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1 JOHDANTO

Tamén opinndytetyon tarkoituksena on toteuttaa Satakunnan ammattikorkeakoulun,
myohemmin SAMK :n, opiskelijoille kysely, jolla pyritain selvittdméén opiskelijoiden
mielipiteitd Opiskelijakunta SAMMAKKOn toiminnasta ja palveluista. Tavoitteena
on saada kyselyn avulla ajankohtaista tietoa, jonka pohjalta voidaan ldhted

kehittdiméin opiskelijakunnan jasenpalveluita sekd jisenhankintaa.

Vastaava kysely jasenistolle on tehty viimeksi vuonna 2017 ja erityisesti kun mennyt
vuosi 2020 on luonut monen eldmdidn niin sanotusti uutta normaalia, mielikuvien
kartoittaminen ja pdivittiminen tulee tarpeeseen. Opiskelijakunnan mieltdd helposti
ldhinnd tapahtumanjérjestdjiksi, mutta ennen kaikkea opiskelijakunnat toimivat myds
opiskelijoiden edunvalvojina korkeakoulumaailmassa. Opiskelijakunta tuutoreineen ja
opiskelijaelama yleisesti on myos merkittavina tekijand esimerkiksi uuden opiskelijan

saapuessa vieraalle paikkakunnalle ja on usein tukena kotoutumisessa.

Opiskelijakunnan jasenméérien tippuminen on ollut jo jonkin aikaa nouseva trendi;
huhtikuussa 2015 jdsenméiérén ollessa 2969, vuoden 2018 toukokuussa jisenmiérd oli
alhaisimmillaan vain 2143 jasentd. Jisenmaérd on ollut viime vuosikymmenen aikana
alhaisempi ainoastaan joulukuussa 2010, jolloin jasenmééard oli 2023. Viimeisten parin
vuoden aikana jasenmiirit ovat olleet korkeammat, jopa 2020 poikkeuksellisista
oloista huolimatta, mutta viimeisin Suomen opiskelijakuntien liitto SAMOK:lle
ilmoitettu luku oli siltikin vain 2700. (Mékeld henkilokohtainen tiedonanto 18.1.2021.)
Jotta jdsenhankintaa ja -palveluja saataisiin parannettua ja siten my0s jasenmadrad

nostettua, on opiskelijoiden nikemykset oleellisessa osassa kehitysprosessia.

Opinndytetyon teoreettinen viitekehys muodostuu osaltaan asiakkaan, kuten téssé
tapauksessa opiskelijan, ymmartimisestd ja asiakasldhtdisen litketoiminnan

periaatteista. Keskeisid késitteitd avaamalla ymmérrdamme myds paremmin, miksi



asiakasldhtdisyys on tirkeédssd roolissa palveluiden kehittdmisessd. Kyselyn tuloksien

tulkitsemiseen ja jésentdmiseen hyodynnetddn kvantitatiivisia tutkimusmenetelmia.

Entisend opiskelijakunnan kasvattina opinnéytetyon aihe on itselle 1iheinen. Vuoden
2013 opiskelijakunnan hallituksen tuutorivastaavana sekd vuoden 2014 edustajiston
varapuheenjohtajana péési seuraamaan toimintaa etulinjasta ja jo tuolloin muun

muassa jasenmaédrien kasvattaminen on ollut puheissa.

2 TAVOITE, TARKOITUS JA TUTKIMUSKYSYMYS

Tyon tarkoituksena on luoda kysely opiskelijakunta SAMMAKKOn jisenistolle.
Kyselylld halutaan saada ajankohtaista tietoa opiskelijoiden ajatuksista ja mielipiteista
opiskelijakunnasta ja sen toiminnoista. Tarkoituksena on hyddyntdd jo aiemmin
kdytossd ollutta kyselylomaketta paivittdmallda kysymyksid tdhdn pdivain

ajankohtaisemmaksi.

Opinndytetyon avulla halutaan selvittdd, ovatko opiskelijat tyytyviisid
opiskelijjakunnan tarjoamiin palveluthin ja miten niitd voitaisiin kehittdd, jotta
opiskelijjakunta vastaisi parhaiten asiakkaidensa, opiskelijoiden, tarpeisiin ja
toiveisiin? Tavoitteena on kerdtd riittdvésti tietoa, jota voidaan hyodyntid
tulevaisuudessa  opiskelijakunnan jdsenpalveluiden ja mahdollisesti myds

jasenhankinnan kehittdmisessa.

3 OPINNAYTETYON TAUSTA JA TARPEELLISUUS

Vuoteen 2016 asti opiskelijan on tdytynyt liittyd oman opiskelijayhdistyksensd
jaseneksi opiskelijakortin ja —edut saadakseen. Vuoden 2016 loppupuolella
matkatoimisto KILROY:n, sekd wvaltakunnallisten opiskelijajdrjestjen; Suomen

Ammattiin Opiskelevien liitto SAKKI:n, Suomen Ylioppilaskuntien liitto SYL:n,



Suomen Lukiolaisten liitto SLL:n ja Suomen Opiskelijakuntien liitto SAMOK:n
omistama Frank Students ilmoitti alkavansa tarjota kaikille opiskelijoille ilmaista
opiskelijakorttia tulevan vuoden aikana (Frank Students:n www-sivut 2020).
Ilmoituksen mydté erityisesti ammattikorkeakoulujen opiskelijakuntien on taytynyt
miettid yhd tarkemmin, miten ne jdsenhankintaansa tekevit, turvatakseen
rahoituksensa. Esimerkiksi Turun Ammattikorkeakoulun opiskelijakunta TUO
ilmoitti vain muutamaa pdivdd ennen vuoden 2020 SAMOK:n liittokokousta,
eroavansa Suomen opiskelijakuntien liitosta, pitkélti juuri
opiskelijakorttimarkkinoiden uudistumisesta seuranneiden taloudellisten haasteiden

takia (Opiskelijakunta TUO:n www-sivut 2020).

Yliopistolaissa on sdddetty, ettd jokaisesta uudesta opiskelijasta tulee automaattisesti
ylioppilaskuntansa, sekd Suomen Ylioppilaskuntien liitto SYL:n jésen (Yliopistolaki
558/2009, 46§). Tami tarkoittaa siis sitd, ettd opiskelija maksaa ylioppilaskunnan
jasenyydesta myoskin jatkossa. Naiin el kuitenkaan ole
ammattikorkeakouluopiskelijoiden kohdalla, vaan opiskelija voi itse valita kuuluuko
hin opiskelijakuntaan vai ei. Jisenyyden kautta opiskelija on saanut halvempia hintoja
ja etuja, mutta jos ne ovat saatavilla nykydan maksuttakin, pitdd miettid milld saada
opiskelija liittyméddn jdseneksi maksua vastaan, eli kdytdnndssd, mitd lisdarvoa

opiskelijakunnan jasenyys opiskelijalle tuo.

Liittyessddn Opiskelijakunta SAMMAKKOon, opiskelija saa nykyddn kayttoonsa
jasenmaksulla myos sdhkoisen opiskelijakortin ja valtakunnallisesti toimivan Slice.fi-
sovelluksen edut. Tiettyjd paikallisia ja yksittdisid etuja hyoddyntddkseen, tdytyy
jasenmaksu maksaa, mutta paéstikseen kisiksi, vaikka VR:n ja Matkahuollon etuihin,
riittdd myos esimerkiksi Frankin tarjoama maksuton opiskelijakortti. Slice-
sovelluksen kertaeduilla olisi teoriassa helppo myyda jasenyyksid, silld esimerkiksi
ravintolan tarjotessa kaksi piddruoka-annosta yhden hinnalla, maksaisi se kdytdnndssi
jo lukukausijasenyyden takaisin opiskelijalle. Opiskelijakunnan jédsenmairid
tarkasteltaessa, tammikuussa 2017 perustetulla Slice.fi:1ld ei kuitenkaan ndytd olleen
juurikaan suoraa vaikutusta jdsenmddrien kasvuun (Mikeld henkilokohtainen

tiedonanto 18.1.2021).



4 OPISKELIJAKUNTA SAMMAKKO JA OPISKELIJAKUNNAN
PALVELUT

4.1 Opiskelijakunta SAMMAKKO

Ammattikorkeakoululain mukaan ”Opiskelijakunnan tarkoituksena on toimia
jasentensd yhdyssiteend ja edistdd heiddn yhteiskunnallisia, sosiaalisia ja henkisid sekd
opiskeluun ja opiskelijan asemaan yhteiskunnassa liittyvid pyrkimyksidan.
Opiskelijakunnan tehtdvdnd on omalta osaltaan valmistaa opiskelijoita aktiiviseen,

valveutuneeseen ja kriittiseen kansalaisuuteen.” (Ammattikorkeakoululaki 932/2014,

418.)

Opiskelijakunta SAMMAKKO on Satakunnan ammattikorkeakoulun opiskelijoiden
etuja ja hyvinvointia valvoja jérjestd. Opiskelijat valitsevat vaaleilla vuosittain
opiskelijakunnalle 20 henkisen edustajiston, joka tekee suurimmat péatokset
opiskelijakunnan asioista. Edustajisto valitsee opiskelijakunnalle hallituksen, joka
toimii niin sanotusti opiskelijjakunnan tydrukkasena, yhdessd opiskelijakunnan
toiminnanjohtajan seké tyontekijoiden kanssa. Edustajisto nimedd opiskelijajdsenet
my0s muun muassa korkeakoulun hallitukseen sekd tutkintolautakuntaan, kun taas
opiskelijakunnan hallitus nimedd keskuudestaan opiskelijajdsenet korkeakoulun
kehitysryhmiin. Opiskelijakunnalla on siis opiskelijaedustus, eli mahdollisuus padsta
vaikuttamaan ja tulla kuulluksi, kdytdnnossa ldhes kaikilla korkeakoulun osa-alueilla.
Hallituksen jdsenet yhdessd edustajiston puheenjohtajiston kanssa ovat lisdksi
aktiivisesti mukana valtakunnallisessa opiskelijapolitiikassa viemissé opiskelijoiden

adanta eteenpdin. (Opiskelijakunta SAMMAKKOn www-sivut 2020a.)

Opiskelijakunnan yksi tirkeimmista laissakin sdddetyisté tehtévistd on opiskelijoiden
edunvalvonta (Ammattikorkeakoululaki 932/2014, 41 §). Opiskelijakunta pitdd
huolen, ettd opiskelijoiden ddni tulee kuulluksi, niin korkeakoulun sisdlld, kuin
valtakunnallisestikin. Opiskelija voi olla opiskelijjakuntaan yhteydessd my0s
esimerkiksi opintojaksoihin tai muihin suorituksiin, tai vaikkapa héirintdén liittyvissa
asioissa, huolimatta siitd onko hén opiskelijakunnan jésen vai ei. (Opiskelijakunta

SAMMAKKOn www-sivut 2020a.)



Opiskelijakunta jdrjestdd perinteisten opiskelijatapahtumien lisdksi sdénnéllisesti
matalankynnyksen tapahtumia, kuten LOIKKA-hyvinvointi- ja litkuntatapahtumia ja
kuukausittaisia KuukausiKutu-tapahtumia. Erilaisilla kampanjoilla halutaan tukea
opiskelijoiden hyvinvointia  esimerkiksi tarjoamalla ilmaisia uintikertoja.
Opiskelijakunta on myds Opiskelijoiden litkuntaliitto OLL:n jédsen, joka taasen

jarjestdd muun muassa opiskelijoiden SM-kisoja lajissa kuin lajissa.

Opiskelijakunta tukee uusia opiskelijoita myds muun muassa vertaistuutoreiden
avulla, joiden tehtdvdnd on opastaa ja neuvoa opintojen alkutaipaleella, uudessa
opiskeluymparistossd ja mahdollisesti vieraassa kaupungissa. (Opiskelijakunta

SAMMAKKOn www-sivut 2020b).

4.2 Tuutorointi

Ammattikorkeakoulun tuutoroinnista vastaa SAMKissa opiskelijakunta. Se seké
rekrytoi, ettd kouluttaa vuosittain kaikki tuutorit. Tuutoroinnin kehittimiseen
osallistuvat yhdessd niin korkeakoulu, kuin opiskelijakuntakin ja opiskelijakunnalla
on opiskelijajdsen esimerkiksi SAMKn ohjauksen kehitysryhméssd. Opiskelijakunta
kerda aktiivisesti palautetta sekd opiskelijatuutoreilta, ettd opiskelijoilta ja raportoi

puolivuosittain toiminnasta ammattikorkeakoululle.

Vertaistuutorit ovat oppaina uusille opiskelijoille ja tutustuttavat uuteen
paikkakuntaan ja kouluun. Opiskelijakunta kouluttaa myos kansainvéliset tuutorit,
jotka ottavat uudet vaihto-opiskelijat vastaan. KV-tuutoreiden tyd alkaa
yhteydenpidolla tulevaan vaihto-opiskelijaan jo ennen opiskelijan saapumista
Suomeen, kun taas vertaistuutorit ovat yleensd olleet mukana jo kesédn

valintakoepdivissé (Opiskelijakunta SAMMAKKOn www-sivut 2020b).

Hyvinvointituutorit toimivat opiskelijoiden tukena ja apuna niin henkiseen kuin
fyysiseenkin hyvinvointiin  liittyvissd asioissa, sekd toimivat yhteistyOssd
korkeakoululiikuntahanke CampusMoven kanssa (Opiskelijakunta SAMMAKKOn
www-sivut 2020b).
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4.3 Opiskelijakunnan palvelut

Opinnidytetyon avulla on tarkoitus arvioida niin opiskelijakunnan toimintaa, kuin
opiskelijakunnan tarjoamien palveluiden laatua. Palveluja kehittiméll4 voidaan lisatd
jasenyyden houkuttelevuutta ja siten myds edesauttaa opiskelijakunnan
varainhankintaa, joka koostuu pitkélti jasenmaksuista, toiminta-avustuksista sekd
tapahtumatuotoista. Opiskelijakunnan vuoden 2021 toimintasuunnitelmassa onkin
linjattu seuraavaa: ”Vuonna 2021 opiskelijakunnan toiminnassa panostetaan erityisesti
edunvalvontaprosessien kehittimiseen, talouden vakauttamiseen, etitoimintaan seka
opiskelijjakunnan nékyvyyteen kampuksilla.” (Opiskelijakunta SAMMAKKOn
toimintasuunnitelma 2021.) Opiskelijakunnan tarkeimpiin palveluihin kuuluvatkin
edunvalvonnan ja tuutoroinnin lisdksi, myo6s muut oheispalvelut, kuten

opiskelijahaalarit sekd opinndytetyon kansitus.

Yksi oleellisimmista asioista uudelle opiskelijalle, on opiskelijakortti ja —edut.
Opiskelijakunnan jéseneksi liittyessddn, opiskelija saa kiyttoonsa niin valtakunnalliset
opiskelijaedut, kuin paikalliset Slice.fi-edut. Jdsenyys maksaa koko lukuvuodelta 30€
ja lukukaudelta 16€, jolla saa automaattisesti Slice-mobiiliopiskelijakortin
(Opiskelijakunta SAMMAKKOn www-sivut 2020c). Opiskelijakunnan jésenend,
opiskelija saa alennusta myds erindisistd opiskelijakunnan tarjoamista palveluista,

kuten vaikkapa opiskelijahaalareista.

Opiskelijan luottovarusteisiin kuuluvat haalarit kertovat vérityksellddn kayttdjansa
opiskelupaikan sekd koulutusohjelma ja ne kulkevat opiskelijan mukana koko
opiskeluajan. Opiskelijakunta myy toimistoiltaan sekd perinteisid vihreitd
SAMMAKKO-haalareita, sekd pinkkejd restonomihaalareita. Haalareiden maksu ja
tilaus onnistuu mobiilisti kide.app:n kautta ja opiskelija saa haalarit heti mukaansa.
Vield muutama vuosi sitten haalarit tilattiin suoraan toimittajalta péddasiassa
ryhmatilauksena, yleensd oman ryhmén tuutoreiden organisoimana. Ilman jasenyytti
opiskelija maksaa haalareista 65€, jdsenyyden kanssa 45€. Vield ennen tilausta

sivustolla muistutetaan jisenyyden hankkimisesta ja sen tuomasta sdastosta.

Opiskelijakunta kulkee opiskelija vierelld aina opintojen loppuun saakka ja niin

halutessaan, opiskelija voi kansittaa opinndytetyonsd opiskelijakunnalla.
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Kansittaminen ei ole nykyddn pakollista, mutta mikéli opiskelija kieltdd tyon
julkaisemisen  verkossa  Theseus-tietokannassa, tulee  hdnen  toimittaa
omakustanteisesti kansitettu tyonsd SAMK:n kirjastoon arkistoitavasti. Vuoden 2021
toimintasuunnitelmaan on siséllytetty myds opinnéytetyon kansituksen kehittdminen
ja tarvittaessa toiminta voidaan ulkoistaa. (Opiskelijakunta SAMMAKKOn
toimintasuunnitelma 2021.) Ulkopuolisien painotalojen hintoja vertaillessa, ei
opiskelijalle ole itse tyon tilaamisessa suuria kustannuseroja, mutta satakuntalaiselle
opiskelijalle tyon tilaaminen opiskelijakunnalta saattaa tulla postituskulujen jaddessa

pois hieman halvemmaksi.

5 ASIAKASLAHTOINEN LIIKETOIMINTA

5.1 Palveluiden asiakasldhtdinen kehittiminen

Asiakasldhtdinen  kehittiminen  huomioi  asiakkaan  tarpeet.  Esimerkiksi
palvelumuotoilussa asiakasymmarrystd pidetddn erittdin  keskeisend asiana
palvelumuotoiluprosessia. Asiakasymmaérryksen kartoittamiseen voidaan kayttad
muun muassa erilaisia haastatteluja ja tutkimuksia. (Palvelumuotoilu Palo Oy:n www-
sivut 2021.) Asiakkaan ymmaértdmisessd auttaa my0s asiakkaan taustojen tunteminen.
Tahén tarkoitukseen voidaan uuden tutkimuksen sijaan hyddyntdd myds jo olemassa
olevaa tietoa ja tutkimuksia. Tdmén opinndyteyon apuna on voitu kéyttdd tuoreita
kyselytutkimustuloksia muun muassa etdopiskelusta, sekd muita esimerkiksi
SAMOK:n ja eri tahojen yhteistydssd toteutettujen tutkimuksien tuloksia. Lisdksi
opiskelijakunnan toimintoja ja palveluita kehitettdesséd pystytddn hyodyntdmadn seka
oman opiskelijakunnan, ettd tarvittaessa myos muiden opiskelijakuntakentilld olevien

toimijoiden asiantuntijuutta.

Myos tédssd opinndytetyossd hyOdynnetddn jo olemassa olevia tutkimuksia
asiakasymmarryksen kerddmisessd, mutta mydskin toteuttamalla uusi jisenkysely.
Tarkoituksena ei kuitenkaan ole toteuttaa koko palvelumuotoiluprosessia. Sen sijaan

tarkastelemme palvelumuotoiluprosessin ensimmaéisid vaiheita, eli kuinka muun
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muassa ymmairtdd paremmin asiakasta, sekd havainnoida mahdollisia kehityskohtia

asiakastutkimuksen myd6td (Tuulaniemi 2011, 111).

5.2 Ammattikorkeakouluopiskelija opiskelijayhteison jisenend

Opiskelun ja koulutuksen tutkimussddtio Otus sr, toteutti vuonna 2018 Suomen
opiskelijakuntien liitto SAMOK:lle selvityksen Ammattikorkeakouluopiskelijoiden
arvoista ja asenteista (AMK-opiskelijoiden arvot & asenteet 2019, 3). Kyselyn
kohderyhména oli paivdopetuksessa opiskelevat ammattikorkeakouluopiskelijat, joita
vuonna 2018 oli kaikkiaan 102 864 (Opetushallinnon tilastopalvelu Vipunen 2021).
Vastauksia kohderyhmiddn kuuluvilta opiskelijoilta saatiin yhteensd 3213, joista
SAMK:n opiskelijat olivat kuudenneksi aktiivisimpia, 22:n mukana olleen
korkeakoulun joukosta (AMK-opiskelijoiden arvot & asenteet 2019, 4).

Kyselyhetkelld 54% vastanneista oli pohjakoulutukseltaan ylioppilastutkinnon
suorittaneita, joiden mediaani iké oli 23 vuotta, kun taas 23 % ammatillisen tutkinnon
suorittaneita, joiden mediaani iké oli 25 vuotta (AMK-opiskelijoiden arvot & asenteet
2019, 8). Kyselyssd nousi esille koulutustaustojen eroavaisuudet muun muassa siité,
kuinka opiskelijat kokivat saaneensa riittévésti tietoa ja taitoa korkeakouluopintoja
varten toisen asteen koulutuksen aikana. Lidhes kolme neljdsosaa ylioppilastutkinnon
suorittaneista koki saaneensa tarpeeksi hyvit evédt korkeakouluopintoihin, kun
toisaalta ammattikoulun kdyneisti ndin koki vain 42 prosenttia vastanneista. Vastaava
kokemus my0s pysyi suhteessa samana, 1dpi opiskeluvuosien. (AMK-opiskelijoiden
arvot & asenteet 2019, 16.) Tatd voitaneen selittdd osakseen toisen asteen
opiskelumetodien erilaisuudella. Ammattikouluopinnot ovat yleisesti ottaen
kéytdnnonlédheisempéd opiskelua, toisin kuin lukiossa. Ammattikorkeakouluopinnot
sijoittuvat ndiden kahden vilimaastoon, vaikka toki koulutusaloissakin on eroja.
Vuoden 2019 tilastojen mukaan (Opetushallinnon tilastopalvelu Vipunen 2020)
Satakunnan ammattikorkeakoulun 6051:std opiskelijasta 3669:114 on taustallaan
ylioppilastutkinto, 3033:1la ammattikoulututkinto. Verrattaessa vuoden 2010 aikaisiin
tilastoihin, ero on tasoittunut huomattavasti, joskin siitd huolimatta vuosien 2010—
2019 vélisend aikana ylioppilastutkinnon suorittaneita opiskelijoita on ollut kaikkiaan

lahes tuplaten. (Opetushallinnon tilastopalvelu Vipunen 2020.)



13

AMK-opiskelijjoiden arvot & asenne -kyselylld kartoitettiin myds tdrkeimpid syitd
sille, miksi opiskelija ei kuulu opiskelijakuntaan. Vastanneista 27 % ei kuulunut
opiskelijjakuntaan ja heistd neljdsosa ei yksinkertaisesti tiennyt mitd hyotyd
jasenyydestd heille olisi ja 19 prosenttia oli sitd mieltd, etteivdt he koe saavansa

jasenmaksulle tarpeeksi vastinetta. (AMK-opiskelijoiden arvot & asenne 2019, 25.)

Opiskelijakunnan jirjestdmasti toiminnasta ja palveluista eniten kiinnostusta herétti
jasenedut 61 prosentilla ja toiseksi nousi litkuntapalvelut, joista oli kiinnostunut 40 %
vastanneista. Kolmantena 37 %:1la kiinnostusta herétti opiskelijabileet, joskin vain 11
% oli sitd mieltd, etti niitd pitdisi olla enemmén, kun vastaavasti 32 % halusi lisda

litkuntapalveluita. (AMK-opiskelijoiden arvot & asenne 2019, 26.)

Arvokysymyksissd kysyttiin  my0s asumisen kriteereisti ja vastauksissa oli
huomattavia eroja. Esimerkiksi perheellisille, puolison ja lasten kanssa asuville
opiskelijoille tairkeimmaksi kriteeriksi nousi asuinalueen maine, toiseksi tirkeimmaéksi
alhaiset asumiskustannukset. Kimppakdmpédssd tai yksin asuvilla tirkeimpéna
kriteerind oli asumiskustannusten alhaisuus sekd sijainti, eli kampukselle oli
pystyttdva kulkemaan jalan tai pyorilld. Sijaintia arvotti yksin asuvista periti 65 %,
kun vastaava luku perheellisilld oli 27 %. (AMK-opiskelijoiden arvot & asenne 2019,
23.) Opiskelijan eldmintilanne onkin luonnollisesti myds yhtend suurena tekijdnd

arvomaailman muodostumisessa.

Opiskelijoiden erilaisuus ja erilaiset taustat onkin syytd ottaa huomioon myds
opiskelijoille suunnattuja palveluita suunniteltaessa. Erilaiset arvot ja taustat
vaikuttavat opiskelijan eldmédssd niin henkilokohtaisiin asioihin, kuin tarpeisiin
opiskelujen suhteen. Toisille haasteensa tuottaa perhe-eldmén ja opiskelun
yhteensovittaminen, toisille stressi toimeentulosta opintojen aikana. Mydskin vapaa-
ajan merkitys ja médrd voi poiketa perheellisen opiskelijan ja yksin asuvan sinkun

valilla suuresti.

Vaikka kaikki eivit vilttdmattd kaipaakaan yhtd paljon sosiaalista kanssakdymista,
yhteis66n kuuluvuuden tunteen on todettu olevan yhteydessd my0s opiskelijan
henkiseen hyvinvointiin (Voimaa opiskeluun — Tietopaketti yhteisollisyydestd

ammatillisella toisella asteella ja ammattikorkeakoulussa 2019, 6). Vahvempaa
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yhteisollisyyttd kokevilla on vahvempi positiivinen mielenterveys, sekd myodskin
pienempi riski opintojen keskeyttdmiseen (Voimaa opiskeluun — Tietopaketti
yhteisollisyydestd ammatillisella toisella asteella ja ammattikorkeakoulussa 2019, 10).
Yhteisollisyyden tunteen tai opiskelukavereiden puutteen lisdksi suurimpia syitéd
opiskelujen keskeyttdmiselle ovat myds ihmissuhdeongelmat sekd puutteelliset

opiskelutaidot (Voimaa opiskeluun - Tietopaketti opintojen keskeyttdmisestd 2018, 9).

Opiskelijoiden hyvinvointi on ollut muutenkin erityisesti viime aikoina paljon esill4.
Kevaillda 2021 SAMOK toteutti yhteistydssd opiskelijakuntien kanssa opiskelijoille
etdopiskelukyselyn, jonka tuloksista kévi ilmi, ettd yli 60 prosenttia vastanneista koki
mielenterveytensd ja jaksamisensa heikentyneen pandemian aikana, ja suurimpana
vaikuttavana tekijédni on ollut yksindisyyden tunne (Suomen opiskelijakuntien liitto
SAMOK:n www-sivut 2021).

Tavanomaisen opiskelijaelimén ja perinteisten opiskelijarientojen puuttuessa oman
ryhmén vélinen ryhméytyminen jdd puutteelliseksi, uusiin opiskelijakavereihin
tutustutaan kuitenkin enemmén ja paremmin vapaa-ajalla kuin luennoilla.
Opiskelijakunnan rooli tissé kaikessa on oleellinen, ottaen huomioon jo pelkéstddn sen
tehtdvit tuutoroinnin organisoimisessa ja tapahtumien jérjestdmisessd. Vaikka uudet
aloittavat opiskelijat viettdisivitkin ensimmaiset viikot kampuksella, jd4 tutustuminen
jaryhmédytyminen helposti puolitichen opintojen siirtyessi etdopetukseen ja verkkoon.
Tietylld tapaa myds opiskelijakunnan jaseneksi kuuluminen voi lisdta yhteisollisyyden

tunnetta.

Satakunnan ammattikorkeakoulu toimii kaikkiaan neljdssd kampuskaupungissa,
Porissa, Raumalla, Kankaanpaissé sekd Huittisissa. Pelkdstdan kampuksien vélilld on
eroja ja esimerkiksi Huittisissa Kuninkaisten kampuksella opiskelijat ovat
padsadntoisesti aikuisopiskelijoita ja opinnot suoritetaan suurimmaksi osaksi verkko-
opintoina. Lisdksi kaupunkien erilainen infrastruktuuri luo erilaiset lahtokohdat
opiskelijaclamédn, mutta tuo myds omat haasteensa tasa-arvoisten opiskelijoille

suunnattujen palveluiden tuottamiseen.
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5.3 Asiakasymmarrys

Opiskelijakunta SAMMAKKO listaa yhdeksi arvoistaan opiskelijaléhtdisyyden
(Opiskelijakunta ~  SAMMAKKOn  toimintasuunnitelma  2021).  Teoriassa
opiskelijakunnalla onkin tdydellinen lahtokohta niin sanotun asiakkaan, eli opiskelijan
ymmartidmiseen, silli toimintaa pydrittdvat opiskelijat itse. Opiskelijoilta
opiskelijoille. Ideaalitilanteessa opiskelijakunnan toimijoista 16ytyy kattava edustus
jokaiselta koulutusalalta, jotka vievét viestin eteenpdin suoraan rajapinnasta, niin

oman korkeakouluyhteison sisdlld, kuin valtakunnallisestikin.

Opiskelijakunnan kohderyhmi ei koostu pelkdstddn juuri toisen asteen opinnot
paattaneistd nuorista aikuisista, vaan osaksi mydskin jo vuosia tydeldmia nidhneisti
jatkokouluttautujista ja alanvaihtajista, jolloin mydskdén asiakkaiden tarpeet eivét ole
yksiselitteisesti identtisid. Vuonna 2019 ammattikorkeakoulujen aloitusiin mediaani
on ollut 24 vuotta ja periti 35 prosenttia ammattikorkeakouluopiskelijoista on ollut yli
30-vuotiaita, kun taas 32 prosenttia alle 23-vuotiaita (Opetus- ja kulttuuriministerion
Eurostudent VII - opiskeljatutkimus 2019). Vuwonna 2021 Satakunnan
ammattikorkeakoulun opiskelupaikan vastaanottaneista 1395 opiskelijasta 552 oli alle
23-vuotiaita ja 508 oli 30-vuotiaita tai vanhempia (Opetushallinnon tilastopalvelu
Vipunen 2021). Palveluja suunniteltaessa ja markkinoitaessa on siis otettava
huomioon myd&s kohderyhmén monimuotoisuus. Ensimmaiisen vuoden opiskelijalle
jasenyyden saa myytyd helposti pelkdstddan kertomalla hinelle, etti haalareista saa
enemmaén alennusta, kuin jasenmaksulle tulee hintaa, mutta jo toisen tai kolmannen
vuoden opiskelijan  tarpeet voivat olla  hyvinkin erilaiset, ylempé&a

korkeakoulututkintoa suorittavasta opiskelijasta puhumattakaan.

Asiakasymmarrys on yksi arvokkaimmista ja keskeisimmistd osista organisaation
menestyksessé, silld palvelua kuluttaa asiakas (Tuulaniemi 2011, 96). Palvelut eivit
tuo yritykselle rahaa, vaan asiakkaat tuovat (Peppers & Rogers 2017, 31). Toisin
sanoen, asiakkaan késitys siitd, mitd hinelle tarjoat, on paljon tirkedmpi, kuin se mitd

aiot hénelle tarjota (Peppers & Rogers 2017, 47).

Parhaimmat asiakassuhteet perustuvat emotionaaliseen kiintymykseen ja tunteisiin

(Peppers & Rogers 2017, 88). Kysyttidesséd asiakkailta miksi he esimerkiksi tekevit
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ostoksia tietysséd paikassa, saattaa vastaus olla, ettd he tuntevat olonsa kotoisaksi tai
ettd henkilokunta tunnistaa heiddt. Henkilokunnallakin on siis suuri merkitys
asiakkaan kokemukseen (Peppers & Rogers 2017 81), eikéd asiakkaita tulisikaan
koskaan kohdella pelkdstdan rahaa tuovana kohteena (Stratten & Kramer 2014, 16).
Usein asiakkaan ja yrityksen vilinen suhde perustuukin henkilokohtaisempaan,
pidempiaikaiseen suhteeseen ja asiakkaalle saattaa olla nimettyni tietty henkild, joka
hidnen asioitaan hoitaa (Peppers & Rogers 2017, 87). Kaikissa tapauksissa, niin
lyhyemmissé kohtaamisissa, kuin pidempiaikaisissakin, asiakassuhdetta taytyy vaalia.
Perinteisen suppiloajattelun sijaan, asiakkuus ei paity ostotapahtumaan, vaan asiakas
on yhtd tirked vield senkin jdlkeen. Uusia asiakkaita haalitaan helposti mitd
erilaisemmilla tarjouksilla ja kylkidisilld, mutta jo olemassa olevat asiakkaat saattavat
jddda niin sanotusti heitteille. (Stratten & Kramer 2014, 14.) Asiakassuhteiden
ylldpitdmistd auttavat erilaiset digitaalisuuden mukanaan tuomat jirjestelmaét, joihin
asiakkaista voidaan kirjata oleellisia tietoja ja ndin ollen hyddyntdd niitd myds
jatkossakin.  Asiakkaista  kerdttyjen  tietojen  analysointi  auttaa = my0s

asiakasymmarryksen kasvattamisessa. (Korkiakoski & Gerdt 2016, luku 1.)

Asiakkaat haluavat palveluiden olevan ennen kaikkea hyodyllisid ja vaivattomia,
sellaisia mitkd tarjoavat asiakkaalle mahdollisesti jopa enemmén kuin mitd hén olisi
itse pystynyt saamaan aikaan. Néihin pédéstidkseen organisaation tulee miettid muun
muassa vastaako palvelu asiakkaiden tarpeita ja miten se on asiakkaan saatavilla ja
kaytettdvissd. Positiivinen kiyttokokemus ja ainutlaatuinen kilpailijoista erottuva
palvelu ovat organisaatiolle aina eduksi. (Tuulaniemi 2011, 101-102.) Organisaation
kannalta on hyvd huomioida my0s se tosiasia, ettd asiakasta ei vélttdmaittd kiinnosta
kuka vastaa mistékin, vaan se ettd hin saa palvelua. Vastuu asiakkaan palvelemisesta
tulisikin kuulua kaikille, jotta se olisi asiakkaan kannalta mahdollisimman vaivatonta.

(Korkiakoski & Gerdt 2016, luku 1.)

5.4 Asiakaskokemus

”Asiakaskokemus on niiden kohtaamisten, mielikuvien ja tunteiden summa, jonka
asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa” (Kortesuo & Loytdnd 2011, 7). Kuten

Kortesuo ja Loytdnd kiteyttivét, asiakaskokemus on monen tekijin summa.
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Korkiakoski ja Gerdt taas méérittelevit onnistuneen asiakaskokemuksen seuraavasti:
“onnistunut asiakaskokemus syntyy asiakkaan kanssa kdydyn vuorovaikutuksen
tuloksena. Asiakaskokemus on lopputulos arvoketjusta, jonka ldpi asiakas yrityksen
kanssa toimiessaan kulkee” (Korkiakoski & Gerdt 2016, luku 1). Oli médritelma mika
tahansa, ajatus on ldhtokohtaisesti kuitenkin kaikilla sama; asiakaskokemus
muodostuu monesta osasta, muun muassa asiakkaan kokemasta arvosta ja tunteista.

Tarkeimmaiksi nousee kuitenkin ldhes poikkeuksetta asiakkaan ymmaértdminen.

Asiakaskokemuksen muodostumiseen vaikuttaa myds luonnollisesti asiakas itse.
Digitalisoitumisen myotd palvelut ovat helpommin saatavilla, ldhes missd ja milloin
vain, mutta asiakaskunnasta 10ytyy aina erilaisia henkil6ita, joista toiset hoitavat asiat
yhd mieluiten palveluntarjoajan kanssa henkilokohtaisesti. Ennen asiakkaan
palvelupolku on ollut melko yksinkertainen, silld palvelu on mitd todennékdisimmin
pitdnyt ostaa suoraan palveluntarjoajalta kivijalkaliikkeestd tai toimistolta, mutta
nykyédn asiakkaalla on mahdollisuus monikanavaisempaan hankintaprosessiin. Taméa
tuo samalla my0s omat haasteensa asiakaskokemuksen onnistumisessa, silld yrityksen
kannalta huomioitavia muuttujia saattaa olla huomattavasti enemman. (Korkiakoski &

Gerdt 2016, luku 1.)

“Kuluttajat haluavat tulla palvelluiksi sielld missd ovat” (Korkiakoski & Gerdt 2016,
luku 1). Vaikka télld lauseella tarkoitetaankin enemmaén palvelukanavaa, voi sitd
ajatella my6s konkreettisesti maantieteellisestd ndkdkulmasta. Vield muutama vuosi
sitten yhtené Opiskelijakunta SAMMAKKOn ongelmana oli korkeakoulun kampusten
jakautuminen usealle paikkakunnalle ja siitd muodostunut tietynlainen epitasa-arvo.
Opiskelijakunnan toimisto oli pédasiallisesti Porin Tiedepuiston kampuksella ja
vaikka Raumallakin oli oma toimipisteensd, oli se huomattavasti suppeammin auki.
Myo6s suurin osa opiskelijatapahtumista jirjestettiin Porissa, mutta viime aikoina
tapahtumia on ollut aktiivisemmin myds Raumalla ja kehitystd on tapahtunut

muutenkin.

Asiakkaat haluavat palvelua sielld missd ovat, myos lauseen toisessa merkityksessé,
eli esimerkiksi verkossa tai vaikkapa sosiaalisessa mediassa. Nykydan oletuksena on,
ettd yritys tai organisaatio omaa védhintddnkin Facebook-sivun, verkkosivuista

puhumattakaan. Asiakkaat olettavat, ettd palveluntarjoaja reagoi heidédn omalla some-
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kanavallaan julkaisemaansa palautteeseen, erityisesti negatiiviseen sellaiseen,
nopeasti. Sosiaalinen media on helppo kanava ldhestyéd ja samalla tuoda julki niin
kokemaansa mielipahaa, kuin erityisen mieleenpainuvaa kokemusta. (Stratten &

Kramer 2014, 2.)

Asiakaskokemukseen saattaa vaikuttaa moni asia jo ennen itse asiakaskohtaamista tai
palvelutapahtumaa. Usein asiakaskokemuksesta puhuttaessa, se késitetddn
konkreettisena  palvelutapahtumana.  Todellisuudessa  se  késittdd  itse
palvelutapahtuman lisdksi niin markkinoinnin, alihankkijan kuin
kéyttojarjestelmatkin. Ulkopuoliselta yritykseltd tilattu sovellus on asiakkaan silmissi
palveluntarjoajan vastuulla ja mikéli sen kdytossd on ongelmia, hidn olettaa saavansa

avunkin suoraan palveluntarjoajalta. (Peppers & Rogers 2017, 48.)

”On olemassa menestyvid organisaatioita, joilla ei ole tuotteita, mutta ei ole olemassa
sellaista asiaa, kuin menestyva yritys, jolla ei ole asiakkaita” (Pepper & Rogers
2017,72). Tosiasia onkin, ettd palvelut, tuotteet tai henkilokunta eivét tuo yritykselle
rahaa, asiakkaat tuovat. Niihin panostaminenkin toki kannattaa, silld ne tukevat
asiakaskokemuksen muodostumista ja tuovat asiakkaalle arvoa. (Peppers & Rogers
2017, 72). Opiskelijakunnan toimintaa tarkasteltaessa on hyvi ottaa huomioon, etti
opiskelijakunnan tehtdva on lakisditeinen, joten teoriassa se on ja pysyy, vaikka silld
ei olisikaan jdsenid. Luonnollisesti organisaation pyodrittdiminen on mielekk&admpéaa,

mikdli silld on jésenid, joille palveluja tuotetaan.

5.5 Asiakkaan kokema arvo

Asiakkaan kokema arvo on yksinkertaisimmillaan “saatujen hyotyjen ja tehtyjen
uhrausten erotus” (Kortesuo & Loytdnd 2011, 30). Yleisimmin uhrauksena voidaan
ajatella palveluun tai tuotteeseen kaytettyd rahamidrdd, mutta yhd enemméin
merkitystddn nostaa myds asiakkaan uhraama aika. Nopeasta ja vaivattomasta ollaan

valmiita maksamaan (Kortesuo & Loytdnd 2011, 54).

Opiskelijakunnan palvelut ovat myds vuosien varrella kehittyneet yhd mobiilimpaan

suuntaan ja tavoitteena on tulevaisuudessakin kehittdd muun muassa
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verkkokauppapalveluja yhdessd Kipe.app:n kanssa. Kiytinnossd ldhes kaikki
opiskelijakunnan  palvelut ovat ostettavissa  verkosta.  (Opiskelijakunta
SAMMAKKOn toimintasuunnitelma 2021.) Enédé tapahtumalippua ei tarvitse jonottaa
tai hakea ennalta mairittyna ajankohtana kampukselta, vaan se hoituu helposti myds
kotisohvalta. Myoskdan opiskelijakorttia tai lukuvuositarraa ei tarvitse endd noutaa
toimistolta, eikd opiskelijan tarvitse aikatauluttaa menojaan toimiston aukioloaikojen

mukaan.

Niin vuosi 2020, kuin kuluvan vuoden 2021 kevét, on ollut tapahtumien suhteen
haasteellinen ja vaatinut sekin osakseen mukautumista. Opiskelijakunta on vastannut
haasteisiin muun muassa siirtimélla tapahtumia verkkoon ja kehittdmaéll4 uusia ideoita
ylldpitddkseen yhteisollisyyttd. Esimerkiksi perinteinen opiskelijoiden vappu
toteutettiin tind vuonna tdysin virtuaalisesti ja kesdkuun alussa on niin opiskelijoilla,
kuin kaikilla muillakin mahdollisuus pédstd nauttimaan ulkoilmaelokuvista

Kauppakeskus Puuvillan kanssa toteutettavan yhteistyon merkeissa.

”Arvoa tuotetaan my0s asiakassuhteilla” (Kortesuo & Loytédnad 2011, 56). Jokainen
kohtaaminen asiakkaan kanssa tuottaa asiakkaalle arvoa, joskus enemmin, joskus
vihemman. Esimerkiksi hyvilla asiakaspalvelulla voi saada asiakkaan tuntemaan
saavansa enemméin arvoa kuin aikaisemmin. Koetun arvon lisdéntyminen luo
parhaimmillaan kestdvid asiakassuhteita ja parantaa asiakastyytyvéisyyttd (Kortesuo
& Loytidnd 2011, 56). Arvo on kuitenkin aina suhteellista ja se on my0s suhteessa

aikaisempiin kokemuksiin (Tuulaniemi 2011, 31).

Arvoksi voidaan laskea siis asiakkaan kokema hyodyllisyys (Tuulaniemi 2011, 30).
Arvoa voi tuoda jo pelkdstdén se, ettd asiakkaan, tdssd tapauksessa opiskelijan, ei
tarvitse esimerkiksi jasenyyttd uusiessaan syottdd kaikkia tietojaan uudestaan, vaan ne
16ytyvit jo valmiiksi opiskelijakunnan jasenrekisteristd, niin kuin vastaavasti minka
tahansa verkkokaupan tilausta tehdessién. Jisenyyden uusiminen on siis aikaisempaa
nopeampaa ja helpompaa. Télloin erityisesti kyseisid kriteerejd arvostava voi kokea

saavansa enemman arvoa kuin viimeksi.

Jokaisella asiakkaalla on omat, erilaiset odotuksensa palvelun tuottamasta arvosta.

Aikaisempien kokemuksien liséksi odotukset voivat liittyd niin asiakkaan toiveisiin ja
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tarpeisiin, kuin myos yrityksen viestintddn. “Kun tiedetdén, miten asiakas tuotetta
kuluttaa, tiedetddn, miten palveluilla voidaan tuottaa asiakkaalle lisdd arvoa”
(Tuulaniemi 2011, 33). Kun asiakassuhde jatkuu, opitaan yrityksessd tunnistamaan
asiakkaan tavat ja toiveet, ilman ettd hinen tarvitsee niitd valttiméttd endd tuoda niin
vahvasti esille. ”Asiakas muodostaa késityksensd saamastaan arvosta odotuksiensa ja
toteutuneen subjektiivisen kokemuksensa perusteella” (Tuulaniemi 2011,33). Thminen

tekee péétokset tunteella (Kortesuo & Loytdand 2011, 57).

Markkinoiden ollessa laajemmat, asiakas hylkd4 yrityksen suuremmalla
todenndkoisyydelld kuin ennen, mikédli esimerkiksi palvelu ei vastaa hédnen
odotuksiaan. Asiakkaan uskollisuus ei siis ole endd niin itsestddn selvidd, vaan se on
ansaittava. (Villani 2018, 5.)

Arvoa voidaan mitata, kun tiedetdidn, mitd asiakkaat arvostavat. Asiakkaan kokemasta
arvosta voidaan saada viitteitd muun muassa erilaisten asiakastyytyvéisyyskyselyiden
ja asiakkaan suositteluintoa mittaavan Net Promoter Scoren perusteella (Teknologian

Tutkimuskeskus VIT Oyn www-sivut 2016).

5.6 Tunteiden vaikutus

Tunteilla voi olla suuri vaikutus asiakkaalle (Hénti 2021, 28). Tunnedlyn merkitysté
yritysmaailmassa onkin nostettu yhid enemmén esille ja erityisesti koronavuoden 2020
myoOté tunnedly ja empatiakyky ovat nostaneet arvoaan (Adeptus Partners Oy:n www-

sivut 2021).

Tunteiden tutkiminen ja médritteleminen on haasteellista, mutta normaalista
poikkeavista, niin positiivisista kuin negatiivisistakin tapahtumista, jai tunnejilkia
muistiin. Niiden vaikutus ndkyy myos mahdollisissa tulevissa kohtaamisissa tai
palvelutapahtumissa. Asiakas muistaa miten huonoa tai erityisen hyvéé palvelua hin
on viimeksi saanut. (Hanti 2021, 29.) Usein asiakkaan valittaessa palvelusta tai
tuotteesta, ei vilttdmatti haeta edes rahallista hyvitystd, vaan he haluavat tietid miten
virhe on pédssyt tapahtumaan ja miten yritys aikoo korjata tilanteen, ettei ndin paasisi
tapahtumaan endd uudestaaan (Villani 2018, 21). Tdmd oli menneind vuosina

huomattavissa osaltaan my0s opiskelijakunnan toiminnassa; mikéli jossain
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epdonnistuttiin, saattoi hallituksella olla vastassaan koko edustajisto tai mahdollisesti

yksittdinen opiskelijakunnan jésen, joka vaati selvitystd tapahtuneelle.

Epétietoisuuden ja erindisten rajoitusten myotd, erityisesti kaupan aloilla asiakkaissa
on voinut havaita turhautumista ja jopa tietynlaista agressiivisuutta, jopa tdysin
tuntemattomia kohtaa. Kaupan kassa on saattanut olla helppo kohde purkaa
turhautumistaan alkuvuoden 2020 hamstraushysterian vallattua marketit. Epdasiallista
kiytostd ei tarvitse sietdd, mutta normaalia tylympéad kéytostikin on helpompi
ymmartéd ja sithen on helpompi suhtautua, kun omaa myos empatiakykya ja pystyy

ajattelemaan sitd, misti kdytds kumpuaa (Hénti 2021, 30).

Pitkdaikaista asiakassuhdetta tavoiteltaessa olisi tarkeéd oppia tunnistamaan ne tunteet,
joita asiakas haluaa kokea vield uudestaankin, jotka ovat hénelle merkityksellisid ja
toteutuvat hanen kayttiessddn yrityksen tuotteita ja palveluita. Kokeeko asiakas
esimerkiksi luottamuksen tunnetta, todetessaan palvelun olevan aina yhta toimivaa tai
saavansa apua tarvittaessa ongelmiinsa vaikkapa verkkopalvelun tai sovelluksen
kanssa. (Hénti 2021, 32.) Lopulta asiakas etsii asiakassuhteelta osittain samoja
ominaisuuksia kuin miltd tahansa ihmissuhteelta, kuten esimerkiksi luottamusta

(Peppers & Rogers 2017, 76).

Tunteet vaikuttavat myos asiakaskokemuksen muodostumiseen. Siihen vaikuttavat
my0s mahdolliset ennakkoluulot palvelusta, sekd muilta kuullut kokemukset. Moni
varmasti lienee kuullut sanonnan, muodossa tai toisessa, kuinka huonosta
kokemuksesta kerrotaan suhteessa useammalle kuin hyvistd. Nykypdivin sosiaalisen
median maailmassa tieto kulkee henkil6ltd toiselle sekunneissa. Niin aikaisempiin
kokemuksiin, kuin uskomuksiimme ja asenteeseen perustuen, asiakkaalla on
tietynlaiset odotukset palveluista ja tuotteista. (Héanti 2021, 34.) Kortesuon ja Loyténin
mukaan asiakaskokemuksissa onkin kyse odotusten ylittdmisestd (Kortesuo &
Loytdnd 2011, 59). Peruspalvelua tarjoaa varmasti useampikin taho ja jos jo
lahtokohtaisesti asiakkaan odotukset eivit ole korkealla, vaikkapa edellisten huonojen
kokemuksien takia, ei odotusten ylittdmiseen, niiden tdyttamisestd puhumattakaan,
valttamittd vaadita kovin thmeellisid asioita. [hminen on kuitenkin yksild, ja kuten
asiakkaan kokema arvo, myos odotukset ovat yksilollisid. Palveluissa keskeistd on

asiakkaan kokemus palvelusta (Tuulaniemi 2011, 74). Asiakasryhmin ollessa
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monimuotoinen, mahtuu joukkoon useita erilaisia yksiloitd. Toiset ovat tottuneet
hoitamaan kaiken itsendisesti ja hyddyntdmiidn mahdollisimman monipuolisesti
teknologiaa, kun taas toiset liputtavat henkilokohtaisten kanssakdymisten nimeen.
Kaikkia ei aina pystytd miellyttdméén, mutta niin sanotusti pakottamalla asiakas
tekemddn jokin asia toisin kuin hén on aina tottunut, aiheuttaa tima yksinkertaisesti
sen, ettd asiakas vaihtaa yritystd. Joillekin timé kynnys saattaa ylitty4 vaikkapa kaiken

asiakaspalvelun siirtyessd verkkoon tai ajanvarauksen varaan. (Villani 2018, 14.)

5.7 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvdisyys muodostuu monesta tekijdstd. Asiakkaan tyytyvidisyyteen
vaikuttaa kokemuksen lisdksi palvelun tai tuotteen laatu ja sen eri osatekijit.
Tyytyvéisyys, tai tyytyméttomyys, syntyy palvelun kuluttamisen jilkeen. (Gronroos
2009, 121.) Léahtokohtaisesti asiakkaalla on jonkinlaiset odotukset palvelusta ja se
miten ne tdyttyvit, vaikuttaa asiakastyytyvidisyyteen. Asiakas voi kokea palvelun
kéyttdmisen helpoksi ja sujuvaksi, sekd saada tarvitsemansa, laadukkaan tuotteen tai
palvelun hinelle mieluisaan hintaan, jolloin hdn kokee myds olevansa tyytyvéinen.
Asiakastyytyviéisyys ei kuitenkaan nivoudu pelkdstdén konkreettiseen myynti- tai
palvelutilanteeseen, vaan se voidaan myds romahduttaa timénkin jdlkeen, esimerkiksi
mahdollisen ongelmatilanteen muodostuessa, mikili asiakaspalvelija tai yritys ei pysty
hoitamaan tilannetta asiakasta tyydyttdvilld tavalla. Vastaavasti mallikkaalla
ongelmanratkaisulla huononkin kokemuksen ja alhaisen tyytyvdisyyden pystyy
pelastamaan ja kddntdmaan asiakkaan ndkokulmasta positiiviseksi. (Suomi.fi-palvelun
www-sivut 2021.) Asiakastyytyviisyyttd tarkasteltaessa onkin syytd miettid koko

palveluprosessia myos asiakkaan nékdkulmasta.

5.8 Palvelupolku ja service blueprint

Asiakaskokemus muodostuu ydinkokemuksen, kuten ravintolaillan eli itse
palvelutapahtuman lisdksi myds ennen palvelua tapahtuvasta ennakkokokemuksesta
ja jalkikokemuksesta. Niitd voisi olla ennen ravintolailtaa tehty pdytévaraus ja
jélkikdteen tehty asiakaspalaute. (Tuulaniemi 2011, 79.) Asiakaskokemusta voidaan

havainnollistaa ja kuvata palvelupolun avulla. Asiakaskokemus on jokaiselle
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yksildllinen, mutta 1dhtokohtaisesti tilanteeseen pdddytddn kuitenkin yhteisen tekijdn

kautta: tarpeen.

Asiakaspolun ldhtopisteeksi voimme ajatella siis ostotarpeen. Potentiaalisella
asiakkaalla voi olla mielessddn jo selked kuva haluamastaan tai vaihtoehtoisesti hin
voi haluta vield etsid vield lisdtietoja. Asiakas alkaa etsid verkosta tietoa haluamastaan
tuotteesta tai palvelusta, vertailee hintoja ja mahdollisia toimitusaikoja, lukee
arvosteluja ja kiyttdjakokemuksia, joiden perusteella hén valitsee mielestdin parhaan
yrityksen toimittamaan haluamansa tuotteen tai palvelun. Padstddn ostopditokseen,
johon mennessé on vastaan tullut jo monta tekijié, joiden perusteella asiakaskokemus
muokkautuu. Tdssd vaiheessa mahdollinen ostopédétds on saattanut kddntyd toiselta
yritykseltd toiselle, vaikka yrityksen aukioloaikojen, saavutettavuuden tai pitkédn
toimitusajan takia. Huonosti toimivat tai vaikeakdyttoiset verkkosivut, voivat saada
asiakkaan vaihtamaan verkkokauppaa kesken ostostenteon, vaikka Kkyseisestd
verkkokaupasta tuotteen saisikin halvemmalla kuin muualta. Vastaavasti
kivijalkakaupasta ostaessaan asiakas muodostaa palvelutilanteessa mielipiteensd ja
hyvilld asiakaspalvelulla on mahdollista kdéntdd puutteellinen tuotevalikoima tai
normaalia pidempi toimitusaika siitd huolimatta positiiviseksi ja asiakas tekee

ostopédétoksen. (Tuulaniemi 2014, 75-77.)

Asiakaspolku muodostuu asiakaskohtaamisista, joiden perusteella voidaan myds
miettid  asiakaskokemusta ja  sen  mahdollista  kehittdmistd.  Jokainen
asiakaskohtaaminen voidaan jakaa niin asiakkaalle nidkyvddn kuin ndkymdttomain
osaan, eli taustatoimiin. (Tuulaniemi 2011, 72.) Nédiden osatekijoiden, asiakkaan ja
yrityksen nédkokulman yhdistdmisen apuna voidaan kdyttdd service blueprintid.
Nielsen Norman Group kuvaakin service blueprintid aarrekartaksi, jonka avulla
yrityksen on helpompi tunnistaa palvelun heikot lenkit, sekd toisaalta myds
mahdollisuudet palveluiden parantamiseksi. (Nielsen Norman Group:n www-sivut

2017.)

Siind missd palvelupolkua kuvatessa havainnollistetaan prosessia 1dhinné asiakkaan
kokemana, service blueprint yhdistdd samaan havainnollistavaan kaavioon asiakkaan
toimet sekd muut hénelle ndkyvét osat kuten palveluympériston, mutta my0s yrityksen

ndkokulmasta tapahtuvat toimet, mukaan Ilukien asiakkaan ja yrityksen tai
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asiakaspalvelijan vilinen kanssakdyminen, sekd yrityksen taustatoimet. Mikéli
esimerkiksi asiakaspalautteissa toistuvat samat asiat, on yrityksen helpompi tunnistaa
missd kohtaa prosessia mennddn vikaan, kun palveluprosessi avataan
kokonaisuudessaan kaikkia mukana olevia osastoja ja tekijoitd myoten. (Nielsen
Norman Group:n www-sivut 2017.) Nakyvien kehityskohtien, kuten vaikka vuotavan
hanan havainnoiminen ja korjaaminen on helppoa, mutta esimerkiksi ravintolassa liian
pitkdksi muodostunut ruuan odotusaika voi riippua monesta tekijistd. Téallaisessa
tapauksessa on syyté tarkastella esimerkiksi ruuan valmistus- ja tarjoiluprosessia, eli
muun muassa esivalmisteluja ja reseptiikkaa, valmistukseen kaytettavad vélineistod,
sekd henkiloston madrdi niin keittion kuin salinkin puolella. Hidastava tekijé voi yhta
hyvin olla puuttuva tuote, lilan vidhdinen henkilokunta, kuin epésopimaton

vilineistokin.

5.9 Laadukkaaksi koetun palvelun seitsemén kriteerid

Gronroos (2009, 121) on tiivistdnyt ja yhdistianyt eri tutkimuksista ja teoreettisista
pohdinnoista seitseméin kohdan listan, joiden avulla voidaan mitata niin yrityksen
imagoon, kuin palvelun toiminnalliseen laatuun eli prosessiin sekéd lopputulokseen
liittyvid asioita.
1. Ammattimaisuus ja taidot, vaikuttavat pitkdlti laatuun ja palvelun
lopputulokseen
2. Asenteet ja kiyttdytyminen, kuvaavat henkilokunnan palvelualttiutta- ja
asennetta
3. Léhestyttivyys ja  joustavuus, kertoo  asiakasldhtdisyydestd  ja
saavutettavuudesta, sekd siitd miten asiakas kokee yrityksen ja palvelujen
olevan saatavilla.
4. Luotettavuus, eli tehdddn mitd luvataan ja aina asiakkaan edun mukaisesti
5. Palvelun normalisointi, kuvaa yrityksen kykya toimia poikkeustilanteissa ja
reagointia niiden selvittdmiseksi valittomésti
6. Palvelumaisema, tai palveluympdiristd, joka edesauttaa mydnteisen

kokemuksen luomista
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7. Maine ja uskottavuus, kuvaavat yrityksen imagoa ja luotettavuutta. Asiakas
odottaa saavansa tunnetun bréndin tuotteesta rahoilleen vastinetta ja ettd yritys

seisoo nimensd ja palvelujensa takana. (Gronroos 2009, 122.)

5.10 SERVQUAL-malli

SERVQUAL-menetelmén kehittivdt professorit Zeithaml, Parasuraman ja Berry, jo
1980-luvulla, mittaamaan palvelun laatua. Alun perin menetelma sisélsi kymmenen
eri osatekijad, joiden avulla palvelua arvioitiin, mutta sittemmin se on tiivistynyt
viiteen. (Gronroos 2009, 114.) Menetelma perustuu asiakkaiden odotuksiin palvelusta
ja niiden vertailusta heiddn kokemuksiinsa. Odotusten ja kokemuksien vilille
muodostuvien erojen perusteella pystytddn kuvaamaan palvelun kokonaislaatua.
Toisin sanoen, mité pienempi odotusten ja kokemusten vilinen ero on, sen paremmin
palvelun voidaan ajatella vastanneen asiakkaan odotuksia ja olevan myos
laadukkaampaa. Kokonaislaadun lisdksi voidaan osa-alueita tarkastella myds erikseen.

(Gronroos 2009, 116.) Menetelmissé osa-alueet on jaettu seuraavanlaisesti;

1. Konkreettinen ympéristo

2. Luotettavuus
3. Reagointialttius
4. Vakuuttavuus
5. Empatia

Menetelmadi kéytettiessi tulee ottaa huomioon arvioitava kohde ja sité tulee soveltaa
aina sen hetkiseen tilanteeseen sopivaksi. Kaikkien edelld mainittujen osa-alueiden
mittaaminen ei kaikissa tilanteissa ole mielekésté tai edes mahdollista. Talldin voidaan
soveltavin osin hyddyntdd myos alkuperdisen mallin kymmenté osatekijii, tai osaa

niistd. (Gronroos 2009, 116.)

Odotusten ja kokemusten mittaaminen ja vertailu tuo mukanaan myds haasteensa.
Odotusten mittaamisen haasteena on erityisesti pystyd mittamaan niitd

totuudenmukaisesti ja oikeaan aikaan. Ennen kokemusta mitatut odotukset voivat
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todellisuudessa muuttua palveluprosessin edetessd, eikd vertailukohta olekaan enda
valttdimattd sama, kun taas jilkeenpdin mitatut odotukset muodostuvat lopulta
kuitenkin jo koetun kokemuksen pohjalta. Mikili odotuksia halutaan mitata, kannattaa
miettid verrataanko odotuksia juuri kyseisestd palvelusta saatuun kokemukseen, vai
kenties yleisesti vastaavanlaisesta palvelusta saatuun kokemukseen. Vaihtoehtoinen
SERVPERF-mittaristo vertailee pelkistddn kokemuksia toisiinsa, jolla saadaan hyva

yleiskuva palvelun koetusta laadusta. (Gronroos 2009, 118-119.)

5.11 Asiakastyytyvéisyyden mittaaminen

Asiakastyytyviisyyden mittaaminen on yksi palvelun laadun mittaamiseen kdytetyisti
kriteereistd, joka perustuu lopulta asiakkaan kokemukseen. Saddnnélliselld ja
jarjestelmalliselld mittaamisella pystytdén tarvittaessa vertaamaan tuloksia edellisiin
tutkimuksiin. (Palvelumuotoilu Palo Oy:n www-sivut 2020.) Helpoiten vertailu
onnistuu, kun tutkimukset tehdddn siten ettd niitd pystyy selkedsti mittaamaan,
esimerkiksi numeerisesti. Samojen asioiden mittaaminen antaa toki vertailtavaa tietoa,
mutta tdssd kohtaa myds yrityksen tulee kiinnittdd huomiota vastauksiin. Mikéli
vastaukset ovat tutkimuksesta toiseen samanlaisia, erityisesti negatiivista tai
rakentavaa palautetta sisdltdvit vastaukset, antaa timi syyn olettaa, ettei asioiden
kehittdmiseksi ole vélttimattd tehty tarpeeksi, tai ylipddtddn mitddn. (Kortesuo &

Loyténd 2011, 194.)

Yksi selkeimmistd mittareista asiakaskokemusta mitattaessa on Net Promoter Score,
eli NPS-malli. NPS:n avulla mitataan sité, kuinka suurella todennékoisyydelld asiakas
suosittelisi palvelua ystdvélleen tai kollegalleen. Asiakkaita pyydetddn palvelun
kuluttamisen jdlkeen arvioimaan asteikolla 0-10, suosittelisiko palvelua eteenpiin.
Asteikolla 0 tarkoittaa ”en suosittelisi ja 10 “ehdottomasti suosittelisin”. Vastaajat
jaetaan vastausten perusteella kolmeen eri luokkaan, 0-6 arvosanan antaneet
arvostelijoiksi, 7 tai 8 antaneet neutraaleiksi ja 9 tai 10 antaneet suosittelijoiksi. (Net
Promoter System:n www-sivut n.d.) Menetelmai ei juurikaan ota huomioon neutraalin
arvosanan antaneita, vaan pisteluku lasketaan arvostelijoiden ja suosittelijoiden

vilisestd erosta. NPS-luku saadaan vidhentidmélld arvostelijoiden prosentuaalinen
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médrd suosittelijoiden prosenttimdérastd. Esimerkiksi mikédli 60 % vastaajista
suosittelisi palvelua ja 30 %:n antaessa arvosanan 0-6, NPS-luvuksi muodostuisi 30.
Mitd suurempi luku on, sen paremmaksi asiakaskokemus voidaan maéaéritella.

(Tuulaniemi 2011, 241-242.)

Vaikka NPS:n kiyttd on yksinkertaista ja asiakkaalle helppoa, ei se yksinddn
valttamattd riitd kertomaan koko totuutta. Se kertoo lopputuloksen, mutta ei
esimerkiksi sitd missd olisi vield kehitettivdd tai missd on onnistuttu. Laajemman
kuvan saadakseen on hyva siséllyttdi kyselyyn myds muita tarkentavia kysymyksia tai

vertailtavia mittareita. (Questback:n www-sivut 2016.)

6 JASENKYSELY

6.1 Tutkimuksen suunnittelu

Tarkoituksena oli luoda ja toteuttaa jdsenkysely opiskelijakunta SAMMAKKOn
jasenille. Kyselyn avulla haluttiin selvittidi jaseniston tyytyvéisyyttd opiskelijakunnan
toimintaan. Kysely toteutettiin vuoden 2017 kyselyn pohjaa mukaillen, jolloin voidaan

halutessaan myo0s vertailla jasentyytyvaisyyden muutoksia.

Vuoden 2017 kevailld toteutetussa jasenkyselyssd ajalta 10.4. - 21.4., vastauksia
saatiin  kaikkiaan 66, joista 94%:lla oli  kiytdssddn  opiskelijakortti.
Taustatietokysymyksiin kuului vastaajan opiskelijakampus, iké, sekd opiskeluvuosi.
Yleisesti opiskelijoilta kysyttiin, miten he kokivat SAMMAKKOn onnistuvan
opiskelijoiden edunvalvonnassa, viiden kohdan asteikolla; hyvin, melko hyvin, en
osaa sano, melko huonosti, huonosti. Kysely sisélsi seuraavat seitsemin
mielipidekysymysta SAMMAKKOn toiminnasta arviontiasteikolla; 1 = ei lainkaan
tarkedd, 5 = erittdin tirkeas;

1. Opiskelijoiden edustaminen koulun sisaisissd tyoryhmissé ja hallinnossa

2. Opiskelijoiden  edunvalvonta  koulun ulkopuolella  (osalllistuminen

yhteiskunnalliseen keskusteluun ja vaikuttamiseen)
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Opiskelun ongelmatilanteissa ohjaaminen
Tuutoroinnista vastaaminen

Opiskelijatapahtumien toteuttaminen (esim. Kurnajaiset, Wapprobatur)

S v AW

Liikuntatapahtumien ja kampanjoiden toteuttaminen (esim. Loikka-
litkuntatapahtumat, ilmaiset uinnit)

7. Opinndytetyon kansituspalvelun tarjoaminen

Kysely sisdlsi kysymyksid opiskelijakunnan jdsenyydestd, kuten sen ettd kokiko
opiskelija saavansa jdsenmaksulleen vastinetta ja kuinka paljon opiskelija olisi valmis
maksamaan jasenyydestd vuodessa, mikéli valtakunnalliset opiskelijaedut ja -
alennukset (esim. VR ja Matkahuolto) olisivat jo ilmaiseksi opiskelijan kadytossa.
Edella mainitut kaksi kysymysté voidaankin suoraan liittda

opiskelijakorttimarkkinoiden uudistukseen.

Lisdksi opiskeljjoilta kysyttiin monivalintakysymyksind heiddn mielipiteitdén siitd,
minkélaisia jdsenetuja ja tapahtumia opiskelijakunnan tulisi tarjota. Viimeisend
vastaajille annettiin my6s mahdollisuus vapaaseen sanaan. 66:sta vastanneesta tdhan

kohtaan tarttui vai 5.

Opinndytetydssd kaytettyyn kyselylomakkeeseen haluttiin = siséllyttdd kaikki
aikaisemmassa kyselyssd kiytetyt kysymykset, mutta esimerkiksi edunvalvontaa
koskeviin kysymyksiin tehtiin lisdyksid ja tarkennuksia, sekd mielipidekysymyksid
paivitettiin vastaamaan tété hetked. Mielipidekysymyksiin lisittiin muun muassa kohta
virtuaalitapahtumista, sekéd yhteisollisyyden lisdédmisestd. Erityisesti edunvalvontaa
koskevia mielipidekysymyksid haluttiin taustoittaa siten, ettei vastaajalle jiisi
epaselviksi mistd kysymyksessd on kyse. Tdten toiminnan tirkeyttd oli mahdollista
arvioida silloinkin kun vastaajalla ei olisi omaa henkilokohtaista kokemusta, tai

tarkkaa kisitystd aiheesta.

Aikaisemmista suunnitelmista poiketen, kyselyyn ei liitetty arvontaa, jonka
vaikutukset olivat havaittavissa jo ensimmaéisen viikon aikana heikon vastausprosentin

perusteella.
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6.2 Tutkimuksen toteuttaminen

Tédmén opinndytetyon siséltdmé kyselylomake toteutettiin Google Formsin avulla ja se
sisdlsi ~ sekd  avoimia  kysymyksid, ettd  arviointiasteikolla  tehtdvid
mielipidekysymyksid. Kysymyksiin vastaus oli médritelty pakolliseksi, avoimia, sekd
edunvalvontaa koskevia lisdkysymyksid lukuun ottamatta. Kyselyyn vastanneilta ei
kerdtty henkilGtietoja, taustakysymyksissd kysyjéltd kysyttiin kuitenkin ikéaa,
sukupuolta, opiskelumuotoa ja —vuotta, sekd kampusta. Lomakkeen kysymykset
kéytiin yhdessi SAMMAKKOn toiminnanjohtajan kanssa ldpi ja lomake testattiin

toimivaksi. Kyselyyn vastaaminen onnistui sekd suomeksi ettd englanniksi.

Tutkimukseen liittyvd kysely oli avoinna 31.8. — 19.9.2021. Alkuperidisen
suunnitelman mukaan kysely oli tarkoitus avata ja jakaa opiskelijakunnan tuutoreille
kertaavassa tuutorikoulutuksessa 27.8., mutta aikataulullisten ongelmien takia
tutkimusluvan saaminen viivéstyi ja kysely pééstiin avaamaan vasta kuun lopussa.
Linkki kyselyyn julkaistiin ensimmaéisen kerran 31.8. opiskelijakunnan sdhkdpostitse
lahtevén viikkokirjeen KASIn mukana.

Tutkimuksen toteuttamisessa seké tulosten analysoinnissa kéytetdan kvantitatiivisia eli
madrallisid tutkimusmenetelmid. Maarallisiin tutkimusmenetelmiin paadyttiin, koska
vastauksia pyritddn kyselylomakkeen avulla saamaan mahdollisimman suurelta
madrdltd opiskelijoita. Vastausten analysointi suurelta joukolta on esimerkiksi
helpompaa numeerisesti jasenneltdvien kuin avoimien kysymysten avulla (Heikkild
2014, 15). Kyselylomake sisdlsi kuitenkin my0s avoimia kysymyksid, vaikkakin

padpaino oli médrillisessd tutkimuksessa.

Kyselylomake jaettiin neljdan osioon, joissa oli kaikkiaan 28 kysymysti ja 24 niistd
oli pakollisia. Ensimmaisesséd osiossa kysyttiin vastaajan taustatiedot, sekd annettiin
mahdollisuus vapaaseen sanaan Slice.fi-palvelusta. Toisessa osiossa kysyttiin lyhyesti
opiskelijakunnan edunvalvonnasta ja siithen liittyvistd mahdollisista yhteydenotoista.
Osion kaksi kysymysti oli tarkentavia kysymyksid, eivitka siten my9skéén pakollisia.
Kolmannessa osiossa vastaajaa pyydettiin arvioimaan opiskelijakunnan toimintojen
tarkeyttd numeroilla asteikolla 1-5. Kuten usein mielipidekysymyksissd, paddyttiin
talldkin kertaa kidyttdmadan S-portaista Likertin asteikkoa (Vilkka 2007, 46), jossa

asteikon méidreet olivat 1 = ei lainkaan tdrkedd ja 5 = erittdin tdrkedd.
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Vastausvaihtoehdot eivit pitdneet sisdlldéin vaihtoehtoa en osaa sanoa. Neljds osio
kasitteli opiskelijakunnan jdsenyyttd, jasenmaksun suuruutta ja vastaajia pyydettiin
kertomaan minkilaisia palveluja ja tapahtumia he kaipaisivat lisdd. Palvelujen ja
tapahtumien osalta kysymyksissd oli mahdollisuus valita useampi vaihtoehto, seké
my0skin lisétd omia vaihtoehtoja. Viimeisimpind lomakkeella oli mahdollista antaa

vapaasti palautetta opiskelijakunnalle.

7 TUTKIMUKSEN TULOKSET

Kolmen viikon aikana vastauksia saatiin 16. Vastaajista 12 opiskeli SAMK:n Porin
kampuksella, 2 Raumalla ja 2 Huittisissa. Kankaanpédén Taidekoulusta vastauksia ei
tullut yhtddn. 75 %:lla vastanneista opinnot olivat edenneet enintdén kolmanteen
opiskeluvuoteen asti (Kuvio 1) ja 81% kaikista vastanneista opiskeli padivdopetuksessa.
Vaikkakin méaarillisesti vastauksia oli vdhin, oli positiivista huomata, ettd vastauksia
saatiin edes yhdeltdi monimuoto-opiskelijalta, sekd kahdelta verkkototeutuksessa
opiskelevalta. Téssé tapauksessa monimuoto- ja verkko-opiskelijat edustivat kyselyn
vanhimpia ikdluokkia. Kaikkiaan reilut 60% oli alle 25-vuotiaita pdivdopiskelijoita
(Kuvio 2). Vastanneista 11 oli naisia ja 5 miehid. Kaikilla vastaajista oli kdytossidin
mobiiliopiskelijakortti, sekd kolmella lisdksi my0ds perinteinen muovinen

opiskelijakortti.
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5. vuosi tai
enemman
6%

4. vuosi
19%

Kuvio 1. Vastaajien opiskeluvuosi.
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Kuvio 2. Vastaajien ikdjakauma.

Taustakysymyksissd tiedusteltiin  myds opiskelijoiden tyytyviisyyttd Slice.fi:n
tarjoamiin opiskelijaetuuksiin. Suurin osa vastanneista oli enimmaékseen tai erittdin
tyytyvdisid etuihin, kun taas 18,8% vastanneista ei ollut kéyttdnyt Slice.fi-etuja
lainkaan. Vastaavasti yhtd suuri mééra ilmaisi jossain miérin olevansa tyytyméaton
tarjolla oleviin etuihin. (Kuvio 3). Lisdksi vastaajilla oli mahdollista antaa vapaasti
palautetta palvelusta ja kaikkiaan avoimia vastauksia tuli yhdekséltd vastaajalta.
Neljasséd vastauksessa nousi esille sovelluksen hitaus, hankalasti 16ydettavat edut tai
muut ongelmallisuudet, yleisesti my0s kaivattiin parempia ja laajemmalle ulottuvia

etuuksia. Yhden vastaajan mielesti palvelu oli kuitenkin helppokdyttdinen ja hyva.
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Kylla, erittain Kylla, En ole kdyttdnyt Ei, enimmakseen Ei, en ole ollut
tyytyvainen. enimmakseen Slice.fi-etuja. en ole ollut lainkaan
tyytyvainen. tyytyvainen. tyytyvainen.

Kuvio 3. Vastaajien tyytyviisyys Slice.fi tarjoamiin etuihin.

Opiskelijoiden edunvalvontaa koskevissa kysymyksissd opiskelijakuntaan oli ollut
yhteydessa vain yksi vastanneista, opintoihin tai opintojaksoon, sekd opetukseen tai
opetushenkilokuntaan liittyvissd asioissa. Opiskelijakuntaan yhteydessd ollut
opiskelija koki, ettd yhteydenotosta oli hénelle hyotyd. Téhdn kysymykseen saatiin
myo0s toinen myonteinen vastaus, mutta koska vain yksi ilmoitti yhteydenotostaan,
voidaan olettaa tdmén olevan mahdollisesti virheellinen vastaus. Vastanneista kuusi
oli sitd mieltd, ettd opiskelijakunta onnistuu opiskelijoiden edunvalvonnassa hyvin,
neljan mielestd melko hyvin. Viisi ei osannut sanoa ja yhden mielestd opiskelijakunta
onnistui edunvalvonnassa melko huonosti. Kaikki vastanneet kuitenkin tiesivét
kyselyn perusteella mitd opiskelijoiden edunvalvonnalla tarkoitetaan. (Kuvio 4).
Edunvalvontaa kuitenkin pohjustettiin osion alussa, seké yhteydenottoa tarkentavasta
kysymyksestd vastaaja on voinut lukea lisdd, mistd mahdollisesti edunvalvonnassa
voisi olla kyse. Téssd kohtaa ei siis voida tehdé absoluuttista padtelméai, onko vastaaja
tiennyt mitd edunvalvonta tarkoittaa, jo ennen kyselyyn vastaamista, vai tiedostanut
sen vasta sen aikana. Mikili vastausprosentin olisi suurempi, eikd kolmasosa olisi

osannut sanoa edunvalvonnan onnistumisesta, voitaisiin ajatella ettei opiskelijakunnan
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edunvalvonta ole kovin ndkyvii tai, ettd sille ei ole ollut erityistd tarvetta. Nailld

vastausmaadrillé ei kuitenkaan voida tehda yleistyksia.

Melko huonosti
6%

.

Kuvio 4. Miten SAMMAKKO onnistuu vastaajien mielestd edunvalvonnassa.

Seuraavissa kysymyksissd vastaajaa pyydettiin arvioimaan, kuinka tarkedksi hén
kokee opiskelijakunnan eri toimintoja. Vastaukset arvioitiin asteikolla 1 = ei lainkaan
tirkedd, 5 = erittdin tdrkedd. Tuloksia tarkastellaan ja vertaillaan muun muassa
keskiarvon perusteella, mutta osan kysymysten kohdalla on syytd ottaa huomioon
tunnusluvuista myods moodi, joka kertoo mitd havainnoista esiintyy useimmin.
Moodiin yksittdiset ddripdén havainnot eivét vaikuta, toisin kuin keskiarvoon. (Vilkka

2007, 121).

Kolme ensimmaistd kysymysté koskivat opiskelijoiden edunvalvontaa. Opiskelijoiden
edustaminen koulun sisdisissd tyoryhmissé ja hallinnossa koettiin pidasiassa erittdin
tarkedksi. Tatd mieltd oli 10 vastaajista, kun taas kuusi koki sen melko tirkeéksi.
Opiskelijjoiden edunvalvonta koulun ulkopuolella, kuten yhteiskunnallisessa
keskustelussa ja vaikuttamisessa jakoi enemmén mielipiteitd keskiarvolla 4,3, koulun
sisdisen edustamisen ollessa 4,6. Vastaajista 14 koki kuitenkin myds koulun
ulkopuolisen edunvalvonnan joko melko tirkeéksi tai erittdin térkedksi. (Kuvio 5).
Opiskelun ongelmatilanteissa ohjaaminen koettiin kolmanneksi tdrkeimméksi
toiminnoksi kymmenen vastaajan vastatessa sen olevan erittdin tirkeéd, keskiarvolla

4,56 (Kuvio 6). Kun vastauksien keskiarvoja verrataan taustakysymykseen
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opiskelijakunnan onnistumisesta edunvalvonnassa, huomataan, ettd kaikkien kolmen
edunvalvontaa koskevan tekijén tirkeyden merkitys pienenee samalla kun kokemus

edunvalvonnan onnistumisestakin.

6
5
4
3
2
1
: N | |
2 3 4 5

1

Kuvio 5. Opiskelijoiden edunvalvonta koulun ulkopuolella (osallistuminen
yhteiskunnalliseen keskusteluun ja vaikuttamiseen).
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Kuvio 6. Opiskelun ongelmatilanteissa ohjaaminen.

Tuutoroinnista vastaamisen koki erittdin tdrkedksi vastaajista 11, melko tarkedsti 3 ja
2 ei kovinkaan tirkedksi. Ne jotka eivdt kokeneet tuutorointia kovinkaan térkeéksi,
olivat kyselyn tuloksia tarkastellessa yleisesti ottaen tyytymdttdmid myds moneen

muuhun asiaan, kuten Slice.fi:n tarjoamiin etuihin tai jasenmaksunsa suuruuteen.
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Kyselyn neljd seuraavaa kysymystd koskivat erilaisien opiskelijakunnan tapahtumien
toteuttamisen tirkeyttd. Opiskelijatapahtumien, kuten esimerkiksi Kurnajaiset ja
Wapprobatur, toteuttamista piti erittdin tirkednd hiukan yli puolet vastaajista.
Vastaavasti 50% vastaajista piti erilaisten litkuntatapahtumien ja kampanjoiden, kuten
esimerkiksi Loikka-liikuntatapahtumien ja ilmaisten uintikertojen toteuttamista
erittdin tirkednd. Eniten hajontaa oli vastauksissa koskien etdtapahtumia, johon saatiin
ainoana kysymyksend vastauksia kaikilla arvoilla, jolloin keskiarvoksi muodostui
3,56. Opintopiirien mahdollistamista piti melko tirkeénd 50% vastaajista ja vain kaksi
erittdin  tdrkednd. Tarkeimmaidksi  koettiin  keskiarvon 4,31  perusteella
litkuntatapahtumien toteuttamista, toisena opiskelijatapahtumien keskiarvolla 4,19 ja
kolmanneksi tirkeimpdnd opintopiirien toteuttamista jonka vastausten keskiarvoksi
muodostui 3,75. Kaikkien tapahtumien kohdalla, lukuun ottamatta opintopiireja,
eniten havaintoja oli kuitenkin arvolle 5. Opintopiirien mahdollistamisen kohdalla
eniten havaintoja oli arvolla 4, mikd oli myoskin 1dhimpind vastausten keskiarvoa.

(Kuvio 7).
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Kuvio 7. Erilaisten opiskelijakunnan tapahtumien toteuttaminen.

Yhteisollisyyden ylldpitdmistd piti erittdin tirkednd suurin osa, yli 80 % vastaajista.
Kaksi vastaajista piti yhteisollisyyden yllépitamistd melko tirkeédni ja ainoastaan yksi
koki ettei se ole juurikaan tirkeéda. (Kuvio 8). Kyseinen vastaaja pitikin melko tirkedna
ainoastaan opiskelijaetuuksien kehittdmistd, opiskelijoiden edustamista koulun siséll4,

sekd ongelmatilanteissa opastamista.
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Kuvio 8. Yhteisollisyyden ylldpitiminen.

Opiskelijaetuuksien ja Slice.fi-palvelun kehittdmistd yhtd vastaajaa lukuun ottamatta
pidettiin joko erittdin tdrkeénd tai melko tirkeénd. (Kuvio 9.) Verrattaessa vastaajien
tyytyvéisyyttd Slice.fi-etuihin ja heiddn vastauksiinsa etuuksien kehittdmisen
tirkeydestd, tirkeimpdnd etujen kehittdmistd pitivit ne, jotka kokivat olleensa
enimméikseen tyytyviisid. Heitd oli vastaajista 44%. Erittiin tyytyvéisid sekd niitd
jotka eivit olleet kdyttdneet Slice.fi-etuja, oli molempia yhta paljon eli 19% vastaajista.

Molemmat kokivat etujen kehittdmisen yhta tirkedksi keskiarvolla 4,33.

1 ]
0 T

1 2 3 4 5

Kuvio 9. Opiskelijaectuuksien ja Slice.fi-palvelun kehittdminen.



37

Opinndytetyon kansitusta erittdin tai melko tirkednd piti yhteensd reilut 56%
vastaajista. 37,5% vastaajista arvioi opinndytetyon kansituksen tirkeyden neutraalisti
numerolle 3. (Kuvio 10). Eniten erittdin tidrkednd kansituspalvelua pitdvid oli toista
vuotta opiskelevien vastaajien joukossa. Kolmannen vuoden opiskelijoita vastanneista
oli kaksi, joista kumpikin piti kansituspalvelua ainoastaan jokseenkin tirkedna.
Neljittd tai useampaa opiskeluvuotta opiskelevat arvioivat palvelun tirkeyden

keskiarvolle 4. Heité oli vastaajista 25%.

| .
0 ‘

1 2 3 4 5

Kuvio 10. Opinndytetyon kansituspalvelun tarjoaminen.

Seuraavassa osiossa vastaajia pyydettiin arvioimaan, kokevatko he saavansa
jasenmaksulleen vastinetta, seki sitd kuinka paljon he olisivat valmiita maksamaan
jasenyydestd vuodessa, mikili valtakunnalliset matkustusedut (VR ja Matkahuolto)
olisivat heidin kaytdssdin jo ilmaiseksi. VR:n ja Matkahuollon opiskelijaecdut ovat
yksid suurimmista opiskelijakortin hyodyistd, vaikkakin etujen rahallinen arvo on
vuosien varrella laskenut jonkin verran. Vastaajista 11 vastasi kylld ja 3 ei osannut
sanoa. Vastanneista kaksi oli sitd mieltd, ettd eivit kokeneet saavansa vastinetta
rahoilleen. (Kuvio 11). Molemmat vastaajista oli miehid, eikd kumpikaan ollut
tyytyvdinen myoskddn Slice.fi:n tarjoamiin etuihin. Molempien vastauksista oli
havaittavissa  tyytymittomyyttd  myos opiskelijakunnan  onnistumiseen
edunvalvonnassa, jonka kumpikin koki kuitenkin melko tédrkedksi toiminnoksi
opiskelijakunnalle. Huolimatta siitd, ettdi molemmat olivat tyytyméttomid seké

Slice.fi:n etuihin, ettd jisenmaksuunsa, ainoastaan toinen koki melko térkedksi
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opiskelijactuuksien kehittimisen, toinen puolestaan oli sitd mieltd, ettei se ollut

juurikaan tarkeda.

Kuvio 11. Koetko saavasi jisenmaksullesi vastinetta?

Talld hetkelld opiskelijakunnan jasenyys maksaa opiskelijalle lukuvuodessa 30€ ja
lukukausi 16€. Vastaajista ainoastaan 19% olisi valmis maksamaan 26€ tai enemmén
vuodessa, mikéli valtakunnalliset matkustusedut olisi heidin kdytdssédédn jo muutenkin
ilmaiseksi. Suurin osa maksaisi mieluiten vuosijdsenyydestd 16-20€, eli
lukukausimaksun verran. Yksi vastaajista ei maksaisi mitddn ja toinen 6-10€. (Kuvio
12). Kyseessd ovat samat henkil6t jotka ovat ilmaisseet tyytymdttomyyttddn lépi
kyselyn.

1-5€
0%

6-10€
26-30€
6%

Kuvio 12. Mikili VR:n ja Matkahuollon edut olisivat jo ilmaiseksi kaytossési, kuinka
paljon olisit valmis maksamaan jdsenyydesti vuodessa?
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Viimeisimpind jasenyyteen liittyvind kysymyksini opiskelijoilta kysyttiin mink&laisia
jasenetuja, sekd minkélaisia tapahtumia opiskelijakunnan tulisi tarjota.
Vastausvaihtoehdot oli annettu valmiiksi, mutta molemmissa kysymyksissd vastaaja
pystyi my0s lisddmién omansa. Eniten toivottiin alennuksia paikallisista tapahtumista
ja palveluista sekd melkein yhtd paljon toivottiin alennuksia opiskelijakunnan
tapahtumista ja palveluista. Vastaajista vanhemmat ikdryhmét toivoivat tasaisemmin
etuja eri palveluista, kun taas nuoremmilla pddpaino oli tapahtumista saatavissa
alennuksissa. (Taulukko 1). Tapahtumista eniten toivottiin kulttuuritapahtumia ja
toisena opiskelijabileitd. Koko perheen tapahtumat ja virtuaalitapahtumat saivat

vihiten kannatusta. (Taulukko 2).

Taulukko 1. Toivotut jdsenedut ikdluokittain.

<21 21-25 26-30 31-35 >41 yhteensd
Alennuksia paikallisista tapahtumista | 5 3 3 1 1 13
ja palveluista
Alennuksia opiskelijakunnan 3 3 2 1 1 10
tapahtumista ja palveluista
Liikuntapalveluja 0 1 1 1 1 4

Taulukko 2. Toivotut tapahtumat ikdluokittain.

<21 21-25 26-30 31-35 >41] yhteensé
Kulttuuritapahtumia | 4 4 1 1 1 11
Opiskelijabileité 3 2 3 1 1 10
Liikuntatapahtumia | 2 2 2 1 0 6
Pdihteettomid 2 2 1 0 0
tapahtumia
Virtuaalitapahtumia | 1 0 1 1 1 4
(Discord yms.)
Koko perheen 2 1 0 0 0 3
tapahtumia

Kyselyn viimeisend vastaajille annettiin vapaa sana, johon saatiin kaksi vastausta.
Suorat lainaukset menivét seuraavanlaisesti;
"Sdhkopotkulaudoille parkki, jossa voisi ladata/lukita oman potkulaudan turvallisesti

’

koulupdivin ajaksi. Lokerikko tms.’
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"Kuninkaisissa on haasteena opiskelijoiden sijainti ympdrisuomen. Olisi kiva jos
muualla asuvta voisi osallistua ilman matkustamista tai tapahtumat olisivat

yhteistyossd”. Ensimméinen vastaaja opiskeli SAMK Porin kampuksella.

8 YHTEENVETO

8.1 Johtopaitokset

Opinndytetyon tarkoituksena oli selvittdd jdseniston ajatuksia ja mielipiteitd
opiskelijakunnan toiminnasta. Tutkimuksella haluttiin tietdd ovatko opiskelijat
tyytyvdisid opiskelijakunnan tarjoamiin palveluihin ja miten niitd voitaisiin

mahdollisesti kehittdd vastaamaan parhaiten opiskelijoiden tarpeita ja toiveita.

Tutkimusten tulosten perusteella 62,5% vastaajista koki opiskelijakunnan onnistuneen
edunvalvonnassa joko melko hyvin tai hyvin ja 68,8% koki saavansa jisenmaksulleen
vastinetta. Opiskelijakunta SAMMAKKOn jésenend opiskelija saa kidyttoonsd myos
Slice.fi-palvelun jdsenedut, joihin erittdin tyytyviisid oli 18,8% ja enimmékseen
tyytyviisid 43,8%. Slice.fi-palvelu kerédsi yli puolelta vastaajista avointa palautetta,
joissa kuitenkin ilmeni useampaan otteeseen kritiikkid sovelluksen heikosta
kaytettdvyydestd, sekd suppeista eduista. 100% opiskelijakuntaan edunvalvontaan

liittyvissd ongelmissa yhteydessi olleista koki yhteydenoton olleen hyddyllinen.

Vastauksien keskiarvoja tarkasteltaessa, opiskelijakunnan toiminnoista tdrkeimmaksi
koettiin yhteisollisyyden ylldpitdminen, opiskelijoiden edustaminen koulun sisdisissd
tyoryhmissé ja hallinnossa, sekd opiskelun ongelmatilanteissa ohjaaminen. Vihiten
tarkedksi koettiin etdtapahtumien jérjestimistd ja opintopiirien ja kerhotoiminnan
mahdollistamista. Asteikolla 1-5, kaikki toiminnot arvioitiin kuitenkin yli 3,5

keskiarvolle.

Jasenetuihin vastanneet halusivat pédasiassa alennuksia sekd paikallisista, ettéd

opiskelijakunnan tapahtumista ja palveluista. Muutama vastaaja kaipasi myds
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litkuntapalveluja. Tapahtumista opiskelijakunnan haluttiin jirjestdvin enimmékseen
kulttuuritapahtumia,  sekd  opiskelijabileitd.  Liikunta-,  pdihteettomit ja
virtuaalitapahtumat saivat jokainen muutaman &inen, kuin myds koko perheen

tapahtumatkin. Ndiden osuus vastauksista oli kuitenkin huomattavasti pienempi.

Yleisesti ottaen vastanneiden voidaan néhdd olevan vihintdénkin jollain tasolla
tyytyvaisid opiskelijakunnan toimintaan ja jdsenyyteen, muutamaa vastaajaa lukuun

ottamatta.

8.2 Tutkimuksen luotettavuustarkastelu

Tutkimuksen keskittyessd opiskelijakunnan jdsenyyteen, pitdisi kohderyhmén olla
selkedsti opiskelijakunnan jasenet. Jisenrekisterimuutoksen takia tutkimuksella ei
pystytty ldhestyméédn pelkéstddn jisenid, vaan tutkimuksessa kaytettiin lopulta
kokonaisotantaa. Kyselyssi kédytetyt kysymykset olivat kuitenkin sellaisia, ettd myos
muilta kuin jaseniltd voitaisiin saada hyvia tietoa, esimerkiksi siitd, miksi opiskelija ei
kuulu opiskelijakuntaan. Tédssd tapauksessa kaikilta vastaajista kuitenkin 16ytyi
opiskelijakortti, mutta tosiasiassa missd vaiheessa ei kysytty, onko vastaaja
Opiskelijakunta SAMMAKKOn jdsen, joten menemme ldhinné olettamuksen varassa.
Lahtokohtaisesti oletamme, ettd jokainen vastaaja on ymmértdnyt vastaavansa
nimenomaan Opiskelijakunta SAMMAKKOa koskeviin kysymyksiin ja ettid titen
sekd opiskelijakortilla, ettd esimerkiksi jidsenmaksulla viitataan nimenomaan

kyseiseen organisaatioon.

Tutkimuksella haluttiin selvittdd opiskelijoiden tyytyviisyyttd opiskelijakunnan
toimintoihin ja vastausten perusteella voidaan todeta suurimman osan vastaajista
olevan véhintddnkin jossain médrin tyytyvéisid. Tutkimuksella saatiin siis vastaukset
tutkimuskysymyksiin, mutta vastausprosentin ollessa ldhes olematon, ei tutkimuksen
tuloksia voida pitdd yleistettdvind. Vastausprosentin noustessa, voitaisiin samalla

tutkimuksella tuottaa huomattavasti luotettavampia tuloksia.

Omaksi ongelmakseen muodostuu ammattikorkeakoulun jakautuminen usealle

paikkakunnalle ja kampukselle. Vaikka nykydidn kéytinnossd kaikki palvelut ovat
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saatavilla verkossa, ovat opiskelijat siitd huolimatta osittain eriarvoisessa asemassa
palvelujen suhteen. Parhaan kokonaiskuvan saadakseen tulisi kyselyyn saada

suhteessa sama méérd vastauksia jokaiselta kampukselta.

8.3 Pohdinta

Opinndytetyon teoriaa ldhestytddn asiakasldhtoisen liiketoiminnan nédkokulmasta.
Lahtokohta sindnsd on hieman erilainen verrattuna niin sanottuun tavalliseen
yritykseen. Opiskelijakunnan asiakkaista ovat opiskelijat, opiskelijakuntaa pyorittavét
opiskelijat itse ja koska opiskelijakunnan tehtdva on my0s lakisddteinen, sen toiminta
on ainakin toistaiseksi taattu, tilanteesta riippumatta. Asiakasymmairryksen ja
asiakkaan kokeman arvon sisdistdminen pitdisi tulla toimijoille luonnostaan, mikéli he
haluavat ajaa suuremman joukon etua, heiddn ketd he edustavat. Toimijoiden
ldhestyminen saattaa olla opiskelijalle huomattavasti helpompaa, saattaahan kyseessa
olla oma opiskelukaveri. Heille on helppo kertoa mikd méttid, missa on onnistuttu tai
missd mentiin totaalisesti metsdin. Ideaalitilanteessa opiskelijakunnan toimijoista
16ytyy edustus jokaiselle koulutusalalle, ikdryhmaélle ja kampukselle. Ndin harvemmin
kuitenkaan on ja esimerkiksi Kankaanpdin Taidekoulu on suurimmaksi osaksi
loistanut poissaolollaan. Kampusten ja opiskelijoiden viéliset erot tulisi ottaa huomioon
palveluja kehitettdesséd. Porilaisen 21-vuotiaan pdivdopiskelijan voi olla haasteellista
asettua samoihin saappaisiin 40-vuotiaan verkko-opintoja suorittavan opiskelijan
kanssa. Kuitenkin osa heistékin kaipaa yhté lailla sosiaalista kanssakdymistd muiden
opiskelijoiden kanssa, kuten tdménkin kyselyn vastauksissa oli ndhtévissé, vaikkakin
vain pienessd edustuksessa. Tuloksista kdvi ilmi my®os, ettd koko perheen tapahtumia
toivoneet olivatkin alle 25-vuotiaita, samoin kuin péihteettomidkin tapahtumia
toivoivat alle 30-vuotiaat. Toisaalta nuorten alkoholinkdyton véhentyminen on

kuitenkin viime aikoina ollut esilld useammassakin 1dhteessa.

Omat haasteensa toiminnan kehittamiseen tuo muun muassa SAMK:n jakautuminen
usealle paikkakunnalle. Kampusten viliset etdisyydet ovat verrattain suuria, jolloin
yhteisten tapahtumien jérjestdminen haastaa niin logistisesti kuin taloudellisestikin.
Opiskelijat haluaisivat tasapuolisesti opiskelijaectuuksia ja tapahtumia, mutta

kdytdnndssd sen toteuttaminen voi olla vaikeaa, jo kaupunkien erilaisen
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yritystarjonnan vuoksi. Kyselyn vastauksissa nousikin esille myds verkkokauppojen
alennukset, tosin ndihin moniin on alennuksia saatavilla Frankin kautta.
Opiskelijakunnalle tuskin on mielekéstid mainostaa kilpailijaa, mutta loppujen lopuksi
kyse on kuitenkin opiskelijan edusta. Varmasti selkeintd opiskelijalle olisikin yksi
palvelu, jolloin kaikki edut ja alennukset 16ytyisi samasta paikasta.

Opinndytetyon teoriataustassa perehdyttiin myos muun muassa
ammattikorkeakouluopiskelijoiden taustamuuttujiin, arvoihin ja hyvinvointiin.
Aikaisempien tutkimusten mukaan yhteisollisyyden tunne ihmisen hyvinvoinnin
kannalta on merkittdvé ja erityisesti kuluneiden parin vuoden aikana sen merkitys on
kasvanut. Vaikka kyselyn tuloksia ei voida liiaksi yleistdd pienen vastausméérin takia,
on siitdkin silti havaittavissa vastaavia tuloksia. Yhté vastaajaa lukuun ottamatta kaikki
arvottivat  yhteisollisyyden ylldpitdmisen melko tai erittdin tirkedksi ja

numeroasteikolla arvioitavista kysymyksistd tdimad nousikin kaikkein tdrkeimmaksi.

Opinndytetyon tavoitteena oli saada kyselyn avulla riittdvésti tietoa opiskelijoilta
opiskelijakunnan toiminnoista. Jo aikaisemmin kdytossd ollutta kyselylomaketta
paivitettiin ajankohtaisemmaksi, lisidméalld muun muassa kysymyksii etdtapahtumista
ja yhteisollisyydestd, silld ndiden merkitys on jokseenkin muuttunut viimeisten parin
vuoden aikana. Kyselylomakkeesta saatiin kéayttokelpoinen ja kysymyksien
aihealueita pohjustettiin sen verran, ettd my0s aihetta vihemméinkin tunteva pystyi
kysymyksiin vastaamaan. Kyse oli suurimmaksi osaksi mielipidekysymyksistd, jolloin
tairkedd oli saada todenmukainen vastaus kaikilta vastaajilta. Saamalla tarpeeksi
vastauksia siitd mitkéd opiskelijakunnan toiminnot koettaisiin tdrkeimmiksi, voitaisiin
tarvittaessa miettid, minkd kehittimiseen kannattaisi keskittyd enemmain ja minka
vihemmién. Toteutetun tutkimuksen vastausten perusteella ei voida kuitenkaan tehda
suuria paitelmid. Vaikka kysely teoriassa on vertailukelpoinen aikaisemman kanssa
kysymysten suhteen, ei vertailuakaan vilttimattd kannata nykyiselld vastausméaralla

tehda.

Omat haasteensa kyselyn toteuttamiselle tuotti muun muassa kevdian 2021 aikana
toteutetut useat pééllekkdiset kyselyt, usealta eri taholta. Jo ldhtdkohtaisesti
padllekkiisyydet syovit vastaajamiirid, silli harva jaksaa vastata kyselyihin yksi
toisensa perddn. Aikataulullisista syistd, lopulta tavoitteena oli tidhdétd kyselyn

julkaiseminen syksyn kertaavaan tuutorikoulutukseen, elokuun loppuun. Tuutoreiden
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ajateltiin olevan opiskelijakunnan aktiivisimpia jdsenid, joilta voitaisiin saada
rehellisid mielipiteitd ja varteenotettavia kehitysehdotuksia. Tutkimuksen eettisyyttad
mietittdessd, olisi ollut kuitenkin erittdin tdrked painottaa vastaamisen
vapaachtoisuutta, silld tuutoreilla on kiytinnossd ldhes tydsuhdetta vastaava suhde
opiskelijjakuntaan. Tédmian lisdksi tavoitteena oli jakaa kyselyd myds muille
opiskelijoille, muun muassa opiskelijakunnan viikkokirjeen avulla. Tutkimusluvan

saamisen viivéstyttyd alkuperdiseen tavoiteaikaan ei kuitenkaan paisty.

Kyselylinkki 1&hti lopulta opiskelijoille hieman alkuperéistd aikataulua myohemmin
opiskelijakunnan viikkokirjeen mukana, sekd my6hemmin myds jaettuna suoraan
tuutoreille opiskelijakunnan tuutorivastaavan avustuksella. Téssd kohtaa todettakoon,
ettei kumpikaan jakelukanavista ollut vastausten méérdn suhteen toistaan parempi.
Myo6hemmin myds kuulin erdén opiskelijan sanovan, ettei hdn henkilokohtaisesti edes
lue viikoittain sdhkdpostiin saapuvaa KASlIa, eikd hénelle ollut edes tullut mieleen,
ettd se voisi sisdltdd kyselylinkin. Mydskddn omalla kohdallani, avoimen
ammattikorkeakoulun kautta uudelleen aktivoituun séhkopostiin, ei koskaan kyseisté
viikkokirjettd ole saapunut. Taten ainakaan avoimen AMK:n opiskelijoiden
tavoittaminen kyseistd kautta ei onnistu, mikéli tilanne on sama myds muilla.
Aikaisemmin linkki viikkokirjeeseen on jaettu my0s esimerkiksi opiskelijakunnan
Facebook-sivuilla, mutta 2020 syyskuun jilkeen néin ei ole enéd ollut. Viikkokirjeen

toimivuutta tiedonjakelukanavana voikin olla syyta tarkastella.

Oma tekijansd vastausten madrdn on varmasti ollut my®ds se, ettei opiskelija valttimatta
ole kokenut kyselyyn vastaamisen tuovan hinelle mitiéin lisdarvoa tai hyotyé, oli se
sitten mahdollisuus padstd vaikuttamaan, voittaa lahjakortti tai ylimdardinen
haalarimerkki. Jo vuosia sitten opiskelijoita alettiin houkuttelemaan muun muassa
ddnestimddn edustajiston vaaleissa haalarimerkeilld, silld niiden koettiin olevan
helppo tapa saada opiskelijat liikkkeelle ja silld saatiinkin d4nestysprosenttia hiukan
nostettua. Siitdkin huolimatta, ettd kyselyyn saatiin verrattain todella vdhdinen maéra
vastauksia, oli yli puolet vastaajista vaivautunut antamaan my0s avointa palautetta
kyselyssid. Téstd voisi padtelld osittain my0s sen, ettd ne keilld on oikeasti halu antaa
palautetta ja saada ddnensé kuuluviin, eivét ole niinkdin kiinnostuneita lisdhyddyista,

vaan siitd, ettd he saavat sanansa sanotuksi.
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SAMMAKKON jasenkysely 2021/ SAMMAKKO's Survey on
Membership 2021

Kysealy B sedvhealiin oplskeljokien misiphend Opishellaiums ARKDm il i | Esirwpyddeesii
Fpsemby tuibsbosla it BEn o phuboilja bunnan |Een g bbb oehind miseen. Kysel [obsornetesn cisna opinnlynend . Tonkdmokselle on
gy uthimsiopa.

Tl sasrviy b abodn Anding ot this sudents” opinkong of th STudenm Enken SAMMARED'S sotivithis ard mambsrahip. Th st of tis
saarvry walll b s RS Chinvboping STUSENT LNEa's it |ecilthis ared senvices. Thi Sureey 15 & part of & becheior thisls.

=Paviolllomen

1. Mild ksmpuksela opiskelet?/ On which campus do you study? *
Markitse vain plsi sodio.

C ) BAMKkempus Porl § SAME-campus Per

T maMKkempos Reoma ¢ SAMKcampus Rauma

I Taldeoeukn | J Fine s Heniaenphl
O Kuninkeisten kempus § Kuninkeinen cemeos, Huittinen

2 Opiskelsuotes) | Year of shudies *
Markitse vain pksi sokio.

O vl § Va1 year
2. vunsl § 2nd year
8, vunsl § Sed yaar
O sl § deh year
B vuosl tal enemimdn § Sth yeer of e

1. Opiskelumuotos i Study type *
Merkitse wain posi soido.

Pkttt | FuBtime shudes

U Msniuoiizeenius ¢ Blended eming

L Werkketoteuns ¢ Dnline

OV VRME § Master's Degres

T Avnln MK Pollun pinnes | Dpen LA/ Pathwary siudies

4. Minka ikiinen clet? | What Is your age?
Markitse vain pksi sokio.

e
12125
2630
hE-aE: 11
L EEAD
ol



B Sukupuokes /What |s your gender?
Mariitse vain yhsi sodio.

™

+ Ioiis

b Onko sinulls opiskeljakortti? { Do you hewe a student cand? *
Merkitse vain phsi sokio.

Lo R, eliytlin ek oped sl ko ria. /W, | e & il Student cand.
: :.mmmmmm;mlmmmmmm
f_f»,unnnmmwﬂqmwmumpmmmumlhn-mu-mm end aben the plasitie

I VEIFMa

7. Olertion ollut tyytyvllinen Slice i tarjoamiin etulhin? / Have you been satisfied with the benefits offered by Skcefi? *
Mariatse wain s sodio.

LKl erimiEn tyetyvinen. | Y, very satisfed

Kl el TyyTpe B, | Yies, MOsty SaTHTed.

En ohe kyrilngt Slhea fioetula. | Rdven' used the Slice § barain.

VB enimimdkcsesn an ol ellt typeinen. /B, mosty | have ret bean satisfid.
{VEL e e cdlen ladiniknen tyytyelinen. ¢ o, | haven't baen satished o all

8. Vapaa sana Skofi-pabvelusts. / Free word about Shoa S,

[= u]

srin I P [T
Iavin sakl krukn ol s =

—

Crm of our msin tasks n o supsrvise the nberest of SAMEK mudents. Thin taak in to put infto prectios throegh teking part in
SRR decimion red dHieewsd dade ol wn sl wn = L n
mnd oteichs SAM K. AR S e simoe e mrad ua we l mn e ovees | wimho oF sudanin.

9. Oletian ollut SAMMAK KO0 yivieydesss edunvavontaan ittyeissa asiolssa? / Hee you besn in contact with SAMMAKKD
about supsrdising students’ imterests? *

Merkitse vain phsi sodio.

Kyl Yes
{_VEn /Mo
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Jos wastasit kylld, niin minkiaksissa aslolssa? { if you answened yes, what was itabourt?

(| fupiniakin Bitydssd asloissa / About atudh
] Coprimisimsspines b ric s litmypvtasd asbotisa / Aboun besching/Maculy
[ piskoshryrmpliise tin NRTsviss b esbissn / Abeu stugy ervirenmen

] Tzl Briyvissl asboisss ¢ Abeut troring
] bt mv vl s s BTyl sliacas ¢ At b selscrimination bullying
Hu.l:D

Haoithe eftd yiteydenctostasl oll sinulle hyttya? / Did you feal that it was worth to contact the studsnt union?
Maritsa wain s soin.

Miten koot SAMMAKKON onnistuvan oplskeljoiden edumnvabsonnassa? | How do you feel SAMMAKKD succeeds in
supenvising students' intenests? *

Meritse wain ks soikio.

[ Hysin { 'wal

T e e § Cpsite wsll

! En oStk sana ¢ | dont ko
U i hastaran] ¢ Quite pootly
[ Husnoal § Poorky

[ Envtieah it s nts tarkeittng /1 Sont know what this sup

e
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= nus i 1 = #i piskamn thcceid, 2 = sritdin
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or sisdenis. Weot we would B pou o e uss SAMLD O sctiviten on s scals 1 = raod of sl importsnt, 5= very
importent.

Opiskalijoiden edustaminen koulun sishisissh tyoryhmisss ja hallinnossa § Representing the volos of shudents in SAMCs
commitices and administration *

on startas mm SAMOs aEEEES sk rEla SAME Oym halhubkasme | Staisnt
fmve throusgh e far in SR gr=ups, soims of the mosnsgement e snd SUVE Oy's Bosrd of
Dirsciorm.
1 2 3 4 5
o ladniican tErRE / ot &7 sl importan it Ul /vy it

Opiskafijoiden edunvaionta koulun uikopuckela (osalistuminen yeisiunnalliseen kpsiostean @ valkuttamiseen) /
Srudent advooscy cutside SAMEK (taking part in naticnal disoourse and lobbying) *
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Opiskaiun cngeimatiantelssa ohjsaminen / Counsalling on study related ssses *

vaivel [y saim. nl mrrsien
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1 2 3 4 5
o ladnicaan thrkmlE / not o7 all impoian writiliin Uil  wery imgeriant

Tuutoroinnista vastaaminen / Coordination of tutoring *

o ladniican tErRE / ot &7 sl importan it Ul /vy it
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toteuttaminen {esim. Kurnajaiset, Wapprobatur) / Qnganizing student events {such as Kumajaiset,
Opishadiijatapartumien

Wappronatur) *

ke 7

ol |aniosan tEkilE / not &2 all impartant {, {, {, {, adirilin il /vy impertant

2 kampanjoiden toteuttaminen (esim. Lokda-likuntatapantumat. ilmaiset uinnit) ! Onpanising sports.
Likuntatapairtumien

events and campaigns (such as Lolda sports svents, free ssdmmingl *

ke 7

ol ladniiosan Erkell / not &2 all imparan ) ) ) ) O it ikl J very imporiant

ol |adnicsan 1Bkl / not &1 all importan wiitiiiin el / very imperiant

Opintopiirien ja kerhotoiminnan mahdollstaminen / enabling study groups and other clubignoup activities

ok 7

ol |adnicsan 1Bkl / not &1 all importan J ; ; ; et Uil S 1 very imperiant

ol ladniosan Bkl / not o1 allimporian { { { { writiiin kel § very imperiant

Cpiskeljastisieien [a Shcef-pabeliun kehitieminen | Developing student benefits and Sicef service *

ke 7

ol |adnicsan 1Bkl / not &1 all importan wiitiiiin el / very imperiant
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4. Hoetko sagvesi sastinettn jEsenmaksuliesi? / Do you feed ke the membership pays off? *
Markttse wain phsi sonkio.

O Kl s
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25, Mikall Vi ja Matkahuollon edut olisivart jo imaiseks] kiyhossisl, kuinka paljon olisit valmis maksamaan |hsenypdests
vuodessa? | i the discounts of V& and Matkahuotto would be fresly avallable, how much would you be willing to pay for
the membership yeary *

MariTtse wain yesi sodino.
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26.  Minkdlsc Ssenetia opiskelljsnnnan tulls tarjota? | What kdnd of memiber benefits should SAMMAXKO provide? *

Dmmmmhmwmmmmwm

] tterrashesia cqptsbonifabeursness tspatesmists o pabssklsts ¢ Discont of SAMMASKO'S @vEnts @ servis
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27, Minkdlssia tapahtumia opiskedjsionnen tullsl anota? { What kind of events should SAMMAKED organiss? *
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28. 'aepaa sana ! Anything eise you'd like to share?
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