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Taman opinnaytetydn tavoitteena oli selvittaa Seindjoen Yrittdjien jasentyytyvaisyyden
tilannetta seka loytaa kehitysehdotuksia toiminnan parantamiseksi. Lisaksi
tutkimuskysymyksilla haluttiin selvittaa asiakaskokemuksen muodostumista seka
mahdollisuuksia hyddyntaa palvelumuotoilua tutkimusmenetelmana. Opinnaytetydnkirjoittaja
on suorittanut Seindjoen Yrittdjilla opintoihin liittyvan harjoittelun, jonka aikana ajatus
opinnaytetyon aiheesta syntyi.

Tydssa kasitellaan jasentyytyvaisyytta asiakaskokemuksen teorian kautta. Tydssa
tutustutaan asiakaskokemuksen muodostumiseen seka siihen liittyviin osatekijoihin.
Seinajoen Yrittajien jasentyytyvaisyyteen tutustumisessa kaytettiin pohjatietona aikaisemmin
tehtyjen jasentyytyvaisyyskyselyiden tuloksia.

Tutkimusmenetelmaksi tydssa valikoitui ryhmakeskustelun ja tydpajan yhdistelma.
Tutkimukseen kerattiin ryhma yrittajia keskustelemaan annetuista aiheista, ja
aktivointikeinona hyoédynnettiin post-it-lappuja. Tydpajaan hankittiin osallistujia puhelimitse, ja
osallistujiksi saatiin toiveiden mukaisesti erilaisia yrittajia jasenistosta. Osallistujat olivat eri
toimialoilta, ja mukana oli tydnantajayrittajia seka yksinyrittajia. Jasenyyden pituus vaihteli
osallistujien kesken suuresti. Nain tyopajaan saatiin laajasti erilaisia nakokulmia. Tyopajassa
kasiteltiin Seingjoen Yrittajien toiminnasta I0ytyvia vahvuuksia, kehityskohteita seka
osallistujien toiveita ja kehitysehdotuksia.

Jasentyytyvaisyyden arvioinnissa ja kehitysehdotusten luonnissa peilattiin
asiakaskokemuksen teoriatietoa seka aiempia tutkimustuloksia tyopajassa selvinneisiin
asioihin. Kehitysehdotuksia tyon tuloksena annettiin kuusi. Yhdistyksen toimintaan voisi lisata
iltapaivakahvitapahtuman, joka sisaltaisi koulutuksia. Verkostoitumista, jasenetuja,
vaikuttamistyota seka viestintaa tulisi lisata ja monipuolistaa. Yhdistyksen tulisi ottaa kayttoon
yrittajamentorointi, jota tydpajassa toivottiin.

Tyon tuloksena saatiin hyva kasitys yhdistyksen jasentyytyvaisyyden tilanteesta. Yhdistyksen
toiminnasta 10ydettiin useita hyvia asioita, joihin osallistujat olivat tyytyvaisia. Lisaksi tyopajan
avulla saatiin luotua yhdistykselle kehitysehdotuksia, joiden avulla toimintaa ja
jasentyytyvaisyytta voitaisiin kehittaa entisestaan. Tutkimuksessa selvisi, etta yhdistys on
tehnyt hyvaa tyota asiakaskokemuksen parissa ja se on tuottanut positiivista tulosta.

" Asiasanat: asiakastyytyvaisyys, asiakaskokemus, jarjestotoiminta, palvelumuotoilu, workshopit
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The aim of this thesis was to find out the level of membership satisfaction with Seinajoen
Yrittajat and to find suggestions to improve its operations. In addition, the research questions
were intended to investigate the formation of customer experience and the possibilities of
using service design as a research method. The author had completed a study-related
internship at Seindjoen Yrittajat, during which the idea for the topic of the thesis arose.

The thesis deals with membership satisfaction through the theory on customer experience.
The topics include the formation of customer experience and related elements. The results of
previous member satisfaction surveys were used as a basis for familiarization with
membership satisfaction with Seinajoen Yrittajat.

The research method used was a combination of group conversation and workshop. A group
of entrepreneurs was called together to talk about given topics, and post-it notes were used
as a means of activation. The participants were invited by phone, and various kinds of
entrepreneurs from among the membership were received. The participants were from
different industries and included employer entrepreneurs and sole entrepreneurs. The length
of membership varied greatly among them, which provided a wide variety of perspectives for
the workshop. The workshop discussed the strengths and targets for improvement in the
activities of Seingjoen Yrittgjat, and the participants’ wishes and suggestions.

The assessment of member satisfaction and the creation of suggestions for improvement
mirrored the theoretical knowledge of customer experience as well as previous research on
the issues that emerged at the workshop. As a result, six suggestions for improvement were
submitted. An afternoon coffee event could be added to the Association’s activities, which
would also include training. Networking, member benefits, advocacy work and
communication should be increased and diversified. The Association should also introduce
entrepreneurial mentoring.

As a result, a good understanding was obtained of the level of membership satisfaction with
the Association. Several aspects were found in the activities with which the participants were
satisfied. The workshop provided suggestions for improvement for the Association, to be
used to improve the operations and member satisfaction. The study concluded that the
Association had done a good job with customer experience, and it had yielded positive
results.

" Keywords: customer satisfaction, customer experience, organizational activities, service design, workshops
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1 JOHDANTO

Tassa tyossa tutkitaan Seindjoen Yrittdjien jasentyytyvaisyytta. Seinajoen Yrittajat on paikal-

lisyhdistys, joka on osa Suomen Yrittajat -jarjestoa.

Opinnaytetyonkirjoittaja suoritti opintoihin liittyvan harjoittelun Seindjoen Yrittajat yhdistyksella
syksylla 2022. Harjoittelun aikana han paasi tutustumaan yhdistyksen toimintaan seka erilai-
siin haasteisiin, joita yhdistyksen toiminnassa kohdataan. Seindjoen Yrittajissa aktiivisesti
pohditaan jasentyytyvaisyyden tilannetta ja etsitdan keinoja parantaa sita. Opinnaytetyonkir-
joittaja pohti harjoittelun aikana, miten eri tavoin jasentyytyvaisyytta voitaisiin kehittaa. Han
ehdotti yhdistyksen toiminnanjohtajalle, etta tekisi opinnaytetyon yhdistyksen jasentyytyvai-
syyteen liittyen. Tahan ehdotukseen suostuttiin toiminnanjohtajan seka yhdistyksen hallituk-
sen taholta. Jasentyytyvaisyyden tutkimisen tuloksena voisi opinnaytetyonkirjoittaja antaa ke-
hitysehdotuksia yhdistykselle, joiden avulla jasentyytyvaisyytta voitaisiin kehittda edelleen.
Opinnaytetyonkirjoittaja on kiinnostunut kehittamistydsta, joten han halusi opinnaytetyon liitty-
van siihen. Opinnaytetydn kautta han paasee selvittamaan konkreettisia asioita, joissa yhdis-
tys on onnistunut seka toiminnasta I0ytyvia kehityskohteita. Lisaksi opinnaytetyonkirjoittaja
paasee tyon avulla antamaan konkreettisia kehitysehdotuksia yhdistykselle, joka on hanelle

mielenkiintoisin kohta opinnaytetyon kokonaisuudessa.

Tyon tarkoituksena on selvittaa yhdistyksen jasentyytyvaisyyden tamanhetkista tilannetta.
Yhdistyksen toimintaan ja kannattavuuteen liittyen jasenten maara seka heidan tyytyvaisyy-
tensa ovat merkittavia asioita. Yhdistys haluaa palvella jasenidan mahdollisimman hyvin,
jonka vuoksi jasentyytyvaisyyden tutkiminen koetaan tarkeana tyokaluna. Yhdistys haluaa
aktiivisesti kasvattaa jasenmaaraansa ja korkea jasentyytyvaisyys on merkittava osa sen

saavuttamisessa.

Yhdistyksessa on tehty jasentyytyvaisyyskysely viimeksi kevaalla 2023, jonka materiaalit ovat
taman tyon yhtena lahteena. Tassa tyossa tutkimusmenetelmana kaytetaan ryhmahaastatte-
lua, jotta kyselyn tuloksissa esiin nousseisiin asioihin pystytaan syventymaan paremmin.
Haastateltavaksi valitaan erilaisia yrittajia, kuten tyonantajayrittgjia ja yksinyrittdjia seka uusia
ja pidempiaikaisia jasenia. Erilaisten haastateltavien valinnoilla pyritdan saamaan laaja ku-

vaus jasentyytyvaisyydesta eri toimijoiden parissa seka loytamaan kehityskohteita.



Tassa tyossa jasentyytyvaisyytta kasitellaan asiakastyytyvaisyytena. Jasenet ovat yhdistyk-
sen asiakkaita, jonka vuoksi asiakastyytyvaisyys sopii termina aiheeseen. Asiakastyytyvai-
syys seka jasentyytyvaisyys rakentuvat asiakaskokemuksen perusteella. Siksi tydssa kasitel-

laan asiakaskokemuksen teoriaa.

Tyon tavoitteena on saada kattava kuvaus Seindjoen Yrittdjien jasentyytyvaisyydesta seka
Ioytaa kehityskohteet, joihin panostamalla yhdistyksen jasentyytyvaisyytta saataisiin kasva-
tettua. Tahan tavoitteeseen pyritaan paasemaan seuraavien tutkimuskysymysten avulla. Tut-
kimuskysymys yksi; Mika on Seinajoen Yrittajien tdmanhetkinen tilanne jasentyytyvaisyyden
suhteen? Tahan tutkimuskysymykseen vastataan luvussa kaksi. Tutkimuskysymys kaksi;
Mista muodostuu asiakaskokemus ja miten sité voidaan parantaa? Tata tutkimuskysymysta
kasitellaan luvussa kolme. Kolmas tutkimuskysymys on; Mista palvelumuotoilu koostuu ja mi-
ten sita voidaan hyodyntaa tutkimusmenetelmana? Tahan tutkimuskysymykseen perehdy-
taan luvussa nelja. Tassa tyossa tutkimusmenetelmana hydédynnetaan palvelumuotoilun tyo-
pajaa. Tyopajan avulla hankitaan jasenilta tietoa asioista, joihin he ovat tyytyvaisia yhdistyk-
sen toiminnassa seka toiminnasta |0ytyvia kehityskohteita. Tydpajassa ideoidaan kehittamis-

ehdotuksia yhdistyksen toimintaan liittyen.
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2 SEINAJOEN YRITTAJIEN NYKYTILANNE

2.1 Toimeksiantajan kuvaus

Taman tyon toimeksiantajana toimii Seindjoen Yrittgjat. Seingjoen Yrittgjat on yksi suurim-

mista paikallisyhdistyksista Suomen Yrittdjissa (Yrittajat, i.a.-a). Suomen Yrittajat koostuu 21
aluejarjestosta, 377 paikallisyhdistyksesta seka 62 toimialajarjestosta (Yrittajat, i.a.-b). Suo-
men Yrittajat on kolmiportainen jarjesto; aluejarjestot ja toimialajarjestét ovat Suomen yritta-
jien jasenia ja aluejarjeston jasenia ovat paikallisyhdistykset. Esimerkiksi Seindjoen Yrittajat

on paikallisyhdistys, joka on jdsenena aluejarjestossa nimelta Etela-Pohjanmaan Yrittajat.

Seinajoen Yrittajiin kuuluu noin 1350 jasenyritysta (Yrittajat, i.a.-a). Seinajoen Yrittajat perus-
tettiin 20.2.1930 (Yrittajat, i.a.-c). Yhdistys on kasvanut ja kehittynyt pitkan historiansa aikana.
Merkittava strateginen askel otettiin vuonna 2018, kun yhdistykselle palkattiin ensimmainen
kokoaikainen tyontekija. Yhdistys halusi monipuolistaa toimintaansa seka paasta vaikutta-
maan kattavammin kunnalliseen paatoksentekoon. Koordinaattoriksi palkattiin Kaisa Metsan-
ranta, jonka avulla toimintaa saatiin kehitettya haluttuun suuntaan. 2019 Metsanranta nimitet-
tiin yhdistyksen ensimmaiseksi toiminnanjohtajaksi ja han toimii roolissa edelleen vuonna
2023 (Yrittajat, i.a.-c; Yrittajat, i.a.-d).

Seindjoen Yrittgjien hallituksen muodostaa kolmetoista eri alan yrittajaa (Yrittajat, i.a.-d). Hal-
litus kasittelee yhdistyksen seka seinajokelaisten yrittdjien asioita kuukausittain jarjestetta-
vissa kokouksissa. Yhdistys haluaa toiminnallaan edistaa ajankohtaisia yrityselaman asioita

seka vaikuttaa yrittamisen edellytysten kehittymiseen Seinajoella.

Ylistaron Yrittajat lopettivat toimintansa ja yhdistyivat Seingjoen Yrittjiin vuonna 2021 (Yritta-
jat, i.a.-c). Seindjoen Yrittajat valittin Suomen Yrittdjien toimesta vuoden 2021 paikallisyhdis-
tykseksi ja palkinto luovutettiin huhtikuussa 2022 (Yrittdjat, i.a.-c). Valinnan perusteina olivat
muun muassa positiivinen jasenkehitys, ennakkoluuloton suunnan nayttaminen ja vahva yh-

teistyd kaupungin kanssa alueen yritysten toimintaedellytysten parantamiseksi.
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2.1.1 Jaseniston rakenne

Seinajoen Yrittajien jasenmaara 22.8.2023 oli 1303 (sisainen tietolahde, 22.8.2023). Lah-
teena on yhdistyksen jasenlista, joka on luovutettu taman tyon materiaaliksi 22.8.2023. Kuvi-
ossa 1 kerrotaan jasenyritysten kokoluokat. Kuvion 1 mukaan yhdistyksen jasenista yli puolet
ovat yksinyrittdjia, joten he ovat selkeasti suurin ryhma jasenistossa. Toiseksi suurimpana yri-
tyskokona on 2-3 henkilda tyollistavat yritykset, joita on yli 20 prosenttia jasenistosta. Suu-
rempia yrityksia 10ytyy jasenistosta vahemman. Yli 100 henkiloa tyollistavia yrityksia jasenis-
tosta 16ytyy vain 0,2 %. Kuvion 1 perusteella Seindjoen Yrittdjien jasenistdssa eniten edustet-

tuina ovat yksinyrittajat seka pienet yritykset.

Jasenyritysten yrityskoko (jasenluokka)

a)1

b) 2-3

23,7%

c) 4-5 8,3%

f) 10-19

5,4%

e) 8-9 . 2,8%

h) 50-99 I 0,7%

i) 100-

0,2%

o 10 20% 30 40% 50

Kuvio 1. Jasenyritysten yrityskoko (sisainen tietolahde, 22.8.2023).

Kuviossa 2 kerrotaan jasenyritysten yrittdjien ikdjakaumasta (sisainen tietolahde,
22.8.2023). Ikdjakauman tiedot ovat vuodelta 2022. Suurin ikaryhma jasenten keskuu-
dessa on 55-64-vuotiaat, joita on 31 % jasenistosta. Alle 25-vuotiaita yrittajia ei jasenis-
tosta 10ydy ollenkaan. Jasenistosta 8 % on 25—-34-vuotiaita yrittdjia, joten nuoria yrittajia on

muihin ikaluokkiin verrattuna selkeasti vahemman.
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Jasenyritysten yrittijien ikdjakauma

1-24
25-34 8% | oy

>65 12%
55-64 31%

35-44 23%

45-54 26%

Kuvio 2. Jasenyritysten yrittdjien ikdjakauma (sisainen tietolahde, 22.8.2023).

Seinajoen Yrittajien varsinaisiksi jaseniksi voi liittya oikeustoimikelpoiset yksityisessa omis-
tuksessa olevat yritykset, jotka toimivat yhdistyksen toiminta-alueella (sisainen tietolahde,
13.9.2023). Varsinaisia jasenia Seinajoen Yrittdjissa on 1231 (sisdinen tietolahde,
22.8.2023). Yhdistykseen voi liittya kannatusjaseniksi toiminta-alueella toimivat yksityis-
henkil6t ja oikeustoimikelpoiset yhteisét, jotka eivat tayta varsinaisen jasenen kriteereja (si-
sainen tietolahde 13.9.2023). Seindjoen Yrittdjissa kannatusjasenia on kolme. Yhdistyk-
sessa on myos seniorijasenia. Yhdistyksen seniorijaseneksi paasee yksityishenkildita seu-
raavien kriteerien mukaisesti; yksityishenkilon oma tai puolison yritys on ollut Seinajoen
Yrittajien varsinaisena jasenena, mutta henkild ei enaa harjoita yritystoimintaa (sisainen
tietolahde, 13.9.2023). Seniorijasenia Seindjoen Yrittdjissa on 68 (sisainen tietolahde,

22.8.2023). Seingjoen Yrittajissa on yksi kunniajasen (sisainen tietolahde, 13.9.2023).

Kuvion 3 mukaan Seinajoen Yrittajien jasenyrityksista 65 % on osakeyhtidita ja 25 % jase-
nistdsta on elinkeinoharjoittajia (sisainen tietolahde, 22.8.2023). Muita yhtiomuotoja on sel-
keasti vahemman. Kuviossa 4 kerrotaan suomalaisten yritysten oikeudellisten muotojen
jakautumisesta. 47 % suomalaisista yrityksista ovat luonnollisten henkildiden toteuttamaa
toimintaa (Tilastokeskus, 2021). Luonnolliseksi henkiloksi luetaan ne, jotka tekevat yritys-
toimintaa rekister6idylla toiminimella tai omalla nimelldan (Tilastokeskus, i.a.). Yksityiset
elinkeinoharjoittajat, likkeenharjoittajat, ammatinharjoittajat seka maatilatalouden ja met-
satalouden harjoittajat kuuluvat luonnollisen henkildn oikeudelliseen muotoon. 39 % suo-
malaisista yrityksistd on osakeyhtidita. Osakeyhtiét ja luonnolliset henkilot kattavat suurim-

man osan Suomen yrityksista. Muita oikeudellisia muotoja on selkeasti vahemman. Kun
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verrataan Seindjoen Yrittajien jasenyritysten yhtiomuotoja ja suomalaisten yritysten oikeu-
dellisia muotoja, huomataan eroja. Seindjoen Yrittajissa on jasenena vahemman elinkeino-
harjoittajia verrattuna Suomen laajuisesti toimiviin yrityksiin. Tassa tulee ottaa huomioon,
etta elinkeinoharijoittajiin lukeutuu paljon erilaisia yrittdjia kuten maatalousyrittdjia, pienyrit-
tajia seka sivutoimisia yrittajia. Tallaiset yrittajat eivat valttamatta koe tarpeelliseksi kuulua
yrittajayhdistykseen. Tama voi olla yksi syy siihen, miksi Seindjoen Yrittajien jasenistdossa
elinkeinoharjoittajat ovat huomattavasti vahemman edustettuja kuin yleisesti Suomen yri-
tyskentalla. Osakeyhtiét puolestaan ovat vahvasti edustettuina niin Suomen yrityskentalla

kuin Seingjoen Yrittajien jasenistossakin.

Jasenyritysten yhtiomuodot

Julkinen osakeyhtié 0% Kommandiittiyhtia 7%

Elinkeinonharjoittaja
25%

Avoin yhtit 2%

Osakeyhtid 65%

Kuvio 3. Jasenyritysten yhtiomuodot (sisdinen tietolahde, 22.8.2023).
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Yritykset toimialoittain ja oikeudellisen muodon mukaan (oikeudellinen yksikkd) muuttujina
Oikeudellinen muoto. Yritysten lukumaara, oikeudelliset yksikot, 2021.

= Muut pikeudellisetmuodot HEM Osuuskunta (1%) B Osakeyhtit (39%) M Kommandiittiyhtit (3 %) Bl Avain yhtio (1%) = Luonnollinen henkild (47
(9 %) %)

Kuvio 4. Yhtiomuodot maan laajuisesti (Tilastokeskus, 2021).

2.1.2 Paattyneet ja alkaneet jasenyydet vuonna 2023

Vuoden 2023 aikana Seinajoen Yrittdjissa on paattynyt 78 jasenyytta 22.8.2023 mennessa
(sisainen tietolahde, 22.8.2023). Taulukossa 1 paattyneet jasenyydet on jaoteltu eroami-
sen syyn mukaan. Seniorijasenten osuus kokonaislukumaarasta mainitaan kolmannessa
sarakkeessa. Suomen Yrittajat poistavat jasenyydet, mikali jasenmaksuja ei ole muistutuk-
sista huolimatta maksettu. Tallaisesta syysta jasenyyksia on paattynyt vuoden 2023 ai-
kana 25, joista 3 oli seniorijasenia. 15 jasenyytta on paattynyt, koska yrittajat eivat ole ko-
keneet hyotya jasenyydesta. Naista kuusi on ollut seniorijasenia. Kolmanneksi yleisin

eroamisen syy vuoden 2023 aikana on ollut yritystoiminnan loppuminen.

Jasenyyden paattymisen syyt ovat yhdistykselle tarkeita tietoja. Niiden avulla pystytaan
kartoittamaan, mitka ovat merkittavimmat syyt yhdistyksesta eroamiseen. Esimerkiksi ja-
senmaksujen suuruuden vuoksi jasenyyden on paattanyt tarkasteluajalla vain yksi yritys.
Mikali tama syy olisi merkittavimmassa osassa jasenyyksien paattymisen kohdalla, tulisi
yhdistyksen pohtia erilaisia vaihtoehtoja. Talla hetkelld merkittdva osa jasenyyksista on
paattynyt, koska jasen ei ole kokenut hyotya jasenyydesta. Tama on tarkea tieto yhdistyk-
selle, jonka vuoksi kehittamisty6ta on erittain tarkeaa jatkaa. On hyva ottaa huomioon, etta
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15 paattyneesta jasenyydesta kuusi on ollut seniorijasenia. Seniorijasenet eivat toteuta yri-
tystoimintaa, joten he eivat hyddy yhta monipuolisesti jasenyydestaan kuin muut jasenet.
Maksamattomien jasenmaksujen ja tietoa ilmoittamattomien paattyneiden jasenyyksien
kohdalla ei voida tietaa varsinaista syyta eroamisen takana. Naissakin voi syyna olla jase-
nyyden vahainen hyoty. Yhdistyksen olisi hyva pohtia, miten olemassa olevia jasenyyden
hydtyja saataisiin paremmin jasenten tietoisuuteen seka miten hyotya voitaisiin lisata ja-

senten tarpeet huomioiden.

Taulukko 1. Yhdistyksesta eroamisen syyt (sisdinen tietolahde, 22.8.2023).
Eron syy Lukumadra | Seniorijasenten osuus
Yritystoiminnan pienimuotoisuus 3
SY poistanut maksamattomana 25 3
Siirtynyt palkkaty6hon 3
Ei hyotya jasenyydesta
Yrittaja siirtynyt elakkeelle
Lopettanut yritystoiminnan
Yrityksen taloudellinen tilanne
Konkurssi

[
(6}
(<)}

Yritys vaihtanut omistajaa
Ei tietoa

Jasenyys toisessa jarjestossa
Jasenmaksun suuruus
Henkilokohtainen tilanne
Tyhjat

PR P P INININW O O,

Vuoden 2023 aikana Seinajoen Yrittdjiin on liittynyt 49 uutta jasenta 22.8.2023 mennessa
(sisainen tietolahde, 22.8.2023). Ei ole tiedossa syita, mika sai yrittgjan liittymaan yhdistyk-
seen. Liittymispaatokseen vaikuttavien tekijoiden kartoittaminen tuottaisi yhdistykselle hyo-
dyllista tietoa, minka vuoksi niita kannattaisi tuoreilta jasenilta selvittaa. Niiden avulla yh-
distys saisi tietaa, mita asioita potentiaaliset jasenet arvostavat. Jasenhankintaan liitty-
vassa viestinnassa voitaisiin painottaa naita asioita, jolloin yhdistyksen sanoma saavuttaisi

paremmin halutun kohderyhman.

2.2 Jasentyytyvaisyyskysely kevaalla 2023

Seinajoen Yrittajat toteuttivat kyselyn jasenistolle kevaalla 2023 (sisainen tietolahde,
18.4.2023). Kyselyssa selvitettiin jasenten mielipiteita liittyen muun muassa yhdistyksen toi-

mintaan, tarjoamiin palveluihin, kehityskohteisiin ja viestintaan.
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2.2.1 Vaikuttamiskohdat

Jasenilta kysyttiin, mitka vaikuttamiskohdat yhdistyksen toiminnassa ovat merkityksellisimpia
heidan yrityksensa kannalta. Taulukon 2 mukaan tarkeimpana vaikuttamiskohtana koettiin
yrittajien nakemysten esiin nostaminen julkisuudessa. Verkostoitumisen, vastuullisen yritys-
toiminnan seka yrittgjien ja julkisen sektorin yhteistyon edistaminen nousivat vaikuttamiskoh-
dista tarkeimpien joukkoon. Listan vahiten tarkeimmaksi kyselyssa jai aluesuunnitteluun ja
kaavoitukseen vaikuttaminen. Seinajoen Yrittajat jarjestaa erilaisia tapahtumia ja tarjoaa mo-
nipuolisia jasenetuja (Yrittajat, i.a.-e). Kyselyssa tapahtumat ja jasenedut koettiin tarkeiksi,

mutta ne jaivat monien muiden vaikuttamistyohon liittyvien kohtien taakse.

Taulukko 2. Tarkeimmat vaikuttamiskohdat Seindjoen Yrittdjien toiminnassa (sisainen tieto-
lahde, 18.4.2023).

Tarkeimmat vaikuttamiskohdat Seindjoen Yrittdjien toiminnassa | Keskiarvo vastauksista
1=Taysin eri mieltd, 6=Taysin samaa mielta Vastausvaihtoehdot 1-6
Aluesuunnitteluun ja kaavoitukseen vaikuttaminen 3,6
Tapahtumien jarjestaminen 4,3
Yrittajien nakemysten esiin nostaminen julkisuudessa 5,2
Yrittajien ja julkisen sektorin yhteistydn edistaminen 4.9
Verkostoitumisen edistaminen 4,9
Terveen Kilpailun edistdminen 4,8
Vastuullisen yritystoiminnan edistdminen 4.9
Jasenetujen tarjoaminen 4.7

2.2.2 Viestinta

Kyselyssa jaseniltd kysyttiin kokemuksia liittyen Seingjoen Yrittajien viestintaan. Taulukon 3
mukaan eri vaitteiden keskiarvot ovat lahes samalla tasolla. Vastauksista voidaan paatella,
etta viestintaa on toteutettu hyvin, mutta kehitettdvaa edelleen on. Erityisesti vastauksissa ko-
rostuu tiedon Idytamisen haasteet. Keskiarvovastausten perusteella parhaiten viestinnassa

on onnistuttu valittamaan tietoja, jotka ovat jasenille tarkeita.

Taulukko 3. Kokemukset Seinajoen Yrittajien viestinnasta (sisainen tietolahde, 18.4.2023).

Kokemukset Seindjoen Yrittdjien viestinndstd | Keskiarvo vastauksista

1=Taysin eri mieltd, 6=Taysin samaa mieltd Vastausvaihtoehdot 1-6

Saan viestinnasta minulle tarkeaa tietoa 4.6
Seinajoen Yrittdjien nakyvyys mediassa on riittava 4,3
Viestinta on kiinnostavaa 44
Viestintaa jasenille on tarpeeksi 4,5
Léydan etsimani tiedon vaivattomasti 4,0
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Kyselyssa selvitettiin, miten eri viestintdkanavat ovat tavoittaneet jasenet. Kysymyksessa
vastausvaihtoehto 1 kuvasi jasenen seuraavan aktiivisesti kyseista kanavaa ja vastaus-
vaihtoehto 6 kuvasi ettei kanava ei ole vastaajalle merkityksellinen. Taulukon 4 mukaan
parhaiten seurattu viestintdkanava Seingjoen Yrittajien kohdalla on sahkdinen uutiskirje.
Se tavoittaa vastausten perusteella selkeasti eniten jasenia. Keskenaan hyvin samalla ta-
solla tavoittamisen kanssa ovat yhdistyksen kotisivut, Facebook ja henkilokohtainen yhtey-

denpito. Viestintakanavista selkeasti huonoiten jasenia tavoittaa Instagram.

Taulukko 4. Jasenten tavoittaminen viestinnan kanavissa (sisainen tietolahde 18.4.2023).

Miten eri viestinnan kanavat ovat tavoittaneet jasenet Keskiarvo vastauksista
1=Seuraan aktiivisesti, 6=kanava ei ole minulle merkityksellinen Vastausvaihtoehdot 1-6
Yhdistyksen kotisivut 3,6
Henkilokohtainen yhteydenpito (esim. tapaamiset, sahkopostiviestit, puhelinkontak-

tit) 3,5
Sahkoinen uutiskirje 2,7
Facebook 3,7
Instagram 4,1

2.2.3 Tapahtumat

Seinajoen Yrittajat jarjestavat jasenilleen erilaisia tapahtumia ympari vuoden (Yrittajat, i.a.-e).
Kyselyyn vastaajista 73 % on kaynyt jossain Seinajoen Yrittajien jarjestdmassa tapahtu-
massa (sisainen tietolahde, 18.4.2023). Jasenyyden lyhyt kesto oli yleisin syy siihen, miksi
vastaaja ei ole viela kaynyt tapahtumissa. Vastaajista 62 % on osallistunut Oktoberfest-ta-
pahtumaan, joka on selkeasti suosituin tapahtuma kuvion 5 mukaan. Vastaajien keskuu-
dessa suosittuja tapahtumia olivat myos perhepaiva ja Yrittajien aamuevas. Aamuevas-tilai-
suuksissa on nimensa mukaisesti tarjolla aamiainen seka yrittajyyteen liittyvia puheenvuo-
roja. Tilaisuudet jarjestetaan kuukausittain. Vastaajien nimeamia muita tapahtumia olivat
muun muassa Tech Teamiin liittyvat tapahtumat seka erilaiset koulutustilaisuudet (sisdinen
tietolahde, 18.4.2023).
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Perhepaiva
Yrittdjien aamuevas
Yrittajan paiva
Oktoberfest
Joulupuuro

Joku muu, mika

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Kuvio 5. Tapahtumien osallistumisprosentit (sisainen tietolahde, 18.4.2023).

2.2.4 Jasenyys ja jasenedut

Kyselyssa jasenilta kysyttiin kokemuksia ja heidan saamiaan hyotyja jasenyydesta (sisainen
tietolahde, 18.4.2023). Taulukon 5 mukaan vastaajat kokevat Seindjoen Yrittgjat tarkeaksi
yritykselleen keskiarvolla 4,4. Luku ei ole kovin korkea verrattuna arviointiasteikkoon, joten
kehitettavaa asian parissa on. Neutraalit vastaukset kyselysta tuli jasenyyden edistamisvaiku-
tuksista liiketoimintaan seka verkostojen kasvattamiseen liittyen. Jasenetuja ja neuvontapal-
veluita pidettiin hyvina. Myos naiden keskiarvolukema oli asteikolla suhteellisen neutraali. Ja-

senyyteen ja jasenetujen liittyvat vastaukset olivat kokonaisuudessaan neutraaleja.

Taulukko 5. Jasenyys ja jasenedut (sisainen tietolahde, 18.4.2023).

Jasenyys ja jasenedut Keskiarvo vastauksista
1=Taysin eri mielt, 6=Taysin samaa mielta Vastausvaihtoehdot 1-6
Koen Seinajoen Yrittajat tarkeana yritykselleni. 4,4
Olen kasvattanut verkostojani Seindjoen Yrittajien avulla. 3,3
Seinajoen Yrittajien jasenyys on edistanyt liikketoimintaani. 3,2
Olen kayttanyt Seindjoen Yrittdjien jasenetuja ja/tai neuvontapalveluja. 3,8
Olen tyytyvainen Seinajoen Yrittajien tarjoamiin jasenetuihin ja neuvontapalvelui-

hin. 4,1
Jasenedut ja neuvontapalvelut ovat tarkea syy jasenyyteeni Seingjoen Yrittajissa. 4,0

2.2.5 Jasenten tyytyvaisyys ja vastaajien tiedot

93 % kyselyyn vastaajista suosittelisi Seinajoen Yrittdjien jasenyytta (sisainen tietolahde,
18.4.2023). Kyselyssa selvitettiin arvosana Seindjoen Yrittdjien toimintaan liittyen. Asteikko

oli 3-10, ja arvosanaksi saatiin 7,9.
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Kyselyyn vastaajilta selvitettiin my0s ikdjakaumaa (sisainen tietolahde, 18.4.2023). Kuvion 6
mukaan vastaajista 30 % olivat 45-55-vuotiaita. Toiseksi suurin ikaryhma kyselyyn vastaa-

jissa oli 55-65-vuotiaat. Vastaajista 11 % oli alle 36-vuotiaita.

alle 36 vuotta

T
37.45 vuotta
555 vuors |
5565 vuora | ™
pics wors TR
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

Kuvio 6. Vastaajien iat (sisainen tietolahde, 18.4.2023).

Kuviossa 7 kerrotaan, miten pitkaan kyselyn vastaajat ovat olleet Seingjoen Yrittajien jase-
nind. 47 % vastaajista ovat olleet jasenena yli 5 vuotta, mutta alle 15 vuotta. Kyselyssa va-

hiten vastaajia oli 3-5 vuotta jasenena olleita.

0-2 vuotta 18%

3-5 vuotta 9%

yli 5 vuotta 47%

||"

yli 15 vuotta

0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35% 40% 45% 50%

Kuvio 7. Jasenyyden pituus vastaamishetkella (sisainen tietolahde 18.4.2023).
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2.2.6 Kyselyn yhteenveto ja analysointi

Vuonna 2020 toteutettiin jasentyytyvaisyyskysely, jonka kysymykset olivat samantyyppiset
kuin vuoden 2023 kyselyssa (sisainen tietolahde, 19.9.2023). Vuonna 2020 Seinajoen Yrit-
tajien toimintaan liittyva arvosana oli 7,5. Vuonna 2023 vastaava luku oli 7,9, joten paran-
nusta vuosien aikana toimintaan on tullut. Viestintaan liittyvissa kokemuksissa on myos tul-
lut vuosien aikana parannusta. Vuonna 2020 viestinnasta tarkean tiedon saamisen kes-
kiarvo oli 4,3 ja vuonna 2023 luku oli noussut 4,6:een. Taulukossa 3 olevista tiedoista suu-
rin ero tarkasteluajalla on tullut viestinnan kiinnostavuuden kohdalla. Vuonna 2020 kes-
kiarvo oli 4,0 ja vuonna 2023 keskiarvo oli 4,4. Vuosien aikana viestinnassa on I0ydetty
tapa, joka kiinnostaa jasenia enemman. Luku ei kuitenkaan ole erityisen korkea verrattuna
arvosteluasteikkoon, joka on 1-6. Viestintaa kannattaisi edelleen kehittaa ja etsia talla het-
kella kohdeyleis6a kiinnostavia viestintatyyleja seka tapoja. Viestinnan trendit muuttuvat

jatkuvasti, jonka vuoksi kehittamistyota tulee tehda aktiivisesti osana toiminnan arkea.

Taulukossa 5 olevien tietojen muutokset eivat ole vuosien aikana olleet kovin suuria. Ainut
merkittavasti muuttunut keskiarvo on jasenetujen tarkeydessa jasenyyteen liittyen (sisai-
nen tietolahde, 19.9.2023). 2020 jasenetujen tarkeys jasenyydessa oli kyselyn mukaan
keskiarvoltaan 2,9. Vastaaja luku vuonna 2023 oli 4,0. Tasta voidaan paatella, etta kysely-
jen valissa jasenetuja on kehitetty paremmiksi jasenten nakdkulmasta. Vuonna 2020 Sei-
najoen Yrittajat tarkeys yritykselle oli keskiarvoltaan 4,1. Vuoden 2023 kyselyssa luku oli

noussut 4,4:aan. Muutosta parempaan on, mutta kehitysta tarvittaisiin edelleen.

Vastaajien ikajakaumat poikkesivat toisistaan jonkin verran vuosien 2020 ja 2023 kyse-
lyissa. Kuviossa 6 kerrotaan vuoden 2023 kyselyn vastaajista 26 % olleen 55—65-vuotiaita.
Vuoden 2020 kyselyssa 39 % vastaajista kuuluivat kyseiseen ikaluokkaan (sisainen tieto-
lahde, 19.9.2023). Yli 65-vuotiaiden vastaajien maara oli noussut 5 %. Alle 36-vuotiaiden
vastaajien maara oli noussut vuosien aikana 11 prosenttiin. On mahdollista, etta yhdistyk-
seen on saatu jaseneksi enemman nuoria yrittajia vuosien aikana. Toisaalta muutos vas-
taajien ikdjakaumassa voi johtua myds nuorempien jasenten aktivoitumisesta kyselyn vas-

taamisen suhteen.

Vaikuttamistyohon liittyva taulukko 2 kertoo hyvin, miten jasenyydessa tarkeimpina asioina
pidetaan yrittajien edunvalvontaa seka yrittajien nakemysten esiin tuomista. Koska jasenet

pitavat naita tarkeimpina asioina, kannattaisi yhdistyksen viestia monipuolisemmin
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tekemastaan vaikuttamistyosta. Nain jasenet tietaisivat paremmin yhdistyksen vaikutuksen
heille tarkeisiin asioihin ja jasentyytyvaisyys voisi nousta sen ansiosta. Vuonna 2022 Sei-
najoen Yrittajien viestintakanavissa toteutettiin vuosikatsaus yhdistyksen toimintaan kulu-
neen vuoden ajalta (Yrittajat, i.a.-f). Vuosikatsauksessa kasiteltiin toiminnan eri osa-alueita
ytimekkaissa ja helposti luettavissa osissa. Aiheina olivat muun muassa vaikuttamistyo,
tapahtumat, jasenedut seka hallitus. Tarkoituksena oli lisata jasenten tietoisuutta yhdistyk-
sen toiminnan monipuolisuudesta. Taman kaltaista monipuolista ja informatiivista viestin-
taa kannattaisi hyodyntaa jatkossakin, jotta jasenet paremmin tietaisivat yhdistyksen teke-

masta tyosta.

Taulukossa 4 kasiteltiin eri viestintdkanavien merkitysta jasenille. Kysymyksen asettelussa
asteikko oli kaannetty muista kysymyksista poikkeavalla tavalla. Numero 1 vastasi kana-
van aktiivista seuraamista, joka voidaan mieltaa taysin samaa mielta -vastausvaihtoehtoon
muiden kysymysten kohdalla. Numero 6 kertoi, etta vastaaja ei koe kanavaa itselleen mer-
kitykselliseksi. Tama puolestaan vastaisi muiden kysymysten kohdalla taysin eri mielta -
vastausvaihtoehtoa. Nama tiedot tulee huomioida taulukkoa luettaessa, koska keskiarvon
ollessa pieni viestintakanava on hyvin menestynyt vastaajien keskuudessa. Vastaajien
keskuudessa Instagramia ei koeta kovin merkitykselliseksi. Maailmanlaajuisesti Instagra-
mia kayttavat eniten 18—34-vuotiaat (Datareportal, 2023). Taman ja Seinajoen Yrittajien
jasenten ikdjakauman huomioiden on ymmarrettavaa, miksi Instagramia ei koeta kovin
merkitykselliseksi kanavaksi kyselyn tuloksissa. Instagramin kaytto ei kuitenkaan yhdistyk-
sessa kannata unohtaa. Instagramista voidaan tavoittaa potentiaalisia uusia jasenia, erityi-

sesti alle 35-vuotiaita.

Taulukon 6 mukaan tapahtumien osallistumisprosentit ovat nousseet vastaajien keskuu-
dessa vuosien 2020 ja 2023 valilla selkeasti (sisainen tietolahde, 19.9.2023). Oktoberfes-
tien kohdalla osallistumisprosentti on noussut eniten tarkasteluvalilla. Dataa tasta aktiivi-
suuden lisdantymisen syista ei ole, mutta tiettyja mahdollisuuksia on hyva pohtia. On mah-
dollista, etta viestintaa tapahtumiin liittyen on tehty paremmin, jonka vuoksi jasenet ovat
l[&hteneet aktiivisemmin tapahtumiin. On myds mahdollista, ettd tapahtumia on saatu muo-
kattu jasenistolle mielenkiintoisemmiksi ja sen vuoksi aktiivisuus on kasvanut. Yrittajan pai-
van tapahtuman osallistumisprosentti on kasvusta huolimatta edelleen alle 30. Yrittajan
paiva on kuitenkin jaseniston huomioiden merkityksellinen paiva, joten voisi luulla sen hou-

kuttelevan osallistumaan tapahtumaan. Tassa tilanteessa yhdistyksen olisi hyva pohtia,



millainen sisaltd houkuttelisi jasenia osallistumaan kyseiseen tapahtumaan aktiivisemmin.
Mahdollisesti kysely jasenille tapahtuman sisaltéon liittyen ja tulosten huomioiminen suun-

nittelussa voisi olla keino kasvattaa osallistumisprosenttia.

Taulukko 6. Osallistumisprosentit tapahtumissa vuosittain (sisainen tietolahde, 19.9.2023).

Tapahtuma 2020 2023

Perhepaiva 24 % 38 %
Yrittdjien aamuevas 26 % 37 %
Yrittajan paiva 16 % 27 %
Oktoberfest 45 % 62 %
Joulupuuro 9 % 14 %

Joku muu, mika 7% 19 %
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3 JASENTYYTYVAISYYS ASIAKASKOKEMUKSEN KAUTTA TARKAS-
TELTUNA

Jasentyytyvaisyyden parissa tyoskennellaan erilaisissa yhdistyksissa jatkuvasti. Jasentyyty-
vaisyys on selkeasti tarkea aihe ja my0s haaste yhdistyksissa. Tata tyota tehdessa selvisi,
etta varsinaista teoriatietoa jasentyytyvaisyyteen liittyen ei juurikaan 10ydy. Jonkin verran I0y-
tyy erilaisia oppaita yhdistyksen toiminnan tueksi, mutta kirjoja tai tutkimuksia aiheeseen liit-
tyen ei I0ydetty. Opinnaytetoita eri yhdistysten jasentyytyvaisyyden tutkimisesta on tehty,
mutta niissa keskitytaan jasentyytyvaisyyden kasittelyyn kohdeyhdistyksessa eika yleisella
tasolla. Koska teoriatietoa jasentyytyvaisyydesta ei juurikaan ole saatavilla, tassa tyossa ka-
sitellaan jasentyytyvaisyytta asiakaskokemuksen teorian avulla. Jasentyytyvaisyys ja asia-
kastyytyvaisyys muodostuvat asiakaskokemuksen seurauksena, joten on perusteltua kasi-

tellda taman tyon aihetta asiakaskokemuksen teoriatiedon kautta.

3.1 Jasentyytyvaisyys

Yhdistyksissa usein pohditaan, miten uusia jasenia saadaan liittymaan seka miten jasentyyty-
vaisyytta saataisiin yllapidettya seka kasvatettua (Jylanki, 2015, s. 3). Jasenet ovat yhdistys-

toiminnan tarkein omaisuus (EHYT ry, 2017, s. 37). Yhdistyksen menestymisen vuoksi jase-

nista tulee pitaa hyvaa huolta ja toimia aktiivisesti jasentyytyvaisyyden kasvattamiseksi. Jotta
jasen olisi tyytyvainen, tulee hanen odotuksensa yhdistyksen toimintaan liittyen tayttya. Jase-
nen tyytymattomyys ja tyytyvaisyys leviaa helposti hanen kertomuksiensa kautta, joten yhdis-
tyksen maine Kiirii nopeasti eteenpain. Tyytyvaisten jasenten kautta yhdistys voi paremmin ja

uusia jasenia saadaan hankittua.

Viestinnan merkitys yhdistystoiminnassa on huomattava (Suomen Poliisijarjestdjen Liitto
SPJL ry, 2023). Viestinnan avulla yhdistys ja jasenet ovat yhteydessa keskenaan, jonka ansi-
osta jasenille pystytaan kertomaan heille tarkeista asioista. Aktiivisella ja hyvalla viestinnalla
yhdistys saa lisaa nakyvyytta jasenten keskuudessa, jonka seurauksena jasenet sitoutuvat
yhdistykseen vahvemmin ja uusia jdsenia saadaan houkuteltua mukaan toimintaan (Jylanki,
2015, s. 8-9; Suomen Poliisijarjestojen Liitto SPJL ry, 2023). Myds yhteistyétahojen ja spon-

soreiden hankinnan kannalta on tarkeaa, etta yhdistys viestii aktiivisesti (Jylanki, 2015, s. 8).

Jasenten odotukset ja tarpeet yhdistyksen toimintaan liittyen voivat muuttua ajan kuluessa
(EHYT ry, 2017, s.37; Kuokkanen ym., 2018. s. 7). Jasenia tuleekin kuunnella aktiivisesti ja
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heilla tulee olla mahdollisuus vaikuttaa yhdistyksen asioihin (EHYT ry, 2017, s.37; Suomen
Poliisijarjestojen Liitto SPJL ry, 2023). Jasenilta tulee kysya toiveita ja ottaa ne huomioon yh-
distyksen toimintaa kehitettaessa. Kun toiveita kysytaan ja ne otetaan huomioon, jasen kokee
itsena tarkeaksi yhdistykselle ja motivoituu toimintaan paremmin (EHYT ry, 2017, s.37; Suo-
men Poliisijarjestojen Liitto SPJL ry, 2023). Huhtalan (i.a.) mukaan jasen passivoituu ja lo-

pulta irtautuu, mikali han ei koe saavansa jasenyydelleen vastinetta.

Jylangin (2015, s. 13) mukaan jasenhuollon tarkoituksena on pitaa huolta, etta jasenen odo-
tukset yhdistyksen toimintaan liittyen tayttyvat. Jasenhuolto on tyokalu jasentyytyvaisyyden
yllapitamiseen ja kasvattamiseen. Jylanki (s.15) huomauttaa, etta jasentyytyvaisyytta tulee
seurata aktiivisesti ja siihen sopiva keino on jasenkysely. Kyselyn tulisi olla lyhyt ja ytimekas,
jotta siihen vastaaminen olisi jasenelle helppoa ja vaivatonta. Jasenelle soittaminen ja haas-
tattelu kyselyn sijaan on myds hyva vaihtoehto, mutta se vaatii enemman panostusta niin yh-
distykselta kuin jaseneltakin. Haastattelun avulla voidaan kuitenkin olla paremmin kontaktissa
jaseneen ja saada selville asioita, joita kyselyssa ei valttamatta nousisi esiin. Yhdistyksen
kaikessa toiminnassa tulee ottaa huomioon jasenet seka heidan tarpeensa, kuten yritysmaa-
ilmassa taytyy huomioida asiakkaat ja heidan tarpeensa. Jasenet ovat ikaan kuin yhdistyksen

asiakkaita.

3.2 Asiakaskokemus kiasitteena

Asiakaskokemus on laaja kasite, joka muodostuu monien liiketaloustieteiden ja markkinoinnil-
listen tutkimussuuntausten osatekijoista (Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 53). Loytanan ja
Kortesuon (2011, s. 11) mukaan asiakaskokemus muodostuu mielikuvien, tunteiden ja koh-
taamisten summana. Korkiakoski ja Karhinen (2019, s. 19) luonnehtivat asiakaskokemuksen
olevan kosketuspisteissa tapahtuneiden kohtaamisten, yritykseen liittyvien tunteiden seka
asiakkaan uusien ja vanhojen mielikuvien muodostama kokonaisuus. Koska asiakkaana on
ihminen, vaikuttaa tunteiden ja kokemuksen muodostumiseen seka itse toimintaan etta mo-
net henkilokohtaiset asiat (Poyhonen ym., 2023, s. 57). Tallaisia henkilokohtaisia tekijoita
ovat muun muassa mielentila, persoonallisuus, arvot, kulttuuriset tekijat ja sosiaaliset roolit
(Hanti, 2021, s. 14; Péyhénen ym., 2023, s. 57). Asiakaskokemus ei synny hetkessa, vaan se
rakentuu pidemmalla aikavalilla (Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 73).
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3.2.1 Asiakaskokemuksen johtaminen ja asiakasymmarrys

Asiakaskokemusta voidaan johtaa tietoisesti. Asiakaskokemuksen johtamisella tavoitellaan
merkityksellisten kokemusten luomista asiakkaalle ja asiakkaiden jatkavan asiakkuuttaan yri-
tyksen kanssa hyvien kokemusten ansiosta (Bergstrom & Leppanen, 2021). Asiakkaille tuo-
tettua arvoa voidaan kasvattaa, kun yritys keskittyy tuottamaan kokemuksia palveluiden si-
jaan (Loytana & Kortesuo, 2011, s. 19). Jarvisen ym. (2014, s. 33) mukaan organisaation tu-
lee muokata tavoitteitaan ja toimintatapojaan asiakkaiden odotusten mukaisesti, joka vaatii
johtamiselta aktiivista tilanteen seuraamista seka tarvittaessa johdettavien lisakouluttamista
muuttuneiden vaatimusten vuoksi. Asiakaskokemuksen johtamisessa tulee luoda strategia,
jota hyddyntamalla tavoiteltu asiakaskokemus voidaan saavuttaa (Saarijarvi & Puustinen,
2020, s. 124). Strategian toteuttamisella luodaan kilpailukykyisia asiakaskokemuksia. Tama
onnistuu vain, jos strategia on integroitu luontaiseksi osaksi jokapaivaista toimintaa organi-

saation jokaisella tasolla (mts. 136).

Asiakaskokemuksen johtamisessa suunnitellaan ja toteutetaan asiakaskokemukseen vaikut-
tavat asiat siten, ettd asiakas saisi mahdollisimman positiivisen kokemuksen (Bergstrom &
Leppanen, 2021). Asiakaskokemuksen johtamisessa tulee huomioida yrityksen kaikki osa-
alueet, koska jokainen toiminto on kontaktissa asiakkaaseen joko valillisesti tai suoraan (Loy-
tana & Kortesuo, 2011, s. 14). Organisaation tarkoituksena on luoda arvoa sidosryhmilleen,
mutta ennen kaikkea asiakkailleen (Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 137-138). Organisaatio

ei voi menestya, mikali se ei pysty luomaan asiakasarvoa.

Asiakasarvoa voidaan tuottaa kolmella eri tasolla (Bergstrom & Leppanen, 2021). Kohtaamis-
tasoon kuuluvat ne asiat, jotka tuottavat asiakkaalle arvoa kohtaamisen yhteydessa. Naita
ovat esimerkiksi avun saanti ongelmatilanteeseen, verkkokaupan hyva kayttokokemus, uu-
den tiedon saanti ja tilanteesta syntynyt hyva mieli. Vaihdannan tasolla asiakkaan kokema
arvo perustuu resurssien vaihdantaan. Esimerkkeja tasta arvon tuotannosta ovat saatu alen-
nus, laadultaan parempi tuote ja lisapalvelut samalla asiointikerralla. Merkityksen taso muo-
dostuu asiakkaan ja organisaation valisen suhteen tuottamasta arvosta. Asiakas voi saada
esimerkiksi paremman omatunnon, hyvan maineen seka sosiaalista arvostusta ollessaan

juuri kyseisen organisaation asiakas. Asiakasarvo muodostuu monien eri asioiden summana.

Asiakkaalle muodostunutta asiakaskokemusta ei voida taysin ohjailla hyvallakaan johtami-

sella, koska asiakaskokemukseen vaikuttavat vahvasti tunteet ja tehdyt tulkinnat (Loytana &
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Kortesuo, 2011, s. 11). Asiakaskokemus ei muodostu rationaalisen ajattelun tuloksena, joten
yrityksen tulee kiinnittaa aktiivisesti huomiota asiakkaalle tuotettuun tunteeseen muiden toi-
menpiteiden lisaksi. Asiakkaan minuutta, omakuvaa ja identiteettia vahvistava asiakaskoke-
mus on paras mahdollinen niin yrityksen kuin asiakkaankin kannalta (mts. 44). Tallainen ti-
lanne luo asiakkaalle positiivisia tunteita ja lisda mahdollisuutta siihen, etta asiakas jatkaa yri-

tyksen kanssa asiointia.

Jotta asiakaskokemusta pystyttaisiin johtamaan menestyksekkaasti, taytyy asiakasymmarrys
olla hallussa (Bergstrdom & Leppanen, 2021). Ahtolan (2018) mukaan asiakasymmarrys on
nykyaan valttamaton osa organisaatioiden menestymista. Sen avulla organisaatio pystyy
vastaamaan asiakkaan tarpeisiin paremmin seka pysyy mukana alan kilpailussa. Holman ym.
(2021) mukaan asiakasymmarryksessa pyritddn ymmartamaan asiakasta itsedan, hanen mo-
tivaatioitaan seka loytamaan syitd hanen toiminnalleen. Hantin (2021, s. 11) mukaan asia-
kasymmarrys perustuu halulle syventya ihmisen kayttaytymiseen ja siihen vaikuttaviin moni-

vivahteisiin osa-alueisiin.

Yrityksen tulisi ymmartaa asiakkaan ajatuksia ja toimintaa, jotka liittyvat tuotteiden tai palve-
luiden hankintaan ja kayttéon (Bergstrom & Leppanen, 2021). Naiden asioiden avulla yritys
pystyy kehittamaan toimintaansa siten, etta se vastaa asiakkaiden tarpeisiin paremmin
(Holma ym., 2021). Asiakasymmarrykseen voidaan kerata tietoa monista eri Iahteista, joita
[6ytyy niin yrityksen sisaisista kanavista kuin markkinaan liittyvista tutkimuksistakin. Tutki-
mustilastoja ja ennusteita asiakkaiden kuluttamiseen liittyen tulee seurata aktiivisesti asiakas-
ymmarryksen yllapitamiseksi. Yrityksen omista jarjestelmista voi saada paljon arvokasta tie-
toa asiakasymmarryksen kartoittamiseen. Erilaiset kassajarjestelmat ja kanta-asiakasohjel-
mat sisaltavat oleellista tietoa yrityksen asiakkaista ja heidan ostoksistaan. Yrityksen tulisi yl-
lapitaa naita jarjestelmia ja hyodyntaa niista loytyvia tietoja. Tietojen perusteella pystytaan

luomaan asiakasprofiileja ja kartoittamaan esimerkiksi heidan yleisimmin ostamiaan tuotteita.

Asiakkaan kuuntelu ja hanelta palautteen pyytaminen ovat tarkeita keinoja asiakasymmarryk-
sen kasvattamisessa (Bergstrom & Leppanen, 2021). Asiakkaita voidaan esimerkiksi haasta-
tella tai pyytaa vastaamaan kyselyyn. Asiakkaille on myos tarkeaa tarjota mahdollisuus antaa
palautetta spontaanisti eri kanavissa. Koeasiointi eli mystery shopping on yksi keino, jota voi

kayttaa asiakasymmarryksen lisdamiseksi. Asiakkaita kuuntelemalla saadaan sellaista tietoa,
mita muilla tutkimusmenetelmilla ei saada. Mikali asiakasta haluaa ymmartaa, tulee hanta

kuunnella.
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Asiakaskokemuksen johtamisella on merkittavia hyotyja niin asiakkaan kuin yrityksenkin kan-
nalta. Kun asiakaskokemusta johdetaan oikealla tavalla, asiakastyytyvaisyys kasvaa ja asiak-
kaat sitoutuvat yritykseen vahvemmin (Loytana & Kortesuo, 2011, s. 13). Asiakkaiden ollessa
tyytyvaisia, he todennakoisemmin suosittelevat yritysta muille. Asiakaskokemuksen johtami-

sen ansiosta mahdollisuus ristiin- ja lisamyynnille kasvaa. Myos henkilokunta sitoutuu yrityk-

seen paremmin. Asiakaskokemuksen johtamisen ansiosta brandin arvo kasvaa, asiakaspois-
tuma vahenee ja uusasiakashankinnan kustannukset laskevat. Kun asiakaskokemusta johde-

taan onnistuneesti, asiakkaalle tuotettu arvo seka yrityksen tuotot kasvavat.

3.2.2 Asiakasodotukset asiakaskokemuksen pohjana

Asiakaskokemukseen vaikuttaa oleellisesti asiakasodotukset (Saarijarvi & Puustinen, 2020,
s. 58). Jotta asiakaskokemusta voisi johtaa onnistuneesti, tulee asiakasodotukset tuntea ja
ymmartaa. Asiakasodotukset muodostuvat monien osatekijoiden summana, jotka voidaan ja-
kaa yleisiin ja erityisiin odotuksiin (mts. 95). Yleiset odotukset muodostuvat vakiintuneista
kaytanndista, joita kyseisella toimialalla on tai markkinoiden tamanhetkisesta tilanteesta. Ylei-
set odotukset eivat muodostu tietyn yrityksen tai brandin perusteella, vaikka ne vaikuttavatkin
tiettya yritysta kohtaan muodostuviin odotuksiin. Esimerkiksi erilaisilla markkinoilla ja mes-
suilla on nykyaan mahdollista maksaa monin eri tavoin ostokset. Mikali asiakas on osta-
massa myyijalta X tuotetta ja hanelle pystyykin maksamaan vain kateisella, asiakkaan odo-
tukset tilanteeseen liittyen eivat tayty. Asiakas odottaa vakiintuneiden kaytantdjen ja markki-
natilanteen vuoksi, etta han pystyisi maksamaan tilanteessa pankkikortilla tai mobiilimaksa-
misen keinoin. Tassa tilanteessa yleiset asiakasodotukset vaikuttavat yksittaiseen yritykseen

liittyviin odotuksiin.

Erityiset asiakasodotukset kohdistuvat nimenomaan tiettyyn yritykseen tai heidan tarjoamiin
palveluihin ja tuotteisiin (Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 97). Nama asiakasodotukset muo-
dostuvat monien asioiden summana, joita ovat esimerkiksi markkinointiviestinta, aiemmat

asiakaskokemukset ja muiden kokemukset. Yrityksen innostava ja mielenkiintoinen markki-
nointi herattaa mielenkiintoa ja luo tiettyja odotuksia tuotetta kohtaan. Mikali asiakas kuulee
ystavaltaan suosituksia kyseisesta tuotteesta, odotukset nousevat entisestaan. Kun asiakas
menee ostamaan tuotetta tietylta yritykselta, hanen odotuksensa ovat muodostuneet erityis-

ten ja yleisten asiakasodotusten yhdistelmana.



28

Asiakkaan odotukset ja niiden toteutuminen synnyttavat asiakaskokemuksen (Ahvenainen
ym. 2017, s. 23). Kuviossa 8 kasitellaan skenaarioita erilaisten asiakaskokemuksien syntymi-
sen taustalla. Mikali asiakkaan odotuksiin ei vastata, han pettyy ja syntyy heikko asiakasko-
kemus. Tama vaikuttaa oleellisesti asiakkaan tulevaisuuden ostopaatoksiin ja yrityksesta
muodostuvaan mielikuvaan. Kun asiakkaan odotukset ja toteutunut tilanne vastaavat toisi-
aan, asiakaskokemuksesta muodostuu keskinkertainen. Jotta saataisiin luotua erinomainen

asiakaskokemus, asiakkaan tulee yllattya ja hanen odotuksensa vylittya.

Asiakkaan odotukset Asiakkaan odotukset Asiakkaan odotukset
eivat toteudu toteutuvat ylitetdan

Asiakas yllattyy

Asiakas pettyy Asiakas on tyytyvainen i —
Heikko asiakaskokemus Kgsklnkertalnen I?rmomamen
asiakaskokemus asiakaskokemus

Kuvio 8. Asiakaskokemuksen muodostuminen (Ahvenainen ym., 2017, s. 23).

3.2.3 Asiakaskokemuksen muodostuminen kosketuspisteissa

Asiakaskokemuksen muodostuminen alkaa jo ennen itse oston tekemista ja jatkuu pitkalle
tuotteen tai palvelun kuluttamiseen saakka (Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 73). Asiakasko-
kemuksen periaatteen mukaan asiakkaalle tuotetaan merkityksellisia kokemuksia jokaisessa
kohtaamisessa (Loytana & Kortesuo, 2011, s. 21). Ojasen (2013, s.17) mukaan onnistunut
asiakaskokemus muodostuu, kun asiakasta palvellaan tydpaikan arvomaailman ja sovitun ta-
rinan mukaisesti. Saarijarven ja Puustisen (2020, s. 107) mukaan yrityksen tarjonnan tarinal-
listamisella voidaan lisata emootiota asiakaskokemukseen, mutta se on vain yksi pieni osa-
alue asiakaskokemuksen rakentumisessa. Ojasen nakemys asiakaskokemuksesta on ristirii-
dassa tassa tydssa kaytettyjen muiden lahteiden kanssa. Ojasen nakemyksen mukaan asia-
kaskokemus koostuu yrityksen tekemien toimenpiteiden ja arvojen perusteella, eika asiakas
itsessaan ole keskiossa asiakaskokemuksen muodostumisessa. Muiden lahteiden mukaan

asiakaskokemus muodostuu jokaisen asiakkaan kohdalla erilaiseksi, koska asiakkaan tunteet
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ja odotukset ovat merkittavassa osassa. Ojasen ndkemys on suppea eika se ota huomioon

suuria ja merkityksellisia osa-alueita asiakaskokemuksen muodostumisessa.

Asiakaskokemus muodostuu erilaisten kosketuspisteiden kautta (Lemke ym., 2011, s. 848;
Léytana & Kortesuo, 2011, s. 21; Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 73). Ldéytanan ja Kortesuon
(2011, s. 75) mukaan kosketuspisteet ovat niita tilanteita, joissa asiakas ja yritys kohtaavat.
Ensimmaisia kosketuspisteita asiakaskokemuksen muodostumisessa ovat yleensa yrityksen
brandi, markkinointiviestinta ja kotisivut seka muiden ihmisten kertomat kokemukset yrityk-
sesta (Filenius, 2015; Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 73). Naista asiakkaalle muodostuu tie-
tynlainen kasitys yrityksesta ja odotukset palvelutilannetta kohtaan muodostuvat. Asiakas te-
kee paatdksen ostaa tuotteen tai palvelun kyseiselta yritykselta ja seuraavaksi tapahtuu itse
asiointi yrityksen kanssa. Tahan tilanteeseen kuuluvia kosketuspisteita ovat asiakaspalvelu,
yrityksen henkildkunta ja tuotteen maksaminen. Onko asiakaspalvelu ystavallista ja asiantun-
tevaa vai toykeaa ja epaammattimaista? Kyseessa on oleellinen kosketuspiste, joka varmasti
jaa asiakkaan mieleen. Lisaksi oleellisia kosketuspisteita ovat itse tuote tai palvelu ja sen

kayttd, pakkaus, ominaisuudet seka asiakaspalvelu esimerkiksi reklamaatiotilanteissa.

Erityisesti asiakaspalvelutilanteissa muodostunut tunne on tarkea kosketuspiste, koska ihmi-
set yleensa muistavat tilanteessa muodostuneen tunteen paremmin kuin itse tuotteen tai pal-
velun (Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 79). Jonkinlaisia tunteita syntyy aina ja ne vaikuttavat
oleellisesti paatoksentekoon esimerkiksi ostotilanteessa seka tilanteesta jadvaan muistiku-
vaan (Killstrom, 2020, s. 9). Kosketuspisteet jaetaan ryhmiin sen perusteella, mika taho to-
teuttaa tai omistaa ne (Lemon & Verhoef, 2016; Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 74). Yrityk-
sen omistamiin kosketuspisteisiin lukeutuu ne asiat, joita yritys voi itse suunnitella ja johtaa
kuten tuotteen ominaisuudet ja myyntihenkilostd. Kumppaneiden toteuttamiin kosketuspistei-
siin kuuluvat ne, joita yritys voi suunnitella ja johtaa kumppaneiden kanssa. Naihin lukeutuu
esimerkiksi logistiikka ja markkinointitoimiston kanssa tehtava sisallontuotanto. Asiakkaan
omistamia kosketuspisteita yritys ei voi hallita, koska asiakkaat voivat puhua ja ajatella yrityk-
seen liittyvia asioita. Sosiaaliset ja ulkoiset kosketuspisteet muodostuvat toisten asiakkaiden
toiminnoista. Esimerkiksi muiden ihmisten kayttaytyminen kahvilassa muodostaa asiakkaalle
tiettyja tuntemuksia. Lisaksi sosiaalisessa mediassa kirjoitettujen kommenttien vaikutus asia-
kaskokemukseen lukeutuu sosiaalisiin ja ulkoisiin kosketuspisteisiin. Asiakaskokemus raken-

tuu kaikkien eri kosketuspisteiden kautta ja niiden avulla asiakkaan mielikuva yrityksesta
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muodostuu (Bergstrom & Leppanen, 2021). Yrityksen on taten tarpeellista kiinnittda huomiota

kosketuspisteisiin ja pyrkia johtamaan niita halutulla tavalla.

3.2.4 Asiakaskokemuksen moniulotteisuus

Asiakaskokemuksella on moniulotteinen luonne, joka koostuu kognitiivisista, sosiaalisista,
emotionaalisista ja sensorisista ulottuvuuksista (Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 78). Kognitii-
vinen ulottuvuus asiakaskokemuksessa tapahtuu asiakkaan tiedostaessa, ettd han on saanut
tuotteelta tai palvelulta tavoitteiden mukaisen hydédyn (mts. 78—79). Esimerkiksi asiakas ko-
kee uuden puhelimen vastaavan toiminnoiltaan ennakkoon asetettuja odotuksia. Asiakkaan
asettamat tavoitteet kumpuavat muodostuneista odotuksista tuotetta tai palvelua kohtaan.
Odotukset muodostuvat monien osatekijoiden avulla, joita ovat muun muassa markkinointi-
viestinta, aikaisemmat omat ja muiden kokemukset seka mielikuva toimialaan liittyen. Kogni-
tiivinen ulottuvuus rakentuu lopulta naiden odotuksien toteutumisen ja toteutumatta jaamisen

perusteella.

Saarijarven ja Puustisen (2020, s. 79) seka Verhoefin ym. (2009, s. 34) mukaan sosiaalinen
ulottuvuus muodostuu muiden asiakkaiden seka henkilokunnan kautta. Ihmiset kiinnittavat
huomiota yrityksen muihin asiakkaisiin ja luovat tata kautta kasitysta yrityksen tuotteista tai
palveluista. Yrityksessa asioidessa toisen asiakkaan perusteellinen palveleminen voi luoda
kyseiselle asiakkaalle hyvan kokemuksen. Sama tilanne voi luoda toiselle asiakkaalle negatii-
visen kokemuksen, mikali han ei saa tarvitsemaansa palvelua toisen asiakkaan palvelemisen
vuoksi (Verhoef ym., 2009, s. 34).

Emotionaalinen ulottuvuus syntyy, kun asiakas on vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa ja
asiakas kokee tilanteesta erilaisia tunteita (Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 79). Vuorovaiku-
tus kattaa paljon erilaisia tilanteita asiakkaan polulla, kuten asiakaspalvelutilanteen ostohet-
kella, markkinointiviestinnan lukemisen ja tuotteiden kayttamisen. Tunteet ja emootiot, jotka
syntyvat naissa hetkissa ovat oleellisia asiakaskokemuksen kannalta. Ihmiset muistavat tun-
teet ja emootiot yleensa paremmin kuin itse yrityksen tuotteen tai palvelun. Taman vuoksi
asiakkaiden tunteet tulee ottaa hyvin huomioon asiakaspolun eri vaiheissa ja pyrkia minimoi-

maan negatiivisten tunteiden syntyminen.

Negatiivisten tunteiden muuttaminen positiivisempaan suuntaan on toisinaan myos mahdol-

lista oikeanlaisella toiminnalla. Saarijarvi ja Puustinen (2020, s. 107) kertovat, etta
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reklamaatiotilanteissa oikeanlaisella toiminnalla voidaan tunnetta yritysta kohtaan saada
muokattua positiivisempaan suuntaan. Mikali asiakas kokee reklamaatiotilanteen sujuneen
hyvin, hanen asiakaskokemuksensa muuttuu tunteiden avulla paremmaksi. Ojasen (2010,
s.46) mukaan tunteiden voimaa asiakaskohtaamisissa ei koskaan saa aliarvioida. Vaikka ti-
lanteeseen liittyvia jarkiperusteita voitaisiin muuttaa, tunteiden kohdalla sama ei valttamatta

onnistu.

Sensorinen ulottuvuus asiakaskokemuksessa koostuu osto- ja kulutusymparistosta seka eri-
laisista aistikokemuksista tuotteeseen tai palveluun liittyen (Saarijarvi & Puustinen, 2020, s.
79-80). Aistikokemuksiin lukeutuu kaikki se mita asiakas nakee, tuntee, kuulee ja haistaa
esimerkiksi yrityksessa vieraillessaan tai tuotetta kayttdessaan. Asiakaskokemuksen kan-
nalta on tarkeaa huomioida erilaiset aistikokemukset ja miettia millaisen viestin eri aistien

kautta asiakkaalle halutaan valittaa.

3.3 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyyden avulla arvioidaan, miten hyvin asiakaskokemuksessa on onnistuttu
(Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 49). Lisaksi asiakasuskollisuuden ja asiakassuosittelun
avulla arvioidaan asiakaskokemuksen onnistumista. Saarijarven ja Puustisen (s. 230) mu-
kaan asiakastyytyvaisyys, asiakasuskollisuus ja asiakassuosittelu muodostuvat asiakaskoke-
muksen seurauksena, jonka vuoksi niitd voidaan kayttaa asiakaskokemuksen arvioinnin mit-
taamisessa. Asiakastyytyvaisyys on kuvaus organisaation menestymisesta asiakkaan odo-
tuksiin liittyen (mts. 240). Taman vuoksi asiakastyytyvaisyytta voidaan kayttda menestyksek-

kaasti alasta riippumatta yhtena asiakaskokemuksen mittarina.

Asiakastyytyvaisyys syntyy asiakkaan omien odotusten ja niiden toteutumisen pohjalta (Lep-
panen, 2007, s.137). Mikali asiakkaan odotukset ylitetaan, asiakastyytyvaisyys kasvaa ja
asiakas todennakoisemmin jatkaa asiointia kyseisen yrityksen kanssa. Asiakastyytyvaisyys
kasvattaa merkittavasti kanta-asiakkuuden syntymisen mahdollisuutta. Tyytyvainen asiakas
kertoo kokemuksistaan eteenpain, joka houkuttelee yha useampia ihmisia yrityksen palvelui-
den pariin. Mikali asiakkaan odotukset ovat suuremmat kuin toteutunut kokemus, asiakas on
tyytymaton yritykseen ja palveluun (mts. 138). Asiakkaan kokemus tilanteesta muodostuu
palvelun laadusta, joka puolestaan koostuu prosessin ja lopputuloksen laaduista. Jotta
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asiakastyytyvaisyys saavutettaisiin, taytyy seka prosessin etta lopputuloksen laadun luoda

asiakkaalle hyvan kokemuksen.

Luukan (2019, s. 136) mukaan tyontekijan oma kokemus yrityksesta vaikuttaa oleellisesti ha-
nen tuottamaan asiakaspalveluun ja sita kautta asiakkaan kokemaan palvelun laatuun. Kuvi-
ossa 9 kasitellaan suotuisaa kierretta, jonka toteutuminen olisi toivottavaa organisaatioissa.
Ammattitaitoinen henkilokunta, joka viihtyy tyossaan, tuottaa hyvalaatuista palvelua (Leppa-
nen, 2007, s. 143). Tydssaan viihtyva henkilosté myos pysyy yrityksessa todennakodisemmin,
eika suurta vaihtuvuutta tapahdu. Kun asiakkaille tuotetaan hyvaa laatua, he ovat tyytyvai-
sempia ja asiakastyytyvaisyys kasvaa. Taman seurauksena asiakkaat ovat uskollisempia yri-
tykselle. Kun asiakas sitoutuu ostamaan tietyn yrityksen tuotteita tai palveluita jatkossakin, on
kyse asiakasuskollisuudesta (Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 241). Asiakkaiden, henkilokun-
nan ja itse yrityksen ollessa tyytyvaisia hyva kierre jatkuu ja yrityksen toiminta muuttuu kan-
nattavammaksi (Leppanen, 2007, s. 143). Tyytyvaiset seka tyytymattomat asiakkaat kertovat
kokemuksistaan yritykseen liittyen muille ihmisille, jolloin kyse on asiakkaiden suosittelusta
(Saarijarvi & Puustinen, 2020, s. 246). Positiivisia kokemuksia omaavien ihmisten suosittelun
avulla yritys voi saada uusia asiakkaita ja heista voidaan saada kanta-asiakkaita (Leppanen,
2007, s. 137).

Asiakastyytyvaisyys

\

Asiakasuskollisuus

Hyva laatu

/

Henkiloston pysyvyys

Kuvio 9. Suotuisa kierre organisaatiossa (Leppanen, 2007, s.143).
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3.4 Pohdintaal yhteenveto asiakaskokemuksesta

Luvussa 3 kasitellyn asiakaskokemuksen voidaan todeta rakentuvan monien asioiden tulok-
sena. Kuvioon 10 on koottu luvussa kasitellyt asiat, jotka vaikuttavat asiakaskokemuksen
muodostumiseen. Asiakaskokemuksen johtaminen ja tietoinen rakentaminen tulee lahtea
asiakasymmarryksesta. llman sita ei voida asiakaskokemusta johtaa menestyksekkaisiin tu-
loksiin. On monia asioita, joita organisaatio voi hallita ja muokata asiakaskokemuksen pa-
rissa. Tallaisia ovat esimerkiksi erilaiset kosketuspisteet, merkitykselliset kohtaamiset ja asia-

kasodotuksiin vastaaminen.

Kuten kuviosta 10 voi huomata, asiakaskokemukseen vaikuttavat monet asiakkaan henkilo-
kohtaiset ominaisuudet, tunteet ja mielikuvat. Taten asiakaskokemuksen muodostumista or-
ganisaatio ei voi hyvallakaan johtamisella taysin hallita. Asiakkaan tarpeiden, tunteiden ja
odotusten ymmartaminen seka niihin vastaaminen ovat oleellisia asioita, joiden pitaisi toteu-
tua kosketuspisteissa. Nain toimimalla mahdollisuudet paremman asiakaskokemuksen muo-
dostumiseen kasvavat. Hyvan asiakaskokemuksen tuloksena syntyy asiakastyytyvaisyys,
asiakasuskollisuus ja asiakkaiden spontaani suosittelu. Nama ovat jokaiselle organisaatiolle
tarkeita asioita toiminnan kannattavuuden osalta. Asiakasuskollisuutta voidaan verrata yhdis-
tyksen jasenten sitoutumiseen. Kun jasenet saavat hyvan asiakaskokemuksen, he sitoutuvat
yhdistykseen paremmin ja pysyvat toiminnassa pidempaan. Yhdistyksen tulisikin toiminnas-
saan huomioida asiakaskokemus ja panostaa sen menestyksekkaaseen johtamiseen, jotta

tuloksena voitaisiin saada hyvinvoiva yhdistys.

Ne tilanteet, joissa yritys ja asiakas
kohtaavat

Odotukset eivit tayty Heikko asiakaskokemus
Olennainen pohja

asiakaskokemuksen rakentamiselle Asiakasodotukset Odotukset tiyttyvit Keskinkertainen asiakaskokemus

Odotukset ylittyvit Erinomainen asiakaskokemus

Asiakaskokemuksen mittaaminen Strategia

Toiminnan kehittiminen
Aika
Kognitiivinen ulottuvuus

Tuloksena asiakastyytyviisyys, Tavoitellaan merkityksellisia

asiakasuskollisuus, suosittelu kohtaamisia Sosiaalinen ulottuvuus

Sensorinen ulottuvuus

Emotionaalinen ulottuvuus

Henkilokohtaiset tekijat

Kuvio 10. Asiakaskokemuksen kuvaus.



34

4 PALVELUMUOTOILUN TYOPAJA JA RYHMAHAASTATTELU

4.1 Laadullinen tutkimus

Juhilan (i.a.) mukaan laadullinen tutkimus perustuu erilaisiin aineistoihin ja niiden analysoin-
tiin. Puusa ja Juuti (2011, s. 52) kuvailevat ihmisen olevan laadullisen tutkimuksen keskiossa.
Laadullinen tutkimus on nain ollen ihmistieteellinen tutkimus (Tuomi & Sarajarvi, 2018, s. 73).
Puusan ym. (2020) mukaan laadullisessa tutkimuksessa kasiteltavaa ilmiota pyritddn ymmar-
tamaan niiden henkildiden nakdkulmasta, joita tutkimuksen aihe koskee. Naiden henkildiden
ajatuksia, tunteita ja kokemuksia tutkittavaan ilmioon liittyen selvitetaan (Puusa ym, 2020;
Puusa & Juuti 2011, s. 52). Laadullisella tutkimuksella halutaan selvittaa erilaisia nakdkulmia
tutkittavaan aiheeseen, eika niinkaan lukuja tietyn asian toistuvuuteen liittyen. Puusa ja Juuti
(s. 47) kuvailevat yksittaisten tapauksien tarkastelun olevan laadullisen tutkimuksen perusta.
Oleellisinta laadullisessa tutkimuksessa on korostaa tutkimukseen osallistuvien henkildiden
nakokulmia. 1Imidita, jotka perustuvat tajunnalle ja ihmisten valiselle vuorovaikutukselle, kan-
nattaa tutkia laadullisen tutkimuksen menetelmilla (mts. 48). limién kuvaus tai tulkinta, tiedon
hankinta, ymmarryksen syventaminen tai kyseenalaistaminen voivat olla laadullisen tutkimuk-

sen tavoitteita.

4.2 Palvelumuotoilun tyopaja

4.2.1 Mita on palvelumuotoilu

Koiviston ym. (2019, s. 34) mukaan palvelumuotoilu on muotoilun osaamisala. Muotoilussa
tarkeimpia lahtokohtia ovat ihmiskeskeisyys ja kayttajatiedon hyddyntaminen (Miettinen ym.,
2011, s. 27). Palvelumuotoilussa kehitetaan inmislahtoisesti palveluliiketoimintaa, palveluita
seka asiakas- ja tyontekijakokemuksia. Kehittamisen keskipisteena pidetaan palvelun kaytta-
jaa, joka voi olla asiakas, yhteistydkumppani tai tyontekija (Koivisto ym., 2019, s. 34; Tuula-
niemi, 2011, s. 116). Koiviston ym. (mts. 34) mukaan palvelumuotoilulla tavoitellaan hyotya
niin asiakkaalle kuin palveluntarjoajallekin. Asiakkaalle pyritdan tarjoamaan entista hyodyilli-
sempia, haluttavampia ja johdonmukaisempia palveluita, joiden avulla myos palveluntarjo-

ajan kKilpailuetu kasvaa tai taloudellinen kannattavuus paranee.
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Palvelumuotoilussa kehitetdan toimintaa asiakkaiden toiveiden pohjalta huomioiden teknolo-
giset mahdollisuudet ja taloudelliset rajallisuudet (Koivisto ym., 2019, s. 35). Ihmisten tarpeet
muodostuvat sosiaalisen, taloudellisen ja teknologisen elinympariston asioista, joten niiden
muutokset vaikuttavat oleellisesti myos asiakkaiden tarpeisiin (Miettinen ym., 2011, s. 26).
Muuttuneisiin tarpeisiin voidaan vastata onnistuneesti palvelumuotoilua hyédyntamalla. Kun
asiakkaat paasevat itse kertomaan tarpeistaan ja mielipiteistaan palveluun liittyen, saadaan

tarkeaa tietoa ja voidaan kehittaa toimintaa vastaamaa tarpeita.

Kokonaisuudessaan palvelumuotoilun avulla pyritaan edistamaan palveluiden kayton help-
poutta, vaivattomuutta ja sujuvuutta seka luomaan elamyksia ja vetoamaan tunteisiin seka
arvoihin (Koivisto ym., 2019, s. 34). Palvelumuotoilu sopii niin olemassa olevien palveluiden
kehittamiseen kuin uusien palveluiden luomiseenkin. Palvelumuotoilua voidaan kayttaa
myo0s strategiatydssa (Miettinen ym., 2011, s. 28). Suunnittelussa apuna kaytetaan erilaisia

tietoja kuten kayttajatietoja, trendeja ja ennakointia alan tulevista muutoksista.

4.2.2 Palvelumuotoilunprosessi

Palvelumuotoilunprosessi koostuu aina tietyista osista, mutta jokainen prosessi on ainutlaa-
tuinen ja osien painotus on erilainen (Tuulaniemi, 2011, s. 126—128). Palvelumuotoilunpro-
sessin alussa tulee maaritella prosessin tavoitteet seka millaista ongelmaa ollaan ratkaise-
massa. Tassa osiossa on tarkeda maaritella selkeasti asiat, jotta prosessia osataan johtaa
oikeaan suuntaan. Seuraavana tehdaan tutkimusta, jossa menetelmana voidaan kayttaa
haastattelua, kyselya tai asiakastutkimusta. Tutkimuksen avulla on tarkoituksena selkeyttaa
tilannetta kayttajatarpeista, toimintaymparistosta, resursseista ja kehittamiskohteista. Myos
organisaation strategiset tavoitteet tulee tarkentaa tassa vaiheessa. Kolmas osio palvelumuo-
toilunprosessissa on suunnittelu, jossa ideoidaan ja konseptoidaan erilaisia vaihtoehtoisia
ratkaisuja. Ideoita on tarkeaa myos testata lyhyesti asiakkaiden kanssa ennen seuraavaan
osioon siirtymista. Mittarit palvelun tuottamisen arviointiin tulee asettaa suunnitteluvaiheessa.
Palvelutuotanto tulee suunnitteluosion jalkeen, jossa palvelu viedaan markkinoille. Asiakkaat
paasevat kayttamaan palvelua ja antamaan palautetta. Viimeisessa osiossa arvioidaan kehi-
tysprosessin onnistumista ja palvelun menestysta markkinoilla. Asiakkailta saatua palautetta
kaydaan lapi ja palvelua muokataan niiden perusteella entista paremmaksi.
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4.2.3 Kayttaja mukaan kehittamiseen

Kun asiakas otetaan mukaan kehittamistyéhon, puhutaan yhteiskehittdmisesta (Tuulaniemi,
2011, s. 117-118). Yhteiskehittamisen alkuvaiheessa on tarkoituksena kerata tietoa laaja-
alaisesti eri nakokulmista palveluun liittyvista asioista. Asiakkaan kokemus maarittelee palve-
lun arvon, jonka vuoksi asiakkaan osallistaminen kehittamistyossa on erityisen kannattaa
(Tuominen ym., 2015, s. 20). Tuulaniemen (2011, s. 118) mukaan ty6paja on yleisesti kay-
tetty ymparisto yhteiskehittamisessa. Tuulaniemen (s. 145) mukaan asiakastyytyvaisyystutki-
muksista saatua tietoa voidaan hyodyntaa pohjatietona, jota lahdetaan syventamaan palvelu-
muotoilun tutkimusvaiheessa. Tutkimusmenetelmaa valitessa tulee ottaa huomioon kohde-
ryhma ja pohtia millainen keino sopii tarvittavan tiedon saamiseen parhaiten (Miettinen ym.,
2011, s. 143). Kayttajatutkimuksessa voidaan yhdistella erilaisia tutkimusmenetelmia sen pe-
rusteella, mita tutkimuksella halutaan selvittaa (Hyysalo, 2009, s. 75). Tutkimusmenetelmia
yhdistelemalla saadaan luotua tilanteeseen sopiva toimintatapa, jonka avulla tarvittavaa tie-

toa saadaan kerattya.

Miettisen (2011, s. 143) mukaan keskustelu toimii palveluiden arviointikeinona paremmin kuin
esimerkiksi strukturoitu arviointi. Keskustelussa osallistujat pystyvat paremmin tuomaan esiin
ideoitaan seka palveluun liittyvia heikkouksia ja vahvuuksia. Kun keskustelu on vapaampaa,
esiin saattaa nousta asioita, joita ei olisi osattu kysya strukturoidussa haastattelussa. Tallai-
nen keskustelu tuottaa organisaatiolle hedelmallista tietoa ja samalla keskusteluun osallistu-
jat tuntevat tulleensa kuulluksi organisaation tasolta. Palvelumuotoiluprosessin alussa tulee
syventaa asiakasymmarrysta ja kerata kehitysideoita palveluun liittyen (mts. 36). Kehittamis-
tydssa on tarkeaa kartoittaa ongelmat ja parannusehdotukset, joita asiakkaat kokevat (Hyy-
salo, 2009, s. 99). Tallaisen kayttajayhteistydon hydédyntaminen on tehokas ja edullinen tapa
saada toimintaan liittyvia ongelmakohtia esiin seka kuulla konkreettisia kehitysehdotuksia.
Samalla organisaatio saa tietoa asiakkaistaan, heidan tarpeistaan ja haluistaan (mts. 105).
Korkiakosken (2023, s. 108) mukaan kohderyhmasta 6—8 henkilon haastattelu riittaa asiak-
kaiden odotusten ja tarpeiden kartoittamiseen. Mikali haluaa tutkia laajemmin kohderyhmaa,

voi haastatteluiden tulosten pohjalta toteuttaa viela lomakekyselyn.

4.2.4 Ryhmakeskustelu

Hyysalon (2009, s. 133) mukaan ryhmakeskustelu on haastattelu muoto, johon osallistuu pe-

rinteisesti 4—12 ihmista. Puusan ja Juutin (2011, s. 90-91) mukaan erityisesti Suomessa
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ryhmakeskusteluihin osallistuu yleensa 6-8 henkiloa. Ryhmakoon liséksi on tarkeaa pohtia,
millaisia henkilGita keskusteluun halutaan. Tassa tulee huomioida tutkimuksen tavoite ja va-
lita osallistujat tutkittavan nakokulman mukaisesti. Keskusteluun voi olla kannattavaa valita
eritaustaisia ja eri tavalla tutkittavaan aiheeseen suhtautuvia henkiloita monipuolisemman ka-
sityksen saamiseksi. Esimerkiksi asiakaskokemuksen tutkimisessa ryhmakeskusteluun tulisi
valita asiakkaita eri taustoista, jotta keskustelussa nousisi esiin erilaisia nakokulmia. Ryhma-
keskusteluun osallistujilla tulee olla kuitenkin joitain samanlaisuuksia, jotta vuorovaikutus ta-

pahtuisi mahdollisimman luontevasti ja keskustelu olisi hyodyllinen tutkimukselle.

Ryhmakeskustelussa haastattelija toimii paaosin keskustelun ohjaajana, ja osallistujat kes-
kustelevat haastattelijan antamista aiheista (Hyysalo, 2009, s. 133; Puusa & Juuti, 2011, s.
93). Toisinaan haastattelija saattaa jaada myos sivuun keskustelussa, kun ryhman jasenet
ryhtyvat keskustelevat keskenaan (Alasuutari, 2011, s. 152). Puusan ja Juutin (2011, s. 92)
mukaan ryhmakeskustelussa haastattelijan tulee luoda keskustelulle otollinen ilmapiiri ja oh-
jata keskustelua tavoitteiden mukaisesti. Lisaksi haastattelijan tulee rohkaista osallistujia kes-

kustelemaan keskenaan annetusta aiheesta.

Ryhmakeskustelun alussa haastattelija pitaa lyhyen puheenvuoron, jossa kiittaa osallistujia,
kertoo keskustelun tavoitteesta ja rakenteesta seka tarkentaa miksi juuri kyseiset henkilot on
pyydetty mukaan keskusteluun (Puusa & Juuti, 2011, s. 93). Haastattelijan puheenvuoron jal-
keen on hyva kayda esittelykierros, jossa osallistujat paasevat esittaytymaan. Ohjaaja tai
hanta avustava henkild tekee muistiinpanoja keskustelusta ja sita voidaan myos tallentaa
(Hyysalo, 2009, s. 133). Keskustelun annetaan edeta luontevasti eika aihetta rajata tarkasti.
Kun annettua aihetta on kasitelty tarpeeksi, haastattelija antaa uuden aiheen etukateen luo-
dusta suunnitelmasta. Ryhmakeskustelussa tulee olla keskustelurunko, jonka ansiosta halu-
tut asiat saadaan tuotua keskusteluun ja voidaan taata keskustelun eteneminen. Puusa ja
Juutin (2011, s. 94) mukaan keskustelu saattaa edeta osallistujien toimesta sellaisiin asioihin,
joita ei ollut tarkoitus kasitella. Tutkimuksen kannalta tallainen keskustelu voi olla erittain he-
delmallista, joten sita tulee kuunnella tarkkaavaisesti. Esiin voi nousta oleellisia asioita, joita

haastattelija ei olisi muuten osannut huomioida.

Ryhmakeskustelun kulkua voidaan ohjata tuomalla keskusteluun mukaan erilaisia kuvauksia
tai malleja. Ohjaajan tulee kertoa ryhmalle naiden keskusteluun tuotujen kuvauksien merkitys

ja ohjata keskustelu siten, etta se lahtee kasittelemaan aihetta annetun kuvauksen
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nakokulmasta (Hyysalo, 2009, s. 134). Tallaisten kuvausten ja mallien hydédyntamisen avulla

haastateltavat pureutuvat aiheeseen paremmin (mts. 212).

Tyo6pajan toteutuksessa voidaan hyédyntaa post-ip-lappuja (Gibbons, 2020). Tallainen mene-
telma sopii hyvin moniin erilaisiin tilanteisiin kuten uuden ideointiin, hitaasti etenevaan kes-
kusteluun ja osallistujien aktivointiin. Tyopajan avulla voidaan selvittda esimerkiksi ongelma-
kohtia, kehitysideoita ja tulevaisuuden odotuksia. Jokaiselle Post-ip-lapulle kirjoitetaan yksi
asia annettuun aiheeseen liittyen. Osallistujille on hyva antaa tavoite, miten monta asiaa hei-
dan tulisi kirjoittaa. Annettu tavoite aktivoi ja kannustaa sitoutumaan tyopajaan paremmin.
Kirjoittamiseen on hyva antaa aika-arvio. Esimerkiksi 5—10 minuuttia on sopiva aikamaare
tallaiseen tehtavaan, mutta aikaa voi muokata tehtavanannon mukaan. Tydpaja tulee toteut-
taa sellaisessa tilassa, jossa jokainen osallistuja saa mukavan istumapaikan puolikaaren
muotoisesta asetelmasta (Tuominen ym., 2015, s. 38). TyOpajan tilan tulisi luoda oikeanlaista
tunnelmaa, jolloin suuri neukkari tai johtoryhman kokoushuone eivat valttamatta ole parhaita
vaihtoehtoja. Istumapaikkojen liséksi tilassa tulisi olla vapaata seinéatilaa, johon post-it-lappuja

voidaan kiinnittaa tydpajan aikana.

4.3 Tutkimusmenetelma

4.3.1 Tutkimusmenetelman valinta

Tassa tyossa tutkimusmenetelmana paatettiin kayttaa ryhmakeskustelun ja tydpajan yhdistel-
maa. Opinnaytetyonkirjoittaja on kaynyt opintojen aikana palvelumuotoilun kurssin, jossa on
harjoiteltu tyopajan kayttoa tutkimuskeinona. Tama kurssi inspiroi opinnaytetyonkirjoittajaa,
joka halusi hyddyntaa naita oppeja myos opinnaytetyossa. TyOpajassa paatettiin hyodyntaa
post-it-lappu menetelmaa seka sen ymparille rakennettua ryhmakeskustelua. Tahan menetel-
mien yhdistamiseen paadyttiin, koska ajateltiin sen avulla saatavan hedelmallisempaa kes-
kustelua aikaan kuin yksilohaastatteluissa. Tyopajassa haluttiin selvittaa yhdistyksen toimin-
nassa olevia hyvia ja kehitettavia asioita seka jasenten toiveita yhdistyksen tulevaisuuden

suhteen. Lisaksi tyOpajassa haluttiin selvittda, millaisia kehitysehdotuksia jasenilta 16ytyy.
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4.3.2 Tyopajaa valmistelevat vaiheet

Koska tutkimuksessa pyritaan selvittamaan jasentyytyvaisyyden tilannetta ja etsimaan kehi-
tyskohteita, paatettiin haastatella useita eri taustoista olevia yrittgjia. Haastateltavaksi halut-
tiin yrittajia, jotka eivat kuulu yhdistyksen hallitukseen tai Ylistaro-tiimiin. Ylistaro-tiimi yh-
dessa toiminnanjohtajan kanssa jarjestaa erilaisia tapahtumia Ylistarossa ja valittaa tietoa
ylistarolaisten yrittajien asioista yhdistyksen hallitukselle (Yrittajat, i.a.-g). Hallitukseen tai
Ylistaro-tiimiin kuuluvia henkildita ei haluttu haastateltavaksi, koska he paasevat tuomaan
esiin mielipiteitaan ja ideoitaan yhdistyksen toimintaan liittyen asemansa ansiosta. Haastatel-
tavaksi haluttiin rivijasenia, jotta tutkimukseen saataisiin aidosti jasenten nakemyksia yhdis-
tyksen toiminnasta. Haastateltavaksi haluttiin uusia jasenia seka pidempaan jasenena olleita
yrittajia. Koska jasenistoon kuuluu niin tydnantajayrittajia kuin yksinyrittajiakin, haluttiin haas-
tatella kummankin yritysmuodon edustajia. Haastateltavaksi haluttiin Seindjoen keskustassa,
keskustan ulkopuolella ja Ylistarossa toimivat yrittajat, jotta saataisiin eri toimialueilta olevien
yrittajien nakemyksia. Tydpajaan haluttiin saada kuudesta kahdeksaan osallistujaa, jotta eri
nakokulmia saataisiin esiin ja ryhmakoon ansiosta jokainen osallistuja paasisi tuomaan mieli-
piteitaan esiin. Isommassa ryhmassa olisi suurempi riski, etta kaikki osallistujat eivat paasisi
tasavertaisesti kertomaan nakemyksiaan. Seindjoen Yrittajat lupautuivat kustantamaan tyé-
pajaan tarjoiluja seka osallistujille lahjakortit paikalliseen kahvilaan kiitoksena osallistumi-

sesta.

TyOpajaan paatettiin hakea osallistujia Seinajoen Yrittajien viestintdkanavien kautta. Seina-
joen Yrittajien toiminnanjohtajan kanssa jarjestetyssa tapaamisessa paatettiin, etta tyopajasta
tehdaan lyhyt informaatiovideo viestintdkanaviin. Opinnaytetyonkirjoittaja kuvasi informaatio-
videon, jossa kertoi tyOpajasta ja pyysi halukkaita jasenia ilmoittautumaan tyopajaan. Opin-
naytetyonkirjoittaja teki luonnoksen ilmoittautumislomakkeesta ja Seindjoen Yrittajat loivat vi-
rallisen lomakkeen sen pohjalta. limoittautuneilta haluttiin selvittaa ennakkoon jasenyyden
kesto, tyontekijoiden maara, yrityksen sijainti, jasenetujen kayton aktiivisuus seka miten pit-
kaan henkilé on toiminut yrittdjana. Kaikkien lomakkeessa esitettyjen kysymysten tarkoituk-
sena oli kartoittaa yrittajan tilannetta, jotta mukaan saataisiin mahdollisimman erilaisia yritta-
jia. Tyopajaan oli tavoitteena saada paljon erilaisia nakokulmia, jonka vuoksi nama tiedot ha-

luttiin selvittaa.

Informaatiovideo ja ilmoittautumislinkki jaettiin Seinajoen Yrittajien Facebook ja Instagram ti-

leilla viikolla 40. Lisaksi tietoa tyOpajasta jaettiin yhdistyksen lahettaman uutiskirjeen kautta,
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johon liitettiin myds ilmoittautumislinkki. Opinnaytetyonkirjoittaja jakoi tietoa tyopajasta
omissa sosiaalisen median kanavissaan ja pyysi halukkaita ilmoittautumaan yksityisviestilla.
Kanavina opinnaytetyonkirjoittaja kaytti Instagramia, Facebookia ja LinkedInia. limoittautumi-

sia ei kuitenkaan saatu kaikkien naiden toimenpiteiden jalkeen.

Koska ilmoittautumisia ei saatu, opinnaytetyonkirjoittaja aloitti jasenten kontaktoinnin puheli-
mitse. Seinajoen Yrittajien toiminnanjohtaja antoi opinnaytetyonkirjoittajalle muutaman jase-
nen yhteystiedot, joita voisi kysya mukaan tyOpajaan. Naista saatiin mukaan kolme jasenta.
Taman jalkeen opinnaytetyonkirjoittaja kavi l1api yhdistyksen jasenlistaa ja etsi sielta haluttuja
kriteereja tayttavia jasenia. Naille jasenille soitettiin ja kerrottiin tydpajasta. Osa tavoitetuista
jasenista halusivat tydpajaan liittyvat informaatiot viela sahkopostitse, jotta voivat tarkastaa
kalenterista paasevatko osallistumaan. Informaatioviestit Iahetettiin ja jaatiin odottamaan vas-
tauksia. Vastauksia ei saatu, joten heille lahetettiin uusi viesti ja tiedusteltiin asiaa. Monilta ei
saatu vastausta lainkaan ja osa vastasi, ettei aio osallistua. Opinnaytetyonkirjoittaja soitti yli
60 puhelua saadakseen osallistujia tydpajaan. Puheluita soitettiin yhteensa viitena paivana
viikoilla 41 ja 42. Tydpajaan haluttiin saada yrittajia myds entisen Ylistaron alueelta, mutta ky-
seiselta alueelta ei onnistuttu saamaan osallistujia. Puheluiden avulla saatiin tyopajaan seit-
seman osallistujaa. Mukana oli edustajia keskustasta, Seinajoen Piirilta ja teollisuusalueelta.
Lisaksi mukana oli pitkaan yrittajana toimineita seka vuoden yrittdjana toimineita. Osallistu-
jista l16ytyi myds tydnantajayrittdjia seka yksinyrittajia. Osallistujat edustivat eri toimialoja; as-
sistenttipalveluita, paivakotitoimintaa, painatuspalveluita, optikkopalveluita, kattohuoltoja, lou-

nasravintolatoimintaa seka kuljetuspalveluita.

TyOpajaan mukaan saaduille laitettiin sahkopostitse infoviesti, jossa oli tydpajan ajankohta ja
tapahtumapaikka. Viestissa kerrattiin lyhyesti mita asioita tyopajassa kasitellaan ja kerrottiin,
etta osallistujat saavat kiitoksena osallistumisestaan lahjakortit paikalliseen kahvilaan. Vies-
tissa oli myos maininta tydpajan olevan osa opinnaytetyota, mutta tyopajaan osallistuvien
henkildllisyyksia tydssa ei tulla mainitsemaan. Seingjoen Yrittajien toiminnanjohtajan kerrot-
tiin seuraavan tydpajaa. Lopussa oli opinnaytetyonkirjoittajan yhteystiedot, mikali osallistuja

haluaa ottaa yhteytta ennen tyopajaa.

TyOpajaa edeltavana paivana opinnaytetyon kirjoittaja ja yhdistyksen toiminnanjohtaja kes-
kustelivat tydopajasta. Keskustelussa paadyttiin siihen, etta toiminnanjohtaja kdy tydpajan
alussa toivottamassa osallistujat tervetulleeksi ja lahtee taman jalkeen pois. Nain keskustelu

olisi vapaampaa, kun yhdistyksen edustaja ei ole paikalla. Osallistujille laitettiin viesti, jossa
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heidat toivotettiin tervetulleeksi seuraavana paivana jarjestettavaan tyopajaan ja kerrottiin tar-
kemmat ohjeet saapumiseen liittyen. Viestissa kerrottiin myos, ettei toiminnanjohtaja osallistu
tyOpajaan aikaisemmasta tiedosta poiketen. Lisaksi osallistujia pyydettiin ilmoittamaan mah-

dollisista erityisruokavalioista.

4.3.3 Tyopajan kulku

TyOpaja jarjestettiin 26.10.2023 kello 18-20:00 Seindjoen Yrittajien toimistolla. Tybpaja paa-
tettiin jarjestaa tassa paikassa, koska se oli osallistujamaaralle sopivan kokoinen ja sen us-
kottiin luovan tyopajaan rentoa seka luovaa ilmapiiria. Tilassa oli mukavat sohvat eika tyopa-
jassa hyodynnetty virallista kokoustilaa. Aikaisemmin paivalla kaksi osallistujaa perui tulonsa
tydpajaan. Tieto perumisista tuli sdhkdpostitse, toinen muutama tunti ja toinen tuntia ennen
tydpajan alkua. Opinnaytetyonkirjoittaja ja yhdistyksen toiminnanjohtaja saapuivat paikalle
kello 17:30 valmistelemaan tyopajaa. Toiminnanjohtaja laittoi tarjoilut esille ja opinnaytetyon-
kirjoittaja valmisteli itse tyopajaan tarvittavat tarvikkeet seka tilan jarjestelyn haluttuun asetel-
maan. Sohvat ja tuolit aseteltiin puolikaaren muotoon seka opinnaytetyonkirjoittajalle asetet-
tiin korkea pdoyta puolikaaren avonaiselle reunalle. Taulukossa 7 on opinnaytetyonkirjoittajan
tekema suunnitelma ja aikataulutus tydpajalle, jonka pohjalta tydopajaa lahdettiin toteutta-

maan.

Taulukko 7. Tydpajan suunnitelma ja aikataulutus.

Tyopaj itelma ja aik

Tervetul,

luiden kaytts

Punaiset laput

Vihret laput

Keltaiset laput

Oranssit laput

P&&ts:

Toivotetaan osallistujat
tervetulleiksi ja ohjataan
ottamaan tarjoiluja.

P
Mit4 palveluita olet
kayttanyt
jdsenyyden aikana?

Mihin asioihin et ole ollut
tyytyvdinen Seindjoen

Mihin asioihin olet
tyytyvdinen Seindjoen

Opinndytetydnkirjoittaja
kertoo opinnaytetyGsta ja
tydpajan siséllosta.

Tama kaydaan lapi
keskustellen ja
kirjataan asiat yl&s.

Mitd asioita toivoisit
Seindjoen Yrittdjien

Ideoidaan kehitysehdotuksia.

Miten toimintaa voisi

Mahdollisuus kdyda vapaata
keskustelua aiheista.

Yrittdjien toiminnassa? Yrittdjien toiminnassa? toiminnassa olevan kehittaa? Kirjataan nam3 keskustelut
Mitd asioita pitdisi kehittd3? |Mitki ovat parhaita puolia? tulevaisuudessa? Kiitetdan osallistujia ja
1 asia / lappu 1 asia / lappu 1 asia / lappu 1 asia / lappu jaetaan kahvilalahjakortit.

Kaydaan lapi esittelykierros,

jossa jokainen esittelee
itsensd ja yrityksensa.

Kaydaan laput keskustellen

lzpi. Adnitetdan keskustelu.

Kaydaan laput keskustellen

lapi. Aanitetaan keskustelu.

Kaydaan laput keskustellen
lapi. Adnitetaan keskustelu.

Kaydaan laput keskustellen
lapi. Adnitetdan keskustelu.

Laitetaan laput seinalle
kehitettdvat-otsikon alle.

Laitetaan laput seindlle
vahvuudet-otsikon alle.

Laitetaan laput seindlle
toiveet-otsikon alle.

Laitetaan laput seinille
kehitysideat-otsikon alle.

15 min

10 min

15 min

15 min

15 min

20 min

10 min

Kun osallistujat saapuivat, heidat toivotettiin tervetulleeksi ja ohjattiin ottamaan tarjoiluja seka
valitsemaan istumapaikkansa. Osallistujat esittelivat itsensa toisilleen omatoimisesti saapu-
essaan. Tyopajan alussa Seinajoen Yrittajien toiminnanjohtaja toivotti osallistujat yhdistyksen
puolestaan tervetulleeksi ja kertoi opinnaytetyonkirjoittajan olevan tydpajan ohjaaja. Taman
jalkeen han poistui paikalta. Opinnaytetyonkirjoittaja toivotti omassa puheenvuorossaan osal-
listujat tervetulleeksi ja kiitti osallistujia saapumisesta paikalle. Han kertoi suorittaneensa har-
joittelun yhdistyksella ja kirjoittavansa nyt opinnaytetyota yhdistyksen jasentyytyvaisyydesta.
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Koska osallistujat olivat omatoimisesti esitelleet itsensa, ei varsinaista suunniteltua esittely-
kierrosta tarvittu. Jokaista pyydettiin viela kertomaan miten pitkdan he ovat toimineet yritta-

jind. Mukana oli niin tuoreita kuin kokeneitakin yrittajia.

4.3.4 Tyopajan onnistumisen arviointi

TyOpajaan saatiin tavoitteiden mukaisesti erilaisia yrittajia. Asetetuista kriteereista ainoastaan
ylistarolaisen yrittdjan saaminen tyopajaan jai toteutumatta. Osallistujat olivat jokainen eri toi-
mialalta, jonka ansiosta nakokulmia saatiin monipuolisesti. TyOpajaan saadut yrittajat sopivat
tehtavaan erittain hyvin, koska kaikki olivat aktiivisia jokaisessa keskustelussa. Kaikki paasi-
vat tasaisesti aaneen ja heidan keskinainen yhteytensa sai aikaan tuottoisia seka monipuoli-
sia keskusteluja. Vastoinkaymisia tuli ennen tydpajaa, kun kaksi yrittajaa perui osallistumi-
sensa vain vahan ennen tyopajan alkua. Aikataulun vuoksi ei ehditty naiden peruutuksien ti-

lalle enaa hankkia muita osallistujia.

Tyopajassa oli hyva ilmapiiri ja osallistujat keskustelivat keskenaan jo ennen varsinaista tyo-
pajan aloitusta. Tyopajan aikana keskustelut etenivat hyvin ja jokainen osallistui niihin aktiivi-
sesti. Tunnelma tydpajassa oli rento ja keskustelut kaytiin hyvin tuttavallisesti. Osittain tunnel-
man ansiosta keskustelut olivat erittain hedelmallisia. Tyopajaan osallistuneet olivat selkeasti
motivoituneita aiheesta ja halusivat aidosti tuoda esiin kokemuksiaan seka ideoitaan. Koska
osallistujat olivat yrittajia, heidan keskustelunsa eteni luonnostaan kehittamisideoihin saakka.
He ovat tottuneet tekemaan kehittamistyota omissa yrityksissaan, joten tarvittava innovatiivi-
suus huokui heista ilman merkittavaa motivointia aiheeseen. Koska keskustelut etenivat kehi-
tysideoihin saakka itsestaan, voitiin suunnitelmassa ollut viimeinen osio kehitysideoiden luon-
nista jattaa toteuttamatta. Jasenistdssa on suuri potentiaali kehittamisideoiden suhteen, jota

kannattaisi hyddyntaa yhdistyksen kehittdamisessa jatkossakin.

Verkostoituminen seka vertaistuki koettiin erittain tarkeiksi, silla niita korostettiin tyopajassa
useassa otteessa. My0s tyopajassa kaydyissa aiheiden ulkopuolisissa keskusteluissa huo-
masi, etta yrittajat kaipaavat enemman vertaistukea ja keskusteluja muiden yrittgjien kanssa.
Aiheiden ulkopuolista keskustelua tydpajassa oli paljon ja suunnitellussa aikataulussa ei tay-
sin pysytty. Keskusteluissa nousi esiin muun muassa yrittajyyden haasteet, tydnantajamieli-

kuva ja tyovoimapula.
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TyO6paja sujui kokonaisuudessaan hyvin, vaikka kaikki ei mennyt suunnitelman mukaisesti.
Tuloksena saatiin kasitys yhdistyksen toiminnan vahvuuksista, kehittamiskohteista seka ke-

hittamisideoita tulevaisuuden suhteen. Luvussa 5 kasitellaan tyopajan sisalto tarkemmin.
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5 JASENTYYTYVAISYYTTA TUTKIVAN TYOPAJAN TULOKSET

5.1 Yhdistyksen tarjoamien palveluiden kayttd osallistujien keskuudessa

Jotta saataisiin kasitys osallistujien aktiivisuudesta yhdistyksen palveluiden parissa, kysyttiin
jokaiselta heidan kayttamistaan palveluista. Osallistujat kertoivat, mita yhdistyksen tarjoamia
palveluita ja jasenetuja he ovat hyodyntaneet jasenyytensa aikana. Erityisesti neuvontapal-
velu nousi kaytettyjen palveluiden osalta esiin useaan otteeseen ja siihen osallistujat olivat
erittain tyytyvaisia. Heidan mukaansa neuvontapalvelu on rahallisesti suuri etu, ja sen kautta
on aina saanut hyvaa seka nopeaa palvelua. Tapahtumat ja siella verkostoituminen olivat
osallistujien mielesta hyva etu, jota jokainen on jossain vaiheessa jasenyyttaan hyddynta-
neet. Seinadjoen Yrittajien vuokraamaa Latulinna-mokkia oli muutamat osallistujat kayttaneet
ja osa haaveili edun hyodyntamisesta tulevaisuudesta. Yksi osallistuja kertoi aikaisemmin
hyddyntaneensa usein junalippuetua. Viime vuosina han ei ole enaa kyseista etua hyodynta-
nyt ja uskoi, ettei sitd ole enaa tarjolla. Vuosikokous mainittiin myos kaytettyjen palveluiden

joukossa.

5.2 Kehityskohteet Seinajoen Yrittdjien toiminnassa

Ensimmaisena tehtavana osallistujien tuli kirjoittaa punaisille lapuille yhdistyksen toiminnassa
olevia kehityskohteita. Opinnaytetyonkirjoittaja jakoi osallistujille laput ja kynat, jonka jalkeen
annettiin aikaa miettia kehityskohteita. Kun kaikki olivat kirjoittaneet kehityskohteet lapuille,
kaytiin asiat lapi keskustellen. Seindjoen Yrittajien aamukahvitilaisuudet jarjestetaan kuukau-
sittain tiistaiaamuisin. Eras osallistuja mainitsi, etta on aina tiistaisin asiakkaan kanssa eika
siksi paase osallistumaan kyseisiin tapahtumiin. Han toivoi, etta tallaisia kahvittelutilaisuuksia
voitaisiin valilla jarjestaa myos muina ajankohtina. Tahan yhtyi myos muita osallistujia, jotka
kokivat saman ajankohdan olevan ongelmallinen. Keskustelussa nousi esiin idea, etta yhdis-
tys voisi jarjestaa toisinaan myods esimerkiksi iltapaivakahveja. Talléin aamuisin estyneet hen-
kilot pystyisivat osallistumaan tapahtumaan ja paasisivat verkostoitumaan muiden yrittajien

kanssa. Tata ideaa pidettiin hyvana ryhman keskuudessa.

Seuraavalta osallistujalta tuli ehdotus, etta yhdistys voisi toimia vahvemmin linkkina yrittajien
kesken. Yhdistys voisi tehda jonkinlaisen sivuston, jonka kautta yrittajat Ioytaisivat toisensa

paremmin. Tama kehityskohde synnytti paljon keskustelua ja kehittdmisehdotuksia ideoitiin.
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Pohdittiin mahdollisuutta yhdistyksen nettisivuilla olevaan yrittdjahakemistoon, jonka kautta
voisi etsia jasenistosta tiettyjen toimialojen yrittajia. Tallaiseen voisi jokainen jasen halutes-
saan antaa luvan julkaista yrityksensa yhteystiedot, toimialan ja lyhyen kuvauksen yrityksen
toiminnasta. Hakemiston kautta jasenet voisivat paremmin I0ytaa tarvitsemiaan palveluntarjo-
ajia ja samalla tukea muita yhdistyksen jasenia. Paikalliset yrittajat usein haluavat tukea toisi-

aan, joten tallainen sivusto auttaisi myds paikallisen toiminnan tukemiseen.

Kehityskohteeksi nostettiin myos vaikuttamistyd. Toivottiin, etta yhdistys toimisi vahvemmin
yrittajien yhteisen aanen edustajana ja toisi enemman nakyviin tekemaansa vaikuttamistyota.
Tahan toinen osallistuja yhtyi ja kertoi itse kirjoittaneensa saman asian kehityskohteeksi. Yh-
distyksen tulisi toimia yrittajien adnena vaikeissa tilanteissa. Yksittaisten yrittdjien on hanka-
laa nostaa esiin vaikeita asioita. Yhdistys voisi toimia yrittdjien yhteisena aanena ja yrittajat
voisivat yhtya tahan viestiin. Viimeiset vuodet ovat olleet yrittdjille hankalia ja nyt haasteena
on soveltuvan tydvoiman Idytdminen. Osallistuja korosti, ettad yhdistyksen tulisi pitaa yrittajien
puolia ja edesauttaa tydnantajan oikeuksia esimerkiksi irtisanomisissa, mikali valittu henkild
ei ole tydhon sopiva. Yhdistys voisi toimia yrittajien puolesta puhujana tyévoimapulan koh-
dalla. Kaiken kaikkiaan koettiin, etta vaikuttamistyota taytyisi tehda enemman ja nakyvam-

min.

Eras osallistuja nosti kehityskohteeksi Seinajoen keskustan tilanteen. Keskustaa tulisi kehit-
taa ja elvyttaa uudelleen, jotta kaupunki ja yrityskulttuuri toimisi paremmin. Kaupunki ei toimi
ilman kauppoja, joten kauppojen toimintaedellytyksia tulisi parantaa. Osallistujien keskuste-
lussa nousi esiin, etta keskustan kehittamisessa tulisi huomioida kulttuuri ja tottumukset. Au-
toton keskusta ei toimisi talla alueella, joten siihen suuntaan kehittamista ei kannata vieda.
Tassa kaupungissa on totuttu siihen, etta autolla paaset lahes ovelle asti ja taten asiointi on
helpompaa. Osallistujien mukaan tama tulisi huomioida kehittamistydssa ja mahdollistaa au-
toilijoiden vaivaton kaynti keskustassa, jolloin he myods voisivat kuluttaa keskustan yrittgjien

palveluita.

Eras osallistuja nosti esiin, etta yhdistys voisi tarjota jasenedun tyoterveyspalveluihin liittyen.
Tallainen etu olisi yrittajille aidosti hyodyllinen. Etu voisi olla esimerkiksi tietty prosenttiosuus
alennusta tyoterveyspalveluista. Muut osallistujat olivat myos samaa mielta asiasta ja totesi-
vat, ettd jasenetujen tulisi olla monipuolisia seka aidosti yrittdjille tarpeellisia. Kun osallistujien
kirjoittamat kehityskohteet oli kayty lapi, laput koottiin seinalle kehityskohteet otsikon alle

kaikkien nahtaville.
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5.3 Positiiviset asiat Seinajoen Yrittajien toiminnassa

Seuraavaksi opinnaytetyonkirjoittaja pyysi osallistujia pohtimaan asioita, joihin he ovat tyyty-
vaisia yhdistyksen toiminnassa ja kirjoittamaan ne vihreille lapuille. Kun osallistujat olivat kir-
joittaneet laput, kaytiin ne keskustellen lapi. Neuvontapalvelut koettiin osallistujien keskuu-

dessa hyvaksi asiaksi ja siihen oltiin tyytyvaisia. Lakineuvonta ilman tata etua tulisi yrittgjille

todella kalliiksi, joten osallistujat arvostivat hyvaa ja ilmaista lakineuvontaa paljon.

Eras osallistuja oli tyytyvainen yhdistyksen lahettamiin uutiskirjeisiin, koska niista saa tarkeaa
tietoa ajankohtaisista asioista. Erilaiset tapahtumat ja koulutukset nimettiin useiden osallistu-
jien toimesta hyviksi asioiksi yhdistyksen toiminnassa. Tapahtumia on monipuolisesti ja niissa
paasee verkostoitumaan muiden yrittajien kanssa. Jokavuotinen Oktoberfest-tapahtuma ko-
ettiin mukavaksi tilaisuudeksi, jossa paasee tapaamaan tuttuja yrittajia seka verkostoitumaan.
Latulinna-mokin kayttoetu nimettiin osallistujien keskustelussa asiaksi, johon yhdistyksen toi-
minnassa ollaan tyytyvaisia. Etu on rahallisesti merkittava asia ja puitteet siella ovat kun-

nossa.

Osallistujien mukaan yhdistyksen edustajiin voi luottaa ja he ovat todella avuliaita. He vastaa-
vat viesteihin ja puheluihin heti, kun se on mahdollista. Yksi osallistuja nimesi hyviksi asioiksi
toiminnassa mukavat ihmiset ja yhteishengen. Hanen mukaansa toiminnasta tulee tunne,
etta kaikki ovat samassa veneessa ja se nostattaa ryhmahenkea. Muut osallistujat olivat sa-
maa mieltd yhdistyksen yhteishengesta. Seingjoen Yrittajien toiminnanjohtaja koettiin osallis-
tujien keskuudessa helposti lahestyttavaksi ja hanen koettiin tekevan hyvaa tyota yhdistyksen
eteen. Han on paljon esilla, jonka ansiosta hanen kasvonsa tulevat tutuiksi ja yhteydenotta-
miseen liittyva kynnys madaltuu. Toiminnanjohtajalta saa henkilokohtaista ja lamminhenkista
palvelua erilaisissa kohtaamisissa. Eras osallistuja koki, etta toiminnanjohtajan kautta on
myos helppo vieda asioita hallituksen tietoon. Eteenpain menemisen halun ja tekemisen mei-
ningin eras osallistuja nimesi yhdistyksen toiminnasta l0ytyviksi positiivisiksi asioiksi. Hanen
mukaansa tallainen asenne tarttuu myos jaseniin. Yhdistyksen nayttdmaan malliin voi yrittaja
nojata seka saada rohkaisua omiin investointeihin seka kehittamisideoihin. Eras osallistuja
kuvaili yhdistyksen olevan nakyva ja vaikuttava, jota kannattaa jatkossakin yllapitaa ja kehit-
taa. Jasenedut nostettiin keskustelussa yhdeksi hyvaksi asiaksi. Yhdistyksessa kuvailtiin val-
litsevan positiivinen meininki haastavista ajoista huolimatta, joka on yksi yhdistyksen vah-
vuuksista. Seingjoen Yrittajat koettiin kokonaisuudessaan asiantuntevana yhdistyksena. Kes-

kustelun jalkeen laput kerattiin seinalle vahvuudet-otsikon alle.
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5.4 Toiveet tulevaisuuden Seinajoen Yrittdjiin liittyen

Kun kehitettavat ja hyvat asiat yhdistyksen toiminnasta oli kasitelty, siirryttiin pohtimaan toi-
veita yhdistyksen tulevaisuuden suhteen. Opinnaytetydnkirjoittaja pyysi osallistujia kirjoitta-
maan keltaisille lapuille asioita, joita he toivoisivat yhdistyksen toiminnassa olevan tulevaisuu-
dessa. Muutama osallistuja toivoi, etta yhdistys jarjestaisi enemman koulutuksia ja tapahtu-
mia erilaisista yrittajyyteen liittyvista aiheista. Tahan aiheeseen liittyen keskusteluun nousi
koulutuksien striimaaminen ja tallentaminen. Niiden avulla halukkaat voisivat katsoa koulu-
tuksen myohemmin itselle sopivana ajankohtana tai seurata koulutusta etana, mikali on esty-

nyt saapumaan paikalle.

Eras osallistuja toivoi verkostoitumisen lisaamista yhteistydon nakdkulmasta. TallGin yrittajat
voisivat tavata ja sopia mahdollisista yhteistoista tai ostaa toisiltaan erilaisia palveluita. Myos
neuvojen kysyminen kokeneemmilta yrittajilta tallaisessa verkostoitumistilaisuudessa olisi
helpompaa. Tasta ideasta syntyi keskustelua osallistujien kesken, jossa keksittiin yrittajamen-
torointi. Mentorointia voisi hyddyntaa erityisesti aloittelevien yrittajien kanssa tai sellaisten
yrittajien kohdalla, jotka kaipaavat vertaistukea ja sparrausta esimerkiksi yrityksensa kehitta-
misen parissa. Jasenet voisivat ilmoittautua vapaaehtoisiksi mentoreiksi, joihin saa tarvitta-
essa ottaa yhteytta. Sparraaminen ei tapahtuisi ammattilaisen roolissa vaan kyse olisi enem-
mankin vertaistuesta ja ajatusten jakamisesta. Mentoroinnin kautta saisi toiselta yrittajalta na-

kokulmia yrityskentasta ja kaytannon asioista.

Eras osallistuja toivoi, etta tulevaisuudessa jasenistosta Ioytyvia yrittajia nostettaisiin mainon-
nassa entistd enemman esiin. Sen avulla yrittajat 16ytaisivat paremmin toisensa. Toiveina
nousi esiin myds kahvittelutilaisuuksien jarjestdaminen myods muina ajankohtina kuin tiistai-

aamuisin.

Yksi osallistuja kertoi toivovansa tulevaisuudessa jasenetujen tarkastelua ja paivittamista sel-
laisiksi, joista yrittajille todellisuudessa olisi hyotya. Jasenetuja tulisi valita yrittajan nakokul-
masta ja tarjota sellaisia, joista yrittaja aidosti saa toimintaansa etua tai hyotya. Aiheesta kes-
kusteltaessa koettiin, ettei pienet prosenttialennukset esimerkiksi erikoisliikkeista ole juuri-
kaan yrittajan arjen kannalta tarpeellisia. Enemman jasenetujen tulisi keskittya niihin asioihin,
joita yrittaja tarvitsee arjessaan ja saisi niista rahallisesti merkittavaa etua eika esimerkiksi li-
samukavuuksia normaalihintaisen palvelun lisaksi. Jasenetuja saisi my0s olla nykyista enem-

man.
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VR lippuetuihin toivottiin selkeampaa hankintamenetelmaa. Nyt liput pitaa tilata sahkopostitse
Etela-Pohjanmaan Yrittajien kautta ja alennushintaa ei ole yleisesti tiedossa. Osallistujat poh-
tivat, etta olisiko mahdollista saada yrittajayhdistyksen tarjoamaa lippuetua VR-sovellukseen.

Talloin sen kayttaminen olisi helpompaa ja konduktoori voisi tarkistaa jasenkortin samalla ta-

valla kuin tarkastaa opiskelijakortit lipun lukemisen yhteydessa. Myos muiden jasenetujen

kohdalla toivottiin selkeytta ja helppoutta edun kayttamiseen.

Osallistujat toivoivat yhdistyksen ottavan selkeammin ja rohkeammin kantaa kriittisiin seka
haastaviin asioihin. Se toimisi yhteisena aanena yrittajille, jolloin mahdollinen vastustus ei
kohdistuisi yksittaisiin yrittajiin tai toimialaan. Toivottiin myds yrittdjan tydnantajakuvan paran-

tamista, jotta tyontekijat eivat kokisi yrittajien olevan riistajia.

Verkostoitumiseen toivottiin myds mahdollisuutta verkostoitua toimialoittain. Tallaisessa ta-
paamisessa voisi etsia alihankkijoita, yhteistydkumppaneita tai saada vertaistukea muilta
alalla toimivilta. Osallistujat kokivat, etta olisi mukava tavata kasvotusten samalla alalla toimi-

via ja tukea Seingjoen Yrittajien jasenia yhteistydmahdollisuuksien kautta.

5.5 Tyopajan paattaminen

Viimeisena osiona tyOpajassa oli tarkoitus kayda lapi kehitysideoita yhdistyksen toimintaan
littyen. Keskustelut muiden aiheiden ymparilla eteni luonnostaan kehitysideoihin tyopajan eri
vaiheissa, joten opinnaytetyonkirjoittaja koki taman osion kasittelyn suunnitelman mukaisesti
olevan tarpeetonta. Spontaania ja aiheiden ulkopuolista keskustelua oli tydpajassa enemman
kuin suunnitteluvaiheessa oli ajateltu, jonka vuoksi aikataulussa ei pysytty. Toiveosuuden la-
pikaynnin jalkeen tyopajalle varattu aika tuli tayteen, joten myodskaan aikataulullisesti vii-
meista osuutta ei olisi voitu kayda lapi. Tyopajan lopussa opinnaytetyonkirjoittaja Kiitti osallis-
tujia aktiivisesta keskustelusta ja jakoi jokaiselle kiitoksena osallistumisesta lahjakortit paikal-
liseen kahvilaan. Kuvassa 1 on tyOpajassa kirjoitetut laput koottuna seinalle. Laput kerattiin
aiheittain seinalle tyOpajan edetessa.
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Kuva 1. Tyopajan tuotoksia.

5.6 Aiheiden ulkopuoliset asiat

Osallistujat keskustelivat keskenaan annettujen aihepiirien ulkopuolisista asioista ja kaikki
osallistuivat keskusteluun. Keskustelussa osallistujat kysyivat toisiltaan neuvoja erilaisiin yrit-
tajyyden haasteisiin ja vaihtoivat ajatuksia yrittajien asemasta yhteiskunnassa. Osallistujat
kokivat, etta yrittajista yllapidetdan negatiivissavytteista tydonantajamielikuvaa ja heidan koe-
taan vaativan kohtuuttomasti. Keskustelun aiheiksi nousivat myos YEL, tyévoimapula, katta-
van perehdytyksen tarkeys seka yrittdjyyden haasteet ja riskit. Osallistujat keskustelivat yrit-
tajille suunnatuista erilaisista palveluista, joita alueelta 10ytyy. Aiheiden ulkopuolista keskuste-

lua oli tydpajassa paljon.
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6 KEHITTAMISEHDOTUKSET JA JOHTOPAATOKSET

6.1 Kehittamisehdotuksiin perehtyminen

TyOpajassa toivottiin sivustoa, jonka kautta voisi I0ytad muita Seingjoen Yrittajien jasenia ja
tukea kayttamalla toisten jasenten palveluita. Sivustolle jokainen Seinajoen Yrittdjiin kuuluva
jasen voisi kirjoittaa lyhyen esittelytekstin tarjoamistaan palveluista, yhteystietonsa ja asettaa
toimintaansa liittyvat aihesanat, joiden avulla heidat I0ytaa hakemistosta helpoiten. Tyopajan
jalkeen opinnaytetyonkirjoittaja tutki asiaa tarkemmin Suomen Yrittdjien ja Seinajoen Yritta-
jien sivuilta. Seingjoen Yrittajien sivuilta 10ytyy linkki Suomen Yrittajien sivulla olevaan yritys-
hakemistoon. Hakemistosta pystyy hakemaan Seingjoen Yrittajiin kuuluvia yrittajia nimen, toi-
mialan ja hakusanan avulla (Yrittajat, i.a.-h). Seindjoen Yrittajien sivuilta 10ytyy linkki, jonka
kautta oman yrityksen tiedot kyseiseen hakemistoon pystyy lisaamaan tai jo asetettuja tieto-
jaan paivittamaan (Yrittajat, i.a.-i). Tama hakemisto vastaa taysin tydpajassa toivottua sivus-
toa. Tydpajassa vain yksi osallistuja tiesi tallaisen sivuston olemassaolosta ja han luuli, ettei
sivusto ole enaa kaytossa. Yhdistyksen tulisi panostaa hakemistoon liittyvaan viestintaan,
jotta jasenet tietaisivat siita ja voisivat hyodyntaa hakemistoa tarpeidensa mukaan. Hakemis-
tosta voisi kertoa uutiskirjeessa, sosiaalisen median kanavissa seka tehda yhdistyksen kotisi-
vuille uutisen asiasta. Hakemiston linkin voisi julkaista useamman kerran vuodessa esimer-
kiksi Facebookin ja Instagramin tarinat-osioissa. Nain asia nousisi esiin usein ja hakemisto

tavoittaisi myos uudet jasenet.

Yrittgjille suunnattuja neuvontapalveluita I0ytyy eri tahojen tarjoamana. Suomen Yrittajat tar-
joavat Satakunnan alueella mentorointipalvelua (Yrittajat, i.a.-j). Palvelussa yrittaja tai yritta-
jaksi aikova voi etsia itselleen mentoria, joka voi olla toinen yrittaja tai tietyn alan asiantuntija
(Mentorisi, i.a.). Yrittdja ottaa yhteytta haluamaansa mentoriin sdhkdpostitse ja mentori vas-
taa viestiin kahden vuorokauden sisalla. Mentoroinnin pituus on sovittavissa osapuolten kes-
ken. Seka Etela-Pohjanmaan Yrittgjien ettd Suomen Yrittajien sivuilta 16ytyy yhteystietoja eri
asiantuntijoille, joilta jasenet saavat ilmaiseksi puhelinneuvontapalveluita (Yrittajat, i.a.-k; Yrit-
tajat, i.a.-l). Into Seindjoki tarjoaa sparrausta yrittajyytta suunnitteleville seka yrityksen toimin-
nan eri vaiheissa (Into Seinajoki, i.a.). Asiantuntijat voivat sparrata henkilokohtaisesti tai yrit-

taja voi ilmoittautua mukaan liikeideat lentoon -ryhmavalmennukseen.
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Lisaksi Seinajoella sparraus- ja valmennuspalveluita yrittgjille tarjoaa UNIC-palvelut ja aloitte-
leville yrittajille palveluita tarjoaa Uusyrityskeskus Neuvoa-antava (UNIC-palvelut, i.a.; Uusyri-
tyskeskus Neuvoa-antava, i.a.). Suomen Yrittdjaopisto tarjoaa yrittdjasparrausta verkossa,
jossa materiaalien lisdksi paasee vaihtamaan ajatuksia asiantuntijan kanssa (Suomen Yritta-
jaopisto, i.a.). Etela-Pohjanmaan Yrittajat tarjoavat jasenille yrityskummitoimintaa (Yrittgjat,
i.a.-m). Toiminnassa kummia voivat hakea yrittajat, joilla on toiminnassa oleva mikro- tai
pienyritys. Kummina voi toimia kokenut yrittaja, asiantuntija tai yritysjohtaja. Yrityskummi voi
auttaa yrittajaa toiminnan kehittamisessa ja haasteiden ratkaisemisessa (Yrityskummit, i.a.).

Yrityskummia tulee hakea lomakkeella, jonka jalkeen yrittgjalle osoitetaan yrityskummi.

Naiden eri palveluiden pohjalta voidaan todeta, etta yrittdjille ja yrittajyytta pohtiville 16ytyy
paljon valmennusvaihtoehtoja. Useimmissa valmennuksissa asiantuntija toimii sparraajana
yrittajalle. Myos muita yrittajia voi saada joissain palveluissa sparraajaksi. Naista mainituista
palveluista ainoastaan Satakunnan alueella tarjolla olevassa mentorointipalvelussa yrittaja
voi itse valita kehen yrittdjana toimivaan mentoriin han ottaa yhteytta. TyOpajassa osallistujat
toivoivat matalankynnyksen mentorointi, jossa sparraajana toimisi toinen yrittaja. Yrittaja voisi

itse valita mentorilistasta henkilon, johon ottaa yhteytta.

TyOpajassa toivottiin myos toimia keskustan kehittamisen suhteen. Seindjoen Yrittajat ovat
mukana Into Seingjoen luotsaaman Cityteamin toiminnassa, joka tekee aktiivisesti tyota kes-
kusta-alueen elavoittamiseksi (Yrittajat, i.a.-n). Cityteamiin kuuluu myos keskusta-alueen yrit-
tajia. Koska Seindjoen Yrittajat ovat aktiivisesti mukana keskustan kehittamisessa, opinnayte-

tyonkirjoittaja ei nosta sita yhdeksi kehityskohteeksi tassa tyossa.

6.2 Kehitysehdotukset tulosten perusteella

TyOpajassa syntyi useita kehittdmisideoita yhdistyksen toimintaan liittyen. Osallistujien esiin
nostamista aiheista syntyi keskustelua, jotka luonnollisesti etenivat kehitysideoiksi asti. Tau-
lukkoon 8 on koottu tassa tydssa annettavat kehittdmisehdotukset Seinajoen Yrittajille.
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Taulukko 8. Kehittamisehdotukset.

Kehittamisehdotukset

lltapaivakahvit & Verkostoituminen Yrittdjamentorointi Jasenedut Vaikuttamistyd Viestinta
koulutukset Verkostoitumistapahtu| Yrittdjalta yrittdjalle Hyodyllisia ja Yrittdjien yhteisen |Yhdistyksen tarjoamien
Koulutuspainotteinen mia toimialoittain, |tarjottavaa vertaistukea| monipuolisia etuja adnen esiin palveluiden esittely
iltapaivakahvi- joista voi loytaa ja mentorointia. enemman tarjolle. tuominen monipuoclisemmin.
tapahtuma vertaistukea ja Jasenet voivat Yrittajien voimakkaammin ja | Jasenten tietoisuuden
Koulutusaiheita kerdtaan [yhteistyokumppaneita. ilmoittautua hyvinvoinnin seka nakyvammin. lisddminen yhdistyksen
jaseniltd esimerkiksi Aktivoidaan jasenia mentoreiksi, joihin | yrityksen toiminnan | Vaikuttamistyta toimintaan liittyen
viestintdkanavissa. verkostoitumaan mentorointia kaipaavat| kannalta hyodyllisid |koskevan viestinnadn| viestinnan avulla.
Koulutusosuuksien tapahtumissa. voivat olla yhteydessa. etuja. lisaaminen sekd | Julkaisusarjoja, visoja,
striimaaminen ja Mentoreiden Etujen monipuolistaminen. |julkaisuja ja videoita eri
tallentaminen jasenille yhteystiedot sivulle, |helppokayttdisyyden aiheista seka julkaisuja
avoimelle alustalle. jonne jasenilla paasy. lisddminen. vaikuttamistydsta.

Ensimmainen kehittamisehdotus koskee Aamuevas-tilaisuuksia. Tilaisuuksien konsepti on
pidetty, mutta sama ajankohta kuukausittain on ongelmallinen osalle yrittajista. Aamuevas-
tilaisuuksia voisi jatkossa jarjestaa valilla iltapaivisin. Esimerkiksi joka toisen kuukauden Aa-
muevas jarjestettaisiin torstai-iltapaivisin. Nain paiva ja aika poikkeaisi aiemmasta, joka mah-
dollistaisi tiistaiaamuisin estyneiden jasenten osallistumisen. Toisena vaihtoehtona on lisata
yhdistyksen toimintaan uusi tapahtuma. lltapaivakahvit voisi jarjestaa kuukausittain eri viikolla
kuin Aamuevas-tilaisuuden. lltapaivakahveilla ohjelmassa olisi rentoa verkostoitumista kahvit-
telun parissa ja jokin yrittajyyteen liittyva koulutus. Tyopajassa jasenet toivovat enemman
koulutuksia seka iltapaiviin sijoittuvia verkostoitumistilaisuuksia. Talla tavalla nama toiveet
saataisiin yhdistettya yhdeksi kokonaisuudeksi. Koulutusaiheita voisi kerata jasenilta, jolloin
pystyttaisiin vastaamaan heidan tarpeisiinsa paremmin. Koulutusten aiheita voi kerata jase-
nilta esimerkiksi viestintakanavien kautta. Koulutuksia voitaisiin striimata ja tallentaa, jotta ha-
lukkaat voisivat katsoa ne etana tai myohemmin oman aikataulun mukaisesti. Koulutusten
striimaaminen ja tallentaminen toteutettaisiin sellaiseen alustan kautta, joka edellyttaa kirjau-
tumista. Nain voitaisiin varmistua, etta ne tulevat vain jasenten nahtaville. Yhdistyksen toimin-
nan kannalta ei ole kannattavaa jakaa koulutuksia yleisesti nahtaville, koska se heikentaisi

jasenyyden arvoa.

Toisena kehittdamisehdotuksena on verkostoitumisen lisdaminen. TyOpajassa verkostoitumi-
sen tarkeys nousi esiin useammassa vaiheessa, ja osallistujat toivoivat monipuolisempia
mahdollisuuksia verkostoitua jaseniston kesken. Toimialoittain tapahtuvaa verkostoitumista
voisi kokeilla jarjestamalla tapahtuman, johon osallistuisi ensisijaisesti toimialalla toimivat tai
siitd kiinnostuneet yrittajat. Nain alan yrittajat 10ytaisivat toisensa, voisivat verkostoitua ja
suunnitella yhteistyota tai saada vertaistukea. Myos olemassa oleviin tapahtumiin voitaisiin

lisata verkostoitumista aktivoivaa toimintaa. Seinajoen Yrittajat jarjestavat useita tapahtumia
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kuukausittain, joissa kay erilaisia ja eri alojen yrittajia. Tapahtumissa osallistujat helposti jaa-
vat juttelemaan tutun yrittajan kanssa, eika uusiin yrittgjiin [ahdeta tutustumaan yhta helposti.
Tapahtumissa voitaisiin haastaa osallistujia verkostoitumaan aktiivisemmin. Esimerkiksi ta-
pahtuman alussa voisi haastaa jokaisen osallistujan tutustumaan yhteen uuteen yrittajaan.

Talla tavalla uuden ihmisen lahestymiseen liittyva kynnys madaltuisi.

Kolmas kehittamisehdotus koskee yrittajamentorointia. Mentoreiksi voisivat ilmoittautua ha-
lukkaat yrittajat ja mentorointia tarvitsevat voisivat olla yhteydessa heihin ilman valikasia.
Useissa yrittajamentorointi ohjelmissa mentoria tulee hakea ja tietty taho valitsee mentorin
yrittajalle. Tassa mentoroinnissa yrittaja voisi ottaa suoraa yhteytta haluamaansa mentoriin.
Mentoreiden yhteystiedot olisi hyva laittaa jasenille tarkoitetulle sivustolle, jotta yrittajat voisi-
vat olla yhteydessa heihin. Nain tapahtumaketju on lyhyempi, osapuolet tavoittavat toisensa
nopeasti ja tydkuorma yhdistyksen toiminnanjohtajan kohdalla ei kasvaisi mentoroinnin
vuoksi. Mentoroinnissa olisi ideana saada vertaistukea, neuvoja ja mahdollisuus kayda lapi
ideoita toisen yrittajan kanssa. Ammattilaisten tarjoamia sparrauspalveluita on tarjolla mo-
nella eri taholla. T&man mentoroinnin ideana olisi enemmankin ideoiden lapikaynti toisen yrit-
tajan kanssa, joka osaisi antaa erilaista perspektiivia asioihin kuin sparrauksen ammattilaiset.
Ideana olisi matalankynnyksen sparraus, jossa sparraajana on toinen yrittaja. Mentorointia
voisi hyodyntaa esimerkiksi yrittajyyden alussa tai toiminnan kehittdmisen ja investointien pa-
rissa. Yrittajamentorointi keksittiin tydpajassa keskustelun lomassa. Osallistujien mielesta
idea oli hyva ja he olisivat tarvinneet vastaavaa palvelua yrittajyyden alkutaipaleella seka
muutosvaiheissa. Monet heista olivat innokkaita ryhtymaan mentoreiksi seka hyodyntamaan

mentorointia, kun sita itse tarvitsisivat.

Neljas kehittdmisehdotus koskee jasenetuja. Jasenetuja tulisi paivittaa jasenille aidosti hyo-
dyllisiin etuihin. TyOpajaan osallistujien mukaan eduista pitaisi olla hyotya yrittajalle toimin-
tansa kannalta. Tallaisia ovat esimerkiksi yrityksen toiminnan yllapitamiseen liittyvat asiat ja
yrittdjan hyvinvoinnin tukeminen. Jasenetuja tulisi olla monipuolisesti ja niita saisi olla enem-
man kuin talla hetkella on. Erityisesti tydterveyshuoltoon liittyvaa etua kaivattiin tydpajassa.
VR-lippuetuun liittyen tyopajassa toivottiin helpompaa tapaa hyodyntaa etua. Esimerkiksi jon-
kin koodin kaytto junalippua ostaessa voisi antaa yrittgjille suunnatun alennuksen suoraa

VR:n varausjarjestelmassa.

Viides kehittamisehdotus on vaikuttamistyon ja siihen liittyvan viestimisen lisdaminen. Tyopa-

jassa osallistujat toivoivat lisaa vaikuttamistyota ja yrittajien yhteisen aanen esiin tuomista.
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Yrittajat kaipaisivat yhdistyksen kannanottoa etenkin tydvoimapulan suhteen seka tyonantaja-
mielikuvan parantamisessa. Yhdistyksen olisi hyva ottaa voimakkaammin kantaa yrittajia kos-
keviin asioihin ja erityisesti kertoa tekemastaan vaikuttamistyosta enemman viestintakana-
vissa. Yhdistys tekee aktiivisesti monipuolista vaikuttamistyota, mutta monet jasenet eivat

tieda siitd. Taman vuoksi viestintaa aiheeseen liittyen tulisi lisata merkittavasti.

Opinnaytetyonkirjoittaja halusi nostaa viestinnan yleisesti yhdeksi kehittamisehdotukseksi.
TyOpajassa esiin nousseista asioista huomasi, etta jasenet eivat ole tietoisia yhdistyksen tar-
joamista palveluista niiden koko laajuudessa. Jasenten tietoisuutta yhdistyksen tarjoamista
palveluista seka sen tekemasta vaikuttamistyodsta saataisiin lisattya hyvin toteutetulla viestin-
tastrategialla. Viestinnassa voisi hyodyntaa kuvia ja videoita seka naista luotuja julkaisusar-
joja. Seinajoen Yrittajien viestintdkanavissa julkaistaan viikoittain yhden jasenyrittajan kuulu-
miset (Yrittajat, i.a.-0). Tassa kyse on julkaisusarjasta, jota voisi soveltaa myds muihin aihe-
piireihin. Sosiaalisen median kanavissa voi toteuttaa erilaisia kyselyja ja visoja. Esimerkiksi
Instagramin tarinassa voisi toteuttaa kyselyja eri aihepiireistd yhdistyksen toimintaan liittyen.
Leikkimielisen kisan kautta jasenten tietoisuus valituista aiheista lisdantyisi, joka olisi niin yh-

distyksen kuin jasenenkin etu.

Alaluvussa 2.1.2 ehdotettiin, etta yhdistyksen kannattaisi selvittaa tuoreilta jasenilta heidan
littymispaatoksensa taustalla olevia tekijoita. Kuokkasen ym. (2018, s. 22) mukaan yhdistyk-
sen johtokunnan tulisi vuosittain selvittaa syita liittymisen seka liittymattomyyden taustalla.
Liittymisen syita heidan mukaansa tulisi kysya tuoreilta jasenilta seka kontaktoida myos po-
tentiaalisia jasenia selvittaakseen, miksi he eivat liity yhdistyksen jaseneksi. Opinnaytetyon-
kirjoittajalla ei ole tietoa kuuluuko tallainen selvitystyo jo yhdistyksen toimintaan, joten sen
vuoksi tata ei nosteta varsinaiseksi kehitysehdotukseksi. Aihe haluttiin kuitenkin mainita, jotta

tarvittaessa yhdistys voi lisata sen toimintaansa.

6.3 Johtopaatokset

Tassa tydssa Seindjoen Yrittdjien jasentyytyvaisyyden suhteen pohjatietona toimi kevaalla
2023 tehdyn jasentyytyvaisyyskyselyn tulokset. Kyselyssa yrittajien nakemyksien esiin nosta-
minen julkisuudessa ja verkostoitumisen edistaminen olivat vastaajien mukaan yhdistyksen
toiminnassa yksia tarkeimpia asioita. Samat asiat nousivat myds tyopajassa selkeasti esiin.

Ne koettiin tarkeiksi ja toivottiin, etta niihin panostetaan yhdistyksen tulevaisuudessa entista
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enemman. Tydpajassa saatiin vahvistusta seka laajempaa kasitysta naihin kyselyssa esiin

nousseisiin asioihin.

Kevaalla 2023 tehdyssa kyselyssa korostui tiedon I10ytamisen haasteet. Tama nakyi myos
tydpajassa kaydyissa keskusteluissa. Osallistujat toivoivat tiettyja palveluita yhdistyksen toi-
mintaan, joita jasenille on jo tarjolla. Jasenet eivat vain ole tietoisia naista kaikista palveluista,
joita heille tarjotaan. Viestintaa yhdistyksen kannattaisi monipuolistaa ja lisata, jotta jasenet
tietaisivat heille tarjolla olevista palveluista laajemmin. TyOpajassa eras osallistuja nosti esiin
yhdistyksen lahettamat uutiskirjeet. Hanen mukaansa niista saa ajankohtaista tietoa niin yrit-
tajien kuin yhdistyksenkin asioista. Myds kyselyssa uutiskirjeet koettiin parhaiten jasenia ta-
voittavaksi viestintakeinoksi. Uutiskirjeissa voisi kuukausittain nostaa esiin joitain yhdistyksen
vahemman tunnettuja palveluita, jotta tietoisuutta niista saataisiin lisattya jasenten keskuu-
dessa. Myos muissa viestintakanavissa tulisi kertoa naista palveluista. Palveluista kertomi-
nen olisi hyva luoda julkaisusarjan muotoon, jolloin yhtenainen ilme ja sarjan idea kiinnittaisi-
vat seuraajien huomion. Seuraajat tottuisivat julkaisusarjaan, siihen liittyvia julkaisuja osattai-
siin odottaa seka he oppisivat yhdistyksesta ja sen tarjoamista palveluista enemman. Julkai-
susarja toimisi myos yhtena keinona houkutella uusia jasenia liittymaan yhdistykseen, koska

sen avulla he saisivat tietaa konkreettisia hyotyja jasenyydesta.

Asiakaskokemus muodostuu kosketuspisteiden kautta, eli niissa tilanteissa, joissa organisaa-
tio ja asiakas kohtaavat. Naissa tilanteissa erityisesti asiakkaalle syntyva tunne on suurelta
osin maarittelemassa organisaatiosta muodostuvaa mielikuvaa ja asiakaskokemusta. Tyopa-
jaan osallistuneet kokivat yhdistyksen toiminnanjohtajan seka muut yhdistyksen edustajat
avuliaina ja luotettavina. Toiminnanjohtajaa kuvailtiin helposti lahestyttavaksi ja lamminhen-
kiseksi. Yleisesti yhdistyksessa koettiin olevan hyva yhteishenki, eteenpain menemisen halu
ja tekemisen meininki. Yhdistysta kuvailtiin myos nakyvaksi ja vaikuttavaksi. Naiden asioiden
ansiosta voidaan todeta yhdistyksen edustajien osalta sosiaalisen ulottuvuuden muodosta-
van paaosin positiiviseksi. Tietenkin asiakkaan henkildkohtaiset tuntemukset kohtaamisissa
vaikuttavat ja siksi ei voida olettaa kaikkien kohdalla asian olevan samalla tavalla. Yhteis-
henki ja jasenten lamminhenkinen kohtaaminen luovat hyvaa pohjaa positiivisen sosiaalisen
ulottuvuuden synnyssa. Hyva yhteishenki tukee myods muiden jasenten osalta muodostuvaa

positiivista sosiaalista ulottuvuutta.

TyOpajassa esiin tulleiden asioiden pohjalta voidaan todeta, etta jasenille on muodostunut

positiivisia tunteita yhdistykseen liittyvissa kosketuspisteissa. Yhdistys on vastannut suurilta
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osin jasenten odotuksiin, joka on lisannyt jasentyytyvaisyytta. Toimintaa pyritaan jatkuvasti
kehittdmaan, joka on tarkea osa asiakaskokemuksen johtamista. Yhdistys tekee jasentyyty-
vaisyyskyselyja, kuten luvussa kaksi todettiin. Kyselyjen avulla mitataan asiakaskokemusta
seka selvitetaan kehityskohteita. Henkilokohtaisella, luotettavalla ja avuliaalla jasenten palve-
lemisella tavoitellaan seka usein myds saavutetaan merkityksellisia kohtaamisia. Nain ollen
yhdistyksen toiminnassa tehdaan paljon hyvia asioita asiakaskokemuksen hyvaksi, joka
my0s tuottaa tulosta. Jasentyytyvaisyyskyselyssa 93 % vastaajista suosittelisi Seingjoen Yrit-
tajien jasenyytta, joka viestii vahvasti hyvasta asiakaskokemuksesta. Yhdistyksen arvosana
asteikolla 3—10 oli 2023 kevaalla tehdyssa kyselyssa 7,9. Kyseinen luku oli noussut kolme
vuotta aikaisemmin tehdysta kyselysta, joten kuluneiden vuosien aikana asiakaskokemusta

on saatu kehitettya.
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7 POHDINTA

Seindjoen Yrittgjat olivat toteuttaneet jasenkyselyn kevaalla 2023, joka toimi hyvana pohjatie-
tona jasentyytyvaisyyden suhteen. Koska maarallinen tutkimus oli tehty 1ahiaikoina, paatettiin

tama tyo toteuttaa laadullisena tutkimuksena.

Ensin opinnaytetyonkirjoittaja perehtyi kahteen aikaisemmin tehtyyn jasentyytyvaisyysky-
selyyn. Naiden avulla saatiin hyva kuvaus jasentyytyvaisyyden tasosta. Seuraavana vai-
heena oli teoriatietoon tutustuminen seka tyon teoriaosuuden kirjoittaminen. Nama osuudet
sujuivat hyvin ja tyo eteni tasaisesti. Naiden osuuksien avulla saatiin kerrytettya kattavasti

pohjatietoa tutkimuksen tueksi.

Tutkimusmenetelmaa valitessa tulee huomioida kohderyhma ja tutkimuksen tavoitteet. Tutki-
musmenetelmia voidaan yhdistella siten, etta se sopii mahdollisimman hyvin juuri kyseiseen
tilanteeseen. Ryhmakeskustelun ja tydpajan elementteja paatettiin yhdistaa taman tyon tutki-
musmenetelmaksi. Opinnaytetyonkirjoittaja ajatteli valitun menetelman tuottavan hedelmalli-
sempaa keskustelua aiheesta, kuin yksildhaastattelut. Osallistuja paatettiin hakea ensin Sei-
najoen Yrittajien viestintdkanavien kautta, mutta tama ei tuottanut tulosta. Seuraavaksi opin-
naytetyonkirjoittaja aloitti jasenten kontaktoinnin puhelimitse. Monet tavoitetuista yrittajista
kertoivat olevansa tyytyvaisia yhdistyksen toimintaan, eika heilla olisi annettavaa tallaiseen
tyopajaan. Jasenilta saatu palaute puhelimitse oli paaosin positiivista ja yhdistyksen toimin-
taan oltiin tyytyvaisia. Tama vahvisti kyselysta muodostunutta kuvaa jasenten tyytyvaisyy-
desta yhdistyksen toimintaan liittyen. Monet jasenet olivat myds tyytyvaisia siihen, etta yhdis-
tyksen jasentyytyvaisyytta tutkitaan ja jasenten mielipiteita selvitetdan. Osa yrittgjista olisi ol-
lut halukkaita osallistumaan tyopajaan, mutta aikatauluhaasteiden vuoksi eivat voineet osal-
listua. Usea yrittaja kertoi olevansa valmis puhelinhaastatteluun, mikali sellaisia paatettaisiin

tydpajan sijasta tehda.

Osallistujien mukaan saamiseen liittyneiden haasteiden pohjalta voidaan ajatella, etta yksilo-
haastattelut olisi voineet olla hyva tutkimusmenetelma kohderyhman huomioiden. Yrittajien
tyon seka vapaa-ajan aikataulujen yhteensovittaminen on valmiiksi haastavaa, joten ylimaa-
raista aikaa esimerkiksi tallaiseen tyopajaan ei helposti 16ydy. Yksildhaastatteluihin olisi to-
dennakdisesti 16ytynyt helpommin haastateltavat, koska ajankohta olisi ollut sovittavissa jo-
kaisen kanssa erikseen. Toisaalta tyOpajassa yrittajat paasivat keskustelemaan keskenaan,

joka koettiin osallistujien keskuudessa tarkeaksi asiaksi. TyOpajan keskusteluissa ideoitiin
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koko ryhman yhteistyolla kehittamisehdotuksia, joita ei tassa mittakaavassa olisi todennakoi-
sesti syntynyt yksilohaastatteluissa. Opinnaytetyonkirjoittajan olisi pitanyt vahvemmin ohjata
keskusteluja tyopajassa, jotta aiheiden ulkopuolisiin keskusteluihin ei olisi kulunut niin paljon
aikaa. Hyysalon (2009, s. 133) mukaan ryhmakeskusteluiden suurin riski on, ettd keskustelu
koskee enaa lIoyhasti annettua aihetta. Yleisesti on siis tiedossa, etta ryhmahaastatteluissa
keskustelua aiheiden ulkopuolelta syntyy paljon. TyOpajassa saatiin kuitenkin kasiteltya kaikki
halutut aiheet, joita ennakkoon oli suunniteltu. Opinnaytetydnkirjoittaja oli tyytyvainen tutki-

musmenetelman valintaan, koska tyopaja tuotti haluttuja tuloksia.

Tutkimuskysymyksiin saatiin vastattua tdssa tydssa hyvin. Yhdistyksen jasentyytyvaisyyden
tamanhetkista tilannetta saatiin selvitettya aikaisempien jasentyytyvaisyyskyselyiden seka
tyopajan avulla. Kyselyiden avulla saatiin kattava pohjatieto, jota paastiin syventamaan tyo-
pajassa. Tassa tulee kuitenkin ottaa huomioon se, etta tydopajaan osallistui vain pieni osa yh-
distyksen jasenistosta. Taten tuloksia ei voida taysin yleistaa vastaamaan koko jaseniston
tuntemuksia yhdistyksen toimintaa kohtaan. Korkiakosken (2023, s. 108) mukaan kuitenkin
pienemman ryhman tuottama tieto on jo riittava ymmartamaan asiakkaiden tarpeita ja odo-
tuksia palveluun liittyen, joten tuloksia voidaan taman nojalla kuitenkin pitaa tarpeeksi luotet-
tavina. Suurempi otanta olisi ollut tutkimuksen kannalta hyodyllista, mutta kaytdssa olevilla
resursseilla se ei ollut mahdollista. Yhtena vaihtoehtona olisi ollut tehda uusi jasentyytyvai-
syyskysely, jossa olisi syvennytty valittuihin aiheisiin. Sen avulla olisi saatu kerattya vastauk-
sia suuremmalta joukolta, mutta keskustelu jasenten kanssa olisi jaanyt tapahtumatta. Koska
yhdistyksessa oli tehty jasentyytyvaisyyskysely kevaalla 2023, paatettiin taman tyon tutki-

musmenetelmaksi valita haastattelu ja tarkemmin ryhmahaastattelu.

Asiakaskokemuksen muodostumiseen liittyvaan tutkimuskysymykseen vastattiin luvussa
kolme. Asiakaskokemuksen muodostumiseen liittyen kerrottiin asiakasymmarryksesta, asiak-
kaiden odotuksista, eri kosketuspisteista ja ulottuvuuksista. Asiakaskokemusta kasiteltiin laa-
jasti ja aiheesta saatiin hyva kokonaiskuva. Jasentyytyvaisyydesta ei juurikaan 16ydy teo-
riatietoa, joka osoittautui haasteeksi taman tyon kirjoittamisessa. Aihetta paatettiin tarkastella
asiakaskokemuksen teorian kautta ja asiakastyytyvaisyyden muodostumista verrattiin jasen-
tyytyvaisyyden muodostumiseen. Asiakaskokemuksesta l0ytyi teoriatietoa kattavasti, joten

monipuolinen lahteiden kayttd onnistui hyvin.

Kolmas tutkimuskysymys koski palvelumuotoilua seka sen hyddyntamista tutkimusmenetel-

mana. Naita asioita kasiteltiin luvussa nelja. Palvelumuotoilun kuvaus ja prosessi kaytiin
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tyossa lyhyesti lapi. Naiden kasittelyn jalkeen syvennyttiin palvelumuotoilun hyédyntamiseen
tutkimusmenetelmana. TyOpajaa kaytetaan usein yhteiskehittamisessa ja sita paatettiin kayt-
taa myos tassa tyossa. Palvelumuotoilussa tarkeinta on huomioida palveluiden kayttaja ja ke-
hittaa toimintaa vastaamaan heidan odotuksiaan. TyOpajassa kerattiin tietoa palveluiden
kayttajien toiveista, mielipiteista ja kehittdamisehdotuksista. Tassa tydssa annetaan kehitta-

misehdotuksia yhdistykselle, joissa on huomioitu nama selvitetyt asiat.

Tutkimuksen luotettavuutta arvioitaessa tulee ottaa huomioon taustatyo ja keratty teoriatieto.
Kerattya tietoa hyodynnettiin tydssa monipuolisesti ja aikaisempien tutkimusten tuloksia saa-
tiin syvennettya tyopajassa. Otanta tutkimuksessa oli pieni suhteessa jasen maaraan, mutta
siina saatiin vahvistettua kyselyssa suuren vastaajaryhman esiin tuomia mielipiteita. Yhtalai-

syyksien kyselyn ja tyOpajan valilla voidaan todeta tukevan taman tutkimuksen luotettavuutta.

Opinnaytetyonkirjoittaja oppi tata tydta tehdessa paljon asiakaskokemuksesta seka sen muo-
dostumisesta. Osaaminen asiakaskokemuksen kehittdmisen parissa kasvoi merkittavasti
tydn edetessa ja naista opeista on varmasti hyotya tulevaisuudessa. Myos ymmarrys yritta-
jien tarpeista ja odotuksista laajeni kyselyihin tutustumisen seka tydpajan tulosten kautta.

Opinnaytetyon kirjoittaminen sujui kokonaisuudessaan hyvin ja se oli opettavaista.

Yhteistyo opinnaytetyonkirjoittajan ja toimeksiantajan valilla sujui hyvin koko prosessin ajan.
Opinnaytetyonkirjoittaja sai toimeksiantajalta tarvitsemansa materiaalit kayttoonsa. Opinnay-
tetyonkirjoittaja ja yhdistyksen toiminnanjohtaja tapasivat muutamia kertoja prosessin aikana

ja yhteytta pidettiin tapaamisien lisaksi myos puhelimitse.

Opinnaytetyonkirjoittaja uskoo taman tyon sisalldésta olevan hyotya toimeksiantajalle. Tutki-
muksessa selvitettiin useita toimivia seka kehitettavia asioita yhdistykseen liittyen, joista on
hyotya yhdistyksen toimintaa arvioitaessa seka kehitettaessa. Annetuista kehittamisehdotuk-
sista voi olla toimeksiantajan lisaksi hyotya myos muille yhdistyksille. Kehittdamisehdotuksia
voi soveltaa muidenkin yhdistysten toiminnan kehittamisessa, mikali kehittamiskohteet ovat

samantyyppisia kuin toimeksiantajan kohdalla.

Taman opinnaytetydon paatavoitteena oli selvittda Seinajoen Yrittajien jasentyytyvaisyyden
tamanhetkista tilannetta. Tama tavoite saavutettiin ja kehittamisehdotuksia tulosten perus-
teella annettiin. Yhdistys voisi selvittaa onko jasenistd suuremmassa mittakaavassa samaa

mielta asioista, joita tydpajassa nousi esiin. Jasenille voitaisiin teettaa kysely, jossa olisi
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tydpajan keskeisimmat asiat ja heita pyydettaisiin vastaamaan esitettyihin vaitteisiin. Nain tut-
kimuksen tuloksiin saataisiin luotettavuutta tukevaa nayttda ja muiltakin jasenilta voitaisiin

saada kehitysehdotuksia. Jasentyytyvaisyyskyselyita seka haastatteluja tulisi tehda jatkossa-
kin, jotta tilannetta voidaan seurata. Tama ty6 tullaan luovuttamaan Seinajoen Yrittajien kayt-

toon ja sita voidaan hyddyntaa yhdistyksen toiminnan kehittamisessa.
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