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TIIVISTELMA

Mintynen, Katja (1999) Tyytyviisyys alueellisen liikuntajérjeston palveluihin. Liikunta-
suunnittelun ja —hallinnon pro gradu —tutkielma. Liikunnan sosiaalitieteiden laitos. Jyvis-
kylén yliopisto.

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittdd alueellisen liikuntajirjeston Pohjanmaan Lii-
kunta ja Urheilu ry:n (PLU) asiakkaiden tyytyviisyytté jirjeston palvelutarjontaan seké pal-
velun koettua kokonaislaatua. Keskeisimmit tutkimustehtivit olivat: 1) kartoittaa eri pal-
velujen tarpeellisuus ja kéyttoaste, 2) selvittdd asiakkaiden odotukset ja kokemukset jérjes-
ton palveluista, 3) arvioida jirjeston palvelun laatua sekd 4) selvittidd jirjeston palvelujen ja
toiminnan kehittimismahdollisuuksia. Tutkimuksesta saatujen tietojen avulla aluejérjeston
toimintaa pyritddn kehittdméin siten, ettd se vastaisi paremmin asiakkaiden tarpeita ja toi-
veita. :
Tiedonhankintamenetelmini tutkimuksessa kiytettiin postikyselyd. Tutkimuksen
kohderyhména olivat aluejirjeston tirkeimmadt asiakasryhmat: jdsenjérjestot, litkuntaseurat
ja kuntien liikunta- ja/tai vapaa-aikatoimet. Kyselylomake lihetettiin kaikille aluejérjeston
29 jisenjdrjestolle vuoden 1997 jdsenrekisterin mukaisesti. My0s kaikille alueen kuntien
liikunta- ja/tai vapaa-aikatoimesta vastaaville lahetettiin kysely. Alueen liikunta- ja urheilu-
seuroista tutkimukseen valittiin 209 seuran otos. Tutkimukseen valittiin yhteenséd 283 alue-
jarjeston asiakasta. Lomakkeita palautettiin takaisin yhteensd 149. Palautusprosentiksi saa-
tiin 53 prosenttia. Seuroille ldhetettyjid lomakkeita palautettiin 102 vastausprosentin ollessa
49 prosenttia. Kunnilta palautui 30 lomaketta (vastausprosentti 67 %) ja jisenjarjestoilta 17
lomaketta (vastausprosentti 59 %). Kyselylomakkeiden tiedot analysoitiin kvantitatiivisesti
SPSS-tilasto-ohjelman avulla. Aineiston analyysissd kéytettiin suoria prosenttijakaumia,
muuttujien ristiintaulukointia ja laskettiin korrelaatiokertoimia summamuuttujien muodos-
tamista varten. Tilastollisten merkitsevyyksien selvittimiseksi k#ytettiin apuna yksisuun-
taista varianssianalyysié ja khiin-nelio -testii.

Tutkimustulosten mukaan asiakkaat olivat tyytyvéisid aluejérjeston palveluihin ja toi-
mintaan. Asiakkaiden kokemukset aluejirjeston palveluista olivat hyvié ja kokemukset oli-
vat vastanneet odotuksia hyvin. Asiakkaiden odotukset palvelun laadun eri ulottuvuuksilla
olivat suuret. Tarkeimpéni tekijéni palvelun laadussa pidettiin henkildstén asiantuntevuutta,
josta vastanneilla oli myds parhaimmat palvelukokemukset. Tulokset osoittavat, ettd palve-
lun odotetun laadun ja koetun laadun suhteesta muodostuva palvelun koettu kokonaislaatu
oli hyvi aluejirjestossd. Asiakkaiden mielikuva aluejérjestostd oli myonteinen ja aluejir-
jeston palvelujen tason oli koettu parantuneen. Tulokset osoittavat, ettd aluejérjeston palve-
lujen kiyttoaste oli melko alhainen. Viidennes vastanneista ei ollut kdyttanyt lainkaan alue-
jérjeston palveluja. Tarkeimmit syyt palvelujen kdyttimittomyyteen olivat halukkaiden
koulutettavien véhiisyys ja palvelujen tarpeettomuus. Noin puolet jésenjirjestoistd piti
heille suunnattuja tukipalveluja tarpeettomina. Kuntien liikuntatoimissa oli kéytetty eniten
aluejérjeston palveluja ja kunnat pitivitkin Kunnossa kaiken ik#4 —ohjelman koulutuksia
tarpeellisina. »

Asiakkaiden kehittimisehdotusten mukaisesti aluejérjeston tulee lisitd yhteistyotad
muiden aluejdrjestojen, lajiliittojen, kuntien liikuntatoimien ja jdsenjérjestojensd kanssa.
Lis#ksi aluejérjeston tulisi pyrkid toiminnassaan tasa-arvon toteuttamiseen seutukuntien,
kuntien, eri lajien, ruotsinkielisten seurojen ja kuntien seki erityisryhmien vililla.

Avainsanat: liikuntajérjestot, palvelut, asiakaslidhtoisyys
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1 JOHDANTO

Suomalainen liikunnan ja urheilun jirjestorakenne uudistui marraskuussa vuonna 1993,
jolloin perustettiin Suomen Liikunta ja Urheilu ry (SLU). Suomen Liikunta ja Urheilu ry on
kaikkien liikuntajédrjestjen yhteinen yhteistyo-, edunvalvonta- ja palveluorganisaatio.
(Suomen Liikunnan ja Urheilun strategia 1996.) SLU-yhteison 121 jdsenjarjestod ovat val-
takunnallisia ja alueellisia liikuntajérjestdjd, joiden suurimman ryhmén muodostavat lajilii-

tot (Liikunnan ja urheilun maailma 11/98).

Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry (PLU) on yksi liikunnan ja urheilun rakennemuutoksessa
”synnytetyistd” kahdeksasta aluejérjestdstd. Aluerakenne on eldnyt voimakkaasti koko
SLU:n lyhyen historian ajan. Vuoden 1997 alusta ldhtien aluejérjestdjd on ollut kymmenen
eiki rakenne ole vieldkddn vakiintunut. Maakuntapohjaiset rajat ovat aiheuttaneet keskus-
telua ja paineita alueiden jakaantumiselle. Vuoden 1998 alusta ldhtien aluejérjestdjd on

ollut 13 ja kaksi uutta aluejirjestod aloittivat toimintansa vuoden 1999 alussa.

Suomen Liikunta ja Urheilu ry sekéd sen nykyiset 15 aluejérjestdd ovat vield melko tunte-
mattomia. SLU-yhteis6 on toiminut maassamme vasta viisi vuotta. Liikunnan jérjesto-
rakenteen tutkimus- ja selvitystyo on ollut lyhyesti toiminta-ajasta johtuen vahdistd. Vuonna
1995 SLU teetti aluejérjestdineen valtakunnallisen seurakyselyn, jolla pyrittiin selvittdméén
mm. jarjestouudistuksen vaikutuksia seurojen asemaan. Lisdksi Pohjanmaalla on tehty
vuonna 1996 alueen seuroille kysely, jolla selvitettiin seurojen tarvitsemaa apua toimintansa
jérjestamiseksi. Suomen Liikuntaa ja Urheilua sekd sen aluejérjest6jd palveluja tarjoavina
organisaatioina ei ole kuitenkaan tutkittu. Asiakaskeskeisyyttd ja -ldhtoisyyttd palveluorga-
nisaatioiden ldhtokohtana on perddnkuulutettu myds litkunnan ja urheilun saralla (Oksanen
1992, 22 ja Koski & Heikkala 1998). Palvelun laatu on viime aikoina ollut keskeinen tutki-
muskohde eurooppalaisessa liikuntahallinto —tutkimuksessa (Pires, Fernandes & Perry 1998
ja Pigeassou & Ferguson 1996). Kuudennessa European Aésociation for Sport Management
—kongressijulkaisussa vuodelta 1988 miltei 40 prosenttia artikkeleista késittelee palvelun
laatua tai asiakastyytyvéisyyttd. Palveluselvitys on perusteltua myos siitd syysti, ettd uudes-
sa liikunta-lakiehdotuksessa liikunnan palvelujirjestd médritellddn “jirjestoksi, jonka sién-
téjen mukaisena péaitoimialueena on liikunta ja joka tuottaa sithen kuuluville valtakunnalli-

sille, alueellisille ja paikallisille jdrjestoille ja liikuntatoimille niiden tarpeita vastaavia



palveluja” (HE 236/1997). Palvelun laatua ja ennen kaikkea sen analysointia pidetddn tir-
kednd liikunta-organisaatioissa, mikéd onkin edellytys organisaatioiden suosimalle laatujoh-

tamiselle (Zieschang & Bezold 1996, 426-434).

Tdman tutkimuksen tarkoituksena on selvittdd Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry:n asiak-
kailleen tuottamien palvelujen tarpeellisuutta, laatua ja kehittdmismahdollisuuksia. Liséksi
tutkimuksella selvitetddn asiakkaiden tyytyviisyyttd organisaatioon ja sen palveluihin.
Asiakastyytyviisyyskyselylld selvitetdin liikuntajérjeston asiakkaiden odotuksia ja koke-
muksia palvelusta. Kyselysté saatujen tietojen avulla PLU:n toimintaa pyritdén kehittdmian
asiakasldhtdisempéédn suuntaan, jolloin toiminta ja palvelut vastaisivat mahdollisimman hy-

vin asiakkaiden tarpeita ja toiveita.

Erilaiset liiketaloudellista voittoa tavoittelevat yritykset ovat tehneet runsaasti markkinoin-
titutkimuksia jo useiden vuosikymmenien ajan. Kilpailun kiristyessd yritykset joutuvat
kehittamain koko ajan uusia kilpailukeinoja ja niiden kautta saavuttamaan kilpailuetua mui-
hin yrityksiin verrattuna. Useilla aloilla tuotekehitys on edennyt jo niin pitkille, ettd kilpai-
luetua etsitdédn tuotteiden sijasta palvelusta. Yritykset tekevit palvelu- ja asiakastyytyvii-
syystutkimuksia kyetikseen parantamaan palvelun laatua ja titi kautta luomaan kilpailuetua

yhi enemmin samanlaistuneilla tuotemarkkinoilla.

Suomalainen tutkija Christian Gronroos on kirjoittanut useita julkaisuja palvelujen markki-
noinnista jo 1960-luvun loppupuolelta lihtien. Gronroos on arvostettu tutkija sekd Suomessa
ettd ulkomailla ja hinen teoreettisia mallejaan on kéytetty monissa tutkimuksissa. Suomessa
on tutkittu paljon elintarvikeliikkeiden palveluja ja ravintolapalveluita sekd niiden laatua
(ks. esim. Pajusuo 1996). Myos terveydenhuollon alueella on tehty useita palvelun laatutut-
kimuksia (ks. Kivinen & Hilander-Sihvonen 1997; Salmi 1993).Ulkomailla palvelun laadun
tutkimuksessa pioneerityotd ovat tehneet amerikkalaiset tutkijat Parasuraman, Zeithaml ja
Berry. He ovat tutkineet mm. pankkien, luottokorttiyhtididen ja vakuutusyhtididen palvelua
sekid tuotteiden huolto- ja korjauspalveluita (Parasuraman, Zeithaml & Berry 1984, 5).
1990-luvulla on Koreassa tutkittu liikuntakeskusten palvelujen laatua (Kim & Kim 1995).
Edelld mainittujen tutkimusten lisdksi sekd kotimaassa ettd ulkomailla on tehty lukuisia

muita palvelututkimuksia.



Tamén palvelututkimuksen kohdeorganisaatio on liikunta-alan palveluorganisaatio, jonka
toiminnassa ei ftavoitella liiketaloudellista voittoa. Organisaatio on luonteeltaan yleis-
hyddyllinen yhteiso ja sen tarkoituksena on palvella asiakkaitaan ja tuottaa heidin tarvitse-
miaan palveluita. Sellaisten liiketaloudellista voittoa tavoittelemattomien organisaatioiden,
kuten liikuntajirjestdjen palvelujen laatua tai asiakastyytyviisyyttd ei ole Suomessa suora-
naisesti tutkittu, vaan yleensd on keskitytty nididen organisaatioiden toimintaan. Liikunta-
organisaatioiden toiminta ja palvelut merkitsevit jossain méirin samaa asiaa, mutta siind
vaiheessa, kun organisaatioiden jidsenid aletaan kutsua asiakkaiksi, on syytd laajentaa tutki-

musotetta markkinointitutkimuksen suuntaan.

Suomen Liikunta ja Urheilu ry teetti aluejirjestdineen vuonna 1995 valtakunnallisen seura-
kyselyn, jolla pyrittiin selvittdimé&n uuden liikunnan ja urheilun jérjestorakenteen toimi-
vuutta seurojen ndkokulmasta katsottuna. Tutkimuksella pyrittiin selvittimdan mm. uuden
jarjestorakenteen, joka oli toiminut reilun kahden vuoden ajan, vaikutuksia seurojen ase-
maan sekd seurojen tarvitsemaa tukea toiminnassaan. Kyselyn tulosten mukaan jirjesto-
rakenteen uudistus ei ollut vaikuttanut mitenkédédn seurojen asemaan eikd se ollut juurikaan
selkiyttanyt jirjestokenttdd. Tutkimuksen tulosten mukaan seurat kaipasivat omaan toimin-
taansa eniten rahallista tukea, koulutus- ja vetdjdapua sekéd valmennustukea. (Suomen Lii-

kunta ja Urheilu 1995.)

Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry toteutti keviilld 1996 omalla toiminta-alueellaan seura-
kyselyn, jolla pyrittiin selvittiméin mm. seurojen mielikuvia oman seuran toiminnasta seki
seurojen kehittdmis- ja koulutustarpeita. Tulosten mukaan seurojen toiminnassa on eniten
kehitettdvid vetdjien aktivoinnissa, seuran talouden kohentamisessa ja seuran yhteishengen
parantamisessa. Seurojen kehittimistarpeiden mukaisesti koulutustarpeet kohdistuivat
vetdjahankinta- ja seuratoimintakoulutukseen. Liséksi seurat kokivat tarvitsevansa koulu-

tusta lasten ja nuorten urheilusta ja liitkunnasta. (Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu 1996.)



2 LIIKUNNAN JA URHEILUN MUUTTUVA YMPARISTO

Ympiéristomme luonnollinen kehityskulku siséltid ja my6s edellyttdd muutoksia. Muutosten
tahti on koko ajan kiihtyvdd ja muutokset ovat levinneet kaikkialle ymparistoomme
(Hammer & Champy 1994, 24). Muutokset muokkaavat yhteiskuntaa, joka pyrkii muutosten
avulla vastaamaan tulevaisuuden haasteisiin. Yhteiskunnassa tapahtuvat muutokset peilau-
tuvat kaikissa yhteiskunnan osa-alueissa, myds liikuntakulttuurissa. Myos ihmisten tarpeet
muuttuvat ja asiakaslahtoisyyteen pyrkivissé jirjestdissd on sopeuduttava vaihtuviin tarpei-
siin ja muututtava niiden vaatimalla tavalla. Liikunnan kenttd onkin eriytynyt kirjavaksi

toiminnaksi ja odotukset liikuntajéirjestdjen palveluja kohtaan ovat kasvaneet.

Liikuntakulttuuriamme ovat muokanneet mm. Euroopan Unionin (EU) sdénnokset, lantisen,
niin sanotun postmodernin yhteiskunnan ominaispiirteet seké liikunnan ja urheilun jérjesto-
rakenteen uusiutuminen. EU:n toiminnan tavoitteena on liitkunnan edistdminen ja jisenvalti-
oiden yhteistoiminnan edistdminen liikuntaa koskevissa kysymyksissid. Lisdksi EU pyrkii
tukemaan taloudellisesti erilaisia urheilutapahtumia. Euroopan Unionin yhteis6lainsdddinto
vaikuttaa monin eri tavoin my®ds liikunnan ja urheilun alueella. Tyontekijoiden ja palvelujen
vapaa liikkuvuus EU:n jdsenmaissa on aiheuttanut ongelmia urheilijoiden ja liikuntajérjes-
tojen sekd liikuntaseurojen vililld. Urheilijoiden oikeustapauksiakin on ollut yhteisdjen

tuomioistuimen késiteltavana. (Virtala 1997.)

Liikuntakulttuuri eldi koko léntisen, teknologisesti pitkélle edenneen yhteiskunnan mukana
murrosta; siirtymistd modernista postmoderniin kulttuuriin. Postmodernille yhteiskunnalle
on esitetty useita synonyymeji ja liséksi eri tutkijat ja kirjailijat luonnehtivat sitd eri lailla
korostaen eri piirteitd ja ominaisuuksia. Kirjallisuudessa postmodernisuutta on kutsuttu ref-
leksiiviseksi modernisaatioksi (Beck 1995) ja postmodernia yhteiskuntaa jilkitraditionaali-
seksi yhteiskunnaksi (Giddens 1995), tietointensiiviseksi vuorovaikutusyhteiskunnaksi

(Mannermaa 1993) seké spontaaniksi yhteiskunnaksi (Hautamiki 1993).

Yhteisollisyyttd ja ihmisten yhteisollisyyden halua on korostettu postmodernin yhteiskunnan
ominaispiirteend (Maffesoli 1995). Hautamaki (1993, 134) pitdd yhteisollisyyttd tarkednd
tekijang, jonka varaan, yhdessé yrittdjyyden ja yksilollisyyden kanssa, rakentuu yhteiskun-

nan hyvinvointi. Yhteis6llisyyden ihanne nousee esiin solidaarisuuden ja anteliaisuuden



moninaisista muodoista (Maffesoli 1995, 25). Tastd esimerkkeind ovat erilaiset hyvénteke-
vaisyyskonsertit ja —tapahtumat. Liikunnan ja urheilun maailmasta esimerkkinid voidaan
mainita hyvintekeviisyyttd harjoittava Lastenklinikoiden Kummit ry, johon kuuluu useita
huippu-urheilijoita. Postmoderni ruumiillisuuden estetiikka (liikunta, urheilu, laihduttami-
nen) on merkki uudenlaisesta yhteisollisyydestd, oman ruumiin kokemisesta nautinnollisena
muiden kanssa. Yleensd postmoderni ruumiillisuuden estetiikka on tulkittu yksilolliseksi
minuuden tuottamiseksi. (Sulkunen 1995, 7.) Beckin mukaan refleksiivisen modernisaation
vaiheessa yksilollisyys ja yksilollistyminen on viistimdtontd. Yksilollistyminen merkitsee
tavallisen, totutun eldmin muuttumista valituksi itsemuokatuksi eldmaéksi. Yksil6llistyminen
ei kuitenkaan perustu yksildiden vapaisiin pddtoksiin vaan se tapahtuu pakon edessd. Se
merkitsee ihmisille pakkoa suunnitella, tuottaa ja sovittaa omaa eldméédnsi hyvinvointivalti-

on yleisten ehtojen ja mallien asettamissa rajoissa. (Beck 1995, 27-30.)

Postmodernin yhteiskunnan ominaispiirteend korostetaan yhteisollisyyttd, mutta my0s
yksilollisyyttd. Tatd ilmiotd onkin kuvattu postmoderniteetin erikoisuutena liittdd yhteen
vastakohdat. Vastakohtien yhteisvaikutus luo aikakaudelle sen omaleimaisuuden.
(Maffesoli 1995,166.) Samaa ilmittd on nimitetty refleksiivisen modernisaation vastinpa-
reiksi (Lash 1995). Postmodernin yhteiskunnan kohtalona on olla heimollinen, erikoistettu
ja erikoinen (Maffesoli 1995, 158). Néiden ajatusten pohjalta voidaan postmodernisuuden
ajatella koostuvan useiden eri aineksien kokonaisuudesta, jossa vastakohdat, vastinparit
toimivat yhdessd toisiaan tidydentden. Liikuntakulttuurissa tdimé saattaa ilmetd esimerkiksi
joukkue- ja yksilolajien sekd perinteisten ja uusien lajien harrastuksen samanaikaisena suu-

rena suosiona.

Tietointensiivisessd, postmodernissa vuorovaikutusyhteiskunnassa korostuvat mm. integ-
roituminen, kestdvian kehityksen periaatteet ja verkostoituminen (Mannermaa 1993, 120-
121). Tietointensiivisessi vuorovaikutusyhteiskunnassa kestivin kehityksen periaatteita
voidaan kuvata reunaehtoina, jotka asettavat rajoituksia ihmisten toiminnalle. Arvioitaessa
tulevaisuutta pitemmalld aikavililld havaitaan, ettd tulevaisuudessa ei ole muita kuin kesté-
vian kehityksen yhteiskuntia. (Mannermaa 1993, 160-161.) Kestdvin kehityksen periaattei-
den mukaisesti ihmiskunnan nykyiset perustarpeet tulee pyrkié tyydyttdméin viemétta tule-
vilta sukupolvilta mahdollisuutta tyydyttad omat tarpeensa. Kestdvin kehityksen periaatteet
kohdistuvat ldhinnd luonnonsuojeluun; Iuonnonvaroja sddstimilld ja energiankulutusta

viahentdmalld pyritddn sdilyttdiméadn  ympéristd elinvoimaisena. Kestdavian kehityksen



vaatimukset kohdistuvat my0s liikuntakulttuuriin. Yhteiskunnan tulisi tukea laajoja viesto-
ryhmié palvelevia perusliikuntapaikkoja sekd litkuntamuotoja, jotka eivit ole ristiriidassa
kestidvin kehityksen periaatteiden kanssa (esimerkiksi kévely, holkkd, hiihto, pyoriily).
Erilaisten tekoympdéristdjen rakentaminen sekd energiaa ja luonnonvaroja kuluttavien
liikuntamuotojen suosiminen on kestdvdn kehityksen periaatteiden vastaista. Yksittdinen
ihminenkin voi liikuntaharrastuksensa valinnalla joko helpottaa tai vaikeuttaa kestdvin
kehityksen tavoitteiden saavuttamista. (Ojala 1992, 15-17.) Liikuntakulttuurin alueella tyos-
kentelevien ja paitoksentekijoiden on otettava tulevaisuudessa yhda enemmin huomioon
kestdvin kehityksen vaatimukset ja pyrittdvd kehittiméan liikuntakulttuuria niiden mukai-

sesti.

Verkostoituminen liittyy ldheisesti joustavan organisaation rakennemalliin. Joustava organi-
saatio syntyy esimerkiksi siten, ettd suuri byrokraattinen organisaatio hajotetaan useiksi pie-
nemmiksi tulosyksikdiksi, jotka toimivat mahdollisimman itsendisesti. SLU-yhteison ja
koko suomalaisen liikuntajirjestelméin rakennetta tarkasteltaessa havaitaan, etti uudessa

jarjestorakenteessa on pyritty toteuttamaan joustavan organisaation rakennemallia (kuvio 1).

Euroopan Unionin séénndsten ja postmodernin yhteiskunnan ominaispiirteiden lisiksi suo-
malaista liikuntakulttuuria ovat muokanneet liikkunnan ja urheilun jirjestorakenteen uusiu-
tuminen. Liikunnan ja urheilun jirjestorakenne uudistui vuonna 1993, jolloin perustettiin
SLU. Samanaikaisesti vanhojen keskusjirjestéjen toiminta Suomen valtakunnallisina
liikkunnan ja urheilun keskusjérjestdind lakkasi. Tosin vanhoista keskusjérjestoistd esimer-
kiksi Tyovden Urheiluliitto (TUL) on jatkanut omaa toimintaansa SLU-yhteison rinnalla.
Uusi jarjestorakenne ei ole vield tdysin vakiinnuttanut asemaansa. Muutoksia tapahtuu koko
ajan ja tulee todennikoisesti tapahtumaan vield tulevaisuudessakin. Muutosten kautta pyri-
tddn kehittdmain liikkuntaorganisaatioita, jolloin ne pystyvét paremmin vastaamaan suoma-

laisten vaatimuksiin ja tarpeisiin.

Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry:n toiminta-aluetta tarkasteltaessa urheilupoliittisesti
havaitaan, ettd Pohjanmaa on ollut perinteisesti alue, jossa vanhoista keskusjirjestoistd
Suomen Valtakunnan Urheiluliitolla (SVUL) on ollut vahva kannatus. Vaasan rannikko-
seudulla on luonnollisesti ruotsinkieliselld keskusjarjestollda Finlands Svenska Idrottilla

(CIF) ollut voimakas kannatus. (Kiviaho 1971, 91-97.) Vaikka jarjestorakenne uudistuikin
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1990-luvulla, on vanhojen keskusjérjestéjen kannatus tuskin muuttunut. TAmi on havaitta-

vissa myos tutkimuksen litkuntaseurojen taustatiedoissa (ks. sivu 47-48 ).

Vanhojen keskusjirjestjen aikana asioita johdettiin melko yksipuolisesti ylh#ltdpéin. Kun
SLU perustettiin, tavoitteena oli saada valta ja vastuu piitoksenteosta alemmalle tasolle eli
lahemmiksi kdytdnnén litkunnan kenttdd. Tastd syystd perustettiinkin kahdeksan alueellista
liikkuntajdrjestdd oman alueensa liikuntakulttuurin tuki- ja edunvalvontajirjestoksi. Nykyéin
aluejérjest6jd on 15. Kulha (1995, 17) kuitenkin kritisoi sitd, ettd liikunnan ja urheilun
kenttéviked ei otettu rakennemuutoksen suunnittelussa tarpeeksi huomioon. Hinen mukaan-
sa asiakasohjaus jdi liian véhille huomiolle ja yksityinen liikuntaseura oli pelkédn objektin
asemassa suunnittelussa. Kulha kuvaa koko SLU:n syntyd horjuvana yksimielisend p#itok-
send, joka syntyi neljin vuoden aikana rajusti polveilleen valmistelun ja kovan viinnon
tuloksena taloudellisten paineiden alla (Kulha 1995, 8). Liikuntajirjestdjen yhdentymisen
lopputulos onkin ollut monille pettymys. Hyvin alkanut yhdentymisprosessi kiintyi jossain
vaiheessa ylosalaisin ja muuttui arvovaltataisteluksi. (Koski & Heikkala 1998, 209.) SLU:n
toiminnan ongelmista kertoo osaltaan my®0s se, ettd alueelliset jérjestot jakautuvat koko ajan
muistuttaen yhd enemmén vanhan SVUL:n piireji. Muutos saattoi olla liian suuri ja nopea
eikd siihen oltu valmistauduttu tarpeeksi huolellisesti. Tulevaisuus osoittaa, muodostuuko

uusi jarjestorakenne alhaalta kentén toiminnasta ohjautuvaksi.

Suomen Liikunta ja Urheilu ry:n perustamisen ideana on ollut uuden ja vihemmén muodol-
lisen palveluorganisaation muodostaminen. Suomalainen liikuntajérjestelmi on esitelty ku-
viossa 1. Jo aiemmin mainittiin, ettd SLU:n perustamisen tavoitteena-oli luoda jirjestelmai,
jossa toimintaa ei ohjata ylhailté alas, vaan jossa asiakkaita palvellaan niiden tarpeiden pe-
rusteella. SLU:n asiakkaita ovat ldhinné lajiliitot ja alueorganisaatiot seki liikuntaseurat.
SLU on liikkunnan palvelu-, yhteistyo- ja edunvalvontaorganisaatio ja se muodostaa 121
jdsenjdrjestonsd kanssa SLU-yhteison. SLU muodostaa yhdessi toimialajirjestojen kanssa
palveluorganisaatioiden ryhmin, jonka tavoitteena on tuottaa liikuntakulttuurin toimijata-
hoille (lajiliitot, alueorganisaatiot, seurat) niiden toiminnan vaatimia palveluja. Keskeisii
toimialoja ovat nuorisourheilu, koululais- ja opiskelijaliikunta, harrasteliikunta, erityisryh-
mien liikunta seké huippu-urheilu. Niistd toimialoista huolehtivat omat itsendiset jérjestot.

(Koski & Heikkala 1998, 17-18.)
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Nuorisoliikunnan toimialasta on vastuussa Nuori Suomi. Koululais- ja opiskelijaliikuntajar-
jestoja on yhteensd neljd, jotka vastaavat omasta toimialastaan. Harrasteliikunnan toimi-
alasta vastaavat kuntoliikuntajirjestét (Suomen Kuntourheiluliitto ja Suomen Latu). Erityis-
ryhmien liikunnan toimialasta vastaavat erityisryhmien liikuntajérjestot, joita on tilld het-
kelld kahdeksan SLU:n jdsenjirjestdind. Huippu-urheilulla ei ole omaa varsinaista toimi-
kokonaisuudessaan. Suomen Olympiayhdistyksen rooli on pienempi ja se vastaakin olym-
piaurheilun edistimisestd olympiavalmennusrahoja jakamalla ja olympiaideologian elin-
voimaisuudesta huolehtimalla. TUL ja CIF ovat jatkaneet toimintaansa aatteellisina jérjes-
t6ind uudessa roolissaan keskittyen nuoriso- ja kuntoliikuntaan. (Koski & Heikkala 1998,

17-18.)

LIIKUNTASEURAT

=
WV
Vg

KUVIO 1. Suomalainen liikuntajirjestelmi kaaviona (Koski 1998)
(OY=Olympiayhdistys, NS=Nuori Suomi, KLJ=Kuntoliikuntajarjestst, KLL=Koululais- ja opiskelijaliikunta-
jérjestot, EL=FErityisryhmien liikuntajérjest6t)

Postmodernin yhteiskunnan ominaispiirteet vaikuttavat ja ilmenevét monin eri tavoin lii-
kuntakulttuurissa. Postmodernissa yhteiskunnassa eldmysurheilu valtaa alaa. Liikunnasta
etsitdin iloa, nautintoa ja eldmyksid sekd mahdollisuuksia kehittia ja ilmaista itsedén. Uusia

liikkuntamuotoja syntyy koko ajan, koska ihmiset haluavat kokeilla erilaisia lajeja. (Mikd
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meitd liikuttaa? 1995, 10-11). Tamaé saattaa olla osoituksena siitd, ettd pyritdin, Beckin ter-

mii kiyttden, yksil6llistymiin eli muokkaamaan omaa eldméi liikkunnan kautta.

Postmodernissa yhteiskunnassa korostuu paikallistason merkitys voimakkaasti. Paikallisesta
liikuntatoiminnasta haetaan identiteettid ja samaistumiskohteita seki etsitdin maakuntahen-
ked. (Mikd meitd litkuttaa? 1995, 10-11). Paikallistason merkityksen korostuminen on saat-
tanut myos vaikuttaa alueellisten liikuntajérjestojen jakautumiseen pienemmiksi yksikoiksi.
Tissdkin korostuu voimakkaasti toisaalta yhteisollisyys (halutaan olla osa suurempaa jouk-
koa) ja toisaalta yksilollisyys (halutaan olla yksil6llisid, alueellisia liikuntajérjest6ja, eikd

osa suurta jasentymitontd massaa).

Postmodernissa yhteiskunnassa liikuntapalvelujen markkinat monipuolistuvat. Suomessa
litkkuntaseuratyd on perustunut pitkélti vapaaehtoistyohon, mutta nykyién liikuntajérjestot
toimivat vapaaehtoisuuden ja markkinoiden vilissd. (Mikd meitd liikuttaa? 1995, 11.) Koski
ja Heikkala (1998, 44-46) kuvaavat samaa ilmi6tid toiminnan koordinaattien avulla. Néitd
toiminnan koordinaatteja ovat vapaachtoisuus, markkinat ja valtio, joiden keskelld liikunta-
jérjestot toimivat (ks. kuvio 2). Kosken ja Heikkalan tutkimuksessa tutkimuskohteena olleita
lajiliittoja kuvataan vapaaehtoisuuden, julkishallinnon ja markkinoiden rationaliteettien ris-
teytymind. Tamd tarkoittaa sitd, ettd lajiliitot ja liikuntajérjestot yleensikin toimivat yksityi-
sen ja julkisen, voittoa tavoittelevan ja voittoa tavoittelemattoman sekid muodollisen ja epi-
muodollisen toiminnan koordinaattien vélimaastossa. Kuvio 2 kuvaa toiminnan rationali-
teettien ulottuvuuksia lajiliitoissa, mutta lajiliittojen tilalle voidaan asettaa my6s muita lii-

kuntajérjestojd esimerkiksi alueelliset liikuntajérjestot.
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KUVIO 2. Toiminnan rationaliteettien ulottuvuudet lajiliitoissa (Koski & Heikkala 1998,
45)

Liikuntaseurojen vapaachtoistydn vihenemisestd ei ole ndkyvissd mitddn dramaattisia
merkkejd, mutta tulevaisuudessa saattaa olla yhi vaikeampi saada vapaaehtoista tyovoimaa
pitkdaikaisiin tai vastuullisiin seuratehtidviin (Mannermaa & Mikeld 1994). Toisaalta myos
jérjestojen asiakkaat vaativat palveluilta yhd enemmin. Télloin palvelujen laadun kehitta-
minen edellyttddkin jo palkattuja ammatti-ihmisid. (Mikd meitd liikuttaa? 1995, 11.)
Liikuntajérjestdjen tulisikin pyrkid kehittiméén palvelujaan ja niiden laatua, jotta asiakkai-
den kasvaviin odotuksiin pystyttdisiin vastaamaan. Liséksi olisi pyrittéva siihen, ettd palve-

luja tarjotaan asiakkaiden tarpeista ja kysynnésta lihtien.
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3 POHJANMAAN LIIKUNTA JA URHEILU RY

3.1 Yleista

Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry (PLU) perustettiin joulukuussa 1993. Varsinaisesti yh-
distyksen toiminta kdynnistyi toukokuussa 1994. (Himaéldinen 1995, 2.) Pohjanmaan Lii-
kunta ja Urheilu ry on yksi SLU:n 15:sta toimintaansa valtionapua saavasta aluejirjestosta.
Jarjest on Eteld-Pohjanmaan ja Pohjanmaan maakunnallisten liittojen alueella toimiva lii-
kunnan alueellinen palvelujirjestd. PLU:n toiminta-alue pieneni vuoden 1998 alusta, jolloin
Keski-Pohjanmaa erottautui omaksi alueekseen ja muodosti itseniisen aluejirjeston. PLU:n
toimintaa johtaa yhdistyksen vuosikokouksen valitsema hallitus apunaan muut tarpeellisiksi
katsomansa toimielimet. Toiminnan toteuttamisesta vastaavat hallituksen valitsemat ja palk-
kaamat toimihenkil6t toimenkuviensa mukaisesti. PLU:n palveluksessa toimi vuonna 1998
kuusi henkild seké useita tyoharjoittelijoita. Lisdksi PLU:n ohjauksessa tyoskentelee kaksi

tyonsuunnittelijaa. (Toiminta- ja taloussuunnitelma vuodelle 1998.)

Kaikki aluejérjestot ovat itsendisié rekisterdityjd yhdistyksid ja jasenind Suomen Liikunta ja
Urheilu ry:ssd. Aluejérjestot toimivat itsendisesti sekd yhteistyossd SLU:n keskusyksikon ja
toimialojen kanssa liikunnan ja urheilun maakunnallisina kehittdjind, kouluttajina, yhteis-
tyotahoina ja edunvalvojina. (Suomen Liikunnan ja Urheilun strategia 1996, 20-21.) Alue-
jérjestojen tehtivind on tukea jaseniensd ja SLU:n menestysté tuottamalla niiden tarvitsemia
palveluja. Jokaisen aluejérjeston on erityisesti varmistettava paikallistason elinvoimaisuus ja
tuloksellisuus. Vaikka aluejérjestot toimivat itsendisesti ja omaleimaisesti, on niilld tiettyji
yhteisid pdaméiérid ja painopistealueita. Nama yhteiset padmaarit ovat:

1. Paikallistason liikuntatoiminnan tukeminen

2. Lasten ja nuorten liikuntaharrastuksen edistiminen

3. Harraste- ja terveysliikunnan edistiminen

4. Koulutus- ja kehittdamispalvelujen tuottaminen

5. Yhteiskuntasuhteiden ylldpitaminen

6. Viestinnin kehittiminen

7. Toimistopalvelujen tuottaminen

(Niemeld 1997.)
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3.2 Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry:n toiminta-ajatus

”Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry:n (PLU) toiminta-ajatuksena on urheilu- ja liikunta-
kulttuurin edistdminen, kehittiminen ja edunvalvonta toiminta-alueellaan”. Yhdistyksen
toimintaa ohjaavat arvot ovat ldheisyys, tasa-arvoisuus ja tuloksellisuus. Liheisyys merkit-
see sitd, ettd PLU toimii l1dhelld asiakkaitaan. Esimerkiksi koulutustilaisuudet jirjestetddn
useilla paikkakunnilla, 1dhelld ihmisid. Yhdistys pyrkii toiminnassaan toteuttamaan tasa-
arvoisuuden periaatteita. Toiminta tapahtuu kaikkien sidosryhmien kanssa yhdessi, tasa-
arvoisesti, toisten arvoja kunnioittaen. Tuloksellisuuteen yhdistys pyrkii panostamalla re-
sursseja kenttd- ja tukitoimintaan sen sijaan, ettd hukkaisi yhteisesti saadut resurssit hallin-

toon. (Toiminta- ja taloussuunnitelma vuodelle 1998.)

3.3 Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry:n tarjoamat palvelut ja asiakasryhmiit

Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry:n tarjoamat palvelut voidaan jakaa kolmeen ryhméén:
liikuntakulttuurin tukipalvelut, kunto-, harraste- ja terveysliikuntatoiminta seki koulutus- ja
nuorisotoiminta (liite 1). PLU pyrkii auttamaan jdsenidin mahdollisimman hyvien liikunta-
ja urheilutapahtumien seké palveluiden tuottamisessa. Jirjesto ylldpitdd ja tarjoaa toimitila-
ja toimistopalveluita Seindjoella. Liikuntakulttuurin tukipalveluihin (toimistopalvelut) si-
sdltyvit materiaali- ja tarvikepalvelut sekd talouden ja hallinnon tukipalvelut (mm. kirjan-
pito, laskutus, rahaliikenteen hoito, myyntipalvelut). Liikuntakulttuurin tukipalvelut on
suunnattu ensisijaisesti jasenjarjestoille. Tukipalveluihin voidaan katsoa kuuluvaksi myos
tyollistamisprojekti Tyotd liikkunnasta -projektin palvelut. Kunto-, harraste- ja terveyslii-
kuntatoiminnan palveluita tuottamalla pyritdén edistimiin alueen véeston, tyOyhteisojen,
paikallisyhdistysten ja kuntien kunto-, harraste- ja terveyslitkuntatoimintaa. PLU jarjestid
Kunnossa kaiken ik#i -ohjelmaan liittyvid maakunnallisia liikkuntakampanjoita seké tarjoaa
koulutusta ja neuvontaa. Kuntien liikuntatoimet ovat suurin yksittdinen ryhmé, jolle kunto-,
harraste- ja terveysliikuntatoiminnan palvelut on ensisijaisesti suunnattu. Koulutus- ja nuo-
risotoiminnan tarkoituksena on tuottaa asiakkaiden haluamia ja tarvitsemia suunnittelu-,
koulutus-, kehittdmis- ja leiritoiminnan palveluja. Koulutusta tarjotaan mm. liikuntaryhmien
ohjaajille ja valmentajille sekd seurojen puheenjohtajille, sihteereille ja taloudenhoitajille.
Lisiksi lapsille ja nuorille jirjestetddn liikuntaleirejd seké kesdisin etté talvisin. Koulutus- ja

nuorisotoiminnan palvelut on suunnattu palvelemaan ensisijaisesti alueen liikuntaseurojen
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tarpeita. Aluejérjeston palvelut ja niiden ensisijaiset kohderyhmit on esitetty kuviossa 3.

(Toiminta- ja taloussuunnitelma vuodelle 1998.)

PALVELU ENSISIJAINEN KOHDERYHMA
Liikuntakulttuurin tukipalvelut Jasenjirjestot
Koulutus- ja nuorisotoiminnan palvelut Liikuntaseurat

Kunto-, harraste- ja terveysliikuntatoiminnan | Kuntien liikuntatoimet
palvelut

KUVIO 3. Aluejdrjeston palvelut ja niiden ensisijaiset kohderyhmait

Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry:n potentiaalisia asiakkaita ovat kaikki Eteld-
Pohjanmaalla ja Pohjanmaalla asuvat yksittdiset ihmiset, alueen kunnat, tydpaikat, yhdistyk-
set ja jarjestot. PLU:n tukipalveluja kdyttavit ensisijaisesti yhdistyksen jidsenet, joita oli 29
vuonna 1997. PLU:n jdsenid ovat mm. eri lajien lajiliitot sekd lajiliittojen piiri-
/alueorganisaatiot. Vuoden 1998 keviistd ldhtien my0s alueen liikunta- ja urheiluseuroilla
on ollut mahdollisuus liittyd aluejirjeston jdseniksi. Alueen liikunta- ja urheiluseurat (645
seuraa) ovatkin suurin asiakasryhmd. PLU:n toiminta-alueella sijaitsee 45 kuntaa, joiden
liikkunta- ja vapaa-aikatoimet kayttdvit myos aluejdrjeston palveluja. Jdsenjirjestdjen, seu-
rojen ja kuntien lisdksi PLU:n palveluja kiyttivat erilaiset tyopaikat sekd yksittédiset liikku-

jat.

Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry voidaan késittdd liikunta-alan palveluorganisaatioksi.
PLU on yleishyodyllinen yhteisé ja jérjesto, jonka toiminnassa ei tavoitella liiketaloudellista
voittoa. Alueellista liikuntajirjestoéd tarkasteltacssa palveluorganisaationa voidaan havaita
erityispiirteitd, joita ei ole esimerkiksi vanhojen SVUL:n aikaisten piirijirjestdjen toimin-

nassa ollut.

Alueellisen liikuntajirjeston toimiminen palveluorganisaationa tarkoittaa sitd, ettd jirjesto
tarjoaa palveluitaan alueen liikuntaseuroille, kunnille, tydpaikoille, erilaisille yhteiséille ja
yksittdisille ihmisille. Mitdédn tahoa ei pakoteta kiyttimiédn palveluita eikd esimerkiksi liit-
tymién jarjeston jaseniksi. Seurat/yhteisot voivat kiyttdd PLU:n palveluita vaikka ne eivit
olisikaan jasenid. Talloin palveluita kdyttidvit ovatkin asiakkaita, jotka ostavat jéirjeston pal-

veluita. Koska PLU on luonteeltaan yleishyddyllinen yhteiso, eivét sen kaikki palvelut ole
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maksullisia. Esimerkiksi neuvoista ja tiedusteluista ei tarvitse maksaa mitdsn, miki taas

lainopillisia palveluita tarjoavassa yrityksessa ei olisi mahdollista.

3.4 Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry:n toimialue

Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry:n toimialue koostuu Eteld-Pohjanmaan ja Pohjanmaan
maakunnista (ks. kuvio 4). Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry:n toimialueella sijaitsee 45
kuntaa, joista 27 on Eteld-Pohjanmaan ja 18 Pohjanmaan alueen kuntia. Alueen kuntien
keskimédridinen vékiluku on pieni, koska alle 5 000 asukkaan kuntia on 19 ja yli 15 000
asukkaan kuntia on viisi. Eteld-Pohjanmaan vikiluku oli vuoden 1996 lopussa 199 836 ja
Pohjanmaan 174 291. Maakuntien yhteisvikiluku vuonna 1996 oli 374 127 asukasta, mikd
oli reilu seitsemin prosenttia koko maan vikiluvusta. Eteld-Pohjanmaan pinta-ala on noin
14 000 km? ja alueen vieststiheys on noin 15 asukasta/km®. Pohjanmaan maakunnan pinta-
ala on noin 7 600 km? ja vieststiheys on noin 23 asukasta/km?. Eteld-Pohjanmaan ja Poh-
janmaan maakuntien yhteispinta-ala on noin 21 600 km?, miki on 6,5 prosenttia koko maan

pinta-alasta. (Suomen tilastollinen vuosikirja 1997.)

Eteld-Pohjanmaan ja Pohjanmaan maakuntien 374 127 asukkaasta miltei 20 prosenttia on
alle 15-vuotiaita. Yli 60 prosenttia asukkaista kuuluu ikdryhméaén 15 - 64 -vuotiaat. Yli 65-
vuotiaita on noin 17 prosenttia véestosta. Alueen ikdjakaumaa verrattaessa koko maan vas-
taavaan havaitaan, ettd alueella on yli 65-vuotiaita enemmén kuin koko maassa keskiméérin.
Alueella on 15 - 64 -vuotiaita prosentuaalisesti vihemmin kuin koko maassa. Alle 15-
vuotiaiden osuus on samaa luokkaa kuin koko maassa keskiméirin. Alueen viestosti hie-
man yli puolet (50,7 %) on naisia, miké vastaa koko véeston sukupuolijakaumaa. (Suomen

tilastollinen vuosikirja 1997.)

Pohjanmaan maakunta on vahvasti kaksikielinen alue. Alueen asukkaista enemmist6 (53 %)
on ruotsinkielisid. Eteld-Pohjanmaalla ruotsinkieliset ovat vihemmistona, jolloin molempien
maakuntien videstdstd ruotsinkielisid on reilu viidennes. Eteld-Pohjanmaan ja Pohjanmaan
suhteellinen muuttotappio oli viisi promillea vuonna 1996, kun taas koko maan suhteellinen

muuttovoitto oli puoli promillea. (Suomen tilastollinen vuosikirja 1997.)
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Eteld-Pohjanmaan ja Pohjanmaan alueen 15 vuotta tiyttineestd viestostd keskiasteen tut-
kinnon suorittaneita on 41,6 prosenttia. Korkea-asteen tutkinnon suorittaneita on 9,6 pro-
senttia. Viestostd 48,8 prosenttia eivit ole suorittaneet mitiddn perusasteen jilkeistd tutkin-
toa. Alueen véeston koulutustaso on hieman alhaisempi kuin koko maan koulutustaso. V-
eston koulutustasomittain on luku, joka osoittaa vieston koulutustason. Kyseinen luku Ete-
ld-Pohjanmaan ja Pohjanmaan alueella on 272 ja koko maassa 289. Mitd suurempi koulu-

tustasomittain on, sitd korkeampi on koulutustaso. (Suomen tilastollinen vuosikirja 1997.)

Tyottomyysaste Eteld-Pohjanmaan ja Pohjanmaan maakunnissa oli vuonna 1996 noin 15
prosenttia. Tyottomyysprosentti alueella oli hieman alhaisempi kuin koko maassa (16,3 %).
Alueella on ty6llisia yhteensd 136 734. Suurin osa alueen tyossdkdyvistd saa elantonsa pal-
velu-, teollisuus- tai maa- ja metsitalousaloilta. Reilu neljannes (28 %) tyollisistd tyosken-
telee yhteiskunnallisten ja henkilokohtaisten palveluiden toimialalla. Teollisuuden toimi-
alalla tyoskentelee reilu viidennes (21 %). Maa-, kala-, riista- ja metsétaloudessa tydskente-
lee 17 prosenttia alueen tyollisistd. Kauppa-, majoitus- ja ravitsemistoiminnasta elinkeinon-
sa saa 12 prosenttia tyollisistd. Muiden toimialojen osuus tyollistdjand on alueella pienempi.

(Suomen tilastollinen vuosikirja 1997.)

Poliittisista puolueista Suomen Keskustalla, Ruotsalaisella Kansanpuolueella ja Suomen
Sosiaalidemokraattisella puolueella on vankka kannatus alueella. Vuoden 1995 kansan-
edustajien vaaleissa aénestysprosentti alueella oli 76 prosenttia. Suomen Keskusta sai alu-
eella kolmanneksen (33 %) kansanedustajien vaaleissa vuonna 1995 annetuista dénistd.
Ruotsalainen Kansanpuolue sai dénistd viidenneksen (20 %) ja Suomen Sosiaalidemokraat-
tinen puolue vajaan viidenneksen (18 %). Kansallisen Kokoomuksen osuus annetuista da-
nistd oli 11 prosenttia. Muiden puolueiden osuus ddnimédristd oli alle kuusi prosenttia.

(Suomen tilastollinen vuosikirja 1997.)

Liikuntapaikkatietorekisterin (LIPAS) mukaan PLU:n toiminta-alueella on 2 592 liikunta-
paikkaa, mika on yhdeksin prosenttia koko maan liikuntapaikkaméérastd (28 921). Alueella
on 144 asukasta yhtd liikuntapaikkaa kohden. Liikuntapaikkatiheys on keskimédiraistd pa-
rempi, koska koko maassa on yhtd liikuntapaikkaa kohden 176 asukasta. Alueen liikunta-
paikat ovat keskiméirin hyvikuntoisia. Noin puolet alueen liikuntapaikoista on arvioitu hy-
vakuntoisiksi ja huonossa kunnossa olevia liikuntapaikkoja on arvioitu olevan kymmenen

prosenttia.
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KUVIO 4. Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry:n toimialue
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4 KESKEISET KASITTEET

4.1 Palvelun méiritelmé ja luonne

Kotler médrittelee palvelun teoksi tai tuotokseksi, jonka toinen osapuoli voi tarjota toiselle
niin, ettd tarjous ei ole kisin kosketeltava tavara eikd tuotoksen omistusoikeus siirry. Pal-
velun tuottaminen on mahdollista myds fyysisen tavaran avulla. (Kotler 1996, 467.) Samoja
elementtejd 10ytyy my0ds Haverilan ja Saarikorven sekd Gronroosin palvelun miritelmist.
Haverilan ja Saarikorven (1994, 175) mukaan palvelu on tehtiivi tai vilineellinen toiminto,
joka suoritetaan kuluttajalle ja/tai aktiviteetti, jossa kuluttaja on mukana, kuten esimerkiksi
yrityksen tuotteiden tai tilojen kayttd, mutta ei omistaminen. Grénroos (1990, 49) médritte-
lee palvelun ainakin jossain méérin aineettomaksi teoksi tai tekojen sarjaksi, joka tapahtuu
yleensi joskaan ei vilttdmattd asiakkaan, palveluhenkilokunnan ja/tai fyysisten resurssien
tai tavaroiden ja/tai palvelun tarjoajan jérjestelmien vilisessd vuorovaikutuksessa ja joka
tarjoaa ratkaisun asiakkaan ongelmiin. Hautamaiki (1992, 6) puolestaan méérittelee palvelun
lyhyemmin: palvelu on ty6té toisen hyvaksi. Lahti (1991, 12) nikee palvelun tirkeimmiksi

tavoitteeksi thmisen auttamisen.

Gronroosin mukaan palvelu on hyvin monimutkainen ilmi6. Palvelu -sanan merkitys voi
vaihdella paljon ja kisitettd voidaan kéyttdd hyvin laaja-alaisesti. Palvelun luonteesta ja
erityispiirteistd johtuen yksiselitteistd médritelméai on vaikea laatia. (Grénroos 1979, 52-57;
1990, 46-49.) Erilaisia palvelun mééritelmid 16ytyy kirjallisuudesta paljon enemmén kuin
tdssd tyossd on esitelty. Madritelmille on yhteistd kuitenkin se, etti ne korostavat jota-
kin/joitakin palvelun erityispiirteisti. Palvelu kisitteend voidaankin ymmirtii paremmin

tarkastelemalla sen luonnetta ja erityispiirteita.

Kirjallisuudessa on esitelty monipuolisesti palvelujen erityispiirteitd ja kuvattu palvelun
luonnetta (ks. Eckles 1990; Gronroos 1990; Kotler 1996; Lahtinen & Isoviita 1994; Lahti-
nen, Isoviita & Hytonen 1996; Rope & Vahvaselkd 1997). Palvelujen monipuolisesta ku-
vailusta huolimatta voidaan palveluille 16ytid4d neljé erityispiirrettd, jotka mainitaan miltei
jokaisessa palveluita késittelevéssd teoksessa. Ndmé palvelun neljd ominaispiirrettid nouse-

vat esiin verrattaessa palveluja fyysisiin tavaroihin.
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Palvelun erottaa tavaroista mm. seuraavat ominaispiirteet:

1. Palvelu on aineeton.

2. Palvelu on toimintaprosessi.

3. Palvelu tuotetaan ja kulutetaan ainakin osittain samanaikaisesti.

4. Asiakas osallistuu palvelun tuottamiseen.

(Gronroos 1990, 50; Haverila & Saarikorpi 1994, 176; Lahtinen & Isoviita 1994, 109; Rope
& Vahvaselkid 1997, 107.)

Palvelun aineettomasta luonteesta johtuen palvelua ei voi koskettaa, ei havaita silmin eiki
esitelld konkreettisesti (Eckles 1990, 362; Kotler 1996, 469). Aineettomuuden vuoksi pal-
velua on vaikea arvioida ja mitata, ja palvelu koetaankin yleensid hyvin subjektiivisesti
(Grénroos 1982, 21; 1990, 50-51). Palvelun aineettomuudesta johtuen siti on vaikeampi
myydé (verrattuna tavaroihin), koska palvelusta on hankala antaa asiakkaalle naytettd (Le-
pola, Pulkkinen, Selinheimo & Sulkanen 1997). Kuitenkin aineettomaan palveluun voi liit-
tyd myos fyysisid osia esimerkiksi lisé- tai oheispalveluiden muodossa (Kansanen & Viisto

1994, 16).

Palvelu ei ole asia vaan teko tai tekojen sarja eli toimintaprosessi (Gronroos 1982, 21; 1990,
51). Palvelu tuotetaan toimintaprosessina, jossa on yleensd mukana paljon inhimillisid voi-
mavaroja (Kansanen & Viisté 1994, 16-17). Toimintaprosessi saattaa kestdi vain hetkisen
ja ténd aikana asiakkaalle tuotetaan oma yksilollinen palvelu (Lahtinen ym. 1991, 83). Pal-
velujen yksilollisyydestd johtuen palvelujen laatu voi vaihdella huomattavasti (Eckles 1990,

363).

Palvelun tuottaminen ja kuluttaminen tapahtuvat osittain samanaikaisesti, minki vuoksi
palvelua ei voi varastoida (Eckles 1990, 362; Gronroos 1982, 21-22; Kotler 1996, 469;
Lahtinen ym. 1991, 83;). Palvelujen samanaikainen tuotanto, toimitus ja kulutus asettavat

myos suuria vaatimuksia palvelun laadunvalvontajirjestelmaille (Laatu palvelee 1991, 25).

Koska asiakas osallistuu palvelun tuottamiseen, syntyy asiakkaan ja palvelua tarjo-
ajan/tuottajan vilille vuorovaikutusta (Kotler 1996, 469-471). Asiakkaiden yksilollisyydesti
johtuen vuorovaikutustilanne on aina ainutlaatuinen, jota on vaikea suunnitella etukiiteen
(Iltanen, Kansanen, Koivu & Pellinen 1991, 30). Normann kutsuu asiakkaan ja palveluorga-

nisaation edustajan kontaktia totuuden hetkeksi. Totuuden hetki on palvelun vuorovaikutus-
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tilanne, sosiaalinen tapahtuma, jonka onnistuminen tai epdonnistuminen vaikuttaa olennai-

sesti palvelun laatuun, ja sitd kautta myos asiakkaan tyytyvaisyyteen (Normann 1989, 20).

4.2 Palveluorganisaatio

Palvelulla on oma organisaationsa, palveluorganisaatio, jolla tarvittava ty on jirjestetty.
Palveluorganisaation funktio on palvella. Se tuottaa, tarjoaa, vilittdi ja/tai jakelee palvelua.
(Hautaméki 1992, 21.) Palveluorganisaation toiminta-ajatuksena on tuottaa asiakkaiden tar-
vitsemia ja hakemia palveluja eiki silld ole samanaikaisesti muita yhti tirkeitd tavoitteita
(Kivinen & Hilander-Sihvonen 1997, 11). Hyvinkin erilaiset yhteisot voivat olla palvelu-
organisaatioita. Palveluorganisaatiot luokitellaan yleensd organisaatiorakenteen mukaan

esimerkiksi julkiseen, yksityiseen ja ei-kaupalliseen sektoriin (Lehtinen 1986, 23-24).

Iltasen ym. luokituksessa palveluorganisaatioita ovat yritykset, julkisyhteisot ja jdrjestot.
Suomessa on lukuisia erilaisia yrityksid, kuten kauppoja, hotelleja, ravintoloita ja kun-
tosaleja, jotka toimivat palvelutehtéivissd. Julkisyhteis6jd ovat esimerkiksi valtion ja kuntien
virastot, Posti- ja telelaitos sekd sairaalalaitos. My0s jérjestotoiminta luo monenlaisia pal-
velutehtdvid. Kulttuuri-, liikunta- ja urheilujérjestot sekd poliittiset yhdistykset ovat esi-

merkkeja erilaisista jirjestotyyppisistd palveluorganisaatioista. (Iltanen ym. 1991, 23.)

Kotlerin mukaan palveluorganisaatiot eroavat toisistaan voitontekotarpeidensa (yleis-
hyodyllinen yhteiso tai yritys) ja omistuksensa osalta (yksityinen tai julkinen). Kotler luo-
kitteleekin palveluorganisaatiot julkisella, yksityiselld, liiketoiminnallisella ja tuotannolli-

sella sektorilla toimiviksi organisaatioiksi. (Kotler 1990, 247-249.)

Hautamiki (1992) luokittelee palveluorganisaatiot asiantuntija-, toimihenkilo- ja itsepalve-
luorganisaatioihin. Asiantuntijaorganisaation tehtivistid suurin osa edellyttdd korkeaa asian-
tuntemusta. Asiantuntijaorganisaation henkilosto on hankkinut koulutuksen ja kokemusten
kautta alaansa liittyvéi erikoistietdmystd. Organisaation henkilost6lld on poikkeuksetta kor-
kea ammattitaito ja kykyd kehittid omaa ammattiaan ja osaamistaan. Toimihenkildorgani-
saation tehtdvit ovat toimeenpano-, sovellus- tai palvelutehtivii, jotka ovat yleensi selke-
dsti mddriteltyjd tai normiohjattuja. Organisaation toimihenkil6t saattavat olla hyvinkin

ammattitaitoisia ja korkeasti koulutettuja, mutta heidin ei oleteta olevan tehtiviensi varsi-
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naisia erikoisasiantuntijoita. Itsepalveluorganisaation tehtivéini on mahdollistaa itsepalvelu,
mikd tarkoittaa sitd, ettd asiakas saa palvelun hakemalla/tekemilld sen itse yleensi jonkin
koneen vilitykselld (esim. pankkiautomaatin kayttd). Varsinaista palveluhenkildstoid ei

puhtaassa itsepalveluorganisaatiossa ole. (Hautamaiki 1992, 21-25.)

Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry voidaan kasittdd liikunta-alan palveluorganisaatioksi.
Liikunnan palvelujirjestdjd ovat valtakunnalliset ja alueelliset jirjestot, joiden s#éntdjen
mukaisena pédtoimialueena on liikunta ja jotka tuottavat siihen kuuluville jérjestoil-
le/yhteisoille niiden tarpeita vastaavia palveluja (HE 236/1997). Palveluorganisaatioiden
luokittelujen mukaisesti PLU on yleishyodyllinen yhteiso (toiminnassa ei tavoitella liiketa-
loudellista voittoa) sekd jérjestoksi luokiteltava palveluorganisaatio. Hautamien luokituk-
sessa (ks. Hautamiki 1992, 21-25) organisaatio sijoittuu asiantuntija- ja toimihenkilsorgani-

saatioiden vilimaastoon.

4.3 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvéisyydelld on todettu olevan vaikutusta yritysten ja organisaatioiden menes-
tykseen. Mité tyytyvédisempid asiakkaat ovat, sitd paremmin organisaatio menestyy. (Jarve-
lin, Kvist, Kéhiri & Réikkonen 1992, 43.) Tyytyviinen asiakas kayttdd palveluita uudelleen,
suosittelee niitd muille sekd on omiaan luomaan myonteistd suusanallista viestintid (Anton
1996, 24). Markkinoinnin tutkimukset osoittavat, ettd ihmiset kertovat positiivisista palve-
lukokemuksistaan keskiméérin kolmelle henkilélle, kun taas negatiivisista kokemuksista
kerrotaan yhdelletoista henkildlle (Haverila & Saarikorpi 1994, 177; Lahtinen ym. 1996, 2;
Lehmus & Korkala 1996, 13). Asiakastyytyviisyyden onkin sanottu olevan kovan kilpailun
avaintekijd, mistd osaltaan johtuu asiakastyytyviisyystutkimusten voimakas lisiéintyminen
1990-luvulla (ks. Johtoporras 1996, 7; Kotler 1996; Mikinen 1992, 22). Eri palvelu-
toimialoilla tehtyjen tutkimusten mukaan 60 prosenttia asiakkaista oli saanut odotustensa
mukaista palvelua ja 20 prosenttia oli saanut parempaa palvelua kuin miti oli odottanut

(Lehmus & Korkala 1996, 76; Rope & Pollanen 1995, 41).

Asiakastyytyvéisyys on asiakkaan sekd tiedollista ettd tunteisiin perustuvaa palvelun
arviointia, joka perustuu henkilokohtaiseen kokemukseen palveluprosessista (Liljander

1995, 34-35). Salmen (1993, 2) mukaan asiakastyytyviisyys on subjektiivista arviointia,
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joka koostuu teknisen laadun, palvelun laadun ja hinnan yhdistelmésta. Anton (1996, 23)
kuvaa asiakastyytyvaisyyttd mielentilana, jossa asiakkaan tarpeet, toiveet ja odotukset tdyt-
tyvit tai ylittyvét tuotetta tai palvelua kéytettdessd johtaen uudelleenostamiseen ja

asiakasuskollisuuteen.

Tutkimuksissa on havaittu asiakastyytyvéisyyden liittyvdn ldheisesti palvelun laatuun
(Anderson & Fornell 1994; Bitner & Hubbert 1994; Cronin & Taylor 1992; Liljander 1995).
Hyva palvelun laatu onkin edellytyksend asiakkaan tyytyviisyydelle (Cronin & Taylor
1992, 55; Liljander 1995, 34-35). Kotlerin (1996, 40) mukaan tyytyvdisyys on henkilon
mielihyvén tai pettymyksen tunne, joka syntyy henkilon vertaillessa koettua/saatua toimin-
taa (tai palvelua) odotuksiinsa. Kuviossa 5 on selvitetty odotusten ja kokemusten suhdetta.
Asiakas on tyytyviinen palveluun, mikili hinen kokemuksensa ovat parempia tai yhtd hyvid
kuin hinen odotuksensa. Jos asiakas ei ole tyytyviinen, eivit hdnen kokemuksensa ja odo-
tuksensa ole vastanneet toisiaan. (Parasuraman ym. 1985, 48.) Jos toiminta tai palvelu ylit-

ta4 asiakkaan odotukset, on asiakas positiivisesti ylldttynyt ja mielisséén (Kotler 1996, 40).

Odotukset < kokemukset — Asiakas positiivisesti yllattynyt, tyytyviinen palveluun
Odotukset = kokemukset — Asiakas tyytyvéinen palveluun

Odotukset > kokemukset — Asiakas tyytymétdn palveluun

KUVIO 5. Asiakkaan odotusten ja kokemusten suhde asiakastyytyviisyyden muodostumi-
sessa (ks. Parasuraman ym. 1985, 48; Kotler 1996, 40)

Asiakastyytyviisyystutkimus on osa organisaation markkinointitutkimusta. Se on organi-
saation asiakaskontaktipinnan toimivuuteen kohdistuvaa tutkimusta, jossa tavoitteena on
selvittdd asiakkaan kokemaa tyytyvéisyyttd organisaation toimintaa kohtaan. (Rope & Pol-
linen 1995, 83). Tassd tutkimuksessa asiakastyytyvdisyydelld tarkoitetaankin asiakkaan

kokonaisvaltaista tyytyviisyyttd organisaatiota ja sen palveluja kohtaan.
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4.4 Palvelun laatu

Palvelun laadun kisitettd kdytetdfin yleensd viittaamaan palvelujen hyviin, arvokkaisiin tai
tavoiteltaviin ominaisuuksiin (Malminen 1986, 17). Kirjallisuudessa palvelun laatu méri-
telldén palvelun kyvyksi tdyttdd asiakkaan odotukset ja tarpeet (Kotler 1990, 434; Oakland
1993, 5; Kotka & Lappalainen 1994, 28). Palvelun laatu muodostuu sellaiseksi kuin asiakas
sen mieltdd (Kansanen & Viisté 1994, 22). Télloin palvelun laadun keskeinen mittari onkin
asiakkaiden subjektiiviset mielipiteet. Palvelun laatu on kuitenkin erilaista eri henkildille,
koska ihmisten tarpeet ja odotukset saattavat vaihdella hyvinkin paljon. (Sipilda 1992, 21-
23.) Asiakkaiden erilaisista tarpeista ja odotuksista johtuen palveluorganisaatioiden on
kyettdvi tarjoamaan asiakkaille yksilollistd, laadukasta palvelua jokaisen asiakkaan erityis-

tarpeet huomioiden.

Gronroosin (1982; 1987; 1990) mukaan asiakkaan kokemus palvelun laadusta perustuu sii-
hen mit4 hén saa ja miten hén kokee koko palveluprosessin. Asiakkaiden kokemalla palve-
lun laadulla on tekninen eli lopputulosulottuvuus seké toiminnallinen eli prosessiulottuvuus
(ks. kuvio 6). Lopputuloksen tekninen laatu on siti, mitd asiakas saa vuorovaikutuksessaan
yrityksen kanssa. Tekniseen laatuun vaikuttavat mm. tyovilineiden ja laitteiden laatu seké
henkildston ammattitaito. Prosessin toiminnallinen laatu on sit4, miten asiakas saa palvelun
ja miten hén kokee palvelun samanaikaisen tuotanto- ja kulutusprosessin. Kuviosta 6 nih-
dadn, ettd asiakkaan kokemaan palvelun laatuun vaikuttaa myos organisaation kuva eli ima-

go, jonka ldpi asiakas ikéfn kuin suodattaa palvelun teknisen ja toiminnallisen laadun ulot-

Lopputuloksen Prosessin
tekninen laatu toiminnallinen laatu

KUVIO 6. Kaksi palvelun laatu-ulottuvuutta (Gronroos 1990, 63)

tuvuudet.
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Lehtinen (1983; 1986) korostaa palvelun laadussa vuorovaikutussuhteen laatua, miki tar-
koittaa asiakkaan ja palveluorganisaation vélisti vuorovaikutussuhdetta. Onnistunut vuoro-
vaikutussuhde edellyttds jo aiemmin mainittujen totuuden hetkien onnistumista. Palvelun
vuorovaikutuslaadun lisdksi Lehtinen erottaa palvelun fyysisen ja institutionaalisen laatu-
ulottuvuuden. Fyysinen laatu-ulottuvuus koostuu fyysisen ympiriston ja vélineiston laadus-
ta, palvelujen tuotantoprosessin aikana tai sen jilkeen kulutettujen tavaroiden laadusta seki
palveluprosessin tuloksen laadusta. Institutionaalisen laatu-ulottuvuuden asiakas kokee
osallistuessaan palvelujen tuotantoprosessiin ja ennen sitd. Institutionaalinen laatu tarkoittaa
titen myos asiakkaalla jo ennestdéin organisaatiosta olevaa kisitystd. Tastd ominaisuudesta
johtuen institutionaalinen laatu vaikuttaa vuorovaikutuslaadun sekd fyysisen laadun koke-
miseen. (Lehtinen 1986, 49-51.) Gronroosin mallin toiminnallinen laatu vastaa Lehtisen
vuorovaikutussuhteen laatua ja osittain myos institutionaalista laatua. Gronroosin tekninen
laatu on vastaava Lehtisen fyysisen laatu-ulottuvuuden kanssa ja organisaation imago on

yhtenevéinen institutionaalisen laatu-ulottuvuuden kanssa.
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5 PALVELUN LAATUMALLEJA

5.1 Gronroosin koetun palvelun kokonaislaadun malli

Gronroos kehitti koetun palvelun kokonaislaadun mallin selventiddkseen sitd, miten asiak-
kaat kokevat palvelun laadun. Lisiksi mallin avulla pyritdén selvittiméin, miten palvelun
laatuun vaikutetaan ja mitk4 seikat siihen vaikuttavat. (Gronroos 1982, 58.) Mallin mukaan
koetun palvelun kokonaislaadun méérai odotetun ja koetun laadun vilinen kuilu. Kuviosta 7

ndhdiin, miten palvelun koettu kokonaislaatu muodostuu.

Odotettu laatu Koettu kokonaislaatu Koettu laatu

Markkinaviestinti
Imago

Suusanallinen viestintd
Asiakkaan tarpeet

Toiminnallinen laatu:
miten

Tekninen laatu:
miti

KUVIO 7. Palvelun koettu kokonaislaatu (Gronroos 1990, 66)

Edelld esitetyt palvelun laatu-ulottuvuudet, tekninen ja toiminnallinen laatu, vaikuttavat siis
palvelun koettuun laatuun. Asiakkaan odottama palvelun laatu riippuu useista eri tekijoisté:
markkinaviestinnésti, yrityksen imagosta, suusanallisesta viestinnistd sekid asiakkaan tar-
peista. Omaa markkinaviestintidinsd (mainonta, suoramarkkinointi, pr-toiminta, myynti-
kampanjat) organisaatiot pystyvit valvomaan suoraan. Imagoa ja suusanallista viestintid
yritys pystyy valvomaan vain epdsuorasti. Organisaation imago riippuu aikaisemmasta
menestyksestd, toiminnasta ja koko organisaation historiasta. Asiakkaan odotuksiin palvelun
laadusta vaikuttavat muiden ihmisten puheet ko. organisaatiosta ja sen palvelusta sekd
asiakkaan omat tarpeet. Ndin ollen palvelun odotettu laatu koostuu useista eri tekijoisti.
Palvelun koettu kokonaislaatu miiraytyy siitd, miten palvelun odotettu ja koettu laatu vas-

taavat toisiaan. Jos palvelun koettu laatu on alhaisempi, mitd odotettu laatu, niin palvelun
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koettu kokonaislaatu on heikko. Jos taas koettu laatu on sitd, mitid odotettiinkin tai parempi,

niin palvelun koettu kokonaislaatu on hyva. (Gronroos 1982, 1990.)

5.2 Koettuun palvelun laatuun vaikuttavia tekijoita

Parasuraman, Zeithaml ja Berry (1984; 1985) ovat tehneet 1980-luvulla Yhdysvalloissa
laajan palvelujen kokemista koskevan tutkimuksen. Tutkimuksella pyrittiin selvittiméin
koettuun palvelun laatuun vaikuttavia tekijoitd. Tutkimuksen perusteella Parasuraman ym.
erottivat kymmenen asiakkaan kannalta keskeistd laatuun vaikuttavaa tekijdi. Kuviossa 8 on

yhteenveto tutkimustuloksista.

Parasuramanin ym. (1985, 48) mukaan koettuun palvelun laatuun vaikuttavista tekijoisti
fyysinen ympiristd ja uskottavaus ovat tekijoitd, jotka asiakas tietdi tai voi saada tietoonsa
ennen palvelun ostamista. Organisaation turvallisuudesta ja pitevyydestd asiakas ei kuiten-
kaan voi olla koskaan tdysin varma, ei edes palvelutapahtuman jilkeen. Muut tekijit (luo-
tettavuus, reagointialttius, saavutettavuus, kohteliaisuus, viestinti ja asiakkaan ymmaértimi-

nen) asiakas kokee palvelun tuotanto-, toimitus- ja kulutusprosessin aikana.

Gronroosin (1990) mukaan Parasuramanin ym. tutkimustulokset osoittavat selvisti toimin-
nallisen laadun merkityksen kokonaislaadun kokemisessa. Edelld luetelluista tekijoisti pite-
vyys liittyy selvisti lopputuloksen tekniseen laatuun ja uskottavuus liittyy liheisesti koetun
laadun imagoon. Loput kahdeksan tekijaa liittyvit koetun laadun prosessiulottuvuuteen eli
kuvaavat toiminnallista laatua. (Gronroos 1990, 68.) Parasuraman ym. (1985, 48) toteavat-
kin, ettd kuluttajat/asiakkaat tukeutuvat enemmin kokemusperiisiin tuntemuksiin (toimin-

nallinen laatu) arvioidessaan palvelun laatua.
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LUOTETTAVUUS

Luotettavuus merkitsee suorituksen/palvelun johdonmukaisuutta ja
luotettavuutta:

« yritys tekee palvelun oikein ensimmaiselld kerralla

« laskutus on tasmillistd

« arkistointi on moitteetonta

« palvelu toimitetaan sovittuun aikaan

REAGOINTIALTTIUS

Reagointialttius koskee tyontekijoiden halua ja valmiutta palvella:

» palvelu tapahtuu ajallaan

« tarpeelliset asiakirjat lihetetdédn heti

« asiakkaaseen otetaan yhteytti viivytyksetta

» palvelu on nopeaa

« toiminta poikkeavissa tilanteissa on tarkoituksenmukaista ja nopeaa
» reagointi palautteeseen

PATEVYYS

Pitevyys merkitsee tarvittavien tietojen ja taitojen hallintaa:
« kontaktihenkilGiden tiedot ja taidot

« tukihenkiloston tiedot ja taidot

» organisaation tutkimuskyky

SAAVUTETTAVUUS

Saavutettavuus merkitsee yhteydenoton mahdollisuutta ja helppoutta:
» palvelu on helposti saatavissa puhelimitse

« palvelun odotusaika ei ole liian pitkd

+ aukioloajat ovat sopivat

« palvelupisteen sijainti on sopiva

KOHTELIAISUUS

Kohteliaisuus merkitsee kontaktihenkiléiden kiytostapoja, kunnioitta-
vaa asennetta, huomaavaisuutta ja ystavallisyytti:

« hienotunteisuus asiakkaan omaisuutta kohtaan

« asiakaspalvelijat ulkoiselta olemukseltaan moitteettomia ja siisteji

VIESTINTA

Viestintd merkitsee, ettd asiakkaille puhutaan kieltd, jota he ymmérti-
vit, ja ettd heitd kuunnellaan:

« palvelun selostaminen

+ palvelun hinnan kertominen

« asiakkaan vakuuttaminen siiti, ettd ongelma hoidetaan

USKOTTAVUUS

Uskottavuus merkitsee luotettavuutta, rehellisyytta ja asiakkaan etujen
ajamista:

« yrityksen nimi

» yrityksen maine

« kontaktihenkiloiden persoonallisuus

TURVALLISUUS

Turvallisuus merkitsee sitd, etti vaaroja, riskeji tai epdilyksid ei ole:
« fyysinen turvallisuus

« rahallinen turvallisuus

» luottamuksellisuus

ASIAKKAAN YMMARTAMINEN

Asiakkaan ymmairtiminen ja tunteminen merkitsee aitoa pyrkimystéd
ymmartad asiakkaan tarpeita:

JA TUNTEMINEN » asiakkaan erityisvaatimusten selvittiminen

» asiakasta kohdellaan yksilollisesti

» vakioasiakas tunnetaan

Fyysinen ympéristo siséltdd palvelun fyysiset tekijat:
FYYSINEN YMPARISTO « fyysiset tilat

« henkil6ston ulkoinen olemus
» palveluksessa kiytettdvit apuvilineet tai koneet
« muut palvelutiloissa olevat asiakkaat

KUVIO 8. Koettuun palvelun laatuun vaikuttavat tekijat (Parasuraman, Zeithaml & Berry

1984, 13-14; 1985, 47)
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Parasuramanin ym. esittimien palvelun laatuun vaikuttavien tekijoiden lisdksi kirjallisuu-
dessa on esitelty lukuisia luetteloita hyvén ja laadukkaan palvelun tekijoistd. Grénroos on
yhdistellyt eri tutkimusten tuloksia ja saanut niin laadukkaaksi koetulle palvelulle kuusi
kriteerid Ndmd kriteerit ovat: ammattitaito, asenne ja kayttdytyminen, ldhestyttivyys ja
joustavuus, luotettavuus ja uskottavuus, normalisointi sekd maine. Gronroos nikee nimi
kriteerit runsaaseen empiiriseen ja teoreettiseen tutkimukseen seki kédytinnon kokemuksiin
perustuvina hyddyllisind ohjenuorina kéytinnon tydelamdlle. Gronroos korostaa kuitenkin,
etté luettelo ei ole suinkaan tdydellinen, ja eri aloilla seké eri asiakkaille jotkut kriteerit ovat

toisia tarkedmpid. (Gronroos 1990, 72-74.)

Lepolan ym. (1997, 125) mukaan laadukkaan palvelun osatekijoitd ovat henkildston palve-
lualttius, ystdvillisyys, joustavuus ja luotettavuus. Widstrom ja Eerola (1992, 14) ovat poi-
mineet kuusi hyvin palvelun tekijdd asiakaspalvelututkimuksissa kiytettyjen mittareiden
asiantuntemus, luotettavuus, palveluhalukkuus, saavutettavuus sekid aineelliset seikat.
Santosen (1996, 188) mukaan hyvi palvelu on asiantuntevaa, luotettavaa, nopeaa, ystivil-
listd, turvallista ja sen saavuttaminen on helppoa. Lisiksi palvelutilanteessa asiakkaan on

tunnettava, ettd hintd arvostetaan ja ettd hinen tarpeitaan ymmarretaén.

Kim ja Kim (1995) ovat tutkineet korealaisten liikuntakeskusten palveluiden laatua. Heidéin
tutkimuksensa mukaan voidaan erottaa 12 eri tekijdd, jotka vaikuttavat liikuntakeskusten
palvelun laatuun. Tutkimuksen tulosten mukaan asiakkaiden mielestd liikuntapalvelujen
kdytossd tiarkedd oli liikuntapaikkojen siisteys, hyvin suunnitellut ohjelmat, helppo piisy
liikuntapaikoille, mahdollisuus turvalliseen opetukseen, henkiloston ensiapuvalmius
ja varmuus omien henkilokohtaisten tavaroiden sdilyvyydestd. Tutkijoiden mukaan
Parasuramanin ym. palvelun laatuun vaikuttavat tekijét eivit sellaisinaan ole kéytettivissid
palvelun laatututkimuksissa vaan aina on otettu huomioon tutkimuskohteena olevan yrityk-
sen/organisaation erityispiirteet. Kim ja Kim pyrkivitkin tutkimuksellaan osoittamaan

palvelualojen eroja palvelun laatuun vaikuttavien tekijéiden osalta. (Kim & Kim 1995, 208-

220.)

Chelladurain (1998) mukaan julkisten tai yleishyddyllisten yhteisdjen (esim. liikuntaseurat)
laatudimensioita ovat palvelun saavutettavuus, tehokkuus/vaikuttavuus, tasa-arvoisuus,

talous, sosiaalinen avoimuus ja kyky vastata tarpeisiin. Ndmi dimensiot tulisi liikunta-
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seurojen kyetd tdyttdiméén liikuntapalvelutarjonnassaan. (Chelladurai 1998.) Chelladurain
esittdmit laatudimensiot kuvaavat mielestdni enemménkin hyvin toimivan organisaation
vaatimuksia, kun taas muut edelld esitetyt ovat selkeimmin palvelun laatuun vaikuttavia

tekijoita.

Ndissd hyvin ja laadukkaan palvelun tekijoiden luetteloissa toistuvat lihestulkoon aina
samat tekijdt. Eroja aiheuttavat eri ominaisuuksien korostaminen ja toisten jéttiminen
vihemmille huomiolle. Parasuramanin ym. kymmenen koettuun palvelun laatuun vaikutta-
vien tekijoiden luettelo on kirjallisuudessa esitellyistd luetteloista yksityiskohtaisimmin ja
laajimmin esitelty. Samat tutkijat (ks. Zeithaml, Berry & Parasuraman 1988, 45; Parasura-
man, Zeithaml & Berry 1988, 23) ovat myohemmin tiivistidneet luetteloaan viiteen tekijéin,
jotka ovat fyysinen ympiristo, luotettavuus, reagointialttius, vakuuttavuus ja empatia.
Asiakaspalvelututkimuksissa on hyddynnetty tutkijoiden molempia, sekd kymmenen etti

viiden palvelun laatuun vaikuttavien tekijéiden, malleja.

5.3 Kiisitteellinen palvelun laadun malli - kuiluanalyysimalli

Zeithaml, Berry ja Parasuraman ovat kehittineet palvelun laatua analysoivan kisitteellisen
mallin. Malli on tarkoitettu kiytettiviksi palvelun laatuongelmien ldhteiden analysoinnissa
ja palvelun laadun parantamiskeinojen havainnollistamisessa. Kuiluanalyysimalliksikin kut-

suttu malli on esitetty kuviossa 9. (Parasuraman ym. 1985, 44-46; Zeithaml ym. 1988, 35-
47.)

Mallin yldosassa tarkastellaan palvelun laadun muodostumista. Odotettu palvelu riippuu
asiakkaan aikaisemmista kokemuksista ja henkilokohtaisista tarpeista. Liséksi suusanallinen
viestintd sekd ulkoinen asiakkaisiin kohdistuva viestinti (markkinaviestints) vaikuttavat
asiakkaan odottamaan palveluun. Koettu palvelun laatu on médritelty mallissa asiakkaan

odotuksien ja havaintojen viliseksi eroksi (kuilu 5). (Zeithaml ym. 1988, 35-37.)

Ulkoisen viestinndn lisdksi koettuun palvelun laatuun vaikuttavat mallin alaosassa esitetyt
neljd palvelun laatukuilua ominaisuuksineen. Organisaation johdon kisitykset asiakkaiden
odotuksista ohjaavat palvelun laatuvaatimusten muokkaamista. Palvelun laatuvaatimuksia

noudatetaan palvelun tuotanto- ja toimitusprosessin aikana. Palveluprosessissa asiakas
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kokee palvelun laadun seki teknisend ettéd toiminnallisena laatuna. (Zeithaml ym. 1988, 35-

37.)

KULUTTAJA

Suusanallinen Henkilokohtaiset Menneet
viestintd tarpeet kokemukset

|

EI Odotettu palvelu |e

N
KUILU S L

IKoettu palvelu [€

[

Palvelun toimitus { x UILU 4
(etu- ja jdlkikiteis
kontaktit mukaan
lukien)
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KUILU 3
N/

Kuluttajiin
kohdistuva
ulkoinen viestintd

y /

..................
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Kisitysten
KUILU 1 muokkaaminen
palvelun laatu-
vaatimuksiksi

KUILU 2

: Johdon kisitykset
Srsesescsssesssnsens ) ku]uttajien .
odotuksista

KUVIO 9. Kisitteellinen palvelun laadun malli - kuiluanalyysimalli (Parasuraman ym.

1984, 7; 1985, 44)

Kuiluanalyysimalli selvittdd, miti tekijoitd on huomioitava palvelun laatua suunniteltaessa
ja analysoitaessa. Kuviossa 9 on viisi mallin rakenneosien vilistd poikkeamaa. Niitd poik-
keamia voidaan kutsua laatukuiluiksi, jotka ovat seurausta rakenneosien ja koko palvelun

laadunjohtamisprosessin epdjohdonmukaisuuksista. Mallin viisi laatukuilua ovat:
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1. Kuluttajien odotusten ja organisaation johdon havaintojen vilinen ero (kuilu I). Organi-
saation johto ei vilttimittd aina ymmarrd, mitd kuluttajat/asiakkaat haluavat ja odottavat
palvelulta. Johto on saattanut tulkita viirin asiakkaiden odotukset, jolloin on syntynyt
kuluttajien odotusten ja organisaation johdon havaintojen vilinen kuilu. Zeithamlin ym.
(1988, 37-39) mukaan syyt kuilun muodostumiseen 16ytyvit organisaation markkinatutki-
mussuuntautuneisuudesta, ylospdin suuntautuvasta viestinnisti ja organisaatiorakenteesta.
Kuilu syntyy, jos organisaatiossa ei tehdd markkinatutkimuksia tai kysyntianalyyseja lain-
kaan tai tehdyistd tutkimuksista saadaan epitarkkoja tietoja, joita tulkitaan virheellisesti.
Olennaista on my0s se, ettd missd méérin tehdyt markkinatutkimukset keskittyvit selvittd-
méan palvelun laatuun liittyvid seikkoja. Organisaation johdon ja asiakkaiden vilinen suora
vuorovaikutus antaa johdolle ensikéden tietoja asiakkaiden odotuksista ja toiveista. Organi-
saation alhaalta ylospdin suuntautuvassa viestinnédssd saattaa olla puutteita. Tama johtuu
tyontekijoiden ja asiakaspalveluhenkildston sekéd johdon vilisestd huonosta kontaktista tai
sen puuttumisesta. Organisaatiotasojen suuri médra saattaa pysdyttdd tai muuttaa tietoa, joka
kulkee asiakaspalvelussa olevilta ylospdin. (Zeithaml ym. 1988, 37-39.) Alueellisen liikun-
tajdrjeston henkiloston ja sen asiakkaiden vilinen kuilu voi syntyd, ellei jirjestd selvitd
asiakkaiden tarpeita ja kerdd palveluistaan palautetta. PLU:ssa pyritddn vilttdmidn tdma

kuilu asiakkaille suunnatulla tarvekyselylla.

2. Organisaation johdon ja palvelun laatuvaatimusten vilinen ero (kuilu 2). Zeithamlin ym.
(1988, 39-40) mukaan timé ero johtuu organisaation johdon sitoutumattomuudesta palvelun
laatuun, pddmaidrien asettelusta, tehtivien standardisoinnista ja laatuvaatimusten toteutetta-
vuudesta. Organisaation johto ei ole sitoutunut palvelun laatuvaatimusten kehittimiseen,
jolloin palvelun laatua ei pidetd tirkeimpéni asiana. Kuilu syntyy, jos ylin johto ei tue pal-
velun laadun suunnittelua tai suunnitteluresurssit ja -prosessit ovat riittimattomét. Suunnit-
telussa saatetaan tehdd my0s selvid virheitd, mikd viittaa huonoon suunnittelun johtoon.
Organisaation epéselvé tavoiteasettelu ja tyotehtivien epdonnistunut standardointi syventd-
vit kuilua entisestdéin. Organisaation kyvyt laatuvaatimusten tiyttdmisessd sekd johdon
nikemykset asiakkaiden odotusten toteutettavuudesta vaikuttavat tavoiteasetteluun ja suun-
nitteluun. (Zeithaml ym. 1988, 39-40.) Liikuntajirjestossa kuilu voi syntyé, jos jirjestossi ei

tunnisteta palvelun laatuun vaikuttavia tekijoitéd eikd palveluita pyritd kehittimaén.
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3. Palvelun laatuvaatimusten ja palvelun toimitusprosessin vilinen ero (kuilu 3). Zeithaml
ym. (1988, 41) kutsuvat titd kuilua palvelun suorittamisen kuiluksi, joka syntyy, kun tyén-
tekijét eivét osaa tai halua suorittaa palvelua laatuvaatimusten edellyttimalli tavalla. Laatu-
vaatimukset saattavat olla liian monimutkaisia ja jaykkid tai tyotehtdviin on palkattu vii-
rinlaisia henkil®itd, jolloin palvelun suorittaminen epdonnistuu. Lisiksi tyStehtivissi kiy-
tettdvit vilineet ja teknologia saattavat olla tehtiviin sopimattomia. Asiakaspalvelijan tyo
vaikeutuu, jos laatuvaatimukset eivit vastaakaan asiakkaiden tarpeita tai, jos ne eivit ole
yhdenmukaisia organisaatiokulttuurin kanssa. Johdon ja tyonjohdon menetelmit saattavat
vaikeuttaa asiakaspalvelijan tyotd entisestddn. Johto voi suosia menetelmii, jotka eivit tue
laatukdyttdytymista tai eivat rohkaise tyontekijoitd. Valvonta- ja palkkiojérjestelmit saatta-
vat olla ristiriidassa laatuvaatimusten kanssa. Palveluoperaatioiden huono johtaminen ja
sisdisen markkinoinnin riittdiméttomyys johtavat myds palvelun suorittamisen kuilun syve-
nemiseen. Tyontekijéiden kykenemittomyys yhteistyohon muiden kanssa saattaa ilmeti
osastojen vilisend kilpailuna vaikka pyrkimyksena tulisikin ndhdid muut tyontekijdt omina
asiakkaina (organisaation sisdinen asiakkuus). Palvelun suorittamisen kuilun muodostumi-
sen syyt ovat moninaisia ja mutkikkaita. Edelld esiteltyja syité tarkasteltaessa havaitaan, ettd
syitd on sekd johdon ettd tyontekijoiden lisiksi teknisissd ja operatiivisissa jirjestelmissa.
(Zeithaml ym. 1988, 41-44.) Liikuntajérjestossé tdimé kuilu voi ilmeté esimerkiksi koulutus-
palveluissa siten, ettd henkilosto ei toteuta koulutusta sovitulla tavalla joko huolimattomuu-

desta tai vaadittavien tietojen ja taitojen puuttumisesta johtuen.

4. Palvelun toimitusprosessin ja ulkoisen viestinndn vdlinen ero (kuilu 4). Tami kuilu
merkitsee sitd, ettd ulkoisessa viestinnédssd (markkinaviestintd) annetut lupaukset eivit ole
yhteneviisid toimitetun palvelun kanssa. Gronroos (1990, 91) nimittiékin tdtd kuilua mark-
kinaviestinnén kuiluksi. Zeithamlin ym. (1988, 44) mukaan organisaation taipumus luvata
likkaa sekd horisontaalinen viestintd aiheuttavat markkinaviestinnén kuilun. Jos organisaatio
liioittelee mainostaessaan palveluaan, asiakkaiden odotukset muodostuvat korkeammiksi
kuin mihin organisaatio pystyy vastaamaan. Kovasta kilpailusta johtuen organisaatioilla on
taipumusta liioitteluun, mikd taas puolestaan syventdid markkinaviestinnidn kuilua. Mitd
enemmin organisaatio kokee painostusta liioitteluun, sitd syvemmaiksi kuilu muodostuu.
Organisaation horisontaalisen viestinnin puutteellisuudella on vaikutusta markkinaviestin-
nén kuiluun. Ellei suoritustason henkildstd ole yhteistyossd mainonnan suunnittelusta vas-
taavien kanssa, on odotettavissa ongelmia. Kontaktihenkildston on tiedettdvd markkinavies-

tinnin sisaltd ennen kuin mainonta suunnataan asiakkaille. Kommunikointi organisaation eri
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tasojen vililld on oltava kunnossa ikévien yllitysten (, jotka yleensi asiakaspalveluhenki-
10st6 joutuu kohtaamaan) estdmiseksi. (Zeithaml ym. 1988, 44-45.) Liikuntajirjesto saattaa
esimerkiksi mainostaa jotakin kuntoliikuntatapahtumaansa massatapahtumana, johon osal-
listuu tietty madrd ihmisid. Joku yksittdinen kuntoilija saattaa osallistua tapahtumaan motii-
vinaan halu liikkua osana suurempaa joukkoa ja joutuukin pettymain, koska tapahtuma ei

olekaan niin suuri kuin etukiiteen oli tiedotettu.

5. Koetun palvelun ja odotetun palvelun vilinen ero (kuilu 5). Tamai viides kuilu merkitsee
sitd, ettd koettu palvelu ei ole yhdenmukainen odotetun palvelun kanssa. Kuilun muodostu-
minen luonteeltaan myonteiseksi tai kielteiseksi riippuu edelli esitellyistd neljdstd kuiluista.
Miti suurempia ja syvempid muut kuilut ovat, sitd suuremmaksi ja syvemmaksi muodostuu
myos viides kuilu. (Zeithaml ym. 1988, 36.) Tdma kuilu tarkoittaa kédytinnossa sitd, ettd
asiakkaat ovat olleet joko tyytyvdisid tai tyytyméttomid palveluun. Jos kuilu on negatiivinen
(asiakkaat tyytymittomid), on syitd etsittdvd palvelun kisitteellisen mallin mukaisesti

analysoimalla neljdd ensimmaisté kuilua.

5.4 Synteesi palvelun laatumalleista

Tutkimuksen viitekehyksend kéytetidéin eri palvelun laatumalleista koottua mallia. Gronroo-
sin palvelun kokonaislaadun mallista ja Parasuramanin ym. palvelun laatuun vaikuttavista
tekijoistd sovelletun synteesimallin avulla pyritadn tarkastelemaan asiakkaiden tarpeita,
odotuksia ja kokemuksia Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry:n palveluista palvelun koetun
kokonaislaadun ja asiakkaiden tyytyvéisyyden selvittamiseksi. Tutkimuksen viitekehyksend

kéytetty synteesi palvelun laatumalleista on esitetty kuviossa 10.

Palvelun laatumallien synteesiin on valittu Parasuramanin ym. esittimét palvelun laatuun
vaikuttavat tekijat, koska ko. tutkijoiden esittamit tekijit muodostavat yksityiskohtaisen ja
laajan kokonaisuuden. Koska liikuntajirjestdjen palvelun laadun tutkiminen on ollut
vihdistd Suomessa, haluttiin tutkimukseen valita mahdollisimman kattava palvelun laatuun
vaikuttavien tekijoiden kokonaisuus, jotta mitdén olennaista tietoa ei jiisi pois. Turvallisuus
oli tekiji, joka jétettiin pois synteesimallista, koska se ei sopinut tutkittavan kohteen palve-
lujen tarkasteluun. Liikuntajérjeston palveluja tarkasteltaessa ldhemmin on vaikea hahmot-

taa, mitd fyysisid tai taloudellisia riskejd, epdilyksid tai vaaroja voisi liittyd palvelujen
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kédyttdmiseen. Parasuramanin ym. omassa tutkimuksessa tutkimuskohteena olivat mm.

luottokorttiyhtitt ja pankit, joiden palveluissa turvallisuus on luonnollisestikin tirked tekija.

Palvelun koettua laatua tarkastellaan Grénroosin esittdmien laatu-ulottuvuuksien kautta.
Palvelun teknistd ja toiminnallista laatu-ulottuvuutta eli mitd asiakas saa ja miten hén sen
saa, mitataan yhdeksén palvelun laatuun vaikuttavien tekijoiden (luotettavuus, reagointialt-
tius, pitevyys, saavutettavuus, kohteliaisuus, viestintd, uskottavuus, asiakkaan ymmértami-
nen ja tunteminen sekd fyysinen ympérist6) avulla. Asiakkaan koettu palvelun laatu muo-
dostuu, kun hén tarkastelee palvelun teknisen ja toiminnallisen laadun osatekijoiti liikunta-

jérjeston imagon lépi.

Palvelun laatuun vaikuttavat yhdeksén tekijad vaikuttavat myos asiakkaan odotuksiin pal-
velun laadusta l14dhinni tekijoiden painoarvon/tirkeyden kautta. Lisiksi asiakkaan odotettuun
palveluun vaikuttavat asiakkaan tarpeet, aikaisemmat kokemukset, liikkuntajéirjestén imago

ja markkinaviestintd sekd suusanallinen viestint.

Palvelun koettu kokonaislaatu eli se, onko asiakas tyytyviinen saatuun palveluun, muodos-

tuu asiakkaan odotetun ja koetun palvelun laadun suhteesta.

Tekijdiden tirkeys 1
Palvelun laatuun

vaikuttavat tekijit: Odotettu laatu Koetty kokonarslaaty Koettu laatu

1. Luotettavuus /‘ \

2. Reagointialttius

3. Pitevyys Markkinaviestinta Imago

4. Saavutettavuus Imago

5. Kohteliaisuus Suusanallinen viestinti

6. Viestintd Asiakkaan tarpeet Tekninen laatu: Toiminnallinen laatu:
7. Uskottavuus Aikaisemmat kokemukset mitd miten

8. Asiakkaan ymmairtiminen

ja tunteminen

9. Fyysinen ympiristd

KUVIO 10. Synteesi palvelun laatumalleista tutkimuksen viitekehyksend (vrt. Parasuraman

ym. 1984, 13-14; Grénroos 1990, 66)
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6 TUTKIMUKSEN TARKOITUS JA TUTKIMUSONGELMAT

Palvelun laatu liikuntahallinnossa on ollut keskeinen tutkimusaihe viime vuosina, josta on
osoituksena mm. viime vuoden European Association for Sport Management —kongressijul-
kaisu (Pires ym. 1998). Myos Suomessa on korostettu liikuntajérjestéjen toiminnan asia-
kasldhtoisyyttd ja ruohonjuuritason ehdoin tapahtuvaa toimintaa (ks. Koski & Heikkala
1998). Tamai tutkimus on tilaustyd Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry:lle, jossa jirjestén
toimintaa pyritddn kehittdmién asiakasldhtdisempian suuntaan. Tutkimuksen tarkoituksena
on selvittdd PLU:n asiakkaiden tyytyvidisyyttd jarjeston palvelutarjontaan. Keskeisimmit
tutkimustehtdvit ovat: 1) Kartoittaa eri palvelujen tarpeellisuus ja kdyttoaste, 2) selvittdi
asiakkaiden odotukset ja kokemukset jérjeston palveluista, 3) arvioida jérjeston palvelun
laatua seki 4) selvittdd jarjeston palvelujen ja toiminnan kehittdmismahdollisuuksia. Kyse-
lystd saatujen tietojen avulla aluejérjeston toimintaa pyritdsin kehittimién siten, ettd se

vastaisi paremmin asiakkaiden tarpeita ja toiveita.

Tutkimuksen paidongelmaan eli siihen minkélainen on palvelun koettu kokonaislaatu ja
asiakastyytyvidisyys aluejirjestdn tarjoamiin palveluihin pyritdin saamaan vastauksia ala-
ongelmien selvittdmiselld. Tutkimusongelmat voidaan jaotella yhteen padongelmaan ja seit-
semdin alaongelmaan, jotka ovat seuraavat:

Padongelma:

1. Minkilainen on palvelun koettu kokonaislaatu ja asiakastyytyviisyys aluejirjeston
tarjoamiin palveluihin?

Alaongelmat:

1. Kokevatko asiakkaat aluejérjeston palvelut tarpeellisiksi?

2. Kuinka paljon aluejérjeston palveluja kéytetdan?

3. Minkilainen mielikuva asiakkailla on aluejirjestosti?

4. Minkdilaista aluejérjeston viestintd on?

5. Minkilaiset ovat asiakkaiden odotukset aluejérjestén palveluista?

6. Minkdilaiset ovat asiakkaiden kokemukset aluejérjeston palveluista?

7. Miti kehitettdvid aluejirjeston toiminnassa ja palveluissa on?

Asiakastyytyvdisyys muodostuu asiakkaan odotusten ja kokemusten suhteesta, joten asiak-

kaiden odotukset ja kokemukset palvelusta (alaongelmat 5 ja 6) on selvitettdvd. Palvelun
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koettu kokonaislaatu muodostuu odotetun palvelun laadun ja koetun palvelun laadun
suhteesta. Asiakastyytyvdisyys ja palvelun laatu littyvitkin ldheisesti toisiinsa. Hyvi
palvelun laatu on edellytys asiakastyytyviisyydelle (Cronin & Taylor 1992, 55 ja Liljander
1995, 34-35). Kuten tutkimuksen viitekehyksené kiytetyssid synteesimallissa (kuvio 9) on
esitetty, selvitetdan aluejirjeston palvelun koettua kokonaislaatua tarkastelemalla asiakkai-
den odotuksia ja kokemuksia (alaongelmat 5 ja 6) palvelun laatuun vaikuttavien tekijéiden
sekd toiminnallisen ja teknisen laatu-ulottuvuuden kautta. Palvelujen tarpeellisuuden, kiyt-
toasteen ja kehittdmisvaatimuksien selvittimiselld kuvataan myos asiakkaiden tyytyvii-
syyttéd aluejdrjeston palveluihin ja toimintaan selvitetddn (alaongelmat 1, 2 ja 7). Asiakkai-
den odotuksiin palvelusta vaikuttavat asiakkaan tarpeet sekd palvelun tarjoajan viestinti ja

imago. Neljd ensimmaistd alaongelmaa liittyvitkin osaltaan asiakkaiden odotusten selvitti-

miseen.
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7 TUTKIMUSMENETELMAT

7.1 Tiedonhankintamenetelmiit ja aineiston keruu

Tutkimusaineisto keréttiin kyselylomakkeella (liitteet 2, 3 ja 4). Postikyselyn kiyttoon pii-
dyttiin tutkimuksen suuren otoskoon sekd tarkoituksenmukaisuuden, tehokkuuden ja talou-
dellisuuden vuoksi. Tutkimuksessa kéytetyt kyselylomakkeet olivat puolistrukturoituja. Ky-
symysten valmiiden vastausvaihtoehtojen arveltiin nopeuttavan ja helpottavan vastaamista
sekd lisddvin vastaamisinnokkuutta. Lomakkeissa on lisdksi ns. avoimia kysymyksii, joihin
vastaaja sai itse kirjoittaa vastauksensa. Avoimia kysymyksia kéytettiin esimerkiksi sellais-
ten asioiden selvittdmisessd, joissa valmiiden vastausvaihtoehtojen antaminen olisi saattanut

johdatella liikaa vastaajaa.

Tutkimuksen kyselylomakkeet testattiin Jyvéskyldssd: jasenjirjestoille tarkoitettu lomake
testattiin kahdessa liikuntajérjestossd, kuntien liikuntatoimen viranhaltijoille tarkoitettu
lomake Jyviaskylédn liikuntatoimessa ja seuroille suunnattu lomake viidessa litkuntaseurassa.
Esikyselyn jdlkeen muutamia kysymyksid selvennettiin ja lomakkeiden kieliasua tarkistet-

tiin.

Kyselyn kohderyhmien osoitetiedot saatiin Jyviskylin yliopiston Liito-projektin sekid Poh-
janmaan Liikunta ja Urheilu ry:n osoiterekistereistid. Kyselylomake ldhetettiin kaikille Poh-
janmaan Liikunta ja Urheilu ry:n 29 jasenelle vuoden 1997 jdsenrekisterin mukaisesti. Myos
kaikille alueen kuntien liikunta- ja/tai vapaa-aikatoimesta vastaaville ldhetettiin kysely.
Alueen liikunta- ja urheiluseuroista tutkimukseen valittiin 209 seuran otos. Tutkimukseen
valittiin yhteensd 283 Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry:n asiakasta. Taulukosta 1 ndhdédén

tutkimuksen otos yhdistyksen kolmesta asiakasryhmaésta.

Jasenjdrjestjen ja alueen kuntien liikunta- ja vapaa-aikatoimien kohdalla paidyttiin koko-
naistutkimukseen, koska perusjoukko oli molemmissa pieni. Liikuntaseurojen otos, 209
seuraa, on yli puolet (58 %) perusjoukon 359 seurasta. Suurella otoskoolla pyrittiin varmis-
tamaan tutkimustulosten luotettavuuden kannalta tarpeellinen vastausméérd. Lisiksi seura-
otos muodostettiin tarkoituksella suureksi suhteessa perusjoukkoon, koska alueella on

todellisuudessa enemmin liikuntaseuroja kuin Liito-projektin ja PLU:n osoiterekistereissd
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olevat seurat (359 seuraa). Kevailld 1997 aluejirjestossd selvitettiin alueen liikuntaseurojen
maidrdd. Talloin kuntien liikuntatoimesta vastaavien ilmoituksen mukaan PLU:n toiminta-

alueella oli liikuntaseuroja 645, mikd on todennikoisesti lihempini todellista seuramasiris

TAULUKKO 1. Tutkimuksen otos.

ASTAKASRYHMA PERUSJOUKKO| OTOS
Yhdistyksen jdsenjérjestot (vuosi 1997) 29 29
Alueen kuntien liikunta- ja vapaa-aikatoimi 45 45
Alueen liikunta- ja urheiluseurat 359 209
(n=283)

Tutkimuksen seuraotosta suunniteltaessa seurat luokiteltiin jasenmaédrdn mukaan SLU:n
teettdmén seurakyselyn luokituksen mukaisesti. Alueen liikunta- ja urheiluseuroista 359
seuraa ovat ilmoittaneet yhteystietonsa ja jasenmiiransi seurarekistereihin. Taulukosta 2

ndhdiin, miten seurat jakaantuvat jisenmairin mukaan sekd otoskoko seuroista.

Jdsenmdadrdltadn suurimmista seuroista (yli 500 jasentd) tutkimukseen valittiin kaikki seurat
suurien seurojen vahdisestd lukuméiridstd johtuen. Tilld pyrittiin varmistamaan se, ettid
mitéin oleellisia tietoja ei jad saamatta liian pienen otoskoon vuoksi. Pienemmistd seuroista
(alle 500 jasentd) tutkimukseen valittiin satunnaisotannalla puolet seuroista. Jasenmadril-
tddn kahden pienimmén ryhmén otoskoko muodostui titen lukuméidriltdsn suurimmaksi.
Seurakyselyissd pienten seurojen vastausprosentit ovat alhaisia, joten suuremmalla otos-

koolla pyrittiin varmistamaan tutkimuksen onnistumisen kannalta tarvittavien vastausten

mAaara.
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TAULUKKO 2. Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry:n seurat jisenmaérin mukaisesti luoki-

teltuna ja tutkimuksen otoksen koko seuroista.

[ JASENMAARA | SEUROJEN MAARA | OTOS
0-50 109 55
51 - 200 113 57
201 - 500 80 40
501 - 1000 35 35
yli 1000 22 22
(N=359) | (n=209)

Tutkimusta varten laadittiin kolme erilaista kyselylomaketta tutkimuksen kohderyhmien
heterogeenisyyden vuoksi. Kyselylomakkeiden muuttujaluettelot ovat liitteend (liitteet 5, 6
ja 7). Lomakkeiden alkuosassa olevilla kysymyksilld kartoitettiin vastaajan sekd hinen
edustamansa yhteison taustatietoja. Seuraavassa osiossa pyrittiin selvittimadn kyseiselle
asiakasryhmalle suunnattujen palvelujen tarpeellisuutta, kiytt6d ja kokemuksia palveluista.
Tadmi osio muodostui jokaisen asiakasryhmin lomakkeessa erilaiseksi: seurojen osalta kar-
toitettiin koulutus- ja nuorisotoiminnan palveluja, jasenjirjest6iltd liikuntakulttuurin tuki-
palveluja ja kunnilta ldhinnd kunto-, harraste- ja terveysliikuntatoiminnan palveluja koske-
via asioita. Kyselylomakkeen viimeinen osio oli samanlainen kaikissa lomakkeissa. Tama
osio kartoitti kaikkien asiakasryhmien eri palvelujen kidyton useutta ja vastaavuutta asiak-
kaiden tarpeisiin seké palvelujen tasoa. Lisdksi kysyttiin asiakkaiden mielikuvaa PLU:sta,
mielipidettd aluejirjeston tiedotuksesta ja olemassaolon tirkeydestd sekd tyytyviisyyttd
PLU:n toimintaan ja palveluihin. Lopuksi selvitettiin erilaisten viitteiden avulla asiakkaiden
kokemuksia aluejérjeston palvelusta. Samojen viitteiden avulla selvitettiin my6s eri palve-
lutekijoiden tarkeyttd palvelun laadussa asiakkaiden nédkokulmasta. N#illd viimeisilld kysy-

myksilla pyrittiin kartoittamaan asiakkaiden odotuksia jérjeston palvelusta.

Kyselylomakkeet ldhetettiin maaliskuussa 1998. Kahden uusintakyselyn ja puhelimitse
tapahtuneen karhuamisen jilkeen palautettiin yhteensd 149 lomaketta. Lopulliseksi palau-
tusprosentiksi saatiin 53 prosenttia kaikista kyselyn saaneista. Seuroille lihetettyjd lomak-
keita palautettiin 102 vastausprosentin ollessa 49. Kunnilta palautui 30 lomaketta (vastaus-
prosentti 67 %) ja jasenjirjestoiltd 17 lomaketta (vastausprosentti 59 %). Seuroille lzhete-

tyistd lomakkeista palautettiin kaksi lomaketta, joihin ei oltu vastattu lainkaan seké kolme



42

lomaketta, joihin oli tdytetty ainoastaan seuran taustatiedot. Nami viisi lomaketta jatettiin
luonnollisesti pois analyysisti. Muutoin puutteellisesti tidytetyt lomakkeet otettiin analyysiin
mukaan ainoastaan tidydellisesti tdytettyjen kohtien osalta. Vastausten analysoinnin jilkeen
palautettiin vield yksi lomake, jota ei ole huomioitu analyysissid. Taulukosta 3 ndhdiin tut-

kimuksen kohderyhmien otoskoot, néytteet seké vastausprosentit.

TAULUKKO 3. Tutkimuksen otos, néyte ja vastausprosentti asiakasryhmittéin.

ASIAKASRYHMA OTOS NAYTE | VASTAUS%
Yhdistyksen jdsenet (vuosi 1997) 29 17 59
Alueen kuntien liikunta- ja vapaa-aikatoimi 45 30 67
Alueen liikunta- ja urheiluseurat 209 102 49

Yhteensi 283 149 53

Liikunta- ja urheiluseurojen osalta vastausprosentti jdi alle 50 prosentin. Seurakyselyn vas-
tausprosentti on kuitenkin hyvin tyypillinen, silld muissa vastaavanlaisissa seurakyselyissa
on paidytty noin 50 prosentin palautusprosenttiin tai hieman sen alle (Koski & Heinild
1988; Koski & Varis 1997). Vihiten vastauksia saatiin pieniltd seuroilta ja eniten yli tuhan-
nen jisenen seuroilta. Katoon vaikutti osaltaan se, ettd osoiterekisterit eivét ole ajan tasalla.
Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry:n toimistosihteerit tarkistivat kaikki tutkimukseen valit-
tujen seurojen osoitteet, jolloin saatiin korjattua osa véairistd osoitteista. Silti mukaan jéi
vidrid osoitteita, koska ldhetettyjd lomakkeita palautui takaisin vastaanottajan ollessa tun-
tematon ko. osoitteessa. Lisdksi on hyvin todennikéistd, ettd osa tutkimuksessa mukana
olleista seuroista ei ollut enédi toimivia. Téhédn viittaa myos se, ettd kolmeen palautetuista
lomakkeista oli tdytetty ainoastaan seuran taustatiedot ja selitetty, ettd seurassa ei ole endi
likkunta- ja urheilutoimintaa. Lisdksi seurojen vastaamisinnokkuutta on saattanut vihentii

koko ajan lisdéntyvien postikyselyjen méira.

Jasenjarjestojen heikohko vastausprosentti selittyy osaltaan silld, ettd vuoden 1997 jasenre-
kisterin jisenistd kolme oli eronnut yhdistyksen toiminnasta ennen tutkimuksen tiedonke-
ruuta. Titen kyselylomakkeita ldhetettidessd jasenjdrjestojd oli 26. Jos tdmé otetaan huomi-
oon vastausprosenttien tarkastelussa, niin jisenjirjestdjen vastausprosentti (65 %) olisikin jo

miltei sama kuin kuntien.
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7.2 Aineiston analyysi

Kyselylomakkeiden tiedot analysoitiin kvantitatiivisesti SPSS-tilasto-ohjelman avulla.
Aineiston analyysissd kiytettiin suoria prosenttijakaumia, joista selvisi eri vaihtoehtojen
osuudet koko muuttujaluokasta. Muuttujien ristiintaulukoinnilla vertailtiin liikkuntaseurojen,
kuntien liikuntatoimen viranhaltijoiden ja PLU:n jisenjirjestjen vastauksia. Lisdksi
liikuntaseurojen vastauksia ristiintaulukoitiin seurojen koon, lajiméirin ja perustamis-
vuoden mukaan. Ristiintaulukointi valittiin analyysimenetelmiksi havainnollisuutensa
vuoksi ja sen yhteydessd suoritettiin khiin-neli¢ -testit tilastollisten merkitsevyyksien
selvittamiseksi. Analyysissd kéytettiin liséksi apuna yksisuuntaista varianssianalyysia asia-
kasryhmien keskiarvojen eron merkitsevyyden selvittimisessd sekd laskettiin korrelaa-
tiokertoimia summamuuttujien muodostamista varten. Avoimet kysymykset on analysoitu

myos kvantitatiivisesti.

7.3 Tutkimuksen luotettavaus

Tutkimuksen luotettavuuden tarkastelussa erotetaan yleensd tutkimuksen ulkoinen ja sisii-
nen luotettavuus. Tutkimuksen ulkoisella luotettavuudella tarkoitetaan mittauksen edusta-
vuutta eli miten tutkittu aineisto edustaa tutkimuksen perusjoukkoa. Tutkimusaineiston voi-
daan katsoa edustavan melko hyvin perusjoukkoa. Liikuntaseurojen osalta tutkimusaineisto
edustaa huonosti pienid alle 50 jésenen seuroja (ks. kuvio 12). Liséksi havaitaan, ettd suur-
ten seurojen osalta ndyte on muodostunut hieman yliedustavaksi. Yliedustavuus otoksessa
saattaa aiheuttaa systemaattista virhettd tuloksissa. Kunnan liikuntatoimen viranhaltijoiden
osalta tutkimusaineiston edustavuus on heikohko 2001 — 5000 asukkaan kuntien osalta (ks.
kuvio 15). Yleisesti tutkimusaineisto edustaa aluejérjeston asiakasryhmid hyvin, koska tut-
kimuksen otos oli melko suuri ja vastausprosenttikin kipusi yli 50 prosentin. Liikuntaseuro-
jen kohdalla vastausprosentti oli alhaisin (49 %). Seurarekisterit Suomessa eivét valitetta-
vasti ole ajan tasalla, joten voidaan olettaa, ettd osassa vastaamatta jittdneissd seuroissa et
ole endi seuratoimintaa. Osoiterekistereiden huonosta paivityksestd johtuen osa kysely-

lomakkeista ei todenndkoisesti 10ytanyt tietddn oikealla henkildlle.



Aineiston sisdisen luotettavuuden indikaattoreina kdytetddn reliabiliteettia ja validiteettia.
Reliabiliteetista eli yleistettdvyydestd on kyse, kun puhutaan mittarin tai mittaustilanteen
pysyvyydestd eli mittarin Kyvystd antaa mahdollisimman satunnaisvirheettomii tuloksia.
Reliabiliteetin varmistamisen keinoja ovat mm. rinnakkais- ja uusintamittaukset, joita tdssi
tutkimuksessa ei tehty. Yleistettivyyden varmistamisella pyritdin minimoimaan sattuman
osuus tutkittavassa asiassa. Tdssd tutkimuksessa reliabiliteettia ovat voineet alentaa kysy-
mysten ja vastausvaihtoehtojen tulkinta. Télloin vastaaja on ymmirtinyt kysymyksen tai
vastausvaihtoehdot eri tavoin kuin kysyja. Saatuja vastauksia voitaneen pitdi melko satun-
naisvirheettomind, koska vastaajat ovat niyttineet ymmairtdvin kysymykset oikein. Satun-
naisvirheettdmyyteen pyrittiin myos tietojen koodausvaiheessa, jolloin kaikkien lomakkei-
den koodattavat tiedot tarkastettiin vield koodauksen jilkeen. Tietojen tallentajasta johtuvia
virheitd pyrittiin vihentdméin my06s koodaamalla kyselylomakkeiden tiedot paivittdin noin

kymmenen lomakkeen erissa.

Tutkimuksen luotettavuutta arvioitaessa on olennaista, miten hyvin tutkimusmenetelmét
pystyvit tuottamaan vastauksia asetettuihin tutkimusongelmiin ja —tehtaviin. Validiteetti eli
patevyys tarkoittaa mittarin kyky4 mitata niitd seikkoja, joita sen on tarkoituskin mitata.
Systemaattiset virheet alentavat tutkimuksen validiteettia. Tutkimuksen validiteettia pyrittiin
parantamaan muotoilemalla kyselylomakkeen kysymykset mahdollisimman selkeiksi ja
yksiselitteisiksi. Epdselvid ja tulkinnanvaraisia vastauksia ei otettu mukaan tulosten analyy-
siin. Useimmissa kysymyksissd kéytetty S-portainen arviointiasteikko mahdollisti lihelle
omaa mielipidettd olevan vastausvaihtoehdon 16ytymisen. Joissakin kysymyksissd “en osaa
sanoa” —vastausvaihtoehdon valinneiden osuus muodostui melko suureksi, mikid saattaa
johtua epétarkoista vastausvaihtoehdoista tai huonosta kysymyksen asettelusta. Useimpien
tallaisten kysymysten kohdalla nidyttdisi kuitenkin siltd, ettd vastaaja ei ollut tietoinen

validiteetti ndiden muuttujien kohdalla saattaa olla alentunut.
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8 TULOKSET

8.1 Kyselyyn vastanneiden taustatietoja

8.1.2 Jasenjirjestojen taustatietoja

Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry:n jdsenjirjestoistd kyselyyn vastasi 17 jirjestod eli 59
prosenttia. Taulukossa 4 on esitelty jasenjirjestoille osoitettuun kyselyyn vastanneiden ase-

ma jarjestossd. Suurin osa lomakkeen téayttineistd henkiloistéd oli jarjestén toiminnasta vas-

senttia, toiminnanjohtajia 24 prosenttia ja aluesihteereitd 18 prosenttia. Loput (29 %) olivat

erilaisilla virkanimikkeilld jarjestoon palkattuja henkilGita.

TAULUKKO 4. Jisenjirjestokyselyyn vastanneiden asema jarjestossd, % (n=17)

%
Puheenjohtaja 29
Toiminnanjohtaja 24
Aluesihteeri 18
Muut 29
Yhteensid 100

Kyselyyn vastanneet olivat toimineet jéarjeston tehtdvissd keskimédrin 11 vuotta. Kuviossa
11 on esitelty vastaajien toimintavuodet jarjestotehtdvissd. Yli kymmenen vuotta jérjeston
toiminnassa mukana olleita oli 53 prosenttia ja 24 prosenttia oli toiminut jarjeston tehtivissi
5-10 vuotta. Alle viisi vuotta toiminnassa mukana olleita oli 23 prosenttia. Jasenjirjestojen
seura- ja/tai paikallisyhdistysten miédrd PLU:n toiminta-alueella oli suuri. Yli 20 jasenen

jarjestojd vastanneista oli reilu 60 prosenttia ja alle viiden jisenen jérjestojd oli noin kahdek-

san prosenttia.
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KUVIO 11. Vastaajien toimintavuodet jarjestotehtivissd, % (n=17)

8.2.2 Liikuntaseurojen taustatietoja

Tutkimuksen otokseen valituista liikuntaseuroista 102 palautti kyselyn (vastausprosentti 49
%). Kuviosta 12 ndhdéin tutkimukseen vastanneiden seurojen sekid perusjoukon seurojen
koko. Yli 40 prosenttia kyselyyn vastanneista seuroista oli pienid alle 200 jdsenen seuroja ja
yli tuhannen jésenen seuroja oli 17 prosenttia. Jasenmadaraltdaan 201 — 500 jasenen kokoisia
seuroja on 23 prosenttia ja 501 — 1000 jdsenen seuroja 17 prosenttia. Verrattaessa kyselyyn
vastanneiden seurojen osuutta perusjoukon seuroihin havaitaan, ettd tutkimuksen aineisto
edustaa hyvin 50 — 200 jdsenen ja 201 — 500 jdsenen seuroja. Pienimpid seuroja (alle 50

jdsentd) tutkimuksen aineisto edustaa huonosti. Suurten yli 500 jdsenen seurojen osuus

aineistossa on hieman ylikorostunut verrattuna perusjoukkoon.

alle 50

50-200 201-500

501-
1000

yli 1000

B Kyselyyn vastanneet
(n=94)
B Perusjoukko (n=359)

KUVIO 12. Kyselyyn vastanneiden liikuntaseurojen seki tutkimuksen perusjoukon seurojen

jasenmaird, %
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Kuviossa 13 on havainnollistettu seurojen perustamisvuotta viivadiagrammin avulla. Kuvio
osoittaa selvisti kaksi ajanjaksoa, jolloin seuroja on perustettu eniten. 1920- ja 1930-luvuilla
perustettuja seuroja oli 32 prosenttia kyselyyn vastanneista ja 1980-luvulla perustettuja seu-

roja oli 24 prosenttia.

25

20

/\
. //\\ / \\
A

1900-. 1910-. 1920-. 1930-. 1940-. 1950-. 1960-. 1970-. 1980-. 1990-l.

KUVIO 13. Kyselyyn vastanneiden seurojen perustamisvuosi, % (n=93)

Taulukossa 5 on esitelty aineiston liikuntaseurojen ryhmittyminen lajiméérin ja jarjestoihin
kuulumisen perusteella. Kyselyyn vastanneista seuroista yhden lajin seuroja oli 37 prosent-
tia ja 2-3 lajin seuroja 23 prosenttia. Viidennes seuroista (20 %) ilmoitti seuran lajiohjel-
maan kuuluvan 4-6 lajia. Yli kuuden lajin seuroja oli myos viidennes. Yhden lajin seurojen
edustavuus on huono, silld koko maan tilanteessa yhden lajin seurojen osuus on noin puolet
kaikista seuroista. SVUL:oon kuuluneita seuroja oli alueella 37 prosenttia ja 30 prosenttia
seuroista ilmoitti kuuluvansa yhda SVUL:oon. TUL:oon kuuluvia seuroja oli noin kymmenen
prosenttia ja SPL:oon ilmoitti kuuluvansa noin 13 prosenttia seuroista. Lisdksi miltei puolet
(47 %) seuroista ilmoittivat kuuluvansa johonkin muuhun jéirjestoon. Néitd muita jarjestoja
olivat eri lajiliitot sekd PLU. Yksikéin seuroista ei ilmoittanut olevansa Suomen Ladun tai

CIF:n jasen.
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TAULUKKO 5. Aineiston seurojen ryhmittyminen lajim#iran ja jirjestoihin kuulumisen

perusteella, % (n=97)

Lajia % Jarjesto %

1 37 Kuuluu  On kuulunut
2-3 23 SVUL 30 37

4-6 20 TUL 10 1

YIli 6 20 SPL 13 2
Yhteensdi 100 Muu 47 1

Taulukossa 6 on esitelty aineiston seurojen ryhmittyminen vastaajan aseman ja vastaajan
seuran toiminnassa mukana olleiden vuosien perusteella. Suurin osa kyselylomakkeen tayt-
taneistd oli seurojen puheenjohtajia (51 %). Seurojen sihteereiti oli 20 prosenttia ja seuran
johtokunnan jdsenid 15 prosenttia kyselyyn vastanneista. Loput (14 %) olivat seuran aktii-
vijasenid, entisid johtokunnan jdsenid sekd seuran valmennus- tai koulutuspaillikoitd.
Kyselyyn vastanneet olivat olleet seuran toiminnassa mukana keskimiérin 14 vuotta. Reilu
puolet (52 %) vastanneista oli ollut seuran toiminnassa mukana yli kymmenen vuotta ja
5-10 vuotta mukana olleita oli 39 prosenttia. Alle viisi vuotta seuran toiminnassa yht#jaksoi-

sesti mukana olleita oli yhdeksén prosenttia.

TAULUKKO 6. Aineiston seurojen ryhmittyminen vastaajan aseman ja seuratyossa toimit-

tujen vuosien perusteella, % (n=97)

Vastaajan asema % Toimintavuodet %
Puheenjohtaja 51 Alle 5 9
Sihteeri 20 5-10 39
Johtokunnan jdsen 15 Yli 10 52
Muu 14 Yhteensa 100

Yhteensi 100
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8.1.3 Kuntien liikuntatoimen taustatietoja

Kunnan liikuntatoimesta vastaavalle viranhaltijalle osoitettuja kyselylomakkeita palautettiin
30 (vastausprosentti 67 %). Lomakkeen tayttineistd 53 prosenttia oli liikuntasihteereiti, 27
prosenttia vapaa-aikasihteereitd tai —ohjaajia ja kymmenen prosenttia liikuntatoimenjohtajia.
Loput (10 %) tyoskentelivit kunnan liikuntatoimessa jollakin muulla nimikkeelld. Kunnan
litkkuntatoimesta vastaavat olivat tydskennelleet tehtdvissddn keskimiiarin 16 vuotta. Yl
kymmenen vuotta kunnan palveluksessa oli tydskennellyt 73 prosenttia vastanneista (ks.
kuvio 14). Viidennes vastanneista oli tydskennellyt tehtdvissdadn 5-10 vuotta ja seitsemin

prosenttia alle viisi vuotta.

80
70
60
50
% 40
30
20
10

Alle 5 vuotta 5-10 vuotta Yli 10 vuotta

KUVIO 14. Kunnan liikuntatoimesta vastaavien tydovuodet tehtavissidian, % (n=30)

Kyselyyn osallistuneista kunnista 67 prosenttia on asukasluvultaan alle 10 000 asukkaan
kuntia. Kuviossa 15 on esitetty kyselyyn vastanneiden kuntien seki alueen kaikkien kuntien
asukasmaééridt Suomen Kuntaliiton asukaslukuluokituksen mukaisesti. Kymmenen prosenttia
kyselyyn vastanneista oli alle 2 000 asukkaan kuntia ja yli 30 000 asukkaan kuntia oli kolme
prosenttia. Asukasluvultaan vilille 5 001 — 10 000 asukasta sijoittuvia kuntia on kolmasosa
(34 %) vastanneista ja miltei kolmasosa (30 %) kunnista oli 10 001 — 30 000 asukkaan
kuntia. Kuviosta 15 néhdéin, ettd ndytteen edustavuus kunnan koon mukaan on melko hyvi.

Ainoastaan vastanneista 2001 — 5000 asukkaan kuntien (23 %) edustavuus on heikohko.
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KUVIO 15. Kyselyyn vastanneiden kuntien ja alueen kaikkien kuntien asukasluvut, %

8.2 Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry:n tukipalvelut

Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry:n tukipalveluihin siséltyy materiaali- ja tarvikepalvelut
sekid talouden ja hallinnon tukipalvelut (mm. kirjanpito, laskutus, rahaliikenteen hoito,
myyntipalvelut, postituspalvelut). PLU:ssa tukipalveluita on tarjottu ldhinnd yhdistyksen
jdsenjdrjestoille, joten yksityiskohtaisia tukipalveluita koskevia kysymyksid tiedusteltiin
ainoastaan PLU:n jdsenjérjestoiltd. Jasenjirjestoille suunnatulla kyselylomakkeella selvitet-
tiin tukipalvelujen kiyttotarvetta ja —astetta, kokemuksia tukipalvelujen kdytostd, palvelujen

tarjonnan laajuutta seki palvelujen kehittimismahdollisuuksia.

Tutkimuksen viitekehyksend kidytetyn kuvion 10 (sivulla 36) mukaisesti asiakkaan odotuk-
siin palveluista ja palvelun laadusta vaikuttavat mm. asiakkaan tarpeet ja aikaisemmat
kokemukset palvelusta. Tukipalvelujen tarvetta selvitettiin erikseen materiaali- ja tarvike-
palvelujen sekd talouden ja hallinnon tukipalvelujen osalta (ks. taulukko 7). Jdsenjarjestoisti
14 prosenttia ilmoitti tarvitsevansa materiaali- ja tarvikepalveluita. Kyselyyn vastanneista
jarjestoistd 53 prosentilla ei ollut tarvetta materiaali- ja tarvikepalvelujen kayttoon. Kolman-
nes jdrjestoistd ei osannut sanoa, onko jirjestdssd tarvetta materiaali- ja tarvikepalvelujen
kayttoon. Talouden ja hallinnon tukipalvelut oli eritelty kirjanpito-, postitus- ja muihin toi-
mistopalveluihin. Taulukosta 7 ndhdéén, ettd 38 prosentilla jasenjérjestdistd oli tarvetta seka
kirjanpito- ettd postituspalvelujen kédyttoon. Jarjestoistd 56 prosenttia ilmoitti, ettei jérjestos-

s4 tarvita kirjanpitopalveluita. Puolet (50 %) jdrjestoistd piti postituspalveluja tarpeettomina
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omissa jarjestoissaiin. Neljannes jarjestoistd ilmoitti, ettd jarjestossi oli tarvetta muiden toi-
mistopalvelujen kadyttoon, kun taas 44 prosenttia jasenjirjestoisti ei kokenut muita toimisto-
palveluja tarpeellisiksi. Vastauksista voidaan paitelld, ettd jésenjirjestot odottavat PLU:Ita
eniten kirjanpito- ja postituspalveluja. Toisaalta tulokset osoittavat, ettd jisenjirjestdjen tar-
peet ja titd kautta myos odotukset tukipalvelujen suhteen ovat jokseenkin vahdiset, koska yli
puolet jérjestoistd piti PLU:n tukipalveluja tarpeettomina. Koska suuri osa jisenjirjestoisti
piti tukipalveluja tarpeettomina, voitaisiin PLU:ssa harkita tukipalvelujen tarjoamista myos

seuroille ja ennen kaikkea yhdistykseen jdseniksi liittyneille seuroille.

TAULUKKO 7. Jasenjirjestdjen tarve PLU:n tukipalvelujen kiyttoon, % (n=16)

Tukipalvelu Tarve

Kylld Ei osaa sanoa Ei Yhteensid
Materiaali- ja tarvikepalvelut 14 33 53 100
Kirjanpitopalvelut 38 6 56 100
Postituspalvelut 38 12 50 100
Muut toimistopalvelut 25 31 44 100

Sadnnollisesti tai melko sddnnollisesti PLU:n materiaali- ja tarvikepalveluita ilmoitti kiytta-
vénsd 29 prosenttia jirjestdistd. Materiaali- ja tarvikepalveluita satunnaisesti tai ei koskaan
kiyttianeitd oli 65 prosenttia vastanneista. Loput (6 %) eivit osanneet sanoa, miten usein
olivat palveluita kayttdneet. Talouden ja hallinnon tukipalveluita (kirjanpito-, postitus- ja
muut toimistopalvelut) sdénnéllisesti kaytténeitd oli 35 prosenttia vastanneista ja satunnai-

sesti tai ei koskaan kiyttineitd oli 65 prosenttia.

Niiltd jérjestoiltd, jotka olivat kdyttiineet tukipalveluita satunnaisesti tai ei koskaan, pyrittiin
selvittamddn tukipalvelujen kayttiméattomyyteen vaikuttaneita syiti. Taulukossa 8 on eri-
telty materiaali- ja tarvikepalvelujen seki talouden ja hallinnon tukipalvelujen kiyttamatto-
myyteen vaikuttaneiden syiden tirkeyttd. Taulukosta ndhdidén selvésti, ettd molempien tuki-
palvelujen kayttdmittomyydelle tirkein syy oli se, etté jédrjestoissi ei ole tarvetta ko. palve-
lujen kdyttoon. Noin kymmenen prosenttia jdsenjérjestOistd piti palvelujen kayttdmatto-
myyteen tirkeind syind heikkoa tiedotusta palveluista ja palvelujen kalleutta. Vastausvaih-
toehdon muut syyt valinneet (n=4) pitivit tirkeini palvelujen kdyttamittomyydelle samojen

palvelujen ostamisen lajiliitoilta, jirjeston palkatun henkiloston ja jaseniston korkean
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ammattitaito seki jérjeston kykenemittomyyden ja kokemattomuuden aluejirjeston palve-

luiden hyodyntamisessa.

TAULUKKO 8. Tukipalvelujen kéyttﬁmﬁttémyyteen vaikuttaneiden syiden tirkeys, %

Syy Materiaali- ja tarvikepalvelut Talouden ja hallinnon tukipalvelut

Tarkea EOS  Merkityk- Yht. Tarkeda EOS  Merkityk- Yht,
seton setdén

Palveluihin ei ole tarvetta 54 23 23 100 55 18 27 100

(n=12)

Palveluista ei ole saatu 9 27 64 100 11 22 67 100

tietoa (n=10)

Palvelut ovat liian kalliita 9 27 64 100 11 22 67 100

(n=10)

Muut syyt (n=4) 50 33 17 100 50 50 - 100

Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry:n tukipalveluja kiyttineiltd jisenjirjestoiltd tiedusteltiin
mielipiteitd ja kokemuksia palveluista. Taulukosta 9 ndhdéén, ettd jésenjarjestot ovat olleet
tyytyviisid kdyttdmiinsa palveluihin. Jarjestoistd 80 prosenttia oli sitd mieltd, ettd materiaa-
li- ja tarvikepalvelut vastasivat jirjeston odotuksia seki helpottivat jérjeston toimintaa. Ma-
teriaali- ja tarvikepalvelujen hinta-laatu —suhteen koki hyviksi 70 prosenttia vastanneista.
Talouden ja hallinnon tukipalveluja kdyttdneistd 88 prosenttia oli sitd mieltd, ettd palvelut
vastasivat jarjeston odotuksia sekd helpottivat jérjeston toimintaa. Talouden ja hallinnon
tukipalvelujen hinta-laatu —suhteen koki hyvéksi 75 prosenttia vastanneista. Vastaukset
osoittavat, ettd aluejirjeston tukipalvelujen tekninen laatu koettiin hyviksi, koska jdsenjir-

jestot olivat tyytyvaisid saamaansa palveluun.

TAULUKKO 9. Jisenjirjestjen kokemukset tukipalveluista, % (n=9)

Syy Materiaali- ja tarvikepalvelut Talouden ja hallinnon tukipalvelut
Samaa Eri Samaa Eri
mielti EOS mielti  Yht. mieltd EOS  mieltdi Yht
Palvelut ovat vastanneet 80 20 - 100 88 12 - 100
odotuksia
Palvelut ovat helpotta- 80 20 - 100 88 12 - 100
neet toimintaa
Palvelujen  hinta-laatu- 70 30 - 100 75 25 - 100

suhde on hyvi

Kyselyyn vastanneet jasenjérjestot pitivdat PLU:n tukipalvelujen tarjontaa laajana. Kuviosta
16 nihdidn, ettd 53 prosenttia vastanneista piti palvelutarjontaa melko laajana ja kuusi
prosenttia erittdin laajana. Kuusi prosenttia vastanneista koki palvelutarjonnan melko

suppeaksi. Palvelutarjonnan laajuuden arvioinnin koki vaikeaksi reilu kolmannes (35 %)
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vastanneista, mikd viittaisi tiedon puutteeseen PLU:sta ja sen palveluista. Tdmai saattaa vai-

kuttaa osaltaan myds tyytyviisyyteen ja odotuksiin palveluista.
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Erittain Melko EOS Melko laaja  Erittédin laaja
suppea suppea

KUVIO 16. Jasenjérjestdjen mielipiteet tukipalvelujen tarjonnan laajuudesta, % (n=17)

Palvelun koettu kokonaislaatu muodostuu asiakkaan odotuksien ja kokemusten suhteesta
(ks. sivu 36) Vastausten perusteella jisenjérjestdjen kokemukset PLU:n tukipalveluista ovat
vastanneet jarjestojen odotuksia. Myos tukipalvelujen tarjonnan laajuuteen oltiin tyytyvéi-

sid. Vastauksista voidaan péitelld, ettd tukipalvelujen osalta palvelun koettu kokonaislaatu

on hyvi.

Kysyttdessa jasenjirjestoiltd ehdotuksia tukipalvelujen kehittimiseksi 57 prosenttia vastan-
neista (n=7) oli sitd mieltd, ettd tukipalvelut ovat hyvid nykyisellddn. Yksittédisid kehittidmis-
ehdotuksia oli kirjattu muutamia. Jasenjérjestdjen mielestd PLU:n toiminnan koordinointia
ja tehostamista tulisi suunnitella yhdessd jésenien kanssa seké kehittdmistarpeita tulisi tie-
dustella myos jérjestdjen aluehallituksilta. Lisdksi PLU:n olisi suunnattava uusille jdsenjir-

jestoille (myos potentiaalisille) kattava tietopaketti omasta toiminnastaan ja palveluistaan.
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8.3 Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry:n koulutus- ja nuorisotoiminnan palvelut

Koulutus- ja nuorisotoiminnan palvelujen tarkoituksena on tuottaa asiakkaiden haluamia ja
tarvitsemia suunnittelu-, koulutus-, kehittéimis- ja leiritoiminnan palveluja. Koulutusta tar-
jotaan mm. liikuntaryhmien ohjaajille ja valmentajille seké seurojen puheenjohtajille, sihtee-
reille ja taloudenhoitajille. Koulutus- ja nuorisotoiminnan palveluja on markkinoitu ensisi-
jaisesti alueen liikuntaseuroille, joten liikuntaseuroille suunnatussa kyselylomakkeessa tie-
dusteltiin yksityiskohtaisemmin koulutus- ja nuorisotoiminnan palvelujen tarve- ja kdytto-
astetta sekd liikuntaseurojen kokemuksia ja mielipiteitd palveluista. Nédin pyrittiin selvitti-
méin liikuntaseurojen odotukset ja kokemukset koulutus- ja nuorisotoiminnan palveluista
seki palvelun koettu kokonaislaatu. Joitakin kysymyksié koulutus- ja nuorisotoiminnan pal-

veluista oli my6s kuntien litkuntatoimen viranhaltijoille suunnatussa kyselylomakkeessa.

Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry:n tarjoamista 14 eri koulutuksesta suosituimmat olivat
lasten urheilun perusteet -koulutus ja seuratoimintakoulutus (ks. taulukko 10). Niihin oli
osallistunut 29 prosenttia vastanneista seuroista. Kolmanneksi eniten seurat olivat kéyttéineet
uuden ohjaajan starttikurssia (19 %). Arvonlisdverokoulutukseen ja nuorten urheilun perus-
teet —koulutukseen oli osallistunut 18 prosenttia vastanneista. Fyysisen harjoittelun perusteet
ja menetelmit —koulutusta oli kéyttinyt 12 prosenttia seuroista ja lakisdéteiset vero- ym.
viranomaisasioiden perehdyttamiskoulutusta yhdeksin prosenttia vastanneista. Psyykkisen
valmennuksen perusteet —kurssia ja oppiminen ja opettaminen liikunnassa —kurssia oli
kdyttanyt kuusi prosenttia seuroista. Koulutuksista vihiten oli kiytetty vetdjdhankinta —
kurssia (4 %) sekd tutor-, markkinointi-, tuotekehitys- ja yhdistys-lakikoulutusta, joihin oli

osallistunut kaksi prosenttia seuroista.
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TAULUKKO 10. Liikuntaseurojen osallistuminen Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry:n

koulutus- ja nuorisotoiminnan koulutuksiin, % (n=97)

Koulutus Osallistuminen
(%)
Lasten urheilun perusteet 29
Seuratoimintakoulutus 29
Uuden ohjaajan starttikurssi 19
Nuorten urheilun perusteet 18
Arvonlisdverokoulutus v 18
Fyysisen harjoittelun perusteet ja menetelmit 12

Muut lakisditeiset vero- ym. viranomais-
asioiden perehdyttamiskoulutus

Psyykkisen valmennuksen perusteet
Oppiminen ja opettaminen liikunnassa
Vetdjdhankinta

Tutor-koulutus

Markkinointikoulutus

Tuotekehityskoulutus

Yhdistyslakikoulutus

[ S A S -~ T~ Y]

Koulutuksiin osallistuminen ristiintaulukoitiin seurojen koon, perustamisvuoden ja lajimaé-
ran kanssa. Kun seurat oli ryhmitelty viiteen luokkaan SLU:n seuraluokituksen mukaisesti,
ei saatu juurikaan eroja eri kokoisten seurojen kesken. Tilastollisesti merkitsevii eroja ilme-
ni lasten urheilun perusteet —kurssin ja arvonlisiverokoulutukseen osallistumisessa. Yli
tuhannen jdsenen seurat olivat kiyttineet eniten (44 %) lasten urheilun perusteet —koulutusta
(liite 8). Keskikokoisista seuroista (201 — 500 jdsentd) 41 prosenttia oli osallistunut lasten
urheilun perusteet —koulutukseen. Alle 50 jdsenen seuroista yksikién ei ollut osallistunut ko.
koulutukseen ja 50 — 200 jdsenen seuroista 13 prosenttia oli osallistunut koulutukseen. Eri
kokoisten seurojen vilille saadut erot olivat tilastollisesti melkein merkitsevid (p=0.021).
Kun seurat ryhmiteltiin kolmeen eri luokkaan jasenmiéran mukaisesti, saatiin ero selvem-
mzksi pienten ja suurten seurojen vililld (liite 9). Alle 200 jdsenen seuroista kymmenen

prosenttia oli osallistunut lasten urheilun perusteet koulutukseen ja 200 ~ 500 sekd yli 500
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jasenen seuroista koulutukseen oli osallistunut 41 prosenttia. Eri kokoisten seurojen ero on

tilastollisesti merkitsevi (p=0.004).

Arvonlisiverokoulutusta olivat kéyttineet eniten yli tuhannen jisenen seurat (38 %) seki
201 - 500 jidsenen seurat (23 %). Alle 50 jasenen seuroista yksikdin ei ollut osallistunut
koulutukseen ja 50 — 200 jdsenen seuroista arvonlisiverokoulutukseen oli osallistunut seit-
semin prosenttia seuroista. Eri kokoisten seurojen vilille saadut erot olivat tilastollisesti

melkein merkitsevid (p=0.048). Tulokset on esitetty liitteessi 10.

Ristiintaulukoitaessa koulutuksiin osallistuminen seurojen perustamisvuoden mukaan saa-
tiin eroja seurojen vilille lasten urheilun perusteet —koulutuksessa. Vanhat seurat olivat
osallistuneet lasten urheilun perusteet —koulutukseen keskiméérin enemmaén kuin nuorem-
mat seurat (liite 11). Vuosien 1941 — 1960 vililld perustetuista seuroista 64 prosenttia,
ennen 1920-lukua perustetuista seuroista 46 prosenttia ja vuosien 1921 — 1940 vililld
perustetuista seuroista 28 prosenttia oli osallistunut lasten urheilun perusteet —koulutukseen.
Suurin osa vuosien 1961 — 1980 valilld perustetuista seuroista (92 %) ja vuoden 1980 jil-
keen perustetuista seuroista (83 %) ei ollut kdyttinyt ko. koulutusta lainkaan. Seurojen vili-

set erot olivat tilastollisesti melkein merkitseviéd (p=0.012).

Ristiintaulukoitaessa koulutuksiin osallistuminen seurojen lajiméirdn mukaan saatiin eroja
seurojen vilille lasten urheilun perusteet (liite 12) sekéd fyysisen harjoittelun perusteet ja
menetelmit koulutuksissa (liite 13). Lasten urheilun perusteet —kurssia olivat kiyttdneet
eniten usean lajin seurat. Yli kuuden lajin seuroista 53 prosenttia ja 4-6 lajin seuroista 42
prosenttia oli osallistunut koulutukseen Yhden lajin seuroista reilu viidennes (23 %) ja 2-3
lajin seuroista vajaa kymmenesosa (9 %) oli osallistunut lasten urheilun perusteet -
koulutukseen. Ryhmien vélille saatu ero on tilastollisesti merkitsevd (p=0.009). Fyysisen
harjoittelun perusteet ja menetelmit —koulutusta oli kéyttényt eniten yli kuuden lajin seurat
(32 %). Yhden lajin ja 4-6 lajin seuroista 11 prosenttia oli kayttinyt ko. koulutusta. Saatu

ero on tilastollisesti melkein merkitsevi (p=0.024).

Seuroilta seki kuntien liikuntatoimesta vastaavilta tiedusteltiin seurojen tarvetta PLU:n tar-
joamiin koulutuksiin. Taulukosta 11 néhdéin, ettd seurojen ja kuntien liikuntatoimen viran-
haltijoiden mielipiteet seurojen koulutustarpeista vaihtelivat hyvin paljon. Kuntien liikunta-

toimesta vastaavien mukaan liikuntaseuroilla oli enemmin tarvetta kaikkiin koulutuksiin
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kuin seurojen itsensd mielestd. Erot ovat tilastollisesti vihintddnkin melkein merkitsevii
kaikkien koulutusvaihtoehtojen kohdalla lukuun ottamatta seuratoimintakoulutusta. Erot
saattavat johtua siitd, ettd kuntien litkuntatoimessa ei tiedetd, missd médrin seurat ovat jo
osallistuneet koulutuksiin. Toisaalta liikunta-alan ammattilaiset saattavat arvostaa PLU:n
Jjérjestdmid koulutusta enemmin kuin seurojen vapaaehtoistyontekijit ja timén takia koke-
vat koulutuksen tarpeelliseksi useammin kuin liikuntaseuroissa toimivat. Usein myds kunti-
en liikuntatoimessa on enemmén tietoa PLU:n koulutuksista, koska kursseja on jirjestetty

yhteistyossi kuntien kanssa.

Tulosten mukaan seuroilla oli eniten tarvetta vetdjdhankintakoulutukseen. Vetdjihankinta-
koulutusta ilmoitti tarvitsevansa miltei puolet (49 %) seuroista. Miltei kolmannes (30 %)
seuroista piti titd koulutusta tarpeettomana oman toimintansa kannalta. Suurin osa kuntien
litkkuntatoimen viranhaltijoista (93 %) oli sitd mieltd, ettd seurat tarvitsevat vetdjdhankinta-
koulutusta. Yli 40 prosentissa seuroista oltiin sitd mielt, ettd uuden ohjaajan starttikurssi,
seuratoiminta- ja markkinointikoulutus ovat tarpeellisia seuran toimintaa ajatellen. Kuiten-
kin reilu kolmannes seuroista piti néitd koulutuksia tarpeettomina. Esimerkiksi markkinoin-
tikoulutusta piti tarpeettomana 40 prosenttia seuroista. Seurojen osallistumista uuden
ohjaajan starttikurssille piti tarpeellisena 73 prosenttia kunnallisista viranhaltijoista. Mark-
kinointikoulutusta piti seurojen kannalta tarpeellisena 64 prosenttia kunnista ja seura-
toimintakoulutusta 60 prosenttia kunnista. Kunnista 27 prosenttia ja seuroista 30 prosenttia
eivit pitdneet seuratoimintakoulutukseen osallistumista tarpeellisena, mikd johtunee siité,
ettd seuroista 29 prosenttia oli jo osallistunut ko. koulutukseen. Lasten urheilun perusteet —
kurssia ilmoitti tarvitsevansa 37 prosenttia seuroista, kun taas tarpeettomana sit piti 42 pro-
senttia seuroista. Tdmé johtuu osaltaan siité, ettd ko. kurssi oli toinen kéytetyimmistd kurs-
seista ja miltei 30 prosenttia seuroista on osallistunut kyseiseen koulutukseen. Kolmannes
(33 %) seuroista ilmoitti tarvitsevansa muut lakisditeiset vero- ym. viranomaisasioiden
perehdyttimiskoulutusta, nuorten urheilun perusteet sekéd psyykkisen valmennuksen perus-
teet —koulutusta. On kuitenkin huomioitava, ettd enemmisto seuroista piti nditd koulutuksia
tarpeettomina. Kuntien liikuntatoimen viranhaltijoista 83 prosenttia oli sitd mieltd, ettid
seurat tarvitsevat koulutusta seké lasten ettd nuorten urheilun perusteissa. Seurojen osallis-
tumista psyykkisen valmennuksen perusteet —kurssille piti tarpeellisena 63 prosenttia

kunnista.
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Seuratoiminnan kannalta tarpeettomimpina koulutuksina pidettiin arvonlisiverokoulutusta

(57 %) ja yhdistyslakikoulutusta (54 %). Kuitenkin reilulle neljdsosalle seuroista nimai

koulutukset olivat tarpeellisia. Taulukko 11 osoittaa selvésti, ettd seurojen tarpeet eri kou-

lutusten osalta ovat hyvin erilaiset. Minkéén koulutuksen ei voida sanoa olevan tiysin tar-

peeton, koska tutor-koulutustakin ilmoitti tarvitsevansa véhintéin viidesosa (20 %) seurois-

ta. Merkillepantavaa on myos en osaa sanoa —vastauksien suuri prosenttiosuus joidenkin

koulutusten kohdalla. Témé saattaa johtua siitd, ettd koulutukset ovat olleet kyselyyn vas-

taajalle tuntemattomia, jolloin hén ei ole osannut arvioida seuran tarvetta ko. koulutukseen.

TAULUKKO 11. Liikuntaseurojen tarve Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry:n koulutus- ja

nuorisotoiminnan koulutuksiin, %

Koulutus Tarve (%)
Seurat (n=85-91)  Kunnat (n=30)
Kylld Kylla

Vetdjihankinta 51 93
Uuden ohjaajan starttikurssi 44 73
Seuratoimintakoulutus 43 60
Markkinointikoulutus 42 64
Lasten urheilun perusteet 37 83
Muut lakisdateiset vero- ym. viranomaisasioiden 33 40
perehdyttdmiskoulutus

Nuorten urheilun perusteet 33 83
Psyykkisen valmennuksen perusteet 33 63
Tuotekehityskoulutus 32 53
Arvonlisdverokoulutus 30 45
Oppiminen ja opettaminen liikunnassa 28 67
Yhdistyslakikoulutus 25 52
Fyysisen harjoittelun perusteet ja menetelméit 24 67
Tutor-koulutus 20 43

Seurojen kokema koulutustarve ristiintaulukoitiin seurojen koon, perustamisvuoden ja laji-

midrdn kanssa. Seurat ryhmiteltiin jisenmiirin mukaan kolmeen luokkaan (alle 200, 200 —

500 ja yli 500 jasentd) ristiintaulukointia varten, koska SLU:n seuraluokituksen mukaisella
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viisiluokkaisella jaolla ei saatu eroja eri kokoisten seurojen kesken. Tilastollisesti merkitse-
vid eroja ilmeni lasten urheilun perusteet —kurssin, arvonlisdverokoulutuksen ja muiden
lakisddteisten vero- ym. viranomaisasioiden perehdyttdmiskoulutuksen kohdalla. Suuret
seurat pitivdt koulutuksia tarpeellisina useammin kuin pienet seurat. Yli 500 jisenen seu-
roista 43 prosenttia ja 200 — 500 jdsenen seuroista 48 prosenttia piti lasten urheilun perusteet
—kurssia tarpeellisena (liite 14). Alle 200 jdsenen seuroista kurssia tarpeellisena piti 26 pro-
senttia ja tarpeettomana 57 prosenttia seuroista. Saatu ero on tilastollisesti melkein merkit-

sevid (p=0.035).

Arvonlisidverokoulutuksen koki tarpeelliseksi 48 prosenttia yli 500 jasenen seuroista ja 30
prosenttia 200 — 500 jasenen seuroista (liite 15). Alle 200 jdsenen seuroista 15 prosenttia piti
koulutusta tarpeellisena seuran oman toiminnan kannalta. Eri kokoisten seurojen vilille saa-
dut erot olivat tilastollisesti melkein merkitsevid (p=0.040). Muiden lakisééteisten vero- ym.
viranomaisasioiden perehdyttdmiskoulutuksen koki tarpeelliseksi 52 prosenttia yli 500 jdse-
nen seuroista (liite 16). Keskikokoisista seuroista koulutusta piti tarpeellisena 30 prosenttia

ja pienistd seuroista 17 prosenttia. Saatu ero on tilastollisesti melkein merkitsevi (p=0.049).

Vanhat, ennen vuotta 1930 perustetut seurat pitivit lasten urheilun perusteet —kurssia tar-
peellisempana verrattuna nuorempiin seuroihin (liite 17). Ennen vuotta 1930 perustetuista
seuroista 61 prosenttia koki kurssin tarpeelliseksi seuran oman toiminnan kannalta. Vuoden
1960 jilkeen perustetuista seuroista 27 prosenttia ja 1930 — 1960 vilisend aikana peruste-
tuista seuroista 20 prosenttia ilmoitti seuran tarvitsevan ko. kurssia. Seurojen vilille saatu
ero on tilastollisesti merkitsevd (p=0.002). Samansuuntaiset erot ovat havaittavissa myos
nuorten urheilun perusteet (liite 18) ja vetdjdhankintakoulutuksen (liite 19) kohdalla. Van-
hoista seuroista 52 prosenttia piti nuorten urheilun perusteet —kurssia tarpeellisina, kun vas-
taavasti nuoremmista seuroista vajaa neljinnes (24 %) koki koulutuksen tarpeelliseksi.
Saatu ero on tilastollisesti melkein merkitseva (p=0.012). Vetdjidhankintakoulutusta piti tar-
peellisena 72 prosenttia vanhoista seuroista. Vuosina 1930 — 1960 perustetuista seuroista
koulutuksen koki tarpeelliseksi 44 prosenttia ja vuoden 1960 jialkeen perustetuista seuroista

35 prosenttia. Seurojen vilinen ero on tilastollisesti merkitsevi (p=0.008).

Vuoden 1960 jilkeen perustetuilla seuroilla oli eniten tarvetta (55 %) markkinointikoulutuk-
seen (liite 20). Vanhoista seuroista 43 prosenttia ilmoitti tarvitsevansa ko. koulutusta ja vuo-

sina 1930 — 1960 perustetuista seuroista 28 prosenttia piti koulutusta tarpeellisena. Saatu ero
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on tilastollisesti merkitsevid (p=0.009). Kolmannes nuorimmista seuroista ja neljéinnes van-
himmista seuroista koki yhdistyslakikoulutuksen tarpeelliseksi seuran oman toiminnan kan-
nalta (liite 21). Vihiten (16 %) koulutusta tarvitsivat 1930 — 1960 perustetut seurat. Seuro-
jen vilille saatu ero on tilastollisesti melkein merkitsevi (p=0.033). Vanhojen ja uusien seki
pienten ja suurten seurojen erilaisten koulutustarpeiden voidaan ajatella ilmentidvin postmo-
dernismin problematiikkaa. Seurojen erilaisista taustoista ja perinteistd johtuen tarpeet kou-
lutuksiin ovat erilaiset. Postmodernissa yhteiskunnassa seki perinteiset ettd uudet muotilajit
ovat molemmat hyvin suosittuja. Uusien liikuntamuotojen ja —lajien seuroilla koulutus-

tarpeet ovat luonnollisesti erilaiset kuin perinteisten lajien seuroilla.

Ristiintaulukoitaessa seurojen koulutustarve lajimairan kanssa saatiin tilastollisesti melkein
merkitsevd ero (p=0.024) nuorten urheilun perusteet koulutuksen kohdalla. Yli kuuden lajin
seuroista 41 prosenttia ilmoitti tarvitsevansa ko. koulutusta. Miltei kolmannes (32 %) 2-3
lajin seuroista ja reilu viidennes (21 %) 4-6 lajin seuroista piti koulutusta tarpeellisena.
Yhden lajin seuroista 36 prosenttia piti koulutusta tarpeellisena ja 61 prosenttia tarpeetto-

mana. Tulokset on esitetty liitteessi 22.

Seuroilta, jotka eivit olleet kiyttineet PLU:n koulutuspalveluja, tiedusteltiin eri syiden
merkitystd palvelujen kdyttdmittomyydelle (ks. taulukko 12). Yli puolet (53 %) seuroista oli
sitd mieltd, ettd tirkein syy koulutuspalvelujen kiyttaiméattomyydelle oli koulutukseen ha-
lukkaiden osallistujien puuttuminen seurasta. Vajaa neljdnnes (24 %) seuroista piti tétd
syytd merkityksettoménd. Kolmannes (33 %) seuroista oli sitd mieltd, ettd koulutuksista ei
ole saatu tarpeeksi tietoa, kun taas yli puolet (51 %) seuroista piti ko. syytd merkityksetto-
mind. Reilun neljdsosan (28 %) mielestd koulutusten korkea hinta oli esteend koulutuksiin
osallistumiselle ja neljasosalla (25 %) seuroista ei ollut tarvetta koulutuksiin. Merkitykset-
tomimmit syyt koulutuspalvelujen kiyttiméttomyyteen olivat koulutusten tarve ja tiedotuk-
sen puute. Ryhméén muut syyt on koottu seurojen muita tirkeind pitamii syitd (n=19). Ta-
hian kysymykseen vastanneista seuroista 32 prosenttia piti muihin koulutuksiin osallistu-
mista tirkednd syynd PLU:n koulutuksiin osallistumattomuudelle. Ajanpuute tai koulu-
tusajankohdan sopimattomuus oli syyni osallistumattomuuteen viidesosalle (21 %) niisti
seuroista. Kymmenelle prosentille seuroista koulutuspaikan kaukainen sijainti seké ruotsin-
kielisten kurssien puuttuminen oli esteend osallistumiselle. Muita syiti olivat lisdksi seuran
toiminnan véhiisyys, koulutusten sopimattomuus lajiin sekd seurassa toimivien ammattitai-

toisten ohjaajien suuri mairé.
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Ristiintaulukoitaessa koulutuspalvelujen kiytt66n vaikuttaneet syyt seurojen koon kanssa,
havaittiin ettd suuret seurat (yli 500 jidsentd) olivat muita tyytyméttomampid koulutuksista
tiedottamiseen (liite 23). Puolet yli 500 jéiseﬁen seuroista piti tiedotuksen véahdisyyttd tér-
kednd syynd koulutuksiin osallistumattomuudelle. Kolmannes pienistd seuroista ja kahdek-
san prosenttia keskikokoisista seuroista oli samaa mieltd tiedotuksen riittiméattomyydesta.

Eri kokoisten seurojen vilille saadut erot ovat tilastollisesti melkein merkitsevia (p=0.035).

Tuloksista voidaankin paitelld, ettd seuroissa on tarvetta koulutuksiin eikd hintakaan ole
esteend, kun vain seurasta loytyisi halukkaita koulutettavia. Tami viittaisi siihen, ettd va-
paaehtoiseen liikuntaseuratoimintaan ei endd sitouduta siind méérin kuin aikaisemmin.
Mannermaan ja Mikelédn (1994) viite vapaaehtoisen tydvoiman vaikeasta saamisesta pitké-
aikaisiin ja vastuullisiin tehtdviin postmodernissa yhteiskunnassa néyttéisi pitdvin paikkan-
sa ainakin koulutuksiin osallistumisen kohdalla. Koska tulokset osoittavat, etti tirkein syy
koulutuksiin osallistumattomuudelle oli koulutettavien puuttuminen, on pohdittava miten
halukkaita seuraihmisis saataisiin mukaan seuran toimintaan. Tiedotusta koulutuksista olisi
lisdttdva seuran sisillé tai seuroista tulisi valita koulutusasioista vastaava henkilo, jolle koh-

distettaisiin kaikki koulutuksiin liittyvé posti.

TAULUKKOI12. Koulutuspalvelujen kdyttimittomyyteen vaikuttaneiden syiden térkeys, %

Syy Merkitys
Merki-

Tiarked EOS tykseton Yhteenséd
Koulutuksiin ei ole ollut tarvetta (n=52) 25 17 58 100
Koulutuksista ei ole saatu tietoa (n=55) 33 16 51 100
Koulutukset ovat olleet liian kalliita - 28 36 36 100
(n=53)
Seurassa ei ole ollut halukkaita koulutet- 53 23 24 100
tavia (n=55)
Muut syyt (n=19) 100 - - 100

Liikuntaseurojen kokemukset PLU:n koulutuspalveluista ovat olleet enimmikseen myontei-
sid tai neutraaleja (ks. taulukko 13). Koulutukset ovat vastanneet odotuksia ja auttaneet seu-
ratoiminnan jirjestdmisessd 68 prosentilla seuroista. Viidennes (22 %) seuroista ei osannut
arvioida odotusten tidyttymistd tai koulutusten hyodyllisyyttd. Kymmenen prosenttia seu-

roista oli sitd mieltd, ettd koulutukset eivit vastanneet seuran odotuksia eiké niistd ollut apua
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seuran toimintaa ajatellen. Koulutusten hinta-laatu —suhdetta piti hyviné reilu puolet (54 %)
seuroista. Miltei viidennes (19 %) seuroista oli tyytymiton koulutusten hinta-laatu —suhtee-
seen ja 27 prosenttia seuroista ei osannut arvioida suhdetta lainkaan. Tulosten perusteella
koulutuspalvelujen tekninen laatu seki koettu kokonaislaatu olivat véahintdinkin tyydyttéavia,
koska kokemukset olivat vastanneet odotuksia melko hyvin ja suurin osa seuroista oli ollut

tyytyvidinen saamiinsa palveluihin.

TAULUKKO 13. Liikuntaseurojen kokemukset koulutuspalveluista, %

Syy Samaa Eri

mieltd EOS mieltd  Yht.
Koulutukset vastasivat odotuksia (n=58) 68 22 10 100
Koulutuksista on ollut apua seuran toiminnas- 68 22 10 100
sa (n=58)
Koulutusten hinta-laatu-suhde on hyvi (n=59) 54 27 19 100

Seurojen kokemukset koulutuspalveluista ristiintaulukoitiin seurojen koon, perustamisvuo-
den ja lajimadrdn kanssa. Tilastollisesti merkitsevid eroja saatiin ristiintaulukoitaessa seu-
rojen lajimédrd koulutuskokemusten kanssa (liite 24). Reilu 70 prosenttia 4-6 lajin seuroista
(77 %) sekd yli kuuden lajin (73 %) seuroista kokivat koulutuksista olleen apua seuran
oman toiminnan jirjestamisessd. Yhden lajin seuroista 65 prosenttia ja 2-3 lajin seuroista 58
prosenttia oli koulutuksiin tyytyvdisid. 2-3 lajin seuroista 42 prosenttia oli sitd mieltd, ettd
koulutuksista ei ole ollut apua seuran toiminnassa. Seurojen vilille saatu ero on tilastollisesti
merkitsevd (p=0.003). Koulutusten hinta-laatu —suhdetta piti hyvinid 77 prosenttia yhden
lajin, 54 prosenttia 2-3 lajin, 47 prosenttia yli kuuden lajin ja 31 prosenttia 4-6 lajin seu-
roista (liite 25). Tyytymittomimpii hinta-laatu —suhteeseen olivat 2-3 lajin seurat, joista 39
prosenttia piti koulutuksia liian kalliina. Saatu ero on tilastollisesti melkein merkitsevi

(p=0.05).

Lasten ja nuorten leiritoiminnan jérjestdiminen on osa PLU:n nuorisotoiminnan palveluja.
Suurin osa (74 %) kyselyyn vastanneista seuroista ei ollut kéyttinyt lainkaan tai oli kéyttéa-
nyt satunnaisesti PLU:n lasten ja nuorten leiripalveluja. Miltei viidennes (18 %) seuroista
ilmoitti kéyttineensd leiripalveluja melko sddnnéllisesti tai sddnnollisesti. Kahdeksan pro-

senttia vastanneista ei osannut arvioida, miten usein seura oli kiyttényt leiripalveluja.
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Niiltd seuroilta, jotka eivit olleet kéyttineet PLU:n leiripalveluja, tiedusteltiin eri syiden
merkitystd leiripalvelujen kayttdméttomyyteen. Taulukosta 14 ndhdién, ettd tarkein syy (46
%) leireille osallistumattomuuteen oli se, ettd seurasta ei ollut 16ytynyt halukkaita leireille
lahtijoitd. Merkityksettoménd titd syytd piti 23 prosenttia vastanneista. Noin kolmannes (31
%) seuroista ilmoitti, ettd seurassa ei ole tarvetta leiripalvelujen kayttoon. Miltei puolet (48
%) seuroista piti leirien tarpeettomuutta merkityksettoménd syyna. Leireistd on tiedotettu
kohtuullisesti seuroille, koska 59 prosenttia seuroista piti tiedotuksen puuttumista merkityk-
settoméné syynd. Kuitenkin miltei viiddennes (18 %) seuroista oli sitd mieltd, etté leireistd ei
ole saatu riittdvésti tietoa. Lasten ja nuorten leirejd piti litan kalliina 22 prosenttia seuroista,
kun taas 38 prosenttia koki leirien hinnan merkityksettomaiksi syyksi leireille osallistumat-
tomuudelle. Ryhmissd muut syyt vastanneista yli puolet (57 %) piti tirkeimpénd syyna
PLU:n leireille osallistumattomuuteen seuran jasenten osallistumista muille leireille, esi-
merkiksi lajiliiton jéarjestdmille leireille. Viidennes (21 %) vaihtoehtoon muut syyt vastan-
neista ilmoitti osallistumattomuuden syyksi sen, ettd PLU:n jéarjestimait leirit eivét ole seu-
ran omaan lajiin sopivia. Muita yksittdisid syitd olivat leirien huono ajankohta, lasten ja

nuorten vihdinen miira seurassa seké seuran lyhyt toiminta-aika.

TAULUKKO 14. Leiripalvelujen kayttiméttomyyteen vaikuttaneiden syiden tirkeys, %

Syy Merkitys
Merki-
Tarked EOS tykseton Yhteensd

Leireihin ei ole ollut tarvetta (n=61) 31 21 48 100
Leireisti ei ole saatu tietoa (n=60) 18 23 59 100
Leirit ovat olleet liian kalliita (n=60) 22 40 38 100
Seurassa ei ole ollut halukkaita leirille 46 31 23 100
13htijoitd (n=62)

Muut syyt (n=14) 100 - - 100

Leiripalveluja kayttineiden seurojen kokemukset ovat olleet myonteisid. Taulukosta 15
ndhdadn, ettd 89 prosenttia seuroista oli sitd mieltd, ettéd leireille osallistuneet olivat viihty-
neet leireilld hyvin. Seuroista 86 prosenttia myonsi leiritoiminnan vastanneen seurojen
odotuksia. Leirien hinta-laatu —suhdetta piti hyviné 65 prosenttia seuroista ja 30 prosenttia
vastanneista ei ollut osannut arvioida leirien hintaa. Taulukosta 15 nihdéén, ettd kokemuk-

set leiripalveluista olivat kielteisid noin viidelld prosentilla vastanneista seuroista. Tulokset
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osoittavat, ettd myds leiripalvelujen tekninen laatu ja koettu kokonaislaatu olivat hyviid. On
kuitenkin muistettava, ettd suurin osa vastanneista seuroista ilmoitti, ettei seura ole kayttianyt
lainkaan leiripalveluja. Onkin syytd miettid, miten saataisiin yhd useammat seurat mukaan
leiritoimintaan. Tiedotuksen lisdéiminen ja hehkilékohtaiset yhteydenotot seuroihin saattai-

sivat motivoida seuravikeid omalta osaltaan edesauttamaan leireille osallistumista.

TAULUKKO 15. Liikuntaseurojen kokemukset leiripalveluista, %

Syy Samaa Eri

mieltad EOS mieltd Yhteensi
Leiritoiminta on vastannut odotuksia (n=36) 86 8 6 100
Osallistujat ovat viihtyneet leireilld (n=37) 89 8 3 100
Leirien hinta-laatu-suhde on hyvi (n=37) 65 30 5 100

Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry:n koulutus- ja nuorisotoiminnan palvelutarjonnan laa-
juutta kysyttiin sekd seuroille ettd kunnille suunnatussa kyselylomakkeessa. Kuviosta 17
havaitaan, ettd seurojen ja kuntien mielipiteet palvelutarjonnan laajuudesta eroavat jonkin
verran toisistaan. PLU:n koulutus- ja nuorisotoiminnan palveluita piti laajana 47 prosenttia
kysymykseen vastanneista seuroista (n=95). Kunnista 73 prosenttia piti palvelutarjontaa
laajana (n=30). Palvelutarjontaa suppeana piti 15 prosenttia seuroista ja seitsemin prosenttia
kunnista. Viidennes kunnista ja 38 prosenttia seuroista eivit osanneet arvioida koulutus- ja

nuorisotoiminnan palvelutarjonnan laajuutta.

100

[ Seurat (n=95)
B Kunnat (n=30)

Suppea Eiosaa Laaja
sanoa

KUVIO 17. Seurojen ja kuntien mielipiteet PLU:n koulutus- ja nuorisotoiminnan palvelu-

tarjonnan laajuudesta, %
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Koulutus- ja nuorisotoiminnan palvelujen kehittédmistd selvittineeseen kysymykseen oli
vastannut 19 seuraa. Ndistd seuroista 16 prosenttia toivoi PLU:n tekevidn enemmin yhteis-
tyotd lajiliittojen kanssa. Lajikohtaisten tapahtumien jarjestamistd ja leiritystd, péillekkaii-
syyksien karsimista koulutustarjonnasta, eri liikuntalajien tasa-arvoista kehittimistd, har-
rastelitkuntaan panostamista sekd monipuolisten liikuntaleirien jirjestamisti lapsille toivoi
11 prosenttia seuroista. Yksittédisia ehdotuksia toiminnan kehittdmiseksi olivat toivomus
viikonloppuleirien jéirjestdmisestd, vuosittaisen koulutuskalenterin tuottaminen, ohjaajien
monipuolinen kehittdminen koulutuksissa ja seurojen koulutustarpeen selvittivid kysely
ennen koulutusten jirjestdmistd. Liséksi toivottiin PLU:ssa pohdittavan, miten vapaaehtois-

tyon arvostusta voitaisiin lisétd tyonantajien silmissé.

8.4 Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry:n kunto-, harraste- ja terveysliikuntatoimin-

nan palvelut

Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry pyrkii kunto-, harraste- ja terveysliikuntatoiminnan pal-
veluita tuottamalla edistdméén alueen véeston, tydyhteisdjen, paikallisyhdistysten ja kuntien
kunto-, harraste- ja terveysliikuntatoimintaa. PLU jirjestdd Kunnossa kaiken ikdd -
ohjelmaan liittyvid maakunnallisia liikkuntakampanjoita seki tarjoaa koulutusta ja neuvontaa.
Palveluja on tarjottu 1dhinna kuntien liikuntatoimille seki tyopaikoille. Tédssé tutkimuksessa
kunto-, harraste- ja terveysliikuntatoimintaa koskevia kysymyksid tiedusteltiin kuntien
likkuntatoimen viranhaltijoilta, koska kunnat ovat jo pitkéddn olleet suurin ko. palvelujen

kayttajaryhmi.

Kuntien liikuntatoimen viranhaltijoille suunnatussa kyselylomakkeessa selvitettiin Pohjan-
maan Liikunta ja Urheilu ry:n kunto-, harraste- ja terveysliikuntatoiminnan palvelujen tarve-
ja kdyttoastetta sekd kuntien liikuntatoimen kokemuksia ja mielipiteitd palveluista. Kyselyn
mukaan kuntien liikuntatoimessa oli Kunnossa kaiken ik#4 —ohjelmaan liittyvistid koulutuk-
sista eniten tarvetta idea- ja vetdjikoulutuksiin (ks. kuvio 18). Ideakoulutukseen oli tarvetta
73 prosentilla ja vetdjikoulutukseen 76 prosentilla kunnista. Lajituotteiden kouluttajakou-
lutukseen oli tarvetta 41 prosentilla vastaajista. Kuntien liikuntatoimista 52 prosenttia ei
osannut eritelld kunnan tarvetta lajituotteiden kouluttajakoulutukseen. Neutraalien vastauk-
sien suuri miéra viittaisi siihen, ettd ko. koulutus on outo ja melko tuntematon kuntien lii-

kuntatoimissa.
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KUVIO 18. Kuntien liikuntatoimen tarve KKI-ohjelman koulutuksiin, % (n=30)

Kunnossa kaiken ikdd —ohjelmaan liittyvid koulutuspalveluja on kiytetty kuntien liikunta-
toimessa vihin. Koulutuspalveluja ei koskaan tai satunnaisesti kéyttineitd oli 73 prosenttia
ja kolme prosenttia ei osannut sanoa, ettd onko kunnassa kaytetty KKI-koulutuksia. Kun-

nista 14 prosenttia on osallistunut KKI-ohjelman koulutuksiin.

Niiltd kunnilta, jotka eivit olleet kayttaneet KKI-ohjelmaan liittyvid koulutuksia, tiedustel-
tiin eri syiden merkitystd koulutusten kiyttadméttomyyteen. Taulukosta 16 nihdéén, ettd tér-
kein syy (68 %) koulutusten kiyttamittomyyteen oli se, ettd kunnasta ei ollut 16ytynyt ha-
lukkaita koulutuksiin osallistujia. Reilu viidennes (22 %) kunnista ilmoitti, etti kunnassa ei
ole tarvetta KKI-ohjelman koulutuksiin. Koulutuksia liian kalliina piti 17 prosenttia kun-
nista. Koulutuksista on tiedotettu riittédvisti kunnille, koska 89 prosenttia kunnista piti tie-

dotuksen puuttumista merkityksettdméind syyni.

Vaihtoehdon muut syyt valinneet kokivat kieliesteen tirkeimmaiksi koulutusten kayttamait-
tomyyteen vaikuttaneeksi syyksi. Kolmannes tidhén vastanneista oli sitd mieltd, ettd PLU:n
tulisi jarjestdd KKI-koulutuksia myos ruotsin kielelld. Muita syitéd olivat liséksi ajanpuute,
médrirahojen rajallisuus, péittdjien passiivisuus ja koulutustilaisuuksien peruuntuminen.
Liséksi yhdessd vastauksessa koulutukset koettiin tarpeettomiksi KKI-ohjelman toiminta-

mallin selkeyden vuoksi.
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TAULUKKO 16. KKI-koulutusten kayttiméttdmyyteen vaikuttaneiden syiden tirkeys, %

Syy Merkitys
Merkityk-
Tarked EOS seton Yhteensd

Koulutuksiin ei ole ollut tarvetta (n=18) 22 6 72 100
Koulutuksista ei ole saatu tietoa (n=18) 6 5 89 100
Koulutukset ovat olleet liian Kkalliita

(n=18) 17 16 67 100
Kunnassa ei ole ollut halukkaita koulu-

tettavia (n=19) 68 11 21 100
Muut syyt (n=9) 100 - - 100

Kuntien liikuntatoimen kokemukset Kunnossa kaiken ikd4 —ohjelman koulutuksista olivat
myonteisid (ks. taulukko 17). Kunnista 95 prosenttia oli sitd mieltd, ettd koulutuksista on
ollut apua kunnan liikuntatoiminnassa. Koulutukset olivat tiyttineet kuntien odotukset 90-
prosenttisesti. Koulutusten hinta-laatu —suhdetta piti hyvénd 74 prosenttia vastanneista.
Kuntien kokemukset koulutuksista olivat myonteisid ja koulutukset olivat vastanneet odo-
tuksia, joten PLU:n kunto-, harraste- ja terveysliikuntatoiminnan palvelujen osalta tekninen

laatu sek koettu kokonaislaatu olivat myos hyvia.

TAULUKKO 17. Kuntien liikuntatoimen kokemukset KKI-ohjelman koulutuksista, %
(n=19)

Syy Samaa Eri
mieltd EOS mieltd Yhteensi
Koulutukset vastasivat odotuksia 90 10 - 100

Koulutuksista on ollut apua kunnan toi-
minnassa 95 - 5 100

Koulutusten hinta-laatu-suhde on hyvi 74 21 5 100

Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry jérjestdd vuosittain useita maakunnallisia liikuntakam-
panjoita. Tutkimustulosten mukaan 83 prosenttia kyselyyn vastanneista kunnista (n=30) on
osallistunut liikuntakampanjoihin aina tai melkein joka kerta. Satunnaisesti tai ei koskaan

kampanjoihin oli osallistunut 17 prosenttia vastanneista. Taulukossa 18 on n#htdvissé eri
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syiden merkitys kampanjoihin osallistumattomuudelle. Merkittivimpsana syyni (43 %)
pidettiin kampanjoiden tarpeettomuutta kuntien liikuntatoimelle. Tulosten mukaan kunnat
ovat saaneet tietoa kampanjoista eiké niiden hintaa pideti liian korkeana. Ryhméssid muut
syyt merkittdvimmit syyt kampanjoihin osallistumattomuudelle olivat kieliesteet ja piéllek-

kdisyydet kunnan oman liikuntatapahtuman kanssa.

TAULUKKO 18. Liikuntakampanjoiden kdyttdmittomyyteen vaikuttaneiden syiden tirke-

ys, %
Syy Merkitys
Merki-
Tarked EOS tykseton Yhteensid

Osallistumiseen ei ole ollut tarvetta (n=7) 43 28 29 100
Kampanjoista ei ole saatu tietoa (n=7) - 14 86 100
Kampanjat ovat olleet liian kalliita (n=6) 17 - 83 100
Muut syyt (n=4) 100 - - 100

Liikuntakampanjoihin osallistuneet kunnat ovat olleet tyytyviisid kampanjoihin. Kyselyyn
vastanneista kunnista 86 prosenttia oli sitd mielts, ettd kampanjat vastasivat kunnan odotuk-
sia. Taulukosta 19 nihdéin, ettd 78 prosenttia kunnista oli sitd mieltd, ettd kampanjat oli
jérjestetty hyvin. Suurin osa kunnista oli sitd mieltd, ettd kampanjat aktivoivat kuntalaisia
liikkkumaan (75 %) seké helpottivat ja monipuolistivat kunnan liikuntatointa (82%). Vasta-
ukset osoittavat, ettd palvelun tekninen laatu ja koettu kokonaislaatu liikuntakampanjoiden

osalta olivat hyvia.

TAULUKKO 19. Kuntien liikuntatoimen kokemukset maakunnallisista liikuntakampan-
joista, % (n=28)

Syy Samaa Eri
mieltd EOS mieltd  Yhteensd

Kampanjat vastasivat kunnan odotuksia 86 10 4 100
Kampanjat on jérjestetty hyvin 78 18 4 100
Kampanjat aktivoivat kuntalaisia liikku-

75 11 14 100
maan
Kampanjat helpottivat ja monipuolistivat

82 14 4 100

kunnan liikuntatointa
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Kuntien liikuntatoimissa oltiin tyytyviisid PLU:n kunto-, harraste- ja terveysliikuntatoimin-
nan palvelutarjonnan laajuuteen. Palvelutarjontaa melko laajana piti 79 prosenttia ja erittéin
laajana seitsemén prosenttia kunnista. Loput (14 %) eivit osanneet arvioida palvelutarjon-
nan laajuutta. Kysyttiessi kuntien liikuntatoimen viranhaltijoilta ehdotuksia kunto-, harras-
te- ja terveysliikuntatoiminnan palvelujen kehittimiseksi saatiin sekd pelkistdan liikunta-
kampanjoita ettd koko kunto-, harraste- ja terveysliikuntatoimintaa koskevia yksittdisii
ehdotuksia. Kehittdimisehdotusten mukaisesti liikuntakampanjoiden vetéimisessi tulisi olla
jamakimpi ote koskien ldhinnd kampanjoiden aloitusta ja lopetusta. PLU:n toivottiin
tiedottavan kampanjoista sekd kuntalaisia motivoivien palkintojen arvonnasta niyttivisti
koko kampanjan ajan. Lis#ksi toivottiin lilkuntakampanjoiden vuotuista miirisd vihennetti-
viiksi kahteen kampanjaan vuodessa, jolloin kampanjat voisivat olla pitempikestoisia. Vaik-
ka maakunnallisiin litkuntakampanjoihin oltiin tyytyviisii, niin yhdessi vastauslomakkees-
sa todettiin kuntien vilisten kampanjoiden, esimerkiksi pyordilykampanjan, toimivan

paremmin.

Kehittdmisehdotusten mukaan PLU:n kunto-, harraste- ja terveysliikuntatoiminnan palve-
luita tulisi monipuolistaa entisestdéin. Uusia tuulia voitaisiin hakea laajentamalla toimintaa
luontoliikunnan pariin seké jédrjestimailld erilaisia kuntotestauksia. Palveluja tulisi suunni-
tella yhteisty0sséd kuntien liikuntatoimen viranhaltijoiden kanssa. Toimintaa toivottiin kehi-
tettdvin siten, ettd kunnan liikuntatoimen tyontekijit eivit ylityollistyisi. Lisdksi seuroilta
haluttiin apua harraste- ja terveysliikuntatoiminnan sisallyttdmiseksi liikuntaseuratoimin-

taan.

8.5 Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry:n palvelutarjonta ja sen kehittiminen

Asiakkaan tarpeet vaikuttavat hdnen odotuksiinsa palvelusta ja sen laadusta (ks. kuvio 10).
Aiemmissa kappaleissa on esitetty tulokset PLU:n jidsenjérjestojen tarpeista tukipalveluihin,
litkkuntaseurojen tarpeista koulutus- ja nuorisotoiminnan palveluihin seki kuntien liikunta-
toimien tarpeista kunto-, harraste- ja terveysliikuntatoiminnan palveluihin. Tdmin lisdksi
kyselylléd haluttiin selvittdd PLU:n palvelujen kidyton useutta ja palvelujen vastaavuutta eri
asiakasryhmien tarpeisiin. Palvelujen oikean kohdentamisen selville saamiseksi haluttiin
selvittdd, onko asiakkailla tarvetta myos muihin kuin heille ensisijaisesti suunnattuihin pal-

veluihin.
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Kuviosta 19 ndhdéin, ettd noin kerran kuussa tai harvemmin (2-6 kertaa/vuosi) PLU:n pal-
veluja kiyttdd yli puolet (57 %) kyselyyn vastanneista. Viikoittain palveluja kiyttid seitse-
min prosenttia ja muutamia kertoja kuukaudessa 15 prosenttia vastanneista. Reilu viidesosa
(21 %) vastanneista ei kéytd lainkaan PLU:n palveluja. Kuviossa 19 on nihtidvissid myos
erot seurojen, jisenjérjestdjen sekd kuntien palvelujen kidyton useudessa. Kunnat ja jésen-
jérjestot ilmoittivat kiyttdvéansd palveluja useammin kuin seurat. Viikoittain tai muutamia
kertoja kuukaudessa PLU:n palveluja kéyttévét 37 prosenttia kunnista, 30 prosenttia jisen-
jérjestoistd ja 15 prosenttia seuroista. Kunnista miltei puolet (47 %) ilmoitti kidyttavinsa
palveluja kerran kuukaudessa, miké eroaa selvisti jasenjérjestojen (18 %) ja seurojen (20 %)
prosenttiosuuksista. Merkillepantavaa on myds se, ettd kunnista kolme prosenttia ei kayta
lainkaan PLU:n palveluja, kun taas jdsenjérjestistd 29 prosenttia ja seuroista 25 prosenttia
eivit olleet kiyttianeet palveluja lainkaan. Eri asiakasryhmien vilille saadut erot ovat tilas-

tollisesti erittdin merkitsevid (p=0.001).

Ei lainkaan

Harvemmin
. OKaikki (n=144)
Noin 1 Kunnat (n=30)
kerta/kk

BJasenet (n=17)
B Seurat (n=97)

Muutamia
kertoja/kk

Viikoittain

0 10 20 30 40 50 60 70 80 90 100
%

KUVIO 19. PLU:n asiakasryhmien palvelujen kiyton useus, %

Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry:n palvelut on kohdennettu eri lailla eri asiakasryhmille.
Koulutus- ja nuorisotoiminnan palveluita tarjotaan ennen kaikkea alueen liikuntaseuroille.
Erityisesti jdsenjirjestdille suunnattuja palveluja ovat tukipalvelut ja kuntien liikuntatoimille
suunnattuja palveluja ovat kunto-, terveys- ja harrastetoiminnan palvelut. Palvelujen jaottelu

eri ryhmiin ei ole kuitenkaan yksiselitteisti eiké kohdentaminenkaan onnistu taysin kaikkien
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palvelujen suhteen. Tdmin osoittavat my9ds tulokset kysyttidessd asiakasryhmilti eri palve-
lujen kéyton useutta viimeksi kuluneen vuoden aikana. Kuviosta 20 nihdiin, ettd koulutus-
ja nuorisotoiminnan palvelujen kaytossd eri asiakasryhmien vililld ei juurikaan ole eroja
vaikka ko. palvelut ovatkin tarkoitettu erityisesti liikuntaseuroille. Kuviosta nihdéin my®os,
ettd suurin osa (68 %) kyselyyn vastanneista oli kdyttinyt melko véhén tai ei ollut kiyttianyt
lainkaan PLU:n koulutus- ja nuorisotoiminnan palveluja viimeksi kuluneen vuoden aikana.

Viidesosa vastanneista oli kdyttinyt palveluja oman arvionsa mukaan melko paljon tai pal-

jon.

100

M Seurat (n=92)
A Jasenet (n=17)
{AKunnat (n=29)
O Kaikki (n=138)

Ei lainkaan tai Eiosaasanoa Melko paljon tai
melko vahan paljon

KUVIO 20. Eri asiakasryhmien koulutus- ja nuorisotoiminnan palvelujen kayttd viimeksi

kuluneen vuoden aikana, %

Eri palvelujen kiyttoasteen lisdksi kyselylld pyrittiin selvittdméén, miten PLU:n palvelutar-
jonta vastaa eri asiakasryhmien oman toiminnan tarpeita. Kuviosta 21 néhdaén, ettd PLU:n
koulutus- ja nuorisotoiminnan palvelut vastasivat melko tai erittdin hyvin 45 prosentin ky-
selyyn vastanneiden tarpeita. Vajaa neljdnnes (23 %) vastanneista oli sitd mielti, ettd kou-
lutus- ja nuorisotoiminnan palvelut vastasivat melko tai erittdin huonosti heiddn oman toi-
mintansa tarpeita. Miltei kolmannes (32 %) vastanneista ei osannut arvioida palvelujen
vastaavuutta oman toiminnan tarpeisiin. Kuviosta 21 n#hdéén, ettd parhaiten koulutus- ja
nuorisotoiminnan palvelut vastasivat kuntien liikuntatoiminnan tarpeita. Erot eri asiakas-
ryhmien vililld eivit kuitenkaan ole tilastollisesti merkitsevid. Kunnista yli puolet (55 %) oli
sitd mieltd, ettd palvelut vastasivat melko tai erittdin hyvin kunnan liikuntatoiminnan tar-

peita. Liikuntaseuroista 28 prosenttia oli sitd mieltd, ettd palvelut vastasivat melko tai
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erittdin huonosti seuratoiminnan tarpeita. Tdhin on syytd kiinnittdd huomiota, koska koulu-
tus- ja nuorisotoiminnan palveluita on kohdennettu ensisijaisesti alueen liikuntaseuroille.
Koulutus- ja nuorisotoiminnan palveluiden kohdalla onkin pohdittava, miten palvelut saa-

daan paremmin vastaamaan liikuntaseurojen tarpeita.

100 % -
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B Ei osaa sanoa
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. : huonosti
40% 17 CIMelko tai erittain hyvin
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KUVIO 21. Koulutus- ja nuorisotoiminnan palvelujen vastaavuus eri asiakasryhmien tarpei-

siin, %

Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry:n kunto-, harraste- ja terveysliikuntatoiminnan palvelu-
jen kaytdssi on eroja eri asiakasryhmien kesken (ks. kuvio 22). Yli puolet (56 %) kunnista
ilmoitti kdyttdneensd kunto-, harraste- ja terveysliikuntatoiminnan palveluja melko paljon
tai paljon viimeksi kuluneen vuoden aikana. Seuroista 81 prosenttia ja jdsenjarjestoistd 71
prosenttia oli kiyttdnyt ko. palveluja melko vihin tai ei lainkaan. Tdmi on ymmarrettivii,
koska suuri osa kunto-, harraste- ja terveysliikuntatoiminnan palveluista on suunniteltu juuri
kuntien liikuntatoimien tarpeisiin. Eri asiakasryhmien vilille saadut erot ovat tilastollisesti

erittdin merkitsevid (p=0.000).
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KUVIO 22. Eri asiakasryhmien kunto-, harraste- ja terveysliikuntatoiminnan palvelujen

kayttod viimeksi kuluneen vuoden aikana, %

Kuviosta 23 ndhdéin, ettdi PLU:n kunto-, harraste- ja terveysliikuntatoiminnan palvelut
vastasivat melko tai erittdin hyvin 43 prosentin kyselyyn vastanneiden tarpeita. Reilu vii-
dennes (22 %) vastanneista oli sitd mieltd, ettd palvelut vastasivat melko tai erittiin huonosti
vastaajan edustaman tahon tarpeita. Eri asiakasryhmien vilille saatiin tilastollisesti erittdin
merkitsevid eroja (p=0.000). Kuntien liikuntatoimen viranhaltijat olivat tyytyvdisimpia
PLU:n kunto-, harraste- ja terveysliikuntatoinﬁnnan palveluihin. Suurin osa (80 %) kunnista
oli sitd mieltd, ettd palvelut vastaavat kunnan liikuntatoimen tarpeita melko tai erittdin hy-
vin. Miltei puolet (47 %) jésenistd ja 40 prosenttia seuroista ei osannut arvioida PLU:n
kunto-, harraste- ja terveysliikuntatoiminnan palvelujen vastaavuutta oman toiminnan tar-
peisiin. Tamaé johtunee siité, ettd ko. palvelut on kohdennettu ensisijaisesti kuntien liikunta-
toimille seké tyOyhteisdille. Jo aiemmin esitettyjen tulosten mukaan seuroista ja jdsenjér-
jestoistd vain noin kymmenen prosenttia oli kdyttanyt PLU:n kunto-, harraste- ja terveyslii-
kuntatoiminnan palveluita viimeksi kuluneen vuoden aikana, miki selittidnee ei osaa sanoa —

vastausten suuren maairan.
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KUVIO 23. Kunto-, harraste- ja terveysliikuntatoiminnan palvelujen vastaavuus eri asiakas-

ryhmien tarpeisiin, %

Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry:n tukipalvelujen kaytossa ei ole tilastollisesti merkitsevii
eroja eri asiakasryhmien vililld. Kuviosta 24 nﬁhdéén, ettd reilu kolmasosa (36 %) kunnista,
29 prosenttia jdsenjdrjestoistd ja 16 prosenttia seuroista arvioi kdyttdneensd tukipalveluja
melko paljon tai paljon viimeksi kuluneen vuoden aikana. Melko vihin tai ei lainkaan pal-
veluja kéyttineitd oli 68 prosenttia kyselyyn vastanneista. Tdstd ryhmaéstd liikuntaseurojen
osuus (73 %) oli suurin. Huomattavaa on myos se, ettd miltei kaksi kolmannesta (65 %)
jasenjidrjestostd arvioi kdyttineensi tukipalveluja melko véhin tai ei lainkaan viimeksi kulu-
neen vuoden aikana vaikka ko. palvelut on tarkoitettu palvelemaan ensisijaisesti juuri

jisenjérjestojen tarpeita.
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KUVIO 24. Eri asiakasryhmien tukipalvelujen kaytto viimeksi kuluneen vuoden aikana, %
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Kuviossa 25 on esitelty PLU:n tukipalvelujen vastaavuus eri asiakasryhmien tarpeisiin. Erot
asiakasryhmien vililld eivit ole tilastollisesti merkitsevid. Vajaa puolet (46 %) kyselyyn
vastanneista arvioi tukipalvelujen vastaavan melko tai erittdin hyvin tahon oman toiminnan
tarpeita. Parhaiten tukipalvelut vastasivat kuntien liikuntatoiminnan tarpeita, koska 62 pro-
senttia kunnista ilmoitti tukipalvelujen vastaavan tarpeita melko tai erittdin hyvin. Jisenjér-
jestoistd sekd seuroista 41 prosenttia arvioi tukipalvelujen vastaavan omia tarpeitaan melko
tai erittdin hyvin. Miltei neljénnes (24 %) jasenjarjestdistd arvioi tukipalvelujen vastaavan
omia tarpeitaan melko tai erittdin huonosti. Tdmi selittdnee osaltaan sen, ettd 65 prosenttia
Jjasenjérjestoistd ilmoitti kédyttdneensd tukipalveluja melko vihin tai ei lainkaan (ks. kuvio
24). Tulokset osoittavat, ettd tukipalvelut vastaavat huonoiten jdsenjirjestdjen tarpeita.
PLU:ssa olisikin pohdittava, miten tukipalvelut saataisiin paremmin vastaamaan jéisenjir-
jestdjen tarpeita, koska ko. palvelut on tarkoitettu palvelemaan ensisijaisesti jdsenid. Toi-
saalta téstd ei ole syytd huolestua liikaa, koska noin puolet jdsenjirjestoistd ilmoitti, ettd
jarjestossd ei ole tarvetta tukipalvelujen kéyttoon (ks. taulukko 6). Tukipalveluja kehitti-

mélld voitaisiin puolestaan lisitd jdsenjérjestdjen tarvetta ja halukkuutta tukipalvelujen

kéyttoon.
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KUVIO 25. Tukipalvelujen vastaavuus eri asiakasryhmien tarpeisiin, %

Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry:n tukipalveluihin kuuluvaksi luokiteltava Tyoté liikun-
nasta —projekti tarjoaa palveluita alueen kunnille seki kaikille erilaisille yhteisoille. Projek-
tin avulla etsitidén nuorille tyottomille tyo- tai harjoittelupaikkoja ldhinné liikunnan alalta.
Vaikka Tyotd litkkunnasta —palvelut kuuluvatkin tukipalveluihin, niin palvelun erikoisluon-

teen vuoksi haluttiin sen kiytto selvittid erikseen.
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Tyotd liikunnasta —palvelujen kiytossi ei ole tilastollisesti merkitsevia eroja eri asiakasryh-
mien vélilld. Kyselyyn vastanneista 15 prosenttia ilmoitti kéyttdneensi ko. palveluja melko
paljon tai paljon. Kuviosta 26 niéhdiin, ettd melko vahin tai ei lainkaan palveluja kidytti-
neitd oli 73 prosenttia vastanneista. Tyotd liikunnasta —palvelujen kiyttdmittomyys saattaa
johtua osittain siitéd, ettd projekti on vield tuntematon maakunnassa. Kyselyn tekohetkelld
Tyotd litkunnasta —projekti oli toiminut reilun vuoden ajan. Projektia ja sen tarjoamia pal-

veluja tulisikin tehdé tunnettavammiksi, jotta palvelujen kayttokin lisdéntyisi.
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KUVIO 26. Eri asiakasryhmien Tyoté liikkunnasta -palvelujen kaytt6 viimeksi kuluneen

vuoden aikana, %

Kuvion 27 tulokset osoittavat myds sen, ettd Tyotd likkunnasta —projektin palvelut ovat tun-
temattomia suurelle osalle kyselyyn vastanneista. Vajaa puolet (47 %) kaikista vastanneista
ei osannut arvioida palvelujen vastaavuutta oman toiminnan tarpeisiin. Kolmannes vastan-
neista arvioi palvelujen vastaavan melko tai erittdin hyvin oman toiminnan tarpeita. Tulok-
sista voidaankin péitelld, ettd Tyotd liikunnasta —projektin palveluja kdyttineet ovat olleet

melko tyytyvéisid saamiinsa palveluihin.
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KUVIO 27. Tyétid liikunnasta -palvelujen vastaavuus eri asiakasryhmien tarpeisiin, %

Edelli esitettyjen tulosten mukaan noin viidesosa kyselyyn vastanneista oli kayttanyt PLU:n
eri palveluja melko paljon tai paljon viimeksi kuluneen vuoden aikana. Samoin noin viides-
osa kiytti palveluja sddnnollisesti (viikoittain tai noin kerran kuukaudessa). Noin 70 pro-
senttia kyselyyn vastanneista ilmoitti kiyttdvénsa eri palveluita melko vihin tai ei lainkaan.
Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry:ssi onkin pohdittava, miksi palveluja kdytetdidn vahin ja
miten saataisiin asiakkaat kiyttimiin palveluja enemmin. Lisdksi on myds mietittava, ettd

riittavitkd organisaation resurssit suuremman asiakasmaééréin palvelemiseen.

Liikuntaseurojen, jdsenjirjestdjen ja kuntien liikuntatoimien tarpeita pyrittiin selvittdmain
lisdksi kysymalld, minkélaisia muita PLU:n palveluja tarvittaisiin. Kysymys oli avoin ky-
symys, johon sai kirjoittaa oman vastauksen. Vastauksia saatiin yhteensid 26. Liikuntaseu-
rojen 11 vastauksesta suurin osa (55 %) koski koulutus- ja kurssitoimintaa. Seurat ilmoitti-
vat tarvitsevansa enemmaén seurajohtaja-, puheenjohtaja- ja sihteerikoulutusta. PLU:n toi-
vottiin jédrjestivdn enemmaén erilaisia kursseja esimerkiksi nyrkkeily- ja keppijumppakurs-
seja. Lisdksi seurat tarvitsisivat kouluttajia, jotka kiertdisivit seurasta toiseen. PLU:lta toi-
vottiin suunnitteluapua liikkuntatapahtumien jérjestdmisessi seka asiantuntijapalveluja vero-
tusasioissa. Muita yksittdisia toiveita oli saada enemmaén tietoa PLU:n toiminnasta, autour-

heiluleirien jirjestdminen sekd ansiomerkkien jakaminen.

Jdsenjarjestoistd kuusi oli vastannut tarvetta muihin palveluihin kartoittavaan kysymykseen.

Kahdessa vastauksessa toivottiin PLU:ssa kiinnitettdvin enemmén huomiota erityisryhmien
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liikuntaan. Erityisryhmien palvelujen kehittdminen ja yhteistyon tukeminen muiden tahojen
kanssa onnistuisi paremmin, jos PLU:ssa olisi tyontekijé, joka keskittyisi erityisryhmien
asioihin. Lisdksi jdsenjdrjestot toivoivat enemmin kurssitarjontaa, nuorten yhteisleireji ja
yhteistoimintaa muiden lajien kanssa. Yhdessd vastauksessa oltiin tdysin tyytyviisid nykyi-

siin palveluihin.

Kuntien liikuntatoimen viranhaltijoiden vastauksissa (n=6) ilmeni tarvetta kuntakohtaisten
arviointien suorittamiseen, miké siséltéisi esimerkiksi liikkuntapalvelujen ja seuratoiminnan
arvioinnin. Liséksi kunnat toivoivat saavansa eri lajiliittojen materiaalia ja liikunta-alan
asiantuntijaluetteloita PLU:n kautta. Kunnilla olisi myds tarvetta erilaisten hakemusten
tayttdohjeisiin sekd tietoon ja materiaaliin EU-sdénnoksistd ja niiden merkityksestd kunnan
litkkuntatoimintaan. PLU:n toivottiin tarjoavan ostopalveluitaan kunnille esimerkiksi uima-
koulujen jérjestdmiseen. Yhdessd vastauksessa PLU:n palvelutarjonnan toivottiin jatkossa

noudattavan SVUL:n Eteld-Pohjanmaan piirin aikaisia palveluja.

Liikuntaseuroilta, jdsenjérjestoiltd ja kuntien liikuntatoimesta vastaavilta tiedusteltiin, miti
asioita PLU:n hallituksen tulisi ottaa huomioon jérjestdd kehitettdessd. Kysymys oli avoin,
johon vastaaja sai itse kirjoittaa vastauksensa. Ehdotuksia aluejérjeston kehittamiseksi saa-
tiin 49. Suurin osa ehdotuksista (41 %} liittyi liikuntaseurojen toiminnan avustamiseen, hel-
pottamiseen ja kehittimiseen. Aluejirjeston tulisi huomioida paremmin seurojen tarpeet ja
kehittdd seurapalvelujaan, esimerkiksi huolehtia seuratoimitsijoiden koulutuksesta. PLU:n
toimintaan tulisi ottaa enemmin seurojen edustajia mukaan ja muutenkin toiminta pitdisi
saada enemmaén kdytdnnon tasolle eli seuratasolle. Kielikysymys tuli edelleen esille kehit-
tdmisehdotuksissa. PLU:n tulisi huomioida toiminnassaan myds ruotsinkieliset seurat. Seu-
roille toivottiin apua my6s arkisen seuratyon hoitamiseen. PLU:n toivottiin avustavan seu-
roja varainhankinnassa, huomioivan pitkéaikaisia seuratyontekijoitd, pitdvin yhteyttd seu-
roihin seki tiedottavan enemmaén koulutuksista. Pienten seurojen tarpeet toivottiin huomi-

oitavan paremmin, esimerkiksi 500 markan suuruinen jasenmaksu koettiin liian suurena.

Tasa-arvoisuutta PLU:n toiminnassa perddnkuulutettiin 19 prosentissa vastauksista. PLU:n
tulisi toiminnassaan huomioida tasa-arvoisesti kaikki liikuntalajit sekd laajentaa toimintaan-
sa siten, ettd lajikirjo olisi mahdollisimman kattava. Vastauksissa toivottiin PLU:n irrottau-
tuvan “seindjokikeskeisyydestd” ja pyrkivdn tasapuolisuuteen seutukunnittain sekid kunnit-

tain. Yhteistyon ja vuorovaikutuksen lisdéiminen koettiin tirkedksi 12 prosentissa
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vastauksista. Yhteistyotd tulisi tehdd enemmin eri yhdistysten, kuntien, lajiliittojen ja
Keski-Pohjanmaan Liikunta ry:n (KepLi) kanssa. Eri liittojen yhteisten tapahtumien koor-
dinointia tulisi my0s parantaa. Lisdksi erityisryhmien liikunta ja sen tarpeet toivottiin huo-
mioitavan tasavertaisesti muiden lajien kanssa. Panostusta erityisryhmien liikuntaan, erityi-
sesti koulutuksen ja liikuntapaikkojen soveltuvuuden lisddmiseksi, toivottiin kahdeksassa

prosentissa vastauksista.

Tiedotusta PLU:n toiminnasta ja tarkoituksesta sekd liikunnan jarjestorakenteesta toivoi
lisd4 kymmenen prosenttia vastanneista. Lisétietoa haluttiin yleensidkin PLU:sta ja SL.U:sta
ja niiden suhteesta vanhaan jérjestorakenteeseen. Vastauksista voidaan piitelld, ettd liikun-
nan ja urheilun uusi jérjestorakenne ei ole vield selvi kaikille. Tiedotusta SLU:sta ja alueel-
lisista liikuntajérjestoistd sekd niiden tarkoituksesta ja toiminnasta on kehitettdvi edelleen-

kin.

Kuusi prosenttia vastanneista toivoi PLU:n kehittivin toimintaansa nuorisoliikunnan seki
kunto- ja harrasteliitkunnan alueilla. Téassd yhteydessi konkreettisia kehittimisehdotuksia ei
kuitenkaan ilmennyt. Toimisto- ja tukipalvelujen kehittdmisti toivottiin neljdssd prosentissa
vastauksista. Vastauksista ilmeni, ettd erilaisiin taloushallinnon palveluihin olisi kiinnos-
tusta. Toimistopalvelujen kehittimisessd néhtiin osoiterekisterin ajantasaisuus tirkesna

seikkana.

8.6 Asiakkaiden mielikuva Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry:sti ja tyytyviisyys jar-

jestoon

Palveluorganisaation imago vaikuttaa sekd asiakkaan odotuksiin ettd kokemuksiin palve-
lusta ja sen laadusta ja sitd kautta myos asiakastyytyviisyyteen. Asiakas odottaa organisaa-
tion toimivan mielikuvan mukaisesti. Myonteinen mielikuva organisaatiosta vaikuttaa asi-
akkaan hyviin kokemuksiin palvelusta lisdten positiivisuutta palvelukokemuksessa. Asiak-
kaan myonteinen mielikuva organisaatiosta parantaa myo0s huonoja palvelukokemuksia.
Myonteinen mielikuva siis heikentidd huonoja kokemuksia, kun taas kielteinen mielikuva

pahentaa entisestidénkin huonoa palvelukokemusta.
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Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry:n asiakkailta tiedusteltiin mielikuvaa organisaation toi-
minnasta ja palveluista. Tulokset on esitetty kuviossa 28. Suurimmalla osalla (74 %) kyse-
lyyn vastanneista oli melko tai erittdin myonteinen mielikuva organisaatiosta. Positiivisin
mielikuva oli kunnilla seki jdsenjérjestoilld, joista yli 80 prosentilla mielikuva oli melko tai
erittiin myonteinen. Melko tai erittiin kielteinen mielikuva PLU:n toiminnasta ja palveluista
oli kolmella prosentilla seuroista. Noin neljannes (24 %) kyselyyn vastanneista ei osannut
arvioida organisaation mielikuvaa. Tdhin ryhméén kuuluvien mielikuvaa PLU:sta voidaan-

kin pitd4 neutraalina.
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KUVIO 28. Eri asiakasryhmien mielikuva aluejérjestén toiminnasta ja palveluista, %

Kyselylomakkeessa vastaajia pyydettiin kuvailemaan PLU:n imagoa muutamin sanoin. Ky-
symykseen saatiin 174 aluejérjeston imagoa kuvaavaa sanaa tai kuvausta. PLU:n imagoa
kuvailtiin enimmékseen mydnteisin sanoin. Taulukkoon 20 on koottuna luokitellut vastauk-
set aluejirjeston imagosta. Kysymykseen vastanneista 15 prosenttia piti aluejirjeston ima-
goa nuorekkaana. PLU:ta aikaansaavana, dynaamisena ja aktiivisena piti 13 prosenttia vas-
tanneista. Kahdeksan prosenttia vastanneista kuvasi jirjestod muutoksiin sopeutuvana,
uusiutuvana ja kehittyvédna organisaationa seké koki jirjeston imagon hyvini ja positiivise-
na. PLU:n imagon ja toiminnan kuvailtiin olevan menossa koko ajan parempaan suuntaan
seitseméssi prosentissa vastauksista. PLU:ta palvelevaksi ja asiakasldheiseksi kuvaili kuusi
prosenttia seké rehelliseksi ja luotettavaksi viisi prosenttia kaikista vastanneista. Koko jir-
jeston toiminnan sekd sen imagon koettiin tarvitsevan selkiytymistd viidessd prosentissa
vastauksista. Neljd prosenttia vastanneista piti PLU:ta ulospdin suuntautuvana ja avoimena

sekd ammattitaitoisena organisaationa. Hyviksi yhteistyokumppaniksi, monipuoliseksi ja
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nykyaikaiseksi jérjestoksi PLU:ta kuvaili kolme prosenttia kysymykseen vastanneista. Jir-

jeston imagoa etdisend piti kolme prosenttia vastanneista.

Ryhmi muut kielteiset kuvaukset (6 %) sisaltdd yksittiisid kielteisid organisaation imagoa
kuvailevia vastauksia. Naisséd yksittdisissd kuvailuissa organisaatiota kuvattiin miesten toi-
minta-areenaksi, jossa miehet jarjestivit terveellistd liikuntaa ndyttden kuitenkin itse huo-
noa esimerkkid. Jarjestod kuvattiin latteaksi, kankeaksi ja hyodyttomiaksi organisaatioksi,
joka rahastaa liikuntaseuroja. Lisiksi PLU:n toimintaa pidettiin merkityksettdmini naisten
liikkunnan Kkannalta sekd huonompana jérjestond kuin sen edeltdji SVUL:n Eteld-
Pohjanmaan piiri oli. Ryhma muut myonteiset kuvaukset (7 %) sisiltdad yksittdisia myontei-
sid PLU:n imagoa kuvailevia vastauksia. Tdhén ryhmédn kuuluvissa vastauksissa jirjeston
imagoa kuvattiin mm. laadukkaaksi, tyylikkéaksi, sporttiseksi, kehittidviksi ja kasvattavaksi.

Tulosten mukaan asiakkaiden yleismielikuva aluejérjestosti oli myonteinen.

TAULUKKO 20. Minkélainen on aluejérjeston imago?, % (n=174)
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Kyselylld pyrittiin selvittimdin my6s mihin asiakkaiden mielikuva PLU:sta perustuu.
Kysymykseen oli annettu kolme valmista vastausvaihtoehtoa ja kohtaan muut syyt vastaaja
sai kirjoittaa oman vastauksensa. Kysymyksen tulokset on esitelty kuviossa 29. Tulosten
mukaan mielikuva organisaation toiminnasta ja palveluista perustui ennen kaikkea asiakkai-
den omiin aikaisempiin kokemuksiin. Tétd mieltd oli 72 prosenttia kysymykseen vastan-
neista. Omiin aikaisempiin kokemuksiin mielikuva perustui 90 prosentilla kunnista, 81 pro-
sentilla jésenjérjestoistd ja 64 prosentilla seuroista. Ero asiakasryhmien vililld on tilastolli-

sesti melkein merkitseva (p=0.018).

Noin viidenneksen (21 %) kysymykseen vastanneiden mielikuva organisaatiosta perustui
tuttavien ja/tai kollegojen kokemuksiin. Erot eri asiakasryhmien vililld ovat pienet eivitka
ne ole tilastollisesti merkitsevid. Tiedotusvilineistd saatuun tietoon perustui 29 prosentin
mielikuva PLU:n toiminnasta ja palveluista. Tiedotusvilineistd saatuun tietoon mielikuva
perustui 37 prosentilla liikuntaseuroista ja 13 prosentilla jdsenjarjestoistd sekéd kunnista. Ero

asiakasryhmien vililld on tilastollisesti melkein merkitseva (p=0.016).

Mielikuva PLU:n toiminnasta ja palveluista perustui muihin syihin yhdeksilld prosentilla
vastanneista. PLU:sta ldhetetty posti oli useimmiten mainittu yksittdinen syy (58 %). Kol-
manneksen mielikuva perustui organisaation kanssa tehtyyn yhteistyohon. Lisdksi PLU:n

toimintasuunnitelmasta saatu tieto oli yksittdinen syy, johon organisaatiosta muodostunut

mielikuva perustui.
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KUVIO 29. Mihin eri asiakasryhmien mielikuva aluejérjeston toiminnasta ja palveluista

perustuu?, %
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Liikuntaseuroilta, jasenjérjest6iltd ja kuntien liikuntatoimen viranhaltijoilta tiedusteltiin,
miten tdrkeédnd kukin taho pitdd PLU:n olemassaoloa oman toimintansa kannalta. Kysymyk-
selld pyrittiin selvittdiméin PLU:n imagon lisiksi organisaation toiminnan arvostusta. Ky-
symyksen tulokset on esitetty kuviossa 30. Yli puolet (54 %) kaikista vastanneista piti
PLU:n olemassaoloa melko tai erittiin tirkeind oman toimintansa kannalta. Miltei neljdnnes
(24 %) vastanneista ei osannut arvioida PLU:n merkitystd oman toimintansa kannalta. Reilu
viidennes (22 %) piti PLU:n olemassaoloa yhdentekevini tai ei lainkaan tirkeénd. Myontei-
simmin organisaatioon suhtautuivat jdsenjirjestot ja kunnat, joista yli 70 prosenttia piti
PLU:n olemassaoloa melko tai erittdin tirkednd oman toimintansa kannalta. Kielteisimmin
organisaatioon suhtautuivat liikuntaseurat, joista 28 prosenttia piti PLU:n olemassaoloa yh-
dentekevini tai ei lainkaan tirkeédni. Erot eri asiakasryhmien vililld ovat tilastollisesti mel-
kein merkitsevid (p=0.038). Vastaukset osoittavat, etti liikuntaseurat eivit koe aluejirjestod
omakseen tai merkittdviksi seuran oman toiminnan kannalta. Ndmi seurojen vastaukset

tukevat myds Kulhan (1995, 8) viitettd seuravien sivuuttamisesta SLU:ta perustettaessa.
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KUVIO 30. Miten tirkeédnd eri asiakasryhmadt pitidvit aluejirjeston olemassaoloa oman toi-

mintansa kannalta, %

Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry:n palvelujen tasoa ja imagoa selvittiin kysymaélla asiak-
kaiden mielipidetti palvelujen tason muutoksesta aluejérjeston perustamisesta vuoteen 1998
tultaessa. Kuviosta 31 ndhdéén, ettd 58 prosentin kysymykseen vastanneiden mielestd pal-
velujen taso on parantunut jonkin verran tai selvisti. Palvelujen tason muutosta ei osannut
arvioida 41 prosenttia vastanneista. Téhdn ryhmééan kuuluvat todennikoisesti sellaiset asi-

akkaat, jotka eivit ole kiyttineet PLU:n palveluja seké sellaiset asiakkaat, joiden mielesti
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palvelujen taso ei ole muuttunut lainkaan. Miltei puolet (47 %) liikuntaseuroista ei osannut
arvioida palvelujen tasoa, mitd voidaan pitdd osoituksena siitd, etti seuroissa ei tunneta
PLU:ta ja sen toimintaa kovinkaan hyvin. Myonteisimmin palvelujen tason muutokseen
suhtautuivat kuntien liikuntatoimen viranhaltijat, joista 73 prosenttia koki palvelujen pa-
rantuneen jonkin verran tai selvisti. Liikuntaseuroista kaksi prosenttia oli sitd mielti, etti

palvelut ovat heikentyneet jonkin verran tai selvisti.
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KUVIO 31. Miten aluejérjestdn palvelujen taso on muuttunut jirjeston perustamisvuodesta

—94 vuoteen -98 tultaessa?, %

Asiakkaiden kokonaisvaltaista tyytyvaisyyttd jarjestoon selvitettiin kysymailld, miten tyyty-
védinen vastaaja on PLU:n toimintaan ja palveluihin. Tulosten mukaan (ks. kuvio 32) melko
tai erittdin tyytyviisid jdrjestoon oli 69 prosenttia kaikista kysymykseen vastanneista. Nel-
jénnes vastanneista ei osannut arvioida tyytyviisyyttdin ja kuusi prosenttia oli melko tai
erittdin tyytymaéton jérjeston toimintaan ja palveluihin. Tyytyviisimpid jirjeston toimintaan
ja palveluihin olivat kunnat, joista 90 prosenttia ilmoitti olevansa melko tai erittdin tyyty-
véinen. Jasenjirjestoistd 77 prosenttia ja liikuntaseuroista 62 prosenttia oli melko tai erittdin
tyytyvéisid jarjeston toimintaan ja palveluihin. Tyytyméattomimpid jarjestoon olivat liikunta-
seurat, joista seitsemén prosenttia ilmoitti olevansa melko tai erittdin tyytyméton jarjeston
toimintaan ja palveluihin. Erot eri asiakasryhmien vililld ovat tilastollisesti melkein merkit-

sevid (p=0.039).
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KUVIO 32. Eri asiakasryhmien tyytyviisyys aluejérjeston toimintaan ja palveluihin, %

8.7 Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry:n markkinaviestinta

Markkinaviestintd ja organisaation toiminnasta tiedottaminen vaikuttavat asiakkaiden odo-
tuksiin palvelusta ja sen laadusta. Viestinndn péatarkoituksena on saada asiakkaat tietoisiksi
organisaatiosta ja sen palveluista, tuotteista sekd toiminnasta yleensid. Viestinnilld voidaan
myos lisdtd asiakkaiden odotuksia, mistd aiheutuu ongelmia ellei lupauksia kyeti tayttd-
méién. Téten viestintd voi atheuttaa kuilun asiakkaiden ja organisaation vilille, kuten kuilu-

analyysi —mallissa edelld selitettiin (s. 31-35).

Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry:n asiakkailta selvitettiin kyselylld, miten tiedottaminen
aluejérjeston palveluista ja toiminnasta on jérjestetty sekéd millaista tiedottaminen on ollut.
Kuviosta 33 nihdéan, ettd suurin osa (75 %) kysymykseen vastanneista koki tiedotuksen
PLU:n palveluista ja toiminnasta olleen melko tai erittdin hyvin jirjestetty. Kymmenen pro-
senttia vastanneista piti tiedotusta melko tai erittdin huonosti jarjestettynd ja 15 prosenttia ei
osannut arvioida tiedotusta lainkaan. Myonteisimmin tiedotuksen jirjestdmiseen suhtautui-
vat kuntien liikuntatoimen viranhaltijat, joista 86 prosenttia koki tiedotuksen melko tai erit-
tdin hyvin jérjestetyksi. Liikuntaseuroista 12 prosenttia piti tiedotusta melko tai erittdin huo-

nosti jirjestettynd.
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KUVIO 33. Miten aluejérjeston toiminnasta ja palveluista tiedottaminen on jirjestetty?, %

Viestinnédn luonteesta selvitettiin tiedotukseﬁ ymmairrettavyys, selkeys, yhdenmukaisuus,
monipuolisuus ja totuudenmukaisuus. Ndmi seikat pyrittiin selvittdméidn viisiportaisella
asteikolla, jossa asteikon ddripddt merkitsivit, ettd ko. ominaisuutta on hyvin paljon. As-
teikon déripdistd seuraavat numerot merkitsivit, ettd ominaisuutta on jonkin verran ja kes-
kimmaiinen numero merkitsi, ettid valintaa suuntaan tai toiseen on vaikea tehdi. Kuviossa 34

vastaukset tiedotuksen ominaisuuksista on esitelty kolmeen luokkaan luokiteltuna.

Tiedotusta PLU:n toiminnasta ja palveluista ymmirrettivind piti 76 prosenttia vastanneista.
Tiedotus oli selkedd 68 prosentin ja totuudenmukaista 67 prosentin kysymykseen vastannei-
den mielestd. PLU:n tiedotusta yhdenmukaisena ja monipuolisena piti 60 prosenttia vastan-
neista. Tiedotuksen selkeyttd piti huonona 13 prosenttia vastanneista. Tiedotus oli yksipuo-

lista 12 prosentin mielestd sekd vaikeasti ymmirrettividd 11 prosentin mielestd. Viisi pro-

senttia vastanneista piti tiedotusta ristiriitaisena.
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KUVIO 34. Aluejirjeston tiedotuksen ymmirrettdvyys, selkeys, yhdenmukaisuus, moni-

puolisuus ja totuudenmukaisuus, % (n=139)

Tiedotuksen luonnetta kuvaavista vastauksista laskettiin lisiksi keskiarvot jokaiselle asia-
kasryhmille erikseen. Keskiarvojen avulla muodostettiin PLU:n tiedotuksen profiili, joka on
esitetty kuviossa 35. Tiedotuksen profiili osoittaa selviasti sen, ettd PLU:n tiedotus koettiin
kauttaaltaan enemmén myonteisend kuin kielteisend. Kuntien liikuntatoimen viranhaltijat
pitivit tiedotusta jonkin verran ymmirrettivimpénd, selkedmpinid, yhdenmukaisempana,
monipuolisempana ja totuudenmukaisempana kuin jasenjérjestot ja litkuntaseurat. Kieltei-

simmin tiedotukseen suhtautuivat liikuntaseurat. Erot eri asiakasryhmien vililld ovat kui-

tenkin hyvin pienid eivitki ne ole tilastollisesti merkitsevia.
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KUVIO 35. Millaista tiedottaminen aluejérjeston toiminnasta ja palveluista on ollut?

Asiakkaiden vastaukset PLU:n tiedotusta selvittdviin kysymyksiin osoittavat sen, etti
markkinaviestinnidn kuilua (kuiluanalyysimallin kuilu 4) ei aluejdrjeston ja asiakkaiden
vililld ole tai ainakin se on hyvin pieni. PLU:n tiedottamiseen oltiin suurimmaksi osaksi

melko tai erittdin tyytyviisid. Lisdksi tiedotusta pidettiin totuudenmukaisena, miki osoittaa

sen, ettd PLU:n ulkoinen viestintd on yhteneviinen toimitetun palvelun kanssa.
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8.8 Asiakkaiden odotukset Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry:n palvelusta

Asiakkaiden odotuksia Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry:n palvelusta selvitettiin
Parasuramanin ym. palvelun laatuun vaikuttavia tekijoitd mukaellen. Kymmenesti palvelun
laatuun vaikuttavasta tekijdstd valittiin yhdeksédn (luotettavuus, reagointialttius, pitevyys,
saavutettavuus, kohteliaisuus, viestinté, uskottavuus, asiakkaan ymmértdminen ja tuntemi-
nen sekd fyysinen ympiristd), joista muodostettiin kahdeksantoista viitettdi mittaamaan
asiakkaiden palvelun laadussa téirkeind pitdmid seikkoja. Parasuramanin ym. palvelun laa-
tuun vaikuttavien tekijoiden luettelossa korostuu voimakkaasti toiminnallinen laatuprosessi,

joten suurin osa viitteistd mittaakin palvelun toiminnallista laatua.

Asiakkaiden odotuksia PLU:n palvelun luotettavuudesta mitattiin kolmella eri viitteelld,
joilla selvitettiin, miten tidrkeind tekijoind asiakkaat pitidvit palvelun laadussa aluejérjeston
palvelun laadun luotettavuutta, pitdytymistd sovituissa aikatauluissa sekid laskutusten tis-
millisyyttd ja virheettomyyttd (ks. kuvio 36). Tulokset palvelun laadun luotettavuuteen
kohdistuneista odotuksista on esitetty kuviossa 36a. Suurin osa (89 %) asiakkaista piti jér-
jeston palvelun laadun luotettavuutta tirke#dné tekijand palvelun laadussa. Palvelun laadun
luotettavuutta tirkednd piti 91 prosenttia seuroista, 88 prosenttia jasenjirjestoistd ja 83 pro-
senttia kunnista. Seitsemin prosenttia kunnista, kuusi prosenttia jdsenjarjestoistd ja kaksi
prosenttia seuroista oli sitd mieltd, ettd palvelun laadun luotettavuus on merkitykseton tekija
PLU:n palvelun laadussa. Eri asiakasryhmien viliset erot vastauksessa eivit ole tilastolli-

sesti merkitsevii.

Odotuksia palvelun luotettavuudesta mitattiin myds kysymailld, miten tirkednd tekijéni
aluejérjeston pitdytymistd sovituissa aikatauluissa pidetdsin (ks. kuvio 36b). Odotukset
aluejdrjeston pitdytymisestd sovituissa aikatauluissa olivat korkeat; kaikista vastanneista 95
prosenttia piti téité tekijad tirkednd palvelun laadussa. Eniten PLU:n pitdytymistd sovituissa
aikatauluissa odottivat jisenjérjestot (100 %). Kunnista 96 prosenttia ja seuroista 94 pro-
senttia piti tdrkednd, ettd PLU:ssa pitdydytdéin sovituissa aikatauluissa. Merkityksettoméana

tatd tekijad ei pidetty yhdessékiin vastauksessa.

Palvelun luotettavuuteen liittyy myos laskutusten tidsmaéllisyys ja virheettomyys (ks. kuvio

36¢). Kaikista asiakkaista 91 prosenttia odottivat PLU:n laskutusten olevan tismillisii ja
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virheettomid. Merkityksettoména tekijénd laskutusten tisméllisyyttd ja virheettomyyttd pal-

velun laadussa piti kolme prosenttia kunnista ja yksi prosentti seuroista.
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KUVIO 36a. Asiakkaiden odotukset aluejirjeston palvelun laadun luotettavuudesta
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KUVIO 36b. Asiakkaiden odotukset aluejirjeston pitdytymisestd sovituissa aikatauluissa
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KUVIO 36¢. Asiakkaiden odotukset aluejérjeston laskutusten tisméllisyydests ja virheettdmyydesti

KUVIO 36. Asiakkaiden odotukset aluej ‘zirjestén palvelun luotettavuudesta, %
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Asiakkaiden odotuksia aluejirjeston reagointialttiudesta mitattiin kahdella eri viitteells,
joilla selvitettiin palvelun nopeutta ja ongelmatilanteiden hoitoa. Tulokset on esitetty kuvi-
ossa 37. Asiakkaat odottivat PLU:n palvelun olevan nopeaa ja tapahtuvan ajallaan, koska
kaikista vastanneista 97 prosenttia piti tita tekijai tirkeidnd palvelun laadussa. Kuviosta 37a
nédhdiin, ettd erot eri asiakasryhmien vastauksissa ovat hyvin pienet. Jasenjérjestoistd kaikki
(100 %), seuroista 97 prosenttia ja kunnista 96 prosenttia piti palvelun nopeutta ja ajallaan

tapahtumista tirkeédni tekijdnd jarjeston palvelun laadussa.

Aluejérjeston reagointialttiutta mitattiin myods kysymalld ongelmatilanteiden kisittelemi-
sestd (kuvio 37b). Asiakkaiden odotukset jirjeston ongelmatilanteiden asiallisesta hoitami-
sesta olivat hyvin samanlaiset kuin odotukset palvelun nopeudestakin. Kaikista vastanneista
95 prosenttia piti jdrjeston kykyd hoitaa ongelmatilanteet asiallisesti tirkeénd palvelun osa-
tekijdnd. Jasenjérjestoistd kaikki (100 %), kunnista 97 prosenttia ja seuroista 93 prosenttia

oli sitd mieltd, ettéd aluejirjeston tulisi hoitaa ongelmatilanteet asiallisesti.
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KUVIO 37a. Asiakkaiden odotukset aluejarjestén palvelun nopeudesta
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KUVIO 37b. Asiakkaiden odotukset aluejirjeston ongelmatilanteiden asiallisesta hoitamisesta

KUVIO 37. Asiakkaiden odotukset aluejérjeston reagointialttiudesta, %
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Asiakkaiden odotuksia PLU:n henkil6ston pitevyydestd mitattiin kysymélld asiakkailta,
miten tdrkednd palvelun osatekijénd henkiloston asiantuntevuutta pidetdan (ks. kuvio 38).
Henkil6ston pétevyyttd selvittidvi viite oli ainoa, joka mittasi palvelun laadun teknisti ulot-
tuvuutta. Jasenjdrjestoistd ja kunnista kaikki (100 %) sekd seuroista 97 prosenttia pitivit
henkildston asiantuntevuutta tirkeénd palvelutekijand. Odotukset henkilSston asiantunte-
vuudesta ovat korkeat (98 % kaikista vastanneista), mikd on ymmarrettivii, koska palvelu-
prosessin tekninen ulottuvuus kuvaa sitd, mitd asiakas saa palvelussa. Yleensi teknisti
ulottuvuutta pidetéén itsestddnselvyytend palvelussa, mutta ellei se ole palveluorganisaatios-
sa hyvin hoidettu, niin hyvin hoidetulla palvelun toiminnallisella ulottuvuudella ei pystyti

kovin pitkédén paikkaamaan organisaation heikkoa palveluprosessin teknistd ulottuvuutta.

100 % -**Niw émm
80 % +— —
60 % +— —1
97 100 100 98 BEOS
40 % +— 1
OSuuret
20 % +— —
0% " T T
Seurat Jasenet Kunnat Kaikki
(n=90) (n=16) (n=29) (n=135)

KUVIO 38. Asiakkaiden odotukset aluejirjeston henkiloston asiantuntevuudesta, %

Asiakkaiden odotuksia PLU:n palvelujen saavutettavuudesta mitattiin kolmella viitteelld,
joissa tiedusteltiin, miten tirkeind palvelun osatekijoind pidetddn jérjeston toimiston sijain-
tia, henkildston tavoitettavuutta puhelimitse sekéd toimiston aukioloaikoja (ks. kuvio 39).
Reilu puolet (56 %) vastanneista piti jarjeston toimiston hyvii sijaintia tirkeind tekijand
palvelussa (ks. kuvio 39a). Jdsenjérjestoistd 62 prosenttia, kunnista 58 prosenttia ja seuroista
56 prosenttia piti toimiston hyvéé sijaintia tirkeénd palvelun osatekijand. Reilu viidennes
(22 %) kaikista vastanneista piti jirjeston toimiston hyvii sijaintia merkityksettéméni teki-
jénd. Toimiston sijaintia epdolennaisena palvelutekijand piti miltei neljannes (24 %) seu-
roista, vajaa viidennes (19 %) jisenjdrjestoistd ja 14 prosenttia kunnista. Toimiston hyvin

sijainnin merkittdvyyttd ei osannut arvioida 22 prosenttia kaikista vastanneista.
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Odotukset PLU:n henkildston tavoittamisesta puhelimitse olivat korkeat. Kaikista vastan-
neista 93 prosenttia piti henkilostén helppoa tavoitettavuutta puhelimitse tiarkeidni palvelun
osatekijind. Kuviosta 39b ndhdéin, ettd jasenjérjestoistd kaikki (100 %), kunnista 96 pro-

senttia ja seuroista 91 prosenttia piti henkil§ston tavoitettavuutta puhelimitse tirkesni.

PLU:n toimiston sopivia aukioloaikoja piti tirkednd palvelun osatekijani 70 prosenttia kai-
kista vastanneista (ks. kuvio 39c). Jisenjirjestoistd kolme neljdsosaa (75 %), kunnista 71
prosenttia ja seuroista 68 prosenttia piti toimiston aukioloaikoja tirkeini. Toimiston au-
kioloaikoja merkityksettominé piti 16 prosenttia seuroista ja 11 prosenttia kunnista. Lisiksi
17 prosenttia kaikista vastanneista ei osannut arvioida aukioloaikojen merkittdvyyttd palve-

lussa.

Kuviossa 39 esitetyt tulokset osoittavat, ettd PLU:n toimiston sijaintia ja aukioloaikoja ei
pidetd yhtid tdrkeind palvelun osatekijoind kuin henkiloston tavoitettavuutta puhelimitse.
Palvelun saavutettavuuden takaamiseksi nayttédisikin useimmiten riittivian henkiloston ta-
voittaminen puhelimitse, miké on otettava huomioon jérjestossd pyrittdessd tiyttamaén asi-

akkaiden odotukset.
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KUVIO 39a. Asiakkaiden odotukset aluejirjeston toimiston keskeisestd sijainnista
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KUVIO 39b. Asiakkaiden odotukset aluejérjeston henkil6ston tavoitettavuudesta puhelimitse
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KUVIO 39c. Asiakkaiden odotukset aluejérjeston toimiston aukioloajoista

KUVIO 39. Asiakkaiden odotukset aluejérjeston palvelujen saavutettavuudesta, %
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Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry:n asiakkaiden odotuksia henkiloston kohteliaisuudesta
selvitettiin kysymalld, miten tirkeénd palvelutekijénd jdrjeston henkiloston kohteliaisuutta ja
ystavillisyyttd pidetddn. Asiakkaat mielsivit henkiloston kohteliaisuuden tarkedksi palvelun
osatekijiksi. Kuviosta 40 nahdéén, ettd asiakkaat odottivat jérjeston henkiloston kayttayty-
vin kohteliaasti ja ystdvillisesti palvelutilanteessa. Jdsenjirjestdistd ja kunmista kaikki
vastanneet ja seuroista 97 prosenttia pitivit henkiloston kohteliaisuutta ja ystivillisyytta

tarkedna tekijind palvelussa.
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KUVIO 40. Asiakkaiden odotukset aluejérjeston henkiloston kohteliaisuudesta, %

Asiakkaiden odotuksia PLU:n henkiloston viestinnisté selvitettiin kysymilld, miten téirkea-
né palvelun osatekijand henkiloston kykyd selittdd asiat ymmérrettdvisti pidetddn. Kuvion
41 tulokset osoittavat, ettd myos viestintd on tirked tekijd asiakkaiden palveluodotuksissa.
Kaikista vastanneista 95 prosenttia piti tirkednd, ettd henkilosto selittdd asiat ymmirrettd-
visti. Jasenjirjestoistd kaikki (100 %), kunnista 96 prosenttia ja seuroista 95 prosenttia
odottavat PLU:n henkiloston kykenevdn ymmérrettdviin kommunikointiin palveluprosessin
aikana. Muutama prosentti kunnista (4 %) ja seuroista (3 %) ei osannut arvioida viestinnin
merkitystd palvelutilanteessa ja kaksi prosenttia seuroista piti viestintdd merkityksettoméné

palvelun osatekijéné.
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KUVIO 41. Asiakkaiden odotukset aluejérjeston viestinnisti, %

Asiakkaiden odotuksia aluejdrjeston uskottavuudesta mitattiin kahdella viitteelld, joissa
tiedusteltiin, miten térkein jérjeston toiminnan uskottavuutta ja luotettavuutta seki jérjeston
huolehtimista asiakkaiden ja jdsenten eduista pidetdén. Palvelun laatuun vaikuttavista teki-
joistd uskottavuus liittyy laheisesti jarjeston imagoon. Tulokset jarjeston uskottavuudesta ja
sithen kohdistuvista odotuksista on esitetty kuviossa 42. Suurin osa (96 %) kaikista vastan-
neista oli sitd mieltd, ettd jdrjeston toiminnan uskottavuus ja luotettavuus on tirkes osatekiji
palvelussa (ks. kuvio 42a). Jasenjérjestoistd kaikki (100 %), seuroista 97 prosenttia ja kun-
nista 93 prosenttia odotti jérjeston toimivan uskottavasti ja luotettavasti. Kunnista seitsemén
prosenttia ja seuroista kolme prosenttia ei osannut arvioida toiminnan uskottavuuden ja

luotettavuuden merkitysté palvelussa.

Kuviosta 42b nihdian, ettd 93 prosenttia kaikista vastanneista piti jarjeston ajamista jise-
niensi ja asiakkaidensa etuja tirkednd. Jasenjirjestoistd 94 prosenttia, seuroista 93 prosent-
tia ja kunnista 90 prosenttia odotti jérjestdn ajavan asiakkaiden ja jdsenten etuja. Asiakkai-
den ja jdsenten etujen ajamista merkityksettoménd osatekijind palvelussa piti seitseméin
prosenttia kunnista ja prosentti seuroista. Kuusi prosenttia jdsenjérjestdisti ja seuroista seké
kolme prosenttia kunnista ei osannut arvioida asiakkaiden ja jdsenten etujen ajamisen mer-

kitysté palvelun laadussa.
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KUVIO 42a. Asiakkaiden odotukset aluejérjeston toiminnan uskottavuudesta ja luotettavuudesta
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KUVIO 42b. Asiakkaiden odotukset aluejirjeston toiminnasta jésenten ja asiakkaiden etujen ajamiseksi

KUVIO 42. Asiakkaiden odotukset aluejérjeston uskottavuudesta, %

Asiakkaiden odotuksia PLU:n henkiloston kyvystd ymmartdéd ja kuunnella asiakasta selvi-
tettiin kahdella viitteelld, joissa kysyttiin miten tirkeind palvelun osatekijéind asiakkaan
kuuntelemista ja erityistoiveiden selvittdmisti sekd asiakkaan yksilollistd kohtelua ja palve-
luissa joustamista pidetddn. Kuviosta 43 ndhdéén, ettd asiakkaiden odotukset jirjestén hen-
kiloston kyvystd ymmirtédd ja kuunnella asiakasta ovat korkeat. Suurin osa (95 %) kaikista
vastanneista piti asiakkaan kuuntelemista ja erityistoiveiden selvittamisté tirkeéna palvelun
osatekijind (ks. kuvio 43a). Seuroista 97 prosenttia, jasenjérjestoistd 94 prosenttia ja kun-
nista 92 prosenttia oli sitd mieltd, ettd henkiloston tulisi kuunnella asiakkaita ja selvittdd
heidin erityistoiveensa. Asiakkaan kuuntelemista ja erityistoiveiden selvittimistd merkityk-
settdménd palvelutekijand piti neljd prosenttia kuntien liikuntatoimen viranhaltijoista. Ja-
senjérjestoistd kuusi prosenttia, kunnista neljd prosenttia ja seuroista kolme prosenttia ei

osannut arvioida tdméin osatekijian merkitysta.
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Asiakkaan yksilollistd kohtelua ja palveluissa joustamista odotti 90 prosenttia kaikista vas-
tanneista (ks. kuvio 43b). Kaikki jdsenjirjestot, 96 prosenttia kuntien liikuntatoimen viran-
haltijoista ja 87 prosenttia liikuntaseuroista piti asiakkaan yksilollistd kohtelua ja palveluissa
joustamista tdrkednd palvelun osatekijind. Asiakkaan yksilollistd kohtelua ja palveluissa
Jjoustamista merkityksettoména tekijdna piti kaksi prosenttia seuroista. Liikuntaseuroista 11

prosenttia ja kunnista nelja prosenttia ei osannut arvioida tdmén osatekijan merkitysti.
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KUVIO 43a. Asiakkaiden odotukset aluejirjestén henkiloston kyvystd kuunnella asiakasta ja selvittéd erityis-

toivomukset
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KUVIO 43b. Asiakkaiden odotukset aluejirjestén kyvystd joustaa palveluissa ja kohdella asiakasta yksilolli-

sesti

KUVIO 43. Asiakkaiden odotukset henkiléstbh kyvystd ymmartid ja kuunnella asiakasta, %

Asiakkaiden odotuksia jérjeston fyysisestd ympéristostd selvitettiin kolmella viitteelld, jois-
sa tiedusteltiin miten tirkeind tekij6ind toimistotilojen siisteyttd ja viihtyisyytté, henkiloston
ulkoisen olemuksen miellyttédvyyttd sekd toimiston ilmapiirin myonteisyyttd ja miellytts-

vyyttéd pidetddn (ks. kuvio 44). Kuviosta 44a nihdiin, ettd reilu puolet (55 %) vastanneista
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odotti jarjeston toimistotilojen olevan siistit ja viihtyisit. Miltei viidennes (19 %) vastan-
neista piti toimistotilojen siisteyttd ja viihtyisyyttd merkityksettoméini osatekijdni palvelus-
sa. Noin neljdnnes (26 %) vastanneista ei osannut arvioida timin osatekijin merkitysti.
Jasenjdrjestot (75 %) pitivit toimistotilojen siisteyttd ja viihtyisyyttd tirkedmpénd palvelun
osatekijénd kuin kuntien liikuntatoimen viranhaltijat (55 %) ja liikuntaseurat (52 %). Noin
viidennes (21 %) kunnista ja seuroista (20 %) sekd kuusi prosenttia jdsenjirjestoistd piti
toimistotilojen siisteyttd ja viihtyisyyttd merkityksettoménéd palvelutekijanid. TdAmin osa-
tekijdn merkityksestd palveluun ei osannut antaa arviota 28 prosenttia seuroista, 24 prosent-

tia kunnista ja 19 prosenttia jisenjérjestoista.

Henkiloston ulkoisen olemuksen miellyttdvyyttd pidettiin tirkedmpina palvelun osatekijani
kuin toimistotilojen siisteyttd ja viihtyisyyttd: Kuviosta 44b nihdiin, ettd kaikista vastan-
neista 73 prosenttia piti henkiloston ulkoisen olemuksen miellyttivyytti tirkedni palvelu-
tekijdnd. Jasenjirjestdistd 81 prosenttia, kuntien liikuntatoimen viranhaltijoista 76 prosenttia
ja liikuntaseuroista 70 prosenttia ilmaisi odotuksensa henkiloston ulkoisen olemuksen
miellyttdvyydesté palvelutilanteessa. Henkiloston ulkoista olemusta merkityksettoméni pal-
velun osatekijéné piti 16 prosenttia liikuntaseuroista, 14 prosenttia kunnista ja kuusi pro-
senttia jasenjérjestoistd. Tdmén tekijan merkitystd ei osannut arvioida 14 prosenttia seurois-

ta, 13 prosenttia jdsenjérjestoistd ja kymmenesosa (10 %) kunnista.

Toimiston myonteistd ja miellyttdvad ilmapiirid pidettiin tdrkeimpina fyysisen ympériston
osatekijini (ks. kuvio 44c). Suurin osa (84 %) vastanneista piti toimiston myonteistd ja
miellyttivai ilmapiirid tdrkednd palvelutekijénid. Jésenjdrjestdisti 94 prosenttia, kuntien
likkuntatoimen viranhaltijoista 83 prosenttia ja liikuntaseuroista 82 prosenttia ilmaisi
odotuksensa toimiston ilmapiirin myonteisyydestd ja miellyttavyydestd palvelutilanteessa.
Toimiston ilmapiirid merkityksettoménd palvelun osatekijdnd piti seitsemidn prosenttia
liikuntaseuroista ja kunnista. Tamin tekijan merkitystd ei osannut arvioida 11 prosenttia

seuroista, kymmenesosa (10 %) kunnista ja kuusi prosenttia jasenjarjestoisti.
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KUVIO 44a. Asiakkaiden odotukset aluejarjeston toimistotilojen siisteydesti ja viihtyisyydesti
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KUVIO 44b. Asiakkaiden odotukset aluejérjeston henkiloston ulkoisen olemuksen miellyttavyydesté
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KUVIO 44c. Asiakkaiden odotukset aluejérjeston toimiston myonteisestd ja miellyttivéstd ilmapiiristd

KUVIO 44. Asiakkaiden odotukset aluejirjeston fyysisestd ympéristosta, %

Asiakkaiden odotukset palvelun laadun eri osatekijoistd olivat suuret. Aluejérjeston toimis-
totilojen siisteys ja viihtyisyys, toimiston sijainti, toimiston aukioloajat sekd henkiloston

ulkoisen olemuksen miellyttdvyys olivat tekijoitd, joiden suhteen asiakkaiden odotukset
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olivat muita tekijoitd vihdisemmét. Naitdkdan tekijoitd ei kuitenkaan voi pitdd merkitykset-
tomind palvelun laadussa, koska odotukset ko. tekijoiden kohdalla olivat suuret véhintisin

puolella vastanneista.

Asiakkailta kysyttiin myds, mitké edelld mainituista palvelun laatuun vaikuttavista tekijoisté
ovat tirkeimmét ja vihiten tirkeimmit palvelun osatekijit. Vastaaja sai valita kolme tir-
keintd ja kolme vihiten térkeintd seikkaa. Myos talld kysymykselld pyrittiin selvittiméin

mit4 asiakkaat odottavat PLU:n palveluilta.

Asiakkaiden mielestd tdrkein tekijd palvelun laadussa oli henkiloston asiantuntevuus, jonka
osuus kolmen térkeimmin tekijidn joukossa oli 21 prosenttia (n=297). Jirjestén palvelun
laatuun luotettavuuden osuus oli kysymykseen tulleiden vastausten joukossa 14 prosenttia.
Kolmanneksi téirkein tekijd oli jirjeston toiminnan uskottavuus ja luotettavuus, jonka osuus
oli 13 prosenttia vastauksista. Muita seikkoja, jotka mainittiin useimmin kolmen palvelun
laadussa tirkeimmin tekijén joukossa olivat jérjeston palvelun nopeus (10 %), jarjeston
asiakkaiden ja jdsenten etujen ajaminen (8 %) ja henkiloston helppo tavoitettavuus puheli-
mitse (7 %). Toimiston sopivat aukioloajat, toimistotilojen siisteys ja henkil6ston ulkoisen
olemuksen miellyttidvyys olivat tekijoitd, joita ei oltu valittu kertaakaan kolmen palvelun
laadussa tirkeimmén tekijdn joukkoon. Muiden palvelun laatuun vaikuttavien tekijéiden

osuus kolmen tdrkeimman tekijdn joukossa oli ainoastaan muutamia prosentteja (1-5 %).

Kysyttidessd kolmea véhiten tirkedd tekijad palvelun laadussa, pyrittiin selvittiméin, mitka
seikat saavat véhiten huomiota asiakkaan muodostaessa odotuksiaan palvelusta. Asiakkai-
den mielestd palvelun laadussa véhiten tarked seikka oli toimistotilojen siisteys ja viihtyi-
syys, jonka osuus oli 24 prosenttia kolmen palvelun laadussa vihiten tarkeimmain tekijin
joukossa (n=208). Jarjeston toimistotilojen sijainnin osuus oli 19 prosenttia kolmen vihiten
tarkedn tekijdn joukossa. Merkityksettomid tekijoitd palvelun laadun kannalta olivat myos
toimiston aukioloajat (17 %), henkiloston ulkoinen olemus (14 %) ja toimiston ilmapiiri (10
%). Jdrjeston palvelun nopeutta ja ajallaan tapahtumista, henkil6ston asiantuntevuutta, hen-
kiloston kohteliaisuutta ja ystivillisyyttd seké jérjeston toiminnan uskottavuutta ja luotetta-
vuutta ei oltu valittu kertaakaan palvelun laadussa merkityksettomien tekijéiden joukkoon.
Muiden palvelun laatuun vaikuttavien tekijoiden osuus kolmen véhiten téirkedn tekijan jou-

kossa oli 1-3 prosenttia.
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8.9 Asiakkaiden kokemukset Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry:n palvelusta

Asiakkaiden kokemuksia Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry:n palvelusta selvitettiin
Parasuramanin ym. palvelun laatuun vaikuttavia tekijoitd mukaellen. Kymmenesti palvelun
laatuun vaikuttavasta tekijdstd valittiin yhdeksédn (luotettavuus, reagointialttius, pitevyys,
saavutettavuus, kohteliaisuus, viestintéd, uskottavuus, asiakkaan ymmaértiminen ja tuntemi-
nen seké fyysinen ympéristd), joista muodostettiin kahdeksantoista viitettd mittaamaan asi-
akkaiden palvelukokemuksia. Parasuramanin ym. palvelun laatuun vaikuttavien tekijéiden
luettelossa korostuu voimakkaasti kokemuksien toiminnallinen laatuprosessi, joten suurin

osa viitteistd mittaakin palvelun toiminnallista laatua.

Asiakkaiden kokemuksia PLU:n palvelun luotettavuudesta mitattiin kolmella eri viitteell,
joilla selvitettiin jirjeston palvelun laadun luotettavuutta, pitdytymistd sovituissa aikatau-
luissa sekd laskutusten tismallisyyttd ja virheettomyyttd. Tulokset on esitetty kuviossa 45.
Suurin osa (84 %) asiakkaista oli sitd mieltd, ettd jarjeston palvelun laatuun voi luottaa (ks.
kuvio 45a). PLU:n palvelun laadun luotettavaksi koki 92 prosenttia jasenjérjestoists, 89 pro-
senttia kunnista ja 80 prosenttia seuroista. Kokemukset jéirjeston palvelun laadun luotetta-

vuudesta olivat negatiiviset kahdeksalla prosentilla seuroista.

Palvelun luotettavuutta mitattiin myos kysymailld jérjeston pitdytymistd sovituissa aikatau-
luissa (ks. kuvio 45b). Suurimmalla osalla (73 %) asiakkaista kokemukset jérjeston pitdyty-
misestd sovituissa aikatauluissa olivat myonteiset. Positiivisimmat kokemukset oli jisen-
jarjestoilld, joista 92 prosenttia oli tyytyvéisid PLU:n pitdytymiseen sovituissa aikatauluissa.
Kunnista 74 prosenttia ja seuroista 69 prosenttia oli sitd mieltd, ettd aluejirjestossi pitdydy-
tadn sovituissa aikatauluissa. Seuroista seitsemén prosentin mielestd PLU:ssa ei noudateta

sovittuja aikatauluja.

Palvelun luotettavuuteen liittyy my6s laskutusten tdsmallisyys ja virheettomyys (ks. kuvio
45c). Kaikista asiakkaista 69 prosentin kokemukset PLU:n laskutusten tdsmaillisyydesti ja
virheettdémyydestd olivat myonteiset. Tyytyvéisimpid laskutuksiin olivat kunnat, joista 81
prosenttia koki laskutukset tdsmillisiksi ja virheettomiksi. My6s suurin osa seuroista (66 %)
ja jisenjarjestoistd (60 %) oli tyytyviisid laskutuksiin. Kielteisid kokemuksia laskutusten
tasmaéllisyydestd ja virheettomyydestd oli viidelld prosentilla seuroista. Erot eri asiakas-

ryhmien vililld eivit kuitenkaan ole tilastollisesti merkitsevid.
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KUVIO 45a. Aluejérjeston palvelun laadun luotettavuus asiakkaiden arvioimana
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KUVIO 45b. Aluejarjeston aikataulujen luotettavuus asiakkaiden arvioimana
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KUVIO 45c. Aluejirjeston laskutusten luotettavuus asiakkaiden arvioimana

KUVIO 45. Aluejirjeston luotettavuus asiakkaiden arvioimana, %
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Asiakkaiden kokemuksia jirjeston reagointialttiudesta mitattiin kahdella eri viitteelld, joilla
selvitettiin palvelun nopeutta ja ongelmatilanteiden hoitoa (ks. kuvio 46). Tulokset palvelu-
nopeudesta ja ajallaan tapahtumisesta on esitetty kuviossa 46a. Kolme neljisosaa (75 %)
vastanneista oli sitd mieltd, ettd palvelu aluejérjestossi oli nopeaa ja tapahtui ajallaan. Jisen-
jarjestdistd 83 prosenttia, kunnista 78 prosenttia ja seuroista 72 prosenttia koki palvelun
aluejérjestossid nopeaksi. Tyytymittomid palvelun nopeuteen oli seitsemén prosenttia seu-

roista ja nelj prosenttia kunnista.

Jarjeston reagointialttiutta mitattiin myos kysymélld ongelmatilanteiden kisittelemisestd (ks.
kuvio 46b). Aluejérjeston kykyyn hoitaa ongelmatilanteet asiallisesti oli tyytyvéisid 75 pro-
senttia vastanneista. Kunnista 83 prosenttia, jdsenjérjestoistd 73 prosenttia ja seuroista 72

prosenttia oli sitd mieltd, ettd ongelmatilanteet hoidetaan asiallisesti jarjestossa.
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KUVIO 46a. Aluejirjeston reagointialttius palvelunopeudessa asiakkaiden arvioimana
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KUVIO 46b. Aluejirjeston reagointialttius ongelmatilanteiden hoidossa asiakkaiden arvioimana

KUVIO 46. Aluejirjeston reagointialttius asiakkaiden arvioimana, %
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PLU:n henkil6ston pétevyyttd tehtdviinsd mitattiin kysymélla asiakkailta kokemuksia hen-
kiléstén asiantuntevuudesta. Henkiloston pétevyyttd selvittivi viite on ainoa, joka mittaa
palvelun laadun teknistd ulottuvuutta. Kuviosta 47 nihdéin, ettd suurin osa (93 %) vastan-
neista koki aluejérjeston henkildston asiantuntevaksi. Tyytyviisimpid henkildston asiantun-
tevuuteen olivat kuntien liikuntatoimen viranhaltijat, jotka olivat sataprosenttisesti henki-
1oston pitevyyden kannalla. Jisenjérjestoistd 93 prosenttia ja seuroista 90 prosenttia koki
PLU:n henkildston asiantuntevaksi. Jérjeston henkilostod epéapitevind piti neljd prosenttia

seuroista.
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KUVIO 47. Aluejirjeston henkildston asiantuntevuus asiakkaiden arvioimana, %

Asiakkaiden kokemuksia PLU:n palvelujen saavutettavuudesta mitattiin kolmella viitteell,
joissa tiedusteltiin jérjeston toimiston sijainnista, henkiloston tavoitettavuudesta puhelimitse
sekd toimiston aukioloajoista (ks. kuvio 48). Kuviossa 48a on esitetty tulokset aluejirjestén
toimiston saavutettavuudesta. Suurin osa (81 %) vastanneista koki aluejirjeston toimiston
sijainnin hyviksi. Toimiston sijaintia Seindjoella piti hyvédna 84 prosenttia seuroista, 81 pro-
senttia kunnista ja 73 prosenttia jdsenjirjestdistd. Tyytymittomimpid jérjeston toimiston
sijaintiin olivat jdsenjérjestot, joista 14 prosenttia piti toimiston sijaintia huonona. Seuroista

ja kunnista kahdeksan prosenttia oli tyytyméttdmid toimiston sijaintiin.

PLU:n henkil6ston tavoittamista puhelimitse piti helppona 86 prosenttia vastanneista. Kuvi-
osta 48b nihdiin, ettd helpoimmaksi henkiloston tavoitettavuuden kokivat kuntien liikun-
tatoimen viranhaltijat (96 %). Jasenjirjestoistd 84 prosenttia ja seuroista 82 prosenttia piti
henkildston tavoitettavuutta puhelimitse helppona. PLU:n henkildst6n tavoittamista puheli-

mitse piti vaikeana kahdeksan prosenttia jisenjdrjestoistd ja viisi prosenttia seuroista.
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Kuviossa 48c on esitetty tulokset aluejérjeston toimiston aukioloaikojen sopivuudesta. Mil-
tei kolme neljdsosaa (73 %) vastanneista piti PLU:n toimiston aukioloaikoja (klo 8-16) so-
pivina. Parhaiten normaali virka-aika sopi kuntien liikuntatoimesta vastaaville, joista 96
prosenttia koki aukioloajat hyviksi. Toimiston aukioloaikoja sopivina piti 72 prosenttia ji-
senjérjestoistd ja kaksi kolmasosaa (66 %) seuroista. Jdsenjérjestoistd seitsemin prosenttia ja

seuroista neljad prosenttia oli tyytymittomié toimiston aukioloaikoihin.
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KUVIO 48a. Aluejérjestdn toimiston saavutettavuus asiakkaiden arvioimana
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KUVIO 48b. Aluejarjeston henkiloston saavutettavuus puhelimitse asiakkaiden arvioimana
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KUVIO 48c. Aluejirjeston toimiston aukioloaikojen sopivuus asiakkaiden arvioimana

KUVIO 48. Aluejarjeston saavutettavuus asiakkaiden arvioimana, %

Jarjeston henkiloston kohteliaisuutta mitattiin tiedustelemalla kokemuksia henkiloston koh-
teliaisuudesta ja ystivillisyydestd. Kuviosta 49 ndhdaén, ettd suurin osa (93 %) vastanneista

piti henkil6st6d kohteliaana ja ystévillisend. Kunnista kaikki (100 %), seuroista 92 prosent-
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tia ja jisenjérjestdistd 87 prosenttia oli saanut kohteliasta ja ystivillistd palvelua. Seuroista

kolmella prosentilla oli kokemuksia epikohteliaasta ja —ystavillisestd palvelusta.
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KUVIO 49. Aluejirjeston henkiloston kohteliaisuus asiakkaiden arvioimana, %

Asiakkaiden kokemuksia aluejirjeston henkiloston viestintitaidoista selvitettiin tiedustele-
malla henkiloston kykyd selittéid asiat ymmarrettiavisti. Kuviosta 50 ndhdién, ettd kaikista
vastanneista 86 prosenttia oli sitd mieltd, etti PLU:n henkilosto selittdi asiat ymmérretts-
vasti. Tyytyviisid henkiloston viestintitaitoihin sekd asioiden selittimiseen oli 96 prosenttia
kunnista, 85 prosenttia jdsenjérjestdistd sekd 83 prosenttia seuroista. Yhdelld prosentilla

seuroista oli huonoja kokemuksia henkildston viestinnésta.
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KUVIO 50. Aluejirjeston henkiloston viestinté asiakkaiden arvioimana, %
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Asiakkaiden kokemuksia aluejirjeston uskottavuudesta mitattiin kahdella viitteelld, joissa
tiedusteltiin jérjestdn toiminnan uskottavuudesta ja luotettavuudesta seki jirjeston huoleh-
timisesta asiakkaiden ja jdsenten eduista (ks. kuvio 51). Namai viitteet ilmentivit asiakkai-
den kokemuksia jérjeston imagosta. Tulokset jirjeston toiminnan uskottavuudesta ja luotet-
tavuudesta on esitetty kuviossa 51a. Suurin osa (83 %) kaikista vastanneista piti jirjeston
toimintaa uskottavana ja luotettavana. Kunnista 86 prosentilla, jasenjirjestoistd 85 prosen-
tilla ja seuroista 82 prosentilla kokemukset aluejirjeston toiminnan uskottavuudesta ja luo-
tettavuudesta oli myOnteiset. Jisenjérjestdistd kahdeksan prosenttia ja seuroista viisi pro-

senttia koki jirjeston toiminnan epéuskottavaksi ja oli sitd mielta, ettd siihen ei voi luottaa.

Kuviosta 51b n#hdéan, etti vajaa kaksi kolmasosaa (65 %) kaikista vastanneista oli siti
mieltd, ettd aluejérjestd ajaa jdseniensd ja asiakkaidensa etuja. Tyytyviaisimpid edunvalvon-
taan olivat kuntien liikuntatoimesta vastaavat, joista 76 prosentilla kokemukset jérjeston
toiminnasta edunvalvonnassa olivat hyvéat. Liikuntaseuroista 62 prosenttia ja jdsenjirjes-
toistd 61 prosenttia oli sitd mieltd, ettd PLU:ssa ajetaan jasenien ja asiakkaiden etuja. Jdsen-
jarjestoistd kahdeksalla prosentilla ja seuroista seitsemilld prosentilla oli huonoja kokemuk-

sia jérjeston suorittamasta jasenien ja asiakkaiden edunvalvonnasta.
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KUVIO 51a. Aluejérjestdn toiminnan uskottavuus ja luotettavuus asiakkaiden arvioimana
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KUVIO 51b. Aluejérjeston uskottavuus asiakkaiden etujen ajamisessa asiakkaiden arvioimana

KUVIO 51. Aluejirjeston uskottavuus asiakkaiden arvioimana, %

Asiakkaan ymmirtiminen ja kuuntelu ilmentdvidt myos palvelun toiminnallista laatua.
Asiakkaiden kokemuksia selvitettiin kahdella viitteelld, joissa tiedusteltiin, ettd kuunteleeko
PLU:n henkilosto asiakasta ja selvittdiko erityistoivomukset sekd kohdellaanko asiakasta
yksilollisesti ja joustetaanko palveluissa (ks. kuvio 52). Kuviosta 52a nihdiin, ettd 79
prosenttia kaikista vastanneista oli sitd mieltd, ettd PLU:n henkilosto kuuntelee asiakasta ja
selvittdd asiakkaan erityistoivomukset. Kunnista 84 prosentilla, jasenjérjestoistd 83 prosen-
tilla ja seuroista 76 prosentilla oli myonteisid kokemuksia PLU:n henkilostén toiminnasta
asiakkaan kuuntelemiseksi ja erityistoiveiden selvittimiseksi. Seuroista kolme prosenttia oli
kokemuksiensa perusteella eri mieltd siité, ettd PLU:n henkilosto kuuntelee asiakasta ja sel-

vittdi erityistoivomukset.
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Kuviosta 52b nahdaan, ettd suurin osa (78 %) kaikista vastanneista oli kokenut asiakkaan
yksilollisen kohtelun ja palveluissa joustamisen myonteisesti. Parhaimmat kokemukset oli
kuntien liikuntatoimesta vastaavilla, joista 92 prosenttia oli sitd mielts, ettd jirjestossd koh-
dellaan asiakasta yksilollisesti ja joustetaan palveluissa. Jisenjirjestoistd 75 prosentilla ja
seuroista 72 prosentilla oli myonteisid kokemuksia asiakkaan yksilollisestd kohtelusta ja
palveluissa joustamisesta. Kaikista kysymykseen vastanneista viidelld prosentilla oli kieltei-
sid kokemuksia yksilollisestd kohtelusta ja palveluissa joustamisesta. Jisenjirjestoistd kah-
deksan prosenttia, seuroista viisi prosenttia ja kunnista nelja prosenttia oli sitd mielti, ettd

jarjestdssd ei kohdella asiakasta yksilollisesti eikd jousteta palveluissa.
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KUVIO 52a. Aluejdrjeston toiminta asiakkaan kuuntelemisessa ja erityistoiveiden selvittimisessd asiakkaiden

arvioimana, %
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KUVIO 52b. Aluejérjeston toiminta asiakkaan yksil6llisessd kohtelussa ja palveluissa joustamisessa asiakkai-

den arvioimana, %

KUVIO 52. Aluejirjeston toiminta asiakkaan ymmaértdmiseksi ja kuuntelemiseksi asiakkai-

den arvioimana, %
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Palveluprosessin toiminnallista laatua mittaa myos fyysiseen ympéristoon liittyvét kolme
viitettd, joissa tiedusteltiin toimistotilojen siisteyttd, henkiloston ulkoisen olemuksen miel-
Iyttavyyttd sekd toimiston ilmapiirin myonteisyyttd (ks. kuvio 53). Kuviosta 53a nahdéin,
ettd suurimmalla osalla (69 %) kaikista vastanneista oli myonteisid kokemuksia PLU:n toi-
mistotilojen siisteydestd ja viihtyisyydestd. Parhaimmat kokemukset olivat kuntien liikun-
tatoimesta vastaavilla, joista 79 prosentin mielesti toimistotilat olivat siistit ja viihtyisit.
PLU:n toimistotilojen siisteyteen ja viihtyisyyteen tyytyvéisid olivat 69 prosenttia jdsen-
jérjestoistd ja 65 prosenttia seuroista. Vastanneista liikkuntaseuroista kaksi prosenttia oli sité

mieltid, ettd toimistotilat eivét ole siistit eivétki viihtyisit.

Kuviosta 53b néhdéin, ettd henkiloston ulkoisen olemuksen miellyttdvyydestd oli myontei-
sid kokemuksia 82 prosentilla kaikista vastanneista. Kunnista 92 prosenttia seké liikuntaseu-
roista ja jasenjdrjestOisti 79 prosenttia oli sitd mieltd, ettd PLU:n henkiloston ulkoinen
olemus on miellyttivad. Kuntien liikuntatoimesta vastaavista neljélla prosentilla oli kielteisid

kokemuksia henkildston ulkoisen olemuksen miellyttidvyydesti.

PLU:n toimiston ilmapiirin myonteisyydesté ja miellyttavyydestd oli hyvid kokemuksia 82
prosentilla kaikista vastanneista (ks. kuvio 53c). Suurin osa eri asiakasryhmistd (kunnista 82
%, jasenjarjestoistd 79 % ja seuroista 75 %) oli sitd mieltd, etti toimiston ilmapiiri on

myonteinen ja miellyttava.

Kuviosta 53¢ havaitaan, ettd palveluprosessin fyysisestd ympiristostd oli ollut kokemuksia
vain noin puolella lomakkeen tayttineistd. Tdma johtuu osittain siité, etti PLU oli muuttanut
toimitilojaan vain muutama kuukausi ennen kyselylomakkeiden ldhettdmistd, joten kaikilla
asiakkailla ei vield ollut kokemuksia toimistotiloista. Toimistotiloja koskevien kysymysten
kohdalla ei voida myoskéén olla varmoja siitd, ettd kumpia toimistotiloja, uusia vai vanhoja,

vastaaja on arvioinut.



113

100 % -

80 % -

60 % - BEOS
EHuono

40 % A 69 79 69 [ |OHyva

20 % A

0% . . -
Seurat Jésenet Kunnat Kaikki
(n=49) (n=13) (n=14) (n=76)

KUVIO 53a. Aluejirjestdn toimistotilojen siisteys ja viihtyisyys asiakkaiden arvioimana, %
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KUVIO 53b. Aluejarjeston henkilostdn ulkoisen olemuksen miellyttivyys asiakkaiden arvioimana, %
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KUVIO 53c. Aluejérjeston toimiston ilmapiirin myonteisyys ja miellyttdvyys asiakkaiden arvioimana, %

KUVIO 53. Aluejarjeston fyysinen ympéristo asiakkaiden arvioimana, %

Asiakkaiden kokemukset eri palvelun laadun osatekijoistd olivat hyvid. Jo aiemmin tulok-
sissa todettiin, ettd eri palvelujen osalta tekninen laatu koettiin hyvéani. Tdssd asiakkaiden

kokemuksia palvelun laadun osatekijoitd selvittivissid osiossa korostui palvelun toiminnal-
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linen laatu. Asiakkaiden hyvistd kokemuksista péitellen aluejérjeston palvelun toiminnalli-

nenkin laatu on koettu hyvéksi.

Kun tarkastellaan asiakkaiden kokemuksia PLU:n palvelusta yleensd (ks. kuviot 45-53)
havaitaan, etté litkuntaseurojen kokemukset eri palvelutekijoistd olivat miltei poikkeuksetta
kielteisemmit kuin jisenjirjestdjen ja kuntien liikuntatoimesta vastaavien kokemukset.
Liikuntaseuroilla oli véhiten myonteisid kokemuksia ja eniten kielteisia kokemuksia. Eniten
myonteisid kokemuksia oli havaittavissa kuntien vastauksissa. Erot palvelukokemuksissa eri

asiakasryhmien vililld eivit kuitenkaan ole tilastollisesti merkitsevia.

Ei osaa sanoa —vastaukset tarkoittavat, ettd vastaaja ei ole osannut sanoa tai arvioida omien
kokemustensa laatua. Ei osaa sanoa —vastaukset ilmentdvitkin todennikoisesti neutraalia
kantaa. Vastausvaihtoehdoissa oli myos ei kokemusta —vaihtoehto, joten edelli esitellyissd

tuloksissa kaikilla vastaajilla on ollut kokemuksia ko. asioista.

Asiakkailta kysyttiin myds, mitkd edelld mainitut asiat palvelun laatuun vaikuttavista teki-
jOistd on toteutettu parhaiten sekd huonoiten PLU:ssa. Vastaaja sai valita kolme parhaiten ja
kolme huonoiten toteutettua seikkaa. Asiakkaiden mielestd parhaiten PLU:ssa toteutettu ja
koettu seikka oli henkiloston asiantuntevuus, jonka osuus kolmen parhaiten toteutetun asian
joukossa oli 18 prosenttia (n=213). Jarjeston palvelun laatuun luotettavuuden osuus ol
kysymykseen tulleiden vastausten joukossa 14 prosenttia. Kolmanneksi parhaiten toteutettu
asia oli henkildston kohteliaisuus ja ystavallisyys, jonka osuus oli 12 prosenttia vastauksista.
Muita seikkoja, jotka mainittiin useimmin kolmen parhaiten toteutetun asian joukossa olivat
jérjeston toiminnan uskottavuus (9 %), hyvé toimiston sijainti (8 %) ja palvelun nopeus (7
%). Laskutusten tdsmaillisyys ja virheettomyys oli seikka, jota ei oltu valittu kertaakaan
kolmen parhaiten toteutetun asian joukkoon. Muiden palvelun laatuun vaikuttavien tekijoi-
den osuus kolmen parhaiten toteutetun asian joukossa oli ainoastaan muutamia prosentteja

(1-5 %).

Kysyttdessd kolmea huonoiten PLU:ssa toteutettua asiaa, saatiin huomattavasti vihemmén
vastauksia kuin kysyttdesséd parhaiten toteutettuja asioita. Asiakkaiden mielestd PLU:ssa on
toteutettu huonoiten jisenien ja asiakkaiden etujen ajaminen, minki osuus oli 15 prosenttia
kolmen huonoiten toteutetun asian joukossa (n=83). Asiakkaan yksilollisen kohtelun ja pal-

veluissa joustamisen osuus oli 12 prosenttia kolmen huonoiten toteutetun asian joukossa.
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Kolmanneksi huonoiten toteutettu seikka oli palvelun nopeus, minki osuus oli kymmenes-
osa kaikista vastauksista. Sovituissa aikatauluissa pitdytyminen (8%) ja henkilSston tavoi-
tettavuus puhelimitse (8 %) olivat jérjestossd myos heikosti toteutettuja seikkoja asiakkai-
den mielestd. Henkiloston asioiden ymmérrettivad selittdmistd ja toimiston ilmapiirin
myonteisyyttd ja miellyttdvyyttd ei oltu valittu kertaakaan kolmen huonoiten toteutetun
asian joukkoon. Muiden palvelun laatuun vaikuttavien asioiden osuus kolmen huonoiten

toteutetun asian joukossa oli 1-5 prosenttia.

8.10 Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry:n palvelun koettu kokonaislaatu

Palvelun laatuun vaikuttavista yhdekséstd (luotettavuus, reagointialttius, pitevyys, saavu-
tettavuus, kohteliaisuus, viestinti, uskottavuus, asiakkaan ymmaértiminen ja fyysinen ympé-
ristd) tekijisti oli kyselylomakkeisiin muodostettu 18 erilaista véitettd, joilla mitattiin asiak-
kaiden odotuksia ja kokemuksia aluejirjeston palvelusta. Palvelutekijoistd luotettavuutta,
reagointialttiutta, saavutettavuutta, uskottavuutta, asiakkaan ymmértamisti ja fyysistd ympa-
ristdd mitattiin kahdella tai kolmella viitteelld. Nididen tekijoiden kohdalla samaa asiaa
mittaavista viitteistd muodostettiin summamuuttujat. Ennen summamuuttujien muodosta-
mista laskettiin korrelaatiot vdittdmistd, jotka mittasivat samaa palvelutekijad. Samaa
palvelutekijai mittaavat viitteet korreloivat vahvasti keskendin ja korrelaatiot olivat tilas-
tollisesti merkitsevid kaikkien muiden palvelutekijoiden osalta paitsi fyysistd ympéristod
mittaavien viitteiden kohdalla. Toimiston siisteyden ja toimiston ilmapiirin korrelaatio oli
melkein merkitsevd. Summamuuttujien muodostamisen jilkeen asiakkaiden vastauksista
kaikista yhdeksidstd palvelun laatuun vaikuttavasta tekijdstd laskettiin keskiarvot seki
odotusten ettd kokemusten osalta. Ndin pystyttiin analysoimaan palvelun koettua koko-

naislaatua, joka muodostuu odotusten ja kokemusten suhteesta toisiinsa.

Tulokset osoittavat, ettd aluejirjeston palvelun koettu kokonaislaatu on melko hyva (ks.
kuviot 54-56). Asteikko kysymyksissi oli 1-5 ja mitd suurempi keskiarvo eri palvelutekijoi-
den kohdalla on, sitd paremmat olivat kokemukset ja suuremmat odotukset ko. tekijdsti.
Kuvioista ndhdéin, ettd keskiarvot sijoittuivat yleisimmin luvun nelja molemmille puolille.
Useimpien tekijoiden kohdalla odotukset palvelusta olivat suuremmat kuin koettu palvelu.
Kuvioita tarkemmin tarkasteltaessa huomataan, ettd erot odotusten ja kokemusten vélilld

olivat kuitenkin hyvin pienet. Palvelun koetun kokonaislaadun voidaan arvioida olevan hyvi



116

aluejérjestossd, koska koettu palvelu vastaa melko hyvin asiakkaiden odotuksia. Palvelun
koettu kokonaisalaatu ja asiakastyytyviisyys liittyvit ldheisesti toisiinsa, koska asiakas on
tyytyvédinen palveluun, jos kokemukset vastaavat hidnen odotuksiaan palvelusta. Tulokset
osoittavat, etti my0s asiakastyytyviisyys on hyvi. Asiakkaiden tyytyviisyyttd aluejéarjeston

toimintaan ja palveluihin on selvitetty jo aikaisemmin luvussa 8.6.

Kuviossa 54 on esitetty tulokset liikuntaseurojen odotuksista ja kokemuksista aluejirjeston
palvelusta. Liikuntaseurojen odotukset eri palvelutekijoistd olivat korkeimmat aluejirjeston
uskottavuuden, pétevyyden, luotettavuuden, kohteliaisuuden, viestinndn ja reagointialttiu-
den osalta. Nididen tekijoiden kohdalla palvelukokemukset olivat huonommat suhteessa
odotettuun palveluun. Jotta liikkuntaseurojen tyytyviisyyttd aluejirjeston palveluun voitaisiin

parantaa, on huomio kiinnitettdvd juuri n#ihin palvelutekijoihin, joissa koettu palvelu on

huonompaa kuin odotettu palvelu.

Fyysinen ympéristd

Asiakkaan ymmaértdminen

Uskottawuus
Viestinta
L. Odotukset
Kohteliaisuus
m Kokemukset

Saawtettavuus |
Patewys
Reagointialttius |

Luotettavuus

KUVIO 54. Liikuntaseurojen odotukset ja kokemukset aluejérjeston eri palvelutekijoista
(n=64-90)

Aluejirjeston jidsenjirjestdjen odotuksia ja kokemuksia eri palvelun laatuun vaikuttavista
tekijoistd on esitetty kuviossa 55. Kuviosta ndhdidin, ettd jasenjdrjestéjen odotukset ja
kokemukset eri palvelutekijoistd vastaavat hyvin toisiaan. Erot odotusten ja kokemusten
vililld ovat pienet ja muutamien tekijoiden kohdalla kokemukset ovat olleet parempia kuin
mitd olivat odotukset. Odotusten ja kokemusten vilinen ero on suurin aluejérjeston uskotta-

vuuden kohdalla. Sama havaittiin jo liikuntaseurojen vastauksissa, joten aluejirjestossd on
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mietittdvd miten uskottavuutta voitaisiin parantaa, koska asiakkaat odottavat aluejérjeston

toimivan uskottavasti.

Fyysinen ymparistd

Asiakkaan ymmaértaminen §

Uskottawus
Viestintd o
kset
Kohteliaisuus A Odotukse
m Kokemukset

Saawtettavuus §
Patewys
Reagointialttius

Luotettavuus

KUVIO 55. Jisenjarjestojen odotukset ja kokemukset aluejérjeston eri palvelutekijoisti

(n=12-16)

Kuviossa 56 on esitetty kuntien liikuntatoimen viranhaltijoiden odotukset ja kokemukset
aluejérjeston palvelusta. Kuntien liikkuntatoimen viranhaltijoiden odotukset eri palveluteki-
joistd olivat korkeimmat aluejédrjeston patevyyden, kohteliaisuuden, reagointialttiuden ja
uskottavuuden osalta. Myos kuntien liikuntatoimen viranhaltijoiden vastauksissa erot odo-
tusten ja kokemusten vililld olivat pienet. Tulokset osoittavat, ettd eniten parannettavaa olisi
aluejérjeston reagointialttiudessa, uskottavuudessa ja henkildston pitevyydessd, koska nii-

den tekijoiden kohdalla odotusten ja kokemusten viliset erot olivat suurimmat.
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Fyysinen ymparistd
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KUVIO 56. Kuntien liikuntatoimen viranhaltijoiden odotukset ja kokemukset aluejirjeston

eri palvelutekijoistd (n=23-29)

Kaikkien asiakasryhmien vastaukset osoittavat sen, ettd asiakkaiden kokemukset palvelusta
vastaavat melko hyvin asiakkaiden odotuksia. Sama havaittiin jo aikaisemmin esitetyissa
tuloksissa, joissa asiakkaat olivat arvioineet kokemusten vastanneen odotuksia hyvin alue-
jarjeston tukipalvelujen, koulutus- ja nuorisotoiminnan palvelujen sekéd kunto-, harraste- ja
terveysliikuntatoiminnan palvelujen kohdalla. Mink&én palvelun laatuun vaikuttavan tekijin
kohdalla kokemukset eivit olleet huonoja, joten kiireisid muutostoimenpiteitd aluejérjeston
palveluun ei tarvita. Asiakkaiden kehittimisehdotusten huomioiminen (luku 7.5) ja niiden
mukaan toiminnan ja palvelujen suunnittelu tulee todennidkoisesti parantamaan palvelun

koettua kokonaislaatua entisestidin.

8.11 Yhteenveto keskeisisti tuloksista

Tissi kappaleessa esitetddn ennen koko tutkimuksen ja tutkimustulosten pohdintaa yhteen-
vedonomaisesti keskeisimmit tutkimustulokset. Yhteenvedossa keskeiset tulokset on
esitetty Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry:n palvelujen kaytosti ja tarpeellisuudesta, asiak-
kaiden kokemuksista palveluista, asiakkaiden odotuksista palveluista, asiakkaiden tyytyvéi-

syydestd aluejérjeston toimintaan ja palveluihin seké palvelun koetusta kokonaislaadusta.
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Keskeisimmiit tulokset aluejérjeston palvelujen kéytosti ja tarpeellisuudesta olivat:

- aluejérjeston palvelujen kéyttdaste oli melko alhainen

- viidennes vastanneista ei ollut kdyttényt lainkaan aluejérjeston palveluja

- kuntien liikuntatoimissa oli kiytetty eniten aluejﬁrjestén palveluja

- kunnat pitivat KKI-koulutuksia tarpeellisina

- noin puolet jisenjérjestoistd piti heille suunnattuja tukipalveluja tarpeettomina

- jisenjérjestdistd 24 prosenttia ilmoitti aluejirjeston tukipalvelujen vastanneen melko tai
erittdin huonosti heidén tarpeitaan

- kunnat pitivét seurojen tarvetta koulutuspalvelujen kiytto6n suurempana kuin seurat itse

- koulutus- ja nuorisotoiminnan palvelut olivat vastanneet melko tai erittdin huonosti seuro-
jen tarpeita 28 prosentissa seuroista

- tirkeimmat syyt palvelujen kéyttimiattomyyteen olivat halukkaiden koulutettavien vihii-

syys ja palvelujen tarpeettomuus

Keskeisimmit tulokset asiakkaiden palvelukokemuksista olivat:

- asiakkaiden kokemukset palvelun teknisesti ja toiminnallisesta laatu-ulottuvuudesta osoit-
tautuivat hyviksi

- asiakkaiden kokemukset palvelun laadun osatekijoistd olivat hyvit

- parhaimmat kokemukset asiakkailla oli aluejérjeston henkiloston asiantuntevuudesta

- palveluista oli ollut apua vastaajan edustaman tahon toiminnassa

- palvelujen hinta-laatu —suhdetta pidettiin hyvéini

- aluejérjeston palvelut olivat vastanneet asiakkaiden odotuksia hyvin

Keskeisimmiit tulokset asiakkaiden odotuksista aluejérjeston palvelujen suhteen olivat:
- asiakkaiden odotukset palvelun laadun osatekijoistd olivat suuret

- tarkein tekijd palvelun laadussa oli henkildston asiantuntevuus

Keskeisimmiit tulokset asiakkaiden tyytyvéisyydestd aluejéirjeston toimintaan ja palveluihin
olivat:

- asiakkaat olivat tyytyvéisié aluejérjeston palveluihin ja toimintaan

- tyytyvéisimpid aluejirjeston palveluihin ja toimintaan olivat kuntien liikuntatoimet

- aluejérjeston palvelujen tason oli koettu parantuneen

- asiakkaiden mielikuva aluejérjestdsté oli myonteinen

- aluejirjeston tiedotus oli hyvin jirjestettyd
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- liikuntaseurat eivét kokeneet aluejérjeston toimintaa niin merkittdviaksi oman toimintansa

kannalta kuin kunnat ja jasenjérjestot

Keskeisimmit tulokset aluejérjeston palvelun koetusta kokonaislaadusta olivat:
- kokemukset palvelusta vastasivat asiakkaiden palveluodotuksia
- palvelun odotetun Jaadun ja koetun laadun suhteesta muodostuva palvelun koettu koko-

naislaatu oli hyvi
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9 POHDINTA

9.1 Tutkimuksen lihtokohdista

Tutkimuksessa ldhtokohtana oli tutkia alueellista liikuntajérjestod palveluorganisaationa.
Liikuntajirjeston palvelun laatua ja asiakastyytyvdisyyttd pyrittiin selvittiméin markkinoin-
nin teoreettisia malleja hyodyntéen. Asiakastyytyvéisyyteen ja palvelun laatuun keskittyvia
tutkimuksia liikuntajérjestoistd ei Suomessa ole juurikaan tehty vaikka niiden merkitys lii-
kuntajérjestojen toiminnassa onkin jo yleisesti huomioitu. Koski ja Heikkala (1998, 44-45)
kuvaavat lajiliittoja vapaaehtoisuuden, julkishallinnon ja markkinoiden rationaliteettien ris-
teytyminé. Lajiliitot ja muut liikuntajirjestot toimivat tdnid pédivénad yksityisen ja julkisen,
voittoa tavoittelevan ja voittoa tavoittelemattoman sekd muodollisen ja ei-muodollisen
organisaatiotoiminnan vélimaastossa. Tdhédn tukeutuen markkinoinnin nékokulman valinta
tutkimukseen on perusteltua. Koska tutkimuksen kohdeorganisaatio on liikunta-alan
palvelujérjesto, soveltui palvelun laatumalleista muodostettu synteesi tutkimuksen viite-

kehykseksi.

Suomen liikunnan uusi jirjestorakenne, SLU-yhteisd, on vield uusi ja sen tutkiminen var-
sinkin markkinoinnin nikdkulmasta on ollut vihiisti. Tdmi tutkimus antaa viitteitd siité,
miten ensimmaiset toimintavuodet alueellisessa liikuntajéirjestossd, Pohjanmaan Liikunta ja

Urheilu ry:ssé ovat onnistuneet.

9.2 Tutkimusrajauksista ja -menetelmisti

Tiedonhankintamenetelminé tutkimuksessa kéytettiin postikyselyd. Kyselylomakkeet ldhe-
tettiin alueellisen liikuntajérjeston pédiasiakasryhmille. Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry:n
kaikki jasenjarjestot vuodelta 1997 sekd alueen kuntien litkuntatoimen viranhaltijat saivat
kyselylomakkeen. Alueen liikuntaseuroista valittiin 209 seuran otos. Kyselylomakkeiden
tiedot analysoitiin kvantitatiivisesti. Analysoinnissa kiytettiin suoria prosenttijakaumia,
ristiintaulukointia, tilastollisia merkitsevyystesteji sekd korrelaatiokertoimia summa-

muuttujien muodostamisen apuna. Postikyselyn kéyttoon pédadyttiin tutkimuksen suuren
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otoskoon, tarkoituksenmukaisuuden ja taloudellisuuden vuoksi. Kvantitatiivinen analyysi-

menetelma soveltui hyvin aineiston analyysiin.

Tutkimusaineistoa olisi voitu hankkia myos haastattelemalla asiakkaita ja aluejirjeston hen-
kilostod. Talloin aineiston analysointia olisi voitu syventdd kdyttamalld myos laadullista
analyysimenetelmaé. Haastatteluista luovuttiin kuitenkin aikaresurssien seki taloudellisten
resurssien puutteen vuoksi. Henkilostdd haastattelemalla olisi voitu hankkia lisdi tietoa en-
nen kaikkea kuiluanalyysimallin soveltamiseksi aineiston analyysissd. Kuiluanalyysimallin
kaytto tutkimuksessa on osittain puutteellinen mallin kolmen ensimméisen kuilun kohdalla.
Viitekehyksen toimivuus tiltd osin oli huono. Asiakkaiden odotuksia palvelun laadun eri
osatekijoistd selvittdnyt mittaamistapa ei ollut kovinkaan onnistunut, koska kaikki vastauk-
set olivat kasautuneet. Samaa mittaamistapaa kiytettiin myds selvitettéessé asiakkaiden ko-

kemuksia palvelun laadun eri osatekijoistd, missd valittu mittaamistapa olikin onnistuneem-

pi.

Tutkimusprosessin aikana tapahtui useita muutoksia, jotka on otettava huomioon tutkimus-
tuloksia luettaessa ja johtopditoksid tehtidessd. Kyselylomakkeet postitettiin kevittalvella
1998 jisenjirjestoille vuoden 1997 jisenrekisterin mukaisesti. Lomakkeiden postitus-
hetkelld muutama jisenjérjesto oli eronnut Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry:std. Jdsenjir-
jestojen eroamiset johtuivat osaltaan aluejérjeston jakautumisesta kahtia. Vuoden 1998
alusta lahtien Keski-Pohjanmaalla on toiminut oma aluejérjesté Keski-Pohjanmaan Liikunta
ry. Keviilla 1998 PLU:n vuosikokouksessa péitettiin, ettd myos alueen liikuntaseuroilla on
mahdollisuus liittyd aluejirjeston jaseniksi. Nykyédédn PLU:n jisenistd on huomattavasti suu-

rempi kuin vuonna 1997 ja se koostuu seké liikuntaseuroista ettd entisisté jisenjarjestoista.

9.3 Tutkimuksen paédtuloksista

9.3.1 Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry:n palvelujen tarpeellisuus ja kiyttoaste

Aluejirjeston palvelujen kéyttd on ollut melko véhdistd, koska tutkimustulosten mukaan

noin 70 prosenttia vastanneista oli kdyttanyt aluejérjeston palveluja melko vahin tai ei lain-

kaan viimeksi kuluneen vuoden aikana. Kuntien liikuntatoimissa oli kdytetty eniten niille

suunnattuja kunto-, harraste- ja terveysliikuntatoiminnan palveluja, jotka olivat myos
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vastanneet kuntien tarpeita melko tai erittdin hyvin 80 prosentissa kunnista. Kunnat koki-
vatkin niille suunnatut palvelut tarpeellisiksi, kun taas jdsenjirjestdistd puolet pitivét niille
suunnattuja tukipalveluja tarpeettomina. Liikuntaseurat ja jésenjérjestot olivat kiyttineet
niille suunnattuja palveluja. melko vihin Ja palvelut vastasivat niiden tarpeita jokseenkin
huonosti. Koulutus- ja nuorisotoiminnan palvelut olivat vastanneet melko tai erittdin huo-
nosti seurojen tarpeita 28 prosentissa seuroista. Jasenjérjestoistd 24 prosenttia ilmoitti alue-
jérjeston tukipalvelujen vastanneen melko tai erittdin huonosti heidédn tarpeitaan. Tulokset
osoittavat, ettd aluejéarjeston tulisikin kehittdd ensisijaisesti tukipalvelujaan sekd koulutus- ja

nuorisotoiminnan palvelujaan siten, etti ne vastaisivat paremmin kohderyhmiensa tarpeita.

Suurin syy tukipalvelujen kayttaméattomyydelle jidsenjirjestdissd oli palvelujen tarpeetto-
muus. Timi aiheuttaakin ristiriidan tukipalvelujen kehittimiselle. Jos nykyiset palvelut
koetaan tarpeettomina, on niiden kehittdiminenkin kyseenalaista. Todenndksisempéé onkin,
ettd aluejdrjestossd tulee pohtia uusia palvelumuotoja, jotka vastaavat jidsenjarjestdjen
tarpeita paremmin. Juuri tdlld hetkelld timé onkin ajankohtaista, koska liikuntaseuroja on
liittynyt aluejdrjeston jaseniksi, mik# aiheuttaa paineita tukipalvelujen kehittémiselle,

varsinkin jos liikuntaseurat alkavat kdyttia tukipalveluja nykyisté laajemmin.

Liikuntaseurojen kohdalla halukkaiden koulutettavien puuttuminen seurasta oli suurin syy
koulutuksiin osallistumattomuudelle. TAmi saattaa olla osoituksena siitd, ettd seuroissa on
yhd vihemmién pitkdaikaisiin ja vastuullisiin seuratehtiviin sitoutuneita vapaaehtoistyonte-
kijoitd. Tdhdn viittaisi myos se, ettd aluejéirjést('jn eri koulutuksista vetdjahankinta —kurssia
pidettiin kaikista tarpeellisimpana seké seuroissa ettd kunnissa. Kuitenkin vetdjdhankinta-
koulutusta oli kdyttanyt vain neljd prosenttia vastanneista seuroista, joten aluejérjeston olisi-
kin tarjottava mahdollisuutta tdhén koulutukseen sédiinnollisesti. Jo muutama vuosi sitten
tehdyisséd seurakyselyissd liikuntaseurat kokivat tarvitsevansa eniten apua uusien ohjaajien
ja ryhmien vetdjien hankinnassa (Suomen Liikunta ja Urheilu 1995; Pohjanmaan Liikunta ja
Urheilu 1996). Liikuntaseuratoiminta on perinteisesti pohjautunut vapaaehtoistoimintaan,
joten koko liikuntavden onkin syytd miettid vapaachtoistoiminnan houkuttavuuden lisad-

mistd suomalaisen liikuntaseuratoiminnan jatkuvuuden takaamiseksi.
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9.3.2 Asiakkaiden odotukset ja kokemukset Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry:n pal-

veluista

Asiakkaiden odotukset palvelun laatuun vaikuttavista osatekijoistd olivat kauttaaltaan
suuret. Tarkeimpind tekijoind palvelun laadussa pidettiin henkildston ammattitaitoa, alue-
jarjeston palvelun laadun luotettavuutta sekd aluejirjeston toiminnan uskottavuutta ja
luotettavuutta. Toimistotilojen siisteys ja viihtyisyys sekd toimiston sijainti koettiin vihem-
mén tarkeiksi tekijoiksi palvelun laadussa. Suuret odotukset henkiloston ammattitaidosta
osoittavat palvelun teknisen laatu-ulottuvuuden tirkeyden palveluprosessissa. Asiakkaiden
suuret odotukset palvelusta onkin otettava aluejirjestossid haasteena kehittdd palveluja yhd

edelleenkin.

Asiakkaiden kokemukset aluejdrjeston palveluista olivat hyvid ja kokemukset vastasivat
odotuksia. Parhaimmat kokemukset asiakkailla oli henkiloston asiantuntevuudesta, kohte-
liaisuudesta ja ystavillisyydestd. Asiakkaiden mielestd aluejérjestdssd huonoiten toteutetut
seikat olivat jasenien ja asiakkaiden etujen ajaminen seké asiakkaan yksilollinen kohtelu ja
palveluissa joustaminen. Yksittdisista pal{lelutékijéistéi kehitettivdd on aluejérjeston
jdsenien ja asiakkaiden etujen ajamisessa,‘koska asiakkaat pitivit titd tekijad tarkedna

palvelun laadussa, mutta kokivat sen huonosti toteutetuksi aluejérjestdssa.

9.3.3 Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry:n palvelun laatu ja tyytyviisyys palveluihin

Tutkimustulokset osoittivat, ettd aluejirjeston eri palvelujen tekninen laatu on hyvé, koska
palveluista oli ollut apua kaikkien asiakasryhmien edustaman tahon toiminnassa. Asiakkai-
den mielesti aluejarjeston henkilostd on asiantuntevaa, miki osoittaa myds palvelun tekni-
sen laadun olevan hyvi. Aluejirjeston palvelun toiminnallinen laatu osoittautui myds
hyviksi, koska asiakkaiden kokemukset eri palvelun toiminnallista laatua ilmentivisti teki-
joistd (luotettavuus, reagointialttius, saavutettavuus, kohteliaisuus, viestinti, asiakkaan
ymmirtiminen ja fyysinen ympiristd) olivat hyvit. Aluejirjeston palvelun koettu koko-
naislaatu on hyvi, koska asiakkaiden kokemukset olivat vastanneet odotuksia yleensi ja

erityisesti palvelun laadun eri tekijoiden kohdalla melko hyvin.



125

Asiakkaiden kokemusten ja odotusten suhde kertoo asiakkaiden tyytyvéisyydestd alue-
jarjestdn palveluihin. Asiakkaiden tyytyviisyyttd aluejdrjeston toimintaan ja palveluihin
kuvaa my0s se, ettd asiakkaiden mielikuva jérjestostd oli myonteinen ja aluejérjeston tiedo-
tus koettiin hyvin jérjestetyksi. Liséksi asiakkaat olivat kokeneet aluejérjeston palvelujen

tason parantuneen jérjeston alkuajoista.

Palvelun koettua kokonaislaatua ja asiakastyytyviisyyttd voidaan todennikoisesti parantaa
entisestddn kehittdmalld niitd palvelutekijoistd, joissa kokemukset olivat huonoimmat ja
joissa odotukset olivat suurimmat sekd ottamalla huomioon asiakkaiden esittdmét kehitti-

misehdotukset.

9.3.4 Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry:n toiminnan ja palvelujen toimenpide- ja

kehittiimisehdotuksia

Kyselyyn vastanneiden kehittdmisehdotuksissa korostuivat yhteistyon ja tasa-arvon vaati-
mukset sekid viestinndn merkitys. Aluejérjeston tulisi lisétd yhteistyotd muiden aluejérjesto-
jen, lajiliittojen, kuntien liikuntatoimien ja jdsenjérjestdjensd kanssa. Jéasenjérjestojen mie-
lestd PLU:n toiminnan koordinointia ja tehostamista tulisikin suunnitella yhdessi jésenien
kanssa. Aluejirjestd voisi lajiliittojen kanssa yhteistyossid jirjestdd lajikohtaisia tapahtumia
ja leireja. Kuntien liikuntatoimien kanssa tulisi tehdd enemmén yhteistyoti kunto-, harraste-
ja terveysliikuntatoiminnan edistdmiseksi. Lisdksi kuntien liikuntatoimesta vastaavien ja
kunnan seurojen edustajien kanssa voitaisiin kuntakohtaisesti miettid, miten kunnan liikun-
taseuratoimintaa voitaisiin tehostaa ja aktivoida kuntalaisia liilkkumaan. Vastanneiden mu-
kaan PLU:n toimintaan tulisi ottaa enemman liikuntaseurojen edustajia mukaan, jolloin toi-
minta saataisiin ldhemmiksi kéytdnnon tasoa eli seuratasolle. Aluejirjeston seurajisenyyden

mahdollistaminen voidaan ajatella olleen ensimmadinen askel tihén suuntaan.

Aluejirjeston vuoden 1998 toiminta- ja taloussuunnitelmassa mainitaan tasa-arvoisuuden
olevan yksi yhdistyksen toimintaa ohjaavista arvoista. Kyselyn tulosten perusteella tasa-
arvon toteuttaminen PLU:n toiminnassa oli koettu jddneen hieman puutteelliseksi. Vastauk-
sissa toivottiin aluejérjestdn irrottautuvan seinédjokikeskeisyydestd” ja pyrkivin toiminnas-
saan tasapuolisuuteen seutukunnittain sekd kunnittain. Aluejdrjeston tulisi toiminnassaan

ottaa huomioon tasa-arvoisesti kaikki liikuntalajit sekd laajentaa toimintaansa siten, ettd
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lajikirjo olisi mahdollisimman kattava. Téssd yhteistyo eri lajiliittojen kanssa on ensiarvoi-
sen tarkedd. Lisdksi erityisryhmien liikunta ja sen tarpeet sekd ruotsinkielisten seurojen ja
kuntien tarpeet toivottiin otettavan huomioon tasavertaisesti muiden asiakasryhmien kanssa.
Kuntien erityisliikunnasta vastaavien ja erityisliikuntajirjestdjen kanssa tulisi tehdi enem-
mén yhteistyotd erityisryhmien liikunnan jéarjestdmiseksi sekd koulutuksen ja esteettomien
liikuntapaikkojen lisdémiseksi. Resurssien salliessa aluejérjestdon voitaisiin palkata erityis-
ryhmien liikunnasta vastaava henkilo tai erityisryhmien liikunta voitaisiin sisillyttdd jo
jonkun nykyisen tyontekijén toimenkuvaan. Ruotsinkielisid kuntia ja seuroja varten tulisi
jérjestdd koulutuksia ja leiritystd sekd tuottaa materiaalia heidin omalla didinkielelliin.
Liséksi PLU:n henkiloston olisi kyettdvd palvelemaan asiakkaita molemmilla kotimaisilla
kielilld. Ruotsinkielisten asiakkaiden aseman parantamiseksi voitaisiin tehdid yhteistyoti

esimerkiksi CIF:n kanssa.

Kyselyyn vastanneet kokivat aluejérjeston viestinnin ja tiedotuksen tirkeédksi ja vaikka
sithen oltiinkin tyytyvéisid, niin kehitettdvdd tiltd alueelta vield kuitenkin 16ytyy. Alue-
jérjeston osoiterekisterit tulisi saattaa ajantasalle. Kuten jo aikaisemmin todettiin, on PLU:n
toimialueella huomattavasti enemmén liikuntaseuroja kuin on seurarekisterien mukaan.
Yhteistyossd alueen kuntien ja seurojen kanssa saataisiin seurojen osoitteet ja yhdyshenkil6t
rekisterdityd parhaiten. Kattava seurarekisteri mahdollistaisi seurojen tasa-arvoisen kohtelun
ja tiedotuksen kohdentamisen oikeille tahoille. Vastanneet toivoivat PLU:n tiedottavan
enemmaén omasta toiminnastaan ja palveluistaan sekd liikunnan uudesta jarjestorakenteesta
ja SLU-yhteisostd. Tami osoittaa, ettd PLU ja koko SLU-yhteisd ovat vieraita suurelle

osalle litkuntaviesti.

Lopuksi on koottu yhteen tissd kappaleessa sekd pohdinnan aikaisemmissa kappaleissa tu-
losten perusteella tehtyjen johtopéétdsten mukaisia ehdotuksia aluejirjeston toiminnan ke-
hittdmiseksi. Kehittdmisehdotukset ovat seuraavat:

- aluejérjeston tulee kehittdd ensisijaisesti tukipalvelujaan sekd koulutus- ja nuorisotoimin-
nan palvelujaan siten, ettd ne vastaisivat paremmin kohderyhmiensi tarpeita

- aluejirjestossi tulee pohtia uusia palvelumuotoja, jotka vastaavat jasenjarjestdjen tarpeita
paremmin

- aluejérjestossd on pohdittava tukipalvelujen tarjoamista aluejirjeston jaseniksi liittyneille

liikuntaseuroille
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- yksittéisistd palvelutekijoistd tulee aluejirjestossi kiinnittdd huomiota jisenien ja asiakkai-
den etujen ajamisen parantamiseen

- aluejirjeston tulee lisétd yhteistyotd muiden aluejirjestojen, lajiliittojen, kuntien liikunta-
toimien ja jisenjérjestdjensd kanssa _

- aluejérjeston tulee pyrkid toiminnassaan tasa-arvon toteuttamiseen

- erityisesti on huomioitava seutukuntien, kuntien, eri lajien, ruotsinkielisten seurojen ja
kuntien sekd erityisryhmien tasa-arvoinen kohtelu

- aluejérjeston osoiterekisterit tulee saattaa ajantasalle

- tiedotusta aluejérjestdn toiminnasta ja palveluista on lisattavi

9.4 Ehdotuksia jatkotutkimuksiksi

Tdssd tutkimuksessa tutkittiin yhtd alueellista liikuntajérjestod palveluorganisaationa.
Alueellisia liikuntajarjestdjd on Suomessa tilld hetkelld 15. Muidenkin aluejirjestdjen
palveluja tutkimalla voitaisiin suorittaa arviointia yleisesti aluejérjestdjen palveluista.
Yhteneviisten kyselyjen kdytté mahdollistaisi my6s aluejérjestojen keskindisen vertailun.
Palvelun laatumalleista muodostettua synteesid voitaisiin kayttdd myos SLU:n palvelun
laadun selvittdmiseen. SLU sekd aluejérjestdt muotoutuvat tulevaisuudessa yhd enemmain
palveluorganisaatioiksi, jotka toimivat asiakkaitaan varten. Tastd syystd tarvekyselyt ja
asiakastyytyviisyysmittaukset sekd palvelun laatututkimukset ovat tirkeitid kaikkien liikun-
ta-alan palveluorganisaatioiden toiminnan jatkuvuuden kannalta. Jatkossa on myos muistet-
tava, ettd asiakastyytyvaisyystutkimuksia tulisi tehdd siddnnollisesti, koska asiakkaiden
tarpeet ja toiveet muuttuvat koko ajan. Sddnnollisilld kyselyilld varmistetaan, ettd kuilu-
analyysimallin ensimmdistd kuilua, organisaiatidﬁ havaintojen ja asiakkaiden odotusten

vélistd kuilua, ei paise muodostumaan.
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LIITE 1. Pohjanmaan Liikunta ja Urheilu ry:n palvelutarjonta

A.

1
2.
3

Wk

10 90 N o8

10.
11.
12.
13.
14.
15.

KOULUTUS- JA NUORISOTOIMINTA:

. Lasten urheilun perusteet (alle 13-vuotiaiden ohjaajille, peruskoulutus)

Nuorten urheilun perusteet (14-18-vuotiaiden ohjaajille, peruskoulutus)

. Fyysisen harjoittelun perusteet ja menetelmét (valmennustoiminnassa aktiivisesti mukana

oleville)

Psyykkisen valmennuksen perusteet

Oppiminen ja opettaminen litkunnassa (taitolajien valmentajille taidon opettamisen
perusteita)

Tutor-koulutus (seuran nuorisovastaaville ja nuorisoryhmien/klubien tukihenkilGille)
Uuden ohjaajan starttikurssi

Seuratoimintakoulutus (puheenjohtaja-, sihteeri-, taloudenhoitaja- ja tiedottajakoulutus)
Arvonlisidverokoulutus

Muut lakisédteiset vero- ym. viranomaisasioiden perehdyttimiskoulutus
Markkinointikoulutus

Tuotekehityskoulutus

Yhdistyslakikoulutus

Lasten ja nuorten leirit

KUNTO-, HARRASTE- JA TERVEYSLIIKUNTATOIMINTA:

KKI-ohjelman koulutuksia:
A) Ideakoulutus (kunnille, tydpaikoille, kyldyhteisoille)
B) Vetijikoulutus (kyldprojektien tai tydpaikkaliikunnan vetdjille)
O) Lajituotteiden kouluttajakoulutus

KKI-ohjelman vuodenaikojen liikuntakampanjat
- Valmiiksi suunnitellun kampanjan ohjeet ja materiaalit (julisteet, kuntokortit...)
kunnille

LIIKUNTAKULTTUURIN TUKIPALVELUT:
Materiaali- ja tarvikepalvelut

- Erilaisten lomakkeiden (e. lentopallon poytikirjat) myynti
- Eri lajien kilpailukalenterien myynti

Talouden ja hallinnon tukipalvelut

- Laskutus

- Kirjanpito

- Rahaliikenteen hoito

Puhelinpalvelu (vaihde)

Tyétd liikkunnasta -palvelut
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X10b
X10c

X11

X1la
X11b
X1lc

X12

X13

X14

X15
X15a

X15b
X15¢
X15d
X15e

X16
X16a

X16b
Xl1é6c
X16d
X16e
X17

X18

X19

helpottaneet toimintaa
hinta-laatu —suhde hyva

samaa mieltd, 5= tdysin samaa mieltd

k24

”»

kokemukset talouden ja hallinnon palveluista

vastasivat odotuksia

helpottaneet toimintaa
hinta-laatu —suhde hyva

PLU:n tukipalvelujen tarjonta
tukipalvelujen kehittdminen

miten usein kéyttdd palveluja

eri palvelujen kiyttd
koulutus- ja nuorisotoim. palvelut

kunto-, terveys- ja harrastetoim. palv.

tukipalvelut
tyotd litkkunnasta —palvelut
muut palvelut

palvelujen vastaavuus tarpeisiin
koulutus- ja nuorisotoim. palvelut

kunto-, terveys- ja harrastetoim. palv.

tukipalvelut

tyotd liikkunnasta —palvelut
muut palvelut

tarve muihin palveluihin

PLU:n olemassaolon térkeys

PLU:n palvelujen tason muutos

1= tdysin eri mieltd, 2= jokseenkin eri
mieltd,3= en osaa sanoa, 4= jokseenkin
samaa mieltd, 5= tidysin samaa mieltd

2?9

”»

1= erittdin suppea, 2= melko suppea,
3= en osaa sanoa, 4= melko laaja, 5=
erittdin laaja

1= viikoittain, 2= muutamia kertoja
kuukaudessa, 3= noin kerran kuukau-
dessa, 4=harvemmin__, 5= ei lainkaan

1= ei lainkaan, 2= melko vihin, 3= en
osaa sanoa, 4= melko paljon, 5= paljon

2

29

k44

1= erittidin huonosti, 2=melko huonosti,
3= en osaa sanoa, 4= melko hyvin, 5=
erittdin hyvin

”

?»”

”

?»”

1= ei lainkaan tidrke#nd, 2=yhden-
tekevini, 3= en osaa sanoa, 4= melko
tarkedni, 5= erittiin tirkeidni

1= heikentynyt selvisti, 2= heikentynyt
jonkin verran, 3= en osaa sanoa, 4=
parantunut jonkin verran, 5= parantunut
selvisti



X20

X21

X22

X23

X24

X24a
X24b
X24c
X24d
X24e

X25

X26

X27
X27a

X27b
X27c
X27d
X27e
X27f
X27g
X27h
X271
X27j
X27k
X271
X27m
X27n
X270
X27p
X27q

mielikuva PLU:n toiminnasta ja palvel.

mihin mielikuva perustuu

PLU:n imago

PLU:n tiedotuksen jirjestiminen

millaista tiedottaminen on ollut

ymmirrettivyys
selkeys
yhdenmukaisuus
monipuolisuus
totuudenmukaisuus

tyytyvéisyys toimintaan/palveluun

hallituksen huomioitava jirjestod
kehitettdessd

kokemukset palvelusta
palvelun laatuun voi luottaa

sovituista aikatauluista ei poiketa
laskutukset tasmillisid/virheettomid
palvelu nopeaa/tapahtuu ajallaan
ongelmatilanteet hoidetaan asiallisesti
henkildstd on asiantuntevaa

toimiston sijainti on hyvi

hl6std on helppo tavoittaa puhelimitse
toimiston aukioloajat ovat sopivat
hlostd on kohteliasta/ystavallistd
hlosto selittdd asiat ymmaérrettdviasti
toiminta on uskottavaa/luotettavaa

jérjestd ajaa jaseniensd/asiakkaidensa etuja -7-
hl6st6 kuuntelee asiakasta/erityistoivomukset
asiakasta kohdellaan yksilollisesti/joustetaan ==

toimistotilat siistit/viihtyisét

hioston ulkoinen olemus on miellyttivd

1= erittdin kielteinen, 2= melko
kielteinen, 3= en osaa sanoa, 4= melko
myonteinen, 5= erittdin mydnteinen

1= omiin aikaisempiin kokemuksiin, 2=
tuttavien/kollegojen kokemuksiin, 3=
tiedotusvilineistd saatuun tietoon, 4=
muu syy

1= erittdin  huonosti, 2= melko
huonosti, 3= en osaa sanoa, 4= melko
hyvin, 5= erittdin hyvin

asteikko 1 - 5, 1=enemmin, 5=vihem-
mén

1= erittdin tyytymiton, 2= melko tyyty-
mitén, 3= en osaa sanoa, 4= melko
tyytyvédinen, 5= erittiin tyytyviinen

1=tdysin eri mieltd, 2= jokseenkin eri
mieltd, 3= en osaa sanoa, 4= jokseenkin
samaa mieltd, 5= tdysin samaa mielti,
9= ei kokemusta

2

”

b2

2

2

*

”

?»”

»”

”»

044

”
k24
b2)

k24

2



X27r toimiston ilmapiiri on myonteinen/miellyttivi -7-

X28 kolme parhaiten toteutettua asiaa 1=, 2=, 3=

X29 kolme huonoiten toteutettua 1=,2=, 3=

X30 tekijoiden tirkeys/odotukset

X30a palvelun laatuun voi luottaa 1= tdysin merkitykseton, 2=

vihdmerkityksellinen, 3= en osaa
sanoa, 4= melko tirked, 5= erittdin

tirked

X30b sovituista aikatauluista ei poiketa -
X30c laskutukset tdsméllisifi/virheettomid ==
X30d palvelu nopeaa/tapahtuu ajallaan -7-
X30e ongelmatilanteet hoidetaan asiallisesti -7-
X30f henkildstd on asiantuntevaa -7-
X30g toimiston sijainti on hyva -
X30h hl6sto on helppo tavoittaa puhelimitse ==
X301 toimiston aukioloajat ovat sopivat -7
X305 hl6std on kohteliasta/ystavallistd -7-
X30k hlosto selittdd asiat ymmérrettavésti -7
X301 toiminta on uskottavaa/luotettavaa -7-
X30m jarjestd ajaa jiseniensd/asiakkaidensa etuja ”
X30n hlostd kuuntelee asiakasta/erityistoivomukset -7-
X300 asiakasta kohdellaan yksilollisesti/joustetaan -7
X30p toimistotilat siistit/viihtyisit -7-
X30q hl6ston ulkoinen olemus on miellyttivi -7-
X30r toimiston ilmapiiri on mydnteinen/miellyttava -7-
X31 kolme tirkeinti tekijdd 1=,2=,3=

X32 kolme vihiten tirkedi tekijad 1=,2=,3=



LIITE 6. Kuntalomakkeen muuttujaluettelo

X1
X2
X3

X4
X4a

X4b
X4c
X4d
Xde
X4f
X4g
X4h
X4i

X4j

X4k

X41
X4m
X4n

X5

X6

X7
X7a

X7b
XTc

X8

X9
X9%a

X9b

kunnan nimi
virkanimike
tydvuodet

seurojen koulutustarve
lasten urheilun perusteet

nuorten urheilun perusteet

fyysisen harjoittelun perusteet ja menetelmét -
psyykkisen valmennuksen perusteet
oppiminen ja opettaminen liikunnassa

.....

tutor-koulutus

uuden ohjaajan starttikurssi
seuratoimintakoulutus
arvonlisiverokoulutus

1= ei lainkaan tarvetta, 2= melko vihin
tarvetta, 3= en osaa sanoa, 4= melko
paljon tarvetta, 5= erittdin paljon
tarvetta

b4

”
2”2

"

»

2

?”

2

29

muut lakisiiteiset vero- ym. viranomaisasioiden

perehdyttimiskoulutus
markkinointikoulutus
tuotekehityskoulutus
yhdistyslakikoulutus

palvelutarjonnan laajuus

koul. ja nuor. toim. kehittiminen

KXKI-koulutusten tarve
ideakoulutus

lajituotteiden kouluttajakoulutus

KKI-koulutusten kiyttd

syyt KKI-koul. kiyttimittomyyteen

el tarvetta

ei ole saatu tietoa

1= erittdin suppea, 2= melko suppea,
3= en osaa sanoa, 4= melko laaja, 5=
erittdin laaja

1= ei lainkaan tarvetta, 2= melko vihidn
tarvetta, 3= en osaa sanoa, 4= melko
paljon tarvetta, 5= erittdin paljon
tarvetta

*”

b44

1= ei koskaan, 2= satunnaisesti, 3= en
osaa sanoa, 4= melko sdannollisesti, 5=
sdannéllisesti

1= tdysin merkitykseton syy, 2=
vihdmerkityksellinen syy, 3= en osaa
sanoa, 4= melko tédrked syy, 5= erittdin
tirked syy

2



X9c
Xod
X9%e

X10

X10a

X10b

X10c

X11

X12
X12a

X12b
X12¢
X12d

X13
X13a

X13b
X13c
X13d

X14

X15

X16

X17
X17a

X17b
X17c¢
X17d
X17e

X18
X18a

liian kalliita
ei halukkaita koulutettavia
muu syy

kokemukset KKI-koulutuksista
vastasivat odotuksia
auttaneet toimintaa

hinta-laatu —suhde hyva

osallistuminen liikkuntakampanjoihin

1= tdysin eri mieltd, 2= jokseenkin eri
mieltd, 3= en osaa sanoa, 4= jokseenkin
samaa mieltd, S= tdysin samaa mieltd

2

2

1= ei koskaan, 2= satunnaisesti, 3= en
osaa sanoa, 4= melkein aina, 5= aina

syyt liik.kampanjoihin osallistumattomuuteen

el tarvetta osallistua

el ole saatu tietoa
liian kalliita
muu syy

kokemukset liik.kampanjoista
vastasivat odotuksia

jarjestetty hyvin
aktivoivat liikkkumaan
apua liikuntatoimelle

kunto- ym. palvelujen tarjonta

kunto- ym. toiminnan kehittdminen

miten usein kiyttdd palveluja

eri palvelujen kaytto
koulutus- ja nuorisotoim. palvelut

kunto-, terveys- ja harrastetoim. palv.

tukipalvelut
tyotd liikkunnasta —palvelut
muut palvelut

palvelujen vastaavuus tarpeisiin
koulutus- ja nuorisotoim. palvelut

1= tdysin merkitykseton syy, 2=
vihimerkityksellinen syy, 3= en osaa
sanoa, 4= melko tidrked syy, 5= erittdin
tiarked syy

»
»

244

1= tdysin eri mieltd, 2= jokseenkin eri
mieltd, 3= en osaa sanoa, 4= jokseenkin
samaa mieltd, 5= tdysin samaa mieltd

”
b4

”

1= erittdin suppea, 2= melko suppea,
3= en osaa sanoa, 4= melko laaja, 5=
erittdin laaja

1= viikoittain, 2= muutamia kertoja

kuukaudessa, 3= noin kerran
kuukaudessa, 4= harvemmin , 5=
ei lainkaan

1= ei lainkaan, 2= melko vidhin, 3= en
osaa sanoa, 4= melko paljon, 5= paljon

?»?”

”

1= erittdin huonosti, 2=melko huonosti,



X18b
X18c
X18d
X18e
X19

X20

X21

X22

X23

X24

X25

X26

X26a
X26b
X26¢
X26d
X26e

X27

X28

X29
X29a

kunto-, terveys- ja harrastetoim. palv.
tukipalvelut

tyotd lifkkunnasta —palvelut

muut palvelut

tarve muihin palveluihin

PLU:n olemassaolon tirkeys

PLU:n palvelujen tason muutos

mielikuva PLU:n toiminnasta ja palvel

mihin mielikuva perustuu

PLU:n imago

PLU:n tiedotuksen jirjestiminen

millaista tiedottaminen on ollut

ymmarrettavyys
selkeys
yhdenmukaisuus
monipuolisuus
totuudenmukaisuus

tyytyviisyys toimintaan/palveluun

hallituksen huomioitava jirjestod
kehitettiessa

kokemukset palvelusta
palvelun laatuun voi luottaa

3=en osaa sanoa, 4= melko hyvin, 5=
erittdin hyvin

*”

”

k34

1= ei lainkaan tirkeéind, 2=yhden-
tekevinid, 3= en osaa sanoa, 4= melko
tarkedni, 5= erittdin tirkesdni

1= heikentynyt selvisti, 2= heikentynyt
jonkin verran, 3= en osaa sanoa, 4=
parantunut jonkin verran, 5= parantunut
selvisti

1= eerittdin kielteinen, 2= melko
kielteinen, 3= en osaa sanoa, 4= melko
myonteinen, 5= erittdin myonteinen

1= omiin aikaisempiin kokemuksiin, 2=
tuttavien/kollegojen kokemuksiin, 3=
tiedotusvilineistd saatuun tietoon, 4=
muu syy

1= erittdin huonosti, 2= melko
huonosti, 3= en osaa sanoa, 4= melko
hyvin, 5= erittdin hyvin

asteikko 1 - 5, 1=enemmiin, 5=vihem-
min

9

»

?”

»

b2l

1= erittdin tyytymiton, 2= melko tyyty-
mitén, 3= en osaa sanoa, 4= melko
tyytyviinen, 5= erittdin tyytyvéinen

1=tdysin eri mieltd, 2= jokseenkin eri
mieltd, 3= en osaa sanoa, 4= jokseenkin
samaa mieltd, 5= tdysin samaa mieltd,
9= ei kokemusta



X29b sovituista aikatauluista ei poiketa -

X29c laskutukset tdsméllisiéi/virheettomid -7-
X29d palvelu nopeaa/tapahtuu ajallaan -7
X2% ongelmatilanteet hoidetaan asiallisesti 7=
X29f henkilostd on asiantuntevaa -7-
X29g toimiston sijainti on hyvé -7-
X2%h hl6std on helppo tavoittaa puhelimitse -7
X29i toimiston aukioloajat ovat sopivat ”
X29;j hi6std on kohteliasta/ystéavillistd -7-
X29k hlosto selittdd asiat ymmaérrettavisti ”
X291 toiminta on uskottavaa/luotettavaa -7-
X29m jirjesto ajaa jaseniensi/asiakkaidensa etuja -
X2%n hlostd kuuntelee asiakasta/erityistoivomukset -7
X290 asiakasta kohdellaan yksil6llisesti/joustetaan ==
X29p toimistotilat siistit/viihtyisit ==
X29q hl6ston ulkoinen olemus on miellyttdva -7-
X29r toimiston ilmapiiri on mydnteinen/miellyttivi -7-
X30 kolme parhaiten toteutettua asiaa 1=,2=,3=

X31 kolme huonoiten toteutettua 1=,2=, 3=

X32 tekijoiden tirkeys/odotukset

X32a palvelun laatuun voi luottaa 1= tdysin merkitykseton, 2=

vihdmerkityksellinen, 3= en osaa
sanoa, 4= melko tédrked, 5= erittdin

tirked

X32b sovituista aikatauluista ei poiketa -7-
X32c laskutukset tdsméillisid/virheettomid ==
X32d palvelu nopeaa/tapahtuu ajallaan -7-
X32e ongelmatilanteet hoidetaan asiallisesti -7-
X32f henkilostd on asiantuntevaa -
X32g toimiston sijainti on hyvi -7
X32h hl6sto on helppo tavoittaa puhelimitse -7-
X32i toimiston aukioloajat ovat sopivat -7-
X32j hl6std on kohteliasta/ystéavéllistad -7-
X32k hl6sto selittdd asiat ymmarrettavisti -7-
X321 toiminta on uskottavaa/luotettavaa ==
X32m jarjestd ajaa jiseniensd/asiakkaidensa etuja ==
X32n hlostd kuuntelee asiakasta/erityistoivomukset -7-
X320 asiakasta kohdellaan yksilollisesti/joustetaan -7-
X32p toimistotilat siistit/viihtyisét -7-
X32q hl6ston ulkoinen olemus on miellyttdvi ==
X32r toimiston ilmapiiri on my&nteinen/miellyttiva -7-
X33 kolme tédrkeintd tekijad 1=,2=,3=

X34 kolme vihiten tirkeaa tekijad 1=, 2=, 3=



LIITE 7. Seuralomakkeen muuttujaluettelo

X1

X2

X3

X4

X4a
X4b
X4c
X4d
Xde

X5

X6

X7
X8

X9
X09a

X9
X9c
X9d
X9%e
Xof
X9g
X%h
X9i

X9j

X9k

X91
X9m
X9n

X10
X10a

X10b
X10c

seuran nimi ja kotikunta
jisenmiira
perustamisvuosi
kuuluminen jérjestihin
SVUL

TUL

CIF

SPL
Suomen latu

montako lajia kuuluu seuran ohjelmaan

vastaajan asema seurassa

kuinka kauan mukana seurassa
koulutuspalvelujen kiytto

seurojen koulutustarve
lasten urheilun perusteet

nuorten urheilun perusteet

fyysisen harjoittelun perusteet ja menetelmit ==

psyykkisen valmennuksen perusteet
oppiminen ja opettaminen litkunnassa
vetdjdhankinta

tutor-koulutus

uuden ohjaajan starttikurssi
seuratoimintakoulutus
arvonlisiverokoulutus

1= kuuluu, 2= on kuulunut

2

1= puheenjohtaja, 2= sihteeri, 3=
johtokunnan  jésen, 4= muu,
miké

1= ei lainkaan tarvetta, 2= melko vihin
tarvetta, 3= en osaa sanoa, 4= melko
paljon tarvetta, 5= erittdin paljon
tarvetta

29

»

?”

9

9

2

»

»

»”

muut lakisditeiset vero- ym. viranomaisasioiden

perehdyttdmiskoulutus
markkinointikoulutus
tuotekehityskoulutus
yhdistyslakikoulutus

syyt koulutuspalv. kédyttiméittomyyteen
ei tarvetta

ei ole saatu tietoa
liian kalliita

2
244
2

k24

1= tdysin merkitykseton syy, 2=
vihimerkityksellinen syy, 3= en osaa
sanoa, 4= melko tidrked syy, 5= erittdin
tiarked syy

224

b4



X10d
X10e
X11

X1la

X11b
Xl1lc

X12

X13
X13a

X13b
X13c
X13d
X13e

X14

X14a
X14b
X14c

X15

X16

X17

X18
X18a

X18b
X18c
X18d
X18e

X19

ei halukkaita koulutettavia

muu syy
kokemukset koulutuksista
vastasivat odotuksia

auttaneet toimintaa
hinta-laatu —suhde hyvi

lasten ja nuorten leiripalv. kiytto

syyt leiripalv. kiyttdmittomyyteen
ei tarvetta

ei ole saatu tietoa

liian kalliita

ei halukkaita leirille lihtijoitd
muu syy

kokemukset leiripalveluista
vastasivat odotuksia
osallistujat viihtyneet

hinta-laatu —suhde hyvi

koulutus- ja nuorisotoiminnan
palvelujen tarjonta

1= tdysin eri mieltd, 2= jokseenkin eri
mieltd, 3= en osaa sanoa, 4=
jokseenkin samaa mieltd, 5= tdysin
samaa mieltad

2

?»

1= ei koskaan, 2= satunnaisesti, 3= en
osaa sanoa, 4= melko sdidnnollisesti, 5=
sdidnnollisesti

1= tHysin merkitykseton syy, 2=
vihdmerkityksellinen syy, 3= en osaa
sanoa, 4= melko tirked syy, 5= erittiin
tarked syy

b4

k44

b4

2

1= tdysin eri mieltd, 2= jokseenkin eri
mieltd, 3= en osaa sanoa, 4= jokseenkin
samaa mieltd, 5= tdysin samaa mieltd

”

b44

1= erittdin suppea, 2= melko suppea,
3= en osaa sanoa, 4= melko laaja, 5=
erittdin laaja

koulutus- ja nuorisotoiminn. kehittiminen

miten usein kiyttdd palveluja

eri palvelujen kiytto
koulutus- ja nuorisotoim. palvelut

kunto-, terveys- ja harrastetoim. palv.

tukipalvelut
tyotd liikkunnasta —palvelut
muut palvelut

palvelujen vastaavuus tarpeisiin

1= viikoittain, 2= muutamia Kkertoja

kuukaudessa, 3= noin  kerran
kuukaudessa, 4= harvemmin , 5=
ei lainkaan

1= ei lainkaan, 2= melko vihin, 3= en
osaa sanoa, 4= melko paljon, 5= paljon

»

»”

b2



X19a

X19b
X19c
X19d
X19e

X20

X22

X23

X24

X25

X26

X27

X27a
X27b
X27c
X27d
X27e

X28

X29

X30
X30a

koulutus- ja nuorisotoim. palvelut

kunto-, terveys- ja harrastetoim. palv.
tukipalvelut

tyotd litkunnasta —palvelut

muut palvelut

tarve muihin palveluihin

PLU:n olemassaolon térkeys

PLU:n palvelujen tason muutos

mielikuva PLU:n toiminnasta ja palvel.

mihin mielikuva perustou

PLU:n imago

PLU:n tiedotuksen jérjestiminen

millaista tiedottaminen on ollut

ymmérrettivyys
selkeys
yhdenmukaisuus
monipuolisuus
totuudenmukaisuus

tyytyvéisyys toimintaan/palveluun

hallituksen huomioitava jirjestod
kehitettiessi

kokemukset palvelusta
palvelun laatuun voi luottaa

1= erittdin huonosti, 2=melko huonosti,
3= en osaa sanoa, 4= melko hyvin, 5=
erittdin hyvin

»”
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?»”

1= ei lainkaan tirkednd, 2=yhden-
tekevind, 3= en osaa sanoa, 4= melko
tirkednd, 5= erittdin tirkeidni

1= heikentynyt selvisti, 2= heikentynyt
jonkin verran, 3= en osaa sanoa, 4=
parantunut jonkin verran, 5= parantunut
selvisti

1= erittdin kielteinen, 2= melko
kielteinen, 3= en osaa sanoa, 4= melko
mydnteinen, 5= erittidin myonteinen

1= omiin aikaisempiin kokemuksiin, 2=
tuttavien/kollegojen kokemuksiin, 3=
tiedotusvilineistd saatuun tietoon, 4=
muu syy

1= erittdin huonosti, 2= melko
huonosti, 3= en osaa sanoa, 4= melko
hyvin, 5= erittdin hyvin

asteikko 1 - 5, 1=enemmin, 5=vihem-
mén

1= erittdin tyytyméiton, 2= melko tyyty-
mitdn, 3= en osaa sanoa, 4= melko
tyytyvéinen, 5= erittdin tyytyviinen

1=téysin eri mieltd, 2= jokseenkin eri
mieltd, 3= en osaa sanoa, 4= jokseenkin



samaa mieltd, 5= tdysin samaa mielti,
9= ei kokemusta

X30b sovituista aikatauluista ei poiketa ”
X30c laskutukset tdsmiillisié/virheettomii -7
X30d palvelu nopeaa/tapahtuu ajallaan -
X30e ongelmatilanteet hoidetaan asiallisesti -7-
X30f henkildstd on asiantuntevaa -7-
X30g toimiston sijainti on hyva ==
X30h hl6st6 on helppo tavoittaa puhelimitse -7-
X301 toimiston aukioloajat ovat sopivat ==
X305 hl6std on kohteliasta/ystévéllistd ==
X30k hl6sto selittdd asiat ymmaérrettdvisti -7-
X301 toiminta on uskottavaa/luotettavaa ==
X30m jérjesto ajaa jisenienséd/asiakkaidensa etuja -
X30n hl6std kuuntelee asiakasta/erityistoivomukset -7-
X300 asiakasta kohdellaan yksil6llisesti/joustetaan -7-
X30p toimistotilat siistit/viihtyisét -7-
X30q hl6ston ulkoinen olemus on miellyttivi -7-
X30r toimiston ilmapiiri on mydnteinen/miellyttavi -7-
X31 kolme parhaiten toteutettua asiaa 1=, 2=, 3=
X32 kolme huonoiten toteutettua 1=,2=, 3=
X33 tekijoiden tirkeys/odotukset
X33a palvelun laatuun voi luottaa 1= tdysin merkitykseton, 2=
vihdmerkityksellinen, 3= en osaa
sanoa, 4= melko tirked, 5= erittdin
tiarked
X33b sovituista aikatauluista ei poiketa -7-
X33c laskutukset tdsméllisiéi/virheettOmid -7-
X33d palvelu nopeaa/tapahtuu ajallaan -7
X33e ongelmatilanteet hoidetaan asiallisesti ==
X33f henkil6std on asiantuntevaa -
X33g toimiston sijainti on hyva -7-
X33h hl6std on helppo tavoittaa puhelimitse -7
X331 toimiston aukioloajat ovat sopivat ==
X33;j hlostd on kohteliasta/ystavillisti -7
X33k hlosto selittdd asiat ymmaérrettavisti ==
X331 toiminta on uskottavaa/luotettavaa -7
X33m Jjdrjestd ajaa jiseniensd/asiakkaidensa etuja -7-
X33n hl6std kuuntelee asiakasta/erityistoivomukset -7-
X330 asiakasta kohdellaan yksilollisesti/joustetaan ==
X33p toimistotilat siistit/viihtyisit ==
X33q hloston ulkoinen olemus on miellyttivi -7
X33r toimiston ilmapiiri on mydnteinen/miellyttava -7-
X34 kolme térkeinti tekijaa 1=, 2=, 3=

X35 kolme vihiten tirkedd tekijaa 1=,2=,3=



LIITE 8. Liikuntaseurojen jasenmairin (5 luokkaa) mukainen ristiintaulukointi lasten
urheilun perusteet —koulutuksen kiyton kanssa ja t-testi

Crosstab
lasten urheilun
] erusteet kayttd
kyla e Toml _
jasenmaara alle 50 9 9
100,0% 100,0%
50-200 4 27 31
12,9% 87,1% 100,0%
200-500 9 13 22
40,9% 59,1% 100,0%
500-1000 6 10 16
37,5% 62,5% 100,0%
yli 1000 7 9 16
43,8% 56,3% 100,0%
Total 26 68 94
27.7% 72,3% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp.
Sig.
Value g (2:sided)__|
Pearson Chi-Square 11,5902 4 ,021
Likelihood Ratio 14,156 4 ,007
inear-by-Linear
;Il_\l:::criat)ilon 8912 1 003
N of Valid Cases 94

a. 3 cells (30,0%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 2,49.

LIITE 9. Liikuntaseurojen jisenmiirin (5 luokkaa) mukainen ristiintaulukointi
arvonlisiverokoulutuksen kiyton kanssa ja t-testi

Crosstab
arvonlisiverokoulutus
kéytto
kytla ei Total
jasenmaara alle 50 9 9
100,0% 100,0%
50-200 2 29 31
6,5% 93,5% 100,0%
200-500 5 17 22
22,7% 77,3% 100,0%
500-1000 3 13 16
18,8% 81,3% 100,0%
yli 1000 6 10 16
37,5% 62,5% 100,0%
Total 16 78 94
17,0% 83,0% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp.
Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 9,5902 4 ,048
Likelihood Ratio 10,744 4 ,030
Linear-by-Linear
Associat)i,on 8,266 1 004
N of Valid Cases 94

a. 4 celis (40,0%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 1,53.



LIITE 10. Liikuntaseurojen jisenméirin (3 luokkaa) mukainen ristiintaulukointi lasten
urheilun perusteet -koulutuksen kiyton kanssa ja t-testi

Crosstab
lasten urheilun
] perusteet kaytto
kylla ei Total
jasenmaara alle 200 jasenta 4 36 40
10,0% 90,0% 100,0%
200-500 jasenta 9 13 22
40,9% 59,1% 100,0%
yli 500 jasenta 13 19 32
40,6% 59,4% 100,0%
Total 26 68 94
27,7% 72,3% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp.
Sig.
_ Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 10,8532 2 ,004
Likelihood Ratio 11,862 2 ,003
b op et 1
N of Valid Cases 94

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 6,09.

LIITE 11. Liikuntaseurojen perustamisvuoden (5 luokkaa) mukainen ristiintaulukointi
lasten urheilun perusteet -koulutuksen kiayton kanssa ja t-testi

Crosstab
lasten urheilun
1 perusteet kiyttd
kylia ei Total
perustamisvuosi -1920 5 6 "
45 5% 54,5% 100,0%
1921-1940 8 21 29
27,6% 72,4% 100,0%
1941-1960 7 4 11
63,6% 36,4% 100,0%
1961-1980 1 12 13
7,7% 92,3% 100,0%
1981- 5 24 29
17,2% 82,8% 100,0%
Total 26 67 93
28,0% 72,0% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp.
Sig.
Value of (2-sided

Pearson Chi-Square 12,9312 4 012

Likelihood Ratio 12,760 4 ,013

';ms:‘:;‘i’;mea' 3,939 1 047

N of Valid Cases 93

a. 3 cells (30,0%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 3,08.



LITE 12. Liikuntaseurojen lajiméiran mukainen ristiintaulukointi lasten urheilun
perusteet -koulutuksen kiayton kanssa ja t-testi

Crosstab
lasten urheilun
perusteet kayitd
kylla ei Total

lajimaara 1 lajin seurat 8 27 35
22,9% 771% 100,0%
2-3 lajin seurat 2 20 22
9,1% 90,9% 100,0%
4-6 lajin seurat 8 11 19
421% 57,9% 100,0%
yli 6 lajin seurat 10 9 19
52,6% 47 4% 100,0%
Total 28 67 95
29,5% 70,5% 100,0%

Chi-Square Tests

Asymp.
Sig.
Value df (2-sided) |

Pearson Chi-Square 11,4952 3 ,009
Likelihood Ratio 12,021 3 ,007
Linear-by-Linear

Associat)ilon 6,962 1 008
N of Valid Cases 95

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 5,60.

LITE 13. Liikuntaseurojen lajiméiirian mukainen ristiintaulukointi fyysisen
harjoittelun perusteet -koulutuksen kiyton kanssa ja t-testi

Crosstab
fyysisen harjoittelun
perusteet kayttd
kylla ei Total
lajimaara 1 lajin seurat 4 31 35
11,4% 88,6% 100,0%
2-3 lajin seurat 22 22
100,0% 100,0%
4-6 lajin seurat 2 17 19
10,5% 89,5% 100,0%
yli 6 lajin seurat 6 13 19
31,6% 68,4% 100,0%
Total 12 83 95
12,6% 87,4% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp.
Sig.
Value df (2-sided
Pearson Chi-Square 09,4842 3 ,024
Likelihood Ratio 10,709 3 ,013
Linear-by-Linear
Association 3,743 1 ,053
N of Valid Cases 95

a. 4 cells (50,0%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 2,40.



LIITE 14. Liikuntaseurojen jisenméiirian (3 luokkaa) mukainen ristiintaulukointi lasten
urheilun perusteet -koulutuksen tarpeen kanssa ja t-testi

Crosstab
lasten urheilun perusteet
ei lainkaan melko tai
tai melko erittain
vahan en osaa paljon
tarvetta _sanoa tarvetta Total
jasenmaara alle 200 jasenta 20 6 9 3¢
571% 17,1% 25,7% 100,0%
200-500 jasenta 9 2 10 21
42,9% 9,5% 47 6% 100,0%
yli 500 jasenta 7 10 13 3C
23,3% 33,3% 43,3% 100,0%
Total 36 18 32 8€
41,9% 20,9% 37,2% 100,0%

Chi-Square Tests

Asymp.
Sig.
Value df (2:-sidec) |

Pearson Chi-Square 10,3252 4 ,035
Likelihood Ratio 10,696 4 ,030
Linear-by-Linear

Association 5,446 1 ,020
N of Valid Cases 86

a. 1 celis (11,1%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 4,40.

LIITE 15. Liikuntaseurojen jisenméirin (3 luokkaa) mukainen ristiintaulukointi
arvonlisiverokoulutuksen tarpeen kanssa ja t-testi

Crosstab
arvonlisdverokoulutus
ei lainkaan melko tai
tal melko erittiin
véhén en osaa paljon
- tarvetta sanoa tarvetta Total

jasenmaara alle 200 jasenta 25 4 5 3¢
73,5% 11,8% 14,7% 100,0%
200-500 jasentd 10 4 6 20
50,0% 20,0% 30,0% 100,0%
yli 500 jasentad 13 2 14 20
44,8% 6,9% 48,3% 100,0%
Total 48 10 25 8%
57,8% 12,0% 30,1% 100,0%

Chi-Square Tests

Asymp.
Sig.
Value_ df (2-sided
Pearson Chi-Square 10,0552 4 ,040
Likelihood Ratio 10,098 4 ,039
k':::;i;ﬁ'"ea' 7,552 1 006
N of Valid Cases 83

a. 3 cells (33,3%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 2,41.



LIITE 16. Liikuntaseurojen jisenméirin (3 luokkaa) mukainen ristiintaulukointi
muiden lakisidateisten vero- yms. koulutuksen tarpeen kanssa ja t-testi

Crosstab
muut lakisaateiset vero yms. koulutus
ei lainkaan melko tai
tai melko erittain
vahan en osaa paljon
_ tarvetta sanoa tarvetta Total
jasenmaara alle 200 jasenta 24 5 6 35
68,6% 14,3% 17,1% 100,0%
200-500 jasenta 10 4 6 20
50,0% 20,0% 30,0% 100,0%
yli 500 jasenta " 3 15 29
37,9% 10,3% 51,7% 100,0%
Total 45 12 27 8¢
53,6% 14,3% 32,1% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp.
Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 9,6522 4 ,049
Likelihood Ratio 9,530 4 ,049
k'::; :g’;:"ea' 8,221 1 004
N of Valid Cases 84

a. 2 cells (22,2%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 2,86,

LIITE 17. Liikuntaseurojen perustamisvuoden (3 luokkaa) mukainen ristiintaulukointi
lasten urheilun perusteet -koulutuksen tarpeen kanssa ja t-testi

Crosstab
lasten urheilun perustest
ei lainkaan melko tai
tai melko erittain
vahan en osaa paljon
— tarvetta sanoa tarvetta Total
perustamisvuosi ennen 1930 5 6 17 28
17,9% 21,4% 60,7% 100,0%
1930-1960 11 9 5 25
44,0% 36,0% 20,0% 100,0%
1960 jalkeen 20 4 9 33
60,6% 12,1% 27,3% 100,0%>
Total 36 19 31 86
41,9% 22,1% 36,0% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp.
Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 17,5482 4 ,002
Likelihood Ratio 17,814 4 ,001
kz‘::c';&'"ea’ 10,824 1 001
N of Valid Cases 86

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 5,52.



LIITE 18. Liikuntaseurojen perustamisvuoden (3 luokkaa) mukainen ristiintaulukointi
nuorten urheilun perusteet -koulutuksen tarpeen kanssa ja t-testi

Crosstab
nuorten urheilun perusteet
ei lainkaan melko tai
tai melko erittain
vahan en osaa paljon
tarvetta sanoa tarvetta Total

perustamisvuosi ennen 1930 7 6 14 27

25,9% 22,2% 51,9% 100,0%

1930-1960 10 9 6 25
40,0% 36,0% 24,0% | 100,0%
1960 jalkeen 21 4 8 33

63,6% 12,1% 242% | 100,0%
Total 38 19 28 85

44,7% 22 4% 32,9% | 100,0%

Chi-Square Tests
Asymp.
Sig.
Value df (2-sided)

Pearson Chi-Square 12,8242 4 ,012
Likelihood Ratio 12,685 4 ,013
Linear-by-Linear
Associagon 8,097 1 004
N of Valid Cases 85

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 5,59.

LIITE 19. Liikuntaseurojen perustamisvuoden (3 luokkaa) mukainen ristiintaulukointi
vetidjihankinta -koulutuksen tarpeen kanssa ja t-testi

Crosstab
vetajahankinta
ei lainkaan melko tai
tai melko erittain
vihéan en osaa paljon
tarvetta sanoa tarvetta Total

perustamisvuosi ennen 1930 5 3 21 29

17,2% 10,3% 72,4% 100,0%

1930-1960 5 8 10 28
21,7% 34,8% 43 5% 100,0%>
1960 jalkeen 16 6 12 34

47,1% 17,6% 35,3% 100,0%
Total 26 17 43 86

30,2% 19,8% 50,0% 100,0%

Chi-Square Tests
Asymp.
Sig.
Value df (2-sided)

Pearson Chi-Square 13,9352 4 ,008
Likelihood Ratio 13,441 4 ,009
Linear-by-Linear
i 9,007 1 003
N of Valid Cases 86

a. 1 cells (11,1%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 4,55.



LIITE 20. Liikuntaseurojen perustamisvuoden (3 luokkaa) mukainen ristiintaulukointi

markkinointikoulutuksen tarpeen kanssa ja t-testi

a. 2 cells (22,2%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 4,36.

LIITE 21. Liikuntaseurojen perustamisvuoden (3 luokkaa) mukainen ristiintaulukointi

yhdistyslakikoulutuksen tarpeen kanssa ja t-testi

Crosstab
| markkingintikoulutus
ei lainkaan melko tai
tai melko erittéin
vahén en osaa paljon
tarvetta sanoa tarvetta Jotal |

perustamisvuosi ennen 1930 13 3 12 28

46,4% 10,7% 42,9% 100,095

1930-1960 8 10 7 25
32,0% 40,0% 28,0% 100,0%
1960 jalkeen 13 2 18 33

39,4% 6,1% 54,5% 100,0%
Total 34 15 37 86

39,5% 17,4% 43,0% 100,0%

Chi-Square Tests
Asymp.
Sig.
Value df (2-sided)

Pearson Chi-Square 13,4972 4 ,009
Likelihood Ratio 12,587 4 013
Linear-by-Linear
Associat%,on 870 1 A3
N of Valid Cases 86

a. 0 cells (,0%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 5,52.

Crosstab
yhdistyslakikoulutus
ei lainkaan melko tai
tai melko erittain
vahan en osaa paljon
tarvetta sanoa tarvetta Total

perustamisvuosi ennen 1930 17 4 7 28

60,7% 14,3% 25,0% 100,0%

1930-1960 10 11 4 25
40,0% 44,0% 16,0% 100,0%
1960 jalkeen 18 4 11 33

54,5% 12,1% 33,3% 100,0%
Total 45 19 22 86

52,3% 221% 25,6% 100,0%

Chi-Square Tests
Asymp.
Sig.
Value df (2-sided)

Pearson Chi-Square 10,4982 4 ,033
Likelihood Ratio 9,792 4 ,044
Linear-by-Linear
Associat%,on 433 1 S
N of Valid Cases 86




LHITE 22. Liikuntaseurojen lajimiiran mukainen ristiintaulukointi nuorten urheilun
perusteet -koulutuksen tarpeen kanssa ja t-testi

Crosstab
nuorten urheilun perusteet
i lainkaan melko tai
tai melko erittain
vahan en osaa paljon
tarvetta sanoa tarvetta Total
lajimaara 1 lajin seurat 19 1 11 31
61,3% 3,2% 35,5% 100,0%
2-3 lajin seurat 8 5 6 19
42,1% 26,3% 31,6% 100,0%
4-6 lajin seurat 7 8 4 10
36,8% 421% 21,1% | 100,0%
yli 6 lajin seurat 4 6 7 17
23,5% 35,3% 412% | 100,0%
Total 38 20 28 86
44,2% 23,3% 32,6% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp.
Sig.
Value df (2-sided)
Pearson Chi-Square 14,5792 [ ,024
Likelihood Ratio 17,192 6 ,009
Lo o e | | e
N of Valid Cases 86

a. 3 cells (25,0%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 3,95.

LIITE 23. Liikuntaseurojen jisenméiran (3 luokkaa ) mukainen ristiintaulukointi
tiedotuksen merkityksestia koulutuksiin osallistumattomuuden kanssa ja t-testi

Crosstab
i ole saatu tietoa
merkitykseton enosaa
syy sanoa tarked syy Total
jasenmaara  alle 200 jasenta 14 2 8 24
58,3% 8,3% 33,3% 100,0%.
200-500 jasenta 6 5 1 2
50,0% 41,7% 8,3% 100,0%.
yli 500 jasenta 7 2 9 1&
38,9% 11,1% 50,0% 100,0%
Total 27 9 18 54
50,0% 16,7% 33,3% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp.
Sig.
_ Value df (2-sided
Pearson Chi-Square 10,3612 4 ,035
Likelihood Ratio 10,092 4 ,039
Ly Lo P
N of Valid Cases 54

a. 4 colls (44,4%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 2,00.



LIITE 24. Liikuntaseurojen lajimairian mukainen ristiintaulukointi koulutusten
merkityksesti seuratoiminnassa ja t-testi

Crosstab
. apuaseurantoiminnassa |
en osaa samaa
ori miska sanoa mielta Total
lajimaara 1 lajin seurat 6 11 17
35,3% 64,7% 100,0%
2-3 lajin seurat 5 7 12
41,7% 58,3% 100,0%.
4-6 lajin seurat 1 2 10 12
7,7% 15,4% 76,9% 100,0%
yli 6 lajin seurat 4 11 18
26,7% 73,3% 100,0%.
Total 6 12 39 57
10,5% 21,1% 68,4% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp.
Sig.
Value of (2:sided) |
Pearson Chi-Square 19,512 6 ,003
Likelihood Ratio 20,374 6 ,002
Linear-by-Linear
Associat{on 877 1 410
N of Valid Cases 57

a. 8 cells (66,7%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 1,26.

LIITE 25. Liikuntaseurojen lajimiiran mukainen ristiintaulukointi koulutusten hinta-
laatu —suhteen kanssa ja t-testi

Crosstab
hinta-laatu-suhde hyva
en osaa samaa
eri mieltd sanoa mieltd Total |
lajimaara 1 lajin seurat 1 3 13 17
5,9% 17,6% 76,5% 100,0%
2-3 lajin seurat 5 1 7 18
38,5% 7,7% 53,8% 100,0%
4-6 lajin seurat 3 6 4 18
23,1% 46,2% 30,8% 100,0%
yli 6 lajin seurat 2 ] 7 1€
13,3% 40,0% 46,7% 100,0%
Total 11 16 31 5¢.
19,0% 27,6% 53,4% 100,0%
Chi-Square Tests
Asymp.
Sig.
Value df (2-sided) |

Pearson Chi-Square 12,5092 6 ,052

Likelihood Ratio 12,997 6 ,043

k‘:::;;%g;""ea’ 2,058 1 151

N of Valid Cases 58

a. 8 cells (66,7%) have expected count less than 5. The
minimum expected count is 2,47.



	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	
	

