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1 Johdanto

Taman opinnadytetyon aiheena on asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulosten hyodyn-
tadminen urheiluseuran toiminnassa. Toimeksiantajana opinnaytetydlle on yleisurhei-
luseura Jyvaskylan kenttdurheilijat. Tutkimuksen taustalla on tutkijan syksylla 2014
seuralle tekema asiakastyytyvaisyystutkimus. Opinndytetyon tavoitteena on selvit-
tad, millaisin tavoin Jyvaskylan kenttdurheilijat on reagoinut aiemmin tehdyn tutki-
muksen tuloksiin, kuinka sen toiminnassa on hyddynnetty siita saatuja tutkimustu-
loksia ja miten se mahdollisesti voisi enemman hyodyntaa tuloksia tulevaisuudessa.
Tutkimuksella haluttiin selvittdad, miten seuran sisalla on reagoitu tutkimustuloksiin ja

kuinka seura on niitd toiminnassaan hyédyntanyt.

Opinndytetyon aihe on alustavasti valittu syksylla 2014 toteutettaessa seuralle asia-
kastyytyvaisyystutkimusta. Opinndytetyon tarkoitus on perehtya aiheeseen perinteis-
ta asiakastyytyvaisyystutkimusta syvallisemmin ja tuottaa asiakastyytyvaisyystutki-
muksen paalle jotain ekstraa. Sen sijaan, ettd opinnaytetyo kasittelisi ainoastaan
asiakastyytyvadisyystutkimusta, perehdytaan tydssa siihen, mita asiakastyytyvaisyys-
tutkimuksen ja sen tulosten analysoinnin jalkeen on tapahtunut. Maarallisen tyyty-
vaisyystutkimuksen jalkeen tehtiin laadullinen tutkimus, jolla pyrittiin selvittamaan
nama asiat. Tutkimuksella halutaan tuottaa urheiluseuralle naytt6a siitd, kuinka se on
asiakastyytyvaisyystutkimuksen tuloksia toiminnassaan hyédyntanyt ja kuinka se voi-

si jatkossa hyddyntdaa enemman vastaavia tutkimustuloksia.

Tutkimisen arvoisen aiheesta tekee se, ettei asiakastyytyvaisyystutkimusten tulosten
hyodyntamista ole urheilun toimialalla Suomessa tutkittu aiemmin. Taman lisaksi ky-
seiseen aiheeseen on perehdytty hyvin vahan ja etenkin niin sanottua teoriatietoa
aiheesta on olemassa niukasti. Tutkimuksesta on hyotya Jyvaskyldan kenttdurheilijoi-
den lisdaksi my6s koko alalle, koska taman tutkimuksen tulosten avulla urheiluseuroil-

la on mahdollisuus hyodyntdaa paremmin tyytyvaisyystutkimustensa tuloksia. Tyon



lopputulosta toivotaan voitavan hyddyntada tulevaisuudessa esimerkiksi Sport Busi-
ness School Finlandin tarjotessa vastaavia tyytyvaisyystutkimuksia muille urheiluseu-

roille.

Valinta opinndytetydn aiheesta tapahtui yhteistydssa opinndytetyon ohjaajan kanssa.
Ohjaaja uskoi myds Sport Business School Finlandin hydtyvan taman kaltaisen tutki-
muksen tekemisesta. Taman lisdksi opinndytetydn kirjoittajan urheiluliiketalouden
karkiopinnot ja oma mielenkiinto alaa kohtaan antoivat lisdpotkua tutkimuksen te-
koon. Etenkin alan tutkiminen on opinnadytetyon tekijalle yksi mielenkiinnon kohteis-

ta.

Jyvaskylan kenttaurheilijat

Toimeksiantajana opinndytetyolle on urheiluseura Jyvaskylan kenttdurheilijat. Seura
on Jyvaskyldssa toimiva yleisurheiluseura, jonka pyrkimyksena on olla maan johtava
yleisurheiluseura (Toiminta-ajatus n.d). Seuran johtokuntaan kuuluu seitseman hen-
ked ja henkilostoon seitseman. Taman lisdksi seura tyollistaa valmentajia. Kaksi hen-
kilostoon kuuluvaa jasenta kuuluvat myds seuran johtokuntaan. (Yhteystiedot n.d.)
Seuran jasenmaara on noin 1300 harrastajaa, joten aivan pienesta urheiluseurasta ei
Jyvaskyldn kenttdurheilijoiden kohdalla ole kysymys (llmiannetut puheenjohtajat

9.9.2014).

Jyvaskylan Kenttdurheilijat on toiminut vuodesta 1938 ldhtien ja vuonna 2014 se pal-
kittiin vuoden sinettiseurana (Etusivu n.d.). Taman lisdksi seura voitti vuonna 2014
Kalevan maljan eli yleisurheilun seurojen valisen suomenmestaruuden seka seura-
luokittelun. Perusteluna valinnalle sinettiseuraksi oli muun muassa se, etta seura tar-
joaa kaikille mahdollisuuden monipuoliseen harrastamiseen ikaan tai tasoon katso-
matta. Sen lisdksi seuran ohjaustoiminta on laadukasta, hyva yhteishenki kattaa kai-
ken tekemisen ja seuran yhteistyé naapuriseuran kanssa on kiitettdavaa. (Jku palkittiin

vuoden sinettiseurana n.d.)
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Jyvaskylan kenttaurheilijat luo edellytyksia liikunnan, harjoittelun ja kilpailutoiminnan
suorittamiseen ja pyrkii siten kehittamaan jasentensa fyysista kuntoa seka henkista
vireyttd. Seura haluaa tarjota osaamistaan kaikenikaisille ja -tasoisille urheilijoille.
Seura tarjoaa yleisurheilumahdollisuuden lajin harrastajille ikdan katsomatta, mutta
myds paljon muuta. (Toiminta-ajatus n.d.) Jyvaskylan kenttaurheilijoissa nuorisour-
heilu on suuressa roolissa. Se jarjestaakin liikuntaleikkikoulua, urheilukoulua seka la-
jikouluja lapsille. Taman lisaksi se tarjoaa juoniorivalmennusryhmia seka valmennus-

ryhmia tarjolla nuorille urheilijoille. (Nuorisourheilu n.d.)

Jyvaskylan kenttaurheilijat tarjoaa myds aikuisurheilua ja harrasteliikuntaa. Naihin
kuuluvat esimerkiksi juoksukoulu, harrastevalmennus seka Finlandia-
valmennusryhma. Seura jarjestdaa myos erilaisia urheilutapahtumia kaikenikaisille ja -
taustaisille henkilGille. Naita tapahtumia ovat esimerkiksi Kunnon olympialaiset yri-
tyksille, Jyvaskyla Games yleisurheilijoille seka liikkuntapeuhula lapsiperheille. Tunne-
tuin tapahtuma, jonka jarjestamisessa seura on mukana, lienee syksyisin jarjestettava
Finlandia Marathon, joka keraa vuosittain tuhansia juoksijoita Jyvaskyldssa jarjestet-

tavaan tapahtumaan. (Etusivu n.d.)

Opinnaytetyon rakenne

Opinnaytetyon rakenne koostuu tutkimusasetelman kuvauksesta, teoreettisesta vii-
tekehyksesta (luvut 3 ja 4), tehdyn asiakastyytyvaisyystutkimuksen tuloksista seka
tutkimustuloksista, johtopaatoksista ja pohdinnasta. Teoreettisen viitekehyksen en-
simmaisessa osassa, luvussa kolme, kasitellaan urheiluseuran toimintaa ja markki-
nointia. Luvussa perehdytaan urheiluseuran perustamiseen, viestintaan seka markki-
nointiin. Taman lisaksi luvussa kasitelldadn urheilutuotetta. Luvussa nelja kasitellaan
asiakastyytyvaisyytta ja sen tutkimista. Luvussa perehdytdan siihen, mita asiakastyy-
tyvaisyys tarkoittaa, kuinka sitd voidaan mitata ja miksi sen mittaaminen on tarkeaa.
Taman lisaksi luvussa esitelldan, miten asiakastyytyvaisyystutkimusten tuloksia voi-
daan hyodyntaa. Luvussa viisi kdydaan lapi seuralle tehdyn asiakastyytyvaisyystutki-

muksen tulokset padpiirteittdin, jotta lukija saisi selkean kuvan siitd, millaisia tuloksia
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kyseisella tutkimuksella saatiin. Tutkimustuloksissa luvussa kuusi esitelldadn opinnay-
tetyon tutkimuksen tuloksia kahdessa osassa. Ensin kasitelldan seurajohdon haastat-
telujen tulokset ja sen jalkeen valmentajien haastattelujen tulokset. Seitsemannessa
luvussa esitelldan tulosten pohjalta tehdyt johtop&datokset. Pohdinnassa pyritdan tul-
kitsemaan, ovatko seuran mahdolliset toimenpiteet olleet oikeita vai olisiko tuloksia
ollut mahdollista hyddyntaa vield enemman tai monipuolisemmin seka pohditaan,
milla tavalla urheiluseura voisi jatkossa hyddyntaa taman kaltaista tutkimusta toimin-
tansa kehittamisessa. Viimeisessa luvussa pohditaan myods tutkimuksen onnistumista,

luotettavuutta seka sitd kuinka tata tutkimusta on mahdollista jatkossa hyddyntaa.



2 Tutkimusasetelma

Tassa luvussa kasitellaan tutkimuksen tavoitteita ja rajauksia. Lisaksi luvussa esitel-
Iaan tutkimusongelma, joka opinnaytetyolla ratkaistaan. Luvussa kasitelldaan myos
tutkimusmenetelmia, joita tutkimusta tehtdessa kaytettiin seka kaydaan lapi tutki-

muksen luotettavuuden kriteereja.

2.1 Tutkimusongelma, tutkimuksen rajaus ja tavoitteet

Tutkimusongelma on se asia, johon tutkimuksella pyritaan I6ytamaan vastaus. Tutki-
musongelman maarittelemista helpottamaan on usein helpointa purkaa ongelma
tutkimuskysymyksiksi. Nama kysymykset toimivat tyon runkona ja ohjaavat tutkimus-
ta tehtdessa. (Kananen 2008, 130.) Tutkimuskysymykset ovat ne tyokalut, joiden vas-
tausten avulla tutkimusongelma ratkaistaan (Kananen 2010, 18). Kvalitatiivisessa tut-
kimuksessa seka tutkimuskysymykset etta itse tutkimusongelma voivat elaa tutki-
muksen edetessa. Maarallisessa, kvantitatiivisessa, tutkimuksessa taas sekd ongelma
ettd kysymykset maaritelldan tarkasti ennen tutkimuksen varsinaista toteuttamista.
(Kananen 2008, 130.) Hyvan tutkimuskysymyksen tulee olla selkeasti muotoiltu ja
riittavasti informaatiota tuottava. Kysymyksen, jonka vastaus on yksisanainen tai liian
epamaarainen, ei voi ajatella olevan hyva tutkimuskysymys. (Metsamuuronen 2006,

23.)

Tutkimuksen tavoitteena on selvittdaa, millaisin tavoin aiemmin tehdyn asiakastyyty-
vaisyystutkimuksen tulokset ovat vaikuttaneet urheiluseuran henkilostéon ja kuinka
seuran toiminnassa on hyddynnetty saatuja tutkimustuloksia. Tavoitteena on selvit-
tad, kuinka seura kokonaisuudessaan on reagoinut tutkimustuloksiin. Taman lisdksi
tavoitteena on selvittaa, kuinka yksittdisissa valmennusryhmissa on suhtauduttu ky-
seisiin tutkimustuloksiin ja onko niiden perusteella ryhdytty jonkinlaisiin toimenpitei-
siin. Tavoitteena on selvittdaa kokonaisuudessaan, onko seura kokenut hyotyvansa

tutkimustuloksista, kuinka tuloksiin on suhtauduttu ja miten tuloksia on seuran toi-
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minnassa hyddynnetty. Konkreettisena tavoitteena on myos, ettd tutkimuksen tulok-

sia voidaan hyddyntaa vastaavien tutkimusten tekemisessa tulevaisuudessa.

Opinnaytetyossa tehdyn tutkimuksen tutkimusongelma on tutkimustulosten hyodyn-
taminen urheiluseuran toiminnassa. Kuinka urheiluseuran palkatut tyontekijat tai va-
paaehtoistyontekijat itse hyodyntavat tutkimustuloksia toiminnassaan tai kuinka tu-
loksia seuran puolesta hyodynnetdan heidan toimintansa pohjana? Tarkoituksena oli
selvittaa tutkimustulosten hyodyntamisen tarkeyttd seka seurannan tarkeytta tutki-

muksia tehtdessa. Tata tutkimusta ja opinnaytetyota tehtdessa tutkimuskysymys oli:

- Miten Jyvaskylan Kenttaurheilijat on toiminnassaan hyédyntanyt tehdyn asia-

kastyytyvaisyyskyselyn tuloksia?

Ennen varsinaista opinndytetydn aiheena olevaa tutkimusta oli tutkimuksen tekija
tehnyt Jyvaskylan Kenttaurheilijoille kvantitatiivinen asiakastyytyvaisyystutkimuksen,
jonka tulokset esitellaan opinndytetydssa ennen kvalitatiivisen tutkimuksen tuloksia.

Maarallisen tutkimuksen tutkimuskysymys oli:

— Kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat Jyvaskylan Kenttaurheilijoiden toimintaan?
Tama tutkimuskysymys jaettiin seuraaviin alakysymyksiin:

— Miten tyytyvaisyys eroaa seuran toiminnan eri osa-alueilla?

— Miten tyytyvaisyys eroaa eri valmennusryhmien valilla?

Kyseista asiakastyytyvaisyystutkimusta ja sen tuloksia hyodynnettiin taman tutkimuk-
sen pohjana. Asiakastyytyvaisyystutkimus, sen tulokset ja opinnaytetydn varsinainen
tutkimus on toteutettu toisiinsa ndhden lyhyen ajan sisélla ja toteuttaminen on ollut
kdaytannossa helppoa. Kun tutkimuksen pohjana on kaytossa tutkijan aiemmin teke-
ma kvantitatiivinen tutkimus, on sita helpompi kayttaa hyodyksi, jos kyseinen tutki-
mus on tuore. Talléin tutkimus ja tulokset ovat haastateltavien tuoreessa muistissa ja

kvalitatiivisen tutkimuksen tulokset luotettavampia.



2.2 Tutkimusote ja tutkimusmenetelmit

Opinnaytetyota tehtdessa voidaan kayttaa kvalitatiivista eli laadullista tai kvantitatii-
vista eli maarallista tutkimusotetta. Se, kuinka paljon tutkittavasta ilmiosta on saata-
villa tietoa, maaraa sen, kumpaa tutkimusotetta tutkimuksessa kaytetaan. Jos ilmi6s-
ta ei ole saatavilla teoriatietoa, joudutaan se ensin maarittamaan, jolloin kyseessa on
kvalitatiivinen tutkimus. (Kananen 2010, 20.) Taman lisdksi naita kahta on mahdollis-
ta myos yhdistelld eri tavoin. Useampaa tutkimusotetta kaytettdessa on kuitenkin

oltava huolellinen, jottei tutkimustieto jaa pinnalliseksi. (Kananen 2010, 133-134.)

Tutkimusotteet eroavat toisistaan mm. tutkimuksissa kaytettavien menetelmien
osalta. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa kdytetaan esimerkiksi havainnointia, haastatte-
lua tai tekstianalyysia. Myos kvantitatiivisessa tutkimuksessa voidaan kayttaa haas-
tattelua tiedonkeruumenetelmana, mutta haastattelun on koostuttava valmiista ra-
kennetuista tai avoimista kysymyksistd, joilla halutaan selvittaa ilmioon liittyvien

ominaisuuksien tai yhteyksien esiintymistiheytta. (Kananen 2011, 18-19.)

Laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus selvittaa ilmion, siihen vaikuttavat tekijat ja
niiden valiset riippuvuussuhteet. Tutkimus vastaa siis kysymykseen "mita?”. Mista
on kyse ja mika ilmié on? Vasta kun on saatu vastaukset mita-kysymyksiin, voidaan
siirtya kvantitatiiviseen tutkimukseen. (Kananen 2011, 15.) Kvalitatiivinen tutkimus-
ote sopii kdytettavaksi etenkin silloin kun halutaan tutkia tapahtumien yksityiskohtai-
sia rakenteita eika niiden yleisluontoista jakautumista, halutaan selvittaa yksittdisten
toimijoiden merkitystda, tutkia luonnollisia tilanteita tai halutaan saada tietoa joiden-
kin madrattyjen tapausten syyseuraussuhteista. (Metsamuuronen 2006, 88.) Kvalita-
tiivisessa tutkimuksessa on useita suuntauksia, tiedonhankinta- ja analyysimenetel-
mia seka tapoja tulosten tulkintaan. Kvalitatiiviselle tutkimukselle ominaista onkin,
ettd se muokkautuu tutkimuksen edetessa erindisten valintojen perusteella. Laadulli-
sen tutkimuksen toteuttamiselle ei siis ole vain yhta oikeaa tapaa. Jokaisen tutkimuk-
sen kohdalla vaihtoehtoja sen etenemiseen on useita ja tutkimus onkin aina oman-

lainen versio asiasta, jota tutkitaan. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)
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Kvantitatiivisella menetelmalla suoritettu tutkimus mittaa ja tulkitsee tutkittavaa ai-
hetta numeerisesti. Maarallinen tutkimus perustuukin aina mittaamiseen ja sen tu-
loksena syntyy aineistoa, joka sisaltaa lukuarvoja. Tatd havaintoaineistoa analysoi-
daan tilastollisin menetelmin. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa suoritettu kysely sisal-
tad padosin kysymyksid, joille on annettu valmiit vastausvaihtoehdot. N&ita kysymyk-
sid kutsutaan strukturoiduiksi kysymyksiksi. Kvantitatiivinen tutkimusote vaatii ilmion
taustan, tekijoiden sekd muuttujien aiempaa tuntemista. Kvantitatiivinen tutkimus
pyrkii yleistamaan. Tama tarkoittaa sita, etta kvantitatiivisessa tutkimuksessa pienen
joukon edellytetdaan edustavan koko perusjoukkoa ja heiddan vastaustensa voivan

olevan yleistettavissa koko perusjoukkoon. (Kananen 2011, 17-19.)

Usein laadullinen tutkimus voidaan ndahda maarallisen tutkimuksen pohjana olevana
esitutkimuksena, mutta kvalitatiivista tutkimustakin voidaan kayttaa maarallisten
tutkimustulosten syventamiseen (Kananen 2014, 18-19). Tata tutkimusta tehtdessa
kaytossa oli laadullinen, kvalitatiivinen, tutkimusote. Tutkimus suoritettiin laadullisel-
la tutkimusotteella kdyttden sanoja ja lauseita sen sijaan, ettd siina olisi kdytetty
maaralliselle tutkimusotteelle ominaisia lukuja. Tutkimuksen tuloksia ei my&dskaan
ollut tarkoitus laadullisen tutkimuksen tulosten tapaan yleistdaa vaan tulosten tiedet-

tiin olevan vain taman tutkimuksen tuloksia ilman yleistamismahdollisuutta.

2.3 Tutkimuksen toteutus

Tutkimus toteutettiin haastattelemalla Jyvaskylan kenttaurheilijoiden henkilokuntaa.
Haastateltavia valittiin sekd seuran johdosta ettad valmentajista, jotta tuloksista saa-
taisiin mahdollisimman kattavat ja luotettavat. Haastateltaviksi valittiin nelja henki-
|63 seuran johdosta ja kolme valmentajista. Seurajohdon henkil6t valittiin sen perus-
teella, mika heidan roolinsa seurassa on. Haastateltaviksi haluttiin henkil6ita, jotka
ovat vastuussa seuran toiminnasta seka kaytannon toiminnassa mukana. Valmentajat
valittiin aiemmin tehtyyn asiakastyytyvaisyyskyselyyn saatujen vastausten perusteel-

la. Haastateltaviksi valittiin kyselyn perusteella ne valmentajat, joiden valmennus-
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ryhmista vastauksia oli saatu eniten. Tutkimus toteutettiin teemahaastatteluina kayt-
tden haastatteluiden pohjana runkoa ja kysymyksia, joiden avulla voitiin varmistaa,
etta toivottuihin kysymyksiin saatiin vastaukset. Kysymykset eivat kuitenkaan olleet
tiukasti ennakkoon maariteltyja strukturoituja kysymyksia valmiilla vastausvaihtoeh-

doilla vaan haastateltavat saivat vastata avoimesti ja vapaasti.

Tutkimus toteutettiin teemahaastatteluna. Teemahaastattelu on tutkimusmuoto,
joka on tiukan ja tarkkaan etukateen rakennetun lomakehaastattelun ja taysin avoi-
men haastattelun valimuoto. Tyypillistd teemahaastattelulle on, ettd haastattelun
aihealueet, eli teemat, ovat etukateen tiedossa, mutta kysymysten tarkkaa muotoa
tai jarjestysta ei ole maaritelty. (Hirsjarvi 2004, 197.)Teemahaastattelua voidaan kut-
sua niin sanotuksi puolistrukturoiduksi haastatteluksi. Lahempana se kuitenkin on
strukturoimatonta kuin strukturoitua. Puolistrukturoitu teemahaastattelu on, koska
haastattelun aihealueet ovat maaritelty etukateen ja pysyvat kaikille haastatelluille
samoina. Teemahaastattelusta kuitenkin puuttuu strukturoidulle haastattelulle omi-
naiset kysymysten tarkat muodot ja jarjestys, vaikkei se taysin vapaamuotoinen ole-
kaan. (Hirsjarvi 2009, 47-48.) Teemahaastattelu oli tutkimukselle erinomainen tutki-
mustapa, koska haastatteluiden aihealueet olivat tutkijan tiedossa. Nama aihealueet
saatiin suoraan tutkimuksen pohjana kaytetysta asiakastyytyvaisyystutkimuksesta ja
etenkin sen tuloksista. Koska etukateen tiedettiin, millaisiin asioihin haastateltavilta
nakemyksia haluttiin saada, voitiin haastattelun runko rakentaa valmiiksi. Vastauksia
ei kuitenkaan etukateen voitu maaritelld, jonka vuoksi taysin strukturoitua haastatte-
lua ei voitu toteuttaa. Toisaalta tdysin vapaata syvdhaastatteluakaan ei voitu toteut-
taa, koska silloin ei olisi voitu varmistaa, ettd haastateltavat pureutuvat haastattelun

aikana haluttuihin aihealueisiin.

Haastattelun rungon ja alustavat avoimet kysymykset, joiden avulla haastattelut to-
teutettiin, luotiin ennen haastatteluja. Kunkin haastattelun edetessa haastateltava
pystyi kuitenkin vapaasti kertomaan ajatuksiaan tai nakemyksidan ja tutkija pystyi
esittdmaan haastateltavalle mahdollisesti mieleen tulleita lisakysymyksia. Haastatte-
lu tehtiin neljdlle seuran johdossa toimivalle henkil6lle seka kolmelle valmentajalle.

Seurajohdolle tehty haastattelu oli hieman avoimempi ja vapaampi kuin valmentajille
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tehdyt haastattelut. Nama haastattelut olivat enemman etukateen rakennettuja.
Haastatteluiden runko muodostui aiemmin tehdyn asiakastyytyvaisyyskyselyn pohjal-

ta.

Haastattelut toteutettiin yksildhaastatteluina kevaan 2015 aikana. Ensin haastateltiin
seuran valmennuspaallikkda, joka oli tiiviisti mukana myds asiakastyytyvaisyystutki-
muksen toteuttamisessa. Valmennuspaallikko valittiin ensimmaiseksi haastateltavak-
si, koska hdnen uskottiin olevan parhaiten tietoinen aiemmasta tutkimuksesta ja sen
tuloksista. Taman vuoksi uskottiin, ettd haastattelemalla hanta ensimmaisena, voitiin
varmistaa haastattelurunko kattavaksi. Valmennuspaallikon haastattelun jalkeen
haastattelurunko viimeisteltiin ja haastateltiin seuran nuorisovalmennuspaallikkoa
seka toiminnanjohtajaa, mutta ei vield johtokunnan puheenjohtajaa, jonka haastatte-
lu haluttiin tehda viimeisend, koska hdanen haastattelunsa sisalto poikkesi muista
haastatteluista. Puheenjohtajan haastattelurunko poikkesi toisista haastatteluista
hdnen tutkijan ammattinsa vuoksi. Hanelta haluttiin tutkijan taustan vuoksi tiedustel-
la enemman nakemyksia tutkimisesta ja tutkimisen hyddyista urheiluseuralle yleen-
sa. Kun seurajohto oli haastateltu, kaytiin haastattelun runko uudestaan lapi ja muo-
kattiin se valmentajille sopivaan muotoon. Taman jalkeen valmentajat haastateltiin
yksitellen. Viimeisena haastateltiin, kuten aiemmin mainittiin, seuran johtokunnan

puheenjohtaja.

Haastatteluiden tulokset analysoitiin jakamalla jokaisen haastattelun vastaukset
teemojen mukaan ja ndin yhdistamalla eri haastattelut. Vastauksia ei kirjattu ylos sa-
natarkasti vaan ne kuunneltiin useaan otteeseen uudelleen etsien teemojen esiinty-
mista haastatteluissa. Teemoista tehtiin taulukot, joihin jokaisen teeman alla esiinty-
vat seikat koottiin. Aineistosta on siis pyritty [6ytdma&an eri teemoja ja aineistoa on
pyritty luokittelemaan. Taman jalkeen aineistoa on pyritty tulkitsemaan ja selvitta-

maan pidemmalle.
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2.4 Tutkimuksen luotettavuus

Tieteellisen tutkimuksen on aina oltava objektiivista (Kananen 2008, 122). Laadulli-
sessa tutkimuksessa objektiivisuuden perustana on se, etteivat tutkijan omat usko-
mukset, asenteet tai arvostukset sekoitu tutkittavaan kohteeseen. Laadullisessa tut-
kimuksessa tutkijan on pyrittava ymmartamaan haastateltavan nakokulmia seka il-
maisuja. Haastattelijan on pyrittava vuorovaikutukseen haastateltavan kanssa. Analy-
sointivaiheessa tutkijan on pyrittdva ymmartamaan ja jarjestamaan kerattya aineis-
toa. Tassa vaiheessa tulee teorian olla aineiston lukemisen, tulkinnan ja ajattelun pe-

rustana. (Laadullisen ja maarallisen tutkimuksen erot n.d.)

Reaktiivisuudella tarkoitetaan sita, kuinka tutkija tai tutkimusmenetelma vaikuttavat
tutkittavaan ja tutkimustuloksiin. Tallaisessa tapauksessa tulokset vaaristyvat. Reak-
tiivisuus on siis niin sanotusti aineiston saastumista. Reaktiivisuus riippuu kaytetta-
vasta tiedonkeruumenetelmasta. Haastattelussa riski reaktiivisuudesta on olemassa,
mutta havainnoinnissa kyseinen riski on olematon. Tutkimusta tehtdessa reaktiivi-
suutta voidaan yrittda pienentada, mutta sitd on mahdoton poistaa kokonaan. (Kana-
nen 2008, 122-123.) Tata tutkimusta tehtdessa reaktiivisuutta pyrittiin vahentamaan
niin, etta jokainen haastattelutilanne luotiin haastateltaville mahdollisimman ren-
noiksi ja haastattelija pyrki ohjaamaan keskustelua vain niin paljon kuin oli valttama-

tonta.

Kun tarkastellaan tutkimuksen luotettavuutta, kdytetdan siina yleisesti termeja relia-
biliteetti seka validiteetti. Validiteetti viittaa siihen, etta tutkittava asia on oikea, eli
tutkitaan sitd, mita pitdakin. (Kananen 2008, 123.) Laadullisessa tutkimuksessa validi-
teettia ja reliabiliteettia on vaikeampi kasitelld kuin maarallisessa tutkimuksessa.
Maarallisen tutkimuksen tutkimusasetelma on helpompi suunnitella jo etukateen,
kun taas laadullisessa tutkimuksessa ennakointi on hyvin hankalaa. Taman vuoksi
laadullisissa tutkimuksissa nditd luotettavuuden osia on varmistettava itse prosessin

aikana, kun tehdaan tutkimukseen liittyvia valintoja. (Kananen 2008, 123.)
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Vastaavuus on yksi tapa tarkastella kvalitatiivisen tutkimuksen luotettavuutta. Vas-
taavuus tarkoittaa, etta tutkijan suunnitelmat vastaavat toteutusta. Myos yleistetta-
vyys on yksi kvalitatiivisen tutkimuksen luotettavuuden mittareista. Tama tarkoittaa
sita, etta tulosten hyodyntaja arvioi tutkimuksen ja sovellutusympaériston samankal-
taisuutta ja tulosten siirrettavyytta. Luotettavuutta voidaan mitata myos tulosten py-
syvyydella. Tulosten vahvistettavuus liittyy myos kvalitatiivisen tutkimuksen luotetta-
vuuteen. Tutkijan subjektiivisuus, erilaiset nakdkulmat ja rehellisyys tutkimusta teh-
tdessd ovat asioita, jotka voivat vieda tutkimuksen luotettavuutta suuntaan tai toi-

seen. (Laadullisen tutkimuksen luotettavuus 2011.)

Laadullisessa tutkimuksessa aineiston keruu, tulosten analysointi seka raportointi
ovat vahvassa kytkoksessa toisiinsa. Taman vuoksi kaikki edella mainitut vaiheet ovat
tutkimuksessa aarimmaisen tarkeita tutkimuksen luotettavuutta arvioitaessa. (Will-

berg 2009, 10.)

Laadullisessa tutkimuksessa luotettavuuden kriteereina voidaan pitdd myos sitd, etta
tutkimuksen aineisto on riittdvaa, tulosten analyysi on kattavaa ja analyysit ovat arvi-
oitavissa ja toistettavissa (Kananen 2008, 125). Aineiston riittavyys tarkoittaa tulos-
ten kyllaantymista eli saturaatiota. Tama tarkoittaa sita, etta tulokset alkavat toista-
maan itsedan eikd mitdan uutta tutkimuksissa enaa ilmene. (Kananen 2008, 38.) Tas-
sa tutkimuksessa tulokset alkoivat toistaa itsedan hyvin nopeasti. Taman vuoksi voi-
tiinkin todeta, ettei haastattelua tarvinnut toteuttaa useammalle henkildlle. Seura-
johdon vastaukset olivat jokaisen haastateltavan kohdalla hyvin samankaltaisia. Val-
mentajien vastauksissa erot olivat hyvin pienia ja vastaukset toistivat itsedan suurelta
osin. Kummassakin haastatteluryhmassa kolmannet haastateltavat antoivat edellis-

ten haastateltujen kanssa samanlaiset vastaukset eikd uutta tietoa enaa tullut.

Tulosten analyysin kattavuus tarkoittaa sita, etta tuloksia analysoidaan kokonaisval-
taisesti eika vain satunnaisesti. Analyysien arvioitavuus ja toistettavuus liittyvat mo-
lemmat riittdvdaan dokumentointiin. Selkea ja riittava dokumentointi antaa ulkopuoli-

selle arvioijalle mahdollisuuden ratkaisujen seka paatelmien myohempaan tarkaste-
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luun. Toistettavuus on mahdollista vain, kun riittdva dokumentointi on kunnossa.

(Kananen 2008, 125.)

Tassa tutkimuksessa toistettavuutta ei tavoiteltu. Tavoitteena oli sen sijaan syvempi
ymmarrys urheiluseuran kyvyistda ymmartaa tyytyvadisyystutkimuksen hyodynnetta-
vyyttd. Tutkimusta ei ndin ollen pyritd toistamaan toisessa urheiluseurassa, koska
heille olisi tehtava myds tutkimuksen pohjana toiminut kvantitatiivinen tutkimus, jo-
ta heidan tutkimuksessaan voitaisiin hyddyntaa. Kuitenkin koko prosessi, sisaltden
molemmat vaiheet, on mahdollista toistaa. Taman vuoksi tasta tutkimuksesta voi-
daan katsoa olevan hyo6tya koko toimialalle. Edella mainittujen seikkojen lisaksi kvali-
tatiivisen tutkimuksen luotettavuus lisdantyy, mikali haastateltavat arvioivat tulokset
myo0s itse ja ndin vahvistavat esitetyt tulokset oikeiksi. Taman tutkimuksen tulokset ja
analyysi on toimitettu raportin muodossa haastatelluille, ja he ovat vahvistaneet tu-

lokset.
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3 Urheiluseuran toiminta ja markkinointi

Tassa luvussa esitelldan yleisesti urheiluseuran toimintaa ja perehdytaan hieman tar-
kemmin urheilumarkkinointiin. Aluksi luvussa kasitelldan urheiluseuran perustamista
ja toimintaa yleisella tasolla. Sitten perehdytdan urheiluseuran viestintaan ja urheilu-

tuotteeseen. Viimeisena tassa luvussa kasitellaan urheilumarkkinointia.

3.1 Urheiluseuran toiminta

Urheiluseurat ovat yleensa voittoa tavoittelemattomia yhdistyksia. Urheiluseura, ku-
ten mika tahansa yhdistys, syntyy jasenten sopimuksesta. Seuraa perustettaessa sille
laaditaan saannot ja se rekisteroidaan, jolla seuran oikeudellinen asema vahviste-
taan. Urheiluseuralle luodut saannot toimivat pohjana koko seuran toiminnalle. Vaik-
ka urheiluseurat ovat yleensa voittoa tavoittelemattomia yhdistyksid, voivat ne har-
joittaa taloudellista toimintaa. Siitd on kuitenkin perustettaessa hyva mainita seuran

sdadnnoissa. (Ohjeet seuran perustamiseen 25.11.2013.)

Padosin urheiluseurojen toiminta pyorii vapaaehtoistoiminnalla. Vapaaehtoistoimin-
ta voi olla esimerkiksi seurassa harrastavien tai heiddan vanhempiensa talkootoimin-
taa seuran hyvaksi. Mikali urheiluseuralla kuitenkin on tyontekij6itd, on tydsuhteessa
noudatettava ty6lainsdadanndn normeja ja tydehtosopimusta. Tyéehtosopimukset
liikunnan ja urheilun alalla on tehty liikuntajarjestdjen tyontekijoille. Yksityiskohtai-
sista ehdoista sovitaan kuitenkin itse tydsopimuksissa. (Seurajohtajan kasikirja 2015.)
Urheiluseurassa erilaisten tehtdvien organisointi vaatii tehtavien jakoa eri osa-
alueisiin ja vastuuhenkildille. Organisaation ylimpana tahona on hallitus, joka on juri-
disesti vastuussa seuran toiminnasta ja taloudesta. Hallituksen alla ovat muut seuran
tekijat. Naita voivat olla seuralle tyoskentelevat henkil6t tai jaostot. Kukin seura
paattda omasta rakenteestaan ja kullakin seurassa toimivalla henkil6lld on oma roo-
linsa ja omat tehtdvansa. Naista tehtavista on hyva tehda kirjallinen jako. (Urheilu-

seuran toimintalinja sinettiseuroille 4.11.2013.)
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Jyvaskylan kenttaurheilijat on urheiluseura, joka tarjoaa yleisurheilun harrastusmah-
dollisuuden kaikille yleisurheilusta kiinnostuneille. Sen toiminta kattaa nuoriso-,
huippu-, aikuis- seka harrasteliikunnan. Seuran tavoitteena on olla Suomen johtava
yleisurheiluseura, ja se haluaa tuottaa laadukasta toimintaa huippuolosuhteissa. Ta-
voitteena silla on kehittda kaikkia sen liikuntasektoreita tasapuolisesti ja olla Suomen
johtava yleisurheiluseura. (Toiminta-ajatus n.d.) Seuran henkil6st66n kuuluvat toi-
minnanjohtaja, valmennuspaallikkd, nuorisovalmennuspaallikkd, nuorisopaallikko,
kestavyysjuoksu- ja harrastevastaava, aikuisten harrastevalmentaja seka toimisto- ja
tapahtumatyontekija. Seuran johtokuntaan kuuluu yhteensa seitseman henkilda. (Yh-

teystiedot n.d.)
Seuran visio on:

“Vuonna 2017 JKU:ssa on ammattivalmentajia kaikissa lajiryhmissé ja seurasta
I6ytyy arvokisaedustajia. Seuralla on urheilijoita kaikissa ikédluokissa ja urheilu-
koulusta jatketaan aikuisurheilijaksi laajalla rintamalla. Tunnettuna tapahtuman-
jérjestdjénd JKU:n talous on vakaalla pohjalla ja sillé on sédédnnéllisié tulonléhteitd.
JKU tarjoaa myés laajasti harrasteliikuntaa. Lisdksi JKU on seurana hyvin tunnettu
koko valtakunnan alueella.” (Toiminta-ajatus n.d.)

Jyvaskylan kenttaurheilijat on yleisurheilun sinettiseura. Tama tarkoittaa sita, etta se
on lasten ja nuorten urheilun karkiseura. Sinetti on merkki siita, etta JKU on laadukas
urheiluseura. Sinetin saaneena seuralla on my6s suuri vastuu, koska sinetti on lupaus
laadusta, jota seuran on toiminnallaan yllapidettava. Sinettiseurana JKU tekee kallis-
arvoista tyota lasten ja nuorten urheilussa. (Urheiluseuran toimintalinja sinettiseu-

roille 4.11.2013.)

3.2 Urheiluseuran viestinti

Urheiluseurassa sisdinen viestinta on tarkeaa, ja viestinnan laatu kertoo seuran tilas-
ta. Sisdinen viestintda on muutakin kuin pelkdastaan seuran jasenille tiedottamista. Si-
sainen viestintad vahvistaa seuran toiminnassa mukana olevien joukkoon kuulumista
ja yhteisollisyyttd. Se antaa myods mahdollisuuden vaikuttamiseen. Huolellisesti to-

teutettu viestinta lisaa tyytyvaisyytta ja ruokkii mielenkiintoa seka aktiivisuutta jasen-
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ten keskuudessa. Positiiviset kokemukset ja hyvin hoidettu sisdinen viestinta lisdavat
halukkuutta seuran toimintaan osallistumiseen jatkossakin. Huonosti hoidettu tai riit-
tamaton sisainen viestinta voi pahimmillaan hajottaa seuran yhteishenkea ja vdahen-
tad jasenten halua osallistua toimintaan. Riittava sisdinen viestintd on seuran jasen-
ten huomioon ottamista ja uuden oppimista. Viestinndssa ja johtamisessa nimen-
omaan kuunteleminen on darimmaisen tarkea taito. Vain kuuntelemalla voidaan
varmistaa, ettd uudet ideat ja ajatukset saavat riittavaa kannatusta myos seuran ja-

senten keskuudessa. (Urheiluseuran viestintdopas 1.10.2014, 5.)

Seuran ydinviesti on se viesti, joka kertoo seka jasenille etta ulkopuolisille, mika seu-
ran toiminnan ajatus ennen kaikkea on. Tallaisen ydinviestin I6ytaminen seuran toi-
mintaan on tarkeadsd, jotta seura erottuisi edukseen muista seuroista. Hyva ydinviesti
on ytimekas ja puhutteleva, ja sitd tuodaan johdonmukaisesti esiin seka sisdisessa
ettd ulkoisessa viestinndssa. (Urheiluseuran viestintdopas 1.10.2014, 6.) Niin tarkeaa
kuin seuran sisdinen viestinta onkin, tarkeda on myos ulkoinen viestinta, jota ei voi
taysin erottaa sisdisesta viestinndsta. Ndiden kahden voidaan ajatella olevan kolikon
kdantopuolet. Mikali kokemukset seuran sisdlta eivat vastaa ulkoisen viestinndn an-
tamaa kuvaa seurasta, menettaa ulkoinenkin viestinta helposti uskottavuutensa. (Ur-

heiluseuran viestintdopas 1.10.2014, 6.)

Seka sisdisessa etta ulkoisessa viestinnassa on seuran hyva hyodyntaa mahdollisim-
man monia eri kanavia. Tama voi edistda viestin perillemenoa huomattavasti, koska
kaikki seuran toiminnassa mukana olevat tai sen toiminnasta kiinnostuneet eivat kay-
ta samoja kanavia yhta aktiivisesti. Mikali ihmisten halutaan olevan aktiivisia, on seu-
ran luotava tarjolla olevat mahdollisuudet niin houkutteleviksi, ettd he aktivoituvat
kanavien kayttamisessa, vaikka eivat aktiivisia [ahtokohtaisesti olisikaan. (Urheiluseu-
ran viestintdopas 1.10.2014, 12.) Parhaiten aktiivisia tiedonhakijoita palvelevat ajasta
tai paikasta riippumatta seuran kotisivut verkossa. Seura voi luoda kotisivuilleen pal-
veluja, joilla se aktivoi jaseniadn seka toiminnasta kiinnostuneita. Kotisivuille voi mm.
laittaa esille toimintakalenterin ja ilmoitustaulun. (Urheiluseuran viestintdopas

1.10.2014, 14.)



19
Viestinndssa Jyvaskylan kenttaurheilijat kdayttaa mm. verkkoviestimia monipuolisesti.
Seuran kaytossa ovat esimerkiksi viikoittaiset sahkodpostit, joilla he informoivat seu-
ran jasenia tarkeista asioista. Taman lisaksi seuran verkkosivuja yllapidetaan aktiivi-
sesti, jotta ajantasainen informaatio esimerkiksi tulevista tapahtumista, harrastus-
mahdollisuuksista ym. olisi helposti jokaisen saatavilla. Seuran jokaisella valmennus-
ryhmalla on myos omat verkkosivut, joille paivitetaan kunkin ryhman omia ajankoh-
taisia asioita. Sahkoisen viestinnan lisdksi seurajohto viestii seuran asioista valmenta-
jille, jotka taas omilla parhaaksi katsomillaan keinoilla viestivat asioista eteenpain
asiakkaille. Tama ketju toimii myo6s toiseen suuntaan, jolloin asiakkaat voivat viestia
suoraan valmentajille, jotka toimittavat viestin eteenpain seurajohdolle. Seura on
erityisen kiinnostunut kuulemaan asiakkaiden palautetta ja pyrkii pitdmaan viestin-

nan helppona myos asiakkaille. (Finni, 1.4.2015.)

3.3 Urheilutuote

Urheilutuote on valtavan monitahoinen, ja sita on mahdoton kuvailla vain tietyn-
laiseksi (Alaja 2000, 16). Yksinkertaisimmillaan urheilutuote on urheilumarkkinoinnin
peruskilpailukeino. Urheilutuote on se, mita urheiluorganisaatio asiakkailleen tarjo-
aa. Urheilutuotteen varaan pohjaavat kaikki muut kilpailukeinot. Urheilutuote ei valt-
tamatta ole aineellinen tuote, vaan se voi olla myos jokin ratkaisu asiakkaan tarpei-

siin, kuten esimerkiksi jasenyys kuntosalille. (Alaja 2001, 17.)

Urheilutuotteelle erityispiirteitd ovat sen henkilokohtaisuus ja elamyksellisyys, ylla-
tyksellisyys, samanaikainen tuotos ja kulutus, sosiaalisuus seka sen kontrolloimatto-
muus (Alaja 2000, 28). Vaikka viihdeteollisuudessa ja urheilussa on paljon yhtalai-
syyksid, ovat ne lopulta hyvin erilaisia keskendan. Urheilun erottaa muusta viihdete-
ollisuudesta sen kontrolloimattomuus ja yllatyksellisyys. Kun vaikkapa teatteriviih-
teessa esityksissa on aina olemassa kasikirjoitus, on esimerkiksi jalkapallo-ottelun
kulkua seka lopputulosta mahdoton ennustaa. (Shank 2005, 4.) Taman lisaksi urhei-
lusta tekee erityista se, ettd urheilukuluttajat ovat samanaikaisesti myos urheilun

tuottajia esimerkiksi luomalla urheilutapahtumalle erityisen tunnelman (Alaja 2000,
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28). Henkilokohtaisen ja elamyksellisen urheilutuotteesta tekee se, etta kuluttaja ko-
kee urheilun aina omista lahtokohdistaan. Se on aina kuluttajan oma henkil6kohtai-
nen kokemus, joka vetoaa tunneperaisiin tekijoihin. Vaativaa urheilumarkkinoinnista

tekeekin kuluttajan elamysmaailman tavoittaminen. (Alaja 2000, 28.)

Jyvaskylan kenttaurheilijoilla urheilutuote on hyvin monitahoinen. Toisaalta tuote on
yleisurheilun harrastusmahdollisuus, mutta seuran tuotteena ovat myos sen jarjes-
tamat tapahtumat, joissa se tarjoaa asiakkaille mahdollisuuden osallistua tapahtu-
miin joko urheilemalla itse tai saapumalla yleisdksi. Seura tarjoaa tuotteenaan nuori-
sourheiluun mm. liikuntaleikkikoulua, urheilukoulua, juniorivalmennusryhmatoimin-
taa, valmennusryhmatoimintaa seka lajikouluja. Liikuntaleikkikoulu on tarkoitettu
perheen pienimmille, 3—4-vuotiaille, lapsille. Samoin urheilukoulu on tarkoitettu lii-
kuntaharrastusta aloittaville 4—12-vuotiaille lapsille. Juniorivalmennusryhmat seka
valmennusryhmat ovat osa nuorisourheilun tarjontaan. (Etusivu n.d.) Ndissa ryhmissa
harjoittelu tapahtuu jo johdonmukaisemmin ja tavoitteellisemmin kuin liikuntaleikki-
koulussa tai urheilukerhossa. Taman tutkimuksen pohjana ollut asiakastyytyvaisyys-

tutkimus toteutettiin syksylla 2014 juniorivalmennusryhmille ja valmennusryhmille

Seura tarjoaa tuotteitaan myos huippu-urheilijoille seka aikuisurheilijoille ja kunto-
liikkujille. Huippu-urheilijoille seura tarjoaa huipputason valmennusta ja kaiken, mita
huippu-urheilija urallaan tarvitsee. Aikuisurheilijoille seura tarjoaa esim. juoksukou-
lua tai Finlandia-valmennusryhman toimintaa, joka tahtaa osallistujien osalta Finlan-
dia-maratonille. Lisaksi seuran tuotteisiin kuuluu useita eri tapahtumia. Naita ovat
mm. yrityksille tarjottava Kunnon olympialaiset seka Finlandia-maraton. (Etusivu

n.d.)

3.4 Urheilumarkkinoinnin maaritelma

Urheilumarkkinointia on vaikea yksiselitteisesti maaritella. Monien mielesta urheilu-
markkinoinnin tehtdva on ainoastaan saada myytya mahdollisimman paljon urheilu-

tapahtumien lippuja kannattajille. Urheilumarkkinointia voidaan kuitenkin tarkastella
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usealta kantilta sen sisaltdessa kaikkea lippujen myynnista urheiluvedonlydntiin (Ful-
lerton & Merz 2008, 90-92.) Usein kuvitellaan siis, ettd urheilumarkkinointi on aino-
astaan mainostamista tai myynnin edistamista. Urheilumarkkinointi on kuitenkin, ai-
van kuten kaikki muukin markkinointi, myos paljon muuta. Urheilumarkkinointi on
markkinoinnin periaatteiden ja prosessien soveltamista urheiluliiketoimintaan mark-
kinoitaessa itse urheilua, urheilutuotteita tai muita, urheiluun liittymattomia, tuottei-
ta tai palveluita urheilun kautta. Jotta urheilumarkkinointi voisi olla menestyksekasta,
tulee markkinoijan ymmartaa seka urheiluliiketoimintaa alana etta siihen sovelletta-
via markkinoinnin periaatteita ja toimintatapoja. (Shank 2005, 3.) Jotta voitaisiin tay-
sin ymmartaa urheilumarkkinoinnin laajuutta, tuleekin siis ymmartdaa myos sen toi-
nen puoli, joka on urheiluun liittymattémien hyodykkeiden tai palveluiden markki-
nointi urheilun kautta. Hyvia esimerkkeja tuotteista tai yrityksista, jotka markkinoivat
urheilun kautta, ovat mm. Coca Cola tai Visa, jotka nakyvat usein esimerkiksi urheilu-
tapahtumissa, vaikkei niilla muutoin ole minkdanlaista tekemista urheilun kanssa.

(Fullerton & Merz 2008, 90-92.)

Tuotteet, joiden myymista urheilumarkkinoinnilla pyritaan edistamaan, voivat siis
olla urheiluun liittyvia tai liittymattémia. Urheiluun suoranaisesti liittyvat tuotteet
voidaan jakaa kolmeen eri kategoriaan. Ensimmaisena ovat tuotteet, jotka ovat tuot-
teita urheilun, esimerkiksi jonkin tietyn seuran tai lajin, kannattajille. Tallaisia tuottei-
ta ovat mm. liput urheilutapahtumiin. Toisena kategoriana ovat tuotteet, joita myy-
daan aktiivisille urheileville asiakkaille. Tallaisia tuotteita voivat olla esimerkiksi jase-
nyys kuntosalille. Kolmantena ovat urheilutuotteet, kuten esimerkiksi urheiluvdlineet
tai -vaatteet. Urheiluun liittymattomia tuotteita, joiden myynnin edistdmiseen urhei-
lumarkkinointia voidaan hyddyntaa, voivat olla mitka tahansa tuotteet, joiden ei voi-
da katsoa kuuluvan mihinkaan kolmesta edelld mainitusta kategoriasta. (Fullerton &

Merz 2008, 94.)

Urheilumarkkinointi sisaltaa kaiken sen, milla pyritadn tayttamaan urheilukuluttajan
(asiakkaan) tarpeet ja toiveet. Urheilumarkkinointi, etenkin urheiluseuran markki-
nointi, voidaan jakaa kahteen sektoriin, jotka ovat harrastajamarkkinointi ja yleiso-

markkinointi. Harrastajamarkkinoinnilla tarkoitetaan markkinointia, jolla pyritaan
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saamaan asiakas osalliseksi jotain urheilutoimintaa, esimerkiksi urheiluseuran jase-
neksi. Yleisémarkkinoinnilla pyritdan saamaan asiakas osalliseksi urheilutapahtumaan

kannattajana. (Alaja 2000, 27-28.)

Urheiluseuran, aivan kuten minka tahansa muun organisaation, toiminnalle asiakas-
tyytyvaisyys on adarimmaisen tarkeda. Myos asiakastyytyvaisyyden tutkiminen on ur-
heiluseuralle tarkeaa. Tutkimusten tulokset voivat toimia hyvana pohjana seuran
toiminnan kehittamiselle sekd seuran markkinointitoimenpiteille. Kun seura analysoi
saamiaan tutkimustuloksia huolellisesti, voi se kehittaa toimintaansa asiakkaiden toi-
vomaan suuntaan ja saa hyvan pohjan markkinoinnilleen. Tasaisin valiajoin toteutet-
tu asiakastyytyvaisyystutkimus seka siita saatujen tulosten huolellinen hyédyntami-
nen, takaavat vahvan jalansijan kovassa kilpailutilanteessa. Opinnadytetyon tutkimus
kasittelee vahvasti urheiluseuran sisaistd markkinointia. Tutkimus selvittdd mm.,
kuinka asiakastyytyvadisyyskyselya on hyédynnetty ja miten siita on viestitty valmen-

tajille.

3.5 Urheilumarkkinoinnin toteutus

Perinteisesta markkinoinnista tunnettu asetelma markkinoinnin kilpailukeinoista so-
pii hyvin kaytettavaksi myos urheilumarkkinoinnissa. Vaikka urheilumarkkinointi rin-
nastetaankin usein ainoastaan myynninedistamiseen, on se myds paljon muuta. Ur-

heilumarkkinoijat vaikuttavat paljon itse tuotteisiin seka palveluihin, kuten myds hin-
noitteluun ja sijaintiinkin. Nama yhdessa muodostavat urheilumarkkinoinnin kilpailu-
keinot, joita urheiluseurat kayttavat tavoittaakseen asiakkaitaan ja saavuttaakseen

tavoitteitaan. (Shank 2005, 27.)

Alaja (2000, 30) lisda tahan urheilumarkkinoinnin kilpailukeinojen pakettiin viela yh-
den osa-alueen. Hanen mukaansa sponsorointiyhteistyolla on suuri merkitys urhei-
lumarkkinoinnissa. Kaytanndssa esimerkiksi on yleista, ettda ennen markkinointivies-
tinnallisia toimenpiteita tuotteelle urheilumarkkinoinnissa etsitdaan yhteistyoyritys tai

- yrityksia. Tallaisella sponsoriyhteisty6lla on tarkoituksena hankkia tuotteelle merkit-
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tavaa kilpailuetua. Sponsoriyhteistydsta on hydtya sen molemmille osapuolille.
Markkinoijalle hyoty on taloudellista, jonka ansiosta kaupalliset riskit ovat pienempia.

Yhteisty6kumppanille hyoty voi olla joko liiketoiminnallista tai imagollista.

Myos Jyvaskylan kenttaurheilijoilla sponsoriyhteisty6lld on merkittava rooli. Yhteis-
tyokumppaneita seuralla on yhteensa 33, ja ndista seuran kotisivuilla on erikseen
esiin nostettu kaksi, jotka ovat seuran padyhteistyokumppanit. (Yhteistydkumppanit

n.d.)

Jotta urheilumarkkinoija voisi hallita alan monimuotoisuutta ja saavuttaa yhdistyksen
tavoitteet, olisi markkinoijan hyva edeta strategisen urheilumarkkinoinnin prosessin
mukaan. Prosessi sisdltda kolme osaa: suunnittelun, taytantédnpanon ja valvonnan.
Suunnitteluvaihe aloitetaan asiakkaiden tarpeiden ymmartamiselld ja asiakasryhman
maarittelemiselld. Suunnitteluvaiheessa muodostetaan markkinoinnin kilpailukeinot,
joilla vedotaan kohderyhmaan ja asetetaan urheilutuote toivottuun asemaan mark-
kinoilla. Taytantoonpanovaiheessa toteutetaan ensimmaisessa vaiheessa luodut
suunnitelmat. Lopulta suunnitelmat arvioidaan ja maaritetdaan, onko yhdistyksen ta-
voitteita saavutettu. Tata viimeistd vaihetta strategisen urheilumarkkinoinnin proses-

sissa kutsutaan valvonnaksi. (Shank 2005, 30-31.)

Jyvaskylan kenttaurheilijoilla urheilumarkkinointia toteutetaan aktiivisesti ja ammat-
timaisesti. Markkinointiviestintdaa seura toteuttaa mm. sosiaalisessa mediassa aktiivi-
silla tileillaan twitterissa, youtubessa ja facebookissa. Kaikkia naita tileja paivitetaan
aktiivisesti, ja esimerkiksi seuran facebook-sivujen tai twitter-tilin kautta ajankohtai-
nen tieto on helposti saatavilla. Téaman lisdksi myos seuran kotisivut ovat aktiivisessa
kdytdssa ja ne pidetaan huolellisesti ajan tasalla. Kotisivuilta 16ytyvat muun muassa

seuran uutiset ja tiedot tulevista tapahtumista. (Etusivu n.d.)

Sahkdisen markkinoinnin lisaksi seura toteuttaa markkinointia mm. jarjestamalla
saannollisesti tapahtumia eri kohderyhmille, kuten harrastajille, yrityksille seka seu-
raan kuulumattomille kuntoliikkujille ja perheille. N&ita tapahtumia ovat esimerkiksi

nuorille yleisurheilijoille jarjestettavat nuorten eliittikisat, yrityksille jarjestettavat
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kunnon olympialaiset, muun muassa kuntoliikkujille jarjestettava Finlandia-maraton
seka lapsiperheille jarjestettava liikkuntapeuhula. (Etusivu n.d.) Tapahtumia jarjesta-
malla seura tekee itsedan tunnetuksi kohderyhmalleen ja luo positiivisia mielikuvia
itsestdan tapahtumiin osallistuville. Ndin se paasee myos lahelle asiakkaitaan ja koh-

deryhmaansa.
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4 Asiakastyytyvaisyystutkimuksen merkitys ja hyodynta-

minen

Tassa luvussa kasitellaan asiakastyytyvadisyytta ja selvitetddn, mita asiakastyytyvadisyys
tarkoittaa, mitka asiat siihen vaikuttavat ja kuinka asiakkaiden tyytyvaisyytta voidaan
tutkia. Taman lisaksi luvussa esitellaan, mita hyotya yritykselle tai yhdistykselle on

siitd, etta se tietaa asiakkaiden tyytyvaisyyden tason ja kuinka asiakastyytyvaisyystut-

kimusten tuloksia voidaan yleisesti sen toiminnassa hyodyntaa.

4.1 Asiakastyytyviisyys

Ylikoski (1999, 149) kertoo asiakkaan arvioivan saamaansa palvelua ollen siihen joko
tyytyvadinen tai tyytymaton. Asiakastyytyvaisyydessa onkin kyse asiakkaan tuntemuk-
sista ostotilanteen jalkeen, kun asiakas vertaa tuntemuksiaan ostotapahtumaa edel-
taviin odotuksiinsa. Mikali odotukset eivat tayty, on asiakas tyytymaton. Mita pa-
remmin asiakkaan odotukset tayttyvat, sen tyytyvdisempi han on. (Kotler & Keller

2009, 164.)

Tyytyvdiset asiakkaat ovat menestyvan organisaation kulmakivia (Lecklin 2006, 105).
Teorian mukaan 96 % tyytymattomistd asiakkaista eivat valita. Ndista asiakkaista 60—
90 % eivat jatkossa ole organisaation asiakkaita. 90 % niistd, jotka ilmaisevat tyyty-
mattémyytensa esimerkiksi valittamalla, eivat jatkossa ole organisaation asiakkaita.
Taman vuoksi asiakastyytyvaisyys tulisi aina pitda korkealla tasolla. (Aaker, Kumar,
Day & Leone 2011, 599.) Hyvaan laatuun on helppo olla tyytyvdinen, mutta tyytyvai-
syyteen vaikuttavat myds muut seikat. Palvelun laatu onkin vain yksi asiakastyytyvai-
syyteen vaikuttavista osa-alueista. Asiakastyytyvaisyys on organisaatioille usein mit-
tari, jolla mitataan organisaation tavoitteiden toteutumista. Jotta organisaatio voi
vaikuttaa asiakastyytyvaisyyteen, on sen ensin selvitettava tarkasti, mitka ovat niita
asioita, jotka tekevat heidan asiakkaansa tai heidan tavoittelemansa asiakkaat tyyty-

vaisiksi. Tallaista tietoa voidaan saada vain asiakkaalta itseltdan. (Ylikoski 1999, 149.)
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Asiakastyytyvdisyyteen vaikuttavat tekijat

Asiakkaat tormaavat paivittdin tilanteisiin, jotka vaikuttavat heidan mielipiteisiinsa eri
tuotteista tai palveluista. Emotionaaliset ja rationaaliset tekijat muokkaavat jokaisen
mielipiteita. Lisaksi muiden, joiden nakemyksia asiakas arvostaa, mielipiteet ja koke-
mukset muokkaavat mielipiteitd. Niin tekevat myos asiakkaan omat kokemukset ja
muilta, kilpailevilta, yrityksilta saatu palvelun taso. Taman lisaksi asiakas saa yrityksil-
ta seka medialta toistuvasti viestejd, jotka vaikuttavat nakemyksiin eri organisaatiois-
ta ja heidan palveluistaan. (Szwarc 2005, 5-6.) Asiakas arvioi, tiedostaen tai tiedos-
tamattaan, saamaansa palvelua aina ollen siihen joko tyytyvadinen tai tyytymaton.
Hyvaan laatuun on helppo olla tyytyvdinen, mutta tyytyvaisyyteen vaikuttavat myos
muut seikat. Palvelun laatu onkin siis vain yksi asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavista

osa-alueista. (Ylikoski 1999, 149.)

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat laadun lisaksi palvelun ominaisuudet ja palvelun
kdayton seuraukset. Palvelun kdytdn seuraukset voivat olla seka toiminnallisia etta

psykologisia, joista toiminnalliset ovat konkreettisia kdytannon seurauksia. Organi-
saatio voi vaikuttaa asiakastyytyvaisyytta maarittaviin palvelun laatutekijoihin. (Yli-

koski 1999, 151-152.)

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat vahvasti myos asiakkaan ominaisuudet. Taman
lisaksi esimerkiksi erilaiset kulttuurit vaikuttavat siihen, mitka asiat tuottavat asiak-
kaalle tyytyvadisyyttad. Lisaksi asiakastyytyvaisyyden kokonaisuuteen vaikuttavat yksit-
taisten palvelutilanteiden onnistumiset. Sitd voidaan tarkastella niin palvelutapahtu-
mien osalta kuin asiakkaan kokonaistyytyvaisyytendkin. Vaikka asiakas olisi tyytyma-
ton tiettyyn palvelutilanteeseen, voi han kuitenkin olla tyytyvdisempi organisaatioon.

(Mts. 153-155.)
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Luotettavuus —_—> Tilannetekijat
/ Palvelun
Reagointialttius / laatu
Palveluvarmuus
Tavaroiden Asiakastyytyvaisyys
— yytyvaisyy
Empatia laatu
Palveluymparistd )
Hinta Yksilotekijat

Kuvio 1. Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat (Ylikoski 1999, 152)

Kuten edella esitetysta kuviosta kdy ilmi, vaikuttavat asiakkaan kokemaan palvelun
laatuun monet tekijat. Jotta asiakas voisi kokea palvelun laadun parhaalla mahdolli-
sella tavalla, tulee kaikkien ndiden tekijoiden tayttaa asiakkaan odotukset. Palvelun
laadun lisdksi myos muiden kuviossa esitettyjen ominaisuuksien tulee paasta odote-
tulle tasolle, jotta asiakastyytyvaisyys saavuttaisi toivotun tason. Onkin siis tarkeaa,

etta palvelun lisaksi my6s muut tekijat kohtaavat odotukset.

Edella esitetty kuvio voidaan rinnastaa myds urheiluseuran toimintaan. Luotettavuu-
teen voidaan yhdistaa seka seuran toiminnan luotettavuus yleisesti etta valmentajien
luotettavuus omassa toiminnassaan. Se, kuinka luotettavina esimerkiksi liikkuntahar-
rastusta aloittavien lasten vanhemmat pitavat lapsen omia valmentajia, vaikuttaa
voimakkaasti asiakastyytyvaisyyteen. Urheiluseuran toiminnassa palveluympariston
voidaan ajatella tarkoittavan esimerkiksi harjoitusolosuhteita tai —-ymparistoa. Kun

nama fasiliteetit ovat kunnossa, on asiakkaan helpompi olla tyytyvdinen urheiluseu-
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ralta saamaansa palvelun laatuun. Jyvaskylan kenttaurheilijoiden kohdalla tilannete-
kijoita, jotka vaikuttavat asiakastyytyvaisyyteen, ovat esimerkiksi valmennusryhman
ryhmadynamiikka, yhteishenki ym. Jos asiakas kokee yhteishengen positiiviseksi,
vahvistaa se tyytyvaisyytta. Kun kyseessa on yksil6laji, kuten yleisurheilu, korostuvat
yksildtekijat muihin tekijéihin ndahden. Kuten edella esitetysta kuvasta ndkee, muo-
dostuu asiakastyytyvaisyys monista pienista palasista. Mitd useampi naista palasista

on kunnossa, sen todennakdisemmin asiakastyytyvaisyys on korkealla tasolla.

4.2 Asiakastyytyviisyystutkimukset

Asiakastyytyvaisyystutkimuksen késite ja sisdlto

Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen on muuttunut vuosikymmenten aikana huomatta-
vasti. Vielda 1970-luvulla ei asiakastyytyvaisyydesta juurikaan puhuttu, saati tutkittu
sen tasoa. Tuolloin uusia tuotteita ja palveluita saatiin tuotettua markkinoille nykyis-
ta tihedampaan tahtiin eika kilpailu asiakkaista ollut nykyisella tasolla. Seuraavien
kahden vuosikymmenen aikana suhtautuminen asiakastyytyvaisyyteen koki huomat-
tavan muutoksen. 1980-luvulla asiakastyytyvaisyyteen ryhdyttiin kiinnittdamaan
enemman huomiota, kun asiakkaista tuli vaativampia. Tuolloin yrityksetkin alkoivat
kiinnittda huomiotaan asiakastyytyvaisyyteen. Muun muassa haamuasiakkaiden
kdyttaminen on saanut alkunsa tuolloin. Nama niin sanotut asiakkaat raportoivat
saamastaan palvelusta ja sen tasosta yritykselle itselleen. Siirryttdessa 1990-luvulle
asiakastyytyvadisyydesta oli muodostumassa tarkea tekija yritysten kilpailussa kasva-

villa markkinoilla. (Swarc 2005, 6-9.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksella pyritdan selvittdmaan asiakkaan tyytyvaisyytta or-
ganisaatiota kohtaan. Asiakastyytyvaisyystutkimus on eraanlainen markkinointitut-
kimus, jonka vuoksi markkinointitutkimukselle ominaiset toteutusperiaatteet sovel-
tuvat myos siihen. Tutkimuksen toimivuuden toteutumisen kriteerit ovat validiteetti,
reliabiliteetti, jarjestelmallisyys, lisdarvon tuottaminen seka automaattinen toimin-

taan kytkeytyminen. Asiakastyytyvaisyystutkimuksella mitataan tyytyvaisyytta, ja
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kaikki eri tyytyvaisyyteen vaikuttavat tekijat tulisi sisallyttaa tutkimukseen. Vain tal-
|6in asiakastyytyvaisyys saadaan tutkituksi riittavan luotettavasti. (Rope & Péllanen

1998, 83-85.)

Asiakastyytyvaisyytta voidaan mitata toimialakohtaisesti, mutta on myds tarkeaa
saada organisaatiokohtaista tietoa asiasta. Vain silloin saadaan selville, kuinka tyyty-
vaisid asiakkaat ovat organisaatioon itseensa. Tutkimuksilla voidaan taman lisaksi sel-
vittad organisaation mahdollisia heikkouksia ja vahvuuksia kilpailijoihin nahden. (Yli-
koski 1999, 149.) Lisaksi on syyta pitaa silmalla kilpailijoiden asiakkaiden tyytyvaisyyt-
ta. Vaikka omien asiakkaiden tyytyvaisyys olisikin hyvalla tasolla, saattavat jonkin kil-

pailijan asiakkaat olla tyytyvadisempia. (Kotler & Keller 2006, 166.)

Asiakastyytyvaisyystutkimusten rooli ja tavoitteet

Suora palaute antaa palveluorganisaatiossa asiakastyytyvaisyystutkimusten kanssa
tarkeaa tietoa organisaatiolle. Tutkimukset ja suora palaute tukevat toisiaan, ja niista
saatuja tietoja yhdistelemalld saadaan kattava kokonaiskuva asiakkaiden tyytyvaisyy-
destd. Tutkimusten rooli on tassa merkittava. Asiakastyytyvaisyystutkimuksilla halu-
taan parantaa asiakastyytyvaisyytta ja seurata, millaisia vaikutuksia tehdyilla toimen-

piteilla on. (Ylikoski 1999, 155.)

Asiakastyytyvaisyystutkimuksella voidaan ajatella olevan nelja paatavoitetta (Ylikoski

1999, 155-156):

1. Tutkimuksilla pyritdan selvittamaan asiakastyytyvaisyyteen keskeisimmin vai-
kuttavat tekijat.

2. Tutkimuksilla pyritaan selvittamaan tyytyvdisyyden taman hetkinen taso.

3. Tutkimuksen tulosten pohjalta voidaan maaritella toimenpiteet, joita tyyty-
vaisyyden kehittaminen edellyttaa.

4. Aika-ajoin uusituilla tutkimuksilla pyritaan selvittdamaan, miten asiakastyyty-

vaisyys kehittyy.
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Asiakastyytyvaisyyden selvittaminen vaatii toistuvaa ja systemaattista mittaamista.
Sen selvittdminen onkin jatkuvaa palautteen hankintaa asiakkailta. (Rope & Pollanen
1998, 59.) Asiakastyytyvaisyystutkimus on prosessi, joka etenee vaiheittain ja jonka
muodostavat asiakastyytyvaisyysmittauksen suunnittelu ja sen toteuttaminen (Leck-

lin 2006, 107). N&ita vaiheita esittelee seuraava kuvio.



31

1. Mittauksen kayttokohteiden selvittaminen
- kohteiden yksildinti

- mittaustietojen hyodyntamisen menetelmat

2. Mittaustavan suunnittelu
- mittauksen uusimistiheys
- kohdehenkildiden otanta
- mittauskohteet - mittaustarkkuus

-mittaustekniikka

3. Mittareiden rakentaminen
- kysymysten muotoilu ja testaus

- mittarikokonaisuuden rakentaminen

4. Mittaussystematiikan toteutus
- mittaaminen
- tulostus
- koulutus

- mittarien hyodyntaminen

5. Mittaamisesta johtamisjarjestelmaan ja markkinointijarjestelmaan

N N e

- kehitysseuranta

- kehitystoimenpiteet

-markkinointitoimenpiteet

Kuvio 2. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen prosessi (Rope & Péllanen 1998, 60)

Kun tama prosessi on viety kertaalleen lapi, on se helppo uusia, ja ndin muodostuu

asiakastyytyvaisyyden seurantajarjestelma, jota yllapitamalla tyytyvaisyytta on help-
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po seurata. (Ylikoski 1999, 156—157.) Asiakastyytyvaisyyden seurannan tulisikin aina
olla jatkuvaa, ja jos tutkimuksessa esiintyy tyytymattomyytta, voidaan tyytymattomil-
le asiakkaille kohdistaa taydentava tutkimus tai haastattelu. Asiakastyytyvadisyysmit-
tauksessa ei tulisikaan tuijottaa ainoastaan tyytyvaisten osuutta vaan myods tyytymat-
tomat asiakkaat tulisi huomioida ja ryhtya organisaation sisalla tyytymattomyytta

korjaaviin toimenpiteisiin. (Lecklin 2006, 112-113.)

Asiakastyytyvaisyytta tuottavien tekijéiden selvittaminen

Asiakastyytyvaisyyteen vaikuttavat monet eri asiat ja jokaisen organisaation kohdalla
ne ovat yksilolliset. Taméan vuoksi onkin tarkeda selvittdaa, mitka ovat niita asioita, jot-
ka juuri kyseisen organisaation kohdalla ovat asiakkaille tarkeimpia tekijoita tyytyvai-

syyden muodostumisessa. (Ylikoski 1999, 158.)

Kun mitataan, mitkd asiat vaikuttavat asiakkaiden tyytyvaisyyteen, sopii selvittami-
seen kvalitatiivinen tutkimus. Tallainen tutkimus voidaan toteuttaa esimerkiksi kes-
kustelemalla asiakkaiden kanssa ryhmissa tai haastattelemalla asiakkaita yksittain.
Haastateltaessa yksiloita heita voidaan esimerkiksi pyytaa muistelemaan organisaati-
on asiakaspalvelukokemuksiaan. Talloin asiakas padsee kuvailemaan seka positiivisia
ettd negatiivisia kokemuksiaan asiakaspalvelutilanteista. Naita kertomuksia analy-
soimalla saadaan selville seka onnistuneet etta epdaonnistuneet asiakaspalvelutilan-

teet ja niiden piirteet. (Ylikoski 1999, 159-160.)

Asiakastyytyvaisyystietojen kerddaminen ja tulosten analysointi

Kun kyselylomake on luotu, on vuorossa tietojen keruu. Tima toteutetaan usein pos-
titse, puhelinhaastatteluilla tai sdhkoisesti. Usein asiakkaita on niin paljon, ettd on
mahdotonta kysya heidan kaikkien mielipidetta. Tallaisessa tilanteessa asiakaskun-
nasta otetaan tilastollinen nayte ja kysely kohdistetaan heihin. Tall6in pyritaan var-

mistamaan, etta vastaajajoukko on mahdollisimman kattavasti koko organisaation
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asiakaskuntaa edustava. Nain tutkimuksessa on mukana riittavan erityyppisia asiak-

kaita. (Ylikoski 1999, 165.)

Kenttatyon jalkeen tulokset analysoidaan. Kaikkein yksinkertaisimmillaan asiakastyy-
tyvaisyyskyselyn tuloksia tarkastellaan prosenttilukujen ja keskiarvojen avulla. Tulok-
sena saadaan selville asiakkaiden tyytyvdisyyden taso niin koko asiakaskunnan kuin

eri asiakassegmenttienkin osalta. (Ylikoski 1999, 166.)

Jyvaskylan kenttaurheilijoissa, kuten missa tahansa urheiluseurassa, nykytilanne on,
ettd seura on voittoa tavoittelematon organisaatio. Urheiluseurojen toiminta muut-
tuu kuitenkin koko ajan entistd enemman palveluntarjoajiksi ja seurat tarjoavat pal-
veluitaan jasenilleen entista yritysmaisemmin. Taman muutoksen myo6ta urheiluseu-
roista on tulossa yritysmaisia ja niiden toiminta alkaa muistuttaa enemman yritys-
toimintaa. Tahan viittaa esimerkiksi se, ettd urheiluseurat haluavat selvittda jasen-
tensad tyytyvaisyyttd ja huolehtia heistd mahdollisimman hyvin. Urheiluseurojen jase-
nista onkin tullut seurojen asiakkaita ja asiakastyytyvaisyyden rooli urheiluseuran
toiminnassa kasvaa, koska seurojen keskindinen kilpailu seka kilpailu muita aloja vas-

taan kovenevat jatkuvasti.

4.3 Tutkimustulosten hyédyntiminen

Pelkka asiakastyytyvdisyyden mittaaminen ei riita, vaan sen lisdaksi organisaation on
ryhdyttava tulosten perusteella toimenpiteisiin, joilla asiakastyytyvaisyytta pyritdan
parantamaan. Pelkka asiakastyytyvdisyyden mittaaminen ei tee asiakkaista tyytyvai-
sempid, mikali organisaatiossa ei osata hyodyntaa tutkimuksissa saatuja tuloksia mil-

Iaan tavoin. (Ylikoski 1999, 149.)

Pelkat tutkimustulokset eivat siis riita (Ylikoski 1999, 166). Yleinen virhe asiakastyyty-
vaisyystutkimuksissa onkin ennen tutkimuksen tekemista asetettujen selkeiden ta-

voitteiden puuttuminen. Naiden tavoitteiden tulisi olla sellaisia, joiden tayttymistd on
helppo arvioida tai mitata. Yhta tdarkeda on myos maarittaa se, kuinka tutkimustietoa

kasitelladn, kun se on keratty. (Aaker et al. 2011, 599-600.) Siitd, kuinka tietoa asia-
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kastyytyvaisyydesta kerataan ja kuinka saatuja tietoja organisaatioissa hyodynne-

tdaan, on saatavilla hyvin vahan tietoa (Morgan, Anderson & Mittal 2005, 131).

Tulosten analysoinnin perusteella on organisaation pohdittava, millaisiin toimenpi-
teisiin sen olisi syyta ryhtya. Mikali tyytyvaisyys on ollut hyvalla tasolla, tulee tasoa
yllapitaa. Asiakastyytyvdisyytta seurattaessa suurin ongelma onkin se, kuinka organi-
saatio hyodyntaa saatuja tuloksia. Mikali palautetta osataan hyddyntda, asiakkaiden
kohonnut tyytyvdisyys kattaa tutkimuksista aiheutuneet kustannukset monin kerroin.

(Ylikoski 1999, 166-169.)

Asiakastyytyvaisyystiedon hyddyntdaminen viittaa prosesseihin, joita organisaatiot
kayttavat keratakseen, analysoidakseen ja parantaakseen asiakastyytyvaisyytta. Or-
ganisaatiot, jotka kerdavat asiakastyytyvaisyystietoa saannollisesti ja hyodyntavat
saatua tietoa, pystyvat tarjoamaan asiakkailleen juuri heidan haluamiaan tuotteita tai
palveluita. Kyky kayttaa asiakastyytyvaisyystietoa hyodyksi on tdrked osa organisaa-
tion markkinointia. (Morgan et al. 2005, 132.) Rollins, Bellenger ja Johnston (2012,
758-764) esittavat, ettd organisaatiot sijoittavat huomattavasti enemman asiakas-
tyytyvaisyyden tutkimiseen ja asiakastiedon tallentamiseen kuin tutkimustulosten
analysointiin ja organisaatiolla hallussa olevan tiedon hyédyntamiseen. Heidan mu-
kaansa asiakastyytyvaisyystutkimusten tuloksia voidaan kdyttaa kahdella tavalla:

toimintasuuntautuneesti ja parantamalla omaa tietoa asiakaslahtoisyydesta.

Ropen ja Pollasen (1998, 61) mukaan asiakastyytyvadisyystietoa voidaan kdyttaa mm.
selvittdmadn organisaation ongelmakohtia, yllapitdmaan toiminnan tasoa, kanta-
asiakkaisiin suuntautuvan markkinoinnin toteuttamiseen seka systemaattisen pa-
lautetiedon saamiseen asiakkailta. Suurimmat ongelmat tutkimustulosten hyodyn-
tamisessa johtuvat siitd, ettd organisaatiolle tarkeita hydodyntamiskohteita ei ole en-

nen mittausten toteuttamista yksiloity.

Asiakastyytyvaisyyden parantaminen vaatii toimenpiteita, jotka organisaation tulee
valita tarkasti. Kun organisaatiossa maaritetaan tarvittavia toimenpiteita ja niiden
toteuttamisjdrjestysta, tulee tyytyvaisyystutkimuksen tuloksia tarkastella ja asettaa

ne tarkeysjarjestykseen. Myos henkilsto on syyta sitouttaa, ja jokaisen henkilostoon
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kuuluvan on syyta olla tietoinen asiakastyytyvdisyyden tasosta. Vain henkildston pa-
noksella tieto muuttuu kaytannoksi ja tasta syysta henkilosto tulisikin sitouttaa asia-
kastyytyvaisyyden kasvattamiseen tai yllapitamiseen. Tutkimusten tavoitteet tulee
kertoa henkilostolle, ja tuloksetkin tulee kayda lapi yhdessa henkildston kanssa. (Yli-

koski 1999, 167-169.)

Vain jatkuvalla asiakastyytyvaisyystutkimusprosessilla voi organisaatio seurata tyyty-
vaisyyden tasoa aiempiin tuloksiin tai kilpailijoihin verrattuna. Maarallisen tutkimuk-
sen uusimisen lisdaksi myds laadullisen tutkimuksen uusimista tulisi harkita aika ajoin

uusien tietojen saamiseksi. (Aaker et al. 2011, 602.)
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5 Tiivistelma Jyvaskylan Kenttaurheilijoiden valmennus-

ryhmakyselysta

Jyvaskylan kenttaurheilijoille tehdyssa valmennusryhmakyselyssa on kyse seuran
valmennusryhmien harrastajille ja heidan vanhemmilleen tehdysta kyselysta, jolla
pyrittiin kartoittamaan heidan eli asiakkaiden tyytyvadisyytta seuran toimin-

taan. Kysely suoritettin verkkokyse lyn4 syksy I 2014.

Kyselyn vastaajiksi valittiin harrastajien vanhemmat ja harrastajista 13 vuotta taytta-
neet. Alaikaisten kyselysta tiedotettiin heiddn vanhemmilleen ja pyydettiin heilta tut-
kimuksen tekemiselle lupa. Linkki kyselyyn toimitettiin seuran toimesta noin 300

vanhemmalle seka 32 urheilijalle. Vanhemmista, joille linkki |ahetettiin, kyselyyn vas-
tasi 72 henkea vastausprosentin ollen noin 24 %. Urheilijoista, joille linkki Iahetettiin,

kyselyyn vastasi 13 henkea vastausprosentin ollen 40,6 %.

Tutkimuksessa selvitettiin asiakkailta, mitka olivat olleet yleisurheiluharrastuksen

aloittamisen syitd, kuinka tyytyvaisia he ovat oman valmennusryhmansa toimintaan
seka kuinka tyytyvaisia he ovat seuran toimintaan kokonaisuudessaan. Tulokset ana-
lysoitiin sekd kokonaisuutena ettd valmennusryhmakohtaisesti. Taman tutkimuksen
tulosten tulkinnan helpottamiseksi edellda mainitun tutkimuksen tuloksista esitellaan

paadkohdat.

Harrastuksen aloittamisen syista tarkeimmiksi nousivat vastanneiden keskuudessa
yleisurheilun monipuolisuus ja harjoitusten laatu. Muita syita ei vastauksissa ollut
eritelty, vaikka muut syyt olivat vastanneiden keskuudessa lahes yhta merkittava te-
kija harrastuksen aloittamiselle kuin lajin monipuolisuuskin. Harrastamisen hinnalla ja
lajin parissa olevilla muilla harrastajilla ei vastaajien mukaan ollut juurikaan merkitys-

ta harrastuksen aloittamiselle.
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Kuvio 3 Harrastuksen aloittamisen syyt

Arviot juniorivalmennusryhmien toiminnan osa-alueista olivat padosin pelkdstaan
positiivisia. Positiivisimpina asioina pidettiin valmentajien kykya innostaa ja motivoi-
da seka harjoitusten maaraa. Myds valmennusryhman sisdiseen viestintdan oltiin hy-
vin tyytyvaisiad. Jonkin verran tyytymattomyytta aiheuttivat lajitekniikkaharjoittelun
maara ja lajitekniikkaharjoittelun laatu. Tyytymattomyytta vastaajien joukossa ilmeni
todella vahan ja vain kuuteen osa-alueeseen l6ytyi vastaaja, joka olisi erittdin tyyty-

maton osa-alueeseen.
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Kuvio 4 Arviot juniorivalmennusryhmien toiminnan osa-alueista

Arviot valmennusryhmien toiminnan osa-alueista olivat juniorivalmennusryhmien
toiminnan osa-alueiden arvioitakin positiivisemmat. Positiivisimpina asioina vastaa-
jien keskuudessa pidettiin valmentajien kykya innostaa ja motivoida, ryhman toimin-
taa seka valmennuksen laatua. Ryhman toiminta oli vastauksissa jaettu ryhman yh-
teishenkeen ja ryhman sisdiseen tiedottamiseen. Molemmat ndista osa-alueista sai-
vat vastaajilta positiivisen arvion. Lajitekniikkaharjoittelun maara, harjoitusolosuh-
teet ja urheilijoiden saama palaute saivat heikoimmat arviot. Naihinkaan osa-alueisiin

vastaajat eivat kuitenkaan olleet varsinaisesti tyytymattomia.
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Kuvio 5 Arvio valmennusryhmien toiminnan osa-alueista

Arviot seuran toiminnan osa-alueista olivat muiden arvioiden tapaan hyvin positiivi-
sia. Vastausten perusteella ilmenee, etta lisdharjoituksiin, seuran yhteishenkeen, tie-
dottamiseen seka toimintaan kokonaisuutena ollaan hyvin tyytyvaisid. Harrastamisen
hinta on arvioissa hantapaassa, mutta varsinaista tyytymattomyytta ei sekaan ole

herattanyt vastaajissa.
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Kokonaisuudessaan vastaukset tyytyvaisyyskyselyyn osoittivat, etta Jyvaskylan kent-

taurheilijoiden harrastajat seka heidan vanhempansa ovat varsin tyytyvaisia seuran

seka valmennusryhmien toimintaan. Erityisen tyytyvaisia vastaajat olivat valmennuk-

seen ja lajitekniikkaharjoitteluun. Etenkin valmennus kokonaisuudessaan oli vastaajil-

le tarkea osa-alue, ja siihen seura onkin panostanut erityisen paljon. Vastausten pe-

rusteella panostus on kannattanut ja korkeatasoinen valmennus on seuran vahvuus

kilpailussa muiden urheiluseurojen kanssa. Tarkasteltaessa seuran tai valmennus-

ryhmien toimintaa kokonaisuudessaan varsinaista tyytymattomyytta vastaajien kes-

kuudessa ei esiintynyt minkdan osa-alueen kohdalla.
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6 Tutkimustulokset

Tassa luvussa esitellaan opinndytetyon tutkimuksen tulokset. Nama tulokset on jaet-
tu kahteen osaan, seurajohdon haastatteluiden tuloksiin seka valmentajien haastat-
teluiden tuloksiin. Ensin esitellddan seurajohdon haastatteluiden tulokset kokonaisuu-
tena, minka jalkeen esitelladn valmentajien haastatteluiden tulokset kokonaisuutena.
Valmentajien haastatteluiden tuloksia esiteltdessa niita verrataan samalla seurajoh-
don haastatteluiden tuloksiin, mutta tarkemmat johtopaatokset tuloksista kokonai-

suudessaan tehdaan luvussa 7.

Tutkimuksessa saatu aineisto on ensin jaettu eri teemojen alle, jonka jalkeen saman-
kaltaisista vastauksista on koottu omat paketit. Haastatteluja ei kokonaisuudessaan
ole purettu sanatarkasti, mutta niista on kuitenkin kirjattu ylds suoria lainauksia, jois-
ta osaa on kaytetty tulosten tukena. Teemoista tehtiin taulukot, joihin jokaisen tee-

man alla esiintyvat seikat koottiin. Nama taulukot on esitetty luvuissa 6.1 ja 6.2.

6.1 Seurajohdon haastatteluiden tulokset

Valmennuspaallikko Finni kertoi, etta tutkimus oli esitelty seuran valmentajille vas-
tuuvalmentajapalaverissa. My0os seurakohtaiset tulokset oli kdyty yhdessa lapi vas-
tuuvalmentajapalaverissa. Taman jalkeen jokaiselle vastuuvalmentajalle toimitettiin
hdanen oman ryhmansa vastaukset sahkdpostitse. Tuloksista oli mahdollisuus kysya ja

keskustella taman jalkeen henkil6kohtaisesti.

“Joulukuussa vastuuvalmentajien tapaamisessa kdytiin sen porukan kanssa
yleispalaute Iépi kokonaisuudessaan. Heti sen jélkeen Idhetin jokaiselle vas-
tuuvalmentajalle oman ryhmdnsd palautteen. Ja sitten sité jonkun verran
osan kanssa séhkdpostitse mietittiin, tai he miettivdt, miten se osuu heiddn
ajatuksiinsa tai kokemuksiinsa.” (Finni 1.4.2015.)

Toiminnanjohtaja Koistisen mukaan jo ennen tyytyvaisyyskyselyn tuloksien saantia
osattiin odottaa, etta tulokset tulisivat olemaan positiivisia, koska negatiivista pa-

lautetta ei ollut juurikaan muuta kautta saatu. Ndin ollen kyselyn tulokset vahvistivat
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omia ajatuksia asian tilasta antaen kuitenkin myoés uutta nakékulmaa. Tulosten pe-
rusteella seurassa tiedetadn, ettd laatua tulee vaalia, valmennukseen panostaa ja

harjoitustilojen ruuhkaisuutta tulee pyrkia poistamaan ja valineistda uusimaan.

“Tulokset olivat hyvid meiddn ndkékulmasta. (Seurassa) Ollaan oikealla tiellé.
Tulokset vahvistivat niitd kdsityksid, mihin suuntaan kannattaa mennd. Laa-
tua tulee vaalia ja tarjota hyvissd olosuhteissa huippuvalmennusta ja niin
edelleen.” (Koistinen 23.4.2015.)

Vastausprosentti kyselyssa jai kaikkien haastateltavien mielesta valitettavan pieneksi,
ja sita olisi heidan mielestaan saatava jollain tavalla isommaksi tulevien tutkimusten

kohdalla.

“Helpointa olisi, jos tutkimus olisi jonkin tapahtuman yhteydessd. Silloin urhei-
lijat vastaisivat paremmin. Ryhmien vastuuvalmentajien pitdisi saada urheili-
jat vastaamaan. Vanhempia on vaikeampi saada vastaamaan, kun eivdt ole
missddn tapahtumissa mukana.” (Mero jr 14.4.2015.)

Haastateltavat olivat kaikki sitd mieltd, ettd vanhempia olisi jollain tavalla kannustet-
tava vastaamaan ja jokaisen seurassa tulisi viestittda valmennettaville ja vanhemmille
asian tarkeydesta. Viestintaa olisikin siis etukateen parannettava, jotta esimerkiksi
kyselyn hyodyt olisivat kaikkien tiedossa eika tutkimus tulisi vastaajille yllatyksena.
Valmentajien tulisi kannustaa valmennettavia tai vanhempia vastaamaan kyselyyn.
Vuorovaikutusta valmentajien ja valmennettavien valilld olisi hyodynnettava myos
tallaisen tutkimuksen tekemisessa. Seuran jasenten tulisi tehda tutkimuksesta henki-

|Iokohtaisempi vastaajille.

Koistisen mukaan palautetta on hyva saada, vaikka tulokset olisivatkin positiivisia,
jotta tiedettaisiin, onko seura oikealla tielld. Asiakastyytyvaisyystutkimus on hanen
mukaansa hyodyllinen tyokalu totuuden selvittamiseen. Urheiluseuroissa luullaan
usein asioita toisenlaiseksi kuin ne tosiasiassa ovat, ja tutkimusten avulla vaarat olet-
tamukset saadaan pois. Urheiluseuran tavoite on urheilijoiden kehittaminen seka hy-
vien tulosten ja menestyksen saavuttaminen. Tdaman vuoksi on tarkeaa tietaa, etta
seura toimii oikein. Tyokalua voisi hanen mukaansa kayttaa myos mm. talouden,

markkinoinnin seka tapahtuman jarjestamisen tutkimiseen. Resurssit urheiluseuroilla
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ovat kuitenkin harvoin riittavia. Taman vuoksi ulkopuoliset tahot ovat toiminnanjoh-
tajan mielesta loistava asia. Yhteistyolla voisi tutkimiseen tulla mukaan saannollisyyt-
ta ja urheiluseuraan kehittamista. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen lisaksi urheiluseu-
ran toiminnan muitakin osa-alueita olisi toiminnanjohtajan mukaan hyva tutkia. Nais-
ta tutkimuskohteista esimerkiksi kumppanit, tapahtumat ja asiakassegmentit voisivat
olla hyvia kohteita. Seuratasolla tutkiminen on toiminnanjohtajan mukaan hyvin tar-

keaa.

”On hyvd tutkia, ei pelkdstéddn tdmmdéistd valmennusryhmdtoimintaa vaan
monia juttuja, mité seurassa tehdddn. Tapahtuman jérjestémistd esimerkiksi
sen taloutta ja markkinointia, tiedottamista...” (Koistinen 23.4.2015.)

Finnin mukaan seura, joka uudistuu, kokeilee tai muokkaa toimintaansa, hyotyy pal-
jon téllaisesta tutkimuksesta, koska sen avulla seura saa valitonta palautetta toimin-
nastaan. Kun tutkimus tehdaan muutosten jalkeen suhteellisen nopeasti, saadaan
niistd palautetta ja palautteisiin voidaan mahdollisesti myos reagoida nopeasti.
Osaan palautteista voidaan reagoida hyvin nopeasti, osaan hieman hitaammin, mutta
selkeisiin seikkoihin voidaan aina jollain tavalla tarttua.
”Jos olisi ollut vaikka lajikouluihin todettu, ettd ei ne ole hyvid tai hyéddyllisid,
niin se olisi ihan helppo ollut muuttaa kevddlle. Joihinkin palautteisiin pystyy
reagoimaan nopeasti, mutta esimerkiksi ihmisten osaamiseen tai seuran hen-
keen tai yhteen hiileen puhaltamiseen tai tdmmdoiseen ryhmdén huonoon hen-

keen, ei niihin ihan nopeasti kuitenkaan voida vaikuttaa, koska ne ei ole niin
konkreettisia.” (Finni 1.4.2015.)

Seuran puheenjohtaja Mero huomautti, ettd ruohonjuuritasoa, esimerkiksi juniori-
toimintaa, on tutkittu huomattavasti vdhemman. Hanen mukaansa tutkimustuloksia
voitaisiin jakaa my6s muille seuroille, jolloin tutkimisesta olisi hydtya koko yleisurhei-
lulle. Puheenjohtajan mukaan on hyvin tarkeaa, etta tutkittaisiin eteenpain hyddyn-

nettdvia asioita eika vain tutkimisen itsensa vuoksi.
Meron mukaan tutkimustulosten hyddyntaminen seuran toiminnassa on nykyaikaa.
”0On nykyaikaa, etté tutkimustietoa kédytetddn hyvdéksi. Jyvdskyld on keskeinen

paikka, koska on liikuntatieteellinen tiedekunta, jota paikalliset urheiluseurat
hyédyntdvdt.” (Mero 24.4.2015).
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Mero mainitsi muun muassa liikkumiseen ja urheiluun liittyvien terveellisten elinta-
pojen ja hyvinvoinnin edistamisen olevan osa urheiluseuran toiminnan perustaa,
minka vuoksi tutkimustiedon, joka menee seuran ja valmentajien kautta harrastajille
sekd vanhemmille, hy6ty on suuri. Urheiluseurojen tulisikin hanen mukaansa enene-
vissa maarin pohjata omaa toimintaansa tutkittuun tietoon. Urheiluseuroissa tutki-
muksia tehdaan paljon, mutta tuloksia ei aina ole mahdollista hyodyntaa taysin. Ym-
marryksen taso seuran johdossa merkitsee paljon, kun tarkastellaan sitd, kuinka hy-
vin tuloksia hyodynnetaan. Tassa asiassa Jyvaskylan kenttaurheilijat (JKU) on hyvalla

pohjalla, koska tietoa tutkimisesta ja tulosten hyodyntamisesta Ioytyy seurajohdosta.

“Tehoajattelun kautta, jos asiaa ajattelee, ei hyddyntidminen varmasti ole sata
prosenttista. Urheiluseuroissa on niin paljon kiinni siitd, minkélainen urheilu-
seurassa on ohjaajien, valmentajien ja toimiston henkil6kunnan ja koko tiimin
ymmdrryksen taso.” (Mero 24.4.2015.)

”JKU:lla on siind mielessé onnellinen Idhtokohta, etté meillé ohjaajat ja val-
mentajat ovat liikunnalta valmistuneita liikuntatieteiden maistereita ja mei-
ddn johtokunnassa on taloudellisesti vahvoja henkiléitd ja olemme sillé lailla
hyvdssd tilanteessa.” (Mero 24.4.2015.)

Seurajohdon jokainen jasen oli sitda mielta, etta tutkimisesta olisi hyva tehda saanndol-
listd, jotta seurassa tiedettaisiin, onko toiminta menossa oikeaan suuntaan. Tutki-
musten uusimisen tiheys voisi olla ainakin 2—4 vuoden valein. Meron mukaan JKU
voisi tehokkaana seurana toteuttaa vastaavan tutkimuksen jopa vuosittain. Jokainen
seurajohdosta haastateltu henkil6 naki verkkotutkimuksen parhaana tapana toteut-
taa asiakastyytyvaisyystutkimusta. Koistinen huomauttaa kuitenkin, ettd kysymysten
tulisi olla tarkkaan mietittyja seka muotoiltuja, jotta vastaajat kokisivat heilla olevan

mahdollisuus kriittisiinkin vastauksiin anonyymisti.
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Seurajohto

Paakohdat

Tarkennus

Tutkimuksesta kemmottu etukateen.

Tulokset kayty yleisesti Iapi yhdess3, jokaiselle oman ryhman

Maininta valmentajille tulevasta kyselysta vastuuvalmentajapalaverissa.

Yleisella tasolla tulokset esitelty vastuuvalmentajapalaverissa, jonka jalkeen jokaiselle valmentajalle oman

Kysymykset, kysymysten muoto, vastausvaihtoehdot.

Hyva tydkalu.

vastaukset sahk&postitse. ryhman tulokset s3hk&postitse.
Toteutettu tutkimus ja
sen tulokset Tulokset eivat yllattaneet. Osattiin odottaa positiivisia tuloksia. \fa hvis_ti_omia f:ja_tu-!(sia,_n!u_tta antoi myds uutta nakdkulmaa. Tulosten
perusteella tiedetaanp, millaisiin asioihin tulee panostaa.
Positiivinen asenne tutkimusta ja tuloksia kehtaan. Koko seuran asenne tutkimusta ja tuloksia kohtaan on ollut positiivinen.
Viestia kyselysta mennyt vain seuran yleisesta sahk&postista, ei esimerkiksi valmentajien henkilékohtaisia
Vastausprosentti jai turhan pieneksi. v Y _ po o . !
kontakteja harrastajiin tai vanhempiin.
Tyytyvaisyystutkimuksen uusiminen. 2-4vuoden valein tai kun muutoksia tapahtuu. Tehokkaana seurana JKU voisi tehda tutkimuksen vuosittain.
Toteutus Verkkototeutus on hyva tapa toteuttaa. Jokainen voi vastata itselleen sopivaan aikaan. Mahdollisesti
haastattelut kentan laidalla. My&s perusteluja vastauksille olisi suotavaa saada.
Tulevaisuuden . Vanhempia jollain tavalla kannustettava vastaamaan. Viestinta3 etukateen parannettava, jotta hyidyt ym.
tutkimukset Vastausprosenttia nostettava.

olisivat kaikkien tiedossa.

Jotta kriittisempiakin vastauksia saataisiin, tulee kysymysten antaa siihen mahdollisuus anonyymisti.

Tutkimuksen avulla kuullaan myds hiljaisempien jasenten mielipide, joka saattaa poiketa paljolti
aanekkaampien mielipiteista.

Tutkiminen urheiluseuran
kannalta

Tyytyvaisyystutkimusten teko tarkea3 seuralle.

Uudistuva seura hydtyy paljon.

Muutosten jalkeen tehty tutkimus hyddyllinen.

Tutkiminen tarkea3 lajille.

Tutkimustulosten hy&dyntaminen tarkeaa.

Organisaation johdolle tarkeaa.

Tutkiminen tarkea3 kaikille urheiluseuroille.

Waikka tulokset olisivat positiivisia, palautetta on hyva saada, jotta tiedetaan, onko seura cikealla tiella.
Tyokalua voi kayttad myds talouden, markkinoinnin, tapahtuman jarjestamisen ym. tutkimiseen.

Seura, joka uudistuufkokeilee/muokkaa toimintaansa, hyétyy paljon tallaisesta tutkimuksesta.

Kun tutkimus tehdaan muutosten jalkeen suhteellisen nopeasti, saadaan muutoksista palautetta ja
palautteisiin on helppo reagoida nopeasti.

Vahemman tutkittu ruchonjuuritasoa esim. junioripuolta. Tutkimustuloksia voidaan jakaa myds muille
seuroille. Tutkimisesta hydtya koko yleisurheilulle.

Kansanterveyden ym. edistaminen on osa seuran toiminnan perustaa, jonka vuoksi tutkimustiedolla, joka
menee seuran ja valmentajien kautta harrastajille ja vanhemmille hyéty suuri.

Organisaation johtamiselle palautteen keraaminen ja saaminen on tarkea3, jotta tiedetaan oikea suunta.

Urheiluseurojen tulisi enenevissa maarin pohjata omaa toimintaansa tutkittuun tietoon.
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Kuten taulukosta 1 voidaan nahda, seurajohto oli kokonaisuudessaan varsin tyytyvai-
nen tutkimuksen tuloksiin. Seurajohdossa tutkimus koettiin hyddylliseksi, ja vaikka
tulokset olivat odotettavissa olevia, ne antoivat myds uutta informaatiota seka tukea
jo olemassa olleille ajatuksille. Kaikki haastatellut kokivat vastausprosentin kasvatta-
misen tulevien tutkimusten kohdalla tarkedksi. Tutkimuksen toteutus ja siina olleet
kysymykset koettiin oikeanlaisiksi. Tulevaisuutta arvioitaessa tyytyvaisyystutkimusten
teko nahtiin tarkedna tydkaluna, jota tulisi riittavan usein hyddyntaa. Paitsi, etta tyo-
kalua pidettiin tarkedna urheiluseuran kannalta, nousi sen merkitys esiin myos lajin
kannalta. Haastateltavista kaikki pitivat tutkimista hyvin merkittdavana asiana lajin
kannalta, ja olivat sitd mieltd, etta siihen ei seuroissa vield panosteta riittavasti. Seu-
rat voisivat vastaajien mukaan myos jakaa enemman tutkimisella saatuja tietoja kes-
kendan sen sijaan, etta pitadisivat kaiken tiedon vain itselldan. Tutkimista ei kuiten-
kaan tulisi tehda itsensa tutkimisen vuoksi, vaan pitdisi tutkia oikeasti merkityksellisia

asioita ja hakea lahtokohdat tutkimiselle seuraldhtdisesti.

Taman lisaksi, kuten taulukosta 1 huomataan, on seurajohdon suhtautuminen tutki-
miseen yleisella tasolla varsin positiivista. Nakokulma urheiluseuran toiminnan tut-

kimiseen oli seurajohdolla yleisesti positiivinen ja ajatus siita, etta Jyvaskylan kentta-
urheilijat kayttaisi tutkimista tulevaisuudessa yhtena toimintansa tyokaluna, tuli ilmi

jokaisessa haastattelussa.

6.2 Valmentajien haastatteluiden tulokset

Valmentajia haastateltaessa jokainen heistad kertoi saaneensa tietaa tutkimuksesta
pintapuoleisesti etukdteen. Seuran vastuuvalmentajapalaverissa oli tutkimuksesta
kerrottu, minka lisdksi vastuuvalmentajille oli lahetetty sahkdpostia asiasta. Valmen-
taja 2 kertoi lisaksi, etta kyselemalla itse oli mahdollista saada lisatietoa tutkimukses-
ta. Erityisesti han olisi toivonut, etta olisi saanut tutkimuksesta enemman tietoa etu-

kdteen.



47

”Olisin jddnyt kaipaamaan, ettd tuloksista olisi voinut keskustella, niistd vas-
tauksista ja tuloksista ja kehittdd sitd. Vaikeaa se on itse alkaa kehittdid sitd.
Tuntuu, ettd tdllainen tyékalu, joka mahdollistaa toiminnan eteenpdin viemis-
td, jdtettiin puolitiehen.” (Valmentaja 2 14.4.2015.)

Tutkimisesta ja tyokalun kayttémahdollisuudesta itsestdan jokaisella vastaajalla oli
positiivinen kuva. Valmentaja 2 toivoi, etta vastaavaa tutkimusta toteutettaisiin use-
ammin ja siitd otettaisiin kaikki mahdollinen hyoty irti koko seuran toimesta. Valmen-
taja 3:lle oli herannyt ajatuksia siitd, ettd han voisi itsed tehda pienimuotoisia tyyty-
vaisyystutkimuksia omalle ryhmalleen useamminkin. Hanenkin mielestdaan on kuiten-

kin hyva saada yleiskuvaa myds koko seuran toiminnasta.

Tutkimuksen tulokset kasiteltiin vastuuvalmentajapalaverissa seurakohtaisesti. Val-
mentaja 3 kertoi, etta tulokset esiteltiin vastuuvalmentajapalaverissa diaesityksen
muodossa ja seurakohtaiset tulokset kaytiin lapi niistd hieman yhdessa keskustellen.
Diaesitys oli valmentajan mukaan selkea ja helposti seurattavissa. Kaikille valmennus-
ryhmien vastuuvalmentajille Idhetettiin tdman palaverin jdlkeen sahkdpostitse oman
ryhman vastaukset. Valmentaja 1:n mukaan vastuu tulosten lapikdymisesta jai val-
mentajille itselleen. Hanen ryhmansa valmentajat kavivat yhdessa erdan harjoitus-
kerran jalkeen tuloksia lapi ja kokosivat niista tarkeimmat seikat ja lahettivat urheili-
joiden vanhemmiille viestia tulosten analysoinnin jalkeen. Valmentaja 2 jai tulosten
saatuaan kaipaamaan seuralta hieman enemman. Han olisi toivonut, etta seuran
kesken tuloksia olisi kasitelty syvallisemmin ja tydkalusta olisi silla tavoin otettu kaikki
mahdollinen hyoty irti. Nyt hdnesta tuntui, ettd seuran sisalld tuudittauduttiin ajatuk-
seen, jonka mukaan kaikki on hyvin. Hinen mielestdan olisi tarkeda miettia, kuinka
asiat, jotka olivat tulosten mukaan hyvin, saataisiin pidettyakin kyseiselld tasolla.
Vahvuuksiakin olisi hanen mielestaan hyva kehittaa edelleen. Tydkalua valmentaja
piti darimmaisen hyvana ja olisi toivonut tuloksiin perehtymistd syvemmin seurajoh-
don kanssa sen sijaan, etta tulosten lapikdyminen ja analysointi olisi jaanyt yksin-

omaan valmentajan harteille.

Valmentaja 3 kertoi, etteivat tulokset varsinaisesti yllattaneet. Oman valmennusryh-

man tulokset olivat hdnen mukaansa odotettavissa olevia, mutta ne antoivat kuiten-
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kin osaltaan potkua miettia parannusmahdollisuuksia.

“Tuloksissa ei oikeastaan ollut kauheasti ylldtyksid, ettd yleisesti oli tosi posi-
tiivista ja jdi ihan hyvd fiilisi. Sitten tuli paljon juttuja, mitd on tiedostettukin
jo, mitd meilld on haasteita ison ryhmdén kanssa.” (Valmentaja 3 24.4.2015.)

Valmentaja 2:n mukaan tuloksissa nakyivat seuran vahvuudet, mutta myds kehitys-
kohteita oli ndhtavissa. Hanen mielestdan olisikin toivottavaa, ettd seuran sisalla he-
rattaisiin miettimaan, kuinka vahvuuksia voitaisiin edelleen vahvistaa. Valmentajan
mukaan kaytetty tyokalu on hyva ja antaa mahdollisuuden vastata anonyymisti. Han
toivoisikin, ettd tyokalua kaytettaisiin jatkossa sddanndllisesti. Vaikka valmentajat ha-
nen mukaansa keskustelevat urheilijoiden kanssa, ei palautetta valttamatta kuiten-
kaan tule, vaikka urheilijoiden mielessad parannusehdotuksia olisikin. Valmentaja koki
oman ryhmansa vastaukset positiivisiksi ja hyodyllisiksi ajatellen hanen omaa toimin-
taansa. Valmentaja 1 kertoi, ettd palautetta oli saatu asioista, jotka valmentajat itse-
kin olivat jo aiemmin tiedostaneet.

“Oman ryhmdn tulokset oli suht odotettavissa olevia. Totta kai ne muutama

kohta, mitkd oli vidhdnkddn negatiivisia, totta kai eka herdsi puolustuskanta,

ettd ei tdd ndin mee. Mut sit se oli hyvd, et tuli myés niitd, niin osas alkaa

ajattelee niitékin asioita, miten voisi alkaa parantaa niitékin osa-alueita.”
(Valmentaja 1 14.4.2015.)

Valmentaja 2 kertoi, etta yleisesti tuloksista oli tullut hyva mieli, ja tunne siita, etta
valmennuksessa ollaan oikealla tielld, vahvistui. Kaikkien valmentajien paallim-
maiseksi tunteeksi oli jadanyt positiivinen mieli vastauksista. Valmentaja 1 kertoi kay-
neensa oman ryhmansa valmentajien kanssa tuloksia lapi ja keskustelleensa esiin
nousseista asioista perusteellisesti. Taman jalkeen heidan keskustelunsa pohjalta oli
|lahetetty urheilijoiden vanhemmille sahkopostiviesti, jossa kaytiin lapi kyselyn tulok-
set ja valmentajien omat ajatuksensa niista. Valmentaja 3:n mukaan varsinaisia ylla-
tyksia tuloksissa ei ilmennyt. Vastaukset olivat hdnen mukaansa olleet yleisesti posi-
tiivisia ja hanelle oli niista jaanyt hyva mieli. Tuloksista nakyivat haasteet, joita han ja

hdanen ryhmansa valmentajat olivat jo etukdteen tiedostaneet.

Tutkimuksen tulokset, vaikka ne padosin olivatkin positiivisia, ovat jokaisen valmen-
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tajan mukaan johtaneet jonkinlaisiin toimenpiteisiin. Valmentaja 1 kertoi lajitekniik-
kaharjoittelun lisddantyneen hieman heidan ryhmansa harjoituksissa. He ovat myos
pyrkineet huomioimaan jokaisissa harjoituksissa niita harrastajia, jotka kulloinkin
ovat onnistuneet harjoituksissa erityisen hyvin. Ryhman palautteen antoon he ovat
pyrkineet panostamaan muutenkin, jotta jokainen harrastaja saisi seka positiivista
ettd rakentavaa palautetta aika ajoin. Valmentaja 2 on pyrkinyt omalla toiminnallaan
saamaan pirteytta ja vaihtelua ryhman toimintaan. Han on pyrkinyt panostamaan jo
ennestaan hyvaan ryhméahenkeen entistd enemman. Valmentaja 3:n mukaan heidan
ryhmdssadn valmentajat ovat kiinnittaneet entista enemman huomiota henkilékoh-
taiseen palautteenantoon. He ovat myos pyrkineet hyédyntamaan tehokkaammin

tilanteita, joissa harjoituksissa paikalla on vahintdaan kaksi valmentajaa.

”Henkilékohtaiseen palautteen antoon, on kiinnitetty huomiota, mutta tun-
tuu, ettd se on ollut koko ajan semmoinen, ettd aina on tunne, ettd pitdisi an-
taa ja pitdisi pystyy antaa enemmdn, mutta totta kai kun lukee tuloksia, niin
vield koittaa enemmdin panostaa siihen. Myds koittanut mahdollisimman te-
hokkaasti hyédyntdd sen kun on kaksi valmentajaa paikalla.” (Valmentaja 3
24.4.2015.)

Kaikki haastatellut valmentajat pitivat tyytyvaisyystutkimuksen tekemista hyodyllise-
na ja hyvana tyokaluna. Valmentaja 1 mainitsi, etta tyokalulla voidaan hyvin selvittas,
onko seura oikealla tielld ja onko se menossa oikeaan suuntaan. Etenkin Jyvaskylan
kenttdurheilijoiden halutessa olla maan johtava yleisurheiluseura, on sen hyva pitaa

huolta siitd, ettd sen suunta on oikea.

”JKU:lla tavoitteena olla maan johtavia urheiluseuroja tai yleisurheiluseuroja
ainakin, niin totta kai pitdisi toimintaa kehittdd ja tdmmdinen on hyvd. Jos
luullaan vaan, ettd kaikki on hyvin, mutta sitten vanhemmilta tuleekin ihan
pdin vastaista palautetta niin silloin jotain on pielessd.”(Valmentaja 1
14.4.2015.)

Valmentaja 2:n mielesta tyokalu on erityisen hyva, koska se seka haastaa urheilijat
ettd antaa myos paljon valmentajille. Hinen mielestaan olisi hyva, jos urheilijat py-
sahtyisivat tallaisen eteen tullessa miettimdaan myos omaa tekemistaan ja nakemyk-
siadn. Valmentaja 3 koki tyokalun hyvaksi, vaikkei kaikkiin vastauksissa esiin tulleisiin
kohtiin heti pystyttaisikdan vaikuttamaan. Tallaisia asioita ovat hanen mukaansa esi-

merkiksi ryhmakoot. Valmentajan oman tydskentelyn vuoksi hanen mielestaan tyyty-
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vaisyystutkimuksen tekeminen on hyddyllista, jotta hdn valmentajana saa tietaa,
kuinka voisi itse toimia paremmin tai kuinka han voisi motivoida nuoria enemman.
Seuralle valmentajan mielesta vanhempien tyytyvaisyyden tietaminen on tarkeaa.

Oman ryhmansa kohdalla hdn on pohtinut vastaavanlaisen kyselyn tekemista itsekin.

Tulevia tutkimuksia ajateltaessa jokainen valmentaja toivoo tutkimusten tekemisen
padtyvan seuran saannolliseksi tydkaluksi. Kaikki valmentajat olivat sita mieltd, etta
tutkimus olisi hyva toteuttaa vuosittain tai vahintdan kahden vuoden vélein. Valmen-
taja 1 painotti kuitenkin vastauksessaan sita, ettei tutkimuksia tulisi tehda liian usein,
jotta vastaajien mielenkiinto vastaamiseen ei katoaisi. Valmentaja 3 mainitsi vastauk-
sessaan lisdksi sen, etta tutkimus olisi hyva tehd3, jos seuran toiminnassa tapahtuu
isoja muutoksia. Nain muutoksista saataisiin nopeasti palautetta, joiden mukaan seu-
ra voisi mahdollisesti toimia. Hinen mukaansa tutkimusten teossa saannoéllisyyden
olisi sdilyttava, mutta olisi tarkeaa perustella valmennettaville seka heidan vanhem-
milleen, miksi tutkimuksia tehdaan. Hyvana ajankohtana valmentaja 1 mainitsee ke-
vaan, jolloin tutkimus voitaisiin tehda ennen kilpailukauden alkua. Valmentaja 2 puo-
lestaan oli sita mielta, etta syksylla, kilpailukauden paatyttya, olisi paras ajankohta
tyytyvaisyystutkimuksen teolle. Tall6in vastaajat voisivat vastatessaan punnita men-
neen kauden tuntemuksiaan. Huonoimpana ajankohtana tutkimukselle han piti ke-
vatta, aikaa ennen kilpailukautta. Jokainen valmentaja mainitsi verkkokyselyn par-
haana tapana tutkimuksen toteuttamiselle. Valmentaja 2 mainitsi sen hyvana puole-
na esimerkiksi sen, ettd vastaukset on tuolloin helppo antaa anonyymisti. Valmentaja
3 pohti, etta valmennettaville kyselya voisi myds mahdollisesti toteuttaa paperisena
kyselyna jonkin harjoituskerran paatteeksi.

”Verkkokysely on varmasti paras mahdollinen, koska se takaa sen, ettd pystyt

olemaan anonyymi vastatessa. Luulen, ettd se on varmasti paras ja helpoin.

Helpoin varmaan myés analysoida. Se on tutkijalle helpointa ja se on vastaa-

jalle helpointa. Luulen, ettd verkkokyselynd toimii helpoiten ja parhaiten.”
(Valmentaja 2 14.4.2015.)

Jotta vastausprosenttia saataisiin tulevaisuudessa paremmaksi, tulisi seuran viestin-
nan tutkimuksista olla kaikkien valmentajien mielesta selkeampaa. Valmentaja 1 pai-

notti vastatessaan valmentajien henkil6kohtaisten kontaktien merkitysta. Hinen mu-
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kaansa valmentajien tulisi kertoa vanhemmille ja urheilijoille vastausten tarkeydesta
ja esimerkiksi vanhemmille, jotka seuraavat lastensa harjoituksia, tulisi antaa mah-
dollisuus vastata kyselyyn paperisena versiona. Valmentaja 3:n mukaan valmentajien
olisi hyva tietaa tutkimuksista enemman, jolloin he voisivat pyytaa valmennettavia ja
heidan vanhempiaan vastaamaan. Tall6in pyyntd koettaisiin mahdollisesti henkil6-
kohtaisemmaksi kuin seuran yleisesta séhkopostista tullut viesti. Mikali valmentajat
panostaisivat omalta osaltaan asiaan, kannustaisi se vastaajiakin hanen mukaansa
varmasti enemman ja vastaajat ymmartaisivat omien mielipiteidenséa arvon. Valmen-
taja 2 painotti seuran roolia tutkimuksen tekemisessa. Seuran tehtdavana han pitaa
tutkimuksesta informoinnin valmentajille, jotta he voisivat informoida urheilijoita ja
heiddan vanhempiaan siita, kuinka tarkeda on, etta jokainen heista kertoo omat aja-
tuksensa avoimesti. Henkil6kohtaisempi kontakti varmistaisi hdanen mukaansa pa-
remman vastausprosentin. Aktiivisuus seuran puolelta valmentajille ja valmentajien
hyédyntaminen tutkimuksen teossa olisi hanen mielestaan tarkeaa. Seuran tulisikin
hdanen mukaansa viestia tutkimuksesta ja sen hyodyista valmentajille etukateen, jotta
he voisivat lahestya vanhempia asian suhteen. Nadin saataisiin tutkimuksesta kaikille,

sekd seuran ettd harrastajien puolelta, henkilokohtaisempaa.

”Koen, ettd seuran tehtdvd olisi kertoa ja seuran tehtdvd olisi mun mielestd
valmentajia informoida téllaisissa asioissa paremmin. Ja sitten valmentajien
tehtdvd olis informoida urheilijoita siitd, ettd miten térkeetd on, ettd he vas-
taavat, ettd saadaan tyékalu kdyttéon. Koen, ettd se Idhtisi seuran puolelta.”
(Valmentaja 2 14.4.2015.)

“Uskon, ettd, jos mind valmentajana perustelisin urheilijoille, ettd MINA tar-
vitsen tdtd tietoa sen takia, etté pystyn titd toimintaa kehittdmddn eteen-
pdin, niin ihan varmasti urheilijat vastaa siihen.” (Valmentaja2 14.4.2015.)

Tulevaisuuden tutkimuksia ajatellen valmentaja 2 toivoi, ettd tutkimuksia tulisi jat-
kossakin ja ettd seura jatkossa hyddyntaisi tyokalua huolellisemmin loppuun asti.
Toivomuksena hanella oli myos, etta tuloksia kasiteltaisiin jatkossa seuran puolelta
vhdessa esimerkiksi valmentajien kanssa keskustellen. Hinen mukaansa olisi hyva,
etta tyokalua kaytettaisiin huolellisesti, jotta siita saataisiin seuralle kaikki mahdolli-
nen hyoty. Hinen mukaansa olisi hyva, etta pidettaisiin huolta siita, etta tulosten lapi

kdaymiseen jokaisen valmentajan kanssa olisi aikaa. Valmentaja painotti, ettei riit3,
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ettd seura toteaa kaiken olevan hyvin.

“Toivon, ettd jatkossakin tulisi tdllaista, ettd téllaista hyédynnettdisi ja ni-
menomaan se, ettd otettaisiin kdyttéon jonkinlainen keskustelu siitd. Toki kun
on iso seura, on paljon valmentajia, mutta on turha ottaa kéyttdon tydkalua,
jos sitd ei kdytetd loppuun asti.” (Valmentaja 2 14.4.2015.)

Valmentaja 3 pohti, olisiko tulevaisuudessa mahdollista kysya jopa nuoremmiltakin
urheilijoilta itseltdaan. Tuloksia olisi hdnen mukaansa myos mielenkiintoista verrata

ryhmien kesken.



Taulukko 2 Valmentajien vastaukset
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Valmentajat

Toteutettu tutkimus ja
sen tulokset

Paakohdat

Tarkennus

Tutkimuksesta kerrottu etuk3teen.

Tulokset esitelty yleisesti ja oman ryhman tulokset toimitettu
jokaiselle valmentajalle.

Positiivinen kuva tutkimuksesta ja tuloksista.

Tulokset eivat yllattineet.

Etukdteen tutkimuksesta kerrottiin vastuuvalmentajien palaverissa sekd sdhkdpostitse.

Vastuuvalmentajapalaverissa esitelty seurakohtaiset tulokset, jonka yhteydessa keskustelua.

Positiivinen mieli tutkimisesta ja siita, etta tillaista tydkalua kdytetaan tiedon saamiseen. Hyva saada
yleiskuva seuran toiminnasta ja siitd, onko seura oikealla tielld.

Yleisilme vastauksissa positiivinen. Niissd ndkyi seuran vahvuudet seka kehityskohteet.

Oman valmennusryhman

Ryhmadkohtaiset tulokset toimitettu ainoastaan sahkopostilla.

Tulokset olleet positiivisia.

Kaikille vastuuvalmentajille oman ryhman tulokset sahképostilla. Vastuu tulosten lapikaymisesta
valmentaijilla.

Tulokset luoneet hyvaa fiilista ja antaneet varmuulta siitd, eltd valmennuksessa ollaan oikealla tiella.

Vastausprosentin kasvattamiseksi valmentajille viestittava ja
heidit saatava osallistumaan tutkimuksesta viestintdan.

Tutkimukselle toivotaan jatkoa.

vastaukset
X . . . Omilla toimilla saatu lisad pirteytta ja vaihtelua ryhman toimintaan. Lajitekniikkaharjoitteluun ja yksilollisen
Tulosten pohjalta tehty joitain toimenpiteita tai muutoksia. N K oL . o
palautteen antamiseen panostettu. Pyritty tehokkaasti hyddyntamaan useamman valmentajan lasnaolo.
Tutkiminen hyodyllista sekd seuran toiminnan etta Hyva tydkalu, jonka avulla saadaan seuralle sekd valmentaijille tarkeaa tietoa ja joka haastaa mybs urheilijat
valmentamisen kannalta. pohtimaan nakemyksiaan.
N e . ) Tutkimuksen voisi uusia 1-2 vuoden vilein tai suurempien muutosten jilkeen, jotta niistd saadaan nopeasti
Tutkimus hyvd uusia aika-ajoin, muttei liian usein.
palautetta.
. Tutkimuksen paras toteutustapa verkkokysely. Verkkokyselyn lisdksi harjoitusten jilkeen paperiversiona valmennettavilta itseltddn.
Tulevaisuuden P P kysely kysely ! ! pape
tutkimukset

Seuran tulisi viestid tutkimuksesta ja sen hyddyistd valmentajille etukdteen, jotta he voisivat |3hestya
vanhempia asian suhteen. Nin saataisiin tutkimuksesta kaikille henkilékohtaisempi.

Tulevaisuudessa myés nuoremmilta urheilijoilta voisi kysya itselt3an. Lisdksi tutkimista toivotaan
hyddynnettdvan jatkossakin ja etenkin tulosten kasittelyyn toivotaan panostusta.
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Kuten taulukosta 6 voidaan huomata, olivat haastatellut valmentajat kokonaisuudes-
saan hyvin tyytyvaisia toteutettuun tutkimukseen ja sen tuloksiin. Valmentajat koki-
vat seka tyokalun etta tulokset hyodyllisiksi. Tutkimuksesta informointiin olisi seura
voinut valmentajien vastausten perusteella panostaa enemman. Myos tulosten kasit-
telyyn olisi valmentajista osa toivonut enemman paneutumista. Kaikkien seurajoh-
dosta haastateltujen tavoin myos valmentajat kokivat vastausprosentin kasvattami-
sen olevan tulevien tutkimusten kohdalla darimmaisen tarkeda. Tahan seuran tulisi
kannustaa avukseen valmentajia, jotka voisivat kehottaa ja muistuttaa asiakkaita vas-
taamaan. Tutkimuksen toteutus ja siind olleet kysymykset koettiin oikeanlaisiksi ja
vastauksista koettiin olleen hyotya omalle valmennukselle. Valmentajat kokivat saa-
neensa tukea ja kannustusta valmennustapoihinsa tulosten pohjalta. Tulevaisuutta
arvioitaessa tyytyvaisyystutkimus tulisi uusia valmentajien mukaan vahintaan kahden

vuoden vilein.
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7 Johtopaatokset

Asiakastyytyvaisyys on tullut entista tarkeammaksi tekijaksi jokaisella alalla alati ko-
venevan kilpailun vuoksi. Asiakkaat ovat tulleet tietoisemmiksi omasta arvostaan se-
ka mahdollisuuksistaan valita eri kilpailijoiden valilla. Tasta syysta asiakkaista on osat-
tava pitaa huolta ja tyydyttaa heidan tarpeensa mahdollisimman kattavasti. Urheilun
parissa asiakastyytyvaisyys on yhta tarkeaa kuin milla tahansa muulla alalla. Kilpailu
ei tosin rajoitu ainoastaan eri urheiluseurojen tai tapahtumien valille, vaan urheilun

kilpailijana on myds muu vapaa-ajan seka kulttuurin tarjonta.

Jyvaskylan kenttaurheilijoille tehdyn asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulokset olivat
varsin yksiselitteisen positiivisia. Seuran valmennusryhmien asiakkaat olivat yksin-
omaan tyytyvaisia eika varsinaista tyytymattomyytta ilmennyt yhdeltakaan vastaajal-
ta mihinkdan osa-alueeseen liittyen. Seurajohto oli ymmarrettavista syista varsin tyy-
tyvdinen tuloksiin, mutta parannettavaa seurajohdonkin vastaajat kuitenkin 16ysivat
tulevaisuuden tutkimuksia silmalla pitden. Myos valmentajien vastauksista |6ytyi pa-

rannuskohteita tulevia tutkimuksia ajatellen.

Seurajohto ei ole ryhtynyt varsinaisiin toimenpiteisiin tyytyvaisyystutkimuksen tulos-
ten vuoksi. Tulosten saavuttua seurajohto on kaynyt tulokset lapi ja todennut niiden
olleen odotettavissa olevia. Konkreettisiin toimenpiteisiin ei tulosten pohjalta seura-
johto nahnyt tarvetta, vaan tulokset tulkittiin merkkina siita, etta panostus seuran

toiminnassa on kohdistettu oikeisiin asioihin ja niihin panostamiseen voidaan jatkos-
sakin keskittya. Seurajohto tulkitsi tuloksista esimerkiksi sen, etta valmennukseen

panostaminen on tarkeda ja etta Jyvaskylan kenttdurheilijoissa se on osa-alue, johon

panostaminen on ollut ensisijaisen tarkeaa.

Valmentajien vastauksissa esiin nousi toive siitd, ettd seura voisi tutkimuksia tehdes-
sdan tuoda selkeammin esille tutkimusten taustan, tarkoituksen seka tavoitteet.
Valmentajien vastauksista ilmeni jonkin verran kritiikkia seuran toimintaa kohtaan.

Valmentajat olisivat toivoneet selkeampaa tulosten kasittelya ja niihin yhdessa pe-
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rehtymista seka keskustelua. Vaikka tulokset olivat positiivisia, olisi niiden kasittelyyn
ja niihin perehtymiseen voinut valmentajien mielestd panostaa enemman. Valmenta-
jien vastauksista ilmeni, etta seurajohdolta olisi toivottu tydkalun kayttoa loppuun
asti selkeammin. Nyt osa vastaajista koki, ettad tyokalua ei hyodynnetty loppuun asti

vaan sen kaytto jatettiin kesken. Tahan toivottiinkin selkeda muutosta.

Seka seurajohto ettd valmentajat olivat yksimielisia vastauksissaan siita, etta tulevai-
suudessa tyytyvaisyystutkimusten vastausprosenttia tulisi saada suuremmaksi. Ehdo-
tuksia siihen, kuinka tdma toteutettaisiin, olivat mm. valmentajien aktivoiminen tut-
kimusta toteutettaessa ja selkeampi viestinta tutkimusta koskien. Selkeampaa vies-
tintaa tutkimuksesta toivottiin seka vastaajille etta valmentajille, jotka omalta osal-

taan viestisivat tutkimuksesta eteenpain.

Eroavaisuuksia ei vastauksissa seurajohdon ja valmentajien valilla juurikaan esiinty-
nyt. Suhtautuminen tutkimiseen oli jokaisella vastaajalla positiivinen, ja jatkoa toteu-
tetun kaltaisille tutkimuksille toivottiin. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen tuloksia ei
seurassa ole varsinaisiin muutoksiin tai niiden tekemiseen hyédynnetty. Sen sijaan
tutkimustuloksia on tulkittu seuratoiminnan kannalta toiminnalle tukea antavina
seikkoina. Tulosten perusteella seurassa on voitu luottaa siihen, ettd jo aiemmin teh-
dyt paatokset siitd, mihin seikkoihin seuran toiminnassa halutaan panostaa, ovat ol-
leet oikeita. Asiakastyytyvaisyystutkimuksen merkitys on siis seuran sisalla huomioi-
tu, ja tyytyvaisyyden tutkimiseen ja seuraamiseen tullaan jatkossakin panostamaan,
jotta toiminnan suunta pysyy oikeana ja tavoite olla maan johtava yleisurheiluseura

saavutetaan.

Tutkimuksen perusteella voidaan todeta, ettd seuran viestintaa tulisi jatkossa tule-
vien tutkimusten kohdalla parantaa. Tama on tulkittavissa seka seurajohdon etta
valmentajien haastatteluista. Seuran tulisi tulevaisuudessa paremmin sitouttaa hen-
kilostoaan ja saada jokaisen henkildstoon kuuluvan tietoon asiakastyytyvaisyyden

taso.
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Tutkimuksessa kavi ilmi seurajohdon toivovan, etta tulevaisuudessa |6ydettaisiin kei-
not parantaa vastausprosenttia ja valmentajat toivoivat seuralta selkedmpaa viestin-
taa. Kun ndma seikat saadaan seurassa kuntoon, voidaan myds ulkoiseen viestintdan
panostaa, jolloin vastausprosenttiakin todenndkoisimmin saataisiin korkeammaksi.
Vastausprosentin parantamiseen voitaisiin vaikuttaa my®os silld, ettd seura muistut-
taisi tutkimuksesta seka vastausten tarkeydesta kohderyhmaa riittavan usein ja sel-

keasti.
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8 Pohdinta

Asiakastyytyvaisyystutkimus on nykyaikaa seka yritysten ettd yhdistysten toiminnas-
sa. Digitalisoitumisen my6ta maailma on tullut niin sanotusti pienemmaksi, minka
seurauksena kilpailu asiakkaista on kovempaa kuin aiemmin. Urheiluseuroille kilpaili-
joita ovat paitsi toiset urheiluseurat lajista riippumatta my6s muut vapaa-
ajantoimintaan liittyvat yhdistykset, tapahtumat ym. Kovan kilpailun ja asiakkaiden
valveutuneisuuden vuoksi asiakkaat on pyrittava pitdmaan niin tyytyvaisena, etta
asiakassuhde jatkuisi myos tulevaisuudessa. Asiakastyytyvaisyyden tutkiminen on
hyvin yleista, mutta se, kuinka tuloksia tulisi hyodyntaa kaytannossa, on monille epa-
selvda. Kuten esimerkiksi Morgan, Andersson ja Mittal (2005, 132) ovat todenneet,
kyky kayttaa asiakastyytyvaisyystietoa hyddyksi organisaation toiminnassa on tarked
osa sen markkinointia. Taman vuoksi nadilla tutkimuksilla saatuja tietoja ei tulisikaan
missdan tapauksessa jattaa hyodyntamatta. Talla tutkimuksella pyrittiin selvitta-
maan, kuinka Jyvaskylan kenttaurheilijoissa on asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulok-

sia hyodynnetty.

Jyvaskylan kenttaurheilijoiden asiakastyytyvaisyystutkimuksen tulokset olivat koko-
naisuudessaan varsin positiiviset. Tutkimustulokset kasiteltiin seurassa hyvin ja tulok-
set toimitettiin jokaiselle seurassa toimivalle, jotta jokainen voisi niihin haluamallaan
tasolla itse perehtya. Seurajohdossa asiakastyytyvaisyystutkimuksen tuloksiin on pe-
rehdytty ja niiden perusteella on todettu, ettd seura on toiminnassaan panostanut
oikeisiin asioihin ja tulee jatkossakin kiinnittdamaan huomiotaan samoihin seikkoihin.
Naita seikkoja olivat mm. valmennuksen taso, yhteishenki ja palvelun laatu. Paran-
nettavaa tulosten hyédyntamisessa kuitenkin myds olisi. Valmentajien vastauksista
kavi ilmi, ettd heista osa olisi toivonut tuloksiin syvallisempaa perehtymista yhdessa.
Tahan seikkaan seuran olisi vastausten perusteella hyva jatkossa panostaa, jotta hyo-
ty vastaavanlaisista asiakastyytyvaisyystutkimuksista olisi parhaalla tasolla. Rollins,
Bellenger ja Johnston (2012, 758—-764) mainitsevat, etta asiakastyytyvaisyystutkimus-
ten tuloksia voidaan kayttda kahdella tavalla: toimintasuuntautuneesti ja paranta-
malla omaa tietoa asiakaslahtdisyydesta. Ndihin seikkoihin tulisikin Jyvaskylan kent-

taurheilijoiden tulevien tutkimusten kohdalla kiinnittdd huomionsa.
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Opinnaytetyon tutkimuksen tuloksia voidaan pitaa luotettavina. Luotettavuuden
puolesta puhuu esimerkiksi se, etta tutkimuksen aineisto on riittava. Tama voidaan
todeta saturaation vuoksi. Seurajohtoa haastateltaessa kolmannen haastateltavan
kohdalla todettiin, ettei oleellisesti uutta tietoa enaa tule. Samoin valmentajia haas-
tateltaessa todettiin kolmannen haastateltavan kohdalla, ettd saatu tieto alkoi tois-
taa itsedan. Taman vuoksi enempada haastateltavia ei enaa tarvittu ja tutkimustulok-
sia voitiin pitda luotettavina. Haastatteluja tehtdessa tutkija ei vaikuttanut haastatel-
taviin tai heidan vastauksiinsa. Lisaksi haastattelutilanteet pyrittiin pitdmaan mahdol-
lisimman rentoina ja myds ulkopuoliset hairictekijat pyrittiin minimoimaan. Nama
seikat vahentavat reaktiivisuutta ja puoltavat omalta osaltaan tutkimustulosten luo-
tettavuutta. Luotettavuuden puolesta puhuu myos se, etta tutkimustulokset toimi-
tettiin analysoinnin ja raportin muotoon kirjoittamisen jalkeen haastatelluille luetta-
viksi, minka yhteydessa heita pyydettiin vahvistamaan, etta tulokset ja haastattelui-
hin viittaukset ovat heiddn osaltaan oikeita eika kirjoittaja ole omalla tulkinnallaan
vaikuttanut vastauksiin. Kaikki haastateltavat ovat vahvistaneet tulokset oikeiksi. Riit-
tava dokumentointi tutkimuksen aikana kertoo myos tutkimuksen luotettavuudesta.
Tutkimusta tehtdessa pidettiin koko ajan huolta siitd, ettd tyon etenemistda dokumen-
toitiin niin, etta kaikki eteen tulleet seikat kirjattiin yl6s. Ndin asioihin voitiin helposti
palata opinnaytetyon kirjoittamisen edetessa ja varmistaa dokumenteista nakemyk-
set tai ajatukset oikeiksi. Tutkimuksen johtopaatokset on tehty tarkasti aineiston
pohjalta. Johtopaatoksiin eivat ole vaikuttaneet kirjoittajan omat ajatukset tai ndke-
mykset asioista vaan ne on tehty suoraan aineistosta saatuja tietoja hyddyntaen.

Tama seikka vahvistaa myos sitd, etta tutkimuksen tulokset ovat luotettavia.

Tutkija teki ennen tutkimusta suunnitelman seka haastattelujen aikataululle, haastat-
teluille seka niiden analysoinnille. Tama suunnitelma ohjasi tutkijaa koko tyon ajan ja
se helpotti osaltaan tydskentelya seka lisasi tutkimuksen ja sen tulosten luotetta-
vuutta. Taman lisaksi tutkija pysyi puolueettomana koko tutkimuksen teon ajan ja
pyrki pitamaan omat nakemyksensa asioista mahdollisimman vahaisina. Tamakin

seikka lisaa tutkimuksen seka sen tulosten luotettavuutta.
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Tutkimus onnistui hyvin, ja tutkimuksen teko oli mielekasta ja antoisaa. Haastattelut
sujuivat hyvin ja haastatelluilta saatiin riittavan laajoja vastauksia. Haastateltavat ot-
tivat haastattelupyynnét positiivisesti vastaan, ja haastattelutilanteet olivat riittavan
rentoja ja rauhallisia, jotta haastattelut sujuivat hyvin. Opinndytetydn kirjoittamisen
aikataulu muuttui useaan otteeseen niin sanottujen ulkopuolisten tekijoiden vuoksi.
Tasta huolimatta viimeiseksi takarajaksi asetetussa tavoitteessa pysyttiin ja aikaa

opinndytetyon toteuttamiselle oli riittavasti.

Tutkimustuloksia voidaan jatkossa kayttaa hyodyksi, kun pohjana kaytettya asiakas-
tyytyvaisyystutkimusta halutaan Sport Business School Finlandin taholta tarjota muil-
le urheiluseuroille. Taman tutkimuksen avulla Sport Business School Finland voi
osoittaa muille urheiluseuroille, kuinka he voivat asiakastyytyvaisyystutkimuksella
saatuja tietoja hyodyntad omassa toiminnassaan ja saada nain toimintaansa kehitet-
tya seka parannettua edelleen. Myds Jyvaskylan Kenttdurheilijat voi hyodyntaa ta-

man tutkimuksen tuloksia jatkossa omassa toiminnassaan.

Laadullisessa tutkimuksessa tutkijan on pyrittavd ymmartamaan haastateltavan na-
kokulmia seka ilmaisuja. Haastattelijan on pyrittava vuorovaikutukseen haastatelta-
van kanssa. Analysointivaiheessa tutkijan on pyrittava ymmartamaan seka jarjesta-

maan keradttyad aineistoa. Tassa vaiheessa tulee teorian olla aineiston lukemisen, tul-

kinnan ja ajattelun perustana.
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Liitteet

Liite 1. Seurajohdon haastattelurunko

Tutkimus/Tulokset (ajatukset tasta tutkimuksesta ja sen tuloksista)

Mita ajatuksia tutkimus heratti?

Mita ajatuksia tulokset herattivat?

Miten seurajohdossa reagoitiin tutkimuksen tuloksiin?

Onko tuloksista seurannut toimenpiteita tai ovatko ne vahvistaneet jotain toimintaa,

antanut varmuutta jne.?

Tulevaisuuden tutkimukset (ajatukset/ndkemykset mahdollisista tulevista tutki-

muksista)

Minkalaisia ajatuksia tdman kaltaisesta tyokalusta heraa?

Kuinka usein tdman kaltaisia tutkimuksia olisi hyva tehda?
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Kuinka tallaiset tutkimukset olisi hyva toteuttaa?

Milla tavoin vastausprosenttia voisi saada suuremmaksi? (Voisiko seuran sisdlla teh-

da jotain, jotta vastauksia saataisiin enemman?)

Nakemykset tutkimisesta urheiluseuran toiminnan kannalta

Kuinka hyodyllisena pidat tutkimusta/taman kaltaisia tutkimuksia urheiluseuralle?

Miksi seuran nakokulmasta tallaista tutkimusta on tarkea toteuttaa?

Milla tavalla seura voi hyddyntda taman kaltaista palautetta?

Kuinka tarkeana pidat tutkimista? (ylipdaataan, koskien kaikkia seuran toiminnan

alueita)

Minkalaisena pidat tutkimisen merkityksen liiton tasolla (yleisurheilun)? (Olisiko



hyotya seuroille, jos alasta tietoa enemman?)
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Minkalaisena pidat tutkimusten merkitysta yleensa? (Sis. Kaikenlaisen mm. My0os

liikuntatieteellisen tuottaman tutkimuksen)
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Liite 2. Valmentajien haastattelurunko

Tutkimuksen taustatiedot ja tulokset

Milloin sait tietda tutkimuksesta? (Kuka tutkimuksesta kertoi, missd vaiheessa siita
kerrottiin -> kerrottiinko ollenkaan ennen kuin tuloksista kerrottiin?)

Miten sait tutkimustulokset tietoosi? (Koko seuraa koskevat tulokset, oman valmen-
nusryhman tulokset)

Miten tutkimustuloksia kasiteltiin? (Kuinka seuran sisalla yhdessa kasiteltiin tutki-
mustuloksia?)

Oman valmennusryhman vastaukset

Milloin/miten sait oman valmennusryhmasi tulokset?

Mita ajatuksia tutkimus heratti? (Ajatellen koko seuraa ja ajatellen vain omaa val-
mennusta/valmennusryhmaa)

Mita ajatuksia tulokset herattivat? (Koko seuran tulokset, oman valmennusryhman
tulokset, entdpa vastausten maara?)
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Miten olet omassa valmennusryhmassasi reagoinut tuloksiin?

Onko tuloksista seurannut toimenpiteita tai ovatko ne vahvistaneet jotain toimintaa,
antaneet varmuutta jne.?

Kuinka hyodyllisena pidat tutkimusta/taman kaltaisia tutkimuksia urheiluseural-
le/valmennuksellesi?

Tulevaisuuden tutkimukset

Kuinka usein tdman kaltaisia tutkimuksia mielestasi olisi hyva tehda?

Kuinka tallaiset tutkimukset olisi mielestasi hyva toteuttaa?

Milla tavoin vastausprosenttia voisi mielestdsi saada suuremmaksi?
(Voisiko seuran sisdlla tehda jotain, jotta vastauksia saataisiin enemman?)

Onko sinulla ajatuksia tai toiveita tulevia tutkimuksia kohtaan?
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