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Opinndytetyon tarkoituksena oli tutkia Rauman Liiketalousopiskelijain Kilta Ry:n
asiakkaiden tyytyvaisyytta yhdistyksen palveluihin ja toiminnan eri osa-alueisiin ja
kyselyn avulla kehittdd sen toimintaa. Rauman Liiketalousopiskelijain Kilta Ry on
opiskelijayhdistys, joka harjoittaa Satakunnan ammattikorkeakoulun Rauman
kampuksella opiskelevien tradenomiopiskelijoiden edunvalvontaa ja jarjestaa ndille
monenlaisia palveluita.

Tyon teoriaosiossa kasiteltiin rinnakkain teoriaa ja Rauman Liiketalousopiskelijain
Kiltaa; yhdistyksen markkinointiviestinnan seka asiakastyytyvéisyyden nakokulmista.
Empiirisessa osassa tutkittiin asiakkaiden tyytyvaisyytta Rauman
Liiketalousopiskelijain Killan toimintaan. Opinndytetyon tavoitteena oli nostaa
yhdistyksen nakyvyytta asiakkaiden keskuudessa seka saada selville missa toiminnan
osa-alueissa on parannettavaa ja mitkd ovat hyvia ja toimivia. Tulosten perusteella
Killan on helpompi kehittaa toimintaansa entista parempaan.

Asiakastyytyvaisyyskysely toteutettiin viikon auki olleella kvantitatiivisella e-
lomakekyselylla marraskuussa 2016. Vastauksia saatiin yhteensa 42 kpl. Vastauksia
saatiin Killan jaseniltd, muiden alojen opiskelijoilta sekd myds Killan asiakkailta, jotka
eivét opiskele.

Suurin osa vastaajista oli tyytyvainen Killan viestintddn ja piti Killan jarjestamia
tapahtumia ja palveluita laadukkaina. Suuria epdkohtia ei l0ytynyt mutta pienia
parannuskohteita saatiin selville. Tutkimuksessa kavi ilmi, ett& Killan edunvalvonnan
ja hallitustoiminnan tunnettuudessa puolestaan oli vastaajilla selkeasti aukkoja ja tat&
tulisi tulevaisuudessa kehittaa.
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The purpose of this thesis was to research how satisfied the customers of Rauman
Liiketalousopiskelijain Kilta are in its services and different parts of its operations, and
develop the operations based on the results of the survey. Rauman Liiketalousopiskeli-
jain Kilta is a student organization, which operates in the Satakunta University of ap-
plied sciences Rauma campus and promotes the interests of the BBA-students and sets
up many different kinds of services for them.

The theory part of my thesis addresses the theory and Rauman Liiketalousopiskelijain
Kilta side by side from the perspective of promotion in marketing communications and
customer satisfaction. In the empirical part, the customer satisfaction to Rauman
Liiketalousopiskelijain Kiltas operations were researched. The goal of the thesis was
to increase the visibility of the organization in the eyes of the customers and find out
which parts of the operations needed to be improved on and which were good and
functional. Kilta has an easier time to develop its operations based on the results of the
survey.

The customer satisfaction survey was carried out as a quantitative e-survey, which was
open for a week in November of 2016. The survey had 42 answers. Answers were
given by Kiltas members, students of different training programs as well as by Kiltas
customers who are not students.

Most of the answerers were satisfied with Kiltas communications and thought events
and services organized by Kilta were good in quality. No major deficiencies were
found but small areas of improvement were discovered. The survey revealed that the
answerers did not know much about Kiltas promotions of interests or the organiza-
tional activities in the board of Kilta and there is room to improve.
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1 JOHDANTO

Opinnaytetyon tarkoituksena on tutkia Rauman Liiketalousopiskelijain Kilta ry:n
asiakkaiden tyytyvaisyyttd yhdistyksen palveluihin ja toiminnan eri osa-alueisiin ja
kyselyn avulla kehittd4 sen toimintaa. Rauman Liiketalousopiskelijain Kilta ry on
opiskelijayhdistys, joka harjoittaa Satakunnan ammattikorkeakoulun Rauman
kampuksella opiskelevien tradenomiopiskelijoiden edunvalvontaa ja jarjestaa naille

erilaisia tapahtumia.

Valitsin Rauman Liiketalousopiskelijain Kilta  ry:n opinnaytetyoni
kohdeyhdistykseksi, koska toimin itse yhdistyksen hallituksessa syksysta 2013 vuoden
2015 loppuun; vuodet 2014 ja 2015 hallituksen puheenjohtajana. Padsin seuraamaan
opiskelija-aktiivitoiminnan eri osa-alueita kaytdnndssa ja huomasin erityisesti
viestinnassa ja asiakkuudenhallinnassa varaa parantaa. Halusin antaa yhdistykselle
jotain takaisin, ja tietden ettei hallituksen jasenten resurssit oman opiskelun ja kaiken
muun toiminnan ohessa riitd kaikkeen, koin opinndytetyoni mahdollisuudeksi tehda

niin.

Tutkimuksen tavoitteena on ldytdd ongelmakohdat ja antaa ideoita niiden
korjaamiseen. Taman lisaksi saadaan samalla selville mitka asiat Killan toiminnassa
ovat hyvi4 ja toimivia, ja joita kannattaa tulevaisuudessakin jatkaa. Tavoitteena on
antaa tuleville hallituksille tyokaluja asiakkaiden ja viestinndn entistd parempaan

hallintaan ja néin taata toiminnan jatkuvuus myos tulevaisuudessa.

Tyon teoriaosio selvittdd ensin Rauman Liiketalousopiskelijain Kilta ry:n ja sen
toiminnan eri osa-alueet. Tamén jéalkeen kasitellddn rinnakkain teoriaa ja
kohdeyhdistystd; markkinointiviestinndn sekd asiakastyytyvaisyyden nékokulmista.
Teoriaosan lopusta 16ytyy tyon késitteellinen viitekehys, joka kokoaa teorian yhteen

kuvioon ja linkitta4 sen asiakastyytyvaisyyskyselyyn.

Empiirisen osa alussa kaydaan lapi valittua tutkimusmenetelméa ja kyselylomaketta.
Taman jalkeen kdydaan l&pi asiakastyytyvéisyyskyselyn tulokset sekd analysoidaan

tuloksia ja annetaan niiden pohjalta parannusehdotuksia Killan toimintaan. Kysely



jarjestettiin e-lomakekyselynd, jonka kysymykset koskevat yhdistyksen viestint&a,
palveluita, edunvalvontaa ja hallitustoimintaa. Kyselyn kysymykset on mietitty

yhdessa Rauman Liiketalousopiskelijain Kilta ry:n hallituksen kanssa.

2 RAUMAN LIKETALOUSOPISKELIJAIN KILTA RY

2.1 Yhdistyksen esittely

Rauman Liiketalousopiskelijain Kilta ry on Satakunnan ammattikorkeakoulun
Rauman kampuksella toimiva opiskelijayhdistys. Killan perustehtaviin kuuluu
jasentensa edunvalvonta ja erilaisten palveluiden tarjoaminen ja tapahtumien
jarjestaiminen. Kilta perustettiin jo vuonna 1919 jolloin se toimi Rauman
Kauppaoppilaitoksen  Toverikunta —nimelld silloisessa Rauman Kauppa-
apulaiskoulussa. Témén jalkeen Kilta on muutamaan otteeseen, koulun ohella,

muuttanut nime&an vuosien varrella. Nykyinen nimi otettiin k&ytt6on vuonna 1997.

Rauman Liiketalousopiskelijain Kilta ry on voittoa tavoittelematon yhdistys ja nain
ollen tapahtumista ja palveluista ei ole ensisijaisesti tarkoituksena tuottaa voittoa vaan
taloudellisena tavoitteena on omien kulujen kattaminen. Mahdollinen ylijadma

pyritaan kayttamaan yhdistyksen tarkeimpaan tehtavaan eli jasenten hyvinvointiin.

Rauman Liiketalousopiskelijain Kilta ry:11& ei ole varsinaisia tyontekijoita vaan Killan
toimintaa pyorittaa tradenomiopiskelijoista koostuva Killan hallitus. Toimintaa sivusta
tarkemmin tarkastelee myds Rauman kampuksen opettajien keskuudesta valitut
kuraattorit sekd toiminnan- ja tilintarkastajat. Kuraattorien ja tarkastajien avulla Killan
toiminnassa sailyy jatkuvuus, vaikka hallitus vuosittain vaihtuukin. Tarkeimpéna
yhteyshenkilond Killan hallituksen ja koulun henkilékunnan valilla toimii Arto
Keskinen, joka on toiminut Killan kuraattorina vuodesta 1996. Keskinen tarkastelee
Killan toimintaa pa&saantoisesti talouden kannalta, antaen omat ehdotuksensa Killan
hallitukseen valittaviin kirjanpitdjaan ja rahastonhoitajaan, ja varmistaa nain ollen, etta

kyseisissd tehtévissa toimivat hallitsisivat tarvittavat asiat Killan rahaliikenteen



hoitamiseen. Taman lisaksi Keskinen ohjaa ja neuvoo Killan hallitusta aina tarvittaessa

omien kokemustensa ja tietojensa avulla.

2.2 Edunvalvonta ja opiskelijahyvinvointi

Rauman Liiketalousopiskelijain Kilta ry:n ensisijaisena tehtdvané on toimia jasentensé
edunvalvojana. Killan jaseneksi voi liittyd kuka tahansa Rauman kampuksella
opiskeleva tradenomiopiskelija. Tradenomiopiskelijoita Rauman kampuksella on noin
450, joista noin kolmasosa on Killan jé&senid. Asiakkaita Killalla on kuitenkin
huomattavasti enemman, silla myds muiden alojen opiskelijat ja Rauman alueella
asuvat nuoret aikuiset kayttavat Killan palveluita. Rauman kampuksella opiskelee noin

1500 opiskelijaa. (Satakunnan ammattikorkeakoulun www-sivut 2016.)

Rauman Liiketalousopiskelijain Kilta ry liittyi Tradenomiopiskelijaliitto TROL ry:n
jasenyhdistykseksi vuonna 2014. Ennen TROL:oon liittymista Killan jéaseniksi
katsottiin kaikki silloisella Kanalin kampuksella opiskelevat tradenomiopiskelijat,
eik& varsinaiselle jasenrekisterille ollut tarvetta. Liittymisen ja erityisesti vuoden 2015
syksylla tapahtuneen, Kanalin ja Otan kampusten yhdistymisen Rauman kampukseksi,
ja nain ollen tradenomi- ja insinddriopiskelijoiden opiskellessa saman katon alla,
jalkeen on Killan pidettava tarkkaa kirjaa jasenistddn. Nykyaan tradenomiopiskelijat
joutuvat liittymaan Killan jaseniksi eika tdméa tapahdu niin sanotusti automaattisesti.
Liittyessaan Killan jaseneksi suositellaan opiskelijan liittyvan samalla vahintaan
Tradenomiopiskelijaliiton hopea-tason jaseneksi, tdma ei kuitenkaan ole pakollista
vaan opiskelija voi olla liittymattd kumpaankaan tai liittyd ainoastaan Killan jaseneksi.
Killan sek& Tradenomiopiskelijaliiton hopea-tason jasenyydet ovat opiskelijalle

maksuttomia.

Tradenomiopiskelijaliitto on Tradenomiliitto TRAL ry:n itsendinen jésenliitto, ja
toimii valtakunnallisena tradenomiopiskelijoiden edunvalvontajarjestond, ja jonka
jaseneksi VoI liittya kuka  tahansa  tradenomiopiskelija. Jasenia
Tradenomiopiskelijaliitossa onkin yli 13000 ja suurimman osan jasenistaan

Tradenomiopiskelijaliitto saa 23 jasenyhdistyksestddn ympéri maata, ja TROL



maksaakin j&senyhdistyksilleen jokaisesta liittoon liittyneestd jdsenestd pienen
summan rahaa, joka riippuu liittyneen opiskelijan jasentasosta.

Tradenomiopiskelijaliitossa on kolme jasenlajia, hopea-, kulta- ja musta-taso:

e Hopea-tason jasenyys on suositeltu opintonsa aloittaville opiskelijoille.
Jasenyys on maksuton ja jasenedut ovat voimassa 18 kuukautta, jonka jalkeen
jasenyys tulee pdivittada kulta- tai musta-tasolle. Hopea-tason etuihin kuuluu
muun muassa edunvalvontaa tyoelamékysymyksissa ja koulutuspolitiikassa,
tyésuhdelakimiesten neuvontapalvelut, palkkaneuvonta, opiskelijatapahtumia
eri puolella Suomea ja paljon erilaisia alennuksia ja etuja esimerkiksi
lomamokeistd, vakuutuksista ja tradenomilakista.

e Kaulta-tason jasenyys sisaltaa kaikki hopea-tason edut ja lisaksi tydeldaman
oikeusturva-  ja  vastuuvakuutuksen,  vapaa-ajan  tapaturma- ja
matkustajavakuutuksen seka mahdollisuuden henkilokohtaiseen
uraohjaukseen. Kulta-jasenyys maksaa 9 euroa vuodessa.

e Musta-tason jasenyys on tarkoitettu opiskelijoille, jotka tydskentelevéat
opintojensa ohella. Se sisaltaa kaikki hopea-ja kulta-tason edut seka liséksi
ty6ttdmyyskassan jésenyyden ja kattavat neuvontapalvelut. Musta-tason
jasenyys edellyttédd voimassa olevaa tydsuhdetta. Jasenyys maksaa 114 euroa
vuodessa.

(Tradenomiopiskelijaliitto TROL ry www-sivut 2016.)

Rauman Liiketalousopiskelijain Kilta ry:n edunvalvonta ja opiskelijahyvinvointiin
liittyvat toimet voidaan jakaa kolmeen p&aryhmaan: Valtakunnallinen vaikuttaminen,

paikallinen vaikuttaminen ja paivittadinen edunvalvonta korkeakoulun sisélla.

Killan valtakunnallinen vaikuttaminen tapahtuu Tradenomiopiskelijaliiton kautta.
Valtakunnallisen edunvalvonnan keskeisid asioita ovat opiskeluun liittyvat
koulutuspoliittiset kysymykset, urasuunnittelu sekd opiskelun ja tydeldaman
yhteensovittaminen. Koulutuspoliittisesti tdrkedd on tradenomikoulutuksen laatu,
tutkinnon tasalaatuisuus jokaisessa korkeakoulussa ja oikea aloituspaikkojen méaéra.
Urasuunnitteluun kuuluvaa tyota tehdaan kasvattamalla tutkinnon tunnettuutta ja
arvostusta  tydomarkkinoilla  yhteisen toiminnan ja tapahtumien avulla.

Tradenomiopiskelijaliiton toiminnasta vastaa vuosittain liittokokouksessa valittava



hallitus, joka koostuu jasenyhdistysten edustajista. Killan hallituksen jasenet
osallistuvat myds TROL:n jarjestamiin jérjestotoimintaan ja ty6eldamaan liittyviin
koulutuksiin, ja ndin  saavat uutta tietoa ~omaan  edunvalvontaan.

(Tradenomiopiskelijaliitto TROL ry www-sivut 2016.)

Paikallista vaikuttamista Kilta tekee Raumalla ja sen l&hialueilla. Iso osa paikallisesta
edunvalvonnasta  tehdddn  yhteistydossa  Satakunnan  ammattikorkeakoulun
opiskelijakunta SAMMAKKOnN kanssa. SAMMAKKO vastaa jokaisen Satakunnan
ammattikorkeakoulussa opiskelevan edunvalvonnasta. Vield muutama vuosi sitten
SAMMAKKONn toiminta oli keskittynyt suurelta osin Poriin, mutta aktiivisten Killan
jasenten avulla on opiskelijakunnasta tehty paljon raumalaislaheisempi kuin aiemmin,
ja raumalaisista opiskelijoista aktiivisempia toimijoita SAMMAKKON suuntaan.
Parin viime vuoden aikana SAMMAKKON edustajistossa seka hallituksessa on ollut
vahva raumalaisten seka kiltalaisten edustus. SAMMAKKOnN kautta ja kanssa Kilta
hoitaa Satakunnan ammattikorkeakoulun opiskelijoiden edunvalvontaa muun muassa
ammattikorkeakoulun tydryhmien opiskelijaedustuksen kautta ja kirjoittamalla
kannanottoja opiskeluun liittyvistd epakohdista. (Satakunnan ammattikorkeakoulun
opiskelijakunta SAMMAKKO www-sivut 2016.)

Kilta tekee paljon myds yhteistydtd paikallisten yritysten kanssa ja tekee ndin
tradenomitutkintoa tunnetuksi tyomarkkinoilla ja kasvattaa samalla tutkinnon
arvostusta yritysten silmissa. Killan tarkeimpid paikallisia yhteistydbkumppaneita ovat
Rauman kaupunki ja RPR-group Oy, konserni johon kuuluu muun muassa useita
Rauman alueen ravintoloita, elokuvateatteri sekd Poroholman lomakeskus. Kilta
osallistuu aktiivisesti myds useisiin ura- ja rekrytointimessuihin vuoden aikana
mahdollistaen opiskelijoiden ja yritysten keskindisen kanssakdymisen kyseisissa

tapahtumissa.

Jokapéivaisté opiskelijoiden edunvalvontaa Kilta valvoo Rauman kampuksella. Killan
toimisto on opiskelijoille helppo paikka tulla hakemaan apua ja neuvoja opiskeluun
liittyvien ongelmien kanssa. Kilta toimii kampuksella tarkeimpéand linkkina
opiskelijoiden ja koulun henkilokunnan vélilla&. Vuoden 2015 syksylla tapahtuneen
kampusten yhdistymisen seurauksena Rauman insindériopiskelijat RaunlO ry muutti

Killan kanssa samaan toimistoon. Ensi alkuun tieto muutoksesta herédtti Killan
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hallituksessa pientd vastarintaa, mutta nopeasti muuton jalkeen huomattiin, ettd
yhteiselon ja sitd kautta syventyneen yhteistydn seurauksena paivittdinen
edunvalvonta ja opiskelijoiden hyvinvoinnista huolehtiminen olisi jatkossa entista
tehokkaampaa kahden yhdistyksen yhdistéessa resurssinsa. Toimisto toimisi edelleen
opiskelijoiden olohuoneena ja molempien yhdistysten sijaitessa samassa paikassa,
sielté saisi jokainen opiskelija apua, opiskelualaan katsomatta.

Killan rooli Rauman kampuksen opiskelijoiden hyvinvoinnissa on erittdin suuri.
Killan olennaisin tehtava hyvinvointiin liittyen on opiskelijayhteison luominen. Killan
jarjestdmat erilaiset tapahtumat antavat opiskelijoille mahdollisuuden verkostoitua
saman alan opiskelijoiden kesken luoden samalla yhteisollisyyttd. Verkostoitumisella
luotu yhteisollisyys auttaa opiskelijoita jaksamaan, silla sosiaalinen yhteisd tukee
toisiaan mahdollisten vastoinkdymisten kanssa eik& opiskelijan tarvitse olla

ongelmiensa kanssa yksin.

Killan hallitus kokee, ettd opiskelijakunnalla on suurin vastuu ja mahdollisuus
vaikuttaa opetukseen liittyviin edunvalvonta ja hyvinvointi —kysymyksiin, kuten
koulutuksen laatuun ja aloituspaikkojen maaréén. Killan hallitus ndkee Rauman
kampuksen opiskelijoiden liikuntamahdollisuuksissa olevan parantamisen varaa ja
keskittadkin opiskelijahyvinvointiin varatut resurssinsa erityisesti liikuntapalvelujen
tarjoamiseen. Naistd palveluista opiskelijoille n&kyvin on ilmaisten sali- ja
liikuntavuorojen tarjoaminen yhdessd RaunlO ry:n kanssa. \Vuorosta riippuen
opiskelijoilla on mahdollisuus kokeilla eri joukkuelajeja ja samalla tutustua muihin
opiskelijoihin liikunnan ohella. Liikuntavuorojen lisdksi Kilta osallistuu tutoreiden
jarjestaméan hyvinvointiviikkoon, jarjestdd erilaisia aktiviteettimatkoja, esim.
laskettelureissu ~ Himokselle, opiskelijoille ja tukee Rauman kampuksen
opiskelijaurheilujoukkuetta, joka osallistuu opiskelijakunnan sekd muiden tahojen
jarjestamiin turnauksiin eri lajeissa. (Rauman Liiketalousopiskelijain Kilta ry:n
hallitus, henkilékohtainen tiedonanto 18.10.2016)
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2.3 Palvelut

Rauman Liiketalousopiskelijain Kilta ry jarjestdd seka tarjoaa monia palveluita omille
jasenilleen sekd muille asiakkailleen. Kilta haluaa kannustaa tradenomiopiskelijoita
liittymé&én jasenikseen sekd Tradenomiopiskelijaliittoon tarjoamalla osaa
palveluistaan ensisijaisesti vain jasenistélleen tai edullisemmin jasenille kuin muille

asiakkailleen.

Killan tarjoamista palveluista ylivoimaisesti nakyvimmat ja suosituimmat ovat Killan
jarjestamat opiskelijabileet. Opiskelijabileitda Kilta jarjestdd noin muutaman viikon
vélein yhteistydravintolan kanssa. Bileill4 on vaihtelevia teemoja, joista useat ovat
vakiinnuttaneet asemansa raumalaisessa opiskelijaelaméssa, ja ne pidetadéankin
lukuvuosittain aina samana ajankohtana. Suosituin opiskelijatapahtuma Raumalla on
Killan kaksi kertaa vuodessa jarjestdima Olutviesti, johon osallistuu ihmisia
ulkopaikkakunnilta asti. Olutviestiss& mukana on noin kymmenkunta raumalaista
ravintolaa, jotka opiskelijoiden on tarkoitus kiertda tehden samalla niissa sijaitseva
rastitehtava. Rastikierroksen jalkeen parhaat joukkueet palkitaan

paayhteistydkumppanin ravintolassa pidettavissa loppujuhlissa.

Opiskelijoille n&kyvia palveluita ovat myos Killan toimistolla sek& kampuksella
tarjottavat palvelut. Killan toimisto toimii opiskelijoiden olohuoneena, jossa voi
esimerkiksi hyppytunnilla rentoutua, tehda ryhmaétgita tai tavata muita opiskelijoita.
Toimistolla on tarjolla ilmaista kahvia, jota osa opiskelijoista tuleekin hakemaan
paivittdin. Toimistolla Kilta myy myds virvoitusjuomia, haalarimerkkeja seka
kuntosalikortteja kampuksen vieressa sijaitsevaan kuntosali Kuntosumppuun.
Suosittuja Kuntosumpun opiskelijahintaisia salikortteja on myyty opiskelijoille jo
usean vuoden ajan. Toimistolla myytévien virvoitusjuomien lisaksi Kilta on hankkinut

Sinebrychoffilta kampukselle kaksi juoma-automaattia.

Rauman kaupunki ja Kilta ovat sopineet Rauma-salin naulakkopalvelun
jarjestamisestd. Kaupunki ilmoittaa Killalle paivdmaarét jolloin naulakkopalvelua
tarvitaan ja Kilta jarjestdd kyseisille pdivaméarille opiskelijoita hoitamaan

naulakkopalvelua pientéd palkkiota vastaan. Ty on satunnaista ja iltapainotteista, joten
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se sopii erittdin hyvin opiskelijalle. Naulakkopalvelun lisdksi Rauman kaupunki ja
Kilta tekevat yhteistydta muun muassa Vapun aaton ja paivan tapahtumien yhteydessa.

Tapahtumien lipputuotot, toimiston ja automaattien myyntituotot seka
naulakkopalvelusta saadut tulot ovat Tradenomiopiskelijaliiton jassenmaksujen ohella
suurin osa Killan vuotuisista tuloista. Néilla tuloilla kustannetaan toiminnan kuluja ja
ylijadmalla tarjotaan jasenistolle edullisia tai tdysin ilmaisia palveluita. Viime vuosina
on esimerkiksi jarjestetty laskettelureissu siten ettd opiskelija maksaa ainoastaan
hissilippunsa ja Kilta kustantaa kuljetukset kumpaankin suuntaan, myds Joulugaalassa
on alkumaljat seka joululahjat kustannettu mahdollisella ylijadmalla.

2.4 Hallitustoiminta

Killan operatiivista toimintaa hoitaa Killan hallitus. Hallitus on noin kymmenhenkinen
ryhmd, joka valitaan jokavuotisessa syyskokouksessa jarjestettavalla danestyksella.
Jokaisella Killan jasenell&d on kokouksessa mahdollisuus asettua ehdolle hallitukseen
sekd d&dnestdd haluamaansa ehdokasta. Kokouksessa péatokset tehd&&n &anten

enemmistolla.

Killan hallitus toimii aina kalenterivuoden kerrallaan, ja yksi Killan suurimmista
haasteista onkin jokavuotinen uusien hallitustoimijoiden I6ytaminen seuraavalle
toimikaudelle. Hallitustoiminta on aikaa vievaa, ja sopivien henkildiden I6ytdminen
opiskelijoiden keskuudesta on aina yhté haastavaa. Killan hallitus tarvitsee henkildité,
joilta 16ytyy ajan liséksi energiaa ja innokkuutta tehda t6itd Killan toiminnan eteen,
eiké sellaisia jotka hakevat hallitukseen, koska eivét keksi muutakaan tekemista.

Hallitustoimijoiden l6ytymistd vaikeuttaa huomattavasti my6ds muutokset
ammattikorkeakoulussa. Ennen vuoden 2013 syksyd Kanali-kampuksella oli
mahdollisuus opiskella péivdopintoina kansainvélistd kauppaa, liiketaloutta seka
englanninkielistd 1B-linjaa. Lukuvuodesta 2013-2014 lahtien suomenkielistd
perinteista paivapuolen liiketalouden linjaa on mahdollista opiskella vain Porissa.
Omat opiskelunsa ennen siirtoa aloittaneet saavat kdyda opintonsa loppuun vield

Raumalla, mutta liiketalouden poistumisen myota tradenomiopiskelijoiden maaré
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Rauman kampuksella vdhenee vuosi vuodelta kunnes 2012  vuoden
vuosikurssilaisetkin valmistuvat. Raumalla voi edelleen opiskella suomenkielista
liiketaloutta ja saada tradenomitutkinnon monimuotototeutuksella, ndméa opiskelijat
tosin ovat kampuksella erittdin vahan, silla péddosa heiddn opinnoistaan suoritetaan
verkossa ja lahiopetuksetkin sijoittavat suurimmaksi osaksi viikonlopuille.
Opiskelijamé&arien  véhentyessa my6s potentiaalisten Killan jasenien seka

hallitustoimijoiden joukko kutistuu.

Ongelmia jaljelle jadvienkin koulutusohjelmien kanssa on. Kansainvalistd kauppaa
opiskelevia suositellaan lahtemaén vaihtoon kolmantena opiskeluvuotenaan. Vaihtoon
lahtd vahentdd huomattavasti monivuotisia luottamustoimijoita Killan hallituksessa,
joita Kilta tarvitsee toiminnan kehittdmiseen ja jatkuvuuden varmistamiseen. On
paljon helpompi lahted kehittdmadn toiminnan eri osa-alueita, mikali ainakin osa
hallituksesta on ollut edellisend vuonna toiminnassa mukana eiké kaikkea tarvitse
ldhted opettelemaan alusta. Koska Killan hallitus valitaan aina kalenterivuodeksi, on
syyskokouksessa epéatodennakoistd, ettd syksylla aloittaneet uudet opiskelijat viela
hakisivat Killan hallitukseen. Toisen ja kolmannen vuoden opiskelijat ovatkin
paaasiallinen kohderyhmé, mutta epdvarmuus vaihtoon l&hddn ajankohdasta saattaa
estdd kiinnostuneitakin sitoutumasta vuoden mittaiseen luottamustehtévaan.
Ulkomaisia IB-tutkintoa suorittavia opiskelijoita on vuosien ajan yritetty saada
enemman mukaan Killan toimintaan, mutta kuten vaihto-opiskelijoidenkin kohdalla,

on viestinndssé kompastuttu kerta toisensa jalkeen.

Jokaisella Killan hallituslaisella on oma vastuualueensa, josta hén vastaa.
Vastuualueita hallituksessa vuonna 2016 ovat puheenjohtajiston lisaksi:
viestintdvastaava, kaksi opiskelijakulttuurivastaavaa, palveluvastaava, rahastonhoitaja
ja kirjanpitdja. Killan hallitus kokoustaa tarvittaessa keskustellakseen ajankohtaisista
aiheista ja suunnitellakseen tulevia tapahtumia. Lahelld suurta tapahtumaa kokouksia
voi olla useita viikossa, mutta hiljaisempina aikoina yksi kokous kahdessa viikossa voi
olla riittdva. Yhteisid tehtévid hallituslaisilla ovat muun muassa toimiston auki
pitdminen sek& yleinen Killan edustaminen opiskelijoiden keskuudessa. Jokainen
hallituksen j&sen viestii oman vastuualueensa sidosryhmien kanssa hoitaen sovittuja
tapahtuman tai palvelun jarjestamiseen liittyvi& asioita ja raportoi ndistd aina

seuraavassa kokouksessa muulle hallitukselle. VVastuualueet eivat ole kiveen hakattuja
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ja paljon paéllekkaisyyksidkin toiminnasta 16ytyy. Apua saa aina pyydettdessa ja
tarkeintd on, ettd homma saadaan hoidettua kunnialla loppuun. Hallituksessa
ryhméhenki on erittdin tarkedd hallituksen toimivuuden ja ndin ollen koko Killan

toiminnan kannalta.

3 OPINNAYTETYON TARKOITUS JA TAVOITTEET

Tutkimuksen tarkoituksena on selvittdd Rauman Liiketalousopiskelijain Kilta ry:n
asiakkaiden tyytyvéisyytta yhdistyksen palveluihin ja toiminnan eri osa-alueisiin ja
kyselyn tulosten avulla kehittaa yhdistyksen toimintaa. Kyselyn kautta yritetdén saada
selville kuinka tyytyvaisia asiakkaat ovat yhdistyksen palveluihin, mikd on hyvéa ja

toimivaa ja mill& osa-alueilla on kehitettévaa.

Kyselylld on tarkoitus saada selville ja keksid parannusehdotuksia mahdollisiin
ongelma-alueisiin, kuten:

o Ovatko asiakkaat tyytyvéisia Rauman Liiketalousopiskelijain  Killan

tarjoamiin palveluihin?

o Onko asiakkailla tarpeeksi tietoa yhdistyksen tarjoamista palveluista?

o Mité viestintdkanavia pitkin asiakas saa/haluaa saada tietoa?

o Ovatko jarjestetyt tapahtumat laadukkaita?

o Tietdvatko asiakkaat mitd etuja Kilta valvoo?

o Onko asiakkailla tietoa kuka ja miten Killan hallitukseen voi hakea?

o Missé olisi parantamisen varaa?

Perustiedoista selvitetddn vastaajan sukupuoli, ikd sek& kuinka kauan vastaaja on
opiskellut. Tutkimuksella halutaan saada selville asiakkaiden mielipiteet toiminnasta
ja palveluiden laadusta. Tulosten avulla saadaan selville mitd asiakkaat pitavéat
tarkednd ja mitd osa-alueita Killan tulisi jatkossa kehitt&.

Tutkimuksen tuloksien avulla on tavoitteena antaa Rauman Liiketalousopiskelijain

Killan nykyiselle ja tuleville hallituksille uusia keinoja entista parempaan viestintaan
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asiakkaille. Tuloksista ndhdaan mité palveluita asiakkaat arvostavat ja mihin kannattaa
jatkossa panostaa ja minka palveluiden jatkamista mahdollisesti kannattaa miettia
uudelleen. Tuloksista ndhd&an parantamista vaativat osa-alueet ja voidaan ryhtya
erindisiin toimenpiteisiin nédiden kehittamiseksi. Kyselysta saadun tiedon pohjalta
Kilta voi kehittd4 toimintaa siihen suuntaan, ettd asiakkaat olisivat jatkossa entista
tyytyvaisempid yhdistyksen toimintaan ja sen tarjoamiin palveluihin.

4 MARKKINOINTIVIESTINTA

Markkinoinnin kilpailukeinoja tarkasteltaessa puhutaan usein 4P:n mallista: product,
price, place ja promotion. Henkil6sto luetaan usein myds yhdeksi kilpailukeinoksi ja
nain syntyy 5P:n malli. Nama markkinoinnin kilpailukeinot yhdessa muodostavat
markkinointimixin. Markkinointimixin avulla yritetddn luoda kysyntaa tarjotuille

tuotteille ja palveluille ja sitten tyydyttaa syntynyt kysyntd. (Isohookana 2007, 47-48.)

Henkilosto
(personnel)

Markkinointi
viestinta
(promotion)

Hinta
(price)

Kuvio 1. Markkinoinnin peruskilpailukeinot eli markkinointimix (Isohookana 2007,
48)

Markkinointiviestintd on yksi markkinoinnin kilpailukeinoista, ja sen avulla luodaan,
yllapidetdan sekd kehitetddn vuorovaikutusta asiakkaiden kanssa ja néin vaikutetaan
positiivisesti  tuotteen tai palvelun myyntiin. Markkinointiviestinta onkin
vuorovaikutusta myos kaikkien markkinoilla olevien toimijoiden, kuten jakelutien ja

yhteistyokumppanien kanssa. Paatavoitteena markkinointiviestinnalld on pitkaaikaiset
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sek& molempien osapuolien kannalta kannattavat asiakassuhteet. (Isohookana 2007,
35 62-63.)

Markkinointiviestinnall& uusi yritys saa mahdolliset asiakkaat tietoiseksi itsestédén ja
tarjoamistaan tuotteista tai palveluista. Jo entuudestaan tunnettu yritys toisaalta aktivoi
jo olemassa olevia asiakkaita kayttaméaan lisad yrityksen tarjontaa, samalla yllapitéaen
asiakassuhteita. Kummassakin tapauksessa tarkoituksena on tehda vaikutus asiakkaan
asenteisiin yritystd kohtaan ja lisata heidan ostohalukkuuttaan. Markkinointiviestinta

tekee siis yrityksen ja sen tarjonnan nakyvaksi, eli sen avulla:

o kerrotaan organisaatiosta, sen tuotteista, hinnoista ja tuotteiden saatavuudesta

¢ vaikutetaan asenteiseen ja luodaan haluttuja mielikuvia

e herétetddn ostohalua

e aktivoidaan asiakkaita

e aikaansaadaan myyntia

e pidetddn yll& asiakassuhteita ja vahvistetaan asiakkaan ostopaatostd (Kongas
2014-2015, Markkinoiden kilpailukeinot — markkinointiviestinta.)

Markkinointiviestinndstd puhuttaessa se jaetaan yleisesti neljadn osa-alueeseen;
mainonta, henkil6kohtainen myynti ja asiakaspalvelu, menekinedistdminen ja suhde-
ja tiedotustoiminta. On myo6s olemassa monta muuta jaottelua, esimerkiksi Heli
Isohookana jaottelee markkinointiviestinnadn seitsemadn osa-alueeseen. Hén jakaa
mainonnan kahtia suora- sekd mediamainontaan niiden eroavaisuuksien takia. Tdmén
lisdksi tdnd péivand nopeimmin kasvavat verkko- sekd mobiiliviestintd han nékee

omiksi osa-alueikseen. (Isohookana 2007, 63 132.)

Timo Ropen mielesté perinteinen neljéan jaottelu on edelleen kayttokelpoisin, vaikka
jatkuvasti tuleekin uusia viestintavalineité ja -kanavia, joita saattaa olla vaikea jaotella
ainoastaan yhteen osa-alueeseen niiden paéllekkaisyyksien takia. T&std huolimatta
Rope ndkee luokittelun neljaan toimivimpana, koska kaikki viestintdkeinot voidaan
edelleen ryhmittd4 johonkin ndistd neljasta perinteisestd osa-alueesta. (Rope 2005,
277-278.)
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Jokaisella edella mainitulla osa-alueella on omat hyvét ja huonot puolensa. Ne
tdydentévat toisiaan sekd tasapainottavat toistensa heikkouksia. Yritysten tuleekin
suunnitella oma markkinointiviestintdmixinsa, ja paattdd minkéalaista viestintakeinoja
milloinkin kayttaa. Eri viestintdkeinoilla on erilaisia tavoitteita ja yleensé kaytetaankin
useaa keinoa, jotta saavutetaan haluttu kokonaisvaikutus. Kun tehdddn valintaa

markkinointiviestinnan osa-alueiden valilld, tulee miettia seuraavia asioita:

e Miksi viestitaan?

e Mist4 viestitaan?

o Kenelle viestitaan?

e Missd tilanteessa viestitaan? (Vuokko 2003, 148-151.)

4.1 Mainonta

Mainonta on maksettua viestintdd, jolla yritetddn vaikuttaa sille suunnattuun
kohderyhmé&an. Mainonta onkin markkinointiviestinnan osa-alueista ulospéin
kaikkein ndkyvin. Mainonnan etu muihin markkinointiviestinnan osa-alueisiin onkin,
etta silla voidaan helposti saavuttaa suuri kohdeyleiso tai vaihtoehtoisesti se voidaan
kohdistaa hyvinkin rajatusti. (Isohookana 2007, 139-140.)

Mainonta voidaan erottaa kahteen eri tasoon; tunnettuus-, mielikuva- ja
muistutusmainontaan sekd myyntimainontaan.  Tunnettuus-, mielikuva- ja
muistutusmainonnan paatavoitteina on tehdé yritys tai sen tuote tai palvelu tunnetuksi
sekd muistuttaa asiakkaita ndistd. Toisaalta myyntimainonnan tavoitteena on tuotteen
tai palvelun myynti tai vahintddn myynnin edesauttaminen. Tunnettuusmainonnan
tehtdvd sanoman levittdjand tarkoittaa, ettd sitd yritetddn saada mahdollisimman
suurelle kohderyhmalle. Myyntimainontaa kaytettdessd mainontaa tulee kohdistaa
tiettyihin rajattuihin kohderyhmiin, sill4 pelkastadn mainoksen perille saaminen ei
riitd, vaan kuluttajan on myds reagoitava myyntimainontaan, jotta lopputulokseksi

saataisiin tuotteen tai palvelun myynti. (Rope 2005, 306-307.)

Hyvin tdarkedd mainonnan onnistumisen kannalta on oikea mediavalinta.

Mediaviestimid on lukuisia; lehdet, televisio, radio, ulkomainonta, internet ja
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suoramainonta. Jokaisella viestimelld on hyvat ja huonot puolensa ja yrityksen
tuleekin valita omaan mainontaansa sopivin media. Mediaviestimen ensisijainen
tarkoitus on saada kohderyhma altistettua mainokselle. Tdman lisdksi mediaviestinta

valittaessa kannattaa vastata seuraaviin kysymyksiin:

e Keté halutaan tavoittaa?

e Milloin ja missé heidat halutaan tavoittaa?

e Kuinka monta kertaa heidat halutaan saavuttaa?

e Mité vaikutuksia toivotaan?

e Mik& on mainonnan budjetti? (Vuokko 2003, 226-228.)

Rauman Liiketalousopiskelijain Kilta ry on voittoa tavoittelematon yhdistys ja tasta
syystd mainontaan ei halutakaan k&yttdd suurta summaa budjetista. Yksi ainoista
Killan k&yttdmistd maksetun mainonnan muodoista on kampuksen seinille sijoitettavat
Killan tulevien tapahtumien julisteet, jotka tilataan painettujen palvelujen toteuttajalta
Granolta, entinen Multiprint. (Grano Oy www-sivut 2016.) Suurin osa Killan
tapahtumien ja palvelujen mainonnasta tapahtuu sahkopostilla, sosiaalisessa mediassa
sekd suullisella viestinndlld opiskelijoiden keskuudessa. Na&iden medioiden
maksuttomuuden takia niitd ei kuitenkaan voida lukea mainonnaksi vaan ne

sisallytetadnkin tiedotustoiminnan alle.

4.2 Suhde- ja tiedotustoiminta

Suhde- ja tiedotustoiminnan tavoitteena on suhteiden muodostuminen seka
my0nteisen ndkyvyyden, asenteiden ja julkisuuden aikaansaaminen. Nama tavoitteet
pyritddn saavuttamaan ja sailyttdm&&n wvuorovaikutuksella kaikkien yrityksen
sidosryhmien, ei ainoastaan asiakkaiden, kanssa. (Ylikoski 1999, 294-295.)

Suhdetoiminta on usein pitkén tahtaimen toimintaa ja vaikutukset ovat yleensa yritysta
kohtaan. Tavoitteena voi olla yrityskuvan luominen, vahvistaminen tai muuttaminen.
Suhdetoimintaa ei aina pidetd markkinointiviestinndn osana, vaan se nahdaan
yrityksen ylimmén johdon tai tiedottajan toimintaan kuuluvaksi. Suhdetoimintaa

harjoitetaan sekd ulkoisiin ettd sisdisiin sidosryhmiin. Sisdinen suhdetoiminta
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kohdistuu omaan henkil6stoon ja sen tavoitteena on saada aikaan yritystunnettuutta,

positiivista yritysilmastoa, me-henked ja tyoviihtyvyyttd sekd —motivaatiota. Ulkoisen

suhdetoiminnan tavoitteet vaihtelevat sidosryhmakohtaisesti.

Eri sidosryhmét

arvostavat eri asioita ja niiden panos yritykselle riippuu siitd mitd he yritykselta

toivovat. (Vuokko 2003, 279-286.)

Alle oleva taulukko selventdd ulkoisia sidosryhmida ja niiden

suhdetoiminnan kannalta.

Taulukko 1. Ulkoisen suhdetoiminnan eri

tavoitteita

sidosryhmaét ja tavoitteet (Vuokko 2003,

286)

Sidosryhma Tavoite

Asiakkaat Yrityksen  kokeminen luotettavana,
hyvien  tuotteiden ja  palvelujen
tarjoajana

Raaka-aineiden ja tavaran toimittajat, | Tuotannontekijéiden saannin

alihankkijat varmistaminen

Omistajat, sijoittajat Kuvan luominen kannattavasta

tuottoisasta yrityksestd, jonka toiminta

on varmalla pohjalla

Paattajat, viranomaiset

Kuvan luominen yhteiskunnan edut ja
sosiaalisen vastuun huomioonottavasta
yrityksestd. Tuen saaminen yrityksen

suunnitelmille.(esim. kaavoitus, luvat)

Median edustajat

Yrityksen kokeminen tarkeana,

kiinnostavana ja siten myonteisten

uutisten arvoisena

Tyontekijoiden etujarjestot

Yrityksen kokeminen hyvana

tyonantajana ja neuvottelukumppanina

Kuluttajien etujarjestot

Yrityksen kokeminen kuluttajien edut

huomioon ottavana tuotteiden ja

palvelun tuottajana
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Suuri yleiso, oppilaitokset Potentiaalisen henkilékunnan kiinnostus

ja luottamus

Tiedotustoiminta on markkinointia tukevaa infoviestintdd kaikkiin yrityksen
sidosryhmiin. Tiedottamisen suurin ero mainontaan on, etta tiedotus ei ole mediatilan
suhteen maksettua. Tiedotustoiminta voidaan suhdetoiminnan tavoin jakaa siséiseen
ja ulkoiseen tiedottamiseen, jossa sisdisen tiedottamisen kohderyhmé&na on henkildsto.
Perustavoitteena on, etta jokainen yritykseen liittyva henkild tietdd mité yritys tekee ja
miten silld menee. Tiedotus on sita tarkedmpéad mitd suurempi yritys on; pienessé
yrityksessa tai yhdistyksessa ei Kirjallista tiedotusta valttaméattd tarvita, kun taas
suuressa yrityksessa tiedotus virallisena jarjestelménd on vélttdmatontd, jotta
henkilostd saadaan tietoiseksi yrityksen tapahtumista. Ulkoiseen tiedottamiseen
kuuluvat kaikki ulospain suunnatut viestintdtoimet, joita ei mainontaan voida lukea.
Esimerkkejé ulkoiseen tiedottamiseen suunnatuista toteutuksista ovat vuosikertomus
ja asiakaslehdet. Keskeisin seikka on saada nakyvyytta yritykselle ja sen tuotteille eri
tiedotusvélineissd. Mediajulkisuutta voidaan saada toimittajien tekemand tai itse
tehdyilld aineistoilla, joka yritetddn saada julkaistua medioissa. (Rope 2005, 360-364.)

Kilta harjoittaa suhdetoimintaa useiden sidosryhmiensa kanssa. Asiakkaille ja jasenille
Kilta haluaa nékya luotettavana palvelun tarjoajana, jonka toimintaan kannattaa
osallistua myos tulevaisuudessa. Koulun henkilokuntaan, Rauman kaupunkiin,
viranomaisiin ja mediaan kohdistuvan suhdetoiminnan tavoitteena on positiivisen
kuvan luominen yhdistyksesta ja Raumalla opiskelevista
ammattikorkeakouluopiskelijoista. Kilta haluaa, ettei opiskelijoita ja opiskelija-
aktiivitoimintaa ~ nahtéisi  stereotyyppisesti  hairi6td  aiheuttavina,  vaan
opiskelijakulttuurin luominen olisi tavoittelemisen arvoista ja myds koulun ja koko
kaupungin etujen mukaista. Muiden opiskelijajarjestdjen kanssa suunnitellaan yhteisia
tapahtumia ja tuetaan toisia yhteisen edun saavuttamiseksi. Yhteistydkumppaneille
halutaan antaa kuva yhdistyksestd, jonka kanssa on kannattavaa tehd& yhteistyota ja

joka koetaan hyvané yhteistyokumppanina.

Tiedotustoiminta on Killalle tarkeda informaation kulkemisen kannalta. Suuri osa

asiakkaille ja jasenille tehtévasta tiedottamisesta on verrattavissa mainontaan. Kilta
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tiedottaa kaikista tapahtumistaan ja palveluistaan opiskelijoille sdhkopostilla ja
sosiaalisessa mediassa. Tapahtumista tehd&an Facebookkiin omat tapahtuma-sivut,
joista opiskelijat helposti ndkevat misté tapahtumassa on kyse ja ketka tapahtumaan
ovat osallistumassa. Myos muille sidosryhmille tiedottaessa séhkdposti seka

sosiaalinen media ovat ensisijaisesti valittavat mediat.

Muut opiskelijajarjestot sekd yhteistydkumppanit mainostavat Killan tapahtumia ja
palveluita omissa viestintdkanavissaan ja Kilta tekee samoin heidan palveluilleen.
Esimerkiksi SAMMAKKO lahettdd viikoittain KASI-tiedotteen s&hkopostissa
jokaisella SAMK:n opiskelijalle, missa kaikki opiskelijoita koskevat uutiset ja
tapahtumat on kasitelty tiivistetysti. Killan tulee vain ilmoittaa SAMMAKKO:lle mita
se haluaa KASI:ssa julkaistavan ja lopun tiedottamisesta hoitaa SAMMAKKO. My6s
paayhteistybkumppani RPR-group mainostaa useissa ravintoloistaan 1oytyvilla
mainostauluilla Killan tulevia tapahtumia. Vaikka suurin 0sa
yhteistyokumppaneidenkin kanssa kaydysté tiedottamisesta kaydaan séhkdisesti, on
valilla hyva yhdistdd suhde-ja tiedotustoiminta ja keskustella asioista kasvotusten

tapaamalla.

Killan kokouksista tiedotetaan Killan jasenille sdhkopostitse ja Killan seka hallituksen
kokousten poytakirjat ovat jalkikateenkin jasenten luettavissa toimistolla, poytékirjat
ovat tarkeité siséisen tiedottamisen tydkaluja, joissa selvidd Killan toimintaan liittyvat
asioiden ja paatosten taustat. Hallituksen jasenet toimivat tarkeind tiedottajina myos
opiskelijoiden keskuudessa, levittdméalla tietoa suoraan opiskelijoille. Hallituksen
sisdinen viestinta tapahtuu hallituksen itse paattamalla tavalla. Viralliset asiat halutaan
kéyda sahkopostitse ja kokouksessa, mutta erittéin kiireelliset asiat voidaan kayda

hallituksen jasenten valisissa ryhmaéviestintdsovelluksissa, kuten WhatsAppissa.

4.3 Menekinedistaminen

Menekinedistamisestd voidaan kayttdd myos nimityksia myynninedistaminen tai SP
(Sales Promotion). Menekinedistdminen tukee ja tdydent&é henkil6kohtaista myyntié

sekd mainontaa, ja onkin néiden kahden valimaastosta. Se on l&helld kohderyhmé&énsa
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tapahtuvaa toimintaa, kuten henkilokohtainen myynti, mutta se voidaan kohdistaa
my06s massoihin mainonnan tavoin. (Isohookana 2007, 161-162.)

Menekinedistamiselld yritetddn saada asiakkaat toimimaan vélittdmasti tarjoamalla
heille lis&etu rajoitettuna tiettyyn aikaan tai hintaan. Lisdedun tuomalla yllykkeelld
halutaan kasvattaa tuotteen tai palvelun myyntid. Suurimmalla osalla tavallisimmista
menekinedistamistoimenpiteistd on tavoitteena myynnin mahdollisimman nopea
kasvu. Tyypillisid valitttmaan toimintaan houkuttelevia keinoja ovat muun muassa
naytteet, erikoistarjoukset, kilpailut, arvonnat ja kupongit. Erilaiset kanta-
asiakasohjelmat ovat menekinedistdmismuotoja, joissa luvatut edut saadaankin vasta
tulevaisuudessa. Néaiden avulla saadaan kasvatettua asiakasuskollisuutta ja asiakas
keskittamaan kulutuksensa tiettyihin tuotteisiin tai palveluihin. Suurin osa
menekinedistamisen tavoitteista on lyhyen aikavélin tavoitteita, tastd huolimatta
menekinedistdminen edellyttaa erityisen huolellista suunnittelua. Valittavien keinojen
tulee sopia sekéd kohderyhmaan etta tavoitteisiin, jotka halutaan saavuttaa. (Ylikoski
1999, 290-293.)

Alla olevasta kuviosta voidaan ndahdd menekinedistamistoiminnan kohteita sekéa

muotoja.
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I Valmistaja

Myyntihenkilaihin
kohdistuvat

menekinedistdmistoimenpiteet
Jakeluketjuun

kohdistuvat
promootiot

Myyntihenkilostd
Kuluttaja-
l l promootiot

Jakeluketjun jasenet

k.

Kaupan
menekinedistdmistoimet

Kuluttajat —

Kuvio 2. Menekinedistdmisen kohteet ja muodot. (Vuokko 2003, 248)

Omaan myyntihenkildstéon kohdistuvilla menekinedistamistoimenpiteilld lisatdén
henkildston tuotetuntemusta sekd myyntitaitoja. Motivoituneet ja tarvittavat tietotaidot
omaavat myyjat ovat tarke&d osa tavoitteina olevien uusien asiakkaiden seka
lisamyynnin saavuttamisessa. Myyntihenkilékunnan ty6ta voidaan tukea erilaisin
tukimateriaalien kuten ohjeiden ja séantdjen avulla. Henkilokunnalle jérjestettavien
tuote- ja myyntikoulutuksen avulla kasvatetaan tieto-ja taitotasoja ja erilaisten
myyntikilpailujen avulla saadaan motivoitua myyntihenkilostéa kasvattamaan
myyntid. (Isohookana 2007, 162-163.)

Jakeluketjuun kohdistuva menekinedistdmistoiminta lisadntyy jatkuvasti, silla kilpailu
vahittdismyynnin suosiosta kovenee. Jakeluketjun harjoittama markkinointiviestinta
nédhd&an isona osana tuotteen tai palvelun markkinoinnissa ja sitd halutaan tukea.
Jakeluketjun myyntikykyd ja -—motivaatiota kasvatettaessa kaytetddn samoja
menekinedistamiskeinoja kuin oman myyntihenkilésténkin kohdalla; tukimateriaalit,
koulutukset, Kilpailut. Tavoitteena jakeluketjuun kohdistuvalla

menekinedistamistoiminnalla on saada oman tuotteen tai palvelun myyntié kasvatettua
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suhteessa kilpailijan vastaavaan samassa jakeluketjun osassa. (Vuokko 2003, 251-
252 260-264.)

Kuluttajiin kohdistuvalla menekinedistdmisellda pyritddn saamaan uusi asiakas
kokeilemaan tuotetta ja vanhat asiakkaat pysyméaén tuoteuskollisina ja kasvattamaan
ostotiehyttadn. Keinot kuluttajiin kohdistuvassa menekinedistamisessa ovat yleensa
tehokkaita ja nopeavaikutteisimpia kuin myyntihenkildstoon tai jakelutiehen
kohdistuvat. Tarjouksilla, alennuksilla ja tuotendytteilla pyritddn saamaan asiakas
vélittdmasti tekemdin ostopaatds. Nama keinot heikentdvat kannattavuutta ja
saavutetulla lisamyynnilld tulisikin pystya kattamaan aiheutunut kannattavuuden
lasku. (Isohookana 2007, 164-165.) Kuten kuviosta 2 nahdéaan, kuluttajiin kohdistuu
menekinedistamistoimintaa sekd valmistajalta ettd jakeluketjulta. Valmistajan
tavoitteena on, ettd kuluttaja valitsee oman tuotteensa tai palvelunsa. Jakeluketjussa
esimerkiksi kauppa taas yrittdd saada ostoksen tapahtumaan juuri omassa liikkeessaan.
Kuluttajiin kohdistuva menekinedistdminen voi olla myds valmistajan ja jakeluketjun
yhteistyona tehtyd. Yhteismainonta ja erilaiset tuotekokeilut ja tapahtumat ovat
esimerkkeja yhteistyossa tehdystd menekinedistdmisestd, josta hyotyvat molemmat
osapuolet. (Vuokko 2003, 249.)

Rauman Liiketalousopiskelijain Killan ja Tradenomiopiskelijaliiton jasenyyksia
myydadn kampuksen tradenomiopiskelijoille nimenomaan niihin kuuluvien etujen
avulla. Tradenomiopiskelijaliiton jasenyyden mukana tulevien etujen liséksi Kilta
tarjoaa itse useita liséetuja, mikali opiskelija liittyy Tradenomiopiskelijaliiton ja/tai
Killan jaseneksi. Jasenelle kuuluvia etuja ovat muun muassa alennus useista Killan
toimistolla myytdvésta tuotteesta, ensisijainen ja/tai halvempi osallistuminen Killan

jarjestamiin tapahtumiin ja oikeus danestaa Killan kokouksessa paatettavissa asioissa.

Tradenomiopiskelijaliiton jarjestamé Jasenviikot on myynninedistdmistoimi, jonka
kohteena ovat seka opiskelijat ettd sen jasenyhdistykset. Jasenviikot ovat syksylla ja
kevéalla jarjestettdva kampanja, jonka aikana jasenyhdistysten on tarkoitus saada
mahdollisimman moni opiskelija liittym&&n Tradenomiopiskelijaliiton jaseneksi.
Jasenyhdistykset pitavat esittelypisteitd koulujen auloissa, kertoen opiskelijoille
liittoon liittymisen eduista. Jasenyhdistykset voivat panostaa kampanjaan standeilyn

lisaksi myds erilaisin tapahtumin tai Kilpailuin. Tradenomiopiskelijaliitto palkitsee
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parhaiten kampanjoineen jasenyhdistyksen, Kilta palkittiin vuoden 2016 syksyn
Jasenviikkojen kampanjoinnista.

Killan ollessa voittoa tavoittelematon yhdistys ovat sen tuotteet ja palvelut
opiskelijoille ldhtokohtaisesti jo sill4 hintatasolla, ettei tarjouksia pysty hirveasti
jarjestdamdan. Osaan Killan jarjestdmista tapahtumista myydaan kuitenkin
ennakkolippuja halvempaan hintaan kuin ”ovelta”, ndiden avulla halutaan varmistaa
asiakkaiden paikalle tulo. Samaa tarkoitusta varten Kilta suunnittelee ja tilaa
tapahtumiensa teeman mukaisia haalarimerkkejé ja muuta oheistarvikkeita jaettavaksi
tapahtumissa, varsinkin haalarimerkkien ker&aminen on useiden opiskelijoiden
suosiossa, ja siksi niiden teettdminen onkin varsin helppo tapa nostaa tapahtumien

kavijamaaraa vahaisella tyolla.

Kilta osallistuu my6s useaan messu- ja rekrytointitapahtumaan vuoden aikana,
esimerkiksi Kunnon Messut ja OpenSAMK. Tapahtumissa Kilta esittelee toimintaansa
ja jérjestaa samalla jonkun pienen arvonnan tai kilpailun. Tavoitteena on saada Killan
toimintaa tunnetuksi niin opiskelijoiden, rekrytoivien yritysten kuin kaikkien paikalla

kayvien keskuudessa.

4.4 Henkilokohtainen myyntity0 ja asiakaspalvelu

Henkilokohtainen myyntityé ja asiakaspalvelu ovat markkinointiviestinnan osa-
alueista ainoat, jossa kaytetdan henkilokohtaista vaikuttamista. Henkilokohtainen
myynti on vuorovaikutusta asiakkaan ja myyjan valilla. Myyjan tehtdvané on auttaa
asiakasta oikean tuotteen tai palvelun ostopaatoksen tekemisessa. (Isohookana 2007,
133.) Henkilokohtaisen myyntityon tavoitteena on asiakkaiden hankkiminen ja
asiakassuhteista huolehtiminen. Myyntityd eroaa massaviestinnasta, silla ettd se on
persoonallista ja sitd voidaan muokata jokaisen asiakkaan tarpeiden mukaan hyvinkin
nopeasti, myos asiakkaan ostohalukkuudesta saadaan enemman irti, kun ollaan
suoraan vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa. Henkilokohtaisen myyntityon avulla
voidaan:
1. Kehittd4 henkilokohtaisia suhteita asiakkaisiin

2. Luoda luottamusta asiakkaalle
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Rakentaa ja yllapitad organisaatiokuvaa

Hyodynt&4 asiakkaiden suosituksia

Tehda ostaminen asiakkaalle mahdollisimman helpoksi

Myydé kokonaisuuksia, eika vain yhtd palvelua. (Ylikoski 1999, 288-290.)

o o k~ w

Henkilokohtaisen myynnin onnistumisessa myyntihenkil9stolld on erittdin suuri rooli.
Asiakkaiden seka heidén tarpeiden ja ongelmien tuntemus tulee olla myyjan tiedossa,
kuten myds yrityksen tarjonnan ja toiminnan kattava osaaminen. Kilpailu saattaa alasta
riippuen olla erittdin kovaa ja asiakas saatetaankin menettdd vield ostoprosessin
loppuvaiheessakin myyjan toiminnan takia. Myyntityon lisaksi myyjan tyohon kuuluu
myos Kkysynta- ja kilpailutilanteen seuranta, kilpailijoiden tarjonnan tuntemus,
asiakkaalle viestintd, jatkuva asiakaspalvelu ja asiakassuhteiden hoito. Se mihin edella
mainituista osa-alueista kannattaa panostaa riippuu siitd, toimiiko yritys kuluttaja- vai
yritysmarkkinoilla ja mik& on yrityksen tarjoama tuote. Yrityksien vélisessé
vuorovaikutuksessa korostuu henkilokohtainen kanssakdyminen ja tuotteiden
muokkaaminen asiakkaan tarpeisiin sopivaksi eika ostopdatos vélttdmatta ole valiton
vaan voi viedd aikaa. Jakeluketjun eri osille myytdessé korostuu myyjén tuntemus
omista sekd Kkilpailijan tuotteista. Pienien yritysten kannattaa panostaa
henkilokohtaiseen myyntityéhon, opastukseen ja neuvontaan. Palveluita myytdessa
myyjan tulee hyvin saada konkretisoitua aineettoman palvelun hydty asiakkaalle.
Asiakkaan tarpeiden ja ongelmien kuuntelu on &arimmaisen tirkedd ja ostopadtds
onkin usein tunnepitoinen. Myyntihenkil0stolt4 vaaditaan monenlaista osaamista ja se
onkin yrityksen resursseista ainoa, joka on suoraan kontaktissa asiakaspintaan.
(Isohookana 2007, 133-135.)
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Asiakkaiden kartoitus ja
etsintd

Kohderyhman
madrittely ja alustava
tarvekartoitus

Valmistautuminen
myyntitilanteeseen

Asiakkaan kontaktointi

Asiakkaan tarpeiden
selvittdminen

L Tuotteen esittely

Asiakkaan kysymysten
kasittely

Kaupan paattaminen

Seuranta ja
jalkimarkkinointi

Kuvio 3. Henkil6kohtaisen myyntityon vaiheet. (Vuokko 2003, 173)

Pirjo Vuokko jakaa myyntitydn yhdeksaan eri vaiheeseen, ylla olevan kuvion 3.
tavoin. Kaikkia vaiheita ei valttamatta tarvita, koska jokainen myyntiprosessi on
erilainen ja vaiheiden maaré riippuukin siita kenelle ja mitd ollaan myyméssa. Uusien
asiakkaiden kohdalla tarvitaan useampia vaiheita kuin entuudestaan tutun asiakkaan
kanssa. Myyntityon perustana ovat vaiheet 1-3, joiden avulla kartoitetaan omalle
tuotteelle kohderyhmét ja heidén tarpeensa ja valmistellaan myyntitapahtuma naiden
tietojen pohjalta. Vaiheissa 4-8 tapahtuu varsinainen myynti. Ensin otetaan yhteytta
asiakkaaseen, tiedustellaan h&nen tarpeensa ja tdman pohjalta tarjotaan ratkaisuksi
omaa tuotetta tai palvelua. Ennen kaupan paattamistd vastataan vield asiakkaan
mahdollisiin lisdkysymyksiin ja yritetddn saada asiakas vakuuttuneeksi tarjotusta
tuotteesta tai palvelusta. VVaikka kauppa onkin tehty, on hyvé viel& varmistaa asiakkaan
tyytyvaisyys ja pitdd ylla asiakassuhdetta mahdollisia ongelmia ja kysymyksia
ratkaisemalla. N&ill4 toimilla halutaan asiakkaan palaavan myds tulevaisuudessa.
(Vuokko 2003, 172-175.)
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Myyntityo pitéad sisallaan paljon asiakaspalvelutehtévid, mutta asiakaspalvelua tekevat
kaikki, jotka jollakin tavoin ovat vuorovaikutuksessa asiakkaan kanssa ennen
ostopaatostd, sen aikana tai jalkeen. Asiakkaan saama palvelu vaikuttaa
kokonaiskuvaan yrityksestd ja sen tuotteesta, ja on tarked tekija siing, tuleeko asiakas
tulevaisuudessa kayttaméaan yrityksen palveluja. Asiakkailta tulee palautetta monella
tapaa; tarjouspyynnon, kysymyksen, kiitoksen, tuotteen palautuksen tai valituksen
muodossa. Se voi olla suoraa tai tulla kiertotietd yrityksen tietoon. Tarkeinta
asiakkaiden palautteen kanssa on tiedostaminen ja analysointi. Positiivinen palaute
tulee viestia oikeille tahoille ja negatiivisen palautteen kohde tulee Kkorjaa
mahdollisimman  nopeasti.  Nykypdivdnd tietotekniikka on  syrjayttanyt
asiakaspalvelijat monella alalla. Toimivat jarjestelmat ovat vélttdmattomia, silla
epékunnossa olevat jarjestelmét ovat huonointa mahdollista asiakaspalvelua ja saavat
asiakkaan pettymaéan ja jopa vaihtamaan kilpailijan palveluun. (Isohookana 2007, 138-
139.)

Suurin osa Rauman Liiketalousopiskelijain Kilta ry:n toimistolle tulevista
opiskelijoista tietd4 jo sinne tullessaan mitd on aikamassa ostaa, tastd syysta hallitusten
jasenten myyntityon tarve on yleisesti pieni eikd myyntityon vaiheista tarvita kuin
muutamaa. Henkilokohtaisen myyntitydn tarkeys nousee, kun asiakkaalle yritetdan

myyda palvelua, jota han ei itse tiennyt tarvitsevansa.

Killan palveluista Killan sekd Tradenomiopiskelijaliiton jasenyys on ehdottomasti
eniten myyntityota vaativa. Hallitusten jasenten tulee omata riittdvéd tietotaito
jasenyyden hyddyistd ja vakuuttaa opiskelija jasenyyden kannattavuudesta.
Opiskelijat harvoin tulevat kyselemaan jasenyyden perdan vaan suurin vastuu jasenten
hankinnasta onkin Killan hallituksella. Kriittisin aika jasenrekrytoinnissa on syksylla
heti koulujen alkaessa, kun uudet opiskelijat saapuvat kampukselle. Killan hallituksen
taytyy saada uudet opiskelijat mahdollisimman nopeasti tietoisiksi liittymisen mukana
tulevista eduista, jotta opiskelijat liittyisivat Killan jaseniksi, silla jalkikateen
opiskelijoita on huomattavasti vaikeampi saada nakymaan jasenyyden tarpeellisuus,

koska he ovat ilmankin siihen asti parjanneet.
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Henkilokohtainen myyntity0 on erittdin tarkedd myos Killan yhteistydkumppanien
kanssa viestiessé ja kun mietitddn yhteistyésopimusten siséltoda. Hallitusten jasenten
tulee tietdd mitd arvoa Kilta tuo yhteistydkumppanille ja painvastoin, jotta sopimukset
ovat oikeudenmukaisia. Hallituksen jésenet harjoittavat henkilokohtaista myyntityota
my0s vapaa-ajallaan omien luokkiensa ja kavereidensa kanssa Killan tulevista
tapahtumista ja palveluista keskustellessaan.

Asiakaspalvelun tarkeytta Killan toiminnassa ei voi vahéatella. Hallituksen jasenet ovat
itse my6s opiskelijoita, mutta heidat tunnetaan ja ndhdaan yleensa myds Killan
hallituksen edustajina. Onkin &&rimmaisen tarkedd, ettd hallituksen j&senet taméan
tiedostavat eivatka opiskelijoiden, yhteistydkumppanien tai koulun henkilokunnan
kanssa vuorovaikuttaessaan anna Killan toiminnasta kaytoksellaan vaaranlaista kuvaa.
Oli kyse sitten oppitunnista, Killan omasta tapahtumasta tai kaynnista
yhteistyokumppanin ravintolassa vapaa-ajalla tulee hallituksen jasenten pystya

edustamaan itsedén ja Kiltaa riittavélla tasolla.

5 ASIAKASTYYTYVAISYYS

Asiakas voi olla tyytyvéinen tai tyytymaton ostamaansa tuotteeseen tai palveluun.
Asiakas valitsee tietyn tuotteen tai palvelun yleensa tyydyttdékseen jonkin tarpeensa.
Asiakkaan tarve voi kohdistua niin tuotteen tai palvelun ominaisuuteen kuin niiden
ké&yton seurauksiinkin. Laatu on konkreettinen ominaisuus, kun taas asiakaspalvelu on
abstrakti, silti molemmat liittyvat ostettavaan tuotteeseen ja asiakas voi kokea
tyytyvaisyyttd kummasta tahansa. Kayton seuraukset voivat olla toiminnallisia tai
psykologisia. Toiminnallisuudella tarkoitetaan k&ytdnnon seurauksia, kuten
esimerkiksi ldheistd sijaintia, jonka ansiosta asiakkaan kotimatka lyhenee.
Psykologinen seuraus voi olla esimerkiksi korkeampi itsetunto kuntosalilla k&ynnin
jalkeen. Kun halutaan nostaa asiakkaan tyytyvadisyystasoa, etsitddn sellaisia
konkreettisia ja abstrakteja ominaisuuksia, jotka tuovat asiakkaalle tyytyvéisyyden

tunnetta. Mainonnalla taas kerrotaan kayton seurauksista. (Ylikoski 1999, 149-152.)
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Kuvio 4. Asiakastyytyvdisyyteen vaikuttavat tekijat (Ylikoski 1999, 152.)

Y1l& oleva kuvio 4 osoittaa sen, ettd asiakkaan kokemaan tyytyvaisyyteen vaikuttaa
palvelun tai tuotteen laadun lisdksi myos hinta. N&ihin kolmeen tekijaén voi tuotteen
tai palvelun tarjoaja omalla toiminnallaan vaikuttaa ja ndin myos parantaa asiakkaan
kokemaa tyytyvdisyyttd. Huomattavasti vaikeampaa, ajoittain jopa mahdotonta, on
vaikuttaa tilanne- seka yksilotekijoihin. Tilannetekijoitd ovat ostohetkelld asiakkaan
paatokseen vaikuttavia asioita kuten Kkiire. Yksilotekijoitda ovat muun muassa
asiakkaan ik&, sukupuoli ja koulutus. (Ylikoski 1999, 78, 153.)

Valitessaan palvelun tai tuotteen tarjoajaa, asiakas vertailee omaa panostustaan,

yleensa palvelun tai tuotteen hintaa, saamaansa hydtyyn, eli lisdarvoon. Yleensa
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valinta kohdistuu siihen palveluun, mika asiakkaan mielestd antaa eniten vastinetta
hanen rahoilleen. Kuvio 5 osoittaa, ettd asiakkaan saama arvo, palvelun laatu sek&
asiakastyytyvaisyys liittyvét toisiinsa ja vaikuttavat asiakkaan palvelukokemukseen.
Vuorovaikutustilanteet, palveluympdristd, yrityksen imagon seka peritty hinta
vaikuttavat laatuun, tuovat asiakkaalle lisdarvoa ja ndin luovat asiakastyytyvaisyytta.
Ne siten my0s vaikuttavat asiakkaan palvelukokemukseen. Palvelun arvo asiakkaalle
vaihtelee asiakkaasta toiseen, jokainen mieltdd palvelukokemuksen eri osa-alueet eri
arvoisiksi. Yksi asiakas voi pitdd hyvéa asiakaspalvelua erittdin arvokkaana ja on
valmis maksamaan enemman, vaikka tuote olisikin sama kuin kilpailijalla, toinen taas
voi haluta vain halvimman vaihtoehdon. Palvelukokemus kokonaisuudessaan
ratkaisee asiakastyytyvaisyyden, asiakas voi olla tyytyvdinen johonkin
palvelukokemuksen osa-alueeseen, mutta silti tyytymaton saamaansa arvoon
kokonaisuudessaan, tai painvastoin. (Ylikoski 1999, 153-155.)

Vuorovaikutus- Palveluymparisto (ja
tilanteet muut konkreettiset
asiat)

Palvelun laatu

N pALVELU- G

| KOKEMUS !
Asiakkaan® /
iakkaan®y e ‘ Asiakas.

saama =

tyytyvaisyys

darvo

Imago Hinta

Kuvio 5. Asiakkaan palvelukokemuksen muodostuminen (Ylikoski 1999, 154.)
Asiakastyytyvadisyys voidaankin ndhdd tyytyvdisyysasteena tyytyvdisen ja
tyytymattoman valilla. Asiakkaan luomat odotukset palvelukokemuksesta luovat
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vertailuperustan hénen palvelukokemuksestaan kokemalleen kokonaisarvolle. Mikali
yritys pystyy tdman odotustason vahintd&n tarjoamaan, on asiakas luultavimmin
tyytyvainen kokemukseen, ja jos asiakkaan odotukset eivét tdyty on vaarana asiakkaan
tyytymattomyys. Tyytyvaisyysastetta odotusten ja kokemusten valilla voidaan kuvata
seuraavalla kuviolla 6. (Rope 2005, 538.)

Odotukset +

L 4

Tyytyvaisyys-
aste

Kuvio 6. Odotusten ja kokemusten muodostama tyytyvaisyys (Rope 2005, 538.)

5.1 Asiakkaan odotukset

Yritys pystyy vaikuttamaan asiakkaan odotuksiin monella tapaa, ja asiakkaan
odotusten kautta tapahtuva toiminnan rakentaminen luokin asiakkaalle tyytyvaisyyden
kasvua ja sitd kautta parantaa yrityksen tulosta. Asiakkaan odotuksista puhuttaessa
voidaan odotuslajit luokitella kolmeen eri tasoon:

e ihanneodotukset

e ennakko-odotukset

e minimiodotukset. (Rope 2005, 538.)

Asiakkaan henkilokohtainen arvomaailma ja tarpeet luovat toivekentén siitd mitd han
ihannetilanteessa yritykseltd tai tuotteelta haluaa saada. Tallaisiin ihanneodotuksiin
voi siséltyd esimerkiksi toiveet halvoista hinnoista, laheisestd sijainnista, hyvista
valikoimista seka laadukkaasta tuotteesta ja asiakaspalvelusta. Ostettavaa tuotetta tai

palvelua kohtaan olevat ihanneodotukset ovat jokaiselle asiakkaalle erilaiset ja usein
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mahdottomia kokonaisuuksia yritykselle toteuttaa. Yritysten tuleekin paattad mihin
asiakkaan toiveiden osiin se haluaa panostaa, ja kehittad niista kilpailuetu kilpailijoihin
verrattuna. Kyse onkin loppupeleissa siitd, mitkd toiveominaisuudet voidaan toteuttaa,
mitka osat tehdaén kilpailijoita paremmin ja mitka toteutetaan tyydyttavélla tasolla,

niin ettei asiakas vaihda kilpailijan tuotteeseen tai palveluun. (Rope 2005, 538-539.)

Ennakko-odotukset sisaltavat ne mielikuvat, jotka asiakkaalla on kyseessé olevasta
yrityksesta tai sen tuotteesta tai palvelusta. Ennakko-odotuksiin sisaltyvat odotustasot
muun muassa hintatasosta, laadusta tai palvelusta, ja niihin vaikuttavat monet asiat,
kuten toimiala, liikeidea, markkinointi, julkisuus sek& omat ja muiden kokemukset
yrityksestd. Kaikki ndma tekijat vaikuttavat toisiinsa ja asiakkaan mielikuva on néiden
tekijoiden yhteisvaikutuksen summa. Kasitteellisesti ennakko-odotukset voidaan
rinnastaa yrityksen imagoon ja niitd voidaan yrittdd muokata markkinoinnin avulla.
Markkinoinnilla yritetd&dn vaikuttaa asiakkaan mielikuvaan yrityksestd imagotasoa
muokkaamalla. Mikali yrityksen imagotaso on matala, ovat ennakko-odotuksetkin
yritystd kohtaan matalat. Vaarana matalassa imagotasossa on se, ettd tuotteella on
heikko houkuttelevuus eikd siitd saada hyvéd hintaa. Pdinvastaisesti korkean
imagotason omaava yritys on houkutteleva. mutta myds odotukset ovat suuret, ja ne
pitéisi onnistua tayttdmaan, ettei asiakas kokisi tyytymattomyytta. (Rope 2005, 539-
541.)

Asiakkaat luonnollisesti vertailevat yrityksié toisiinsa ja tdméan vertailun perusteella
tekevat ostopaatoksensa. Taté prosessia kuvaa alla oleva kuvio 7, jossa asiakkaalla on
ennakko-odotukset kummastakin yrityksestd, joita hén sitten vertailee toisiinsa ja
paatyy suosimaan toista vaihtoehtoa. Yritysten ennakko-odotusten suhteuttamisesta
toisiinsa syntyvat ennakko-odotusten alalaji, vertaillut odotukset. Kuten aiemmissa
kappaleissa kévi ilmi, ei yrityksen tarvitse kaikkia ihanne- ja ennakko-odotuksia
tayttad, vaan oleellista on mille tasolle ndm& odotukset suhteutuvat kilpailijoiden

aikaansaamien mielikuvien suhteen. (Rope 2005, 541-542.)
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Mielikuva Mielikuva
yrityksesta A yrityksestd B

Vertaillut odotukset

'

Suosituimmuus

Ostopdatos

Kuvio 7. Vertaillut odotukset osana ostoprosessia (Rope 2005, 542.)

Minimiodotukset ovat asiakkaan asettama taso, jonka alle kuuluvaa toimintaa ei han

yritykselté tai sen tuotteelta hyvédksy. Minimiodotukset ovat:

1.
2.

henkilokohtaisia eli vaihtelevat asiakkaasta ja hdnen taustastaan riippuen.
tilannekohtaisia eli eri tilanteissa on erilaiset odotustasot. Esimerkiksi
odotustaso voi vaihtua matkustaessa maasta toiseen.

toimialakohtaisia eli eri aloille on eri odotukset esimerkiksi hintaa, laatua tai
palvelutasoa kohtaan.

yrityskohtaisia eli  yrityksen omat markkinointiratkaisut vaikuttavat

miniodotuksiin.

Kuten ihanneodotuksiin vaikuttavat tekijat, myds minimiodotuksiin vaikuttavat tekijat

ovat

linkittyneet toisiinsa. Aiemmin riittdnyt taso saattaa tulevaisuudessa olla

minimiodotusten alapuolella. Tdma on seurausta minimiodotusten noususta, Syité

tdhdn ovat muun muassa koulutuksen, tulotason sek& Kilpailun kasvu ja erilaiset

lains&d&danndlliset asiat kuten tuotesuojat ja —standardit. Yritys ei kilpailussa mukana

pysydkseen voi misséddn toiminnallisessa tekijassd j&&da ominaisuuksiltaan

minimiodotusten alle. Mikéli asiakkaan minimiodotukset epédonnistutaan tayttdmaan

ei yritys tule valituksi uuden asiakkaan ostopaikaksi ja vanhankin asiakkaan kohdalla

asiakassuhde on katkeamisvaarassa. (Rope 2005, 542-544.)
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5.2 Asiakkaan kokemukset

Asiakkaan tyytyvaisyys-tyytymattomyys-reaktio riippuu siitd, millaiset hanen
odotuksensa olivat suhteessa kokemuksiin. Asiakkaan tyytyvéisyysasteet voidaan
jaotella  kolmeen  perusluokkaan; aliodotustilanne, tasapainotilanne  seké
yliodotustilanne. Aliodotustilanteessa asiakkaan odotukset olivat alempana kuin
asiakkaan kokemukset, joten palvelukokemus oli asiakkaalla mydnteinen.
Yliodotustilanteessa asiakkaan kokemukset taas ovat Kielteisia, koska hénen
odotuksiaan ei kyetty tayttamaan. Tasapainotilanteeseen paastaan, kun odotuksen
vastaavat kokemuksia. Asiakastyytyvéisyytta tarkasteltaessa ali- ja yliodotustilanteet
jaetaan vield kahtia lievésti ja vahvasti myonteisiin sek& kielteisiin kokemuksiin, silla
asiakkaan reaktiot vaihtelevat yllatyksen tai pettymyksen suuruudesta riippuen. (Rope
2005, 545-546.)

KOKEMUKSET
Kielteisesti o
yllattyneet Positiivisesti
yllattyneet
Suuret Lievat M Lievat Suuret
pettymykset pettymykset Odotukset positiiviset positiiviset
tayttyneet yllatykset yllatykset

Kuvio 8. Kokemusten jakautuminen tyytyvéisyysasteen mukaisesti (Rope 2005, 546.)

Kuviossa 8 nakyvéat kokemusten perusteella jakautuvat tyytyvaisyysasteet. Eri
toimialoja tutkittaessa on huomattu suurimman osan asiakkaista olevan
keskimaaraisesti tyytyvaisid, joko positiivisesti yllattyneitd tai joiden odotukset ovat
tayttyneet. Kielteisesti yllattyneistd suurin osa on lievasti pettyneitéd ja positiivisesti

yllattyneistakin suurin osa  on lievasti positiivisesti yllattyneita.
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Asiakastyytyvéisyyden kannalta tdmé& jakauma on tarked, koska asiakkaan reagointi

yritysta kohtaan muodostuu hanen kokemastaan tyytyvéisyysasteesta:

1.

Syvasti pettyneet reagoivat valituksin, asiakassuhteen lopettamisella ja
kertomalla erittdin negatiivisesta kokemuksestaan muille. Yritys voi kuitenkin
estdd taman reagoinnin, mikali se pystyy korvaamaan asiakkaalle
pettymystilannetta ja ndin poistamaan pettymystunnetta.

Lievésti pettyneet eivat vélttdmatta valita asiasta vaan kéyttavat seuraavalla
kerralla toisen yrityksen palvelua ja suosittelevat toisen yrityksen kayttamista
kysyttdessd kayttamastaan yrityksestd. Yritys ei vélttdmatta saa tietoa lievasti
pettyneilta asiakkailtaan, ellei palautetta kerété kaikilta asiakkailta.

Odotusten mukaiset kokemukset saaneet asiakkaat reagoivat tyytyvaisyyteensa
riippuen odotustasosta. Korkeat odotukset omaavat asiakkaan yleensa jatkavat
asiakassuhdettaan, koska korkeat odotukset onnistuttiin tayttdmaan.
Keskitasoiset odotukset omaavilla asiakkailla kokemus ei paranna eiké
huononna asiakassuhdetta, mutta antaa mahdollisuuden kilpailijoille parempia
odotuksia markkinoimalla. Matalien odotusten tayttdminen ei valttamatta tee
asiakasta edes tyytyvaiseksi vaan asiakkaalla ei valttamaétta vain ole parempia
vaihtoehtoja.

Lievasti positiivisesti  yllattyneiden palautteen antaminen rajoittuu
suurimmalta osalta asiakassuhteen jatkumiseen seka valmiuteen suositella
yritystd tuttavilleen. Tam& joukko asiakkaita on kaikkein sitoutunein
asiakaskunta, jos yritys kykenee pitdméan heidét positiivisesti yllattyneina
myaos jatkossa.

Suuresti positiiviset yllatykset tapahtuvat yleensd, jos asiakkaan odotustaso on
aarimmaisen matala, kontaktitilanne on poikkeuksellinen ja jokin
toimintaprosessi toimi tasolla johon ei aikaisemmin ole totuttu. Vahvasti
my0nteisid tapahtuu yleensa hyvin harvoin ja niiden osuessa kohdalla asiakas
yleisesti kiittdd kokemuksestaan omatoimisesti ja kertoo asiasta myos
ystévapiirilleen. (Rope 205, 547-548.)

Odotustaso voidaan luokitella matalaksi, keskimaaraiseksi tai korkeaksi. Naiden

mukaisesti erilaiset kokemustasot aiheuttavat erilaisia seurauksia. Seuraavassa

taulukossa ndhdédan kokemuksien seurauksia eri odotustasojen suhteella

kokemustilanteeseen.
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Taulukko 2. Odotustasojen vaikutukset kokemustilanteisiin (Rope 2005, 549.)

Kokemus-
tilanne

Odotustaso

Mydnteinen

yllatys

Tasapainotilanne

Pettymystilanne

Matala

Keskitasoinen

Korkea

Pienilla extra-yllatyksilla
helppo toteuttaa.
Asiakassuhteen
jatkamisella hyvét
perustat. Odotustaso
nousee keskimaaraiselle
tasolle.

Edellyttada keskimaaraista
parempaa toimintaa.
Asiakassuhteen
muodostumiselle hyvét
perustat. Odotustaso
nousee korkealle tasolle.
Edellyttaa erityisen hyvat
toiminnalliset
kokemukset. Sitoutunut
kanta-asiakassuhde.
Odotustaso nousee
jatkuvasti --> yha
vaikeampi jatkuvasti
ylittaa.

Vaélttavélla toiminnalla
toteutuva. Asiakassuhde
vaihtuu, mikali
parempia vaihtoehtoja
tarjolla. Odotustaso

séilyy matalana.

Edellyttd4 moitteetonta
toimintaa.
Asiakassuhteen
jatkamiselle hyvit
perustat. Odotustaso
séilyy keskitasoisena.
Edellyttaa tasalaatuista,
keskimaaraista
parempaa
toimintatasoa. Kanta-
asiakassuhteen
muodostumiselle hyvat
perustat. Odotustaso

séilyy korkeana.

Edellyttaa tdysiméaréista
epéonnistumista tai
miniodotusten alittamista.
Aktiivinen asiakassuhteen
vaihtaminen. Huonojen
kokemusten aktiivinen
levittdminen tuttavapiiriin.
Jossain osatekijoissa
epaonnistuminen. Alttius
asiakassuhteen
vaihtamiseen. Odotustason

alentuminen.

Tasalaatuisuuden
epéonnistuminen
yksityiskohdassa.
Asiakassuhteen jatkaminen
mahdollinen. Odotustason
séilyminen korkealla,
jolleivat epdonnistumiset

yleisty.

Taulukosta kay ilmi, ettd tyytyvéisyys luo perustan kanta-asiakassuhteelle, kun

asiakkaalla on korkea odotustaso. Keskitasoisella odotustasolla tyytyvaisyys, lieva

pettymys korkealla odotustasolla tai aliodotustilanne matalalla odotustasolla luo
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perustan uusintaostolle. Vaara asiakassuhteen vaihtamiselle ilmaantuu, kun matalan
tai keskitasoisen odotustason asiakas pettyy palvelukokemukseensa. Asiakassuhdetta
vaihdetaan, jos edell& mainituissa tilanteissa pettymys on suuri. Yritysten ongelmana
on, etta taydellisyys ei ole taloudellisesti kannattavaa ja yritysten tulisikin tarkastella
odotus- ja kokemustasojen yhteyksid ja satsata niihin asiakkaisiin, joiden
tyytyvaisyystason parantamisesta olisi yritykselle eniten hyotyd. (Rope 2005, 549-
550.)

6 KASITTEELLINEN VIITEKEHYS

Kuviosta 9 nahdaan kuinka markkinointiviestinnalla saadaan aikaan odotuksia
jasenistossd. Odotukset liittyvat yhdistyksen toiminnan tulokseen, joka voi olla jokin
tietty palvelu, tapahtuma tai vaikka jasenyys kokonaisuudessaan. Jos asiakkaan
kokema laatu on véhintddn odotetun arvon tasolla, voidaan olettaa, ettd asiakas on
tyytyvainen. Mikali ndmé& odotukset eivat joltakin palvelun osa-alueelta tayty, on
mahdollista, ettei asiakas ole tyytyvadinen palveluun. Asiakkailta saadun palautteen
avulla yhdistyksen tulee yrittaa kehittaa palveluitansa siihen suuntaan, ettei asiakkailla

tulevaisuudessa ilmenisi tyytymattémyyden tunnetta.
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Rauman
Lilkketalousopiskelijain
- Kilta ry
Toiminta Markkinointiviestintd
Palvelut
Aktiivisuus . .
Tapahtumat < Jasenisto
Jasenyys
Kokemukset Asiakastyytyvaisyys Odotukset
l Palaute

Palveluiden

kehittaminen

Kuvio 9. Kaésitteellinen viitekehys.

7 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

7.1 Tutkimusmenetelma

Opinnaytety6 toteutettiin Rauman Liiketalousopiskelijain Kilta ry:lle lukuvuoden
2016-2017 aikana. Tyon tarkoituksena oli saada selville mihin Killan toiminnan osa-
alueisiin sen asiakkaat olivat tyytyvaisid ja missd osa-alueissa olisi kehitettdvaa.
Opinndytetyon suunnitteluvaiheessa aihetta kaytiin lapi Rauman
Liiketalousopiskelijain Kilta ry:n hallituksen kanssa ja tutkimuksen kohteeksi
paatettiin  ottaa  asiakastyytyvaisyys sekd Killan  markkinointiviestinta.
Tutkimusmenetelmaksi valikoitui lomakekysely, koska se nahtiin helpoimmaksi ja
vaivattomimmaksi vaihtoehdoksi sek& vastaajille ettd tutkimuksen tekijélle. Tutkimus

toteutettiin maarallisend eli kvantitatiivisena tutkimuksena, johon vastasivat Killan



40

asiakkaat. Saatujen tulosten ja kehitysehdotusten toivottiin antavan Killan hallitukselle
uusia keinoja tehda entistd laadukkaampia palveluita sekd entista tyytyvdisempia

asiakkaita.

Kvantitatiivisella eli tilastollisella tutkimuksella tavoitellaan suurta otosta. Asioita
kuvataan numeeristen suureiden, kuten prosenttiosuuksien ja lukumaarien, avulla.
Tuloksissa kaytetddn apuna kuvioita ja taulukoita, ja niitd pyritddn yleistamaén
laajemmin. Kvantitatiivinen tutkimus eroaa kvalitatiivisesta eli laadullisesta
tutkimuksesta, sill& ettd sen avulla saadaan selville voimassa oleva tilanne, muttei sen

syitd, kuten laadullisessa tutkimuksessa. (Heikkild 2014, 15.)

7.2 Kyselylomake ja tiedonkeruu

Kyselylomake toteutettiin e-lomakekyselylla, paperisten lomakkeiden palauttamisen
hankaluuden takia. Kyselylomakkeen kysymykset suunniteltiin syksyn 2016 aikana ja
Killan hallituksen kokouksessa 18.10. kysely ké&ytiin yhdessd lapi ja muokattiin
lopulliseen muotoonsa. Kyselylomakkeen alussa kysyttiin vastaajan perustietoja,
jonka jéalkeen lomake oli jaettu neljadn padkohtaan; viestintd, tapahtumat,
edunvalvonta ja opiskelijahyvinvointi sekéd hallitustoiminta. Kyselyssé oli paljon
monivalintakysymyksid, jottei kyselyn ajallinen pituus vaikuttaisi vastausmaaraan,
mutta my6s avoimia kysymyksié, joista saataisiin tarvittavaa tarkempaa tietoa.

Kyselysta tehtiin sekd suomenkielinen, ettd englanniksi oleva lomake, liitteet 1 ja 2.

Kyselylomake oli auki viikon, 14.11.-20.11., ajan marraskuussa 2016.
Kyselylomakkeen linkit viestittiin opiskelijoille sek& Killan sosiaalisessa mediassa,
ettd sahkopostitse. Kyselylomakkeen lopussa vastaajilla oli mahdollisuus osallistua

Rauman Liiketalousopiskelijain Kilta ry:n erikseen ilmoittaman palkinnon arvontaan.

Tutkimuksen ollessa e-lomakekysely, on aineiston analysointi vaivatonta. E-lomake
antaa vastauksista suoraan raportin, josta vastausten analysointi kdy katevasti kysymys
kerrallaan Excelin avulla. Avoimet kysymykset pitdad kaydéa lapi erikseen, ja niiden

kohdalla tuon esille useasti toistuvat ja tutkimuksen kannalta merkittavét.
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7.3 Tutkimuksen validiteetti ja reliabiliteetti

Tutkimuksen validiteetilla eli patevyydelld tarkoitetaan sitd, onko tutkimuksella
mitattu sitd mita on ollut tarkoituksena selvittdd. Tutkimuksen validius varmistetaan
huolellisella tavoitteiden suunnittelulla ja kyselylomakkeen laadinnalla. Patevyytta
nostavat myos korkea vastausprosentti, suuri vastaus maara ja kohderyhman tarkka
maadrittely. (Heikkild 2014, 27-28.)

Reliabiliteetilla eli luotettavuudella taas tarkoitetaan tutkimuksen tulosten
luotettavuutta. Tulokset eivat saa olla sattumanvaraisia ja niiden pitdisi olla
toistettavia. Tutkimuksen luotettavuutta heikentédd pieni vastausprosentti, tutkijan
virheet analysoinnissa ja epaselvét ja véarin tulkittavat kysymykset. (Heikkila 2014,
28.)

Kyselylomaketta ja sen kysymyksid muokattiin useaan kertaan ja se kaytiin lapi myos
kohdeyhdistyksen hallituksen kanssa. Talla halusin varmistaa, ettd kysymykset ovat
helposti ymmarrettavid, ne vastaisivat tutkimuksen tavoitteita ja mittaisivat sita mitéa
haluttiinkin selvittdd. Opinndytetydn teorian ja kyselylomakkeen valinen yhteys on

mielestani selked ja minusta tutkimukseni validiteetti on hyva.

Kilta jakoi kyselyn Killan facebook-sivuilla, joista "tykkaa” noin 600 henkilod. Tamén
lisaksi  kysely lahetettiin  Rauman kampuksen opiskelijoista koostuvalle
séhkopostilistalle, jonka pitéisi tavoittaa kaikki Rauman kampuksen 1500 opiskelijaa.
Kysely oli auki viikon ajan ja vastauksia saatiin 42 kappaletta, joista melkein kaikki
sahkopostin lahettdmisen jalkeen. Voidaankin olettaa, ettd sosiaalisessa mediassa
jaettu linkki kyselyyn saattoi suurimmalta osalta hukkua muiden paivitysten sekaan.
Kéytettdessd kampuksen opiskelijamaardd kyselyn vastaanottajina saadaan
vastausprosentiksi noin 3%. Kysely oli kuitenkin enimmaékseen tarkoitettu kampuksen
tradenomiopiskelijoille, joilta saatiinkin vastauksista 32 kappaletta. Kampuksella on
tradenomiopiskelijoita noin 450 ja tradenomiopiskelijoiden vastausprosentiksi
saadaankin huomattavasti parempi 7%. Opiskelijoiden sahkdpostiin tulee péivittéin
erittdin paljon viesteja ja onkin todennakaistd, etta linkki kyselyyn on sivuutettu muun

opiskelijan mielestéd turhan postin ohella. Suuri osa opiskelijoista avaa sahkopostinsa
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vain, mikali odottaa jotakin tdrkead postia esimerkiksi opettajalta, joten epailenkin,
etta valta osa ei kyselyn aukiolo viikolla edes avannut sahkdpostiaan.

Tulokset ovat mielestani luotettavia, vaikka vastausmaaré jaikin hieman halutusta 50
kappaleesta ja vastausprosentti vaikuttaa erittain pieneltd. En kuitenkaan usko, etta
vastausten véhyys antaa tuloksista vaardd kuvaa, vaan ettd tulokset olisivat
keskiarvoltaan samoja, vaikka vastauksia olisi tullutkin enemman. Tutkimus on myos
helposti toistettavissa, vaikka samaa kyselylomaketta kayttden. Uskonkin

tutkimukseni reliabiliteetin olevan véhintaénkin tyydyttavé, ellei jopa korkeampi.

8 TUTKIMUSTULOKSET

Vastauksia kyselyyn saatiin kokonaisuudessaan 42 kappaletta. Vastauksista 41 tehtiin
suomenkielista kyselylomaketta kayttéen ja 1 vastaus saatiin ulkomaalaisesta tutkinto-
opiskelijalta. Kyselyyn vastasi 18 miesté ja 24 naista. VVastaajista nuorimmat olivat 20
vuoden ikaisié ja vanhin vastaaja oli 46-vuotias. Vastaajista yli puolet olivat alle 25-
vuotiaita ja yli 85% alle 30-vuotiaita. Vastaajien ikdjakauma on odotettu, koska
kohderyhména kyselylla olivat Killan asiakkaat, jotka koostuvat suurimmalta osin

opiskelevista nuorista aikuisista.

Vastaajien ikdjakauma. N=42

30
25
20
15

10

1 =
|

alle 25 25-29 30-35 Yli 35

Kuvio 10. Vastaajien ikdajakauma.
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Vastanneista yli kolme neljasosaa opiskelee tradenomitutkintoon. Naistd 33
tradenomiopiskelijasta 24 opiskelee kansainvélisen kaupan koulutuslinjaa, 6
englanninkielista international business -linjaa, 3 liiketaloutta ja 1 kuuluu
liiketalouden monimuotolinjaan. Tradenomien lisaksi kyselyyn tuli vastaus kuudelta
insin6ori-, kahdelta sairaanhoitaja- ja yhdeltd yliopisto-opiskelijalta.

Vastaajien koulutusohjelma. N=42

® Tradenomi
B INSinOOori
m Sairaanhoitaja

m Yliopisto

Kuvio 11. Vastaajien koulutusohjelma.

Vastaajien opintojen alkamisvuodet vaihtelevat 2011 aina 2016 asti. Vastauksia saatiin
tasaisesti kaikilta vuosikursseilta. Vuonna 2011 aloittaneista suurin osa on jo
valmistuneita ja tdmé& véhentdd huomattavasti heidan osuuttaan vastanneista. My0ds
vuonna 2016 aloittaneita on suhteessa muihin vuosikursseihin hieman vahemmaén,
mika saattaa johtua siitd, ettd syksylla 2016 aloittaneet eivat vield kyselyn aikaan olleet
kovin tietoisia Killan toiminnasta eivatk& nahneet vastaamistaan hyodylliseksi. N&itéa
aaripdita lukuun ottamatta vastaajien vuosikurssilla ei nayttanyt olevan merkitysta

vastausaktiivisuuteen.
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Vastaajien opintojen alkamisvuosi. N=42
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Kuvio 12. Vastaajien opintojen alkamisvuosi.

Vastaajista 22 kappaletta ilmoitti olevansa Killan jasen. Taytyy kuitenkin ottaa
huomioon, ettd vain tradenomiopiskelijat voivat liittyd Killan jaseniksi, joten muita
aloja opiskelevat vastaajat tulee jattdd huomiotta, kun tutkitaan Killan tai
Tradenomiopiskelijaliiton jasenyyksid, kuviot 13 ja 14. Kuvioista huomataan, etta
kaksi kolmesta vastanneesta tradenomiopiskelijasta on Killan jasen. Killan jasenia on
noin yksi kolmasosa Rauman kampuksen tradenomiopiskelijoista, joten Killan
jasenind olevien tradenomiopiskelijoiden vastausprosentin olleen huomattavasti
suurempi kuin niiden tradenomiopiskelijoiden, jotka eivat Killan jasenia ole.
Vastanneista ~ tradenomiopiskelijoista ~ kaksi ~ kolmasosaa  kuuluu  myds
Tradenomiopiskelijaliiton jaseneksi. Nopeasti oletettuna jokainen Killan jaseneksi
liittynyt  opiskelija on liittynyt myds Tradenomiopiskeliliiton  jaseneksi.
Todellisuudessa kuitenkin 6 opiskelijaa on vain Killan jasen ja sama méaéra on liittynyt

ainoastaan TROL.:n jaseneksi, kuten kuviosta 15 kdy ilmi.

Rauman Liiketalousopiskelijain Kilta ry:n jasen.
N=33

m Kylla
m Ei
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Kuvio 13. Rauman Liiketalousopiskelijain Kilta ry:n jdsenet vastanneista
tradenomiopiskelijoista

Tradenomiopiskelijaliiton jasen. N=33

m Kylla

m Eij

Kuvio 14. Tradenomiopiskelijaliiton jasenet vastanneista tradenomiopiskelijoista.

Killan ja TROL:n jasenyydet. N=33

m Vain Killan jasen
m Vain Trol jasen
Molempien jasen 16

Ei jasen

Kuvio 15. Rauman Liiketalousopiskelijain Kilta ry:n ja Tradenomiopiskelijaliiton
jasenet vastanneista tradenomiopiskelijoista.

Kuviosta 15 nahddéan ettd noin puolet tradenomiopiskelijoista on sekd Killan etta
Tradenomiopiskelijaliiton jasen. Toinen puolikas voidaan jakaa kolmeen ja saadaan
vain tradenomiopiskelijaliittoon liittyneet, vain Killan jaseniksi liittyneet sekd ne
tradenomiopiskelijat, jotka eivat kuulu kumpaankaan. Eli noin kuudesosa vastanneista

tradenomiopiskelijoista ei ole liittynyt Killan tai Tradenomiopiskelijaliiton jaseneksi.

Syita tradenomiopiskelijoiden jasenettomyyteen voidaan tarkastella alla olevasta
kuviosta 16. Yhteensd 17 vastannutta tradenomiopiskelijaa ei kuulunut Killan,
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Tradenomiopiskelijaliiton tai kummankaan edelld mainituista jaseneksi. Naista
vastaajista kuusi ei eritellyt syité sithen miksi ei ollut liittynyt jaseneksi. Syyt jaseneksi
liittyméattomyyteen olivat kuuluminen toiseen ammattiliittoon, tiedon puute liittymisen

hyodyista seké jasenyyden kokeminen hyodyttomaksi.

Miksi ei jasen? N=17

7
6 Kuulun toiseen
ammattiliittoon

5 2
4 e

il M En tieda mika TROL
3 on tai mit3 siit3
2 hyotyy
1 - B En koe jasenyytta
0 hyodylliseksi

Ei Killan jasen  Ei TROL:n jasen Ei kummankaan
jasen

Kuvio 16. Miksi vastanneet tradenomiopiskelijat eivdt ole Rauman
Liiketalousopiskelijain Kilta ry:n tai Tradenomiopiskelijaliiton jasenid?

8.1 Viestinta

Kuviosta 17 nahdaan viestintdkanavat, joiden kautta vastaajat saavat tietdd Killan
toiminnasta ja palveluista. Kuviosta ndhdaan myos mitd kanavia pitkin vastaajat
haluaisivat saada tietoa Killan toiminnasta ja palveluista. Seké sahkoposti etta Killan
Facebook-paivitykset tavoittavat vastaajista yli puolet, myos Killan toimistolta,
kampuksen ilmoitustauluilta sek& tutoreilta ja muilla opiskelijoilta saadaan
huomattava mééara tietoa Killan toiminnasta ja sen tarjoamista palveluista. Killan
nettisivut ja yhteistyokumppanien viestintdkanavat ovat selkedsti heikoimpia
viestintdkanavia, kun katsotaan vastaajien tavoittamisen nakokulmasta. Muu-
vastauksista l0ytyi vastaaja, joka sai tietonsa puskaradion kautta sekd kolme vastaajaa,

jotka eivét olleet saaneet tietoa Killan toiminnasta mitéan viestintdkanavaa pitkin.
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Yli puolet vastaajista haluaa tulevaisuudessakin saada tietoa Killan toiminnasta juuri
Killan Facebookin kautta. S&hkdpostilla, kampuksen ilmoitustauluilla, Killan
toimistolla ja muiden opiskelijoiden toimesta tapahtuvalle viestinnélle on kuitenkin
myos reilusti kysyntaa. Killan nettisivuja ja yhteistyokumppanien viestintdkanavia
toivoo my6s muutama vastaaja. Ainoan muu-vastauksen antaja kertoi, ettei koe

tarvitsevansa tietoa Killan toiminnasta mitdan kanavaa pitkin.

Viestintdkanavat N=42
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Killan Facebook S — ) 3
Killan toimisto 'EG———————— 16

Killan nettisivut W=—-_2 7
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Kuvio 17. Vastaajien tavoituskanavat seké vastaajien halutut viestintdkanavat.

Kuviosta 18 n&hdddn kuinka tyytyvdisia vastaajat ovat edelld mainittujen
viestintdkanavien kautta tarjotun tiedon laatuun ja maarédan Killan toiminnasta ja
palveluista. Tyytymattémid vastaajia on neljd kappaletta, joista 2 on erittdin
tyytymattomid. Reilu neljdnnes vastaajista ei osaa sanoa onko tyytyvdinen vaiko
tyytyméton Killan viestintddn. Tasan puolet vastaajista on tyytyvainen Killan
viestintddn ja 6 vastaajaa on erittdin tyytyvainen. Jos taulukon pylvaat pisteytetdén
asteikolla 1-5 saadaan tyytyvaisyyden keskiarvoksi 3,64, joka kertoo vastaajien olevan
keskimadréisesti tyytyvaisida Killan viestinndn laatuun ja méérdan. Keskiarvoa
laskettaessa ongelmaksi kuitenkin muodostaa ”En osaa sanoa”-vastanneet, koska
neutraalia ei tyytymaton eika tyytyvainen vaihtoehtoa ei ole, eikd voida olettaa etta
”En osaa sanoa” tarkoittaisi tatd. Keskiarvo voidaan myds laskea ilman tata ryhmaa,

jolloin keskiarvoksi saadaan 3,87. Laskettiin keskiarvo kummalla tavalla tahansa on

30
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kuitenkin selvaa, ettd vastaajista 10ytyy huomattavasti enemman tyytyvéisia kuin

tyytymattomia henkil6itd, ja voidaan sanoa Killan viestinndn olevan hyvalla mallilla.

25

20

15

10

wu

Vastaajien tyytyvaisyys Killan viestintaan. N=42

21
11
6
. . ;
Erittain Tyytyvdinen En osaa sanoa Tyytymaton Erittain
tyytyvdinen tyytymaton

Kuvio 18. Vastaajien tyytyvdisyys viestintdkanavien kautta tarjottuun tiedon laatuun

ja méaréaén Killan toiminnasta ja palveluista.

Kyselyssa vastaajilla oli mahdollisuus antaa palautetta Killan viestinnasta, seka

positiivista ettd negatiivista. Alle on kirjattu annettuja vastauksia:

”Ei ole parannusehdotuksia. Homma toimii.”

”Facebook toimii hyvin tiedon valityksessa.”

”Ehka Facebookiin voisi laittaa vield enemmaén tietoa.”

“Ennen ilmoitettiin tapahtumapdivamadrat hyvissa ajoin... On hankalaa
sovittaa kalenteriin kun ei tiedd milloin tapahtumat jarjestetaan.”

”En ole 16ytanyt Killan viestintad mistaan...”

”Viestintd ei ole kovin laajaa sill4 en itse muistaisi koskaan torméneeni koko
Killaan”

“Englannin kéyttoa tulisi lisatd, jotta saataisiin aktivoitua enemman vaihto-
opiskelijoita”

”Viestintdd on parannettu huomattavasti monikielisemmaksi. Mutta
tapahtumat ovat vield vahvasti suomenkielisié ja ohjeistus esim Beer rallyssa

ja kastajaisissa on yleensa vain suomeksi ja joskus raatien pitdjat eivat osaa
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varautua englanninkieleen. Mydsk&an pubivisaa ei omien tietojeni mukaan ole

englanniksi eiké nain ole misséan viestitty.”

Annettujen avoimien vastausten maarastd ilmenee, ettd suurimmalla osalla
vastaajista ei ole enempdd sanottavaa tai motivaatiota antaa palautetta Killan
viestinnastd. Annetuista avoimista vastauksista 10ytyy muutama vastaaja, jotka
eivat omien sanojensa mukaan ole Killan viestintddn térmanneet laisinkaan.
Muutama vastaaja kertoi homman toimivan kokonaisuudessaan riittavasti.
Parannusehdotuksia  annettiin ~ tapahtumien  paivdmaarien aikaisempaan
julkaisemiseen, Facebookista I6ytyvan infon maarédan sek& englannin kielen
kayttoon liittyen.

8.2 Tapahtumat ja palvelut

Killan tapahtumiin osallistuminen. N=42

m Osallistunut Killan
tapahtumaan

m Osallistunut Killan
urheilutapahtumaan

Ei osallistunut Killan
tapahtumaan

Kuvio 19. Vastaajien osallistuminen Killan tapahtumiin.

Vastaajista noin 80% eli 34 kappaletta vastasi osallistuneensa Killan tapahtumaan.
Né&istd vastaajista tasan puolet vastasi osallistuneensa myo6s Killan jarjestamaan
urheilutapahtumaan. Eli noin 40% vastaajista on osallistunut Killan jérjestamaén
urheilutapahtumaan. Kahdeksan vastaajaa kertoi, ettei ole osallistunut lainkaan Killan
jarjestamiin tapahtumiin.
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Killan tapahtumia N=18
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Kuvio 20. Vastaajien tietdmat Killan tapahtumat.

Kysyttéessa Killan jarjestamia tapahtumia, joissa vastaajat ovat kayneet tai kuulleet
vastaajista 18 eritteli tapahtumia, ylla olevan kuvion 20 mukaisesti. Olutviesti on
ylivoimaisesti Killan tunnetuin tapahtuma. Moni vastaaja tiivisti vastauksensa sanalla
“opiskelijabileet”. Tyhjien vastausten lisdksi muutama vastaaja kertoi, etteivét ole
varmoja mitkéa tapahtumista ovat Killan jarjestdmia ja mitka taas ovat SAMMAKKOn,

RaunlIOn tai yliopisto-opiskelijoiden jarjestamia.

Kysymykseen parhaasta Killan jarjestamastd tapahtumasta vastasi 20 vastaajaa.
Vastausten jakautuminen tapahtumittain ndhdaan alla olevasta kuviosta 21. Olutviesti
on tunnetuimman tapahtuman lisdksi myos ylivoimaisesti vastaajien mielesta Killan
paras tapahtuma. Parhaaksi Olutviestin valinneet vastaajat kommentoivat tapahtuman
olevan paras, koska:
e ollut aina tosi kiva tapahtuma, koska Amazing Race-tyylinen kilpaileminen
on kivaal!”
o ’simppelisti huikee ja hienoo ndhdé raumalla edes vahan elaméa kaduilla edes
joskus”
e siihen osallistuu aina paljon porukkaa ja my6s muilta paikkakunnilta.

Onnistunut tapahtuma.”
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Beerpongia kehuttiin sen erilaisuuden takia, ettd on my0s tapahtumaa ennen “bileitd”.
Eras vastaaja kertoi tapahtuman olleen hauska ja hyvéssé hengessé viihdyttavan pelin
ympdrille jarjestetty”. Vastaaja kertoi laskettelureissun olleen hénen ensimmaéinen
laskettelukerta. Joulugaalasta mieleen painuivat ”vuoden se ja se” —&anestykset,
Kastajaisissa pidettiin yhteishengesté ja uusiin ihmisiin tutustumisesta, Pikkutuhmissa
esiin  nousi teemaan panostaminen ja Back to Schooleissa monien eri

opiskelijaryhmien yhdistdminen ja yhteisty6lla tekeminen.

Paras tapahtuma N =20
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Kuvio 21. Vastaajien mielesta paras Killan jarjestaméa tapahtuma.

Huonointa tapahtumaa kysyttdessa mik&an Killan jarjestama tapahtuma ei saanut yhté
mainintaa enempad. Moni vastaaja kertoi, ettei mik&an tapahtuma ole ollut huono tai
jatti vastauskentdn tyhjaksi. Vapputapahtuma, Halloween, Olutviesti, Kasaribileet,
Joulugaala, laskettelureissu ja Kastajaiset kaikki mainittiin yhden vastaajan
vastauksessa huonoimmaksi tapahtumaksi. Muutamaan néistd syyksi Kkerrottiin
osallistujien védhdinen maard, mutta muihin ei syyta sen enempaa eritelty. Voidaankin
olettaa, ettei mikaan tapahtuma ole taysin epéonnistunut vaan fakta on, ettei kaikkia
osallistujia voida jokaisessa tapahtumassa miellyttad. Yksi vastaaja jattikin seuraavan
kommentin, joka mielesténi kuvastaa hyvin tita seikkaa; ”Jérjestamisen puolelta ei ole

ollut huonoa tapahtumaa, huonot kokemukset ihan omasta itsesté lahtdisin.”

Vastaajien osallistumisaktiivisuutta kysyttdesséd vastauksista saadaan alla olevan
kuvion 22 kaltainen. Kuviosta selviéd, ettd suurin joukko vastaajista osallistuu Killan

jarjestamaén tapahtumaan 4-6 kertaa lukuvuoden aikana eli noin parin kuukauden
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vélein. Yhdeksén vastaajaa ei osallistu tapahtumiin kertaakaan lukuvuoden aikana tai
osallistuu harvemmin kuin kerran vuodessa. Sama mé&érd valitsee tapahtumansa
tarkkaan osallistuen yhdesta kolmeen kertaan lukuvuoden aikana. Loput kahdeksan
vastaajaa osallistuvat Killan jarjestamaan tapahtumaan kerran kuukaudessa tai
useammin. Keskiarvoa vastaajien osallistumisaktiivisuudelle laskettaessa saadaan
tulokseksi, ettd vastaajat osallistuvat Killan jarjestdmiin tapahtumiin noin 4 kertaa

lukuvuoden aikana.

Osallistumisaktiivisuus lukuvuoden aikana. N=42
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Kuvio 22. Vastaajien osallistumisaktiivisuus Killan jarjestamiin tapahtumiin

lukuvuoden aikana.

Kuviosta 23 ndhdaan minkalaisia tapahtumia vastaajat toivovat Killan jarjestavan lisaa
tulevaisuudessa. Eniten toivotaan lisaa liikunnallisia tapahtumia, matalan kynnyksen
tapahtumia sekda ryhmé/rastikierros —tapahtumia. Matalan kynnyksen tapahtumalla
tarkoitetaan tapahtumaa, johon jokaisen on helppo osallistua eikd esimerkiksi
alkoholittomuus, tapahtuman hinta tai sijainti, tai osallistujan kansalaisuus eika kieli
ole esteend osallistumiselle. Myods opintoihin liittyville tapahtumille on vastaajien
keskuudessa kysyntdd. Muu-kohdan rastittaneet vastaajat jattivat seuraavat kommentit
tapahtumista, joita haluaisivat tulevaisuudessa Killan jarjestavan;
e ”Beerpong takas”

e ”Bileit4 baarin ulkopuolella”
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e ”Megalomaaniset, suuret ja mahtavimmat opiskelijabileet Raumalle
yhteistyossa kaikkien parhaiden kanssa. Vaikka tapahtumia olisi harvemmin,
kunhan laatu olisi osallistumisen arvoista.”

e ”Sitsien tapaisia tilaisuuksia jossa sosiaalista kanssakdymistd. Saunailtoja
tulevaisuudessa lisad, néité oli tasan yksi oman Raumalla asumisen aikana.

o Kaljakellunta, oon edelleen katkera, ettei omien opiskeluaikojen alussa t&ta
ollut :(”

Kokonaisuudessaan vastaajat toivovat enemmaén yokerhojen ulkopuolisia tapahtumia,
joissa sosiaalisuus ja ryhmaytyminen olisi pé&osassa, oli tapahtuma sitten

litkunnallinen tai ei.

Millaisia tapahtumia toivot Killan jarjestavan lisaa
tulevaisuudessa. N=42
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Kuvio 23. Vastaajien toiveet tulevaisuuden tapahtumista.

Kuviosta 24 selvidg, kuinka moni vastaaja tiesi minkékin Killan tarjoaman palvelun
olemassaolosta. Kuviosta ndhdaan, ettd ilmaisen kahvin, kuntosalikorttien ja
ennakkolippujen myynnin seka narikkatyon tiesi yli kaksi kolmesta vastaajasta.
Virvoitusjuomien myynnisté tiesi noin puolet ja virvoitusjuoma-automaattien olevan

Killan tarjoama palvelu tiesi kolmannes vastaajista.
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Tieto Killan tarjoamista palveluista. N=42
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Kuvio 24. Vastaajien tiedostamat Killan tarjoamat palvelut.

Vastaajat toivovat Killan yrittdvén tulevaisuudessa luoda seuraavanlaisia palveluita;

e ”Vadlipala-automaatti tai vastaava”

e ”Liikuntaedut esim uimahalliin”

o ”Haalarimerkki-intoilijoille jotain bonusjuttuja, esim jotain killan omia
erikoispainoksia missa olis joku hauska jippo sen sijaan etté lukis vaan "kilta".
ja jos teilld on siihen sanavaltaa niin relaxium takaisin! sielld sai olla vahan
vapaammin kuin Killan toimistossa, missa jotkut kuitenkin koittavat tehda
toitd”

e “Tulisiko ottaa mallia yliopistomaailmasta tai isompien kaupunkien
tapahtumista.”

e ”Hengailuiltoja toimistolle”

e Killan Muuttopalvelut KY”

e ”Kuntoiluun liittyvid! Ei kumminkaan joukkuepeleja.”
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Vastaajien mielipiteet Killan tapahtumista ja palveluista:
1=Taysin eri mieltd, 5=Taysin samaa mielta. N=42
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B Osallistun Killan tapahtumiin mielellani ja minulla on niissa hauskaa

M Kilta jarjestaa mielestani kaikille sopivia tapahtumia

B Kilta jarjestdaa mielestani tarpeeksi erilaisia tapahtumia

B Kilta tiedottaa tulevista tapahtumistaan hyvin ja laadukkaasti

B Koen etta killan tarjoamat palvelut ovat riittavat.

m Killan tarjoamat palvelut ovat mielestani laadultaan hyvia.

B Killan toimistonakin toimiva opiskelijoiden olohuone on minusta viihtyisa

Kuvio 25. Vastaajien vastaukset vaittamiin Killan tapahtumista ja palveluista.

Killan tapahtumat ja palvelut -vaittamien keskiarvot. N=42
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Kuvio 26. Killan tapahtumat ja palvelut -véittamien keskiarvot.

4,5
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Edell& olevista kuvioista 25 ja 26 nahdaéan Killan tapahtumiin ja palveluihin liittyvien
vaittdmien vastaukset. Kuviosta 25 ndhdaan kunkin vaittdamén saamat arvosanat
vastausvaihtoehdoittain ja kuviosta 26 nahddan vdittdmien saamien vastausten
keskiarvot. Taulukoista kdy ilmi, ettd vastaajat ovat keskimaardisesti vaittamien
kanssa ainakin jokseenkin samaa mielta. Keskiarvot vaittdmiin vaihtelevat 3,3 ja 4
vélilla. Jokaisessa véittaméssé noin kuusi vastaajaa ei osannut sanoa mielipidettdan
kyseiseen vaittamaan. Eniten parhaita vastauksia saivat vaittdmat tapahtumiin
osallistumisesta, palveluiden laadusta seké toimiston viihtyvyydesta. Véhiten hyvia
arvosanoja ja eniten alle neutraaleja vastauksia sai vaittdma tapahtumien

erilaisuudesta.

8.3 Edunvalvonta ja opiskelijahyvinvointi

Killan harjoittama edunvalvonta ja opiskelijahyvinvointi. N=42
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Kuvio 27. Vastaajien tietdimys Killan harjoittamasta edunvalvonnasta ja

opiskelijahyvinvoinnista.

Ylapuolisesta kuviosta 27 nahdaan kuinka tietoisia vastaajat ovat Killan harjoittamista
edunvalvontatoimista ja Killan toimista opiskelijahyvinvoinnin eteen. Parhaiten

tiedettiin - Killan osallistumisesta opiskelijakulttuurin  luomiseen, opiskelijoille
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tarjottaviin aktiviteettimatkoihin seka yhteistyokumppanien kanssa sovittuihin etuihin.
Puolet vastaajista tiesivat myods Killan tarjoavan ilmaisia sali- ja liikuntavuoroja seka
kasvattavan opiskelijayhteisollisyytta. Opiskelijahyvinvointiin liittyvistd toimista
ainoastaan kampuksen opiskelijaurheilujoukkueen tukeminen oli tiedossa alle puolella
vastaajista, joka kolmas vastaaja tiedosti tdman. Killan harjoittamasta
edunvalvonnasta tiesi vain noin kolmannes vastaajista. Péivittaisestd edunvalvonnasta
tiesi 17 vastaajaa, ja aina laajemmalle mentéessé vaheni myods vastaajien tietamys,

paikallinen vaikuttaminen 14 vastaajaa ja valtakunnallinen vaikuttaminen 13

vastaajaa.
Vastaajien mielipiteet Killan edunvalvonnasta ja
opiskelijahyvinvoinnista. 1=Taysin eri mielta, 5=Taysin samaa
mielta N=42
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B Kilta ndkyy mielestani hyvin opintojeni arjessa
B Olen tietoinen siita, mita etuja Kilta valvoo ja tarjoaa
Kilta on mielestani onnistunut etujeni valvomisessa hyvin
B Asiointi Killan toimistolla on mielesténi helppoa ja mutkatonta
B Tunnen saavani Killalta apua ja neuvoja aina sita tarvittaessani

Tiedan kehen ottaa yhteytta Killassa, jos tarvitsen apua

Kuvio 28. Vastaajien vastaukset véittdmiin Killan edunvalvonnasta ja

opiskelijahyvinvoinnista.
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Killan edunvalvonta ja opiskelijahyvinvointi -
vaittamien keski-arvot. N=42
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Kuvio 29. Killan edunvalvonta ja opiskelijahyvinvointi —véittdmien keskiarvot.

Edellisista kuvioista 28 ja 29 nahdaan Killan edunvalvontaa ja opiskelijahyvinvointia
koskevien vaittamien vastausjakauma seka vaittamien keskiarvot. Vaikka kaikkien
vaittamien keskiarvot sijoittuvatkin kolmen ja neljan valiin on vastauksista nahtévissa
vastaajien tietdmattomyys Killan edunvalvontaan ja opiskelijahyvinvointiin liittyvissa
asioissa. Vdittdmiin tuli vastaajamiérddn ndhden todella paljon ”En osaa sanoa”-
vastauksia. Erityisesti vdittdméédn “onko Kilta vastaajan mielesti onnistunut vastaajan
etujen valvomisessa hyvin” saatiin "EOS”-vastaus yli puolelta vastaajista. Killan
toimistolla asioimisen helppous ja Killalta avunsaanti saivat eniten korkeita
arvosanoja, kun taas Killan ndkyvyys arjessa seka tieto Killan edunvalvonnasta saivat

selkedsti eniten ei-positiivisia vastauksia.

Annettaessa  vastaajille  vapaan sanan  Killan  edunvalvonnasta  sek&
opiskelijahyvinvoinnista saatiin alle listatut kommentit. Vastauksista nousee esiin
ulkomaalaiset opiskelijat, aktiviteettimatkojen vahyys seka toimiston aukiolo.
e “Tiedotus osittain heikkoa”
e ”Suomalaisille opiskelijoille amk-'jarjestot’ kuten Sammakko ja Kilta on
varmaan helppo ymmartaa. Mutta ulkomaalaisille t44 koko konsepti on outo.

Tata parantaisin vield.”
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e “Aktiviteettimatkoja  aivan  lilan  véhdn  verrattuna  Kilpaileviin
korkeakouluihin.”

e “Toimistolla ei ole ikind ketaan sillon kun oikeasti tarvitsee.”

¢ ”lha jees mut killan toimistolla asiointi ei 0o ihan sujuvaa ku ikin ei voi tietaa
onks siel ketda palvelemassa”

o “Kaikki okei!”

8.4 Hallitustoiminta

Kyselyn hallitustoiminta-osion alussa kysyttiin vastaajien tietdimystd Killan
hallituksen jasenista. Kysymykseen vastasi 19 vastaajaa. Alla olevasta kuviosta 30
nahdaan kunkin kyselyn aikaan virkaa tekevdn hallituksen jdsenen tunnettuus
vastaajien keskuudessa. Hallituksen jasenista selkedsti tunnetuimpia olivat useampaa
vuotta Killan toiminnassa mukana olleet puheenjohtaja, varapuheenjohtaja ja toinen
opiskelijakulttuurivastaavista, sekd tutorina mainetta opiskelijoiden keskuudessa
niittdnyt palveluvastaava. Kyseisten henkildiden vastuualueet, puheenjohtajisto ja
tapahtumien jarjestdminen, edesauttavat edustamisen maaran takia myos tunnettuuden
kasvua, ja muiden vastuualueiden toimijat jaavat mahdollisesti vahemmalla huomiolle
tehdesséén riviopiskelijalle vahemman nakyvyyttd saavia tehtavid. Naiden seitseméan
hallituksen jasenen liséksi vastauksista 10ytyi kuuden ei hallituksen jasenen nimet,
joista kukaan ei kuitenkaan saanut yli kolmea aanta. Yhté lukuun ottamatta jokainen
naistd on kuitenkin edellisind vuosina toiminut Killan hallituksen jasenena yhden tai
useamman lukuvuoden aikana ja ovat yhd enemman tai vdhemman aktiivisia Killan
jasenid, joten tunnettuus voidaan helposti selittdd. Ainut vastaus joka ei Killan

hallituksessa ole toiminut on kuitenkin RaunlO:n hallituksessa toiminut.
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Hallituksen jasenten tunnettuus. N=19
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Kuvio 30. Hallituksen jasenten tunnettuus vastaajien keskuudessa.

Kysymykseen siita kuinka Killan hallitus valitaan, saatiin vastaus puolelta kyselyyn
vastanneista. Vastaukset vaihtelivat yksinkertaisen “ddnestykselld” ja tarkan
”saantomaaradisessa syyskokouksessa jéseniston enemmistoddnestyksellda” valilla.
Voidaankin siis sanoa, etta paapiirteittainen hallituksen valintatapa on tiedossa ainakin
puolella vastaajista, mutta tarkkaa tietoa syyskokouksessa jarjestettavasta

aanestyksesta on vain harvalla.

Vastaajilta kysyttiin myds mité tehtavia Killan hallitukselle kuuluu ja missé naista olisi
parannettavaa. Alla olevasta taulukosta nahdaan kunkin kysymyksiin vastanneen
vastaukset. Samalla rivilla aina saman vastaajan vastaukset kumpaankin

kysymykseen.

Taulukko 3. Vastaajien vastaukset Killan hallituksen tehtdvista ja missa niista heidén

mielestdan on parannettavaa.

Hallituksen tehtavia: Parannettavaa:

”Tapahtumien organisointi, | ”Viestinndssa parannettavaa”
yhteistyokumppanien kanssa sovitut

asiat, viestinta tapahtumista”

”Edunvalvontaa ja tapahtumien

jarjestamista.”

“Toimiston pyorittdminen, tapahtumien | ”Edunvalvontaa voisi kehittdd. Toki

jarjestaminen” yhteisty0ssa opiskelijakunnan kanssa.”

”Tapahtumien jarjestaminen” ”Kaikessa”
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”Killan pyorittdminen, narikkalistojen

hoito, tapahtumien jérjestaminen”

”Hardpallosti jotain sekavaa.” ”Kunhan ty6t tulee tehtya.”

”Kaikenmaailman  vaikuttaminen ja | "Opiskelijoita voisi infota enemmaén
tapahtumien jarjestaminen Killan toiminnasta ja sen tarjoamista

eduista.”

”Kirjanpito, tapahtumien suunnittelu ja

toteutus...?”

”Jarjestystoiminta ylipaatansa.
Opiskelijoiden etujen hoitaminen ja

valvominen”

”Tapahtumien jarjestaminen”

Kysymykseen Killan hallituksen tehtdvistd saatiin melko vahéan vastauksia ja vield
vahemmalle jéivat vastaajien antamat parannuskohteet kyseisiin tehtaviin. Vastausten
vahyys johtunee suurimmalta osin siitd, ettd kyseessé oli kaksi avointa kysymysta ja
kuten kyselyn aiemmissa avoimissa kysymyksissé vastausmaéara jai vahaiseksi. Tahan
kun lisataan vield kyseisten kysymysten aiheet, Killan hallituksen tehtévat ja niiden
parantaminen, niin voi moni vastaaja jattaa vastaamatta tietamattdmyydesta Killan

hallituksen tehtavéistd, vaikka hanelld olisikin mielipiteensé kehityskohteisiin.

Saaduissa vastauksissa Killan tehtdvistd esiin nousevat selkedsti tapahtumien
jarjestaiminen, edunvalvonta sekd operatiivinen toiminta. Kuten aiempienkin
kysymysten vastauksissa viestinté ja edunvalvonta nahdaan osa-alueiksi, joita Killan

hallitus voisi kehittdd paremmiksi.
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Vastaajien halukkuus toimia Killan
hallituksessa kehittamassa toimintaa. N=40
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Kuvio 31. Vastaajien halukkuus toimia Killan hallituksessa kehittdméssa toimintaa.

Kysyttdessa vastaajilta heidédn kiinnostustaan Killan hallituksessa toimimisesta ja
toiminnan kehittamisestad oli vastaus myonteinen vain kahdella vastaajista. Kaksi
vastaajaa jatti vastaamatta kysymykseen, joten halukkaita Killan hallituksessa
toiminnan kehittdmiseen oli vastanneista vastaajista 5%. Voidaan toki argumentoida,
ettd muiden alojen opiskelijoiden vastauksilla ei tassa olisi valid, mutta myonteisesti
vastanneista toinen oli itseasiassa insindoriopiskelija. Molemmat vastaamatta jattaneet
olivat tradenomiopiskelijoita, joten vastaava prosentti ainoastaan vastanneiden
tradenomiopiskelijoita tutkittaessa olisi vielakin pienempi, 3,2%. Ainut myonteisen
vastauksen antanut tradenomiopiskelija oli ennen toiminut Killan hallituksessa, joten
jo entuudestaan hallituksen jasenien rekrytoinnin kanssa kamppailevan Killan

kannalta tdma tulos on mielesténi varsin halyttava tulevaisuutta ajatellen.

Vastaajien halukkuuden tai haluttomuuden toimia Killan hallituksessa selvittdmisen
jalkeen kyselyssa kysyttiin monivalintakysymyksessa jokaiselta vastaajalta 3-5
painavinta syytd miksi vastaaja voisi haluta toimia Killan hallituksessa sekd 3-5
painavinta syytd miksi h&n ei haluaisi Killan hallituksessa toimia. Vastaajien

valintojen jakautuminen nahdéaan kuvioista 32 ja 33.
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Miksi haluaisit toimia Killan hallituksessa? N=42
0 5 10 15 20 25

Halu jarjestaa tapahtumia I ) |
Opiskelun pakoilu m— 5
Halu kuulua ryhmaan I 15
Valta-asema I 6
Tekemisen puute I 3
Kiinnostus edunvalvonnasta ja opiskelijan... D ———— 13
Maine ja kunnia I 9
Sosiaaliset syyt I 15
Mahdolliset edut TS |0
Verkostoitumismahdollisuudet T 7
Luottamustoimi on mainio CV-merkintd I 0]

Kuvio 32. Vastaajien 3-5 painavinta syyta haluta toimia Killan hallituksessa.

Puolet vastaajista valitsivat halun jarjestdd tapahtumia seka luottamustoimesta
saatavan CV-merkinnan syyksi lahted mukaan hallitustoimintaan. Yli kolmanneksessa
vastauksista 10ytyi myos halu kuulua ryhmaéan, sosiaaliset syyt, mahdolliset edut tai
verkostoitumismahdollisuudet. Opiskelun pakoilu, valta-asema, tekemisen puute seké
maine ja kunnia saivat syistd vahiten valintoja. Kiinnostus edunvalvonnasta ja
opiskelijan hyvinvoinnista oli painavana syyna hallitustoimintaan liittymiseen 13
vastaajalla. Killan hallituksen ollessa vapaaehtoistoimintaa on selvad, ettd kaikki
mahdolliset edut seka tulevaisuudessa hyddyttavat kontaktit, joita toiminnasta saa,
ovat syiden karjessd toimintaan liittymisessd. Tapahtumat ovat selkedsti Killan
tarjoamista palveluista nakyvin ja suosituin, ja onkin loogista, ettd vastaajat haluavat
mukaan juuri tapahtumien jarjestdmisen vuoksi. Negatiivisiksi nahtavét syyt lahted
toimintaan saivat vahiten &&nid vastaajilta. Tarkoituksena ei ole hakea mukaan
hallitustoimintaan mahdollisen valta-aseman, maineen tai kunnian takia tai
pakoillakseen opiskelua tai tekemisen puutettaan. Yhdistyksend Killan kannalta
positiivisimmat syyt lahted mukaan toimintaan ovat halu olla mukana kehittdméssa
Killan tarjoamia palveluita, joista juuri tapahtumat ovat eniten resursseja vievié, seka
Kiinnostus opiskelijan paremmasta huomisesta edunvalvontaa ja
opiskelijahyvinvointia kehittdmalla. Killan tulisikin jotenkin 16ytd4 ne ihmiset jotka

haluavat mukaan toimintaan oikeista syistd, jotta toimintaa saataisiin vietyé eteenpain.
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Miksi et haluaisi toimia Killan hallituksessa? N=42

0 5 10 15 20 25 30

Opiskelun kdrsiminen T N )3
Ajanpuute I )5
Tietdmattdmyys hausta T 12
Tietamattomyys vastuualueista T 16
Motivaation puute T ) ]
Vaihtoon [3ht0 m—— 10
Sosiaaliset syyt mE————— 3
Osaaminen I 6
Parisuhde mEE——— 9
Palkkiottomuus mEE———— 3
Edustuskuntoisuus I 6

Kuvio 33. Vastaajien 3-5 painavinta syyté olla haluamatta toimia Killan hallituksessa.

Painavimpina syita hallitustoiminnan ulkopuolella jadmiseen vastaajat nakivat oman
opiskelun karsimisen ja ajan- sekd motivaation puutteen. Yli puolella vastaajista oli
vahintadn yksi edelld mainituista kolmesta syystd valittuna. Seuraavaksi eniten
hallitustoimintaan 1&ht6a estivét tietaméattdmyys hausta seké vastuualueista. Vaihtoon
ldhdon, sosiaaliset syyt, osaamisen, parisuhteen, palkkiottomuuden tai
edustuskuntoisuuden valitsi kuudesta kymmeneen vastaajaa. On odotettua, etta
ajanpuute sekd hallitustoimintaan kéaytetyn ajan takia mahdollinen opiskelun
karsiminen ovat listan kérjessd syind olla haluamatta toimia Killan hallituksessa.
Voittoa tavoittelemattomana yhdistyksena Killalla ei ole paljon mahdollisuuksia
vaikuttaa esimerkiksi opiskelijan vaihtoon 1&ht6on tai hallitustoiminnan
palkkiottomuuteen, mutta yllattdvankin paljon dania saaneet tietdimattémyys hausta tai
vastuualueista ovat listatuista syistd ehdottomasti ne joihin Kilta voi vaikuttaa.
Opiskelijoiden perehdyttdminen siihen miten Killan hallitukseen voi hakea sekd mité
Killan hallituksessa tehdddn, kuuluu rekrytoinnin kannalta Killan tarkeimpiin
tehtéviin, ja siind ollaan ainakin kyselyyn vastaajien kohdalla osittain epdonnistuttu.
Suurin osa syistd liittyy kuitenkin vastaajan henkil6kohtaiseen eldméén ja eivét ole
Killan muutettavissa ja onkin selvad, ettei hallitustoiminta kaikille elaméntilanteen

takia sovi.
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9 TOIMINTASUOSITUKSET

Uskon Rauman Liiketalousopiskelijain Kilta ry:n tarkeimmé&n parannuskohteen olevan
ulkomaalaiset opiskelijat. Jo omina hallitusvuosinani oli huomattavissa ulkomaisten
opiskelijoiden aktivoinnin vaikeus. Tamén liséksi se tosiasia, ettd kyselyyn vastasi
ainoastaan yksi ulkomaalainen opiskelija, kertoo karua kielt& siitd, ett& jossakin kohtaa
mennadn monkaan. Killan tulisi selvittdd onko ongelmana, se ettei viestinta tavoita
ulkomaalaisia opiskelijoita, eivatkd ulkomaalaiset tieda tarpeeksi Killan palveluista,
vaikka viestintd heidat tavoittaisikin, vai eikd ulkomaalaisia opiskelijoita vain
yksinkertaisesti kiinnosta kayttdd Killan jarjestamia palveluita, vaikka he niista
tietdvatkin. Kun tiedetddn milla tasolla ongelma on, on sitd myds helpompi lahted
korjaamaan. Mahdollinen konkreettinen toimenpide tdmén selvittdmiseen voisi olla
esimerkiksi muutaman kysymyksen sisaltava kyselylomake, jonka Killan edustaja
kavisi jakamassa ennen luentoa, jossa paikalla olisi mahdollisimman monta
ulkomaalaista opiskelijaa. N&in paastdisiin ainakin alkuun ongelman l6ytdmisessa.
Muita mahdollisia keinoja voisi olla esimerkiksi yksittaisten ulkomaalaisten
opiskelijoiden haastattelut tai muutaman hieman tutumman ulkomaalaisen opiskelijan
aktivoiminen toimintaan, ja sitd kautta saataisiin asioista tietava opiskelija levittdmé&an

tietoa kavereilleen ja odoteltaisiin ndin tiedon levidmista.

Tradenomiopiskelijoille suunnatut Killan seka tradenomiopiskelijaliiton jasenyydet
olivat ainakin kyselyn vastanneiden keskuudessa menneet hyvin kaupaksi. Kolmasosa
vastaajista ei jasenena vield ollut. Kaikki kampuksen tradenomiopiskelijat huomioon
ottaen kuitenkin vain kolmasosa on Killan jésenend, joten parannettavaa toki [6ytyy.
Tama ei varmasti Killan hallitukselle uutena asiana tule ja jasenmaaran kasvattamisen
eteen varmasti tehdd&n toitd, muun muassa kertomalla opiskelijoille jasenyyden
eduista ja liittymisen vaivattomuudesta. Ta&ma on erityisen tdrkedd aina uusien

opiskelijoiden aloittaessa

Killan viestintd ja viestintakanavat saivat vastaajilta yleisella tasolla hyvét arvosanat,
enkd nde viestintdkanavien vaihtoa tarpeelliseksi, silld nykyiset kanavat n&htiin
toimiviksi. Killan tulisi kuitenkin varmistaa, ettd kaikki viestintd tapahtuu myos

englanniksi, jottei ulkomaalaisten opiskelijoiden osallistuminen jaa viestinndn
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yksikielisyydestd kiinni. Taman liséksi tapahtumista viestintda tulisi tapahtua
mahdollisimman nopeasti sen jalkeen, kun pdivdmaarat on ly6ty lukkoon, jotta

opiskelijoilla on mahdollisimman paljon aikaa sovittaa menonsa niiden mukaan.

Tapahtumiin osallistuminen tai nykyisten tapahtumien laatu eivét nosta esiin erityisia
parannuskohteita. On selvaé, etta jotkin tapahtumat ovat suositumpia kuin toiset, tdma
ei silti tarkoita, etteikd ndille vdhemman suosituille tapahtumille olisi kysyntaa.
Kyselystd nousi toisaalta esiin tarve matalan kynnyksen tapahtumille baarien
ulkopuolelle tai baari-iltaa edeltdvénd toimintana, jonka voisi yhdistdd jo olemassa
olevaan tapahtumaan. Killan hallituksen voisi olla hyodyllistd miettia mitd
mahdollisuuksia tallaisen Kkysynnan tayttdmiseen on. Ehdotuksia Kkyseisista
tapahtumista kannattaa Kkysella opiskelijoilta. Kilta voi esimerkiksi jarjestaa
tapahtumankeksimis-kilpailun, jonka voittaja palkitaan Killan toimesta jotenkin. Tall&
tavoin olisi mahdollista saada useampikin toimiva tapahtumaidea yhdelld kertaa.
Beerpong-turnausta toivottiin jarjestettdvaksi uudelleen. Kyseinen tapahtuma on
Killan toimesta jarjestetty vain kaksi kertaa, ja nekin saman lukuvuoden, aikana ja
kumpanakin kertana turnaus myytiin loppuun tunneissa. Suurin osa nyKyisisté
opiskelijoista ei varmasti edes tapahtumasta tied& saatikka ole osallistunut, mutta silti

se sai toiseksi eniten aanié Killan parasta tapahtumaa kysyttaessa.

Killan palvelut olivat suurimmalta osin hyvin vastaajien tiedossa, osaa ei valttamatta
osata yhdistaa Killan tarjoamaksi, vaikka siita tietéisikin. Uusien palveluiden kohdalla
tilanne on sama kuin tapahtumienkin. Killan resurssit ovat rajalliset ja resurssit
kaytetdan hallituksen parhaaksi nakemien palveluiden tuottamiseen. Uusia
palvelumahdollisuuksia kannattaa kuitenkin kartoittaa ja pohtia niiden tuottamaa
hyotyd verrattuna niihin kaytettyihin resursseihin ja tehdd paatés tdman pohjalta.
Ideoita uusiin palveluihin kannattaa lahted kysyméaan niiden lopullisilta kayttjilta eli

opiskelijoilta.

Killan edunvalvontaan ja opiskelijahyvinvointiin liittyvistd kyselylomakkeen
kysymyksien vastauksista paistoi erityisen hyvin l&pi vastaajien tietdmattomyys.
Kyseessa on kuitenkin ensisijainen Killan olemassaolon perusta, joten nden tdman

tietdmattdmien madradn kutistamisen téarkedksi parannuskohteeksi tulevaisuutta
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ajatellen. Opiskelijoiden tulisi tietdd mink& kaikkien ongelmien kanssa Kiltaa voi
l&hestyé ja mihin kaikkiin asioihin voi Killalta saada apua.

Uusien innokkaiden hallitustoimijoiden l6ytaminen ja heidan mielenkiintonsa
herattdminen ovat mielestani Killan hallituksen tarkeimmat tehtdvat. Killan toiminta
ei ilman aktiivisia hallituslaisia kehity. Vaarista syistd hallitukseen tulleiden
toimijoiden seurauksena voi aiempien hallitusten ty6 valua hukkaan, ja Killan toiminta
ottaa askelia

taaksepéin. Onkin varmistettava, ettd kaikki opiskelijat tietdvat mitd Killan
hallituksessa tehd&an ja miten sinne on mahdollista hakea. Kun ndma kaksi perusasiaa
ovat ainakin enemmiston opiskelijoista tiedossa, jaa jaljelle valita Kiinnostuneista
hakijoista ne joiden motiivit hallitustoimintaa kohtaan ovat oikeat. On tietenkin selvaa,
ettei hallitustoiminta sovi kaikkien eldmantilanteeseen syystd tai toisesta, mutta
tietoisten mé&ardd kasvattaessa kasvaa my0s hakijoiden maard. Nain padastaisiin
tilanteeseen, jossa hallitukseen hakijoiden méaara on suurempi kuin hallituspaikkojen,
eikd hallitukseen vain “kéveltdisi” hakijoiden vdhyyden vuoksi. Hallitustoiminnasta

on saatava haluttua, jotta opiskelijat olisivat valmiita uhraamaan aikaansa siihen.

Yksi ikuisuuskysymys hallitustoiminnan suhteen on ollut siitd mahdollisesti saatavat
opintopisteet. Useissa yliopistoissa ja ammattikorkeakouluissa ylioppilaskunta-,
opiskelijakunta- tai jopa opiskelijayhdistys-/ainejarjestotoiminnasta saa 1-5
opintopistettd vuodessa. Kriteerit pisteiden mé&éraan ja saamiseen vaihtelevat suuresti,
mutta jarjestétoiminnassa opitut asiat ndhdadan monessa koulussa hyddyllisiksi
opiskelijan opintoja ja tyoelamaa ajatellen. Mielestdni Killan tulisikin yhdessa
opiskelijakunnan kanssa kartoittaa mahdollisuuksia opintopisteiden saamiseen
opiskelija-aktiivitoiminnasta myds Satakunnan ammattikorkeakoulussa. Opintopisteet
olisivat varmasti todella iso porkkana monelle ldhted mukaan toimintaan, koska

opiskelun ei vélttdmatt4 nahtaisi karsivan yhta paljon kuin ilman opintopisteita.

10 YHTEENVETO JA POHDINTA
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Opinnaytetyon tarkoituksena oli selvittad Killan asiakkaille suunnatun kyselyn avulla,
miten tyytyvdisia Rauman Liiketalousopiskelijain Kilta ry:n asiakkaat ovat
yhdistyksen toiminnan eri osa-alueisiin. Tavoitteena oli saada vastauksia suurelta
maarélté Killan asiakkaita ja ndiden vastauksien perusteella luoda parannusehdotuksia

Killan toimintaan.

Tyon teoriaosuudessa kasiteltiin ensin Rauman Liiketalousopiskelijain Kilta ry:n
toimintaa omien hallitusvuosieni kokemusten pohjalta saadun tiedon avulla. Taman
jalkeen kaytiin Iapi markkinointiviestinnan teoriaa ja sen nelja osa-aluetta; mainonta,
henkilokohtainen myynti ja asiakaspalvelu, menekinedistdminen seka suhde-ja
tiedotustoiminta. Osa-alueet kéytiin ensin lapi teorian avulla, jonka jalkeen kyseinen
osa-alue linkitettiin Killan toimintaan. Markkinointiviestinnan jalkeen tydssa
syvennyttiin asiakastyytyvéisyyden mééritteeseen ja sen teoriaan. Tydssé kaytiin lapi
asiakkaan odotus- ja kokemustasot ja selvitettiin koko palvelukokemuksen merkitysta
asiakkaan kokemaan tyytyvéisyyteen, ja kuinka asiakastyytyvaisyyteen voidaan

vaikuttaa palvelukokemusta kehittamalla.

Tyon kysely jarjestettiin e-lomakekyselylla marraskuussa 2016. Kyselylomake
laadittiin yhdessé kohdeyhdistyksen hallituksen kanssa, jotta kyselylla selvitettdisiin
juuri sitd mita oli tarkoituskin. Kyselylomakkeen kysymykset saatiin jaettua viiteen eri
ryhmé&én; vastaajan perustiedot, viestintd, tapahtumat ja palvelut, edunvalvonta ja
opiskelijahyvinvointi seka hallitustoiminta.

Kyselylld perustiedoista selvitettiin vastaajan ika, sukupuoli, koulutusala, opintojen
alkamisvuosi sekda onko vastaaja Killan tai Tradenomiopiskelijaliiton jésen.
Viestintdosiossa saatiin vastaus vastaajien mieltymyksiin viestintdkanavista ja
mielipide Killan viestinndn laadusta ja méérasta. Tapahtumiin ja palveluihin liittyvilld
kysymyksilla selvitettiin vastaajien aktiivisuutta kayttaa Killan jarjestamié tapahtumia
ja palveluita, ja tyytyvéisyys ndiden tapahtumien ja palveluiden laatuun ja
riittdvyyteen. Killan edunvalvontaan ja opiskelijoiden hyvinvointiin liittyvien toimien
tunnettuutta tutkittiin seuraavassa osiossa. Kyselyn lopussa saatiin selville kuinka
hyvin vastaajat tuntevat Killan hallituksen jasenet sekd mitka ovat painavimmat syyt
vastaajien pohtiessa hallitustoimintaan liittymista tai sen valiin jattdmista.
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Kyselyn vastausmadaréd jai hieman pienemmaksi kuin toivottiin, mutta saaduista
vastauksista ~ saatiin  kuitenkin  hyvin tietoa tyon tavoitteina olleisiin
tutkimuskysymyksiin. Ei ole syyta olettaa, ettd kyselyn tulokset olisivat hirveasti
erilaiset, mikali vastauksia olisi tullut enemmaén, vaan uskon saatujen vastausten

osoittavan kohderyhmaén ajatukset yhta hyvin kuin suurikin vastausjoukko.

Vastaajat olivat yleisella tasolla hyvin tyytyvéisia Killan viestintddan seka Killan
tarjoamiin palveluihin ja tapahtumiin eika toimintoja mullistavia epékohtia tullut
esille. Killan edunvalvonnan ja opiskelijahyvinvoinnin seka hallitustoiminnan
tunnettuudessa toisaalta oli vastaajien keskuudessa parannettavaa ja konkreettisia
parannuskohteitakin vastausten perusteella on mahdollista antaa. Kokonaisuudessaan
kysely antoi vastaukset opinnéytetydn tavoitteisiin ja ndin ollen onnistui siind mita sen

haluttiinkin saavan aikaan.

Jos aloittaisin tyoni alusta, pidentdisin kyselylomakkeen aukioloaikaa kahteen
viikkoon ja panostaisin my0ds henkilokohtaisesti enemman siita viestimiseen,
muuttaisin my6s muutaman kysymyksen muotoilua parempien vastausten toivossa.
Néen tyon toteutustavan oikeana enk& sitd l&htisi muuttamaan milld&n tavalla.
Opinnaytety¢ antaa mahdollisuuden jatkotutkimuksille. Asiakkaiden tyytyvaisyytta
voidaan tulevaisuudessa tutkia uudelleen, jopa samaa kyselylomaketta kayttéen, ja
olisikin mielenkiintoista ndhdda mihin suuntaan tulokset olisivat kehittyneet
esimerkiksi viidessa vuodessa ja vertailla tutkimustuloksia t&han tutkimukseen

yksityiskohtaisemmin analysoiden.

Kaiken kaikkiaan olen kiitollinen Rauman Liiketalousopiskelijain Kiltary:lle, ettd sain
toimia yhdistyksessé kahden ja puolen vuoden ajan saaden mitd ikimuistoisempia
kokemuksia. Haluan myds Kiittdd yhdistysta ja sen hallitustoimijoita saadessani tehda
opinnaytetyoni heille ja néin auttavan valmistumiseni kanssa. Kiitdn myos kaikkia

kyselyyn vastauksensa antaneita Killan asiakkaita.
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Arvoisa vastaaja,

Tama kysely on osa opinndytetydté Satakunnan ammattikorkeakoululle. Tydn toimeksiantajana toimii Rauman Liiketalousopiskelijain
Kilta ry.

Kyselyn tarkoituksena on saada selville RLO Killan asiakkaiden Kasityksia yhdistyksen toiminnasta ja sen laadusta. Tutkimuksen tulosten
avulla RLO Kilta haluaa kehittaa toimintaansa vastaamaan asiakkaidensa tarpeita.

Kyselyn téyttdmiseen menee aikaa noin 5-10 minuuttia. Antamanne vastaukset késitelldan nimettmin ja luottamuksellisina.

Kaikkien kyselyyn osallistuneiden kesken arvotaan Rauman Liiketalousopiskelijain Kilta Ry:n erikseen mainitsema palkinto. Mikali
haluatte osallistua arvontaan, jattakaa yhteystietonne kyselylomakkeen loppuun.

Kiitos jo etukdteen vastauksista. Lisétietoja tutkimukseen liittyen saa sahkopostitse.

Terveisin
Sepi Kortelainen

sepi.kortelainen@student.samk.fi

Asiakastyytyvaisyyskysely Rauman Liiketalousopiskelijain Kilta ry:lle

Lomake on ajastettu: julkisuus alkaa 14.11.2016 12.00 ja paattyy 20.11.2016 23.59

Perustiedot

1. Sukupuoli
Nainen  Mies

2. k&

3. Koulutusohjelma

4. Opintojen alkamisvuosi

—5. Oletko Rauman Liiketalousopiskelijain Kilta ry:n jésen?
Kylla
En

r—6. Oletko Tradenomiopiskelijaliitto TROL ry:n jasen?
Kylld
En

r~Jos vastasit kysymykseen 5. tai 6. en, miksi?

En ole tradenomiopiskelija

En koe jasenyyttd hyddylliseksi

En tieda mikd TROL on tai mitd siita hydtyy
Kuulun toiseen ammattiliittoon

En opiskele / Olen jo valmistunut

Seuraava >>
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Asiakastyytyvaisyyskysely Rauman Liiketalousopiskelijain Kilta ry:lle

Lomake on ajastettu: julkisuus alkaa 14.11.2016 12.00 ja paattyy 20.11.2016 23.59

Viestinta

—7. Mink3 eri kanavien kautta saat tietdd Killan toiminnasta ja palveluista?

Sahkoposti

Killan Facebook

Killan toimisto

Killan nettisivut

Kampuksen ilmoitustaulut

Tuutorit / muut opiskelijat
Yhteistyokumppanien viestintakanavat
Muu

Jos vastasit edelliseen "Muu",
niin mika?

—8. Mink& eri kanavien kautta haluaisit saada tietaa Killan toiminnasta ja palveluista?(Valitse vah. 1)
Sahkoposti
Killan Facebook
Killan toimisto
Killan nettisivut
Kampuksen ilmoitustaulut
Tuutorit / muut opiskelijat
Yhteistyokumppanien viestintakanavat
Muu

Jos vastasit edelliseen "Muu",
niin mika?

palveluista?
Erittain tyytyvainen
Tyytyvainen
En osaa sanoa
Tyytymaton
Erittdin tyytymaton

10. Vapaa sana Killan viestinndstd. (Risut, ruusut,
parannusehdotukset yms.)

<< Edellinen = Seuraava >>
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Asiakastyytyvaisyyskysely Rauman Liiketalousopiskelijain Kilta ry:lle

Lomake on ajastettu: julkisuus alkaa 14.11.2016 12.00 ja paattyy 20.11.2016 23.59

Tapahtumat ja palvelut

—11. Oletko osallistunut Killan jdrjestamdan tapahtumaan?
Kylla En

r12. Oletko osallistunut Killan jérjestamaén liikuntatapahtumaan? =
Kylla En

13. Listaa alle Killan tapahtumia, jotka itse tiedit tai joista
olet kuullut muilta.

14. Mikd on ollut parhain sekd huonoin Killan tapahtuma johon olet osallistunut ja miksi tapahtuma on
parhain/huonoin?

Paras tapahtuma

Huonoin tapahtuma

_15. Kuinka useasti osallistut Killan jarjestamiin tapahtumiin lukuvuoden aikana? Valitse omaa
osallistumisaktiivisuuttasi lahimpana oleva vaihtoehto.

0 kertaa - En koskaan/Harvemmin kuin kerran vuodessa. “"Md tulin tdnne opiskelemaan..."

1-3 kertaa - Muutaman kerran vuodessa. "Joskus ja jouluna, jos silloinkaan”

4-6 kertaa - Parin kuukauden valein. "Silloin tllsin, ei aina vaan jaksa"

7-9 kertaa - Noin kerran kuukaudessa. "No etkohd sdd mut sieltd loydd”

10+ kertaa - Useammin kuin kerran kuukaudessa. “Pelaan ykkésketjussa, aina paikalla, oon ihan VIP"

—16. Millaisia tapahtumia toivoisit Killan jirjestidvin enemman tulevaisuudessa?

Opintoihin liittyvia tapahtumia

Matalan kynnyksen tapahtumia (Esim. alkoholittomia, maksuttomia, sijainti/kansalaisuus/kieli jne. eivat
esteitd osallistumiseen)

Liikunnallisia tapahtumia

Ryhma/rastikierros -tapahtumia

Muu

Jos vastasit edelliseen "Muu",
niin minkalaisia?

1/2 9.12.2016 15:48
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—17. Mitd seuraavista palveluista tiedat Killan tarjoavan?

Ilmainen kahvi toimistolla

Virvoitusjuomien myynti

Virvoitusjuoma-automaatit koululla

Kuntosalikorttien myynti

Ennakkolippujen myynti tapahtumiin

Mahdollisuus satunnaiseen tyghon naulakkopalvelussa
Hapankorppu ja levite -tarjoilu toimistolla

18. Mitd uusia palveluita haluaisit Killan yrittdvan luoda?

__19. Vastaa seuraaviin vi
mieltd, 4=Jokseenkin samaa mieltd, 5=Taysin samaa mieltd, EOS = En osaa sanoa

1 2 3 4 5 EOS
Osallistun Killan tapahtumiin mielelldni ja minulla on niissa hauskaa
Kilta jarjestaa mielestani kaikille sopivia tapahtumia
Kilta jérjestda mielestani tarpeeksi erilaisia tapahtumia
Kilta tiedottaa tulevista tapahtumistaan hyvin ja laadukkaasti
Koen etta killan tarjoamat palvelut ovat riittavit.
Killan tarjoamat palvelut ovat mielestani laadultaan hyvia.
Killan toimistonakin toimiva opiskelijoiden olohuone on minusta viihtyisa.

<< Edellinen = Seuraava >>
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Asiakastyytyvaisyyskysely Rauman Liiketalousopiskelijain Kilta ry:lle

Lomake on ajastettu: julkisuus alkaa 14.11.2016 12.00 ja paattyy 20.11.2016 23.59

Edunvalvonta ja opiskelijahyvinvointi

TZO. Mitd seuraavista edunvalvontaan ja opiskelijahyvinvointiin liittyvistd asioista tiedat Killan harjoittavan?

Valtakunnallinen vaikuttaminen tradenomitutkinnon sisaltdon.

Paikallinen vaikuttaminen korkeakouluopiskelijan tutkinnon arvostuksen lisiamiseen.
Paivittdinen edunvalvonta korkeakoulun sisalla.

Opiskelijakulttuurin sdilyttaminen ja luominen

Ilmaisten sali- ja liikuntavuorojen tarjoaminen

Rauman kampuksen opiskelijaurheilujoukkueen tukeminen

Opiskelijoille tarjottavat aktiviteettimatkat. (esim. laskettelureissu)
Yhteistyokumppanien kanssa sovitut edut opiskelijoille

Opiskelijayhteistn luominen ja yhteisollisyyden kasvattaminen opiskelijoiden keskuudessa.

__21. Vastaa seuraaviin vaittamiin asteikolla 1-5, jossa 1=Taysin eri mieltd, 2=Jokseenkin eri mielt3, 3=Ei samaa eiki eri
mieltd, 4=Jokseenkin samaa mieltd, 5=Taysin samaa mieltd, EOS = En osaa sanoa

1 2 3 4 5 EOS
Kilta nakyy mielestani hyvin opintojeni arjessa
Olen tietoinen siita, mitd etuja Kilta valvoo ja tarjoaa
Kilta on mielestani onnistunut etujeni valvomisessa hyvin
Asiointi Killan toimistolla on mielesténi helppoa ja mutkatonta
Tunnen saavani Killalta apua ja neuvoja aina sité tarvittaessani
Tiedan kehen ottaa yhteytta Killassa, jos tarvitsen apua

22. Vapaa sana Killan edunvalvonnasta ja
opiskelijahyvinvoinnista

<< Edellinen | Seuraava >>
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Asiakastyytyvaisyyskysely Rauman Liiketalousopiskelijain Kilta ry:lle

Lomake on ajastettu: julkisuus alkaa 14.11.2016 12.00 ja paattyy 20.11.2016 23.59

Hallitustoiminta

—23. Luettele tietdmasi Killan nykyisen hallituksen jasenet ja/tai vastuualueet.
Nimi Vastuualue
Hallituksen jasen 1

Hallituksen jasen 2
Hallituksen jasen 3
Hallituksen jasen 4
Hallituksen jasen 5
Hallituksen jasen 6
Hallituksen jasen 7
Hallituksen jasen 8
Hallituksen jasen.9
Hallituksen jasen 10

24. Miké on oletuksesi/tietosi siitd miten Killan hallitus
valitaan? (Kuka/Ketka?, Miten?, Milloin?)

25, Listaa alle tietamiasi Killan hallituksen tehtavia.

26. Missa ylld mainitsemissasi tehtédvissad on mielestési
kehitettavaa?

27. Haluaisitko itse olla Killan hallituksessa kehittamassd muun muassa mainitsemiasi asioita?
Kylla En

9.12.2016 15:49
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—28. Valitse 3-5 painavinta syyti, joiden takia SINA haluaisit toimia killan hallituksessa.

Halu jarjestda tapahtumia - "Ma tekisin tan kaiken paljon ISOMMIN"

Opiskelun pakoilu - "Pari kirjet kelalt mut on mul hei taa kilta-tekosyy heittaa"

Halu kuulua ryhmédan - #munkilta, #liityjengiin, #nepiirtadkelonliituu, #neliitdikelonpirtuu
Valta-asema - "Eks sa tieda kuka ma oon"

Tekemisen puute - "Emma jaksa himaskaa pelaa pelkkai fifaa..."

Kiinnostus edunvalvonnasta ja opiskelijan hyvinvoinnista - "Siis opintosuunnitelmassahan lukee niin et
itteasias et sa voi noin tehda..."

Maine ja kunnia - "Hei onks toi se Killan jatka?, kuulin vaha juttuu siit"

Sosiaaliset syyt - "No kun kaveriki o siel ja sano et se on jees"

Mahdolliset edut - "Mul on hei taa vippikortti!"

Verkostoitumismahdollisuudet - "Siis kuulin legendaa et Puhjoranna-jarjestokoulutukses ois hyvit kalavedet,
mut hei what happens in puhjo..."

Luottamustoimi on mainio CV-merkinta - "Niin siis mita sa siella Killassa oikeen oot tehny?"

—29. Valitse 3-5 painavinta syyti, joiden takia SINA ET haluaisi toimia killan hallituksessa.

Opiskelun karsiminen - "Misa vaihees mun pitiis tentteihin lukea?"

Ajanpuute - "Siis kuulin et taa vie AIKAA"

Tietamattomyys hausta - "Siis miten sinne ois ees voinu hakea?"

Tietamattdomyys vastuualueiden sisallosta - "Mita siel hallitukses ees siis oikeesti tehtiis?"

Motivaation puute - "Emmaa jaksa"

Vaihtoon &ht6 - "Emma ees oo taalld ens vuonna"

Sosiaaliset syyt - "Emma ees tunne sielta ketaa"

Osaaminen - "Ehan ma ny ees osaa tehda noit juttui”

Parisuhde - "Muija ei kyl salee tykkais jos ois hirveesti kaikkii "kokouksii", "koulutuksii" ja muit "palaverei” ties
kenen kanssa.

Palkkiottomuus - "Siis eiha siit saa ees palkkaa, mité jarkee?"

Edustuskuntoisuus - "Siis en 0o noin tehny. Muistan kyl kaiken. Mitennii henkildkunta todistaa... No joo saatoin
tehda niin..."

<< Edellinen | Seuraava >>
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Asiakastyytyvaisyyskysely Rauman Liiketalousopiskelijain Kilta ry:lle

Lomake on ajastettu: julkisuus alkaa 14.11.2016 12.00 ja paattyy 20.11.2016 23.59

Yhteystiedot

Mikéli haluatte osallistua erikseen mainitun palkinnon arvontaan, jittidkda yhteystietonne alle.
Yhteystiedot:

Nimi
Puhelinnumero

Sahkoposti

Kiitos vastauksestanne ja osallistumisesta Killan toiminnan kehittimiseen!

<< Edellinen = Seuraava >>
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Dear answerer,

This survey is a part of a thesis for Satakunta university of applied sciences. The client for the thesis is Rauman
Liiketalousopiskelijain Kilta ry. The purpose of the survey is to find out the customers opinions on Kiltas operations and the
quality of said operations. With the results of this survey Kilta wants to improve its operations to meet the customers needs.
The survey takes about 5-10 minutes to complete. The answers will be handled anonymously and confidentially.

A separately mentioned prize will be raffled by Rauman Liiketalousopiskelijain Kilta between everyone who answered, if you
want to take part in the raffle, leave your contact information at the end of the survey.

Thanks in advance for your answers. More information about this survey by email.
Best regards

Sepi Kortelainen
sepi.kortelainen@student.samk. fi

Customer satisfaction survey for Rauman Liiketalousopiskelijain Kilta ry
Form is timed: publicity starts 14.11.2016 12.00 and ends 20.11.2016 23.59

Basic information

1. Sex
Female Male

2. Age

3. Degree programme

4, Start year of studies

5. Are you a member of Rauman Liiketalousopiskelijain Kilta ry?
Yes
No

6. Are you a member of Tradenomiopiskelijaliitto TROL ry?
Yes
No

—If you chose "no" to question 5. or 6., why?

I'm a not a BBA student

| don't feel the membership useful

| dont know what TROL is or what are its benefits
I'm a member of an another trade union

I'm not a student/ I've already gratuated

Next page >>
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Customer satisfaction survey for Rauman Liiketalousopiskelijain Kilta ry
Form is timed: publicity starts 14.11.2016 12.00 and ends 20.11.2016 23.59

Communications

7. From which different channels do you get information about Kiltas operations and services?

Email

Kiltas Facebook

Kiltas office

Kiltas web pages

The information boards on campus

Tutors/Other students

Communication channels of Kiltas cooperation partners
Other

If you chose "Other”, from
where?

_ 8. From which different channels would you like to receive information about Kiltas operations and services? Pick at
least 1.

Email

Kiltas Facebook

Kiltas office

Kiltas web pages

The information boards on campus

Tutors/Other students

Communication channels of Kiltas cooperation partners
Other

If you chose "Other”, from
where?

9. How satisfied are you in the quality and quantity of information offered by these channels? Is the english used on
Kiltas communications understandable?

Very satisfied
Satisfied

Don't know
Unsatisfied
Very unsatisfied

10. Free say about Kiltas communications. (Good, bad,
improvement suggestions)

| << Previous page  Next page >>
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Customer satisfaction survey for Rauman Liiketalousopiskelijain Kilta ry
Form is timed: publicity starts 14.11.2016 12.00 and ends 20.11.2016 23.59

Events and services

—11. Have you taken part in an event organized by Kilta?
Yes No

—12. Have you takent part in a sporting event organized by Kilta?
Yes No

13. List Kiltas events that you know or have heard from
others below.

14. What has been the best and worst event by Kilta that you have taken part in and why was it the best/worst?

Best Event

Worst Event

15. How often do you take part in an event organized by Kilta in a school year? Pick the one which is closest to you
activity level in Kiltas events

0 times - Never/Less than once a year - "l came here to study..."

1-3 times - Few times a year - "Once in a blue moon"

4-6 times - Once every two months - "Once in a while, cba all the time"

7-9 times - About once a month - "I will most likely be there"

10+ times - More than once a month - "I play in the first line, always there, I'm so VIP"

—16. What kind of events would you like Kilta to organize more in the future?

Study related events

| Events with a low treshhold of entering (e.g Alcohol-free events, Free events, Events where location,
nationality, language etc. doesn't matter)
Sporting events
Group/checkpoint - events
Other

If you chose "Other”, what
kind?

1/2 9.12.2016 15:54
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—17. Which of the following services do you know that Kilta offers?

https://elomake.samk.fi/lomakkeet/5990/lomake.htm]

Free coffee at the office
Selling of soft drinks
Soft drink vending machines at campus
| Selling of gymcards
Selling of tickets to events in advance
Opportunity to occasional work at the cloakroom/jacket service
Crisp rye-break and spread serving at the office

18. What new services would you like Kilta to create?

19. Answer the following claims on a scale of 1-5, where 1=Stronly disagree, 2= Disagree, 3= Neither agree or
disagree, 4= Agree, 5= Strongly agree IDK= Cant say/Dont know

1 2 3 4 5 IDK
I happily take part in events organized by Kilta and | have fun in them
Kilta organized events suitable for all
Kiltas organized events have enough variety.
Kilta informs about the upcoming events well and with quality
| feel that services offered by Kilta are sufficient
Services offered by Kilta are good in quality
The living room of students also known as Kiltas office is cozy.

<< Previous page  Next page >>
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Promotion of interests and student well-being

FZO. Which of the promotion of interests and student well-being related matter do you know Kilta takes part in?

National influence to the content of BBA degree.

Local influence on the valuation of the degree

Everyday promotion of interests within the university

Preservation and creating of studentculture

Offering of free gymnasium and sport opportunities

Supporting of the Rauma campus studentsportsteam.

Offering activitytrip to students.(e.g. Downhill skiing trip.)

Benefits for students together with cooperation partners.

Making of student community and increasing the sense of community among students.

__21. Answer the following claims on a scale of 1-5, where 1=Stronly disagree, 2= Disagree, 3= Neither agree or
disagree, 4= Agree, 5= Strongly agree IDK= Cant say/Dont know

1 2 3 4 5 IDK
Kilta is visible in my everyday studies
I'm aware of which benefits Kilta offers and promotes
Kilta has succeeded well in promoting my interests.
Service in the Kilta office is good and easy-going
| feel like | get help and advice from Kilta whenver needed.
| know who to contact if | need help

22. Free say about Kiltas promotion of interests and
student well-being
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[
Page 4 /7
Jarjestelmana Eduix E-lomake 3.1, www.e-lomake.fi

9.12.2016 15:55



E-lomake - Customer satisfaction survey for Rauman Liiketalousop...

1/2

https://elomake.samk.fi/lomakkeet/5990/lomake.html

Customer satisfaction survey for Rauman Liiketalousopiskelijain Kilta ry

Form is timed: publicity starts 14.11.2016 12.00 and ends 20.11.2016 23.59

Board activity

Name Area of responsibility
Member of the board 1

Member of the board 2
Member of the board 3
Member of the board 4
Member of the board 5
Member of the board 6
Member of the board 7
Member of the board 8
Member of the board 9
Member of the board 10

23. List the Kiltas current members of the board and their areas of resposibilities, which you remember.

24. What to your knowledge is the way in which the Kiltas
board is chosen? (Who chooses?, how?, when?)

25, List tasks of the board of Kilta.

26. In which of the tasks listed above are there room to
improve in your opinion?

27. Would you like to be part of Kiltas board and be the one changing those among other things?
Yes No
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28. Choose 3-5 reasons why YOU would like to work in the board of Kilta.

Desire to organize events

Evasion of studies

Wanting to be a part of a group

Position of power

Lack of things to do

Interest in student well-being

Fame and glory

Social reasons - Having friends in the board
Possible benefits

Networking possibilities

Position of responsibility looks good in CV

-

29. Choose 3-5 reasons why YOU would NOT like to work in the board of Kilta.

Suffering of studies

Lack of time

No knowledge of how to apply

No knowledge of what actually is done in the board

Lack of motivation

Being an exchange student/Going for exchange - Not being here the next year
Social reasons - Not having friends in the board

| Not having know-how of how to do stuff needed

Relationship
Lack of benefits
Not being representative enough
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Contact information

If you want to take part in the raffle for separately mentioned prize, leave your contact information below.
Contact information

Name
Phone
Email

Thank you for you answers and taking part in improving Kiltas operations!
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