vastanneet seitseman vastaajaa erittdin hyvin, 35 melko hyvin ja 12
keskinkertaisesti. Yksi on vastannut melko huonosti ja kukaan vastannut, ettd j&-
senyys olisi vastannut odotuksia erittdin huonosti. (ks. liite 3, taulukko 16.) Tyy-
tymattomyytta perusteltiin silla, ettd toivottaisiin enemman toimintaa ja yhteisia
tapahtumia, esimerkiksi seuran pikkujouluja. Yksi vastaaja perusteli vastaustaan
silla, ettd toisissa seuroissa on viel& parempia etuja ja jasenid kuunnellaan parem-
min. YKksi vastaaja ei osannut sanoa vield, koska oli ollut j&senend vield niin vahan
aikaa ja toinen vastaaja kokee, ettei ole hy6tynyt eduista laisinkaan, koska kaytta-
vat lahinna vain valmennuspalvelua. Yksi vastaajista sanoi, ettei ole saanut luvat-

tua tennislehted, joka kuuluisi tulla seuran jésenille.

Yksi vastaaja piti positiivisena asiana, ettd tiedottaminen on parantunut tdnd syk-
syna (2015) verraten aikaisempaan, seka juoniorivalmennuksen parantuminen saa
kiitosta. Esimerkiksi harjoitteiden monipuolistuminen, alkulammittelyt, harjoituk-
sissa kiinnitetddn huomiota tekniikan parantamiseen ja harjoitteet ovat tavoitteelli-
sia. Lisaksi kehuttiin valmentajan kannustavaa palautetta ja valmentajan néky-
vyytta kilpailuissa ja kannustamista. Kokonaisuudessaan vastaajien odotukset ovat

tayttyneet melko hyvin.
8.1.2 Tilat

Tiloja koskevassa osa-alueessa selvitettiin jasenien tyytyvaisyytta seuran kaytta-
miin tiloihin, kuten pukuhuoneisiin ja pelikenttiin. Ensimmaisessa kysymysryh-
méssa oli pukuhuoneet ja ensimmainen kysymys késitteli pukuhuoneiden siisteyt-
t4. Vastaajista kaksi ei ollut kdyttanyt pukuhuoneita. Vastaajista kuusi oli erittdin
tyytyvaisié ja 23 vastaajaa melko tyytyvéisid. Vastaajista 13 eivat olleet tyytyvai-
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sia eivatka tyytyméattomid, kahdeksan oli melko tyytyméttomia ja nelja erittain
tyytyméattdmia pukuhuoneiden siisteyteen. Pukuhuoneiden viihtyisyyteen erittéin
tyytyvaisié oli kuusi vastaajaa, melko tyytyvéisid 17 vastaajaa ja 16 eivat olleet
tyytyvaisié eivatka tyytymattomia. Melko tyytyméttomié oli 14 ja yksi oli erittdin
tyytymaton.

Turvallisuuteen erittéin tyytyvaisié oli kahdeksan ja melko tyytyvadisia 31 vastaa-
jaa. Vastaajista 11 eivét olleet tyytyvaisia eivatka tyytymattémia. Melko tyytymat-
tomiéa oli kaksi, samoin erittdin tyytymattomia. Tilavuuteen erittain tyytyvéisia oli
vain neljd ja melko tyytyvéisia 25. Vastaajista 12 ei ollut tyytyvaisia eika tyyty-
mattdmid, yhdeksan oli melko tyytymattomid ja nelja erittdin tyytyméattomia. (ks.
liite 3, taulukot 17-20.) Vastaajista enemmisto oli melko tyytyvaisia, mutta hajon-
taa 16ytyi kuitenkin enemman. Viihtyisyys ja tilavuus aiheuttivat enemman tyy-
tyméattomyyttd vastaajissa. Avoimissa kysymyksissa tuli palautetta, ettd hallin
yleinen siisteys kaipaa kohennusta.

Seuraava kysymysosio koski sisapelikenttia ja kaikki vastaajat olivat kayttaneet
kenttid. Ensimmaisena selvitettiin tyytyvaisyytta sisdpelikenttien kuntoon. Vastaa-
jista 26 oli erittéin tyytyvaisia ja 27 melko tyytyvaisid. Vain kolme eivét olleet
tyytyvaisié eivatka tyytyméattomia ja tyytymattomia ei ollut yhtdan. Tamé on ole-
tettava tulos, silla sisépelikentédt on uusittu syksylla 2015. Kenttien siisteyteen oli
erittdin tyytyvdisia 14 ja melko tyytyvdisia 32. Yksi ei ole tyytyvainen eika tyy-
tymaéton, kahdeksan vastaajista oli melko tyytymattomia ja yksi erittdin tyytyma-
ton. Kenttien sijaintiin oli vastaajista 22 erittéin tyytyvaisia ja 31 melko tyytyvéi-
sid. Kaksi eivat olleet tyytyvéisia eivatka tyytyméattomia ja yksi oli melko tyyty-
méton. (ks. liite 3, taulukot 21-23.) Tastd voimme todeta, ettd sisapelikenttiin ol-

laan tyytyvaisié.

Kolmannessa osiossa selvitettiin tyytyvéisyytta ulkopelikenttiin. Vastaajista yh-
deksén ei ollut kayttanyt ulkopelikenttid. Ulkopelikenttien kuntoon oli erittéin tyy-
tyvéisia nelja, 21 melko tyytyvaisid ja yhdeksén eivat olleet tyytyvaisid eivatka
tyytymattomia. Kymmenen vastaajaa oli melko tyytymattomia ja kolme erittdin
tyytymattomid. Siisteyttd kysyttdessa erittain tyytyvaisia oli nelja, melko tyytyvéi-
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sid 20 ja 11 eivat olleet tyytyvaisia eivatkd tyytymattomia. Vastaajista 11 oli mel-
ko tyytymattomia ja yksi erittdin tyytymaton. Sijaintiin erittain tyytyvéisia oli 15
ja melko tyytyvéisia 23. Viisi eivét olleet tyytyvaisia eivatka tyytymattomia, kaksi
oli melko tyytyméttomié ja kaksi erittdin tyytymattomia. (ks. liite 3, taulukot 24—
26.) Ulkopelikenttien suhteen vastaukset olivat hieman hajallaan ja niiden perus-
teella voidaan todeta, etta kunto ja siisteys kaipaisivat parannusta.

Lopuksi kysyttiin tyytyvaisyytta Tennis-Centerin aukioloaikoihin ja parkkipaikko-
jen riittavyyteen. Aukioloaikoihin oli erittain tyytyvaisia 25, melko tyytyvéisia 27
ja kaksi eivét olleet tyytyvdisia eivatka tyytymattomid. Kukaan ei ollut tyytyma-
ton ja kaksi vastaajaa eivat osanneet sanoa. (ks. liite 3, taulukko 27.) Avoimessa
kysymyksessa annettiin palautetta kesan aukioloajoista, jolloin viikonloppuisin
kentét aukeavat lilan myohaan. Parkkipaikkojen riittavyyteen oli erittéin tyytyvai-
sid seitseman, melko tyytyvéisia 28 ja 11 eivét olleet tyytyvaisia eivatka tyytymat-
tomié. Viisi vastaajista oli melko tyytyméattomié ja kaksi erittdin tyytymatonta.
Kolme vastaajista ei ollut kayttanyt parkkipaikkoja. (ks. liite 3, taulukko 28.)
Enemmistd vastaajista oli melko tyytyvéisia aukioloaikoihin ja parkkipaikkojen

riittavyyteen.
8.1.3 Valmennus

Kyselylomakkeen neljas osa-alue kasitteli valmennusta. Vastaajista 21 oli vain
valmennuksessa ja 21 oli valmennuksessa seka pelasi itsenaisesti. (ks. liite 3, tau-
lukko 29.) Lomakkeessa kysyttiin, onko valmennuspalveluista saatavilla tarpeeksi
tietoa ja vastaajista 8 vastasi, ettd erittdin hyvin ja 25 melko hyvin. Viisi ei ole
osannut vastata, kuuden mielestd melko huonosti ja kahden mielesta erittéin huo-
nosti. (ks. liite 3, taulukko 30.) Valmennuspalveluista on saatavilla tietoa vastaaji-
en mielestd melko hyvin. Vastaajista 12 koki ilmoittautumisen valmennukseen
erittdin helpoksi, 22 vastaajaa melko helpoksi, 8 ei osannut sanoa, 3 melko vaike-
aksi ja yksi erittdin vaikeaksi. (ks. liite 3, taulukko 31.) Tyytymattomaét vastaajat
perustelivat valintaansa vanhanaikaisella ilmoittautumismenetelmalla eli taytetta-
vélla paperilla, joka tulee toimittaa henkilGkohtaisesti Tennis-Centerille. Tama
koettiin hankalaksi ja tilalle toivottaisiin s&hkoisté ilmoittautumista ja s&éhkoposti-
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vahvistusta. Esille nostettiin my6s uusien jasenien isompi kynnys ilmoittautua,
kun heidén tulisi menna paikan paélle. Vastaaja kokee, ettd uusien jasenien olisi

helpompi liittyd, jos he voisivat tehda sen internetin valityksella.

Kysyttéessa yleisté tyytyvaisyyttd valmennukseen erittdin tyytyvaisié vastaajia oli
17, melko tyytyvéisia 17, 7 eivét olleet tyytyvadisia eivatka tyytyméattomid, melko
tyytymattomia 3 ja erittain tyytymattémia ei ollut yhtaan. (ks. liite 3, taulukko 32.)
Tulokset kertovat, ettd vastaajat ovat tyytyvaisid valmennukseen yleisesti. Melko
tyytymattomat perustelivat vastauksiaan, etta olisi mukavaa, jos olisi enemman
koppatreeneja ja pienempid ryhmaékokoja. Lisaksi toivottiin yhteisida lenkkeja,
lilkkuvuus ja koordinaatioharjoitteita tenniskenttdvuorojen ulkopuolella. Tét4 pe-
rusteltiin sillg, ettd on vaarin tuhlata kalliita tunteja siihen, ettd jokainen ryhma
tekee erikseen niita tuntien aikana. Avoimissa kysymyksissa perusteltiin tyyty-
mattomyyttd myos niin, ettd valmennukseen kaivattaisiin enemman intensiteettia.
Tama tarkoittaisi valmentajalta enemman palautetta valmennettavan pelistd ja
enemman lyontiharjoitteita, joihin my6s valmentaja osallistuisi, eika pelkét ryh-

malaiset.

Valmennukseen toivottiin my6s enemman kilparyhmal&isten haastamista ja koet-
tiin, ettd palautetta ei saa tarpeeksi. Toivottiin myds peleja valmentajan kanssa,
koska valmentajan hyva taso koettiin innostavaksi. Lasten ryhmdssé toivottiin pa-
rempaa kuria ja tiukkuutta. Tunnin tahtia pidettiin liian hitaana ja kuria lepsuna.
Lapsia tulisi ohjata paremmin ja vastaaja antoi esimerkin, ettd lapsia tulisi juok-
suttaa liian energian pois saamiseksi. Yksi vastaajista koki vaikeaksi 10ytaa itsel-

leen sopivaa ryhmaéa.

Seuraavaksi kysyttiin yksityiskohtaisempia kysymyksia valmentajien toiminnasta.
Ensimmaéisend oli kysymys, kuinka tyytyvdinen on ollut seuran valmentajien am-
mattitaitoon. Enemmisté vastaajista oli erittdin tyytyvéisié eli 23 vastaajaa ja toi-
seksi eniten oli melko tyytyvdisia eli 18 vastaajaa. Viisi vastaajaa ei osannut sanoa
ja vain yksi oli melko tyytyméton ja kukaan ei ollut erittéin tyytymaton. (ks. liite
3, taulukko 33.) Valmentajien ammattitaitoa voidaan pitéé siis erittdin hyvana.

Valmentajien palvelualttiutta selvittdessé 25 vastaajaa oli erittdin tyytyvaisia ja 17
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melko tyytyvéisid. Neljd vastaajaa ei osannut sanoa, yksi vastaaja oli ollut melko
tyytymaéton ja kukaan ei ollut erittdin tyytymaton. (ks. liite 3, taulukko 34.) Val-

mentajien palvelualttiutta voidaan pitdd myos erittdin hyvana.

Seuraavaksi lomakkeessa esitettiin kuusi erilaista valmennusta koskevaa vaitta-
maa. Ensimmainen oli vaittdmé, jossa vditettiin valmentajan harjoitusten olevan
vaikeusasteeltaan lilan haastavia. Tahén vaittdmééan vastasi 16 ihmistd, etta he
ovat taysin eri mielta ja 15 vastasi osittain eri mieltd. Viisi vastaajaa ei osannut
vastata, viisi oli osittain samaa mielta ja yksi taysin samaa mielta. (ks. liite 3, tau-
lukko 35.) Tastd voimme todeta, ettd vastaajat eivat pitdneet harjoituksia liian
haastavina. Tdm& voi tarkoittaa my0s, ettd harjoitteita pidetadn liian helppoina.
Toinen vaittama oli, ettd valmentajan harjoitteita pidettiin tarpeeksi vaihtelevina ja
mielekkdind. Vastaajista 16 oli tdysin samaa mieltd ja 18 osittain samaa mielta.
Kolme vastaajaa ei osannut sanoa, nelja vastaajaa oli osittain eri mieltd ja kolme
taysin eri mieltd. (ks. liite 3, taulukko 36.) Harjoitteita voidaan pitéé siis vaihtele-

vina ja mielekkéina.

Kolmas vdittama oli, saako riittdvasti palautetta suorituksista ja kehittymisesta.
Kuusi vastaajista oli tdysin samaa mieltd ja 20 vastaajaa osittain samaa mielta.
Seitseman ei osannut sanoa, 10 osittain eri mielté ja yksi vastaaja taysin eri mielta.
(ks. liite 3, taulukko 37.) Enemmistd koki saavansa riittdvasti palautetta suorituk-
sista ja kehittymisestd. Neljannessa vaittamassa vaitettiin valmentajan nayttavan
valmistelevan tuntinsa huolellisesti. Vastaajista 19 oli tdysin samaa mielt4 ja 18
osittain samaa mieltd. Viisi vastaajaa eivat osanneet sanoa, kaksi vastaajaa oli
osittain eri mieltd ja kukaan ei ollut taysin eri mielta. (ks. liite 3, taulukko 38.)
Tastd voimme todeta, ettd vastaajien mielestd nayttaa, ettd valmentaja suunnittelee

tuntinsa huolellisesti.

Viidennessa vaittaméassa oli vaite, jossa sanottiin, ettd kaikkia ohjattavia kohdel-
laan samanarvoisina. 27 vastaajaa oli tdysin samaa mieltd ja 11 osittain samaa
mieltd. Nelj& vastaajaa eivat osanneet sanoa, yksi oli osittain eri mielta ja ei yh-
taan, joka olisi ollut taysin eri mielta. (ks. liite 3, taulukko 39.) Tastd voimme paa-
telld, ettd vastaajat kokevat, ettd valmentaja kohtelee kaikkia ohjattavia samanar-
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voisina. Kuudes véittdma oli, ettd viihdyn valmennusryhmdssani. Tahan vaitta-
madn oli vastannut 25 taysin samaa mieltd ja 15 osittain samaa mielta. Kaksi ei
osannut sanoa, kaksi vastasi osittain eri mieltd ja kukaan ei vastannut taysin eri
mieltd. (ks. liite 3, taulukko 40.) Tastd voimme péatelld, ettd vastaajat kokevat

viihtyvéansa valmennusryhméssaan.

Viimeinen valmennusta koskeva kysymys oli, kuinka tyytyvdinen on ollut val-
mennusmaksujen laskutuksen toimivuuteen. Vastaajista 17 on ollut erittdin tyyty-
vainen, 23 melko tyytyvéisia, nelja eivat ole osanneet vastata, yksi on ollut melko
tyytymaton ja kukaan ei ollut erittdin tyytyméton. (ks. liite 3, taulukko 41.) Tyy-
tyméattomyyttd on perusteltu, ettd aiempina vuosina saman ryhman jasenilld on
ollut erisuuruisia laskuja ja yksi vastaajista haluaisi mieluummin paperisen laskun
kotiin kuin sahkdpostilaskun. Kokonaisuudessaan vastaajat ovat olleet tyytyvaisid

laskutuksen toimivuuteen.
8.1.4 Viestinta

Seuraavassa osa-alueessa selvitettiin seuran tiedotukseen kéyttdmien kanavien
toimivuutta. Eniten tyytyvaisia oltiin sahkdpostin toimivuuteen ja melko tyytyvai-
sid seuran kotisivuihin. llmoitustauluun oltiin myds melko tyytyvaisié. limoitus-
taulu ja Facebook saivat eniten vastauksia kohtaan ”en ole tyytyvdinen enka tyy-
tymaton”. (ks. liite 3, taulukot 42-45.) Tastd voimme pééatelld, ettd suurin osa ja-
senistd ei seuraa kyseisia kanavia. Avoimessa kohdassa perusteltiin tyytymatto-
myytta sillg, ettd ilmoitustaululla voisi ilmoittaa kilpailuista, tiedotusta kaivattiin
enemman ja valmennusaikojen muutoksista tulisi ilmoittaa henkil0kohtaisesti
tekstiviestilla tai séhkopostilla, eikd vain ilmoittaa kotisivuilla. llmoitusta peliken-
tasta toivottiin myods henkil6kohtaisesti, silla talla hetkelld asia taytyy selvittaa

itse.

Facebookiin kaivattiin enemman aktiivisuutta, joka auttaisi uusia jasenia saamaan
tietoa ja “kerdilemédn fiiliksid”. Seuran Facebook-sivuilla tulisi kertoa ajankohtai-
sista aiheista ja herattdd keskustelua. Kotisivujen péaivittdmistad useammin toivot-
tiin my6s. limoitustaulusta toivottiin siistimpéa ja selkedmpad. Sité pidettiin myos

vanhanaikaisena ja informaatiot ovat liian pienelld prantilld. Ehdotettiin, etta il-
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moitustaulun materiaalit voisivat olla myos kotisivuilla. YKksi jasenisté ei saa séh-
koposteja. Kotisivuja pidettiin huonoina ja ehdotettiin ottamaan mallia Kokkolan

tennissivuista.

Seuraavaksi kysyttiin, mik& kanava tavoittaisi parhaiten, ja eniten vastauksia sai
séhkdposti eli vastaajista 41 piti sitd parhaana tapana. Huonoiten tavoitti ilmoitus-
taulu, jonka oli vastannut vain yksi vastaaja. (ks. liite 3, taulukko 46.) Seuran tuli-
si kayttaa sahkopostia jasenien tavoittamiseen, koska se tavoittaa parhaiten jase-
net. Tennis-Centerin ajanvarausjarjestelmaan erittdin tyytyvaisia oli 11, melko
tyytyvaisid 28 ja kolme eivat olleet tyytyvéisia eivatka tyytymattomiad. Yksi oli
melko tyytymaton ja 13 vastaajista eivat olleet kdyttaneet varausjarjestelmaa. (ks.
liite 3, taulukko 47.) Varausjarjestelmaén toivottiin tietoa, kuinka monta kentistéa
on vapaana ja ulkoasu voisi olla siistimpi. Yhdella vastaajalla on joskus jaanyt

pelatut ja maksetut tunnit “roikkumaan”.
8.1.5 Kilpailut

Vastaajista 22 on kilpaillut ja 34 ei. (ks. liite 3, taulukko 48.) Lomakkeessa kysyt-
tiin kilpailemattomilta vastaajilta, miksi he eivat ole kilpailleet. Taulukosta 5.
nahdaan, minkalaisia syita vastaajilla on ollut kilpailemattomuuteen. Muihin syi-
hin oli lueteltu, ettd kilpaileminen on liian aikaista ja lapsi on liian pieni. Yksi vas-
taaja totesi, ettd veteraaniliiga riittda ja yksi vastaaja sanoi, etté kilpailisi, mutta ei
tiedd, onko hénen tasoiselleen kilpailua. Vastaaja on aloittelija. YKksi vastaajista ei

ollut viel& kerinnyt osallistumaan.

20
18 — 19
16 —
14 ——
12 —
10 —
g
6 1| 8 8
4
2 4
1
0 . ‘ :
Pelitaito ei riitd Ujous Ei ole aikaa En halua Muu syy
kilpailla

Taulukko 5. Syyt miksi ei kilpaile.
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Seuran jarjestdmien Kilpailujen jarjestelyihin oli kaksi vastaajaa erittain tyytyvai-
sid ja 19 melko tyytyvéisia. Kuusi eivét olleet tyytyvaisia eivatké tyytyméattomia
ja kukaan ei ollut tyytymaton. (ks. liite 3, taulukko 50.) Avoimessa kentdssa pe-
rusteltiin vastauksia silla, ettd kisojen aikana voisi olla parempi tarjoilu valipalois-
ta kuten sampyloisté ja kahvileivista. Yksi vastaaja ei mene mielelldan Sepéanky-
lan halliin, kun héan osallistuu Vaasan kilpailuihin. Erityyppisia kisoja toivottiin
esimerkiksi nelinpelia toisen tennisseuran kanssa joka kuukausi, ndin saisi liséa
itsevarmuutta ja kisakokemusta. Kisamatkoja toivottiin jarjestettavan niin, etta ne

tapahtuisivat porukalla. Kilpailuista kaivattiin enemmén tiedotusta vanhemmille.

Seuraavassa kysymyksessé kysyttiin, jarjestetddnko seurassa riittavasti Kilpailuja.
Taulukosta 6. selviéa, ettd seurassa jarjestetddn 17 vastaajan mielesté sopivasti ja
kilpailuja ja kahdeksan on sitd mieltd, ettd niitd on melko vahan. Tastd voimme

todeta, ettd enemmisto jasenista kokee, etté kilpailuja on sopivasti.

18

16 17

14

12

10

0 2‘ 2‘

Liian paljon  Melko paljon Sopivasti Melko vdhdn  Liian vdhdn

Taulukko 6. Jérjestetdanko seurassa riittavasti kilpailuja?

8.1.6 Tennis-61 -seura

Viimeisessa osa-alueessa kysyttiin yleisesti Tennis-61 -seurasta. Taulukko 7. ker-
too, ettd enemmistd vastaajista antaa Tennis-61 -seuralle arvosanan nelja ja toi-
seksi eniten vastaajista on antanut 3. Tastd voimme paéatelld, ettd seuralla on viela

parantamisen varaa toiminnassaan ja palveluissaan.
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Taulukko 7. Yleisarvosana Tennis-61 -seurasta

Vastaajista 37 on suositellut seuraa muille ja 19 ei ole. (ks. liite 3, taulukko 53.)
Lukua voidaan pitaa ihan hyvéna, silla enemmisté on kuitenkin suositellut seuraa
muille. Kehittdmisehdotuksissa toivottiin lisaa peleja harjoituksissa seka lihaskun-
toa. Yksi vastaaja ei kokenut saavansa harjoitusvuoroa niin, etta se sopisi muiden
harrastusten kanssa. Han kuitenkin ymmérsi, etta se voi olla vaikeaa, kun on mo-
nia valmennettavia. Alkeisryhmien kuuden hengen ryhmia Kritisoitiin ja toivottiin,

ettd olisi kaksi kenttad kaytossa, jolloin ei tulisi niin paljon seisoskelua.

Seuralle toivottiin enemmaéan nékyvyyttd nuorisoseurana, markkinointia seka Kil-
pailujen yhteyteen toivottiin parempia valipaloja karkkien sijaan. Seura voisi tie-
nata rahaa myymalla esimerkiksi voileipid. Aktiivisuutta jadsenhankinnassa ja sosi-
aalisessa mediassa kaivattiin. Hallin yleisiin tiloihin ja katsomoon toivottaisiin
kohennusta ja viihtyvyyden parantamista. Lisaksi toivottiin, ettd litkkuvuus, koor-
dinaatio ja lenkkiharjoitukset olisivat omina harjoituskertoina, jottei kenttaaikaa
kuluisi niihin. Lenkit voisivat olla esimerkiksi viereisella pururadalla ja lihaskunto
Tennis-Centerin kuntosalilla. VVanhemmat toivovat aktiivisempaa tiedottamista
sekd kalliiden hintojen perustelua. Tenniskenttien ja salibandykenttien valiin toi-
vottiin meluseinad ja tenniskentille parempaa valaistusta. Kilpailuihin toivottaisiin
aloittelijatasoa seka mahdollisuutta nelinpeleihin. Lisaksi toivottiin pelikaverijar-

jestelmaad, peli-iltoja ja kehityskeskusteluita muiden kilpapelaajien kanssa. Kilpa-
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ryhmalaisille kaivattaisiin enemman haastetta ja paljon enemmaén yksildpalautetta,
seka toivottiin parempaa puuttumista tekniikkaan.

Yksi vastaaja toivoi seuraan enemman ja parempia valmentajia seka valmennus-
tuntien pitéisi olla pidempia esimerkiksi 2-2,5 tuntia. Sama vastaaja piti seuran
nime& huonona, silld se merkitsee koirien lopetusruisketta. Vastaaja kritisoi myos
valmentajia, kun he eivat lahde seuraamaan junioreiden kisoja vaikka ne olisivat
Vaasassa. Negatiivista oli myos se, ettd seuralla ei ole seura-asuja. Kokoustilat
toivottiin junioreiden kéayttdon ja tiloihin toivottiin 16h6ily- ja laksyjentekonurk-
kaa, pleikkaria, jddkaappia ja muuta kivaa. Juonioritoimintaan toivottiin parempaa
panostusta. Kehitettdvaa olisi myos valmentajien ruotsinkielentaidoissa.

Onnistumisina pidettiin lyontien opetusta ja pelien rakentamista. Mahdollisuutta
vaikuttaa harjoitusaikoihin, pidettiin hyvana. Valmennusta pidetddn hyvéna ja
séhkdpostiin tulleita tiedotteita pidetddn todella hyvind. Valmentajat ovat ystavél-
lisid ja apuvalmentajien kaytté on onnistunutta. Kilpailujen jarjestdmiseen ja val-
mennukseen panostetaan, seka harjoitusvalineiden hankintaan on perusteellista
ohjausta. Pdavalmentajaa pidettiin hyvéna, tilat ovat siistit ja vuoroja saa helposti.
Valmennuksen ja tiedottamisen parantuminen on onnistunutta. Valmennukseen ja
seuraan oli helppo tulla, tiedot ryhmistd ja ilmoittautumisesta I0ytyivat hyvin.
Valmentajat kiinnittavat hyvin huomiota pelaajien tasoon ja ryhmét on muodostet-

tu onnistuneesti. Valmennus on tasapuolista ja hyvin suunniteltua.

Keséatenniskoulua kehuttiin hyvaksi. Seura on onnistunut myos juonioritoiminnas-
sa. Seurassa on hyvat valmentajat ja hyvin hoidettua toimintaa. Valmentajat ovat
talla hetkelld innokkaita ja osaavia. Uusia urheiluvalineité pidetdan hyvana. Seura
on saanut ihmisid innostumaan tenniksestd, uusia lapsia ja nuoria saatu seuraan
mukaan. Aktiivisen seura Vaasassa talla hetkelld ja kentdt ja aukioloajat saavat

kehuja. Nuorten valmennus vaikuttaa asiantuntevalta ja ystavélliselta.
8.2 Analysointi ian, pelitason, sukupuolen ja jasenyyden keston mukaan

Tassé alaluvussa analysoidaan tuloksia SPSS-ohjelman avulla ja tutkitaan tar-

kemmin ylld olevien analysointien tuloksia. Analysoinnissa kaytetaan yksinsuun-
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taista varianssianalyysida ja kahden riippumattoman otoksen t-testid. Vastaajien iat
on tiivistetty kolmeen ik&ryhmaan, jotka ovat nuoret, aikuiset ja seniorit. Nuoriin
kuuluvat 5-19-, aikuisiin 20-49- ja senioreihin 59-vuotiaat ja sitd vanhemmat.

Kyselyyn vastasi enemmistona 20-29-vuotiaat naiset ja 5-9-vuotiaat miehet.

Vertaamalla taulukosta 8. eri-ikéisia pelaajia siihen, kuinka usein he kayvét pe-
laamassa, selviaa etta aikuisten ja senioreiden valilla on tilastollisesti merkittava
ero yksisuuntaisessa varianssianalyysissa, P-arvo on alle 0,05. Nuoret kayvat tilas-
tollisesti senioreita enemmaén pelaamassa. Tama voi selittyd silld, ettd nuoret kay-
vat valmennuksessa saannallisesti, kun taas seniorit kdyvat satunnaisemmin pe-
laamassa. Muiden ryhmien vélilla ei ole tilastollisesti merkittavia eroja. Tutkimal-
la sité, onko ialla, pelitasolla tai silld, kuinka pitk&an on ollut seuran jasenena vai-
kutusta siihen, kuinka odotukset jasenyydesta ovat tayttyneet, ei ole tilastollista
merkitsevyyttd. Vertaamalla, onko j&senyys vastannut odotuksia, sill& pelaako pe-
laaja valmennuksessa vai itsendisesti ei 16ydy mydskéan tilastollisesti merkittavaa
eroa. Vertaamalla miehid ja naisia keskenaan ei ollut tilastollisesti merkittévia ero-
ja. Tutkimalla sitd, onko sukupuolella, ialla, jasenyyden kestolla tai pelitasolla
vaikutusta siihen, saako jasenmaksulla, valmennusmaksulla ja kenttdvarausmak-
sulla vastinetta rahoilleen, ei ole tilastollisesti merkittavia eroja eri ryhmien vélil-
1.

Kuinka usein pelaat tennista?
Tukey HSD™*®

Subsetfor alpha=0.05
ika 3 ryhmad M 1 2
Aikuiset 25 3,20
Muoret 19 3,63 363
Seniorit 12 400
Sig. 344 457
DependentVariable:  Kuinka usein pelaat tennisti?
Tukey HSD
Mean
Difference (- F
ks 3 yhmas () ikd 3 yhmaa J) Std. Error Sig.
Muoret Aikuiset 432 272 V261
Seniorit - 368 330 508
Aikuiset Muoret - 432 272 261
Seniorit -800" 314 036
Seniorit Muoret 368 330 508
Aikuiset 800" 314 036

Taulukko 8. Kuinka usein eri-ikdiset pelaajat kayvat pelaamassa.
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Taulukosta 9. nédkee, ettd nuorien ja aikuisten vélill tilastollisesti merkittava ero
eli P-arvo on alle 0,05. Aikuiset pitavat alennusta Tennis-Centerin kenttdvarauk-
sista tilastollisesti tarkedmpéna kuin nuoret. Muiden jasenetujen kohdalla ei ollut
tilastollisesti merkittavia eroja eri ikaryhmien valilla. Tutkimalla pelitason, jase-
nyyden keston ja sukupuolen vaikutusta siihen, kuinka tarkeané pitaa jasenetuja,
selviaa, ettd ryhmien valilla ei ole tilastollisesti merkittavid eroja. Tutkimalla ian,
pelitason, jasenyyden keston ja sukupuolen vaikutusta siihen, kuinka tarkeana pi-
taa tapahtumien jarjestamista seurassa, selviaa, ettd ryhmien valilla ei ole tilastol-

lisesti merkittévia eroja.

Kuinka tarkeadna pidat seuraavia
jasenetuja seurassasi?: Alennusta
Tennis-Centerin kenttavarauksista

Tukey HSD?P

Subset for
alpha=0.05
ik 3 yhmais N !
Muoret 14 3,89
Seniorit 12 442
Aikuiset 24 4 56
Sig. 064
Kuinka tarkeana pidat Muoret Aikuiset -,565‘ 261 036
seuraavia jasenstuia Seniorit -522 316 233
seurassasi?: Alennusta - — . .
Tennis-Centerin Alkuiset Muorat 665 (261 036
kenttavarauksista Seniorit 143 301 883
Seniorit Muoret 522 316 233
Aikuiset -143 301 883

Taulukko 9. Jasenetujen tarkeys eri ikaryhmien vélilla.

Tutkimalla jasenyyden kestoa ja tyytyvaisyyttd pukuhuoneiden turvallisuuteen,
huomataan taulukosta 10, ettd alle kaksi vuotta jasenena olleiden ja 2-5 vuotta ja-
senend valill4 on tilastollisesti merkittdvé ero. T&mé merkitsee sitg, ettd alle kaksi
vuotta jasenend olleet ovat 2-5 vuotta jasenend olleita tyytyvéisempid pukuhuo-
neiden turvallisuuteen. Tdma voi selittya silla, ettd vahemmaén aikaa jasenend ol-
leet eivéat ole kohdanneet vield tilanteita, joissa kokisi turvattomuutta. Jasenen kes-
tolla ei ollut tilastollisesti merkitysta koskiessa tyytyvaisyyttd pukuhuoneiden tila-

vuuteen tai siisteyteen. Tarkastellessa ian, sukupuolen ja pelitason vaikutusta tyy-
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tyvéisyyteen pukuhuoneiden siisteydestd, tilavuudesta ja turvallisuudesta huoma-

taan, etta ryhmien vélilla ei ole tilastollisesti merkittavié eroja.

Kuinka tyytyvdinen olet seuran
pukuhuoneiden: turvallisuuteen?

Tukey HSD*®
Subset for
alpha=0.05
Jasenyyden kesto N 1
2-5v. 17 324
Yli10v. 9 3,89
Alle 2v. 21 4,00
6-10v. 7 414
Sig. 063

Multiple Comparisons

DependentVariable: Kuinka tyytyvainen olet seuran pukuhuoneiden: turvallisuuteen?

Tukey HSD
Mean
Difference (I-
() Jasenyyden kesto  (J) Jasenyyden kesto J) Std. Error Sig.
Alle 2v. 25V, 765 272 035
6-10v. -143 364 979
Yli10v. 332 987

11

Taulukko 10. Jasenyyden keston vaikutus tyytyvéisyyteen pukuhuoneiden turval-

lisuudesta.

Tutkimalla jasenyyden kestoa siihen, kuinka tyytyvdisia jasenet ovat olleet ulko-

pelikenttien siisteyteen taulukosta 11, selviaa, etté alle kaksi vuotta jasenena ollei-

den ja yli kymmenen vuotta jasenena olleiden valilla on tilastollisesti merkittava

ero. Tama tarkoittaa, ettd alle kaksi vuotta jasenend olleet ovat yli kymmenen

vuotta jasenena olleita tyytyvéisempié ulkopelikenttien siisteyteen.

Kuinka tyytyvainen olet seuran ulkopelikenttien:

siisteyteen?

Tukey HSD*®

Subsetfor alpha= 0.05
Jasenyyden kesto N 1 -
Yli10v. 9 2,67
6-10v. 8 313 313
2-5v. 14 32 321
Alle 2v. 16 3,88
Sig. 523 252
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Muttiple Comparisons

Dependent Variable: Kuinka tyytyvainen olet seuran ulkopelikenttien: siisteyteen?

Tukey HSD
Mean
Difference (I-
() Jasenyyden kesto  (J) Jasenyyden kesto J) Std. Error Sig.
Alle 2v, 2-5v. 661 339 224
6-10v. 750 402 257
Yli10v 1,208 386 016

Taulukko 11. Jasenyyden keston vaikutus tyytyvéisyyteen ulkopelikenttien siis-
teydesta.

Tutkimalla pelitason vaikutusta siihen, kuinka tyytyvéisia jasenet ovat olleet peli-
kenttien kuntoon, siisteyteen ja sijaintiin sek& pukuhuoneiden siisteyteen, turvalli-
suuteen ja tilavuuteen, selviad, ettd ryhmien vélilla ei ole tilastollisesti. Vertaamal-
la tyytyvaisyytta parkkipaikkojen riittdvyyteen kellonaikaan, jolloin pelaajat kéy-
vét pelaamassa, huomataan, ettd ryhmien vélilla ei ole tilastollisesti merkittavia
eroja. Tutkimalla i&n, jasenyyden keston, pelitason ja sukupuolen vaikutusta sii-
hen, kokeeko valmennuspalveluista olevan tarpeeksi tietoa saatavilla, huomataan,
ettd minkaan ryhman valilla ei ole tilastollisesti merkittavaa eroa. Tutkimalla iéan,
sukupuolen, jasenyyden keston ja pelitason vaikutusta siihen, kuinka helpoksi he
kokevat ilmoittautumisen valmennukseen, selviaa, ettd ryhmien vélilla ei ole tilas-

tollisesti merkittavia eroja.

Taulukosta 12. ndhdaan, etta aloittelijoiden ja edistyneiden valilla on tilastollisesti
merkittava ero, kun kysyttiin tyytyvaisyyttd valmentajien ammattitaitoon. P-arvo
on alle 0,05. Aloittelijat ovat olleet tyytyvéaisempiéd valmentajien ammattitaitoon
kuin edistyneet. Tilastollisesti merkittava ero 16ytyy myos edistyneiden ja kilpape-
laajien valilta kysyttdessd valmentajien ammattitaitoa. Kilpapelaajat ovat olleet

tyytyvdisempié valmentajien ammattitaitoon kuin edistyneet.

Kuinka tyytywvdinen olet seuran valmentajien:
ammattitaitoon?

Tukey HSD*?

Subsetforalpha=0.05

Pelitaso M 1 2
Edistyneet 16 2,63

Aloittelijat 20 3,80
Kilpa 11 4,27
Sig. 1,000 728
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Multiple Comparisons

DependentVariable:  Kuinka tyytywainen olet seuran valmentajien: ami

Tuksy HSD
Mean
Difference (-
() Pelitaso  (J) Pelitaso J) Std. Error Sig.
Aloittelijat  Edistynest 1,275 446 017
Kilpa -373 499 737
Edistynest  Aloittelijat -1,2?5‘ 445 017
Kilpa 1,648 521 .00s
Kilpa Aloittelijat 73 499 737
Edistyneat 1,648 521 .00s

Taulukko 12. Pelitason vaikutus tyytyvaisyydestd valmentajien ammattitaitoon.

Tutkimalla ién, jasenyyden keston ja sukupuolen vaikutusta siihen, kuinka tyyty-
vaisia jasenet ovat olleet valmennukseen, valmentajien palvelualttiuteen ja am-
mattitaitoon, selvida, ettd ryhmien Vélilla ei ole tilastollisesti merkittavia eroja.
Silla, kuinka pitkdan on ollut seuran jasenend, ei ole tilastollisesti merkitysta sii-
hen, kuinka tyytyvéinen on valmennukseen, valmentajien ammattitaitoon tai pal-
velualttiuteen. Vertaamalla valmennuksia koskevia véittdmid ja ik&a, kohdassa
“harjoitukset ovat vaikeusasteeltaan liian haastavia” eniten tdysin eri mieltd ovat
vastanneet 20-29 -vuotiaat, josta voimme paéatelld, ettd he voivat pitaa harjoitteita
litan helppoina. Viittimaéssd “saan riittdvasti palautetta suorituksistani ja kehitty-
misestdni” eniten oli tullut osittain eri mieltd vastauksia 10-14 ja 20-29-
vuotiailta. Namé ikdryhmét kokevat, ettd eivat saa riittavasti palautetta suorituk-
sista ja kehittymisestd. Tutkimalla pelitasoa, ikaa ja sukupuolta valmennusta kos-
keviin vaittdmiin, selviaa ettd ryhmien valilla ei ole tilastollisesti merkittavia ero-

ja.

Tutkimalla jasenyyden kestoa ja véaittdmida valmennuksesta, selvidé taulukosta 13,
ettd alle kaksi vuotta ja 2-5 vuotta jasenend olleiden vélilla on tilastollisesti mer-
kittdva ero. Alle vuotta jasenend olleet kokevat valmentajan suunnittelevan tuntin-

sa huolellisemmin kuin 2-5 vuotta jasenend olleet.
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Ota kantaa seuraaviin valmennusta koskeviin
vaittamiin: valmentaja nayttaa valmistelevan
tuntinsa huolellisesti

Tukey HSD?P

Subsetfor
alpha=0.05
Jasenyyden kesto M 1
2.5y, 15 3,80
G-10w. 7 443
Alle 2v. 22 4,45
Sig. 122
DependentVariable: Ota kantaa seuraaviin valmennusta koskeviin vaittamiin: valmentaja
Tukey HSD
Mean
Difference (-
) Jasenyyden kesto  (J) Jasenyyden kesto J) Std. Error 5ig.
Alle 2v. 2-5v. ,655x 264 045
6-10wv. 026 343 9487
25w, Alle 2v. - 655 264 045
G-10v. - 629 361 203
B-10v. Alle 2v. - 026 343 987
2-5v. 629 361 203

Taulukko 13. Jasenyyden keston vaikutus, miten kokee valmentajan valmistele-

van tuntinsa.

Taulukosta 14. selviad, ettd aikuiset ovat olleet senioreita tyytyvdisempia sahko-
postin toimivuuteen tiedotuksessa. Tutkimalla pelitason, jasenyyden ja sukupuo-
len merkitysta siihen, kuinka tyytyvéisid jasenet ovat olleet seuran tiedotuksen

osa-alueisiin, selviaa, ettd ryhmien vélilla ei ole tilastollisesti merkittavia eroja.

Kuinka tyytyvainen olet oliut seuraavien seuran
tiedotuksen osa-alueiden toimivuuteen?:

Sahkoposti

Tukey HSD™®

Subsetfor alpha=0.05
ika 3 yhmaa N 1 2
Seniorit 12 342
Aikuiset 25 416 416
Nuoret 19 4,26
Sig. 053 942
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Mukltiple Comparisons

DependentVariable: Kuinka tyytyvainen olet ollut seuraavien seuran tiedotukse

Tukey HSD
Mean
Difference (I
(1) ikd 3 yhmaa  (J) ika 3 yhmaa J) Std. Error Sig.
Nuoret Aikuiset 103 277 927
Seniorit 846 336 039
Aikuiset Nuoret -103 277 927
Seniorit 743 1320 061
Seniorit Nuoret -.846 336 039
Aikuiset - 743 320 061

Taulukko 14. 1&n vaikutus tyytyvaisyyteen sahkdpostin toimivuudesta tiedotuk-

Sessa.

Taulukosta 15. nahdaan, ettd jasenyyden kestojen valilla on tilastollisesti merkit-
tavia eroja. Alle kaksi, 2-5 ja 6-10 vuotta jasenena olleet ovat olleet tyytyvaisem-
pid kuin yli kymmenen vuotta jasenend olleet séhkdpostin toimivuuteen. Tahén
voi vaikuttaa esimerkiksi se, saavatko yli kymmenen vuotta jasenend olleet seuran
tiedotuksia s&hkopostiinsa. Muiden osa-alueiden osalta ei ollut tilastollisia merkit-
tavyyksia.

Kuinka tyytyvainen olet ollut seuraavien seuran
tiedotuksen osa-alueiden toimivuuteen?: Sahkoposti

Tukey HSD™*P

Subsetforalpha=0.05
Jasenyyden kesto N 1 2
Yi10v. 9 3,00
2-5v. 17 400
Alle 2v. 22 436
6-10v. 8 438
Sig. 1,000 704
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Multiple Comparisons

Dependent Variable: Kuinka tyytyvainen olet ollut seuraavien seuran tiedotuksen osa-alue

Tukey HSD
Mean
Difference (I-
() Jasenyyden kesto  (J) Jasenyyden kesto J) Std. Error Sig.
Alle 2 v. 2-5v. 364 272 545
6-10v. =011 348 1,000
YIi10v. 1,364. 334 ,001
2-5v Alle 2v. -, 364 272 545
6-10v. =375 361 728
YIi10v, 1,000 348 029
6-10v. Alle 2v. 01 348 1,000
2-5v. 375 361 728
Yi10v. 1,375 410 008
Yii10v. Alle 2 v. -1,354‘ 334 001
2-5v. -1,000° 348 029
6-10v. -1,375 410 ,008

Taulukko 15. Jasenyyden keston vaikutus tyytyvéisyyteen sdéhkdpostin toimivuu-

desta tiedotuksessa.

Taulukosta 16. selvia4, etta vain valmennuksessa olevat ovat tyytyvéisempia sah-
kdpostin toimivuuteen kuin itsendisesti pelaavat. Taméa voi selittyd esimerkiksi
silld, jos itsendisesti pelaavat jasenet eivat saa sdhkopostiinsa seuran tiedotteita.
Vertaamalla ikdryhmid ja sitd, miksi ei kilpaile, selvi&a ettd nuorten, aikuisten ja
senioreiden syyt ovat olleet pelitaidon riittdmattomyys. Saman tuloksen saa myas
vertaamalla miehid ja naisia keskendan seka pelitasoja. Vertailemalla ikaa ja kil-
pailujen maaraa seurassa, selviaa, etta ryhmien valilla ei ole tilastollisesti merkit-
tavid eroja. Tutkimalla idn ja jasenyyden keston vaikutusta siihen, kuinka tyyty-
véinen on ollut kilpailujen jarjestelyihin, huomataan, ettd ryhmien valill4 ei ole

tilastollisesti merkittavia eroja.

Kuinka tyytyvainen olet ollut seuraavien seuran tiedotuksen
osa-alueiden toimhunteen?: Sahkoposti

Tukey HSD*®

Subset for alpha=0.05
1 2

Oletko valmennuksessa
vai pelaatko itsenaisesti? N
En ole valmennuksessa,
mutta pelaan itsenaisesti
Olen valmennuksessa
,

seka pelaan itsenaisesti ey 414 4,14
Olen vain
valmennuksessa

Sig. ,053 801

14 3,43
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Tukey HSD
(I} Oletko (J) Oletko _ Mean
valmennuksessa vai valmennuksessa vai Difference (- )
Dependent Variable pelaatko itseniisesti? pelaatko itsenaisesti? J) Std. Error Sig.
Kuinka tyytyvainen olet En ole valmennuksessa, Olen valmennuksessa 714 310 063
ollut seuraavien seuran mutta pelaanitsenaisesti  seka pelaan itsendisesti T ' '
tiedotuksen osa-alueiden
Olen vain .
toimivuuteen?: valmennuksessa -,905 310 014
Sahkdposti
Olen valmennuksessa En ole valmennuksessa, 714 310 063
sekd pelaan itsendisesti mutta pelaan itsenaisesti ' v '
Olen vain
- 2 2
valmennuksessa 180 277 712
Olenvain En ole valmennuksessa, !
valmennuksessa mutta pelaan itsenaisesti 405 310 014
QOlen valmennuksessa - e
seki pelaan itsengisesti 190 277 772

Taulukko 16. Itsenéisesti pelaavien ja valmennuksessa olevien tyytyvéisyys séh-

kdpostin toimivuuteen tiedotuksessa.

Taulukosta 17. ndkee, ettd korkeimman arvosanan keskiarvollisesti ovat antaneet
aikuiset, toiseksi korkeimman seniorit ja kolmanneksi nuoret. Vertaamalla jése-
nyyden Kestoa ja sitd, minka yleisarvosanan on antanut, selvia, ettd alle 2 vuotta
jasenend olleet ovat antaneet kaikkein korkeimman arvosanan 3,95 ja 2-5 vuotta
jasenend olleet ovat antaneet matalimman 3,47 arvosanan. Kummankaan ryhman

valilla ei ole kuitenkaan tilastollisesti merkittavié eroja.

Vertaamalla taulukosta 17. pelitasoja ja niiden antamia arvosanoja Tennis-61 -
seurasta nakee, etté aloittelijoissa on eniten arvosanan 5 antaneita jasenia. Aloitte-
lijoista kuitenkin enemmistd on antanut arvosanan 4. Edistyneet ovat antaneet eni-
ten arvosanoja 4, mutta erittain pienell& erolla he ovat antaneet myds arvosanan 3
eli keskinkertaisen. Kilpapelaajat ovat myds antaneet enemmisténé arvosanan 4.
Ryhmien valilla ei ole kuitenkaan tilastollisesti merkittavia eroja. Sukupuolten
valisia eroja tarkastellessa huomataan, ettd molemmat sukupuolet ovat antaneet
enemmistond arvosanan 4. Ryhmien valilld ei ole kuitenkaan tilastollisesti merkit-
tavia eroja. Tutkimalla ian, pelitason, sukupuolen ja jasenyyden kestoa siihen,
mink& arvosanan on antanut seurasta, selviaa, ettd mink&an ryhman valilla ei ole

tilastollisesti merkittavia eroja.
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-seuralle? 61 -seuralle?

Tukey HSD*" Tukey HSD*?

Subsetfor Subset for

alpha=0.05 alpha=0.05
ika 3 ryhmaa N ! Pelitaso 1
Muaoret 19 3,68 Edistyneet 22 3,55
Seniorit 12 3,75 Kilpa 13 3,77
Aikuiset 25 3,76 Aloittelijat 21 3,90
Sig. 834 Sig. 194

Taulukko 17. Ikaryhmien ja pelitasojen antamien arvosanojen keskiarvot.

Taulukosta 18. n&dhdaan, ettd nuorten ja senioreiden valilla on tilastollisesti mer-
kittdva ero, kuinka tyytyvadisia ndma ryhmét ovat varausjérjestelméan toimivuu-
teen. P-arvo on alle 0,05. Seniorit ovat olleet nuoria tyytyvaisempia varausjarjes-
telmaén toimivuuteen. Tutkimalla sukupuolen, jasenyyden keston ja pelitason
vaikutusta siihen, kuinka tyytyvaisid he ovat olleet laskutuksen toimivuuteen,
parkkipaikkojen riittavyyteen ja varausjarjestelmén toimivuuteen, ei ole tilastolli-
sesti merkittavia eroja. Tilastollisesti merkittavia eroja ei ole mydskaan, kun tutki-
taan ian vaikutusta, kuinka tyytyvéinen on ollut parkkipaikkojen riittavyyteen tai

laskutuksen toimivuuteen.

Kuinka tyytywainen olet varausjarjestelman
toimivuuteen?

Tukey HSD*®

Subsetfor alpha=0.05
ika 3 yhmas M ! 2
Muoret 10 3,80
Aikuiset 22 114 414
Seniorit 11 4 45
Sig. 35T 387

Multiple Comparisons

DependentVariable: Kuinka tytyvdinen olet varausjarjestelman toimivuuteen?

Tukey HSD
Mean
Difference {I-
) ikd Aryhmaa  (J) ika 3 ryhmaa J) Std. Error Sig.
Muoret Aikuiset -.336 233 328
Seniorit - 655 267 048
Aikuiset Muoret 336 233 328
Seniorit -318 226 345
Seniorit Muoret 655 267 048
Aikuiset 318 226 345

Taulukko 18. Eri-ikdisten jasenien tyytyvaisyys varausjarjestelmén toimivuuteen.
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9 YHTEENVETO: JOHTOPAATOKSET JA KEHITYSEH-
DOTUKSET

Tassa luvussa pohditaan sitd, kuinka hyvin tutkimus antoi ratkaisuja tutkimuson-
gelmiin ja kuinka se on lisdnnyt ymmarrysta tutkittavasta ilmidsta. Tutkimuksen
tavoitteena oli selvittdd Tennis-61 -seuran jasenten tyytyvaisyyttd seuraan ja sen
palveluihin. Tutkimuksessa selvitettiin jasenten tyytyvaisyytta tiloihin, valmen-
nukseen, kilpailuihin, viestintdan ja seuraan yleisesti. Tassd luvussa kerrotaan
myos tuloksien johtopéétokset, joiden perusteella voidaan maarittaa tutkimuksessa
selvinneet kehitysehdotukset. Aiheet kasitelladn kyselomakkeen teemojen mukai-
sesti jokainen erikseen ja jokaisen osa-alueen lopuksi on esitetty kehitysehdotuk-
set, jotka on alleviivattu tekstiin.

9.1 Jasenyys

Kysely lahetettiin 107 Tennis-61 -seuran jasenelle. Kyselyyn vastasi 28 miestéa ja
28 naista. Ikaryhmat jakautuivat melko tasaisesti, mutta eniten vastaajia oli 20—29
ja 40-49 -vuotiaissa. Pelitasoista aloittelijoita oli 21, edistyneempia 22 ja kilpape-
laajia 13. Enemmist6 pelaajista kdy pelaamassa iltaisin kello 18-22 vélilla kerran
viikossa. Jakauma on tasainen ja kilpapelaajien méaara on luonnollisesti pienempi,
koska niit4 on seurassa véhemmaéan muihin pelaajatasoihin ndhden. Vastaajat olivat

paasaantoisesti vaasalaisia, mutta mukana oli my6s kaksi mustasaarelaista.

Kaikki kyselyyn vastanneet tai vastaajien lapset olivat Tennis-61 -seuran jasenia,
mika on kyselyyn osallistumisen edellytys. Enemmistd perusteli jasenyyttaan sil-
14, ettd he halusivat oppia pelaamaan tennista ja pelata sitd. Moni vastaajista koki
liittyneensa jaseniksi automaattisesti mahdollistaakseen valmennukseen osallis-
tumisen. Vastaajista enemmistd on ollut seuran jasenend alle kaksi vuotta. Vastaa-
jat kokivat saavansa parhaiten rahoilleen vastinetta valmennusmaksulla. Moni ko-
ki myos, ettd kenttdvarausmaksulla ja jasenmaksulla on melko hyvin saanut ra-
hoilleen vastinetta. Jaseneduista tarkeimpéna pidetdan alennusta Tennis-Centerin
kenttdvarausmaksuista ja hyodyttdmimpané alennusta Tennis-Centerin Shopista.

Avoimessa kysymyksessé kay ilmi, ettd kaikki vastaajat eivét ole olleet tietoisia
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jaseneduista. Seuran tulisi tiedottaa j&seneduista paremmin, jotta kaikki saisivat

tietda niista ja paasisivat hyddyntamaan niité.

Enemmistd vastaajista pitaa erilaisten tapahtumien jarjestamistd melko tarkeéna ja
avoimessa kysymyksessa selvisi, ettd jasenet toivoisivat enemman yhteisollisyytta
seuran muiden jasenten kesken erilaisten tapahtumien muodossa. Kilpailuista ja
nithin matkustamisesta toivottiin, ettd ne voitaisiin tehdd yhdessa muiden jasenten
kanssa. Aloittelijat kaipasivat enemman heille suunnattuja Kilpailuja. Valmennuk-
seen toivottaisiin vierailevia valmentajia esimerkiksi muista tennisseuroista.
Enemmisto vastaajista koki, ettd jasenyys on vastannut heidan odotuksiaan melko
hyvin. Perusteluissa oli tiedottamisen parantuminen edelliskaudesta ja valmen-
nusmetodien monipuolistuminen. Ne jotka olivat vastanneet odotusten tayttyneen
huonosti, perustelivat vastauksiaan silla, ettd seurassa pitdisi olla enemman tapah-
tumia yhteishengenluomiseksi ja jasenetujen tulisi olla parempia. Yksi selkeim-
mistd kehitysehdotuksista liittyy seuran tapahtumiin. Seuran tulee kehittdd seuran

tapahtumia ja saada aikaan jasenten yhteisollisyyttd. Aloittelijoille ja edistyneille

tulisi jarjestad kilpailuja ja erilaisia illanviettoja, joissa paasisi tutustumaan toisiin

pelaajiin.

9.2 Tilat

Pukuhuoneiden siisteyteen, turvallisuuteen ja tilavuuteen oltiin melko tyytyvéisia.
Yksi vastaaja otti avoimessa kysymyksessa kantaa hallin yleiseen olemukseen,
joka kaipaisi hanen mielestddn kohennusta. Vastaajat olivat melko tyytyvaisia si-
sé- ja ulkopelikenttien kuntoon, siisteyteen ja sijaintiin. Sisapelikenttien kunto sai
ulkopelikenttia enemman vastauksia erittain tyytyvaiseen. Ulkopelikenttien koh-
dalla eniten hajontaa oli kunnon ja siisteyden osalta. Tennis-Centerin aukioloai-
koihin ja parkkipaikkojen riittdvyyteen oltiin melko tyytyvaisid. Avoimissa vasta-
uksissa kaivattiin laajennusta kesén aukioloaikoihin niin, ett4 sinne paasisi aikai-

semmin aamulla. Ulkopelikenttid voisi kohentaa, jotta ne olisivat sisdpelikenttien

tasolla. Stadionin valmistumisen myotd tdhan on mahdollisuus, kun niitd joudu-

taan uusimaan joka tapauksessa. Seuran olisi hyva selvittdd, olisiko Tennis-

Centerilld mahdollisuuksia kokeilla kesalla laajennettuja aukioloaikoja.
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9.3 Valmennus

Vastaajista 21 oli vain valmennuksessa ja 21 valmennuksessa seka pelasi itsenéi-
sesti. Valmennuspalveluista koettiin olevan saatavilla melko hyvin tietoa ja il-
moittautuminen koettiin melko helpoksi. Avoimissa kysymyksissa tuli ilmi, ettd
ilmoittautumistapaa pidettiin vanhanaikaisena ja se toivottiin muutettavan sahkoi-
seksi paperilomakkeen sijaan. Enemmistd vastaajista oli erittain tyytyvaisia ja
melko tyytyvéisid seuran valmennukseen. Valmennukseen toivottiin enemman
monipuolisempia harjoitteita, lihaskuntoa, joka tapahtuisi kenttdvuorojen ulko-
puolella ja pienempid ryhmékokoja. Valmentajien ammattitaitoon ja palvelualttiu-
teen enemmisto vastaajista oli erittdin tyytyvéisia. Aloittelijat ja kilpapelaajat oli-

vat edistyneempia tyytyvaisempia valmentajien ammattitaitoon. Seuran olisi hyva

miettid lihaskunnon siirtdmista kenttdvuorojen ulkopuolelle esimerkiksi ulkopo-

luille tai Tennis-Centerin kuntosalille. Seuran olisi syyta kehittdd sahkdinen il-

moittautumistapa ja vahvistus sahképostiin ilmoittautumisen onnistumisesta.

Valmennusta koskevat vaittamat voidaan tiivistaa niin, ettd harjoituksia ei koeta
enemmiston mielestd vaikeusasteeltaan liian haastavina ja harjoitteita pidetdéan
tarpeeksi vaihtelevina ja mielekkéiné. Palautetta koettiin saavan osittain riittavasti
suoriutumisesta ja kehittymisestd. Moni koki valmentajan valmistelevansa tuntin-
sa huolellisesti ja kohtelevan valmennettavia samanarvoisina. Enemmistd vastaa-
jista kokee myos viihtyvansa valmennusryhméssaan. Valmennusmaksujen lasku-
tuksen toimivuuteen oltiin melko tyytyvéisid. Ongelmana ovat joidenkin kohdalla
olleet erisuuruiset laskut eri jasenien valilla ja yksi haluaisi mieluummin paperi-

laskun kotiin toimitettavaksi. VValmentajien olisi hyva kyselld tuntien lomassa,

miltd harjoitteet ovat tuntuneet valmennettavien mielesta ja sitd kautta muokata ne

kullekin sopivaksi. Seura voisi selvittdd jasenen liittyessa seuraan, milla tavalla

han haluaa laskun hénelle toimitettavan tai perustella paremmin tdman hetkisen

toimintatavan.
9.4 Viestinta

Toimivin viestintdkeino on ollut sdhkdposti ja eniten “en ole tyytyvédinen enkéd

tyytyméton” -vastauksia saivat ilmoitustaulu ja Facebook. Valmennuksessa olevat
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ovat olleet tyytyvaisempia sahkopostin toimivuuteen kuin itsenéiset pelaaja ja yli
kymmenen vuotta jasenend olleet ovat olleet tyytymattomampid kuin vahemman
aikaa jasenené olleet sdhkopostin toimivuuteen. Avoimissa vastauksissa tuli ilmi,
ettd osa vastaajista ei kayta kyseisid kanavia. Valmennusaikojen muutoksista toi-
vottiin tekstiviesti-ilmoitusta pelkkien kotisivujen rinnalle. Facebookiin toivottiin
enemman aktiivisuutta ja tietoa, joka auttaisi uusia j&senid. Parhaiten kanavista
tavoittaisi sahkdposti ja huonoiten ilmoitustaulu. Tennis-Centerin ajanvarausjar-

jestelméan oltiin melko tyytyvéisia. Jarjestelmdan toivottiin tietoa, kuinka moni

kentistd on vapaana ja ulkoasu voisi olla siistimpi. Facebookissa olisi syyté liséata

aktiivisuutta, jos se halutaan pitaa viestintakeinojen listalla. llmoitustaulu on hyva

sailyttdd, mutta samat tiedot on l6ydyttava myods verkosta. Itsendisesti pelaavat ja

pitkddn seurassa olleet jasenet tulisi ottaa mukaan sédhkdpostilistalle.

9.5 Kilpailut

Vastaajista 22 on kilpaillut ja ne, jotka eivét ole kilpailleet, ovat enemmisténé vas-
tanneet perusteluksi pelitaidon riittaméattdmyyden. Seuran Kilpailujen jérjestelyi-
hin oltiin melko tyytyvéisia. Kilpailuihin toivottiin valipalaa ja niista kaivattiin
tiedotusta enemman vanhemmille. Kilpailuihin toivottiin myos vaihtelua, esimer-
kiksi nelinpelid toisen tennisseuran kanssa kuukausittain. Enemmist0 koki, etta
seurassa jarjestetaan sopivasti kilpailuja. Huomionarvoista on kuitenkin, ettd nuo-
remmat 10-14-vuotiaat toivoisivat Kilpailuja useammin kuin muut ikaryhmat.

Kilpailemattomuuden syyksi oli valittu pelitaidon riittiméattomyys. Se ei kuiten-

kaan saisi olla ongelma vaan seuran tulisi jarjestad kilpailuja myos aloittelijoille.

Kilpailujen jérjestelyihin on syytd ottaa mukaan valipalan myynti. Sen voi ulkois-

taa tai jarjestaa itse.

9.6 Tennis-61 -seura

Tennis-61 -seura sai yleisarvosanaksi neljd, jonka oli vastannut 31 vastaajaa
56:sta. Seuralla on vield tehtdvaa paastakseen arvosanaan viisi. Vastaajista enem-
mistod on suositellut seuraa tuttavilleen, mika on erittdin hyva. Avoimessa kentéssa
kysyttiin kehitysehdotuksia ja niitd tulikin runsaasti. Seuraan toivottiin aktiivi-
sempaa markkinointia ja jasenhankintaa, yleistiloja tulisi kohentaa ja kilpailujen
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tarjoilua parantaa. Seuran jasenet kaipaavat yhteisollisyytta, yhteisia kilpailumat-
koja ja illanviettoja. Onnistumisia olivat hyva valmennus ja valmentajat, vuoroja

saa helposti ja tiedottaminen on parantunut. Seurana Tennis-61 Ry pitéisi olla

enemman esilld ja markkinoida itseddn paremmin. Moni ei tiennyt VVaasassa ole-

van muita tennisseuroja, joten seura on talla hetkelld vahvoilla kilpailua ajatellen.

Hyvid markkinointikeinoja olisivat esimerkiksi erilaiset perhe- tai ilmaispaivat.
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10 TEORIAKYTKENNAT

Tassa luvussa kerrotaan, miten teoriaosaa on sovellettu empiiriseen osuuteen.
Teoriaosassa késiteltiin kolme teoriaa, jotka olivat palvelujen markkinointi, asia-
kastyytyvaisyys ja suhdemarkkinointi. Kyselylomake on rakennettu palvelujen
markkinoinnin periaatteita noudattaen. Palvelujen markkinoinnin tarkoituksena on
ajatella yrityksen toimia prosessina, jossa jokainen vaihe vaikuttaa asiakkaan odo-
tuksiin, kokemuksiin ja sitd kautta asiakastyytyvaisyyteen. (Gronroos 2009, 79—
82.) Tutkimus on rakennettu niin, ett4 jokaista prosessia pyritdan tutkimaan.

10.1Jasenyys

Odotettu laatu on asiakkaan oletus yrityksen palveluista ennen kaytannén koke-
musta (Lovelock & Wirtz 2004, 38). Odotettuun laatuun vaikuttavat suusanallinen
viestintd, yrityksen tai sen osan imago ja asiakkaan tarpeet. Né&it4 keinoja yritys
pystyy valvomaan vain epasuorasti, koska ne eivét ole yrityksen hallinnassa. Esi-
merkiksi, jos yritys on kdynnistanyt liikoja lupaavan mainoskampanjan, voi koettu
laatu huonontua. Asiakkaan odotukset ovat talloin olleet paljon suuremmat kuin
mita yritys pystyy todellisuudessa tarjoamaan. Laatu on hyvaa silloin, kun koettu
laatu vastaa asiakkaan odotuksia tai jopa ylittaa ne. (Gronroos 2009, 106.) Jase-
nyys oli vastannut vastaajien odotuksia melko hyvin. Tama kertoo sen, ettd seuran
viestintd on ollut todenmukaista ja se on vastannut koettua laatua. Odotukset eivét
kuitenkaan olleet tayttyneet erittédin hyvin, miké tarkoittaa, ettd kokemukset eivéat
ole olleet odotuksia paremmat.

Palvelun laadun seitsemds osatekija on uskottavuus eli yritykselld on sellaiset
toimet ja arvot, joihin asiakas voi luottaa. Esimerkiksi asiakas luottaa seuraan, etta
han saa rahalle vastineen ja kaikki seuran toiminta hyvaksyttavaa. (Parasuraman
ym. 1985, 47.) Asiakastyytyvéisyys muodostuu siitd, kuinka hyvin asiakkaan odo-
tukset ovat vastanneet koettua laatua, verrattuna siihen, millaisia uhrauksia he
ovat joutuneet tekeméan. Mikali uhraus eli hinta tai suhdekustannukset eivat ole
lilan suuria, asiakas on tyytyvdinen kokemaansa laatuun. Ndistd muodostuu asiak-
kaan kokema arvo ja mitd enemman arvoa yritys tuottaa asiakkaalle, sitd tyytyvai-

sempi asiakas on. (Storbacka ym. 1994, 23.) Tutkimuksessa selvisi, ettd vastaajat
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kokivat saavansa parhaiten rahoilleen vastinetta valmennusmaksulla. Jasenmak-
sulla ja kenttavarausmaksulla koettiin saavan melko hyvin vastinetta rahoilleen.
Vastaajat kaipasivat enemmaén jasentapahtumia, joissa pééasisi tutustumaan muihin
pelaajiin. Jasenetuja toivottiin myos lisaa ja parempaa tiedotusta olemassa olevista
eduista. Vastaajille oli hieman epéselvaa, mité jasenyyteen kuului ja millaisia hyo-
tyja siita on.

Seuran tapahtumat ovat lispalveluita, joilla ei ole suurta merkitysta ydinpalvelun
kannalta, mutta niiden olemassa olo vahvistamassa jasenien suhdetta seuraan.
(Gronroos 1987; 1990.) Useasti toistuvat vuorovaikutustilanteet lujittaa jasenen
suhdetta ja se tarkoittaa, ettd jdsen haluaa pysyd seuran jasenend pidempaan.
(Gummesson 2004.) Tutkimuksessa selvisi, etta vastaajat pitivat erilaisten tapah-
tumien jarjestamistd seurassa tarkednd. Kysyttaessa, millaisia jasentapahtumia ja-
senet toivoivat seurassa olevan, tuli ilmi, ettd jasenet toivoisivat monipuolisemmin
erilaisia tapahtumia seuraan. Aloittelijat kokivat, ettd heille ei ole tarjolla tapah-
tumia, joissa paasisi pelaamaan ja Kilpailemaan. Monet jasenet kaipaisivat yhtei-
sOllisyytta ja rennompia tapahtumia, missa voisi tavata muita pelaajia ja pelata

tennista.
10.2Tilat

Palvelun laadun kymmenes osatekija on fyysinen ympéristd. Sen on tuettava
myonteistd kokemusta eli esimerkiksi seuran tilat, kuten pukuhuoneet ja kentét
tulee olla moitteettomassa kunnossa. Kahdeksas osatekija on turvallisuus, johon
kuuluvat fyysinen ja taloudellinen turvallisuus. (Parasuraman ym. 1985, 47.) Vas-
taajat olivat melko tyytyvéisid pukuhuoneiden siisteyteen, tilavuuteen ja turvalli-
suuteen. Hallin yleiseen ilmeeseen ja katsomoon kaivattiin kohennusta. Sisé- ja

ulkopelikenttien kuntoon ja siisteyteen oltiin melko tyytyvaisiéa.

Palvelun laadun neljas osatekija on saavutettavuus eli yrityksen palvelut tulevat
olla asiakkaan saatavilla ja ne tulee sopeuttaa asiakkaan vaatimuksiin joustavasti.
(Parasuraman ym. 1985, 47.) Palvelun saavutettavuus on kaikkein ratkaisevin te-
kij&, koska jos asiakas ei pysty loytaméan yritysta tai saamaan siihen yhteytta,

karsii koettu palvelun laatu. Saavutettavuuteen kuuluvat henkilékunnan maara ja
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taidot, aukioloajat, toimipisteen sijainti ja niiden ulkon&ko, tyokalut, koneet ja
asiakirjat. Sithen vaikuttavat myds muiden asiakkaiden méaaré ja osaaminen, jotka
osallistuvat samaan prosessiin. (Gronroos 2009.) Pelikenttien sijaintia pidettiin
melko hyvéna, seka parkkipaikkojen riittdvyyteen oltiin melko tyytyvéisia. Ten-
nis-Centerin aukioloajat olivat myds melko hyvét, kesan aukioloaikoihin toivottiin
laajennusta ja Tennis-Centerin pelikenttien varausjarjestelmaén oltiin melko tyy-
tyvaisid. Seuran toimintojen saatavuutta voidaan pitdd melko hyvana. Valmennus-

palveluista koettiin olevan melko hyvin tietoa.
10.3Valmennus

Palvelun laadun kolmas osatekija on patevyys eli ammattimaisuus ja taidot. Yri-
tyksella tulee olla sellaiset tiedot ja resurssit, joilla voidaan ammattimaisesti rat-
kaista asiakkaan ongelmat. (Parasuraman ym. 1985, 47.) Tennisseurassa tama tar-
koittaa esimerkiksi ammattitaitoisia valmentajia. Yhdeksés palvelun laadun osate-
kij& on asiakkaan ymmartdminen ja tunteminen. Se merkitsee sitd, ettd tyonteki-
joilla on oltava halu auttaa asiakasta ja ratkaista heidan ongelmansa ystavéllisesti
spontaanisti, seka kohdella yksil6llisesti. (Parasuraman ym. 1985, 47.) Loimu
(1996) nostaa esiin my6s palvelun laadun tarkeyden yhdistystoiminnassa. Yhdis-
tyksen tulisi palvella jaseniddn luotettavasti, nopeasti ja laadukkaasti. Enemmisto
vastaajista oli erittdin tyytyvaisia seuran valmennukseen ja valmentajiin. Aloitteli-
jat ja kilpapelaajat olivat tyytyvdisempia valmentajien ammattitaitoon kuin edis-
tyneet. Valmennuksen rakenteeseen toivottiin muutoksia niin, etta kilpapelaajien
lihaskuntoharjoitteet siirrettéisiin kenttdvuorojen ulkopuolelle. Tulokset kertovat,
ettd vastaajat kokevat valmennukset ratkaisevan heidan ongelmansa ja valmenta-

jilla on halua auttaa pelaajia.

Kun asiakas ja yritys oppivat tuntemaan toisensa prosessit sujuvat tehokkaammin
ja virheiden mé&ara vahenee. Asiakkaan ja yrityksen valinen luottamus tuo uusia
mahdollisuuksia tuottaa ja kayttdd palvelua. VVoidaan esimerkiksi siirtyd kaytta-
mé&én internetid tietojen vaihdossa ja maksuliikenteessd, jolloin palvelu voidaan
tuottaa edullisemmin. (Grénroos 2009, 203.) Palvelun laadun neljantend osateki-

jand on saavutettavuus, joka tarkoittaa yhteydenoton vaivattomuutta. (Parasura-



89

man ym. 1985, 47). Vastaajat kokivat ilmoittautumisen valmennukseen melko
helpoksi, mutta vastauksissa tuli ilmi, ettd vastaajat toivoisivat sahkgista ilmoit-

tautumisjarjestelmaa seka sahkopostivahvistusta paperisen kaavakkeen tilalle.
10.4Viestint&

Yrityksen tulee ymmartad erilaisten vuorovaikutustilanteiden merkitys osana vies-
tintdd. Kielteiset tilanteet asiakkaan kokemuksissa ja suusanallisissa vuorovaiku-
tustilanteissa aiheuttavat vastustuksen yrityksen markkinointiviestintdd kohtaan,
kun taas myonteiset vuorovaikutustilanteet puolestaan vahentévét sen tarvetta.
(Groénroos 2004.) Seuran viestinndn tarkoituksena on kertoa seuran toiminnan
elinvoimaisuudesta ja virkeydesté. Sen avulla voidaan tuoda ilmi, kuinka hyvin ja
monipuolisesti seura toimii. Viestintd vahvistaa yhteenkuuluvuuden tunnetta,
mahdollisuutta vaikuttaa asioihin ja se auttaa jakamaan asioita. Hyvin toteutettu
viestintd lisad jasentyytyvaisyyttd, koska se lisdd aktiivisuutta ja mielenkiintoa
seuraa kohtaan. (Urheiluseuran viestintdopas 2014) Vastaajat toivat ilmi, etta tie-
dotus on parantunut huomattavasti aikaisesmmasta. Tiedotusta toivottiin kuitenkin
lisad, esimerkiksi Kilpailuista, jaseneduista ja aloittelijoille kaivattiin tietopakettia,

jossa olisi tietoa k&ytdnnonasioista, kuten valineiden valitsemisesta.

IlIman molemminpuolista vuorovaikutusta ei voi muodostua suhdetta. Joka vuoro-
vaikutustilanne, johon kuuluvat tapaamiset, markkinointiviestintéd ja hallinnolliset
rutiinit, kehittavat suhdetta vahvemmaksi. Suhteen syntyminen vaatii, etta asiakas
kokee ajattelevansa samanhenkisesti yrityksen kanssa (Hakansson & Snehota
1995). Tdman voi saavuttaa vain olemalla vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa.
Vaihtokeskeisessa markkinoinnissa ajatellaan, ettd asiakas on asiakas vain silloin,
kun hén tekee ostoja, mutta suhdemarkkinoinnissa tilanne on toinen. Asiakkaan
tulisi kokea my®s silloin, kun hén ei tee ostoja, ettd yritys on valmis auttamaan ja
tukemaan hanta. Asiakkaita tulisi kohdella suhdeasiakkaina eli yrityksen arvosta-
mina ja tarkeina asiakkaina. (Gronroos 2009, 60-63.) Vastaajat olivat melko tyy-
tyvéisia sahkopostin ja kotisivujen toimivuuteen viestintdkanavana ja tavoitta-
vampana kanavana pidettiin s&éhkdpostia. Valmennuksessa olevat olivat tyytyvéi-

sempid sahkdpostin toimivuuteen kuin itsendiset pelaajat. Vastaajat vastasivat il-
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moitustaulun ja Facebookin kohdalla enemmistona vaihtoehdon “en ole tyytyvéi-
nen enkd tyytymdton.” Siitd voidaan péételld, ettd ndmi kanavat eivit tavoita ja-
senid. Seuran tulisi kehittad niitd kanavia, jotka parhaiten tavoittavat jasenet ja jat-
tdé pois sellaiset kanavat, jotka eivat edesauta vuorovaikutusta jasenien kanssa.
Esimerkiksi Facebook-sivut saivat palautetta siitd, ettd siell& ei olla tarpeeksi ak-

tiivisia.
10.5Kilpailut

Tukipalvelut eivét ole vélttamattomia eika niille ole suurta merkitysta ydinpalve-
lun kannalta, mutta ne tuovat kilpailuetua. Tennisseurassa téllaisia tukipalveluita
voivat olla esimerkiksi kilpailutoiminta tai tapahtumien jarjestdminen. Tukipalve-
lut tuovat arvoa asiakkaalle ja lisddvat mielenkiintoa. (vrt. Grénroos 2009, 224
225.) Yrityksen tulisi selvittd asiakassuhteidensa arvoa tuottavat tekijat ja kehit-
t&& niitd, jotta he voivat osoittaa asiakkaille tarjoomiensa rahallisen arvon. Asiak-
kaan kokemaa arvoa voi kasvattaa parantamalla ydinpalvelua tai kehittdmalld uu-
sia palveluita. (Gronroos 2009, 192, 194, 196.) Vastaajat ovat olleet melko tyyty-
vaisia kilpailujen jarjestelyiden toimivuuteen ja niité jarjestetdén seurassa sopivas-
ti. Kilpailuihin toivottiin mahdollisuutta ostaa valipalaa. Jasenet ovat olleet tyyty-

véisié lisapalvelun toimivuuteen.
10.6 Tennis-61 -seura

Loimun (1996) mukaan jasenléht6isyyden perustana on, ettd kaikki yhdistyksen
toiminnot tulisi kohdistaa suorasti tai epasuorasti jasenten parhaaksi, koska jasenet
ovat yhdistyksen toiminnan tarkoitus ja kohde. Yksil6tasolla yhdistyksen luotta-
mushenkil6illa tulisi olla halua auttaa ratkaisemaan jasenien ongelmia ja koko yh-
distystasolla organisaatio tulisi rakentaa jasenten tarpeisiin. Jasenlahtdisyyden to-
teutuminen edellyttad, ettd yhdistys tuntee jasenen tarpeet ja toiveet. Yhdistyksen
tulisi keratd tietoa jasenistaan ja ottaa heidan palautteensa tosissaan. Yhdistyksen
tavoitteena on toimiva yhdistys, jonka tarkein voimavara ovat tyytyvaiset jasenet.
Yhdistys tarvitsee uusia toimijoita, jotta sen toiminta voi jatkua ja kehittyd. Hyva
imago houkuttelee uusia jasenié ja sita kautta toiminta voi kasvaa. (Lihavainen
1996, 84.)
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Erittain tyytyvaiset jasenet jakavat yleensd myos positiivisia kokemuksiaan seu-
rasta eteenpdin, jolloin he toimivat ilmaisina markkinoijina. (Hart & Johnson
1999, 9-19.) Palvelun laadun seitseméantena osatekijana on uskottavuus, johon
sisdltyy myos yrityksen maine ja sen vaikutus palvelun laatuun. (Parasuraman ym.
1985, 47.) Myonteinen mielikuva yrityksesté antaa anteeksi pienié virheitd, mutta
Jos niita sattuu usein, voi imago kérsid. Mikali imago on jo valmiiksi kielteinen,
suhtautuu asiakas siihen varautuneemmin ja pienetkin virheet voivat vaikuttaa
suhteellisesti enemmaén. (Gronroos 2009, 106.) Enemmistd vastaajista antoi seu-
ralle arvosanan nelja ja enemmisto oli suositellut seuraa tuttavilleen. Nama tulok-
set osoittavat, ettd seuran imagoa pidetaan hyvéna ja seuraan ollaan tyytyvaisia.

Tyytyvéisyyttd osoittaa se, ettd vastaajat ovat suositelleet seuraa.
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11 TUTKIMUKSEN RELIABILITEETTI JAVALIDITEETTI

Tassa luvussa kasitelladn tutkimuksen reliabiliteettia ja validiteettia. Nama kaksi
asiaa ovat tarkedt tutkimuksen onnistumisen kannalta, silld ne kertovat, kuinka
luotettava eli reliaabeli tutkimus on ja onko tutkimuksessa selvitetty ne asiat, jotka

pitivatkin eli kuinka validi tutkimus on. (Hiltunen 2009.)
11.1Reliabiliteetti

Reliabiliteetti tarkoittaa menetelman luotettavuutta eli, kuinka hyvin tutkimukses-
sa kaytetty mittari saavuttaa tarkoitetut tulokset ja se liitetdan yleensa kvantitatii-
viseen tutkimukseen. Hyva reliabiliteetti tarkoittaa myods tutkimuksen toistetta-
vuutta, jossa tulokset pysyvit samana. Haastavinta on tutkia ihmisten kayttayty-
miseen, arvoihin ja asenteisiin liittyvid asioita. Silloin satunnaisvirheiden maara
on suurempi, koska vastaaja voi muistaa asioita vaarin, ymmartaad kysymyksen
toisella tavalla, mité tutkija on ajatellut. Virheitd voi tulla syo6tettdessa tuloksia
tietokoneelle. Tésta johtuen puutteellinen reliabiliteetti ei ole vélttdmatta tuhoisaa
tutkimukselle. Tutkimuksessa on tarke&a pyrkiéd arvioimaan kaytettyjen mittarei-
den reliabiliteettia, jotta vaikutukset pystytdan arvioimaan. (Tutkimuksen reliabili-
teetti 2012.)

Tennis-61 -seuran jasentyytyvaisyystutkimuksen reliabiliteettia pyrittiin paranta-
maan lomakkeen esitestauksella, jotta voitiin valttya kysymyslomakkeen virheilta.
Ne olisivat voineet vaikuttaa heikentévasti tutkimuksen reliabiliteettiin, jos vastaa-
jat ymmartéisivat kysymykset véaérin. Tulosten analysoinnissa ei ilmennyt viitteita
siitd, ettd jokin vastaaja tai vastaajat olisivat ymmartaneet kysymyksia vaarin.
Tutkijan tekemid virheitd pyrittiin valttdmaan sillg, ettd kyselomake toteutettiin
séhkoisesti, jolloin tulokset tulivat automaattisesti séhkodiseen muotoon. Kyselyyn
vastanneiden henkildiden tekemid virheitd on vaikeampi hahmottaa, mutta tulos-
ten analysointivaiheessa ei tullut ilmi mitéd&n sellaista joka viittaisi vastaajan te-

kemaan virheeseen taytettdessd lomaketta.

Reliabiliteetti on hyva silloin, kun tutkimus pystytdan toistamaan samoissa olo-
suhteissa ja silla pystytadn saamaan samanlaiset tulokset (Hiltunen 2009). Tama
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tutkimus on mahdollista toistaa samanlaisena ja sen antamat tulokset ovat suurella
todennakdisyydelld tdman tutkimuksen tulosten kaltaisia. Tutkimusprosessi ja tut-
kimuksessa kadytetty lomake on avattu tahan raporttiin yksityiskohtaisesti, jonka
ansiosta tutkimus pystytaan toteuttamaan uudelleen samanlaisena. Lomakkeessa

ei ollut vakavia virheitd, jotka olisivat vaikuttaneet tuloksiin.
11.2Validiteetti

Tutkimuksen validiteetti tarkoittaa tutkimuksen kykya selvittad, mita silla on ollut
tarkoituskin selvittdd. Siind arvioidaan, kuinka hyvin valittu mittaus- tai tutki-
musmenetelmd mittaa tutkittavaa ilmiotd. (Hiltunen 2009.) Hyvan validiteetin
edellytys on, ettd tutkimusmenetelma valitaan sen mukaan, millaista tietoa halu-
taan, eika toisin péin (Tutkimuksen validiteetti 2012). Tutkimusmenetelman vali-
diteettia voidaan tarkastella neljéasté eri nakokulmasta, jotka ovat looginen validi-
teetti, sisdinen validiteetti, ulkoinen validiteetti ja aineistovaliditeetti (Hiltunen
2009).

Looginen validiteetti tarkoittaa tutkijan omaa nakemysta tulosten oikeellisuudesta
(Hiltunen 2009). Téssa tutkimuksessa loogista validiteettia voidaan pitda hyvéna,
sill& olen tutkijana sitd mieltd, ettd tulokset ndyttavéat oikealta. Siséisessé validitee-
tissa pohditaan sitd, vaikuttavatko saatuun tietoon ja muuttujien valisiin eroihin ne
asiat, jotka siihen oletetaankin vaikuttavan. Mittaustapahtuma voi erota kyselyn
esitestauksesta, jolloin vastaajat voivat ymmartaa kysymykset eri tavalla kuin, mi-
t& testauksessa on tullut ilmi. (Hiltunen 2009.) Tasta ei kuitenkaan tassé tutkimuk-
sessa ollut viitteita.

Sisdiseen validiteettiin vaikuttaa my6s se, mittaako valittu mittausmenetelma sita,
mitd pitdékin (Hiltunen 2009). Tennis-61 -seuran jasentyytyvéisyystutkimukseen
valittiin kvantitatiivinen eli méarallinen tutkimusmenetelma, silla tutkimus oli ko-
konaistutkimus. Kyselyll& oli mahdollisuus tavoittaa kaikki perusjoukkoon kuulu-
vat jasenet, joten suuren méaaran vuoksi maarallinen menetelmé oli paras vaihtoeh-
to. Tutkimusmenetelmalld saatiin sellaisia tuloksia, joita olikin tarkoitus saada ja
ne vastasivat tutkimuskysymyksiin. Kyselyn tulokset voidaan esittdd maarallisesti

ja niista voidaan laskea keskiarvo. Tuloksista pystytdédn sanomaan, kuinka monta
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jasenta on ollut mitakin mieltd. Syy-seuraus suhdetta pystyttiin tutkimaan struktu-
roitujen kysymysten ja avointen kysymysten vélilla. Jasenten vastauksissa alkoi
toistua samoja asioita ja siita voi paatella, etta tutkittavasta ilmitstd saatiin riitta-
vasti tietoa eli ne saavuttivat kylladntymisen. Esimerkiksi tapahtumien osalta mo-

net toivoivat j&senid yhdistavia tapahtumia.

Sisaisen validiteetin vinoutumat tarkoittavat sita, onko tutkimukseen tullut vali-
tuksi huomaamatta samojen kriteerien tayttamia tapauksia, esimerkiksi vain tietyn
ikaisia vastaajia (Hiltunen 2009). Tassa tutkimuksessa vinoutumia ei tullut, silla
tutkimuksessa oli monipuolisesti eri-ikéisié vastaajia kaikista pelitasoista ja suku-
puolijakauma jakautui tdysin puoliksi miesten ja naisten valilla. Kato kertoo sen,
onko tutkimuksen aineistosta tapahtunut kohteiden tai koehenkildiden katoamista
eli esimerkiksi kyselytutkimuksessa ei ole saatu riittavasti vastauksia (Hiltunen
2009). Téassa tutkimuksessa kaksi jai tutkimuksen ulkopuolelle, koska toisen sah-
kopostitietoa ei ollut seuran tiedossa ja toisen sahkopostiin ei pystynyt lahetta-
maan joukkokirjetta eika yksityista sahkopostia. Seurassa oli myds englanninkie-
lisia ja ruotsinkielisid jasenid, mutta maarat olivat niin vahaisia, ettd lomaketta ei
ollut jarked k&antaa ndille kielille huomioiden tutkimuksen aikataulu. Tdm& on
voinut vaikuttaa siihen, ettei kaikki halukkaat ole voineet vastata. Tutkimus oli
kokonaistutkimus, jolloin se lahetettiin kaikille seurassa pelaaville jasenille. Vas-
taajien lukumaara vaikuttaa tutkimuksen luotettavuuteen ja saanténa voidaan pi-
taa, ettd tutkittaessa pienempid osaryhmié verrattaessa valtakunnalliseen tutki-
mukseen, vastauksia pitdisi tulla noin 30-50 vastaajalta (Lotti 1982, 129). T&ssa
tutkimuksessa vastauksia saatiin 56 vastaajalta, joten se voidaan katsoa riittavaksi

maaréksi, jotta tuloksia voidaan pitda luotettavina.

Ulkoisessa validiteetissa pohditaan kvantitatiivisen menetelmén antamien tulosten
yleistettavyyttd eli esimerkiksi, onko tutkittava kohde vino perusjoukkoon néhden.
Tassa tilanteessa tutkittavat edustavat vain jotain osa-aluetta perusjoukosta. (Hil-
tunen 2009.) Tassa tutkimuksessa ulkoista validiteettia voidaan pitdd hyvana, kos-
ka tutkimukseen saatiin monipuolisesti mukaan koko perusjoukkoa kuvaavia vas-
taajia. Vastaajia oli kaikista peliryhmistd, ikdryhmista ja sukupuolista. Aineistova-

liditeetissa arvioidaan, kuinka hyvin analyysimenetelmé vastaa tutkimusaineistoa.
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Sen tarkoituksena on osoittaa, ettd tulokset eivat perustu tutkijan omaan intuiti-
oon. (Hiltunen 2009.) Tassa tutkimuksessa tulokset tulivat suoraan e-lomakkeella,
joka laski tulokset automaattisesti. Niista pystyy ndkemaan, kuinka monta vastaa-
jaa on vastannut mitakin. Sen lisdksi kaytettiin SPSS-analysointiohjelmaa, josta
saadaan selville tilastollisesti merkittavia tuloksia. Analysoinnit perustuvat vallal-
la olevaan teoriaan siita, etta seuran tulisi tavoitella erinomaista tyytyvaisyytta.

Késitevaliditeetin arvioimisessa ja laskemisessa mittaustulosta verrataan todelli-
seen tietoon mitattavasta ilmiostd. Tama tarkoittaa sitd, ettd jos mittaustulokset
osoittavat tiedon vastaavan vallalla olevaa teoriaa tai pystyy parantamaan tai tar-
kentamaan sitd, niin tulos on validi. Validiteetin puuttuminen tarkoittaa tutkimus-
ta, jossa on tutkittu aivan toista asiaa kuin oli tarkoitus. Tamé tekee tutkimuksesta
arvottoman, koska empiiriset havainnot ja koko tutkimus kohdistuu enemman tai
vahemman sivuun oikeasta asiasta. (Tutkimuksen validiteetti 2012.) Tutkimusky-
symysten taustalla oli palvelun laadun kymmenen osatekijad, joiden avulla var-
mistettiin, ettd kyselylla tutkitaan oikeaa asiaa. Lisaksi tutkimustulokset pystytaan
yhdistaméaan vallalla olevaan teoriaan. Kysymyslomaketta testattiin ennen sen jul-
kaisemista seuraan kuuluvalla jasenelld. Nain pystyttiin kokeilemaan, ovatko ky-
symykset ymmarrettavia ja onnistuuko lomakkeen tayttdminen sujuvasti. Lomak-
keen ja valitun tutkimusmenetelmén avulla saatiin selvitettyd ne asiat, joita halut-

tiin tutkia ja se toi uutta tietoa tutkittavasta aiheesta.

Rakennevaliditeetti tarkoittaa mittarin kykya tutkia kattavasti tutkittavaa kohdetta
(Hiltunen 2009). Tassé tutkimuksessa kyselylomaketta voidaan pitad tarpeeksi
kattavana, silla tulosten analysointivaiheessa ei tullut ilmi mitdan sellaista, joka
olisi puuttunut tutkimuksesta. Kyselyn avulla saatiin vastaukset tutkimuskysy-
myksiin, mik& on tarkeintd. Kontekstivaliditeetissa pohditaan, kuinka hyvin mitta-
ri ja tutkimusaineisto liittyvat tutkittavaan ilmioéon ja onko jokaisella tutkimusai-
neiston osalla yhteys tutkimustulokseen (Hiltunen 2009). Tdssa tutkimuksessa ko-

ko aineistoa voitiin hyddyntaa tutkimustulokseen.
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12 EHDOTUKSIA JATKOTUTKIMUKSILLE

Tama Tennis-61 -seuralle tehty jasentyytyvaisyystutkimus oli seurassa ensimmai-
nen tutkimus, joka heille on toteutettu. Taman vuoksi tutkimus oli hyvin perusasi-
oihin keskittyva ja tavoitteena oli saada selvitettya palveluiden toimivuutta ylei-
sell& tasolla. Jatkotutkimus aiheita on hyvin helppo mééritella, silla jokaisessa tut-
kimuksessa esiintyneisté osa-alueista voidaan tehda syvallisempi tutkimus. Esi-
merkiksi kilpailuista voitaisiin tehda oma tutkimuksensa, jossa selvitettdisiin tar-
kemmin esimerkiksi, millaisia kilpailuja jasenet haluaisivat jarjestettavan, mitka

ajankohdat olisivat hyvia ja miten kisajarjestelyn osa-alueet ovat toimineet.

Valmennuksesta voisi tehdd myos erillisen tutkimuksen, jossa selvitettéisiin yksi-
tyiskohtaisemmin valmennuspalveluita, minkalaista valmennusta he kaipaisivat,
miten eri valmentajat toimivat ja miten jasenet ovat kokeneet valmennuksen. Seu-
ran tiedottamista ja markkinointia on myds mahdollista tutkia syvallisemmin. Seu-
ran imagoa voisi myos tutkia, jasenien ja ulkopuolisten ndkokulmista. Liséksi olisi
mahdollista tutkia sisdistd markkinointia seurassa. Tutkimuksessa selvisi, etté seu-
rassa on eniten alle kaksi vuotta jasenind olleita. Jatkotutkimuksissa olisi hyva
selvittad, jatkavatko ndma jasenet kahden vuoden jéalkeen jasenyyttaan vai lahte-

vatko he jostain syysté pois ja jos lahtevat niin miksi.
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LOPPUSANAT

Tama tutkimus on tehty Vaasan ammattikorkeakoulun liiketalouden koulutusoh-
jelman opinnéytetyona syksyn 2015 ja kevéaan 2016 aikana. Tutkimuksen toimek-
siantajana on toiminut vaasalainen tennisseura Tennis-61 Ry ja aiheena on seuran

jasentyytyvaisyyden tutkiminen ja kehittdminen.

Haluan Kiittda Tennis-61 -seuran hallituksen puheenjohtajaa Lasse Savolaista seké
seuran pddvalmentajaa Tapio Mannistéd mahdollisuudesta toteuttaa opinndytetyo
seurassa ja kaikesta avusta liittyen tutkimuksen toteutukseen. Lisaksi haluan Kiit-

taa opinndytetyoohjaajaani Kim Skataria ohjauksesta.

Vaasassa 28.4.2016

Tiia Patinen
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SAATE

Tennis-61 -seuran jasentyytyvaisyyskysely

Hei Tennis-61 -seuran jasen tai jasenen vanhempi!

Olen markkinoinnin opiskelija Vaasan ammattikorkeakoulusta ja teen tdmén
Tennis-61 seuran jasentyytyvéaisyystutkimuksen osana opinndytetyotani. Toivon,
ettd vastaatte td4han kyselyyn ja autatte tennisseuraanne kehittdmaén toimintaansal
Vastaaminen on nimetonté ja vastaukset kasitelldan taysin luottamuksellisesti.

Kaikkien arvontaan osallistuvien kesken arvotaan viisi Wilsonin
tennistuotepalkintoa!

Ystavallisin terveisin

Tiia Patinen
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KYSELYLOMAKE

Vaasan Tennis-61 -seuran jasentyytyvaisyystutkimus

utkimuksen toteuttaa Vaasan ammattikorkeakoulun opiskelija osana opinnaytetyStdan. Kyselyyn vastaaminen on nimetdnta ja tuloksia hySdynnetddn Vaasan Tennis-61 -seuran kehittdamiseen. Kaikkien arvontaan

osallistuvien kesken arvotaan VIIS| KAPPALETTA WILSONIN TENNISTUOTEPALKINTOA! Kyselyyn voi vastata 29.11.15 asti.

1. Perustiedot

% Sukupuoli
# Asuinpaikka
Muu, mika? |

* Pelitaso

rKuinka usein pelaat tennista?

[] 6 kertaa viikossa tai useammin

[] 4-5 kertaa viikossa

[ 2-3 kertaa viikossa

[] Kerran viikossa

[ 2-3 kertaa kuukaudessa

[1 Kerran kuukaudessa tai harvemmin

—Mihin aikaan kdyt yleensd pelaamassa tennist? (Voit valita useamman vaihtoehdon.)

[1 Aamulla 8-10

[ P&ivali 11-13

[ Ntapaivald 14-17
] malla 18-22

2. Jasenyys

Oletko Tennis-61 -seuran jasen?

] Kylla
[JEn

* Miksi lityit Tennis-61 -seuran
jaseneksi?

—Jasenyyden kesto

] Alle 2 v
125w
610w
v 10w

—Kuinka hyvin koet saavasi rahoillesi vastinetta, kun kyseessa on

Erittdin hyvin ~ Melko hyvin ~ En hyvin enkd huonosti  Melko huonosti ~ Erittdin huonosti  En ole maksanut

*jisenmaksu? O O O O O O
*valmennusmaksu? C O 9] ] Q @]
* kenttivarausmaksu? O O O O O O

—Kuinka tarkeadna pidat seuraavia jasenetuja seurassasi?

Erittéin tarkeana Melko tarkeana En tarkeana enka hyodyttomana  Melko hyodyton  Erittain hyddytdn
* Alennusta Tennis-Centerin kenttivarauksista O O O O O
* Alennusta Tennis-Centerin liikuntapalveluista @] O O O O
* Alennusta Tennis-Centerin Shopista O 0] O < O
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—Kuinka tarkeana pidat erlaisten tapahtumien jarjestamisen seurassa?—
[] Erittain tarkeani
[] Melko tarkeana
[J En tarkeani eika turhana
[ Melko turhana
[J Erittain turhana

* Minkilaisia jisenpalveluita
tai tapahtumia toivoisit
seuran tarjoavan?

—0Onko jasenyys vastannut odotuksiasi?
[] Eritt&in hywin
[ Melko hyvin
[] Keskinkertaisesti

[J Melko huonosti
[] Erittdin huonosti

Jos jasenyys ei ole vastannut
odotuksiasi, perustele
vastauksesi t3han.

3. Tilat

—Kuinka tyytyvdinen olet seuran pukuhuoneiden
Erittdin tyytyvdainen  Melko tyytyvainen  En ole tyytyvdinen enkd tyytymatdn  Melko tyytymaton  Erittdin tyytymdtdn  En ole kdyttanyt

* siisteyteen? O O O O O O
* viihtyisyyteen?

* turvallisuuteen?

O o O
© o0
O OO
O OO
O C O
O OO

* tilavuuteen?

Kuinka tyytyvdinen olet seuran sisapelikenttien

Erittdin tyytyvdinen  Melko tyytyvdainen  En ole tyytyvdinen enk3 tyytymdton  Melko tyytymdton  Erittdin tyytymatdn  En ole kdyttanyt

* kuntoon? O O O O O O
* siisteyteen? o o o o @] @]
* sijaintiin? @] @] @] @] O O

~Kuinka tyytyvainen olet seuran ulkopelikenttien

Erittdin tyytyvdinen  Melko tyytyvainen  En ole tyytyviinen enkd tyytymatén  Melko tyytymaton  Erittdin tyytymaton  En ole kayttanyt

* kuntoon? O @ @] O ] @]
* siisteyteen? O O O O O O
* sijaintiin? @] @] @] @] O @]

—HKuinka tyytyvainen olet Tennis-Centerin aukioloaikoihin?:

[] Erittain tyytyvainen

[] Melko tyytyvdinen

[] En ole tyytyvainen enka tyytymaton
[ Melko tyytymaton

[] Erittdin tyytymatdn

[] En osaa sanoa

Jos et ole ollut tyytyvainen
aukioloaikeoihin, perustele
vastauksesi tahan.
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—Kuinka tyytyvainen olet parkkipaikkojen rittavyyteen?——
[] Erittadin tyytyvainen
] Melko tyytyvainen
L] En ole tyytyvainen enka tyytymaton
L] Melko tyytymatdn
[] Erittain tyytymaton
[] En ole kayttanyt

4. Valmennus

—Oletko valmennuksessa vai pelaatko itsenaisesti?

[] Olen vain valmennuksessa
[] Olen valmennuksessa seka pelaan itsenaisest
[] En ole valmennuksessa, mutta pelaan itsendisesti (Siirry kysymysosioon 5. Viestinta)

—Onko valmennuspalveluista saatavilla tarpeeksi tietoa?

L] Erittain hyvin

] Melko hyvin

] Ei hyvin eikd huonosti
[] Melko huonosti

[] Erittdin huonosti

—HKuinka helpoksi koet ilmoittautumisen valmennukseen?

[] Erittain helpoksi

[] Melko helpoksi

[] En helpoksi enka vaikeaksi
[] Melko vaikeaksi

[] Erittdin vaikeaksi

Jos koet ilmoittautumisen
vaikeaksi, kuinka muuttaisit
kaytantoa?

—HKuinka tyytyvainen olet seuran valmennukseen?
[] Erittain tyytyvainen
L[] Melko tyytyvainen
] En ole tyytyvainen enka tyytymaton
[] Melko tyytymatdn
[] Erittdin tyytymaton
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5. Viestinta

4(6)

—Kuinka tyytyvainen olet ollut seuraavien seuran tiedotuksen osa-alueiden toimivuuteen?
Erittain tyytyvdinen  Melko tyytyvdinen  En ole tyytyvainen enka tyytymaton
* S3hkdpost O O O
*Seuran kotisivut
* llmoi tustaulu

* Facebook

O OO0
0 OO0
0 OO0

Melko tyytymaton
@]

0 OO0

Erittdin tyytymaton
@]

O OO0

Jos et ole ollut tyytyvainen
joihinkin tiedotuksen
osa-alueisiin, perustele
vastauksesi t3han.

—Mikd viestintdkanava tavottaisi sinut parhaiten seuran asioissa? (Valitse vain yksi)

[] sahkoposti

[] Seuran kotisivut
[] Facebook

] lmoitustaulu

] Puhelin

] Muu mika?

Muu, mika?

—HKuinka tyytyvainen olet ollut Tennis-Centerin pelivuorojen varausjarjestelmaan?
[] Erittain tyytyvdinen
[] Melko tyytyvainen
[] En ole tyytyvdinen enkd tyytymaton
] Melko tyytymaton
] Erittain tyytymaton
[] En ole kayttanyt

Jos et ole ollut tyytyviinen
varausjarjestelmaan,
perustele vastauksesi tahan.
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6. Kilpailut

—Oletko osallistunut seuran jarjestamiin kilpailuihin?

1 Kylla
[1En

—Mikali et osallistu kilpailuihin, onko syyna
[ pelitaito ei rita
] ujous
] e ole aikaa

[ en halua kilpailla
] muu syy, mika?

Muu, mika?

—Kuinka tyytyvdinen olet ollut seuran jarjestamien kilpailujen jarjestelyihin? (Jos et ole kilpaillut siirry kysymysosioon 7. Tennis-61 -seura)-
(] Erittain tyytyvainen
[] Melko tyytyvainen
] En ole tyyvainen enka tyytymatdn
] Melko tyytymatdn
[] Erittain tyytymaton

Jos et ole ollut tyytyviinen
seuran kilpailuihin, perustele
vastauksesi tahan.

—Jarjestetaanko seurassa riittavasti kilpailuja?
[] Litan paljon
] Melko paljon
[] Sopivasti
] Melko vahan
(] Litan vahan
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7. Tennis- 61 -seura

—Minka yleisarvosanan antaisit Tennis-61 -seurasta?
[]5 (Erittdin hyva)
[ 4 (Hyva)
(13 (Keskinkertainen)
(12 {Huona)
(1 1 (Erittdin huono)

—Oletko suositellut Tennis-61 -seuraa muille?

O] Kylld
JEn

Kehittamisehdotuksia
Tennis-61 -seuralle?

Miss3 asioissa Tennis-61
-seura on onnistunut?

Tietojen lahetys

Muistathan painaa Tallenna-painiketta, jotta tiedot tallentuvat jarjestelmaan.

Kiitos vastauksestanne!

Jarjestelmana Eduix E-lomake 3.1, www.e-lomake.fi




LITE 3 1(27)
TAULUKOT TULOKSISTA
1. Perustiedot
.1 Nainen
28
H Mies
Taulukko 1. Sukupuoli
10
9
| 9
8
8 |
7
7
6 .
5 _
5 5
4 +— -
3 +— |
2 - |
| |
1 - |
\ |
0 T T T T T T T T 1
59v. 10-14v. 15-19v. 20-29v. 30-39v. 40-49v. 50-59v. 60-70v. Yli70v.




LITE 3 2(27)

Taulukko 2. Ika
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Taulukko 3. Asuinpaikka
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Taulukko 4. Pelitaso
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Taulukko 5. Kuinka usein pelaat tennista?
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Taulukko 6. Mihin aikaan kayt yleensa pelaamassa tennista?
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2. Jasenyys
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Taulukko 7. Oletko Tennis-61 -seuran jasen?
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Taulukko 8. Jasenyyden kesto
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Erittdin hyvin Melko hyvin En hyvin enka Melko Erittdin Enole
huonosti huonosti huonosti maksanut

Taulukko 9. Kuinka hyvin koet saavasi rahoillesi vastinetta, kun kyseessa on; ja-

senmaksu?
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Erittdin hyvin Melko hyvin En hyvin enka Melko Erittdin Enole
huonosti huonosti huonosti maksanut

Taulukko 10. Kuinka hyvin koet saavasi rahoillesi vastinetta, kun kyseessa on;

valmennusmaksu?
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huonosti huonosti huonosti maksanut

Taulukko 11. Kuinka hyvin koet saavasi rahoillesi vastinetta, kun kyseessa on;

kenttdvarausmaksu?
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Erittdin tarkedna Melko tarkedna En tarkedna enka

hyodyttomana

Melko
hyodyttomana

Erittain
hyodyttomana

Taulukko 12. Kuinka tarkednd pidat seuraavia jasenetuja seurassasi; alennusta

Tennis-Centerin kenttdvarauksista?
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Erittdin tirkednd Melko tarkednd En tarkedna enka
hyodyttomana

Melko
hyodyttomana

Erittdin
hyédyttémana

Taulukko 13. Kuinka tarkedna pidat seuraavia jasenetuja seurassasi; alennusta

Tennis-Centerin liikuntapalveluista?
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Melko
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Taulukko 14. Kuinka tarkednd pidat seuraavia jasenetuja seurassasi; alennusta

Tennis-Centerin shopista?
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Taulukko 15. Kuinka tarkedna pidéat erilaisten tapahtumien jarjestdmisen seuras-

sa?
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Taulukko 16. Onko jasenyys vastannut odotuksiasi?

3. Tilat



LITE 3 9(27)

25
23
20
15
13
10
8
5 6
4
2]
0 T T T T T 1
Erittdin Melko Enole Melko Erittdin Enole
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Taulukko 17. Kuinka tyytyvéinen olet seuran pukuhuoneiden siisteyteen?
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Erittdin Melko En ole Melko Erittdin En ole
tyytyvdinen tyytyvdinen tyytyvdinen tyytymaton tyytymaton kayttanyt
enka
tyytymaton

Taulukko 18. Kuinka tyytyvdinen olet seuran pukuhuoneiden viihtyisyyteen?
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Erittdin Melko Enole Melko Erittdin Enole
tyytyvdinen tyytyvdinen tyytyvdinen tyytymaton tyytymaton kayttanyt
enkd
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Taulukko 19. Kuinka tyytyvéinen olet seuran pukuhuoneiden turvallisuuteen?
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Erittdin Melko En ole Melko Erittdin En ole

tyytyvdinen tyytyvdinen tyytyvdinen tyytymaton tyytymaton kayttanyt
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Taulukko 20. Kuinka tyytyvéinen olet seuran pukuhuoneiden tilavuuteen?
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Erittdin Melko En ole Melko Erittdin En ole
tyytyvdinen tyytyvdinen tyytyvdinen tyytymaton tyytymaton kayttanyt
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Taulukko 21. Kuinka tyytyvéinen olet seuran sisépelikenttien kuntoon?
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Erittdin Melko En ole Melko Erittdin En ole
tyytyvdinen tyytyvdinen tyytyvdinen tyytymaton tyytymaton kayttanyt
enka
tyytymaton

Taulukko 22. Kuinka tyytyvdinen olet seuran sisapelikenttien siisteyteen?
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Taulukko 23. Kuinka tyytyvéinen olet seuran sisépelikenttien sijaintiin?
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tyytyvdinen tyytyvdinen tyytyvdinen tyytymaton tyytymaton kayttanyt
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Taulukko 24. Kuinka tyytyvainen olet seuran ulkopelikenttien kuntoon?
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Erittdin Melko Enole Melko Erittdin Enole

tyytyvdinen tyytyvdinen tyytyvdinen tyytymaton tyytymaton kayttanyt

enkd
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Taulukko 25. Kuinka tyytyvéinen olet seuran ulkopelikenttien siisteyteen?
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Taulukko 26. Kuinka tyytyvainen olet seuran ulkopelikenttien sijaintiin?
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Erittdin Melko En ole Melko Erittdin En osaa sanoa
tyytyvdinen tyytyvdinen tyytyvdinen tyytymaton tyytymaton
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Taulukko 27. Kuinka tyytyvéinen olet ollut Tennis-Centerin aukioloaikoihin?
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Erittain Melko Enole Melko Erittdin En osaa sanoa

tyytyvdinen tyytyvdinen tyytyvdinen tyytymaton tyytymaton
enka
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Taulukko 28. Kuinka tyytyvainen olet parkkipaikkojen riittavyyteen?
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4. Valmennus
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itsendinen pelaaja

Taulukko 29. Oletko valmennuksessa vai pelaatko itsenéisesti?
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huonosti huonosti

Taulukko 30. Onko valmennuspalveluista saatavilla tarpeeksi tietoa?
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Erittdin helpoksi Melko helpoksi En helpoksi enkd Melko vaikeaksi Erittdin vaikeaksi

vaikeaksi

Taulukko 31. Kuinka helpoksi koet ilmoittautumisen valmennukseen?
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Erittdin Melko En ole Melko Erittdin
tyytyvdinen tyytyvdinen  tyytyvdinenenkd tyytymaton tyytymaton
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Taulukko 32. Kuinka tyytyvdinen olet seuran valmennukseen?
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Erittdin Melko Enole Melko Erittdin
tyytyvdinen tyytyvdainen  tyytyvdinen enkd tyytymaton tyytymaton
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Taulukko 33. Kuinka tyytyvéinen olet seuran valmentajien ammattitaitoon?
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tyytyvdinen tyytyvdinen  tyytyvdinenenkd tyytymaton tyytymaton
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Taulukko 34. Kuinka tyytyvainen olet seuran valmentajien palvelualttiuteen?
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Tdysinsamaa  Osittain samaa Ensamaa enka Osittaineri  Taysin eri mielta
mielta mielta eri mielta mielta

Taulukko 35. Vdittdma: Harjoitukset ovat vaikeusasteeltaan liian haastavia.
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Tdysinsamaa  Osittain samaa En samaa enka Osittaineri  Taysin eri mielta
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Taulukko 36. Vdittdma: Harjoitukset ovat tarpeeksi vaihtelevia ja mielekkai-
ta.
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Tdysinsamaa  Osittain samaa Ensamaa enka Osittaineri  Taysin eri mielta
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Taulukko 37. Vaittaméa: Saan riittdvasti palautetta suorituksistani ja kehitty-

misestani.
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Taulukko 38. Véittdma: Valmentaja ndyttaa valmistelevansa tuntinsa huolel-
lisesti.
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Taulukko 39. Viittdma: Kaikkia ohjattavia kohdellaan samanarvoisina.
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Taulukko 40. Véittdmé: Viihdyn valmennusryhmésséni.
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Taulukko 41. Kuinka tyytyvdinen olet ollut valmennusmaksujen laskutuksen

toimivuuteen?

5. Viestinta
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Taulukko 42. Kuinka tyytyvdinen olet ollut seuraavien seuran tiedotuksen
osa-alueiden toimivuuteen; séhkoposti?
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Taulukko 43. Kuinka tyytyvainen olet ollut seuraavien seuran tiedotuksen

osa-alueiden toimivuuteen; seuran kotisivut?
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Taulukko 44. Kuinka tyytyvainen olet ollut seuraavien seuran tiedotuksen

osa-alueiden toimivuuteen; ilmoitustaulu?
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Erittdin Melko Enole Melko Erittdin
tyytyvdinen tyytyvdainen  tyytyvdinen enkd tyytymaton tyytymaton
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Taulukko 45. Kuinka tyytyvainen olet ollut seuraavien seuran tiedotuksen

osa-alueiden toimivuuteen; Facebook?
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Sdhkoposti Seuran kotisivut Facebook limoitustaulu Puhelin

Taulukko 46. Mika viestintdkanava tavoittaisi sinut parhaiten seuran asioissa?




LIITE 3 24(27)

30
28
25
20
15
13
10 11
5
3 1 0
0 T T T | ‘ T T 1
Erittdin Melko Enole Melko Erittdin Enole
tyytyvdinen tyytyvdinen tyytyvdinen tyytymadton tyytymaton kayttanyt
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Taulukko 47. Kuinka tyytyvéinen olet ollut Tennis-Centerin pelivuorojen va-

rausjarjestelmaan?

6. Kilpailut
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Taulukko 48. Oletko osallistunut seuran jarjestdmiin kilpailuihin?
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Pelitaito ei riita

Ujous

Ei ole aikaa  En halua kilpailla Muu syy

Taulukko 49. Mikali et osallistu kilpailuihin, onko syyna...
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Taulukko 50. Kuinka tyytyvéinen olet ollut seuran jéarjestamien kilpailujen

jarjestelyihin?
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Taulukko 51. Jarjestetdénko seurassa riittavasti kilpailuja?

7. Tennis-61 -seura
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Taulukko 52. Minké yleisarvosanan antaisit Tennis-61 -seurasta?
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Taulukko 53. Oletko suositellut Tennis-61 -seuraa muille?



