Pelaaja Ensin vialitilinpaitos
6/2020, Aarni Nordqvist, Suomen
Golfliitto

Kausi on edennyt suurin piirtein puoleen viliin ja aika tehda

valitilinpaatos kauden ensimmaisen puoliskon Pelaaja Ensin palautteista.
Tdssa analyysissa kasitelladn laajemmin vieraspelaajakyselyn tuloksia. Lisaksi
kdyddan lapi ensimmadisen jasenkyselyn tuloksia.

Golfin osalta poikkeuksellinen kevét on ollut suopea. Positiivisia merkkejd nayttavat myos asiakaskokemuksen
palautteet. Oli syy enemman tai vahemmdn virusepidemiaan liittyvd, toimiala saa yleisesti ottaen hyvén
arvosanan pelaajilta. Viimevuotiseen enndtystasoon verrattuna palautteet ovat olleet tiné vuona samalla tasolla,
alkuvuodesta jopa hieman sen yli. Alueellista ja paikallista vaihtelua on kuten aina, joten huomioikaa, etta kaikki
tassa esitetyt tulokset perustuvat alueellisiin tai valtakunnallisiin keskiarvoihin. Lisaksi eri vuosien valilld on
pienta vaihtelua siind, mitka kentat ovat milloinkin palautetta keranneet. Tuloksiin kannattaa siis, kuten aina,
suhtautua pienelld varauksella.

Vieraspelaajat
Tatd kirjoittaessa palautteita kertynyt tdnd vuonna 12.000 yhteensd 7l kentdn toimesta

Kyselyn paatunnusluku on nettosuositteluindeksi (NPS), joka kertoo miten suuri osa asiakkaista on valmis
suosittelemaan palvelua kokemuksensa perusteella. Vieraspelaamisessa suositteluun vaikuttaa eniten kentan
kunto eli ndiden asioiden valilla on suorin yhteys. Sama ei ole kuitenkaan kentén omilla asiakkailla!

Alkuvuoden enndtystulokset ovat hiipuneet kauden edetessd ja kesakuussa asiakaskokemus eli NPS
on 44, joka on yhden yksikdn pudotus huhtikuuhun nahden.
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Koko maa, nettosuositteluindeksin (NPS, asteikko -100 - +100) kehitys 2019-2020, vieraspelaajat

34,755 46 0
Vastauksia Tulos vs. National Benchmark v
Kehitys

Kuinka todennéakoista on, etta suosittelisit golfyhteisoa ystéaville, perheelle tai tydkavereille?
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Aluekohtaiset erot

Alku- ja loppuvuoden tuloksiin voi suhtautua pienelld varauksella, silld varsinkin osalla alueista vastauksia on
kertynyt hyvin véhdn. Joka tapauksessa selkeitd alueellisia eroja on nahtavissa. Vastavirtaan ui Uusimaa, jossa
tulokset ovat olleet kuukausitasolla tarkasteltuna nousujohteisia.
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Uusimaa, nettosuositteluindeksin (NPS, asteikko -100 - +100) kehitys, vieraspelaajat, harmaa
tausta on koko maan keskiarvo

15,983 45 -1

Vastauksia Tulos vs. National Benchmark v

Kehitys

Kuinka todennakoista on, etta suosittelisit golfyhteisda ystaville, perheelle tai tydkavereille?
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Lounais- ja Keski-Suomessa trendi on ollut laskeva. Toisaalta huhtikuu oli enndtyshyva.

Lounais-Suomi, nettosuositteluindeksin (NPS, asteikko -100 - +100) kehitys, vieraspelaajat,
harmaa tausta on koko maan keskiarvo, jatetty pois huhtikuu tilastollisesti merkityksettomana
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Keski-Suomi, nettosuositteluindeksin (NPS, asteikko -100 - +100) kehitys, vieraspelaajat, harmaa
tausta on koko maan keskiarvo, jatetty pois lokakuu tilastollisesti merkityksettomana
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Itéd-Suomessa oli historiallisen haastava toukokuu eli vakavia ongelmia kenttien talvehtimisessa. Nain alhaisia
tuloksia ei ole saatu koskaan toukokuussa. Kesdkuussa suunta on ollut yldspéin ja on padsty valtakunnalliseen
keskiarvoon. Alueen paino koko maan tuloksissa on pieni.

2,848 49 +3

Vastauksia Tulos vs. National Benchmark v

Kehitys

Kuinka todennéakoista on, etté suosittelisit golfyhteista ystaville, perheelle tai tydkavereille?
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Pohjanmaalla ja Pohjois-Suomessa kehitys on ollut myds laskeva johtuen tosin siitd, ettd toukokuun tulos oli
korkein mitattu viiden vuoden aikana.

Pohjanmaa ja Pohjois-Suomi, nettosuositteluindeksin kehitys 2019-2020 (NPS, asteikko -100 -
+100), lokakuu 2019 ja huhtikuu 2020 jatetty pois tilastollisesti merkityksettomina), vieraspelaajat,
harmaa tausta on koko maan keskiarvo
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[ Kentan kunnolla on siis suorin vaikutus vieraspelaajien nettosuositteluindeksiin.

Onko siis niin, ettd Uudellamaalla kenttien kunto on ollut nousujohteinen, kun muualla maassa positiivista
kehitysta kenttien avaamisesta ei ole tapahtunut. Kylla - Uudellamaalla on ainoastaan 2016 mitattu yhtd korkeita
palautteita kentdn kunnosta kesakuussa. Kentdt ovat sielld nyt erinomaisessa kunnossa. Lounais-Suomessa
kentdt avautuivat huippukunnossa, mutta palautteet eivt ole nousseet ja Uusimaa ja Keski-Suomi ovat menneet
kesdkuussa ohi.

|téd-Suomessa yhtd alhaisia tuloksia ei ole vastaavasti saatu kuin 2016 eli kentdt ovat nyt pidemmalldkin
aikajanteelld tarkasteltuna huonossa kunnossa. Suunta on ollut kuitenkin ylospain ja heind-elokuu néyttaa lopulta
miten hyvé kaudesta tulee. Pohjanmaalla ja Pohjois-Suomessa palautteiden keskiarvo oli korkea toukokuussa,
mutta uusien kenttien avauduttua keskiarvo laski merkittavasti. Tilanne on siis ndilld alueilla ollut talvehtimisen
osalta haastava useamman kentdn osalta.

/Kentéin kunnon osalta alkukaudella maa voidaan jakaa kahteen: Lounais-Suomen, Uudenmaan ja
Keski-Suomen hyvdan tilanteeseen seka Ita-Suomen, Pohjanmaan ja Pohjois-Suomeen vaikeaan
tilanteeseen. Pidetddn peukkuja, ettd jalkimmdisissa hoitotoimenpiteissa onnistutaan ja palautteet
ovat loppukaudesta hyvia. Tastd huolimatta kannattaa muistaa: Suomessa kentat ovat
kansainvdlisessa Pl -tulosvertailussaan hoitotasoltaan erinomaisia.
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Uusimaa, kentdn kunnon arvosana 2016-2020 (asteikko 0-100), vieraspelaajat, harmaa tausta on
koko maan keskiarvo

49,812 80 +1

Vastauksia Tulos vs. National Benchmark v

Kehitys

Kenttéa oli kokonaisuudessaan hieno ja hyvin hoidettu
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Lounais-Suomi, kentan kunnon arvosana 2016-2020 (asteikko 0-100), vieraspelaajat, harmaa
tausta on koko maan keskiarvo

14,495 19 0o

Vastauksia Tulos vs. National Benchmark v

Kehitys

Kentta oli kokonaisuudessaan hieno ja hyvin hoidettu
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Keski-Suomi, kentdn kunnon arvosana 2016-2020 (asteikko 0-100), vieraspelaajat, harmaa tausta
on koko maan keskiarvo

%582 19 o

Vastauksia Tulos vs. National Benchmark v

Kehitys

Kentta oli kokonaisuudessaan hieno ja hyvin hoidettu
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[td-Suomi, kentdn kunnon arvosana 2016-2020 (asteikko 0-100), vieraspelaajat, harmaa tausta on
koko maan keskiarvo

9920 81 =

Vastauksia Tulos vs. National Benchmark v

Kehitys

Kentta oli kokonaisuudessaan hieno ja hyvin hoidettu
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Pohjanmaa ja Pohjois-Suomi, kentdn kunnon arvosana 2016-2020 (asteikko 0-100), vieraspelaajat,
harmaa tausta on koko maan keskiarvo

g2e2 18 1

Vastauksia Tulos vs. National Benchmark v

Kehitys

Kentta oli kokonaisuudessaan hieno ja hyvin hoidettu

Jan Apr Jul Oct Jan Apr Jul Oct Jan Apr Jul Oct Jan Apr Jul Oct Jan Jun
2016 2017 2018 2019 2020

SUOMI GOLF

BY GOLFLIITTO



Muita poimintoja ja virusepidemian vaikutukset

Alkukaudesta bunkkerien arvosanat olivat enndtyshuonot. Syy oli melkoisella varmuudella hygieniasuosiotukset
haravoihin liittyen. Suositusten purkautuessa palautteet bunkkreiden kunnosta ovat Idhes palautuneet pitkén
ajan trendien mukaisiksi.

106,270 78 o

Vastauksia Tulos vs. National Benchmark v

Kehitys

Bunkkerit olivat hyvassa kunnossa
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Lahtoaikojen saatavuuden palautteet olivat huhtikuussa ylivoimaisesti historian heikoimmat. Palautteet ovat
kohentuneet touko-kesdkuun aikana, mutta ovat edelleen alhaisemmalla tasolla kuin mindén aikaisempana
vuonna, jolloin Pelaaja Ensin on ollut kdytdssa. lkdvistd tuloksista huolimatta tima on padasiassa positiivinen
ongelma. Selkedlld viestinnlld ja varausehtojen tarkastelulla voidaan ehkdistd kritiikkid.

Koko maa, ldhtoaikojen saatavuus arvosana 2016-2020 (asteikko 0-100), vieraspelaajat

83,094 82 0o

Vastauksia Tulos vs. National Benchmark v

Kehitys

Vapaita aikoja on hyvin saatavilla ja peliaika [6ytyy helposti, kun haluaa pelaamaan
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Klubitilojen palautteet romahtivat myds hetkellisesti alkukaudesta todennékdisesti epidemiaan liittyvien
rajoitusten johdosta. Sittemmin ne ovat kuitenkin palanneet pitkaaikaisten keskiarvojen tasolle ja palvelualue on
asiakaskokemuksen kannalta nyt tasapainotilassa.

Koko maa, klubitilojen arvosana keskiarvo 2016-2020 (asteikko 0-100), vieraspelaajat

‘7 Y’
/\ o /\\/\/ . \/ \
;/:’i\ - N

90
80

70
Jan  Apr Jul Oct Jan Apr Jul Oct Jan Apr Jul Oct Jan Apr Jul Oct Jan Jun

Rajoitustoimenpiteistd huolimatta golfravintoloiden nettosuositteluindeksi on noussut korkeammalle kuin
koskaan aikaisemmin. Syytd tahdn ei Ioydy kuitenkaan paremmasta palvelusta, valikoimasta ja hinnoittelusta.
Pdinvastoin, ndiden palautteet ovat pysyneet samana tai hieman laskeneet. Naen syyn odotuksissa, jotka ovat
poikkeustilanteesta johtuen vastaavasti laskeneet alhaisemmiksi kuin koskaan ennen. Golfravintolat ovat
onnistuneet yllattdméén positiivisesti. Saa ndhdd palataanko ennen pitkda pitkien keskiarvojen tasolla vai saiko
toimiala kertaheitolla nostettua golfravintoloiden profiilia. Ravintoloiden kdyttaste on myds palautunut
normaalille tasolle oltuaan hyvin alhainen huhtikuussa.

Koko maa, ravintolan palvelutekijéiden arvosanojen keskiarvo 2016-2020 (asteikko 0-100),
vieraspelaajat
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Koko maa, ravintolan nettosuositteluindeksin (NPS, asteikko -100 - +100) kehitys 2016-2020,
vieraspelaajat, jatetty pois lokakuu 2019 tilastollisesti merkityksettamana
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Poikkeusolosuhteista johtuen asiakkailta on kysytty myos vierusepidemiaan liittyvid kysymyksia.
Epidemian huomioiminen, poikkeusolosuhteista tiedottaminen seka turvallisuus epidemiaan liittyen
sai hyvda palautetta pelaajilta. Palautteet ovat sittemmin jonkin verran laskeneet. Kyseisen asian
vaikutus suosittelujalukkuuteen on mygs laskenut, joten se on asiakaskokemuksen kannalta

tasapainotilassa.
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Koko maa, virusepidemian huomioiminen olosuhteissa ja toiminnassa, arvosana (asteikko 0-100),

vieraspelaajat




Kentén kunnon osalta tilanne on kahtiajakautunut eteldn hyvéén ja pohjoisemman haastavampaan

tilanteeseen. Muutama palveluketjun elementti otti osumaa virusepidemiasta, mutta siité on

toivuttu hyvin lukuunottamatta ldht6aikojen saatavuutta. Virusepidemia on hoidettu vieraspelaajien

silmissa padsaantoisesti hyvin. Riippuen pohjoisemman maan kenttien kunnon kehitysesta
kmahdollisuudet asiakaskokemuksen ennatysten rikkomiseen ovat mainiot. Y,

Jasenet ja osakkaat

Golfyhteisdjen jdsenille ja osakkkaille on tétd kirjoitettaessa tehty ensimmdinen neljasta mahdollisesta
kyselykierroksesta.

Vastauksia 50:Ile kyselyyn osallistuneelle yhteisélle kertyi yhteensd yli 4000. Kysely toteutettiin keséakuun
kahdella ensimmdiselld viikolla eli tassa arvioidut tulokset eivét ole niin tuoreita kuin vieraspelaajakyselyn
tulokset. Lisdd palautteita kerataan kesa-heindkuun, heind-elokuun seka syys-lokakuun vaihteessa.

Kyselyn paatunnusluku on nettosuositteluindeksi (NPS), joka kertoo miten suuri osa asiakkaista on valmis
suosittelemaan palvelua kokemuksensa perusteella. Omien asiakkaiden suositteluun vaikuttaa eniten
golfyhteison tunnelma, johtaminen, tuotteet ja hinnoittelu seka kentédn kunto, joka vastaavasti vieraspelaajien
asiakaskokemuksessa nousee ylitse muiden.

Onilo kirjoittaa, ettd jalleen rikottiin enndtyksid. Koskaan aikaisemmin ei omien pelaajien yksittdisen
kyselyn NPS ole ollut yhtd korkea kuin nyt eli 50.

Koko maa, nettosuositteluindeksin (NPS, asteikko -100 - +100) kehitys 2016-2020, jasenet
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Kentdn palautteiden osalta Uusimaa ja Lounais-Suomi mittaavat yleensa heti alkukaudesta myds jasentensa
palautteet. Kentdn osalta palautteet ovat, kuten vieraillakin, keskimdardista parempia - Lounais-Suomessa jopa
enndtyskorkeat.

Keski-Suomessa, Ita-Suomessa ja Pohjanmaalla seké Pohjois-Suomessa palautteita kerad vain osa kentistd eika
tuloksista kannata vetdé suurempia johtopaatoksia. Joka tapauksessa jasenten vastauksissa Keski-Suomi ja
Pohjanmaa seka Pohjois-Suomi ndyttdd myds jasenten silmissa kdrsineen talvehtimisesta ja palautteet ovat

pitkdaikaisia trendejd heikommat. Itd-Suomessa kentan palautteet olivat itse asiassa kentén hoitotason osalta
melko hyvat ja nakemys erosi vieraspelaajista.

Koko maa, kentan kunnon arvosana 2016-2020 (asteikko 0-100), kehitys 2016-2020, jasenet
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Oman asiakkaan asiakaskokemuksen kannalta térkein yksittdinen elementti eli tunnelma on sdilynyt vakaana
pitkan ajan keskiarvoihin nahden. Sosiaalisen ympariston osalta arvosanat ovat pudonneet, ymmérrettavastikin,
kilpailujen ja tapahtumien osalta. Loppuvuoden tulokset ndyttavdt miten tilanne kehittyy rajoitusten
purkauduttua.
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Koko maa, tyytyvaisyys kilpailuihin ja tapahtumiin, arvosana (asteikko 0-100), kehitys 2016-2020,

jasenet
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Ehkdpd merkittévin syy omien asiakkaiden kasvaneeseen suositteluhalukkuuteen l6ytyy johdon
toiminnasta. Epidemian aikana asiakkaat kokevat, ettd heité on kuultu. Yhdessa viime vuoden
toukokuun kyselyn kanssa johto ei ole koskaan saanut ndin hyvéa palautetta. Onkohan syynda myés
aktiivinen ote virusepidemian hoidossa. Hyvéa tyota! )

A

Koko maa, asiakkaiden kuuleminen johdon osalta, arvosana (asteikko 0-100), kehitys 2017-2020,
jasenet
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Myds hinnoittelun arviot ovat pitkdaikaisia trendejd paremmat. Liekd kyse pelaamisen lisdédntymisesta vai
muutoksista hinnoitteluun? Epdilen ensimmdista - kun asiakas pelaaja enemmén, hdn kokee saavansa
lahtokohtaisesti enemman vastinetta rahalle.

Muita nostoja jasenkyselysta ja epidemia

Siind missa lahtoaikojen saatavuus sai vieraspelaajilta historian huonoimmat arvosanat, on sama todettavissa
myds jasenten ja osakkaiden palautteista. Myos heidan osaltaan kyseessa on positiivinen ongelma.

Koko maa, lahtoaikojen saatavuus, arvosana (asteikko 0-100), kehitys 2016-2020, jasenet

67,547 82 o

Vastauksia Tulos vs. National Benchmark v

Kehitys

Vapaita aikoja on hyvin saatavilla ja peliaika [0ytyy helposti, kun haluaa pelaamaan
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Ravintola- tai kahvilatoiminnan arvosanoissa ei ole ndhtavissa merkittévid poikkeamia suuntaan tai toiseen toisin
kuin vieraspelaajilla, jossa ne ovat laskeneet. Suositteluhalukkuus sdilyi viime vuoteen nahden myés ennallaan
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ollen kuitenkin pitkaaikaisia keskiarvoja parempi. Kannattaa huomioida, ettd jasenkyselyssa asiakkaalta
pyydetddn palautetta pidemmélta ajalta kuin vieraspelaajakyselyssa.

Koko maa, ravintolan nettosuositteluindeksin (NPS, asteikko -100 - +100) kehitys 2016-2020,
jasenet
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Proshopin arvioihin epidemia on vaikuttanut selvasti. Ensimmaisen jasenkyselyn tulos on mittaushistorian
alhaisin. Tuloksia on painanut alas hinnoittelu sekd aukioloajat. Palvelualueena pro shop on kuitenkin
tasapainossa asiakaskokemuksen kannalta.

Koko maa, pro shopin palvelutekijéiden arvosanan keskiarvo 2016-2020 (asteikko 0-100),
vieraspelaajat
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Opetustoiminnan osatekijoiden arvosanat ovat pysyneet melko vakaana, mutta kdyttoaste (30% kayttad) sekd
nettosuositteluindeksi ovat laskeneet aavistuksen alle pitkaaikaisen keskiarvon. Nettosuositteluindeksin laskuun
ei suoralta kadeltd ole ldydettavissd muuta selittdvaa tekijad kuin se, ettd odotukset palvelun tasosta ovat
nousseet. Kyseessa on kuitenkin vasta alkuvuoden tulokset.

Koko maa, opetustoiminnan nettosuositteluindeksin (NPS, asteikko -100 - +100) kehitys 2016-
2020, jasenet
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Virusepidemiaan liittyvat kysymykset siitd viestimisessd, huomioimisessa toiminnassa ja
olosuhteissa seka turvallisuuden tunteessa kentalld saavat jaseniltd hyvdt arviot.
Asiakaskokemuksen kannalta ndma ovat tasapainossa ja tarkeydessaan asiakaskokemukseen
nahden keskitasoa.
(S J
/Kuten vieraspelaajalyselyssa myds jasenkyselyssa kentén kuntoon liittyen oli havaittavissa \

merkittévaa eroa eri alueiden kesken. Muut palvelutekijat pysyivat melko lailla pitkén ajan
keskiarvojen tasolla. Johtamisessa on nahtavissd parannusta ja lahtoaikojen saatavuus on
romahtanut kysynnén rajahdettya. Riippuen kentédn kunnon kehittymisessa pohjoisemmassa sekd
johdon vakuuttavan toiminnan jatkumisesta mahdollisuudet asiakaskokemuksen enndtysten

Qkkomiseen ovat hyvat. /
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