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RAAHENTIENOON GOLF

PELAAJA ENSIN TUTKIMUKSESTA

» Pelaaja Ensin on golfyhteis6jen kayttama asiakaskokemuksen / tyytyvaisyyden
mittausvaline.

» Pelaaja Ensin kyselyt ovat raataloity jasenille, vieraspelaajille, uusille jasenille seka
yhteisosta poistuneille jasenille

» Pelaaja Ensin on ollut kaytossa vuodesta 2015 Tanskassa, Ruotsissa, Norjassa ja
Suomessa

» Parin viime vuoden aikana mukaan ovat tulleet mm. Hollanti, Englanti, Saksa, Kanada,
Yhdysvallat

» 2018 starttasi kyselyt myos Australiassa
» Kolmen vuoden aikana on saatu vastauksia yli miljoonalta pelaajalta

» Suomessa lahes 100 golfyhteis6a kayttaa Pelaaja Ensin palvelua.



RAAHENTIENOON GOLF

KYSELYN TOTEUTUS

» Asiakastyytyvaisyyden mittarina on lahettilaspistemaara eli NPS, (Net Promoter Score)
» Suosittelisitko ...

» Vastaukset asteikolla 0-10. 9-10 myonteinen lahettilas, 7-8 passiivinen lahettilas, 0-6
kielteinen lahettilas

» NPS= Myonteisten osuus - kielteisten osuus

» Eri palvelualueiden kysymyksista etsitaan vastausta, mista lahettilaspistemaara on tullut ja mita
parantamalla se nousisi

» Jasenkyselyja lahti 382 ja vastauksia 106 (28%), koko Suomi 22%
» Vieraspelaajien kyselyja lahti 518 ja vastauksia 108 (23%), koko Suomi 19%

» Uusien jasenten kyselyja lahti 30 ja vastauksia 14 (47%), koko Suomi 27%

» Benchmark: Poh&Poh



RAAHENTIENOON GOLF

LAHETTILASPISTEMAARA (NPS), JASENET JA OSAKKAAT
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RAAHENTIENOON GOLF

TAUSTAA, VIERASPELAAJAT

» Lahes puolet vieraspelaajista on kaynyt yli 5 kertaa aiemmin
ja lahes puolet maksaa tayden greenfeen

Vieraspelikierroksen maksaminen Aikaisemmin pelannut greenfeella seurassa

BM BM
Maksoi tdyden greenfeen 48% 36% Kyllg, 1-2 kertaa 21% 17%

Maksoi alennetun greenfeen

9 9 Kylla, 2-3 kertaa
tai pelilipuilla 37% 46% y 15% 15%

Ei maksanut greenfeeta Kylla, enemman kuin 5 kertaa kLA 37%

(alennuskuponki,
tutustumistarjous tai
vastaava)

12 13% Ei ikina 19% 30%

o . Ei muista 1%
Greefee sisdltyi lomapaketin

. 4%
hintaan



RAAHENTIENOON GOLF

NPS, VIERASPELAAJAT

Alin 31% (Sijoitus: 54 / 78 golfyhteis6a)
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Sukupuoli Ika Kielteinen 139 8%
Ylla oleva kuvaa Iéhettil‘cistyyﬁpien (Net Promoter Score)
Tasoi jakautumisen. Myénteinen lahettilas on vastannut 9 tai 10 asteikolla
asoitus 0-10:een, voisivatko he suositella golfyhteisoa. Passiiviset ovat
vastanneet 7 tai 8 kun taas kielteiset lahettilaat ovat vastanneet 6 tai
Alle 10 _ vahemman.
10-18.4 Lahettilaspistemaara lasketaan vahentamalla mzbnteisten
’ _ lahettildiden osuudesta kielteiset |ahettilaat. Mahdolliset muutokset
ylla olevissa luvuissa ja Ivasemman ylakulman
18.5-24.9 _ ahettilaspistemaarassa johtuvat pyodristyksesta.




Arviointi

RAAHENTIENOON GOLF

TARKEIMMAT PALVELUTEKIJAT

» Jasenet/osakkaat
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Matala Korkea

Vaikutus suositteluhalukkuuteen (NPS)

1: Kentta

2: Sosiaalinen ymparisf
3: Ravintola

4: Klubitalo

5: Harjoitusalueet

6: Proshop

7: Pro - opettaja

8: Johto ja tiedotus

9: Hinnat ja tuotteet

Arviointi

» Vieraspelaajat
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Vaikutus suositteluhalukkuuteen (NPS)

Korkea

1: Kentta

2: Sosiaalinen ymparisto
3: Ravintola

4: Klubitalo

5: Harjoitusalueet

6: Johto ja palvelu

7: Hinnat ja tuotteet



RAAHENTIENOON GOLF

PALVELUALUEET

» Jasenet/osakkaat » Vieraspelaajat

Palvelualueiden arvostelu Palvelualueiden arvostelu
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RAAHENTIENOON GOLF

Hyvaa kehitysta!

KENTTA

» Jasenet/osakkaat
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» Vieraspelaajat

Palvelutekijoiden arvostelu

BM

Tiiauspaikat ovat hyvia 81
Vaylat/fairwayt ovat hyvia 79
Karheikot ovat

kokonaisuudessaan 79
tyydyttavat

Bunkkerit ovat hyvassa _ 81
kunnossa
Viheriét ovat tasaisia 79
Viherigilld on sopiva nopeus 77
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Kenttd on hieno ja hyvin _
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Pallojen etsintdaika 81
Hyva tiedottaminen kentan _ +7
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Opasteet / ohjeet kentalla _ 78
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Kentt rullaa hyvin _ 87

Lahtdaikojen saatavuus 86
WC olosuhteet kentélla ovat

hyvat

Kenttévalvonta 86



Arviointi

RAAHENTIENOON GOLF

KENTTA, TARKEIMMAT TEKIJAT

» Jasenet/osakkaat
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Vaikutus suositteluhalukkuuteen (NPS)

1: Tiiauspaikat ovat hyvia

2: Vaylat/fairwayt ovat hyvia

3: Karheikot ovat kokonaisuudessaan tyydyttavat
4: Bunkkerit ovat hyvassa kunnossa

5: Viheri6t ovat tasaisia

6: Viheridilla on sopiva nopeus

7: Kentta on hieno ja hyvin hoidettu

8: Kentta on monipuolinen ja mielenkiintoinen

9: Pallojen etsintdaika

10: Hyva tiedottaminen kentén mahdollisista korjauksista
11: Opasteet / ohjeet kentalld ovat hyvia

12: Kentta rullaa hyvin

13: Lahtdaikojen saatavuus

14: Kenttéavalvonnan palvelu on hyvaa

Arviointi

» Vieraspelaajat
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Matala Korkea

Vaikutus suositteluhalukkuuteen (NPS)

1: Tiiauspaikat ovat hyvia

2: Véylat/fairwayt ovat hyvia

3: Karheikot ovat kokonaisuudessaan tyydyttavat
4: Bunkkerit ovat hyvassa kunnossa

5: Viheriot ovat tasaisia

6: Viheridilld on sopiva nopeus

7 Kenttd on hieno ja hyvin hoidettu

8: Kenttd on monipuolinen ja mielenkiintoinen

9: Pallojen etsintdaika

10: Hyva tiedottaminen kentdn mahdollisista korjauksista
11: Opasteet / ohjeet kentalld ovat hyvid

12: Kentta rullaa hyvin

13: Lahtoaikojen saatavuus



RAAHENTIENOON GOLF

SOSIAALINEN YMPARISTO

» Jasenet/osakkaat
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Mukava tunnelma
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» Vieraspelaajat
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RAAHENTIENOON GOLF

RAVINTOLA

» Jasenet/osakkaat

Lahettilaspistemaara Palvelutekijoiden arvostelu
BM: 2 Ravintola
v
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7 Ravintolan aukioloajat
[ DS Ruoan laatu
Kielteinen Myonteinen Ruoan ja juomien tarjonta
= Palvelu ravintolassa
Hintataso ravintolassa on
kohtuullinen
Palvlutean avosteunkeitys
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» Vieraspelaajat

Lahettilaspistemaara
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Kéytitk ravintolan palveluita?
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RAAHENTIENOON GOLF

KLUBITALO, HARJOITUSALUEET JA PRO SHOP

» Jasenet/osakkaat » Vieraspelaajat
Klubitalo Klubitalo

Palvelutekijoiden arvostelu

BM Palvelutekijoiden arvostelu
lubital oM
Klubitalo 0 80 Kiubitalo O 86
Puhdasta ja siistia Puhdasta ja siistid
klubitalossa 0 83 klubitalossa _ 87
Terassialueet ovat viihtyisét _ 7 81 Terassialueet ovat viihtyiséat _ 87
Pukeutumis- ja suihkutilat Pukeutumis- ja suihkutilat 27
ovat viihtyisat _ 0 74 ovat viihtyisat
Harjoitusalueet Harjoitusalueet
Palvelutekijoiden arvostelu . Palvelutekijoiden arvostelu -
Harjoitusalueet 3 79 Harjoitusalueet _ 80
Lahipelialue _ -~ 79 Olosuhteet rangella ovat _ 78
+2 hyvat
Harjoitusputtiviherio Q 83 Muut harjoitusalueet 81
Pro Shop Pro Shop
Palvelutekijoiden arvostelu . Palvelutekijoiden arvostelu .
Proshopin aukioloajat 4 g3 Proshopin aukioloajat _ 87
Palvelu proshopissa _ 7 Palvelu proshopissa _ 89
Hintataso hobi P Valikoima proshopissa
Hintataso proshopissa 80



RAAHENTIENOON GOLF

PRO/OPETTAJA

Lahettilaspistemaara
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RAAHENTIENOON GOLF

JOHTO, TIEDOTUS JA PALVELU

» Jasenet/osakkaat » Vieraspelaajat

Palvelutekijsid tel e
alvelutekijoiden arvosteiu
! BM Palvelutekijoiden arvostelu

. - A
Johto ja tiedotus o7 Johto ja palvelu
Caddiemastereiden palvelu .

w ilmoittautuminen ennen

Hallitus tekee hyvaa tysta Y 78 kierrosta

o Caddiemastereiden palvelu _
Ope”r?tn\{.ln.gn johto tekee v 79 on hyvia
hyvaa tyota 1

. T Caddiemastereiden
Seura t.le'dottaa' r|.|ttavast| A tavoitettavuus
olennaisista asioista +2

o o Vieraspelaajana tuntee _
Kotisivut sisaltavat A 49 itsensa tervetulleeksi
tarvittavat tiedot +7
Kotisivut sisaltavat

Johto“kuuntelee, kun o - tarvittavat tiedot
pelaajilla on ehdotuksia tai 1 74

uusia ideoita
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RAAHENTIENOON GOLF

HINNOITTELU

» Jasenet/osakkaat

Hinnat ja tuotteet

Golfyhteison
pelituotetarjonta kattaa
tarpeeni

Golfyhteison pelituotteiden
hinnat ovat kohtuulliset

Saan hyvaa vastinetta
rahoilleni

Palvelutekijan arvostelun kehitys
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» Vieraspelaajat

Palvelutekijoiden arvostelu -

Hinnat ja tuotteet _ 79
Golfyhteison pelituotteiden
hinnat ovat kohtuulliset ] 79

Ylin 15% (Sijoitus: 12 / 78 golfyhteis6&)
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UUDET JASENET

Lahettilaspistemaara
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Palvelutekijoiden arvostelu
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RAAHENTIENOON GOLF

YHTEENVETO

» Hyvaa

» Positiivinen kehitys lahes
kaikessa 2017 lahtien

» Sosiaalinen ymparisto vahva
(tarkein jasenten
tyytyvaisyyteen)

» Pro saa todella korkeat arviot

» Kehityskohteita

» Kentan kehittaminen lisaa
seka omien etta vieraiden

tyytyvaisyytta

» Yleinen hoitovaikutelma
» Vaylat

» Teeboksit

» Sosiaalisen ympariston
edelleen vahvistaminen



