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TIIVISTELMA

Taman opinnaytetyon tavoitteena oli tutkia, miten opiskelijajarjestd ELSA
Rovaniemen palveluita ja markkinointia tulisi kehittaa, jotta tietoisuus
yhdistyksen toiminnasta saavuttaisi Lapin oikeustieteen opiskelijat
paremmin ja jasenmaara lisdantyisi. Opinnaytetydssa tutkittiin ELSA
Rovaniemen palvelujen ja markkinoinnin kehittamistarpeita.

Teoreettinen viitekehys rakentuu palvelujen ja markkinoinnin kehittamisen
ymparille. Tarkeimpind teemoina palvelujen kehittdmisessé on palvelun
laatu seka palvelun kehittdmisprosessiin liittyvat asiat asiakkaan
nakokulmasta. Markkinoinnin kehittdmisen osuudessa tarkeimmiksi
teemoiksi nousevat sen sijaan markkinointikanavat, palvelujen
markkinointi sekad markkinointistrategia.

Opinnaytetydn empiriaosuus sisaltaa seka kvalitatiivisen etta
kvantitatiivisen osuuden. Kvalitatiivinen haastattelututkimus tehtiin koskien
yhdistyksen palvelun ja markkinoinnin kehittamista. Haastattelun
tarkoituksena oli selvittda ne l&ahtokohdat, mita mieltd jasenet ovat
kohdeyhdistyksen palveluista ja markkinoinnista talla hetkella, ovatko ne
laadultaan hyvi&, ja miten niita tulisi tulevaisuudessa kehittaa.
Kvantitatiivisessa jasenkyselyssa hyddynnettiin haastattelussa ilmi tulleita
nakokohtia palvelun ja markkinoinnin kehittdamiseen liittyen. Jasenkyselyn
avulla haluttiin selvittaa jasenistéa kiinnostavat palvelut seké ne
markkinointikanavat, jotka koettiin toimivimmiksi.

Tutkimustulokset tukivat opinnaytetyon teoriapohjaa, jonka mukaan
kehitysprosessissa on huomioitava jasenten mielipiteet. Palvelun laatu
nousi tarkeaksi kriteeriksi palveluiden monipuolisuuden ohella.
Markkinoinnin osalta jasenet pitavat tarkednd, etta informaatiota on
saatavilla useammasta eri markkinointikanavasta.

Asiasanat: palvelujen kehittdminen, markkinoinnin kehittdminen, yhdistys
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ABSTRACT

The main goal of this thesis was to study how to develop ELSA
Rovaniemi’s services and marketing so that the number of members and
the consciousness of the association would increase. This thesis studies
ELSA Rovaniemi’s service design and marketing development.

The theoretical backround of this thesis is presented first. It is based on
concepts of service design and marketing development. The most
important themes contain service quality and service design from the
perspective of the customer. The most important themes in the part of
marketing development are different marketing channels, service
marketing and marketing strategy.

The empirical section of the study is a mixture of qualitative and
guantitative approaches. The data was obtained by the law students of
Lapland University. The aim of the interview was to investigate the quality
of the services and marketing and how to develop them. The purpose of
the member study was to explore the most important marketing channels
and most interesting services.

The study results show that the members have an important role when it
comes to development process. Based on the result of this study, it seems
that most of the respondents are quite satisfied with ELSA Rovaniemi’s
marketing and services currently.

Key words: marketing development, service design, association
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1 JOHDANTO

Palvelujen ja markkinoinnin kehittdmisen tarkoituksena on kehittaa
yrityksen toimintaa paremmaksi ja kiinnostavammaksi. Jokaisen yrityksen,
yhdistyksen ja muun toimijan tulee kiinnittaa nykyaan huomiota omiin
nykyisiin toimintatapoihin seka siihen, miten toimintapoja voisi kehittaa.
Parhaiten kehittamistarpeeseen osaavat vastata potentiaaliset asiakkaat,
jotka kayttavat tai ovat kiinnostuneita kayttamaan kyseessa olevia tuotteita
tai palveluita. Myos palvelujen markkinointi tulee pyrkia keskittdmaan

sellaisiin markkinointikanaviin, jossa potentiaaliset asiakkaat liikkuvat.

Taman tutkimuksen taustaksi kerrottakoon, etta Lapin yliopiston
oikeustieteiden tiedekunnan ainejarjestd Artikla on useimmille Lapin
oikeustieteen opiskelijoille jo ennestaan tuttu esimerkiksi
valmennuskurssien kautta, joten tietoisuus Artiklan toiminnasta on
syntynyt jo ennen opiskelupaikan saamista. Sen sijaan kansainvélisen
oikeustieteen opiskelijoiden jarjeston paikallisryhma ELSA Rovaniemi ja
sen toiminta ei valttamatta ole tuttua ennen opintojen alkua, minka vuoksi
ELSA Rovaniemen nakyvyys on heikompi suhteessa ainejarjesto
Artiklaan. Taman vuoksi ELSA Rovaniemen taytyy tehda tditd oman
nakyvyytensa eteen, jotta potentiaaliset asiakkaat loytaisivat ELSA
Rovaniemen tarjoamat palvelut ja liittyisivat ELSAnN jaseniksi. Ongelmana
talla hetkelld on, etté kaikki Artiklan jaseniksi liittyvat henkilot eivat liity
opiskelijajarjestd ELSA Rovaniemen jaseniksi.

ELSA Rovaniemi valikoitui taman opinnaytetyon kohteeksi, koska toimin
talla hetkella yhdistyksen markkinointivastaavana. Olimme jo aiemmin
keskustelleet hallituksen kanssa, miten yhdistyksen palveluja ja
markkinointia tulisi kehittaa, joten huomasin melko nopeasti opinnaytetyoni
aiheen loytyneen.

ELSA Rovaniemi on viimeisen reilu puolen vuoden aikana panostanut
palvelujen laatuun seka pyrkinyt luomaan markkinoinnistaan elavampaa.
Toimenpiteiden tulokset ovat nahtéavissa kuitenkin vasta vuoden lopulla,

kun saadaan selville paivitetty jasenmaara ja todellinen



osallistumisaktiivisuus ELSA Rovaniemen palveluita kohtaan tdman

syksyn osalta.

Taman opinnaytetyon tavoitteena on tutkia, miten ELSA Rovaniemen
palveluita ja markkinointia tulisi kehittaa, jotta tietoisuus yhdistyksen
toiminnasta saavuttaisi Lapin oikeustieteen opiskelijat paremmin ja
jasenmaara lisdantyisi. Tutkimuskysymykseksi on muodostunut néin ollen
se, miten ELSA Rovaniemen markkinointia, etenkin markkinointikanavia,
seka palveluja tulisi kehittdd jasenmaaraa lisaavasti. Pyrkimyksena on
kehittdd ELSA Rovaniemen palveluja vastaamaan paremmin jaseniston
etuja ja tarpeita. Palvelujen kehittAmisessa tarkastellaan ELSA
Rovaniemen jo kaytéssa olevia palveluja ja mahdollisten uusien palvelujen
kayttoonottoa. Markkinoinnin kehittamista ei tdssa tyossa kasitella sen
laajassa merkityksessa. Opinnadytety6ssa puhutaan joissain kohti yleisesti
markkinoinnin kehittdmisesta. Kasite pitda tdssa yhteydessa kuitenkin
siséllaan vain eri markkinointikanavat ja muut keinot, joita ELSA
Rovaniemella on mahdollisuus kayttaa markkinointinsa kehittamiseen.

Tassa opinnaytetyossa kasitetta ei tarkastella sen laajassa merkityksessa.

Tassa opinnaytetydssa yhdistyy seka kvalitatiivinen etta kvantitatiivinen
tutkimusmenetelma teemahaastattelun seka jasenkyselyn muodossa.
Teemahaastattelulle on tyypillista, ettd haastateltavana ovat ennalta
maaratyt henkilt, joita on useimmiten melko vahan. Tutkimustulokset
esitetdan tyypillisesti teksin muodossa ja niiden avulla pyritaan
selvittdmaan esimerkiksi tietynlaisia asenteita tutkittavasta asiasta.
Tutkimuskysymyksille on ominaista, ettd ne ovat avoimia, jolloin vastaaja
voi vapaasti muotoilla vastauksensa. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka
2006.) Taman opinnaytetyon teemahaastattelu on tarkoitus suorittaa
haastattelemalla ennalta maaréattya pienta henkildjoukkoa.

Kvantitatiiviselle eli maaralliselle tutkimukselle on sen sijaan tyypillista, etta
vastaajat perustuvat satunnaisotokseen seka se, etta tutkimustulokset
voidaan tiivistdd numeraaliseen havaintomatriisiin. Kvantitatiivisessa
tutkimuksessa turvaudutaan usein strukturoituihin kysymyksiin, joilla

tarkoitetaan kysymyksia, jossa vastausvaihtoehdot on jo valmiiksi annettu.



Kvantitatiivinen tutkimusmenetelma sopii siten parhaiten taman
opinnaytetyon jasenkyselyn laatimiseen, silla aineistoa on helpompi
kasitelld ja analysoida, kun vastausvaihtoehdot ovat valmiiksi annettu.
(Reijo Kurkela, 2016.)

Lahteina tassa opinnaytetydssa on kaytetty seka kirjallisia etta séhkdisia
julkaisuja. Lahteet ovat padasiassa kotimaisia, mutta joukosta |0ytyy
vieraskielisidkin lahteita. Tarkoituksenani on ollut kayttaa mahdollisimman
tuoreita lahteita, jotta opinnaytety6 kestaisi aikaa. Olen kuitenkin kayttanyt
tydssani lahteita, jotka ovat 2000-luvun alkupuolelta. Sisalloltéan nama
hieman vanhemmat lahteet ovat olleet kuitenkin sellaisia markkinointiin tai
palveluun liittyvia julkaisuja, joiden sisaltama informaatio ei ole

vanhentunut.

ELSA Rovaniemen toiminnasta ei ole tehty aiemmin tutkimusta, joten tama
tutkimus ei perustu mihinkdan aiempaan tutkimusmateriaaliin. Tutkimusta
tehtéaessa on kuitenkin pyritty tutkimaan markkinoinnin ja palvelun
kehittamiseen liittyvia tutkimuksia ja opinnaytetoita, jotta asiaan on pystytty
paremmin perehtymaan. Edelle mainittuja teoksia ei kuitenkaan ole
varsinaisesti hyddynnetty tassa tutkimuksessa, silla tutkimusten

luotettavuus osoittautui kyseenalaiseksi.

Tama opinnaytetyd rakentuu ensiksi olevalle teoriaosuudelle seka sen
jalkeen esitettavalle empiriaosuudelle. Teoriaosuudessa kasitellaan ensin
palvelujen kehittdmista, jossa paneudutaan etenkin palvelujen laatuun ja
asiakaslahtoiseen palvelujen kehittamiseen. Sen jalkeen tarkastellaan
markkinoinnin kehittdmista. Markkinoinnin kehittamisessa keskitytaan
tarkastelemaan muun muassa eri markkinointikanavia ja palveluyrityksen
markkinointistrategiaa. Liséksi esitelladn myds markkinointimix seka
kerrotaan palvelujen markkinoinnista ja monikanavaisuudesta.
Teoriaosuuden jalkeen tulee empiriaosuus, jossa esitellaan haastattelu ja
jasenkysely seka niista saadut tulokset. Lopuksi annetaan

kehitysehdotukset ja johtopaéattkset tutkimukseen liittyen.



2 PALVELUN KEHITTAMINEN

Tassé osiossa tutustutaan palvelun maaritelméén ja niihin palveluun
liittyviin tekijoihin, jotka tulee huomioida palvelujen kehittamisessa. Sen
jalkeen tarkastallaan asiakastyytyvaisyytta palvelun laatuun liittyvana
tekijana. Palvelujen kehittamista tarkastellaan asiakkaan nakokulmasta,
mink& vuoksi kaydaan lapi myods asiakkuuksienhallinnan ja
asiakastyyppien merkitystd osana palvelujen kehittamista. Lopuksi
tuodaan esiin ne keinot, joilla palveluita olisi mahdollista kehittaa.
Palvelujen kehittdmista tarkastellaan ELSA Rovaniemen tarjoamien
palveluiden kehittdmisen kannalta.

2.1 Mita palvelu on?

Palvelulla voidaan tarkoittaa esimerkiksi vuorovaikutusta tai tapahtumaa,
jonka tavoitteena on lisaarvon kerryttdminen asiakkaalle
elamyksellisyyden tai vaikkapa vaivattomuuden muodossa. Palvelulle on
tyypillista, etta se on aineetonta ja etta se tapahtuu samanaikaisesti
vuorovaikutuksissa palvelun tuottajan ja kayttajan valilla. Lisaksi on
tyypillista, etta se on ainutlaatuista ja siind voidaan hyodyntda monenlaisia
jakeluteita. (Rissanen 2006, 18-20.)

Tyypillisesti ajatellaan, etta palvelu on jotain, mitd meille tarjotaan.
Esimerkiksi asiointia pankissa voidaan pitaa meille tarjottuna palveluna.
Palveluille tyypillisia piirteitd ovat koskemattomuus, tuotannon ja
kulutuksen samanaikaisuus sek& heterogeenisyys. Palvelut eivat ole siis
kasin kosketeltavissa ja niiden hyédyntdminen tapahtuu samaan aikaan
kulutuksen kanssa, esimerkiksi tapahtuma tuotetaan samanaikasesti kuin
sen kayttajat hyodyntavat sita. (Schneider & White 2004, 5.)

Palvelulla on seké tekninen ettd toiminnallinen ulottuvuus, joista
toiminnallinen ulottuvuus on tarkedmpi, silla ihmiset ovat valmiita
maksamaan usein enemman, jos he saavat palvelun kautta uuden
kokemuksen. Palvelut ovat myds aineettomia, joten palveluja ei ole

mahdollista nahda, koskea, omistaa tai varastoida. Hyva esimerkki



tallaisesta palvelusta on viihdekokemukset, kuten jonkin esityksen
kuunteleminen ja katseleminen. Téallaiset palvelut ovat sellaisia, jotka vain
tietty henkilo voi kokea. Ominaista on, etta palvelua ei voi tuottaa eri
paikassa ja sailoa sita siten, ettd palvelua kaytettaisiin toisessa paikassa
kuin missa se on tuotettu. Toisin sanoen palvelun tuotantoa ja kulutusta ei
voida erottaa. Kuitenkaan kaikki palvelut eivat ole edella mainitun kaltaisia
niin sanottuja puhtaita palveluita, vaan joillain palveluilla on my6s
konkreettisia ilmenemismuotoja. Esimerkiksi ravintolassa sydominen
sisaltaa seka konkreettisen etté aineettoman palvelukokemuksen.
Palvelun heterogeenisyydella tarkoitetaan sit&, etta vaikka palveluntarjoaja
tarjoaa asiakkailleen vain tiettyja palveluja, asiakkaat kokevat palvelut eri
tavoin ja jokainen palvelukokemus on erilainen. Asiakkailla on useimmiten
erilaiset vaatimukset, jotka palvelun on taytettava. Nain ollen
palveluntarjoaja voi saavuttaa eri asiakkaiden vaatimukset eri tavoin.
(Schneider & White 2004, 6-8.)

On tarkeaa huomata, etta palvelut eivat ole vain rajoittuneet hotellien ja
ravintoloiden tarjoamiin palveluihin. Suurimmassa osassa yrityksia palvelu
on lasn4, silla pelkkia tuotteitakin tarjoavat yritykset joutuvat usein
palvelemaan asiakasta tuotteen myynnin edistamiseksi. Yrityksen tulee
palvella asiakasta vilpittdmasti ja tarjota asiakkaalle hyva palvelukokemus,
silla asiakkaat rakentavat kuvan yrityksesta padasiassa sen tarjoamien
palvelujen perusteella. (Kotler, Kartajaya & Setiawan 2010, 176.)

2.2 Palvelun laatu

Ensiksi saattaa vaikuttaa, etta palvelun laatu on helppo méaaritella, mutta
tosiasiassa laadulle on hankala keksia yleismaailmallista maaritelméaa.
Laatua on joissain yhteyksissa kuvattu hamaraksi kasitteeksi, jonka
toisaalta jokainen luulee tietdvansa, ja jonka kattava ja yhtenainen
maaritelma on toisaalta jokseenkin ongelmallista. Laadun kasitetta
voidaan lahestya muutamista eri ndkdkulmista, joita ovat filosofinen,
tekninen ja kayttajalahtdinen nédkdkulma. Filosofisen l&ahestymistavan

mukaan laadun voi tietda vasta silloin, kun on ndhnyt sen. Filosofinen



lahestymistapa koetaan kuitenkin varsin usein hyodyttomaksi. Teknista
nakokulmaa voidaan pitaa filosofisen nakdkulman vastakohtana. Se
lahestyy laatua objektiivisesta nakdkulmasta. Tekninen nakoékulma sopii
objektiivisuutensa ja mitattavuutensa vuoksi hyvin mittaamaan sellaisten
tuotteiden laatua, jotka tuotetaan massatuotantona. Kayttajalahtdinen
nakokulma nimensa mukaisesti mittaa laatua kayttajan kokemuksen
perusteella. Palvelu on silloin laadukasta, kun kuluttaja pitda palvelua
laadukkaana. (Schneider & White 2004, 9-11.)

Palvelun laatu voidaan méaaritella asiakkaan kokemukseksi palvelun
hyvyydesté tai huonoudesta (Rissanen 2006, 17). Asiakkuuksien
sailyttamisen kasite liittyy vahvasti palvelun laatuun, silla sen
perimmaisena ideana on pyrkia sitouttamaan asiakas niin hyvin yrityksen
toimintaa, ettei asiakkaan tarvitse kayttaa kilpailijan tarjoamia palveluja.
Talldin on tarkea tunnistaa asiakkaiden toiveet ja tarpeet sekd mahdolliset
ongelmakohdat (Méantyneva 2003, 24).

Palvelujen laatua voidaan pyrkia kehittamaan erilaisten yrityksessa
toteutettavien projektien avulla. Projektit mielletaan tehokkaaksi keinoksi
kehittaa yrityksen toimintaa. Projektin kohteena on yleensa jokin
kehittamistarve ja tavoitteena on luoda lisdarvoa asiakkaille. Yrityksen on
tunnistettava asiakkaan tarpeet ja toiveet seka pystyttava jakamaan

hyddyt, jotta tulos olisi mahdollisimman hyva. (Rissanen 2006, 217.)

2.3 Asiakkaiden tyytyvaisyys palvelun laadun méaarittelijané

Palvelun laatu voidaan méaaritella kuluttajan arvion perusteella.
Asiakastyytyvaisyys maaraytyy ennen kaikkea sen perusteella, miten tuote
tai palvelu vaikuttaa asiakkaaseen emotionaalisesti. Erona palvelun
laatuun on siis se, ettd laatu maaraytyy itse palvelun ja tuotteen
ominaisuuksien mukaan ja asiakastyytyvaisyyteen vaikuttaa tuotteen ja
palvelun lisaksi asiakkaan omat tuntemukset tuotteesta tai palvelusta.
Palvelusta koettu laatu ja asiakastyytyvaisyys ovat vahvasti liitoksissa
toisiinsa. Termit on kuitenkin syyta erottaa kasitteellisesti, vaikka niita

kaytetaankin usein lahes toistensa vastineina. Laatua on kuitenkin



pidettdva enemman kuvailevana ja totuuteen perustuvana ja
asiakastyytyvaisyys sen sijaan, kuten edella on esitetty, on enemman
arvioivaa ja tunteisiin perustuvaa. Nama erot on tarkea tiedostaa, silla
niiden kautta on mahdollisuus tulevaisuudessakin mitata
asiakastyytyvaisyytta ja palvelun laatua paremmin erillisina yksikkoina.
(Schneider & White 2004, 51, 53.)

Kokemukset ja odotukset palvelusta muodostavat asiakkaan kokeman
palvelun laadun, voidaan puhua myds diskonfirmaatioparadigmasta. Mikali
asiakkaan odotukset palvelua kohtaan toteutuvat, on asiakas mita
luultavimmin tyytyvainen palvelun laatuun. Yrityksen on tarkea taman
vuoksi tiedostaa ja tuntea asiakkaan odotukset riittdvan hyvin palveluja
kehittdessdan. Odotusten muodostumiseen vaikuttavat muun muassa
yrityksen kayttdma markkinointiviestinté seka asiakkaiden tarpeet.
(Kinnunen 2004, 17.)

Asiakkaan toivetaso puolestaan kertoo sen, mita asiakas toivoisi
saavansa. Toivetaso muodostuu asiakkaan odotuksista. Asiakkaan
odotuksia on vaikea kontrolloida, silla odotukset ovat alati muuttuvia.
Yleensa palveluiden vahimmaistaso pysyy melko staattisena, kun taas
palvelujen toivetaso saattaa vaihdella esimerkiksi taloudellisen tilanteen
mukaan. Mikali palvelu ylittaa hyvaksyttavan palvelun rajan, asiakkaan
toivetaso tayttyy. Jos asiakas sen sijaan pettyy palvelun laatuun,
hyvaksyttavan palvelun raja alitetaan eiké& asiakas ole tyytyvainen
palveluun. (Lamsa & Uusitalo 2002, 52-53.)

Kuten aiemmin on esitetty, asiakkaan palvelukokemus maarittdd hanen
tyytyvaisyytensa palvelua kohtaan. Asiakkaan palvelukokemukseen
vaikuttavat kaikki palveluntarjoajan ja asiakkaan valiset
vuorovaikutustilanteet. Hyva palvelukokemus syntyy, kun yritys pystyy
vastaamaan asiakkaan odotuksiin ja tarpeisiin. (Kuismin & Kylkilahti,
2013.)

Asiakkaat tekevat paatoksen siitd, missa ja mihin he kuluttavat aikaansa ja

rahaansa. Asiakastyytyvaisyys ja asiakasuskollisuus mielletdan yleensa



synonyymeiksi, mutta edella mainituilla kasitteilla on merkitysero; vaikka
asiakas olisi tyytyvainen, han ei valttdmatta ole uskollinen. Uskollisuus on
jotain enemman kuin pelkka kayttaytymismalli. Asiakasuskollisuudesta
puhutaan silloin kuin asiakas ostaa tietylta yritykselta tietyt palvelut tai
tavarat. Asiakasuskollisuus voi perustua sopimussuhteeseen,
hankaluuteen vaihtaa toimittajaa, edullisuuteen, jonkun tyontekijan
tuntemiseen tai esimerkiksi tapaan, jota on vaikea muuttaa.
Asiakasuskollisuus merkitsee sita, etta asiakas kokee juuri tietylta
yritykselta ostetun palvelun tai tavaran parhaana mahdollisena
vaihtoehtona. (Ranade, 2012.)

2.4 Asiakkuuksienhallinta osana palvelujen kehittdmista

Asiakkuuksienhallinta voidaan nahda myds osana palvelujen kehittamista,
silla asiakkuuksienhallinnan avulla yrityksen on tarkoitus oppia tuntemaan
asiakkaitaan paremmin, jotta yritys osaisi vastata asiakkaidensa tarpeisiin.
Asiakkuuksienhallinnan tavoitteena on luoda pitkdkestoisia ja kannattavia
asiakassuhteita. Asiakkuuksienhallinnalla pyritddn turvaamaan se, etta
asiakas kayttaa tietyn yrityksen palveluita tai tuotteita, eika hanki niita
kilpailijalta. (Mantyneva 2003, 9.)

Asiakkaat voidaan jaotella heidan intressiensa perusteella
asiakassegmentteihin, joilla tarkoitetaan niitd kohderyhmia, joille palveluita
seka niiden markkinointia kohdistetaan. Segmentoidut asiakkaat ndhdéaan
yrityksen kannalta potentiaalisina asiakkaina. (Rope & Tuominen 2010.)

Jaseneksi liittymisen kynnys on tarkeaa pitaa matalana, jotta uusien
jasenten on helppoa liittya toimintaan mukaan (Yhdistysavain Oy 2012).
Mikali jaseneksi liittyminen vaatii potentiaaliselta jasenelta liikkaa
voimavaroja, saattaa littyminen jadda tekemattd. Uusia jasenia voi yrittaa
houkutella muun muassa erilaisten tarjousten avulla (Mantyneva 2003,
19).



2.5 Asiakastyyppien merkityksesta

Asiakkaan ostokayttaytymisen takana on aina jokin tarve, joka synnyttaa
ostomotiivin. Jotta yritys pystyisi tarjoamaan laadukkaita palveluja, sen on
osattava tunnistaa asiakkaidensa tarpeet ja motiivit. Asiakkaiden tarpeet
voidaan jakaa edelleen toiminnallisiin tarpeisiin sek& mielihyvaan pyrkiviin
eli hedonistisiin tarpeisiin. Toiminnallisten tarpeiden tarkotuksena on
tyydyttaa jokin paamaara, joka on useimmiten valttamaton. Toiminnalliset
tarpeet liittyvat arkisten tarpeiden tyydyttamiseen. Hedonististen tarpeiden
tyydyttamisen avulla tahdataan sen sijaan mielihyvan saamiseen. Etenkin
lAnsimaissa, ihmiset kuluttavat ahkerasti sellaisia palveluita, joiden avulla
saavutetaan mielihyvaa tai nautintoa, silla ihmisilla on enemman
varallisuutta ostaa myds valttamattomien palveluiden lisdksi muunlaisia
palveluja. Kaikki hedonistiset palvelut eivat ole vain mielihyvaan tahtaavia,
vaan niiden avulla voidaan myos tyydyttaa valttamattomia tarpeita, tasta
hyva esimerkki ovat jotkut ruoat. Ostokayttaytymista ohjaavat tarpeet
voivat syntyd myds muulla tavoin, kuten sosiaalisen yhteenkuuluvuuden

tai oman identiteetin korostamisen kautta. (Lamsa & Uusitalo 2002, 40.)

Palveluorganisaatioilla on useimmiten kaksi potentiaalista asiakastyyppia;
ensiostajat seka toistuvat asiakkaat. Organisaatiolla on mahdollisuus
vakuuttaa ensiostajat palvelun laadun perusteella, jotta he kayttaisivat
jatkossakin organisaation tarjoamia palveluja. Parhaimmassa tilanteessa
ensiostajista tulee toistuvia asiakkaita. Toistuvasti ostavat asiakkaat eivat
osoita vaan lojaaliuttaan yritystd kohtaan, vaan he toimivat myoés
maksuttomina yrityksen palvelujen puolestapuhujina. Toistuvilla asiakkailla
on jo aikaisempaa kokemusta yrityksen palvelujen laadusta, jonka vuoksi
he ovat yritykselle tarke&a voimavara. Toistuvat asiakkaat tietavat usein
paremmin palveluista kuin esimerkiksi yrityksessa tyoskentelevét
harjoittelijat, joten toistuvien asiakkaiden mielipide on erittain tarkea
huomioida markkinoinnissa ja palvelujen kehittdmisessa. Heilla on myo6s
korkeat odotukset palvelun suhteen, silla he odottavat myds tulevan
palvelun olevan vahintaan yhta hyvaa tai jopa parempaa kuin heidan

aiemmin saamansa palvelu. (Hunt & Ivergard 2015, 47.)
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Asiakkaiden odotukset palvelun laadusta muuttuvat ajan mukana.
Ensiostajilla on aluksi vaillinnainen tieto palvelusta ja he tarvitsevat usein
ohjausta. Esimerkiksi teknisten laitteiden kaytdssa on hyva opastaa
asiakasta, kuinka palvelua tulisi kayttaa oikein. Palveluntarjoajan ei ole
aina helppoa tarjota erittain laadukasta palvelua, vaan palvelun laatuun
tulee panostaa koko ajan. (Hunt & Ivergard 2015, 48.)

2.6 Palvelun kehittdmisprosessi

Palvelun kehittamisen taustalla on se, mihin yritys toiminnassaan pyrKkii.
Kehittamistoimenpiteet voivat koskea jo olemassa olevan palvelun
kehittamista tai taysin uuden palvelun lanseeraamista. (Sofigate 2016.)
Palveluiden kehittdmisen tarkoituksena on johtaa jonkinlaisen kilpailuedun
syntyyn. Kilpailuedulla tarkoitetaan etulytntiasemaa, jonka yritys saa.
(Rissanen 2006, 30.) Kehittamisprosessi on aina jonkintasoista
innovointia, jossa pyritddn vanhan kehittamiseen tai aivan uuden
luomiseen. Innovoinnille ominaista on, ettd siina ldydetaan uudenlaisia
ratkaisuehdotuksia, joilla pyritddn poistamaan samalla mahdollisia
ongelmakohtia. (Rissanen 2006, 101.)

Jotta palveluja voidaan kehittdd, on tutkittava palvelutarve.
Palveluntarpeessa tulee huomioida todellinen tarve asiakkaan
nakokulmasta seka kartoittaa yrityksessa kaytetta olevat voimavarat
palvelun kehittdmiseksi. Huomioon on otettava myds henkildstén

osaaminen seka muut resurssit. (Rissanen 2006, 26-27.)

Palvelun kehittamiselle on asetettava aikataulu ja turhaa viivytysta
kehittamisprosessissa on valtettava. Palvelut elavat ajan mukana, joten ne
ovat ominaisuuksiltaan nopeasti muuttuvia. (Rissanen 2006, 29.)
Kehittamisprosessissa on aina huomioitava asiakkaiden mielipide, silla he

madaraavat sen, minkalaisista palveluista he ovat kiinnostuneita.
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3 MARKKINOINTIKANAVIEN KEHITTAMINEN

Tassa osiossa perehdytdan markkinointikanaviin, markkinoinnin
kehittamiseen seka palveluyrityksen markkinointistrategiaan. Lisédksi tassa
yhteydessa tarkastellaan markkinointimixia, palvelujen markkinointia ja

monikanavaisuutta.

3.1 Markkinointikanavista yleisesti

Markkinointikanavalla tarkoitetaan kanavaa, jonka avulla asiakas saa
tietoa yrityksen tarjoamista tuotteista tai palveluista (Lombardo 2016).
Yrityksella voi olla kaytdssaéan yksi tai useampi markkinointikanava
riippuen yrityksen toiminnan laadusta ja muista seikoista. Useamman
markkinointikanavan kaytté on tehokkaampaa, silla asiakkailla on talléin
paremmat mahdollisuudet tutustua yrityksen tarjoamiin tuotteisiin ja

palveluihin.

Nykyaikana suuri osa markkinoinnista tapahtuu sosiaalisen median avulla.
Sosiaalisessa mediassa tapahtuvan digitaalisen markkinoinnin ohella
perinteinen media, esimerkiksi sanomalehdet ja suoramarkkinointi, eivat
ole menettaneet kokonaan merkitystdan markkinointikanavina. Monet
yritykset kayttavat rinnakkain digitaalista ja perinteista markkinointia, silla
etenkin vanhemmat kuluttajat ovat tottuneet I6ytamaan tarvitsemansa

tiedon perinteisesta mediasta. (Suomen hakukonemestarit 2016.)

Digitalisaation my6ta markkinoinnin keskittyminen verkkoon ei ole
sattumaa, silla myds suurin osa ihmisista liilkkuu nykyaan aktiivisesti
verkossa etsien tietoa uusista tuotteista ja palveluista. Markkinoinnin on
nimittain aina tavoitettava ihminen, jos sen avulla halutaan myyda palvelua
ja tuotetta. Yrityksen on téll6in omattava tilannetajua, etta se tunnistaa,

missa potentiaaliset asiakkaat likkuvat. (Mahon 2015.)
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3.1.1 Face to face -markkinointi

Face to face -markkinointi eli asiakkaan kanssa kasvotusten toteutettava
markkinointi on yksi vaikuttavimmista markkinointikeinoista. Vaikka face to
face -markkinointi mielletédan joissain yhteyksissa kalliiksi vaihtoehdoksi,
niin se voi toisaalta tarjota myos helpon ja melko edullisen
markkinointivaylan, jonka kautta yrityksen on mahdollista vuorovaikuttaa
potentiaalisten asiakkaiden kanssa. Esimerkiksi tietynlaiset tapahtumat
tuovat yhteen tietyntyyppisia inmisia. Yrityksella on talléin mahdollisuus
esitella tarjoamiaan tuotteita ja palveluita juuri sellaisille henkildille, jotka
ovat niista aidosti kiinnostuneita. Asiakkaat saavat helposti
henkilokohtaisen kohtaamisen my6ta luotettavan kuvan yrityksesta.
Luottamuksen avulla voidaan luoda vahvempi yhteys asiakkaan ja
yrityksen valille. (Miller 2011.)

Face to face -markkinoinnin huonona puolena on se, etta se vie yritykselta
resursseja, kuten henkilotyévoimaa. Kasvokkain tapahtuva markkinointi
sitoo vahintaan yhden tyontekijan markkinoimaan yrityksen tuotteita tai
palveluja. Markkinointiin kaytetty tytaika lisda kustannuksia ellei kyse ole
vapaaehtoistoiminnasta. (Miller 2011.)

3.1.2 Digitaalinen markkinointi

Jos digitaalinen markkinointi halutaan maaritella yksinkertaisesti, silla
tarkoitetaan tavaroiden, palvelujen ja brandien myynninedistamista yhden
tai useamman eri elektronisen median avulla. Digitaalinen markkinointi
eroaa perinteisesta markkinoinnista siina, etta kaytettyjen kanavien ja
metodien avulla yrityksen on mahdollista analysoida
markkinointikampanjan tuloksia useimmiten heti reaaliajassa. (SASa
2016.) Digitaalinen markkinointi pitaa sisalladn muun muassa sosiaalisen

median kanavat seka verkko- ja sahkdpostimarkkinoinnin.

Sosiaalisen median kasitteella tarkoitetaan erilaisia verkkopalveluja, kuten
Facebookia, Instagramia ja blogeja, joissa kayttaja voi luoda tililleen

erilaista sisaltod palvelusta rippuen (Rongas 2011). Asiakkaat arvostavat
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sosiaalisen median kanavissa hyvaa asiakaspalvelua ja nopeaa
tiedonvaihtoa. Lisaksi on tarke&a, ettd jokaisella jaetulla paivityksella tai

kuvalla on jokin merkityssisalto eli syy julkaisuun. (Nykanen 2014.)

Sosiaalisen median avulla yrityksen on mahdollista kasvattaa
potentiaalisten asiakkaiden tietoisuutta yrityksen toiminnasta
huomattavalla tavalla, silla julkaisuiden jakaminen ja muu markkinointi
mahdollistavat suuremman nékyvyyden kuin esimerkiksi pelkalla

mainoslehdella voitaisiin saavuttaa. (Gunelius 2016.)

Jotta yritys hyotyisi sosiaalisen median markkinoinnistaan, yrityksen on
kuunneltava asiakkaitaan ja toimittava heidan mieltymystensa mukaisesti.
Markkinoinnissa kannattaa keskittya tiettyyn asiaan, jotta asiakkaat
osaavat yhdistaa helpommin markkinoinnin koskemaan tietyn yrityksen
tuotteita tai palveluja. Myos sosiaalisessa mediassa on panostettava
laatuun. Turhat seuraajat esimerkiksi Instagramissa eivat tuota yritykselle
mitdan lisdarvoa, vaan yrityksen on pyrittava loytamaan aidosti
kiinnostuneet asiakkaat. Yrityksen on siis panostettava sosiaalisen median
kanavavalinnan lisaksi siihen, etta se |0ytaa oikeista kanavista oikeanlaisia
henkil6ita, jotka ovat kiinnostuneet yrityksen tarjoamista tuotteista tai
palveluista. (Gunelius 2016.)

Sosiaalista mediaa saatetaan pitaa toisinaan helppona
markkinointikanavana. Tuloksekas markkinointi vaatii kuitenkin
pitk&djanteisyytta ja huolellisenkin markkinointiprojektin tulokset saattavat
iimeta vasta pitkan ajan kuluttua. Yrityksen on oltava lasna sosiaalisessa
mediassa, jos se on paattanyt kayttaa sosiaalista mediaa yhtena
markkinointikanavanaan. Jos yritys sen sijaan lopettaa paivittdmisen ja
katoaa sosiaalisesta mediasta, asiakkaat saattavat helposti tehda samoin
ja loytda saman tuotteen tai palvelun kilpailijan valikoimasta. (Gunelius
2016.)

Verkossa tapahtuvalla markkinoinnilla tarkoitetaan esimerkiksi yrityksen
kotisivujen kautta tapahtuvaa markkinointia. Verkossa tapahtuva

markkinointi on muuttunut viime vuosien aikana, silla enda tarkeinta ei ole
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kotisivujen trendikkyys vaan se, kuinka paljon verkkosivuilla olevia linkkeja
jaetaan. Monet asiakkaat etsivat yrityksen www-sivuilta tietoa yrityksesta
ja punnitsevat luottamustaan yrityksen tarjoamia tuotteita tai palveluja
kohtaan. Sen takia on tarkedd, etta asiakas tietdd, kenen kanssa han on
vuorovaikutuksissa. Jokaisen yrityksen kotisivuilla tulisikin olla kuvat
tyontekijoista, silla se vaikuttaa asiakkaan luottamukseen syntymiseen.
(Kadziolka 2015.)

Tehokkaita markkinointi- ja viestintavalineitd ovat myos sahkopostin kautta
l&hetettavat uutiskirjeet, joiden tarkoituksena on antaa tietoa ja
mielenkiintoista luettavaa yrityksen tarjoamista tuotteista tai palveluita
(Jalonen 2008). Uutiskirjeille on ominaista, etta ne julkaistaan
saanndllisesti. Huomiota heréttavaa ja laadukasta uutiskirjetta pidetaén
usein hyvana uutiskirjeena. Hyvan uutiskirjeen tunnuspiirteisiin kuuluu,
etta se lahetetadn asiakkaille saannollisesti. Liséksi sisallon ja ulkoasun
tulee olla etukateen suunniteltuja, jotta uutiskirjeen lukeminen olisi
miellyttavaa. Sisaltdé maaraytyy sen mukaan, minkalaisista asioista
asiakkaat ovat kiinnostuneet kuulemaan uutiskirjeen kautta. Uutiskirjeen
on myos siséllettava toimintaohjeet siité, miten asiakkaan tulee toimia, jos
han on kiinnostunut jostain uutiskirjeen siséltamasta asiasta tai jos hanella

on muuta asiaa yritykselle. (Louhimies 2013.)

Sahkopostimarkkinointia tulee suositusten mukaan kayttad muutaman
kerran kuukaudessa, jotta asiakkaan mielenkiinto pysyy yll& ja uutiskirjeet
eivat joudu roskapostiksi. Parhain vaihtoehto olisikin, etta asiakas itse
iimaisee tahtonsa paastakseen sahkopostilistalle mukaan. Talléin taataan,
ettd asiakas haluaa saada yritysta koskevaa informaatiota sdhkdisessa

muodossa. (Oksanen 2016.)

Blogin merkitysta ei kannata myodskaan vaheksya, silla blogit ovat
nykyaikaa. Blogin perustaminen vaatii sitoutumista saéannolliseen
paivittamiseen. Mikéali ei ole valmis paivittamaan uutta sisaltéa blogiin
saanndllisin valiajoin, kannattaa blogi siind tapauksessa jattaa tekematta.
Blogin avulla yritys voi tarjota asiakkailleen esimerkiksi vinkkeja jonkin

tuotteen kayttoa koskien. Blogin tarkoituksena ei ole suoranaisesti toimia
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myyntivaylana, vaan kertoa lahinna yrityksen kuulumisista ja muista

arkisista asioista. (Kadziolka 2015.)

3.1.3 Perinteinen markkinointi

Perinteiset markkinointikanavat pitavat sisallaan sanoma- ja
aikakauslehdet, radion ja television. Aiemmin useimmat ihmiset lukivat
joka paiva paikallisen sanomalehden, mutta nykyd&n osa ihmisista on
siirtynyt lukemaan lehtia verkkoon, joten myos perinteisen median rinnalle

on tullut verkkomainonta. (Lavinsky 2013.)

Perinteiselle markkinoinnille on tyypillistd kommunikaation
yksisuuntaisuus. Se ilmenee muun muassa tilanteessa, jossa yritys on
laittanut sanomalehtimainoksen. Markkinoinnin lopullinen saavutettavuus
riippuu siitd, huomaako asiakas mainoksen vai ei. Perinteinen markkinointi
vaatii usein enemman ajallisia resursseja kuin digitaalinen markkinointi,
silla esimerkiksi televioon tulevia mainoskampanjoita suunnitellaan kauan.
Perinteiselle markkinoinnille onkin tyypillistd markkinoinnin
suunnitelmallisuus. Mainostekstit ja muut on suunniteltava tarkasti
etukateen, jotta haluttu viesti saavuttaa asiakkaan. (Suomen
hakukonemestarit 2016.)

Perinteisen markkinoinnin heikkoudeksi luetaan usein kallis hinta.
Esimerkiksi televisiomainokset ovat todella kalliita verrattuna digitaaliseen
markkinointiin, jonka yritys pystyy parhaimmassa tapauksessa
toteuttamaan ilmaiseksi. (Suomen hakukonemestarit 2016.)

3.1.4 Monikanavaisuus

Monikanavaisuudella tarkoitetaan kaikkia niita kanavia, joita yritys kayttaa
markkinoinnissaan. Nama suorat ja epasuorat viestintakanavat
muodostavat yhdessa verkoston, jonka kautta asiakas voi olla
vuorovaikutuksessa yritykseen. Kanavien tulisi muodostaa saumaton
palvelukokemus, jossa asiakas voi helposti toimia koko asiakkuuden

elinkaaren ajan. Monikanavaisuuden avulla yrityksen on mahdollista lisata
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nakyvyyttdan seka kasvattaa myyntiaan, silla monikanavaisuuden myoéta
tietoisuus yrityksen toiminnasta lisaantyy asiakkaiden keskuudessa.
Yksinkertaisimmillaan monikanavaisuudessa on kysymys valinnasta, jonka
asiakas tekee. Monikanavaisuuden tavoitteena on vastata asiakkaan
tarpeisiin ja mukautua asiakkaan ostokayttaytymisen vaatimalla tavalla.
(SASb 2016.)

Uusia kanavia luotaessa kannattaa aina tehda suunnitelma
monikanavaisuudesta. Olennainen osa suunnittelua on nykyisten ja
tulevien asiakkaiden huomiointi ja heidan mielipiteidensa kuunteleminen.
Yrityksen on tarkea olla lasna niissé kanavissa, joissa heidéan asiakkaansa
likkuvat. Nain ollen kannattaakin kartoittaa asiakkaiden mieltymyksia siita,

mista kautta he haluaisivat tietoa saada. (Paytrail Oy 2016.)

Monikanavaisuuden haasteena on pidetty viestinnan kohdentamista
oikealle yleisdlle. Yrityksen on osattava valita oikea markkinointikanava,
jotta se tavoittaisi asiakkaansa. Asiakkaat eivat ole useinkaan valmiita
vaihtamaan heille tuttua tapaa I6ytaa haluamansa tieto, vaan yrityksen on
osattava l0ytaa asiakkaansa oikeanlaisia markkinointikanavia kayttamalla.
Tavoitteena on, ettéa asiakas ryhtyy esimerkiksi ostotoimiin

vastaanotettuaan viestin. (SASb 2016.)

3.2 Markkinoinnin kehittamisesta

Markkinoinnin kehittamisella tarkoitetaan strategiaa, jonka avulla on
tarkoitus tavoittaa uusia potentiaalisia asiakkaita ostamaan yrityksen
tarjoamia tuotteita tai palveluita. Markkinoinnin kehittdminen on
kaksiportainen prosessi, joka alkaa markkinointitutkimuksen tekemisella.
Markkinointitutkimuksessa on tarkoitus kartoittaa eri asiakassegmentit.
Sen jalkeen markkinoinnin kehittdmisessa on luotava strategia, jonka
avulla yritys paasee osaksi uusiin markkinoihin. Tama voi tapahtua
esimerkiksi uusien markkinointikanavien avulla tai uudelleen

hinnoittelemalla yrityksen tarjoamia palveluja. (Grimsley 2016.)
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Markkinoinnin kehittaminen on pitkdaikainen prosessi. Yrityksen
hetkellisiksi tarkoitetuilla muutoksilla ei saavuteta sité tavoitetta, mihin
markkinoinnin kehittdmisella pyritaan. Markkinoinnin
kehittamisprosessissa tarkoituksena on, etta yritys muuttaa toimintapojaan
pitkalla aikavalilla. Yrityksen on liséksi huomioitava kehitysprosessin
aikana mahdollisesti vastaan tulevat taloudelliset tai tuotannolliset
muutokset, jotka saattavat vaikuttaa kehittdmisprosessiin. Talléin on
tarkeaa, etta prosessia voidaan tarvittaessa soveltaa joustavasti

vastaamaan sen hetkista tilannetta. (Morello 2016.)

Markkinoinnin kehittdmisessa on huomioitava myo6s se, minka
markkinointikanavan kautta asiakas haluaa saada tietoa yrityksen
tuotteista tai palveluista (Kinturi 2015). Esimerkiksi, jos yrityksen
kohderyhma koostuu nuorista asiakkaista, yritys voi lahestya asiakkaitaan
Instagramin valityksella. Jos taas kohderyhmaan kuuluu vanhemmat

ihmiset, heidat tavoittaa luultavasti paremmin printtimedian avulla.

Yritysten markkinoinnin kehittdmisen helpottamiseksi on luotu
yksinkertainen nelikenttamenetelma nimeltadn SWOT-analyysi, jonka
avulla voidaan kartoittaa yrityksen vahvuudet, mahdollisuudet, heikkoudet
ja uhat. Menetelmaa voidaan hyédyntdd muun muassa
markkinointisuunnitelman tukena. Tarkoituksena on, etta yritys listaa kaikki
vahvuutensa, heikkoutensa, mahdollisuutensa seka uhkansa alla olevan
mallin kaltaiseen nelikenttdjarjestelmaan (Kuvio 1) ja tekee niiden
perusteella analyysin omista vahvuuksista ja mahdollisuuksistaan seka

kehittamiskohteista ja uhkien torjumisesta. (Colgate 2016.)
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Kuvio 1. SWOT-analyysi.

Huolellisen markkinointisuunnitelman ja SWOT-analyysin avulla yritys voi
saavuttaa parhaan mahdollisen tuloksen ja taata sen, etta resurssit
kaytetaan mahdollisimman tuottavasti (PESTLE Analysis 2015).
Esimerkiksi SWOT-analyysin perusteella yritys voi huomata, etta se on
suunnannut suuren Maaran resursseja siten, etta ne ovat koituneet
yrityksen uhaksi. Analyysin perusteella yrityksella on mahdollisuus
suunnata resurssinsa uudestaan siten, etta uhista tuleekin yrityksen

mahdollisuuksia.

3.3 Palveluyrityksen markkinointistrategia

Strategialla kasitteena tarkoitetaan yleensa jonkinlaista
toimintasuunnitelmaa. Parempi maaritelma lienee kuitenkin se, etta
strategia on valintojen tekemista. Aina kun yritys paattaa olla valitsematta
jotakin, se saastaa resursseja johonkin toiseen, tarkeampaan,
tarkoitukseen. Toisaalta taas silloin, kun yritys valitsee tietyn vaihtoehdon,
se keskittaa resursseja juuri tiettyyn asiaan esimerkiksi yrityksen arvioihin
pohjautuvalla perusteella. (Sheehan 2011, 62.)

Yrityksen strategian on aina oltava oikeassa suhteessa yrityksen
kaytettavissa oleviin voimavaroihin nahden. Palveluyrityksen
markkinointistrategiat voidaan jakaa kilpailu-, palvelu- ja
asiakasstrategioihin. Kilpailustrategia perustuu yrityksen kilpailuetuun,
jonka avulla se onnistuu haalimaan asiakkaat itselleen eli toisin sanoen
yrityksen palvelutarjonta vastaa asiakkaiden tarpeisiin ja toiveisiin
paremmin kuin kilpailevien yritysten tarjonta. Kilpailuetu voi perustua
siihen, etta yritys pystyy tarjoamaan palveluita kilpailukykyiseen hintaan tai
siihen, etta yrityksen palvelu eroaa kilpailijan palvelusta positiivisessa
merkityksessa. Mahdollisuutena on myos keskittaa toiminta esimerkiksi
tiettyd asiakasryhmaa tai maantieteellista sijaintia koskevaksi. (LAmsé &
Uusitalo 2002, 91.)

Palvelustrategia puolestaan pitda sisallaan teknisen laadun strategian,

johon ei tdssé yhteydessa sen tarkemmin perehdyta. Liséksi
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palvelustrategiaan siséltyy hinta- imago- ja asiakasstrategia.
Hintastrategiassa yrityksen kilpailukyky perustuu hintatasoon.
Imagostrategia perustuu sen sijaan palveluun liitettavaan mielikuvaan,
joka luodaan useimmiten markkinoinnin avulla. Imagon rooli
palvelustrategiassa on merkittava, silla yrityksen imagon avulla asiakkaat
maarittelevat myos yrityksen maineen. Asiakaspalvelustrategia perustuu
nimensa mukaisesti asiakaspalveluosaamiseen, jonka avulla yritys pyrKii
luomaan kilpailuedun muihin kilpailijoihin nahden. (Lamsa & Uusitalo
2002, 92-93.)

3.4 Markkinointimix

Markkinointia voidaan kuvata markkinointimixin avulla. Siina markkinoija
kayttaa erilaisia kilpailukeinoja valiten niista itselleen suotuisimmat
vaihtoehdot. Markkinointimixista on sittemmin kehittynyt 4P-malli, joka
siséltda neljd markkinointiin liittyvda perusmuuttujaa. Muuttujia 4P-mallissa
ovat tuote, saatavuus, hinta ja markkinointiviestintd. Muuttujien perusteella
asiakas voi saada tietyn kuvan esimerkiksi tuotteen tai palvelun laadusta.
Useimmiten esimerkiksi kalliin tuotteen odotetaan olevan laadukkaampi
kuin halvemman tuotteen. (Vuokko 2003, 23.) Markkinoinnista itsessaan
voidaan puhua prosessina, jonka tarkoituksena on tyydyttaa yksildiden ja
organisaatioiden tavoitteita. 4P-malli on myds kehittynyt ja nyttemmin
puhutaankin valilla 7P-mallista, joka sisaltaa edella mainittujen muuttujien
lisdksi myds ihmiset, prosessit ja konkreettiset todisteet. (GrénroosA 2010,
325.)

Markkinointimixia ei kannata kuitenkaan kayttaa ainoana markkinoinnin
kehittamiseen tahtddvana toimena, silla siihen liittyy myds puutteita.
Markkinointimix jattéa ulkopuolelleen sellaisia tarkeita resursseja, jotka
liittyvat asiakassuhteen elinkaareen. Erityisesti palveluyritykselle
asiakkaan ostokayttaytymisen huomiointi seka asiakassuhteen hoitaminen
ovat tarkeitd. TAméan vuoksi vuoksi markkinoinnissa tulee ottaa huomioon
markkinointimixin lisaksi myds muut yritykselle tarkeat voimavarat.
(GronroosA 2010, 326.)
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3.5 Palvelujen markkinointi

Palvelun markkinoinnin onnistuminen edellyttd& organisaation yleista
toimivuutta. Myos arvot ja strategiat luovat pohjaa palvelujen
markkinoinnille. Palvelujen markkinointi voi taten olla erilaista yrityksen
arvoista johtuen. Palvelujen markkinointia voidaan tarkastella
kokonaisvaltaisesti, jolloin huomioon on otettava koko organisaatio seka

yrityksen asiakkaat. (LAmsa & Uusitalo 2002, 27.)

Lahtokohtaisesti markkinointi tulisi olla asiakaskeskeista.
Asiakaskeskeisen markkinoinnin tarkoituksena on huomioida asiakkaiden
edut ja tarpeet, jolloin markkinointi vastaa paremmin sitd, mita asiakkaat
haluaisivat sen olevan. Asiakkaiden tarpeet syntyvat seka ulkoisten etta
sisdisten arsykkeiden vaikutuksesta. Palvelua tarjoavilla yrityksilla on
myds mahdollisuus vaikuttaa toiminnallaan asiakkaiden tarpeiden
muodostamiseen. Asiakkaat ovat merkittavassa osassa yrityksen
taloudellista kehitysta, jonka vuoksi heidan roolinsa markkinoinnin
kehittamisessa on tarkea. Asiakaskeskeisyys on vuorovaikutusta
asiakkaan kanssa. Sen tarkoituksena ei ole noudattaa kaikkia asiakkaan
tarpeita, vaan loytaa pikemminkin parhain mahdollinen ratkaisu, jolla
asiakkaiden tarkoituksenmukaiset tarpeet saadaan tyydytetyksi. (Lamsa &
Uusitalo 2002, 28-29.)

Laadukkaiden palvelujen markkinointi on sidottu yrityksen prosesseihin,
joita ovat esimerkiksi yrityksen strategia. Strategiaa rakentaessa on
tutustuttava huolellisesti yrityksen sisaisiin sekéa ulkoisiin voimavaroihin,
jotta palvelut ja niiden markkinointi osataan suhteuttaa yrityksen
voimavaroihin. Pelkat prosessit eivat kuitenkaan takaa laadukkaita
palveluja, vaan palveluja tarjoamaan tarvitaan myoés henkiléstotydvoimaa.
Henkiloston tulee olla motivoitunutta, osaavaa seka sitoutunutta.
Asiakkaiden kannalta on tarkeaa, etta henkiléstd osaa tyonsa, silla

asiakkaat méaarittelevat palvelun laadun. (Lamséa & Uusitalo 2002, 29.)

Kokonaisvaltaisesti palveluita markkinoitaessa markkinointiin kuuluu kaikki

toiminnot, jotka vaikuttavat asiakkaiden kokemukseen palvelujen laadusta.
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Toimiva markkinointi syntyy, kun yrityksen eri toiminnot toimivat
mutkattomasti yhteistydsséa keskendan. Jokaisen palveluyrityksen
haasteena voidaan pitéda sosiaalisia taitoja seka vuorovaikutustaitoja,
joiden kautta se on yhteydessa asiakkaisiinsa. (Lamsa & Uusitalo 2002,
36.) Palvelujen markkinoinnissa on kyse myynninedistamisesta.
Myynninedistamisella tarkoitetaan tuotteen tai palvelun myynnin
nopeuttamista erilaisin toimenpitein, jotta se saavuttaa nopeammin

lopullisen kayttdjan (Taloussanomat 2016).

Nykyaan palvelujen markkinoinnin keskiton liittyy vahvasti kasite
elamyksellisyys. Elamyksellinen markkinointi on asiakaskeskeista, ja sen
avulla pyritaan tyydyttamaan asiakkaiden tunnemaailman tarpeita.
Asiakkaille pyritaan tuottamaan tunne-elamyksia, joista valittyy esimerkiksi

mielihyvaa. (Lamsa & Uusitalo 2002, 36.)

Usein ajatellaan, etta markkinointiin kannattaa panostaa etenkin
asiakassuhteen elinkaaren alussa, jolloin on tarkoituksena herattaa
asiakkaan mielenkiinto yrityksen tarjoamia palveluita kohtaan, ja jatkaa
markkinointia vain siihen asti kunnes asiakas on sitoutettu yritykseen.
Todellisuudessa markkinointiin tulee kuitenkin panostaa koko
asiassuhteen elinkaaren ajan. Etenkin jalkimarkkinoinnin merkitys saattaa
olla ratkaiseva tekija asiakkaan uudelleen ostamisen kannalta.
Markkinoinnin luonne ei kuitenkaan pysy samanlaisena koko
asiakassuhteen elinkaarta, vaan muuttuu tilannekohtaisesti vastaamaan
kunkin hetken tarpeita. (GronroosB 2000, 179-181.)
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4 ELSA ROVANIEMI RY:N JASENMAARAN LISAAMINEN

4.1 ELSA Rovaniemen esittely

ELSA Rovaniemi ry on yksi kansainvalisen opiskelijajarjestdé ELSAN
paikallisryhmistd, joka toimii Lapin yliopistossa oikeustieteen opiskelijoiden
hyvaksi. ELSA on lyhenne sanoista European Law Students’ Association
eli suomennettuna se tarkoittaa eurooppalaisten lakiopiskelijoiden
yhdistysta. ELSA on vuonna 1981 perustettu maailman suurin, voittoa
tavoittelematon seké poliittisesti riippumaton oikeustieteen opiskelijoiden
jarjestd. ELSAan kuuluu noin 40 000 jasenta 42 eri maassa. Jokaisella
maalla on omia paikallisryhmi&, jonka seurauksena ELSA vaikuttaa noin
300 yliopiston yhteydessa. (ELSA Rovaniemi 2016.)

ELSAnN toiminnan tarkoituksena on monipuolistaa oikeustieteellista
koulutusta ja kehittd& oikeustieteen opiskelijoiden ja jo valmistuneiden
lakimiesten ymmarrysté ja vastuuntuntoa. Tarkoituksena on mygs tukea ja
edistaa oikeustieteen opiskelijoiden kansainvalistymista muun muassa
kansainvalisen yhteistyon avulla. ELSA tukee myds oikeustieteen
opiskelijoiden yleista oppimista sek& ammattitaidon kehittymista
akateemisen toiminnan avulla. (ELSA Rovaniemi 2016.)

ELSA Finland on Helsingissa toimiva yksi ELSAN kansallisista ryhmista.
ELSA Finlandilla on talla hetkella nelja paikallisryhméa Helsingissa,
Turussa, Joensuussa ja Rovaniemelld, jotka toimivat oikeustieteen
tiedekuntien yhteydessa. (ELSA Rovaniemi 2016.)

ELSA Rovaniemen toimintaa ohjaa hallitus, jonka jasenisto valtuuttaa
vuosittain tehtavaansa syksylla pidettdvassa sddntomaaraisessa
syyskokouksessa. Hallituksen tehtavana on jarjestaa jasenistolle
tapahtumia ja hoitaa yhdistyksen taloutta. Hallituksen tarkoituksena on

my0s palvella jasenistda parhaalla katsomallaan tavalla.

Toimin ELSA Rovaniemen hallituksen markkinointivastaavana kaudella
2015-2016. Tehtaviini kuuluu kotisivujen, Instagramin seka blogin

paivittdminen, Facebook-sivujen yllapito seka yleinen tiedottaminen ELSA
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Rovaniemen toiminnasta ja tapahtumista. Tavoitteenani on markkinoinnin
avulla sitouttaa jasenistda yhdistyksen toimintaan entistd paremmin.
Haluaisin myds kehittaa palveluja ja markkinointia entisestaén, silla uskon,
etta niiden kautta on mahdollisuus vahvistaa ELSA Rovaniemen

nakyvyytta ja tata kautta saada lisda uusia jasenia yhdistykselle.

4.2 ELSA Rovaniemen tarjoamat palvelut

ELSA Rovaniemen palveluihin kuuluu erilaiset jasenille tarjottavat palvelut,
joita ovat muun muassa excursiot, vaittelyseminaarit, bileet ja
opintomatkat, joiden tarkoituksena on tuottaa jasenille lisdarvoa
kokemuksen myoéta. Palveluihin kuuluu myos kansallisella ja
kansainvalisella tasolla jarjestettavat National Council Meetingit, Summer
Law Schoolit sekd STEP-vaihdot ja erilaiset kilpailut. Alla olevassa
kuvioissa (Kuvio 2) on tarkemmin esitetty ELSA Rovaniemen jasenilleen
tarjoamat palvelut.

Bileet ja muut
illanviettotapahtumat

Ulkomaan

opintomatkat ELSA Internationalin

: jarjestamat palvelut
ELSA Rovaniemen /

Excursiot tarjoamat palvelut

ELSA Finlandin
jarjestamat palvelut

N\ S

Viittelyseminaarit

G olf-kurssi

Kuvio 2. ELSA Rovaniemen tarjoamat palvelut

ELSA Rovaniemen osalta palvelujen kehittdminen merkitsee sita, etta
pyritddn luomaan innostavampia tapahtumia seka muita aktiviteetteja,
jotka soveltuvat mahdollisimman monelle jasenelle. Etenkin excursioista
saamansa kilpailuedun avulla ELSA Rovaniemi pystyy vastaamaan

kilpailijoidensa tarjontaan. ELSA Rovaniemi on keskittynyt tarjoamaan
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jasenilleen akateemista toimintaa, mikéa voidaan nahda kilpailuetuna

verrattuna ainejarjesto Artiklaan.

ELSA Rovaniemen palveluja kehittdessa on huomioitava se, mita jasenet
odottavat palveluilta. Palvelujen maara on pyrittdva mitoittamaan siten,
etta niille 16ytyy riittavasti kysyntaa. Kun kyseessa on voittoa
tavoittelematon yhdistys, jonka hallituksen jasenet vaihtuvat vuosittain, on
palvelujen kehittdmisessa otettava huomioon, etta palvelut ovat helposti
toteutettavia, eika niiden kehittdmiseksi vaadita liiallisia resursseja.
Rajallisten resurssien vuoksi kehittamistoimenpiteet eivat saa olla liilan

massiivisia tai kalliita.

ELSA Rovaniemen kohderyhmaan kuuluvat kaikki Lapin yliopiston
oikeustieteiden tiedekunnan opiskelijat. Segmentit voidaan jaotella viela
pienempiin osiin esimerkiksi jasenten aktiivisuuden perusteella tai sen

perusteella, mink&laisista palveluista jasenet ovat kiinnostuneita.

4.3 ELSA Rovaniemen markkinointikanavat

ELSA Rovaniemi kayttaa sosiaalisen median kanavista Facebookia ja
Instagramia. Facebookin kautta jAsenistd saa tiedon ajankohtaisista
asioista seka paikallisesti ettd kansainvalisestikin. Liséksi Facebookin
kautta tiedotetaan ELSA Rovaniemen tulevista tapahtumista ja jasenistoa
koskevista asioista. Kiireellinen viestinta tapahtuu paaasiassa Facebookin
kautta, silla yhdistyksella ei ole omaa postituslistaa. Syksysta 2016 alkaen
ELSA Rovaniemen tiedotteet on tarkoitus liittd& osaksi ainejarjesto Artiklan
postituslistaa. Se palvelee jasenia parhaiten, silla jasenistd saa tiedon
samanaikaisesti Artiklan tiedotteiden kanssa. Nain ollen jasenille on tehty

mahdollisimman helpoksi tiedonsaanti yhdesta kanavasta samaan aikaan.

Hiljattain yhdistykselle on kehittdmistoimenpiteena perustettu myés oma
blogi, jonka kautta on mahdollista saada ajankohtaista tietoa yhdistyksen
toiminnasta. Blogin tarkoituksena tuoda ELSA Rovaniemen hallituksen

toimintaa ja tapahtumia paremmin jaseniston tietoisuuteen. Blogitekstit
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tuodaan jasenten nahtaville Facebookin avulla linkittdmalla blogiteksti
ELSA Rovaniemen Facebook-sivulle.

ELSA Rovaniemella on my6s omat kotisivut, joiden kautta jasenisto voi
tutustua esimerkiksi ELSAan yhdistyksené sekd ELSA Rovaniemen
hallituksen jaseniin. Liséksi Lapin yliopistolla on ilmoitustaulu, johon voi
viedd ELSA Rovaniemen toimintaan liittyvia ilmoituksia, ja josta jasenet
voivat kdyda hakemassa ELSAN toimintaan kuuluvia kansainvalisia

Synergy-lehtia.

ELSA Rovaniemi pitaa sdanndéllisin valiajoin myos infotilaisuuksia
ajankohtaisista asioista. Niissa jasenistolla on mahdollisuus olla
kasvokkain vuorovaikutuksissa hallitusten jasenten kanssa. Lisaksi
yliopistolla jarjestetaan aina kerran vuodessa uusille opiskelijoille
suunnattu tapahtuma, jossa heilla on mahdollisuus tutustua eri toimijoihin.
ELSA Rovaniemelléd on perinteisesti ollut tapahtumassa oma poytapaikka,
jossa se on esitellyt toimintaansa uusille jasenille ja pyrkinyt samalla
hankkimaan lisaa jasenia riveihinsa. ELSA Rovaniemen kaytdssa talla
hetkella olevat markkinointikanavat on lueteltu alla olevassa kuviossa
(Kuvio 3).

Facebook limottustaulu
Instagram ELSA H.D‘FE-ll'II-EI'I'II fy:n Suoramarkkinointi
markkinointikanavat
Blogi Cotisat Puskaradio
otisivu

Kuvio 3. ELSA Rovaniemi ry:n markkinointikanavat

4.4 Haastattelu

Haastattelutkimus toteutettiin teemahaastatteluna kaytettaen
puolistrukturoitua haastattelumenetelmaa. Puolistrukturoidulle

haastattelumenettelylle on tyypillista, etta kaikilta haastateltavilta kysytaan
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tietyt ennalta maaritellyt kysymykset samassa jarjestyksessa (Saaranen-
Kauppinen & Puusniekka 2016). Teemahaastattelut suoritettiin 1.6.—
2.6.2016 valisena ajankohtana. Kysymyksien laatiminen tuotti aluksi jonkin
verran ongelmia, mutta lopulta kysymysten teemat kuitenkin loytyivat
teoriapohjan avulla. Markkinoinnin ja palvelun kehittamistéa koskevia
kysymyksia lahetettiin haastateltaville yhteensa 10 kappaletta.
Haastattelukysymykset lahetettiin tutkimusjoukolle sdhkopostitse, ja
vastaukset tulivat tutkijalle jo valmiiksi kirjallisessa muodossa, joten
litterointia ei tarvinut erikseen suorittaa. Haastateltavilla oli mahdollisuus
esittaa tutkijalle tarkentavia kysymyksia ennen vastaamista tai vastausten
aikana kysymyksiin liittyen. Haasteteltavina oli 3 rivijasenta ja 3
hallituksen jasentéa. Rivijasenet olivat miehia ja hallituksen jasenet naisia.
Sukupuolijakauman avulla tarkoituksena oli myos selvittdd, onko naisten ja
miesten vastausten valilla eroavaisuuksia koskien palvelujen ja
markkinoinnin kehittdmista. Tutkittavista puolet oli ensimmaisen vuoden
oikeustieteen opiskelijoita ja loput vanhempia oikeustieteen harijoittajia.
Kaikki haastattelut suoritettiin luottamuksellisesti ja vastaukset on kasitelty
tata tutkimusta varten anonyymisti. Alla olevassa kuviossa (Kuvio 4) on

esitetty tarkemmat tiedot tutkittavista.

Tutkittavat
I [
Rivijdsenet Hallituksen jasenet

Mies, MNainen,
1. vuosikurssi 1. vuosikurssi

Mies, Nainen,
2. vuosikurssi 1. vuosikurssi

Mies, Nainen,
6. vuosikurssi 2. vuosikurssi

Kuvio 4. Tutkittavat
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4.4.1 Toteutus

Tutkimuksen avulla haluttiin selvittdd ELSA Rovaniemen hallituksen
jasenten seka rivijasenten mielipiteita palvelujen ja markkinoinnin
kehittamisesta. Tutkimus suoritettiin sen vuoksi, etta palveluja ja
markkinointia voitaisiin tulevaisuudessa kehittaa siten, etta jAsenmaara
kasvaisi. Tavoitteena olisi, etta suurin osa uusista opiskelijoista liittyisi
ELSA Rovaniemen jaseneksi heti opiskelujen alettua. Tavoitteena on
mya0s, etta tutkimuksesta olisi hydtya yhdistykselle myds tulevaisuuden

palvelujen ja markkinoinnin kehittdmisen kannalta.

Tutkimukseen valitut henkilt on valittu perusjoukosta ositetun otoksen
avulla. Ositetulla otoksella tarkoitetaan sité, ettd otoksen osuus on
tutkimuksessa oikeassa suhteessa (KvantiMOTV 2003.) Tutkittavat
henkil6t koostuvat sekd ELSA Rovaniemen hallituksen jasenista etta
tavallisista rivijasenista. Aluksi tutkimuksessa oli tarkoitus hyodyntaéa
pelkkien rivijasenten mielipiteita. Eri tahot tuovat tutkimukseen kuitenkin
usein erilaisia nakodkulmia, joten oli tarkedd saada myos hallituksen

jasenten mielipiteet ja nakokulmat esille.

Jokaisella hallituksen jasenella on kokemusta ennen hallitustytskentelya
myos pelkkana rivijasenena olemisesta. Nain ollen heilla on luultavasti
jonkinlainen mielikuva jasenyytensa perusteella siitd, miten palveluja ja
markkinointia tulisi kehittaa. Tavoitteena tassa kvalitatiivisessa

tutkimuksessa on saada vastaus esitettyyn tutkimuskysymykseen.

ELSA Rovaniemen toiminnasta ei ole aiemmin tehty tutkimusta, joten
aiempaa tutkimustietoa kasiteltavista seikoista ei ole. Tama tutkimus on
tarked tehda sen takia, koska ELSA Rovaniemi jaa helposti oikeustieteen
opiskelijoiden ainejarjesto Artiklan vuoksi tuntemattomammaksi
potentiaalisille jasenille. Palvelujen ja markkinoinnin kehittdmisen avulla
voitaisiin kuitenkin nostattaa ELSA Rovaniemen tunnettavuutta, mika olisi
omiaan lisddmaan jasenten liittymista yhdistykseen. Ongelmana talla
hetkella on se, ettd kaikki Artiklaan liittyvat oikeustieteen opiskelijat eivat
valttamatta liity ELSA Rovaniemen jaseniksi.
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4.4.2 Haastattelun teemat

Tassa haastattelussa kaytetdan kahta paateemaa, jotka on jaettu
pienempiin alateemoihin. Jokaiseen ylateemaan liittyy kysymyssarja, jonka

tavoitteena on vastata tutkimuskysymykseen eri nédkdkulmista.

Ensimmainen p&aateema on palvelujen kehittaminen. Palvelun
kehittamisen alateemoina ovat ELSA Rovaniemen tarjoamat palvelut,
joihin kuuluvat muun muassa tapahtumat, excursiot ja opintomatkat.
Liséksi alateemoina ovat palvelujen nykytila sekéa mahdolliset kehittamisen
tarpeet. Palvelujen kehittamisessa otetaan myds huomioon kilpailijan
palvelut verrattuna ELSA Rovaniemen tarjoamiin palveluihin. Kuten
teoriaosuudessa on esitetty, on palvelujen kehittaminen toteutettava
asiakkaiden edut ja tarpeet huomioon ottaen. Taman vuoksi myos
kysymyksiss& on huomioitu se, miten palvelujen kehittaminen voitaisiin
toteuttaa mahdollisimman asiakaslahtoisesti. Alla olevassa taulukossa

(Taulukko 1) on esitetty palvelujen kehittamiseen liittyvat kysymykset.

Taulukko 1. Palvelujen kehittamiseen liittyvat kysymykset

Palvelujen kehittdminen

1. Mit& ELSA Rovaniemen palveluja olet k&yttanyt? (Tapahtumat, excursiot, vittelyseminaarit, opintomatkat jne.)

Oletko ollut tyytyvdinen palvelutarjontaan?

2. Miten arvioisit ELSA Rovaniemen palvelujen laatua?

3. Miten ELSA Rovaniemen palveluja voitaisiin mielestisi kehittda?

4. Millaisia ELSA Rovaniemen palvelut ovat mielest&si Artiklan palveluihin verrattuna?

Her&dkd niistéd jonkinlaisia mielikuvia?

5. Miten jésenistdn edut ja tarpeet voitaisiin huomiocida paremmin ELSA Rovaniemen palvelujen kehittdmisessg?

Toinen paateema on markkinoinnin kehittdminen, johon kuuluu
alateemoina ELSA Rovaniemen kaytdssa olevat markkinointikanavat, joita
ovat Facebook, Instagram, blogi, kotisivut, ilmoitustaulu, suoramarkkinointi
seka puskaradio. Tavoitteena on mygs selvittaa, olisiko muille
markkinointikanaville tarvetta vai onko nykyiset kanavat riittavia.
Markkinointikanavien ohella alateemana on markkinoinnin nykytila seka
se, miten markkinointia tulisi kehittaad. Alla olevassa taulukossa (Taulukko

2) on esitetty kysymykset markkinoinnin kehittdmiseen liittyen.

Taulukko 2. Markkinoinnin kehittdmiseen liittyvat kysymykset
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Markkinoinnin kehittdminen

1. Millaista ELSA Rovaniemen markkinointi on mielestisi nyt? Perustele.

2. Miten markkinointi voisi olla tehokkaampaa jisenhankinnan kannalta?

3. Mitk& ovat ELSA Rovaniemen markkinoinnin heikkoudet? Perustele.

4. Mitks ovat mielestéisi parhaimmat kanavat ELSA Rovaniemen markkinoinnin kannalta ja miksi?

Kaipaavatko markkinointikanavat uudistusta?

5. Miten kehittdisit ELSA Rovaniemen markkinointia?

4.4.3 Tutkimustulokset

Tutkimustulokset on kayty lapi osa-alueittain. Ensin kaydaan lapi palvelun
kehittamiseen liittyvat tutkimustulokset, jonka jalkeen tarkastelun kohteeksi
nousevat markkinoinnin kehittamiseen liittyvat tutkimustulokset.

4.4.3.1 Palvelujen kehittaminen

Palvelujen kayttamista koskevassa kysymyksessa tuli esille, ettd ELSA
Rovaniemen tarjoamien palveluiden kiinnostavuus riippuu palvelusta.
Esimerkiksi osaan tapahtumista on liikaa osallistujia ja toisiin taas saattaa
olla jopa pula osallistujista. Monet ELSA Rovaniemen jasenista ovat
osallistuneet bileisiin, mutta akateemiset tapahtumat ovat jadneet
vahemmalle. Vastausten perusteella hallituksen jadsenet ovat ottaneet
osaa muun muassa excursioille sekd ulkomaan opintomatkoille. He ovat
hyodyntaneet palveluita monipuolisemmin. Palvelutarjontaan ollaan
kuitenkin tyytyvaisia ja tietoisuus erilaisista palveluista on olemassa.
Palvelujen laatua koskevassa kysymyksessa ilmeni lisaksi, etta jasenet
ovat tyytyvaisia palvelujen laatuun talla hetkella.

Tana vuonna osallistumiseni on jaanyt vahemmalle, mutta
taisin kayda joissain ELSAN bileissa syksylla. Aiemmin
olen osallistunut excuille ja ulkomaanmatkallekin. Olen
ollut tyytyvainen palveluntarjontaan. (Mies, 6. vsk)

Olen kaynyt ELSAnN tarjoaman Greencard golfkurssin.
Olen tyytyvainen palvelutarjontaan. (Mies, 1. vsk)

Olen osallistunut excuille, National Council Meetingeihin,
Summer law schooliin ja bileisiin. Olen ollut tyytyvainen
tarjontaan. (Nainen, 2. vsk)
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Laatu on ollut hyvaa, etenkin sitsit! Excuilla harmillista on
paikkojen vahyys, johon emme itse voi valitettavasti
vaikuttaa. (Nainen, 1 vsk)

Palvelujen kehittamista ja jasenistdn etujen ja tarpeiden huomiointia
koskevissa kysymyksissa ilmeni vastausten perusteella, ettd ELSA
Rovaniemen palveluita voitaisiin kehittdd ottamalla paremmin jaseniston
tarpeet huomioon. Tarpeet voitaisiin jaseniston mielesta huomioida
esimerkiksi osallistumispaikkojen lisaamisella ja jaseniston mielipiteiden
kuuntelemisella palveluja kehittdessa. Liséksi jAsenet toivoisivat, etta he
voisivat olla aktiivisesti mukana palvelujen kehittamisprosessissa ja heidan
mielipiteet voitaisiin tuoda esiin esimerkiksi jasenkyselyn avulla. Myds
palvelujen laatuun panostaminen nahtiin tarkeana seikkana palvelujen

kehittdmistad mietittaessa.

Jarjestamalla esimerkiksi jasenille kysely, jossa
selvitettaisiin jasenten mielenkiinto osallistua erilaisiin
tapahtumiin tai millaisia tapahtumia tulisi jarjestaa. (Mies,
1. vsk)

Jasenia voisi ottaa mukaan kaikkeen toimintaan
enemman. (Nainen, 2. vsk)

Osallistumispaikkoja voisi lisatd mahdollisuuksien ja
kysynnan mukaan. (Mies, 2. vsk)

Enemmaén excuja ja muitakin tapahtumia. Ja laatuun on
aina panostettava. (Mies, 6. vsk)

Enemman sosiaalisia tapahtumia. Sitsit, bileet, tapahtumat
vaihtareiden kanssa. (Nainen, 1. vsk)

Haastateltavia pyydettiin my6s vertailemaan ELSA Rovaniemen ja
ainejarjesto Artiklan palveluja. ELSA Rovaniemen ja Artiklan palvelujen
nahtiin tukevan toisiaan. ELSA Rovaniemi ja Artikla ovat jarjestaneet
yhdessa muutamia tapahtumia, jotka ovat onnistuneet erittéin hyvin.
Yhteisty0 yhdistysten valilla nahd&an vastaajien mielesté positiivisena ja

my0s taloudellisesti kannattavana vaihtoehtona.

ELSA Rovaniemen palvelut ovat enemman itse juristin
normaaliin tydhon perehdyttavia ja kansainvalisempia.
(Mies, 1. vsk)
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ELSAnN palvelut ja tapahtumat ovat asiallisempia, mik& on
hyva. Toki palveluja ei ole niin paljoa tarjolla kuin Artiklalla,
mutta tama on budjettikysymys. Mielikuva ELSAN
palveluista on laatu ja asiallisuus. (Mies, 6. vsk)

ELSA Rovaniemi jarjestdd hieman vahemman tapahtumia
kuin Artikla, mutta ELSA Rovaniemen eduksi nousee
excursioiden ja muiden akateemisten tapahtumien
jarjestaminen. ELSA Rovaniemen tarjoamista palveluista
valittyy kansainvéalisyys seka akateemisuus. Akateemisuus
saattaa toisaalta aiheuttaa sen, ettd ELSAnN palvelut
koetaan myds tylsiksi. (Nainen, 1. vsk)

4.4.3.2 Markkinoinnin kehittdminen

Markkinoinnin koetaan talla hetkella olevan hyvaa ja sen nahdaan
tavoittavan kohderyhma. Markkinoinnin paallekkaisyys nykyisellaéan
koetaan jokseenkin haitallisena seikkana. Kaiken kaikkiaan markkinointia
pidetdaan asiapitoisena ja selkdna. Jasenhankinnan kannalta
markkinoinnissa toimisi vastaajien mielesta jasenille tarjottavat edut ja
arvonnat. Myds uusia opiskelijoita sitouttamalla voitaisiin saada enemman

jasenid, joten markkinointia on tarkea keskittaa heihin.

Markkinointi on hyvaa ja selkeda, ehka joidenkin mielesta
jopa liilan runsasta, koska samat julkaisut menevat
kahteen ryhmaan ja monet ovat niissd molemmissa.
(Nainen, 1. vsk)

Markkinointi voisi olla enemman kasvokkain tapahtuvaa
suoraa markkinointia. (Mies, 2. vsk)

Jasenhankinnan kannalta tehokkuutta voisi lisaté olemalla
hiukan aggressiivisempi ja tarjota jasenistélle sitd, mita he
haluavat: mielenkiintoisia excuja ja illanviettoja. Nykyisin
ELSA Rovaniemen markkinointi on ehka jopa liian
asiallista. (Mies, 6. vsk)

Jasenhankinnassa tarkeda markkinoinnin
suunnitelmallisuus, esimerkiksi fukseille etukateen.
(Nainen, 2. vsk)

Haastateltavien mukaan ELSA Rovaniemen markkinoinnissa ei ole talla
hetkelld suuria heikkouksia, mutta kehittdmisen varaa silti [6ytyy.
Markkinointi kohdistuu vain Lapin oikeustieteen opiskelijoihin, joka rajoittaa

osittain markkinoinnin kehittdmista. Kohderyhmaa ei kuitenkaan ole
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mahdollista laajentaa, silla ELSA Rovaniemen toiminta on paaasiassa
kohdistettu vain ELSAnN jasenille tai oikeustieteen opiskelijoille.
Markkinointi tapahtuu suurimmaksi osaksi Facebookin kautta ELSA
Rovaniemen virallisen sivun ja salaisen ryhman kautta, joihin jaetaan
useimmiten samat tiedotteet, jonka vuoksi markkinointi on osittain
paallekkaista. Joitain palveluja on vaikea markkinoida kirjallisesti
Facebookin kautta ja se mielletéan myods heikkoudeksi. Markkinoinnissa
tulisi liséksi huomioida, etta kaikki osa-alueet saavat riittavasti nakyvyytta,

jotta markkinointi olisi tasavertaista palveluja markkinoidessa.

lImoitukset tapahtumista ja muista ovat lahes
samankaltaisia kaikki. Vaihtuvuutta ei juurikaan ole. (Mies,
6. vsk)

Kohderyhmén suppeus (vain oikkarit). (Mies, 1. vsk)

Heikkouksia ovat ehka hieman hankalasti ymmarrettavat
palvelut. Lisaksi kaksi eri Facebook-kanavaa ovat
ongelma. (Nainen, 1. vsk)

ELSA Rovaniemella on kaytéssaan melko laaja markkinointikanavien
verkosto. Nain ollen voidaan sanoa, ettd ELSA Rovaniemi hyddyntaa
markkinoinnissaan monikanavaisuutta. Suurin osa ELSA Rovaniemen
jasenista seuraa yhdistysta Facebookin kautta. Kysyttaessa tarkeimpia
markkinointikanavia ELSA Rovaniemen kannalta, Facebook nousee
odotetusti esille. Jasenet eivat kaipaa uusia markkinointikanavia, mutta
tulossa olevalle sahkopostin kautta toimivalle postituslistalle nahtaisiin
olevan kysyntaa nykyisten markkinointikanavien ja niiden uudistamisen
ohella. Jasenistd arvostaa markkinoinnissa vuorovaikutusta, mika tulee
esille myos kehitysehdotuksena lisata kasvokkain tapahtuvaa
markkinointia sosiaalisessa mediassa tapahtuvan markkinoinnin rinnalla.
Kuten jo ensimmaisen kysymyksen perusteella voitiin paatelld, jasenet
ovat melko tyytyvaisia nykyiseen markkinointiin, joten suurempia
kehitysehdotuksia ei 6ytynyt. Esille nousee markkinoinnin
suunnitelmallisuuden ja sdanndéllisyyden tarkeys. Face to face tapahtuvaa
markkinointia voisi olla nykyistd enemman, jotta jasenet saisivat aidosti

olla vuorovaikutuksissa hallituksen jasenten kanssa. Tapahtumien
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yhteydessa jasenille voisi jakaa pienid infopaketteja ELSAN toiminnasta,

jotta tietoisuus ELSAsta kasvaisi.

Facebook ja sahkopostilista. Niilla tavoittaa suuret
Ihmismassat. Markkinointikanavat kaipaavat ehka
tyylillisesti uudistusta, mutta itsessaan markkinointikanavat
ovat hyvat. (Mies, 6. vsk)

Facebook tavoittaa parhaiten kohderyhméan suurimman
osan, silla useat kohderyhmasta ovat liittyneet
Facebookiin. Ei kaipaa uudistusta. (Mies, 1. vsk)

Facebook on paras kanava ja standin pito. Lisaksi
sahkopostilistalle liittyminen on oletettavasti erittain hyva
asia! (Nainen, 1. vsk)

Markkinointikanavia voisi uudistaa, mutten née esim.
shapchatia valttamatta toimivana. Ennemmin uudistaisin
nykysia vaylia. Facebook on helppo ja neutraali, Instagram
taas ei niin informatiivinen, mutta hyvassa nousussa ja
helppo yllapitda. (Nainen, 2. vsk)

Lisda aggressiivisuutta ja enemman tapahtumia, jolloin on
myds oltava enemman markkinointiakin! (Mies, 6. vsk)

Enemmaén tapahtumia, joissa ihmisten kanssa ollaan
tekemisissa kasvotusten. (Mies, 2. vsk)

Rennompien tapahtumien lisd&minen ja esimerkiksi sitsien
alkuun aina pieni info ELSAN toiminnasta. (Nainen, 1. vsk)

Suunnitelmallisuus ja saanndllisyys, ettei esim. Instagram
hiliene 3 kk tai blogi jaa yhteen kirjoitukseen. (Nainen, 2.
vsk)

4.4.4 Tutkimustulosten analysointia

Jasenten ja hallituksen jasenten vastauksia vertaillessa suurempia eroja ei
l6ytynyt. Hallituksen jasenet olivat hyédyntaneet ELSA Rovaniemen
palveluja monipuolisemmin, mutta kaikki kehitysehdotukset olivat
samansuuntaisia seka jasenistolla etta hallituksen jasenilla. Hallituksen
jasenten vastauksista valittyi kuitenkin se, etta he olivat paremmin tietoisia
ELSA Rovaniemen toiminnasta, silla heidan vastauksena olivat tarkempia

ja vastauksista nousi esille kriittisyys palveluja ja markkinointia kohtaan.
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Palvelutarjontaan ollaan tyytyvaisia, eikd vastausten myo6ta ainakaan

iimennyt tarvetta millekaan uudelle palvelumuodolle. Joillekin palveluille
kaivattaisiin vastausten perusteella kuitenkin lisaa osallistumispaikkoja.
Tarkedaksi osoittautui palvelujen kehittamisen kannalta myos jaseniston

mielipiteiden huomiointi.

Markkinointikanavan
Enemman valinta palvelun
akateemista ohjelmaa mukaisesti
Palvelujen
kehittiminen
Kansainvalisyyttd ja Lisad
laatua korostettava osallistumispaikkoja

Kuvio 5. Palvelujen kehittdminen

Yll& olevassa kuviossa (Kuvio 5) on koottu palvelujen kehittamiseen
liittyvia nakokohtia, joita on saatu haastattelun vastausten perusteella.
Vastausten mukaan ELSAnN tulee korostaa myds kansainvalisyytta ja
laatua toiminnassaan. My6s akateemisiin tapahtumiin tulee keskittya

muiden tapahtumien lisaksi.

Tutkimuksesta saatujen vastausten perusteella voidaan huomata, etta
ELSA Rovaniemen markkinointia pidetaan jo nykyisellaan suhteellisen
hyvana. Joitain uudistuksia kaivattaisiin markkinoinintikanaviin seka tyyliin
markkinoida, esimerkiksi sdhkodpostilistan kayttoon ottamiselle on
vastausten perusteella kysyntaa. Jasenhankinnan kannalta erityisen
tarkeaa olisi vastausten perusteella se, etta uusille opiskelijoille tehtaisiin
heti aluksi hyva ensivaikutelma ELSAsta, jotta he kiinnostuisivat
yhdistyksen toiminnasta. Toiminnasta kiinnostuminen olisi omiaan

innostamaan uusia henkiloita littymaan ELSA Rovaniemen jaseniksi.

Tutkimustuloksissa tuli esille myos erilaiset lahjat, joita jasenille voisi
tarjota esimerkiksi arvontojen tai kilpailujen palkinnoiksi. Yleensa ihmiset

aktivoituvat toimimaan, kun heilla on mahdollisuus voittaa jotain.
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Mielekkaiden kilpailujen tai arvontojen jarjestaminen voisi nostaa
tyytyvaisyytta jaseniston keskuudessa ja se saattaisi houkutella myo6s
uusia jasenia liittymé&an mukaan ELSAnN toimintaan. Markkinoinnin
kehittamiseen liittyvat toimenpiteet on koottu alla olevaan kuvioon (Kuvio
6).

Face to face
Jasenedut ja lahjat -markkinointiin

sekd arvonnat panostaminen

/

Markkinoinnin

kehittiminen

Sahkdpostilistan Suunnitelmallisuutta
kayttbonotto ja saannollisyytta

Kuvio 6. Markkinoinnin kehittaminen

Tutkimuksen vastaukset osoittavat myos, ettd ELSA Rovaniemen
jasenmaéaraa voitaisiin lisata tehokkaalla ja suunnitelmallisella
markkinoinnilla keskittyen erityisesti uusiin jaseniin. Markkinoinnissa tulisi
lisdksi ottaa huomioon, etta kasvokkain tapahtuvaa markkinointia pidetaan
tarkeana, joten sita tulisi lisata, jotta jasenilla olisi mahdollisuus tutustua

ELSA Rovaniemen hallituksen jaseniin.

4.5 Jasenkysely

ELSA Rovaniemi ry:lle tehtiin tdaman opinnaytetyon yhteydessa myos
jasenkysely, joka laadittiin Webropol-kyselytydkalun avulla. Jasenkysely oli
avoinna ELSA Rovaniemen jasenistétlle sek& muille Lapin yliopiston
oikeustieteiden tiedekunnan opiskelijoille 27.6.—4.7. valisen ajan eli yhden
viikon verran. Kyselya jaettiin ELSA Rovaniemen virallisella Facebook-
sivulla sekéa Facebook-ryhmassa. Lisaksi jasenkyselya jaettiin Whatsapp-
keskusteluryhmassa seka Lapin oikeustieteellisen fuksit 2015 ja 2014
Facebook-ryhmissa. Kyselyn kohderyhména olivat kaikki Lapin yliopiston
oikeustieteiden tiedekunnan opiskelijat riippumatta siitd, oliko han ELSAN

jasen vai ei. Perusjoukkoon kuului kaiken kaikkiaan noin 700 opiskelijaa.
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Jasenkysely laadittiin osin aiemmin tadssa opinnaytetydssa tehdyn
haastatteluaineiston perusteella. Jasenkyselyn tavoitteena oli saada
jasenistolta vastaukset niihin kysymyksiin, jotka tulivat haastattelun myota
esille. Kyselyn avulla haluttiin antaa jasenistolle mahdollisuus vaikuttaa ja
tuoda esiin mielipiteensa ELSA Rovaniemen palvelujen ja markkinoinnin

kehittdmisessa.

Jasenkysely, kuten myds haastattelu, oli jaettu palvelun ja markkinoinnin
kehittamista koskeviin kysymyssarjoihin. Liséksi jasenkysely sisélsi
osuuden, jossa selvitettiin vastaajien taustatietoja. Tyypillisia
taustamuuttujia tutkimuksissa yleisestikin ovat ika ja sukupuoli, joita
hyodynnettiin myos tassa tutkimuksessa (KvantiMOTVa 2003).

Alla olevasta kuviosta (Kuvio 7) voidaan huomata, etta jasenkyselyyn
vastasi yhteensa 36 henkil6a, joista 9 oli miehia ja 27 naisia.
Sukupuolijakauma on esitetty taman kappaleen alla olevassa kuviossa.
Vastaajien tyypillinen ikd on jasenkyselyn perusteella 18-24 vuotta.
Vastaajista 26 henkil6a kuului edelld mainittuun ikdryhmaan. Sen sijaan
25-30 vuotiaita oli 10 kappaletta, mutta 31-vuotiaita tai sitd vanhempia
vastaajia kyselyyn ei osallistunut. Vaikka kyselyyn sai vastata sekd ELSAnN
jaseneet seka sellaiset henkilt, jotka eivat viela olleet jasenia, niin
kyselyyn osallistui téasta huolimatta vain yksi henkild, joka ei ollut jasen.

Han oli kuitenkin kiinnostunut littymaan jaseneksi.

Sukupuoli

Nainen

Mies

Kuvio 7. Vastaajien sukupuoli, n=36

Opiskeluvuotta kysyttaessa vastausten jakauma oli yllattava, silla kyselyyn

vastasi monipuolisesti ihmisia eri vuosikursseilta. Eniten vastaajia oli
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kuitenkin ensimmaisen ja toisen vuoden opiskelijoista. Tarkemmat tiedot
vastaajien opiskeluvuodesta on esitetty alla olevassa kuviossa (Kuvio 8).
Opiskeluvuosijakauman perusteella kukin opiskeluvuosi on edustettuna ja
niiden avulla voidaan nahda suuntaviivoja siitd, muuttuvatko
mielenkiinnonkohteet ELSAN palveluita kohtaan opiskeluvuosien
mukaisesti vai haluavatko opiskelijat samoja asioita opiskeluvuodesta

riippumatta.

Opiskeluvuosi

5 tai enemman

4

Kuvio 8. Vastaajien opiskeluvuosi, n=36

4.5.1 Palvelujen kehittaminen

Taustatietojen jalkeen jasenkyselyssa kasiteltiin palvelun kehittdmiseen
liittyvia kysymyksia. Ensinnékin haluttiin tietd&, onko vastaaja kayttanyt
ELSA Rovaniemen tarjoamia palveluita. Vastaajista 32 henkilda ilmoitti,
ettd on kayttanyt palveluja ja 4 puolestaan vastasi, ettei ollut kayttanyt
palveluja. Jasenkyselyn perusteella kavi ilmi, etta eniten ELSA
Rovaniemen tarjoamista palveluista kaytetaan bileita, excursioita ja sitseja.
Sitseilla tarkoitetaan akateemisia poytajuhlia, joissa lauletaan ja nautitaan
kolmen ruokalajin illallinen virvokkeineen. Kaikki muut palvelut paitsi
STEP-harjoittelu oli kerannyt vastaajia. Liséksi yksi vastaaja kertoi
osallistuneensa NCM:iin eli National Council Meetingiin. Kuviossa 9 on
esitetty tarkemmin, mitd ELSA Rovaniemen tarjoamista palveluista

vastaajat ovat kayttaneet.
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Mita seuraavista palveluista olet kayttanyt?

Muu, mik&?
Vaittelyseminaarit
Ulkomaan opintomatkat
Summer Law School
STEP-harjoittelu
Sitsit

Kilpailut esim...

Golf-kurssi

Excursiot

Bileet

Kuvio 9. Kaytetyt palvelut, n=32

Jasenkyselyn tulosten perusteella toteutettiin myos ristiintaulukointi, jossa
haluttiin verrata miesten ja naisten valista palvelujen kayttamista.
Tarkastelun kohteena oli se, kayttavatkd miehet ja naiset samoja palveluja

vai ovatko he kiinnostuneet erilaisista palveluista.

Tutkimustulokset kuitenkin osoittavat, ettd miehet ja naiset ovat kayttaneet
samoja palveluja, joten voidaan olettaa, etté he ovat kiinnostuneita
samoista asioista. Alla olevan taulukon (Taulukko 3) perusteella voidaan
huomata, etté seka miehet etté naiset kayttavat palveluista eniten bileita,

excursioita ja sitseja.

Taulukko 3. Miesten ja naisten palvelujen kayttdmisen vertailu, n=32



Sukupuoli

Mies | Nainen

(N=9) | [N=23)
Bileet 7 20
Excursiot ] 16
Golf-kurssi 1 3
Kilpailut esim. cikeustapauskilpailu 2 1
Sitsit 4 16
STEP-harjoittelu 0 0
Summer Law School 1 1
Ulkomaan opintomatkat 2 g
Vaittelyseminaarit 1 3
M, mika? 1 0

Avoimet vastaukset

Sukupuoli: Mies: Muu, mika?

= NCM

Kuten alla olevasta kuviosta (Kuvio 10) ilmenee, tyypillisesti palveluja

kaytetaan vastausten perusteella kerran kuukaudessa tai pari kertaa

vuodessa. Vastaajista yhteensa viisi henkiloa kayttaa palveluita kerran
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vuodessa tai harvemmin. Yksikaan vastaajista ei kaytd ELSA Rovaniemen

palveluita kerran viikossa. Tama johtunee siita, ettd ELSA Rovaniemi ei

tarjoa palveluita yleensa niin usein, etté niihin olisi kaytanndssa

mahdollisuus osallistua kerran viikossa.

Kuinka usein olet kayttanyt ELSA Rovaniemen tarjoamia
palveluja?
Harvemmin
Kerran vuodessa
Pari kertaa vuodessa
Kerran kuukaudessa
Kerran viikossa
CI) é 10 15 20

25

Kuvio 10. Palvelujen kayttaminen, n=32
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Palveluiden kiinnostavuutta, laatua, osallistumispaikkojen maaraa ja
riittvyytta kysyttaessa vastaukseksi saatiin edella mainittujen muuttujien
edustavan paaasiassa hyvaa tai keskinkertaista tasoa. Heikon osalta
vastauksia saatiin vain kiinnostavuuden ja riittavyyden osalta kuhunkin

kohtaan yhdelta vastaajalta. (Taulukko 4)

Taulukko 4. Palveluun liittyvat muuttujat, n=32

Heikko | Tyydyttivda Keskinkertainen Hyva Erittdin hyvd Yhteensd Keskiarvo

Kiinnostavuus 1 2 8 17 4 32 3,68
Laatu 0 ) 21 3 32 3,81
Osallistumispaikkojen maara 0 5 a 18 1 32 347
Riittavyys 1 3 g 19 0 32 344
Yhteensa 2 11 32 75 8 128 3,59

Mielenkiintoista oli huomata, etta vaikka vastaajat ovat padasiassa
kayttaneet ELSA Rovaniemen tarjoamista palveluista bileita, sitseja ja
excursioita, niin he ovat tosiasiassa kiinnostuneet pdéasiassa hieman
erilaisista palveluista kuin mita he ovat kayttaneet. Excursioiden eli
eraanlaisten yritysvierailuiden tiedetaan olevan ELSA Rovaniemen
vahvuus, ja se ndkyy myds jasenkyselyn vastauksissa. Vastaajista 28 on
kiinnostuneita erityisesti excursioista. Toiseksi eniten kiinnostusta on
herattanyt tydelamaéan tutustuttava toiminta, josta on kiinnostunut 26
vastaajista seka kolmanneksi eniten akateeminen toiminta, johon on
vastannut 14 henkil6a. Kuten alla oleva kuviokin (Kuvio 11) osoittaa, lahes
kaikki muut vastausvaihtoehdot olivat tuottaneet melko tasaisesti 10-12
vastaajaa. Vahiten kiinnostusta kuitenkin heratti alumnitapaamiset seka
infotilaisuudet. Yksi vastaajista oli myds vastannut avoimesti olleensa

kiinnostunut vapaapaikoista koulutuksiin.
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Mista seuraavista palveluista olisit erityisesti
kiinnostunut? Valitse enintaan viisi.

Muu, mika?

Ulkomaan opintomatkat
Tybeldmaan tutustuttava toiminta
Sitsit

Seminaarit

Lajikokeilukurssit esim. Golf-kurssi
Kilpailut esim. oikeustapauskilpailu
Kansainvélinen toiminta
Infotilaisuudet esim. STEP-harjoittelusta
Excursiot

Bileet

Alumnitapaamiset

Akateeminen toiminta

Kuvio 11. Kiinnostavimmat palvelut, n=36

Vastaajille annettin mahdollisuus antaa avointa palautetta ELSA
Rovaniemen palveluihin liittyen. Yhteensa 7 vastaajaa 36:sta oli kayttanyt
tilaisuutta hyvéksi ja kirjoittanut mietteitdédn ELSA Rovaniemen palveluihin
littyen. Padasiassa annetut palautteet olivat positiivisia ja rakentavia, joten

niiden avulla voidaan miettia palvelujen kehittdmistarpeita.

Toiminta on hyvin kehittynyt vuosi vuodelta, kyselyn
jarjestaminenkin osoittaa eteenpain menemista. Jatkakaa
samaan malliin! t. Vuoden 2012 hallitus(ammatti)lainen

Tama hallitus on tehnyt loistavaa ty6ta! Jatkakaa vain
samalla innolla ja antaumuksella fuksihardelli ja koko ensi
syksy lapi. Yksi kehittdmisehdotus olisi: hallituksen
kokousten poytékirjat olisi kiva saada nahtaville. Tsemppia
ja hyvaa kesaa!
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Olisi mukavaa saada esim. nettikursseja teidan vetamina

tai muita alkeiskursseja joilla voisi petrata englannin kielta
oikeustieteessa! Vaittelyt englanniksi kun ovat vahan liian
vaativia englanniksi jos sanastokaan ei hallussa..

Toimintanne on ihanan aktiivista! Jatkakaa samaan
malliin. :) Vapaapaikat erilaisiin koulutuksiin olisivat hyvia
loppuvaiheen opiskelijoille!

Mainostus ja markkinointi mennyt hieman huonompaan
suuntaan aiemmasta.

Ottakaa jasenten mielipiteet jatkossakin huomioon ja
joillekin excursioille voisi olla enemman
osallistumispaikkoja, jos mahdollista.

Alkaa unohtako meita vanhoja opiskelijoita :) mekin
halutaan erilaisia juttuja, kun Artiklankin fokus nayttaa
olevan lahes 100% fukseissa. Ja olis edelleen kiva saada
asiallista ohjelmaa kypsempaan makuun. Kukaan ei oikein
jarjesta mitdan vanhoille:(

4.5.2 Markkinoinnin kehittaminen

Palvelujen kehittamiseen liittyvien kysymysten jalkeen jasenkyselyssa
pyrittiin selvittAmaan markkinointiin liittyvia kehitystarpeita. Etenkin
markkinoinnin osalta kysymykset koskivat markkinointikanavia, niiden

tarpeellisuutta seké niiden kehittamista.

Ensiksi vastaajilta kysyttiin, mista markkinointikanavasta han paaasiassa
etsii tietoa ELSA Rovaniemen jarjestamasta toiminnasta.
Vastausvaihtoehdoista sai valita tassa kysymyksessa vain yhden, silla
tarkoituksena oli selvittdd, mika kanavista on tarkein. Toisaalta olisi myds
ollut jarkevaa, etta vastaaja olisi saanut valita useamman
vastausvaihtoehdoista, silla sen avulla olisi saanut selvitettyd mita kanavia
vastaajat yleensa kayttavat etsiessaan tietoa. Eniten vastauksia kerasi
Facebook, silla 28 vastaajista ilmoitti saavansa tietonsa padasiassa
Facebookin kautta. Tulos oli melko odotettu, silla useat ELSA Rovaniemen
jasenet omaavat Facebookissa kayttajatilin ja seuraavat ELSA
Rovaniemen virallista sivua. llmoitustaulu tai blogi ei ker&nnyt yhtaan

vastaajaa kuten alla olevasta kuviosta (Kuvio 12) voi huomata. Sen sijaan
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muutamat vastaajista etsivat tietoa Instagramin, kavereiden tai kotisivujen

avulla.
Mista markkinointikanavista etsit pddasiassatietoa
ELSA Rovaniemen jarjestamasta toiminnasta?
Muu, mika?
Kotisivut
Kaverit
Instagram
limoitustaulu _
Faceboo | M S S
Blogi _
0 5 10 15 20 25 30

Kuvio 12. Paaasiallinen markkinointikanava, n=36

Tarkeimpid markkinointikanavia kysyttaessa nousivat esiin Facebook,
kaverit ja face to face -markkinointi. Myos séhkdposti koettiin melko
tarkeaksi. Alla olevassa taulukossa (Taulukko 5) on tarkemmin esitetty

kunkin markkinointikanavan tarkeys jaseniston mielesta.

Taulukko 5. Markkinointikanavien tarkeys, n=36

Eilainkaan tirked Hieman tarked | Melko tirked Tarked Erittdin tirked Yhteensd Keskiarvo

Blogi 1 20 4 1 ] 35 1,86
Facebook 0 0 2 6 28 36 472
Face-to-face ] 5 7 12 12 34 3,86
Instagram 4 12 11 6 3 36 2,78
limoitustaulu G 16 1" 2 1 36 2,33
Kaverit 0 3 g " 13 36 3,94
Kotisivut 1 18 8 5 4 36 281
Sahkdposti 0 10 11 12 3 36 322
Snapchat 21 13 1 1 0 36 15
Yhteensa 43 a7 64 56 64 324 3

Kuten alla olevasta kuviosta (Kuvio 13) ilmenee, jasenet toivovat saavansa

ELSA Rovaniemen markkinointikanavien kautta tietoa etenkin ELSA
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Rovaniemen paikallisista asioista seka tulevista tapahtumista. Myds jonkin
verran on kiinnostusta saada tietoa ELSAN kansallisesta ja

kansainvalisista asioista sekd ELSAnN toiminnasta ylipaataan.

Mita tietoa toivot saavasi ELSA Rovaniemen
markkinointikanavista?

Muu, mita?

Tulevista tapahtumista

ELSA Rovaniemen paikallisista asioista
ELSAnN toiminnasta ylipaataan

ELSAN kansallisista asioista

ELSAN kansainvalisista asioista

Kuvio 13. Markkinointikanavista saatava tieto, n=36

Markkinoinnin ajankohtaisuutta, hyddyllisyytta, kiinnostavuutta, laatua,
tavoittavuutta ja toimivuutta kysyttdessa suurin osa vastaajista oli sita
mielta, ettd edelld mainitut seikat olivat hyvalla tai keskinkertaisella tasolla.
Oheisesta taulukosta (Taulukko 6) voi huomata tarkemman jakauman eri

muuttujien valilla.

Taulukko 6. Markkinointiin liittyvat muuttujat, n=36

Heikko  Tyydyttava HKeskinkertainen Hyva | Erittain hyva | Yhteensa | Keskiarvo

Ajankohtaisuus 0 1 10 22 3 36 375
Hyddyllisyys 0 2 1 19 4 36 3,69
Kiinnostavuus a 3 14 16 3 36 353
Laatu 0 3 11 149 3 36 3,61
Tavoittavuus 1 4 15 10 g 36 344
Toimivuus 2 3 9 19 3 36 35
Yhteensa 3 16 70 105 22 216 3,59

Haastatteluissa tuli esille, ettd markkinointi on joltain osin paallekkaista ja
ehka myds liilankin runsasta. Sen sijaan jasenkyselyn vastausten

perusteella tilanne nayttaisi olevan hieman péainvastainen, silla vain 5
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vastaajista on sita mieltd, ettd markkinointia on télla hetkella liikaa. Kuten
alla olevasta kuviostakin (Kuvio 14) ilmenee, markkinointia on sopivasti 22
vastaajan mielesta. Hieman liian vahan tai aivan liian vahan markkinointia
on yhteensa 9 vastaajan mielestd, joista kahdeksan oli vastannut etta

markkinointia oli hieman lilan vahan.

Mitd mieltd olet markkinoinnin maarasta talla hetkella?

Aivan liian vahan

Hieman liian vahan

Sopivasti

Hieman liikkaa

Aivan liikaa

Kuvio 14. Markkinoinnin méaara, n=36

Lopuksi vastaajilla oli mahdollisuus antaa halutessaan avointa palautetta
ELSA Rovaniemen markkinoinnin kehittamiseksi. Vain kaksi vastaajaa
36:sta kaytti tilaisuutta hyvéksi ja vastasi vapaaehtoiseen avoimeen
kysymykseen.

Markkinointi on nyt parantunut viime vuodesta todella
paljon. Ongelma on mielestani siina, ettd ELSA-infoa tulee
joka tasolta ja tuutista, joten se on monesti paallekkaista,
joten joku viikkotiedotteen tyylinen koonti olisi hyva saada.

Séahkopostilista voisi toimia myds yhtené
markkinointikanavista.

4.6 Luotettavuuden arviointia

Reliabiliteetin avulla voidaan selvittda tutkimuksen menetelmén
luotettavuutta. Tavoitteena on pyrkia karsimaan sattumanvaraiset tulokset,
esimerkiksi kysymysten muotoilua uudelleen jasentamalla. Luotettavuus

syntyy, jos tutkimusta voidaan toistaa ilman ettd tutkimuksen tulokset
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huomattavasti muuttuvat. Reliabiliteettiin siséltyy yhdenmukaisuus,
tarkkuus, objektiivisuus seka ilmion jatkuvuus. Neljan edella mainitun
periaatteen avulla saadaan selville, omaako tutkimus reliabiliteettia vai ei.
(Virtuaali ammattikorkeakoulua 2007.) Tassa tutkimuksessa
tutkimuskysymykset eivét olleet kovin tarkkoja, ja niihin saattoi tulla osittain
my0Os paallekkaisia vastauksia. Kysymysten tarkoituksena oli kuitenkin
loytaa tutkimuskysymykseen vastaus, ja siina tutkimuksessa onnistuttiin
melko hyvin. Vastausten perusteella saatiin selvitettya halutut
markkinoinnin ja palvelujen kehittamiseen liittyvat toimenpiteet, joten
tutkimuksen voidaan katsoa omaavan jonkin verran reliabiliteettia. Mikali
tutkimus toistettaisiin, ei kuitenkaan valttamatta paadyttaisi samoihin
tutkimustuloksiin, silla vastaajiksi on valikoitunut vain murto-osa koko

perusjoukosta.

Huomioitava on myds se, etta haastattelu olisi ihanteellista suorittaa
kasvokkain tai puhelimitse. Tama tutkimus suoritettiin kuitenkin
sahkopostihaastatteluna ja sita voidaan pitaéa tutkimuksen heikkoutena.
Edellytyksia kasvokkain tapahtuvalle haastattelulle ei ollut, silla
teemahaastattelun suoritusajankohta oli kesalla, joten tapaamisten
jarjestamisista olisi tullut kalliita ja muutenkin hankalasti toteutettavia.
Kasvokkain olisi kuitenkin voinut saada esille sellaisia asioita, mité ei
onnistuttu sahkopostin kautta saamaan. Myoskaan puhelimitse
haastattelua ei tehty, silla haastattelu haluttiin saada mahdollisimman
nopeasti tehtya ja vastausten oli tarkeda olla jo litteroidussa muodossa.

Nain ollen tutkimuksen luotettavuutta heikentaa tutkimuksentekotapa.

Tutkimuksen patevyytta ja luotettavuutta voidaan mitata myds validiteetin
avulla. Mikali tutkimuksessa saadut paatelmat vastaavat tutkimuksen
tarkoitusta, tutkimus on luotettava. Tutkimus on siin& tapauksessa arvoton,
mikali se ei omaa validiteettia. Oikeat teemat ovat omiaan lisaédmaan
validiteettia, kun taas vaaranlaiset teemat heikentavat sita. (Virtuaali
ammattikorkeakoulub 2007.) Tutkimuksessa onnistuttiin mittaamaan sita,
mité oli tarkoitus mitata. Tutkimusta ei voida kuitenkaan pitaa kovin
luotettavana edella jo kerrotun vahaisen vastaajamaaran takia. Validiteetti

on pyritty haastattelututkimuksessa kuitenkin huomioimaan siten, etta
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tutkimukseen on otettu saman verran seka miehia etté naisia.
Sukupouolijakauman avulla on pyritty nostamaan tutkimuksen
luotettavuutta ja toisaalta myds karsimaan mahdolliset sukupuolesta
johtuvat nakdkulmaerot. Sen sijaan jasenkyselyn sukupuolijakauma ei ollut
tasainen, eiké sen perusteella voida vertailla miesten ja naisten
vastauksia, silla naisia oli yli puolet enemman. Nain ollen jasenkyselyn
vastauksia analysoitaessa ei voida kayttaa apuna sukupuolijakauman
merkitysta, silla analysoidut tulokset olisivat vaaristyneita. Jasenkyselyn
tulokset eivat muutenkaan liene kovin luotettavia niukan vastaajamaaran
vuoksi, silla vain murto-osa koko perusjoukosta vastasi kyselyyn. Tuloksia
voidaan kuitenkin kayttaa suunnannayttajana mietittdessa palvelun ja

markkinoinnin kehittdmiseen liittyvid ideoita.

Objektiivisuudella on myos tarkeé rooli tutkimuksen luotettavuuden
arvioinnissa. Objektiivisuus voidaan nahda osana reliabiliteettia tai sitéa
voidaan kasitella myos erilladn, kuten tassa tutkimuksessa on tehty.
Objektiivisuus merkitsee sitd, etta tutkijan on pyrittdva olemaan
vaikuttamatta itse tutkimuksen tuloksiin. Tutkittavilla on oltava
mahdollisuus luottaa tutkijaan ja siihen, etté tutkimuksen tarkoitus
toteutuu. Vaikkakin toimiessani ELSA Rovaniemen hallituksen jasenena,
omaan myds mielipiteita yhdistyksen markkinoinnin ja palvelujen
kehittamisen suhteen, olen pyrkinyt pitamaan omat mielipiteeni erossa
tutkimuksessa esitellyista mielipiteista ja ehdotuksista. Tutkimusta voidaan
nain ollen pitaa objektiivisesti luotettavana. Tutkimuksen tavoitteena ei ole
tuoda esille tutkijan omia mielipiteitd. Haasteltavien vastauksiin on tosin
saattanut vaikuttaa tutkijan tunteminen seka tutkimuksen tekotapa. Edella
mainitut seikat taytyy ottaa huomioon tutkimuksen luotettavuuden

arvioinnissa.

4.7 Johtopé&atdkset ja kehitysehdotukset

ELSA Rovaniemen palvelujen ja markkinoinnin laatuun on panostettu tana
vuonna aiempaa enemman, mika nakyi osittain myods positiivisissa

tutkimustuloksissa. ELSA Rovaniemen palveluista ja markkinoinnista on
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valittynyt jasenistolle padasiassa positiivinen mielikuva, joten suurempia
kehityskohteita ei ole. Teemahaastattelun ja jasenkyselyn perusteella
palveluihin ja markkinointiin liittyy myos kehityskohteita, joihin jasenet

kaipaavat uudistusta.

Markkinoinnin paallekkaisyys néhtiin ongelmana etenkin
haastattelututkimuksen perusteella. Paallekkaisyytta on pyrittava
minimoimaan ja luomaan erityyppisia markkinointiteksteja eri ryhmiin, jotta
markkinointia ei pidettaisi yksitoikkoisena. Ongelmana on ELSA
Rovaniemen kaytdssa olevat kaksi eri kanavaa Facebookissa, joita
kaytetd&n hieman eri tarkoituksiin, mutta joiden markkinointimateriaali on
|&hes identtistd. Ehdotan, ettd ELSA Rovaniemen salainen Facebook-
ryhma poistettaisiin tulevaisuudessa ja tilalle jaisi vain ELSA Rovaniemen
virallinen Facebook-sivu. Taméa edellyttaa sita, ettd nykyiselle salaiselle
ryhmalle ei tulevaisuudessakaan l6ydeta erillistd kayttdtarkoitusta.
Facebook nahdaan tarkeimpana kanavana, joten mielestani sen

tarjoamaan sisaltoon tulisi kiinnittaa erityista huomiota.

Jasenkyselyssa esille tuli myds jasenistolle avoimet poytékirjat. Ne ovat
helposti toteutettavissa eivatka vie liikaa resursseja. Esitan, etta ensi
vuoden hallitus ottaa tehtavakseen sen, etta jasenistolla olisi mahdollisuus

tutustua poytakirjoihin niin halutessaan ainakin joiltain osin.

ELSA Rovaniemen markkinoinnissa tulisi tutkimustulosten mukaan
keskittya paikallisiin asioihin ja siihen, etta jasenistd saa tiedon tulevista
tapahtumista. Yhdistyksen velvollisuuksiin kuuluu kuitenkin hoitaa
markkinointi seka kansallisella ettd kansainvéliselld tasolla, mink& vuoksi
markkinointikanavat tayttyvat myos asioista, jotka koskevat ELSAnN jasenia
laajemmin kuin pelkastaan paikallistasolla. Taman vuoksi paikallisten
asioiden lisaksi markkinointiin kuuluu my@s muita asioita, johon ELSA

Rovaniemi paikallisryhmé&na ei voi vaikuttaa.

On tarkeaa, etta markkinointi on monipuolista ja ettd ELSA Rovaniemi
kayttaa eri markkinointikanavia, silla suurimmalla osalla ELSA

Rovaniemen markkinointikanavista on oma kannattajajoukkonsa.
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Markkinoinnin on oltava seka mielenkiintoista ettéd ajankohtaista, ja sen on
tapahduttava suunnitelmallisesti. Yhdistyksen toiminta on vietava
lahemmas jasenia suoramarkkinoinnin avulla, silla sen avulla tietoisuus
ELSAsta voisi kasvaa. Haastattelun perusteella jasenet toivoisivat
enemman kasvokkain tapahtuvaa vuorovaikutusta, joten ehdotan, etta
tulevaisuudessa ELSA Rovaniemi olisi aktiivisemmin esilla yliopistolla,
jotta jasenilla olisi mahdollisuus tulla kysyméaan heita askarruttavista
asioista. Yksi mahdollisuus olisi esimerkiksi, ettd ELSA Rovaniemi
jarjestaisi yliopistolla joka kuukausi vapaamuotoisen tilaisuuden, jossa olisi
mahdollisuus tavata hallituksen jaseni&, ostaa haalarimerkkeja tai liittya
jaseneksi. Koolla voisi olla esimerkiksi kolme hallituksen jasentd, jotta

tilaisuus ei sitoisi liikaa henkiléresursseja.

Markkinointi toteutetaan kokonaisuudessaan ilmaiseksi, joten se karsii
osittain markkinointimahdollisuuksia, jotka vaatisivat taloudellisia
resursseja. Aiemmin yliopiston puolesta uusille opiskelijoille on kuitenkin
lahetetty paperisen uutiskirjeen muodossa infopaketti, jossa on ollut ohjeet
ELSAnN jaseneksi liittymiseen. Tana vuonna infopakettia ei kuitenkaan
|&hetetty. Sen seurauksena t&dn& vuonna ELSAan on liittynyt
huomattavasti vihemman jasenia kuin viime vuonna. Mikali myos tulevana
vuonna Yyliopisto ei aio lahettda infopakettia paperin saastamiseksi, tulisi
mielestani miettid, olisiko ELSA Rovaniemi valmis pieneen taloudelliseen
satsaukseen, jotta jokaiselle uudelle opiskelijalle saataisiin ennen
opiskelun alkua joko kirjallinen tai sahkéinen uutiskirje, jossa olisi mukana
ohjeet jaseneksi littymiseksi. Uutiskirje voitaisiin toteuttaa yhteistydssa
ainejarjesto Artiklan kanssa, jos heilla olisi kiinnostusta ryhtyéa yhteistyéhon

uutiskirjeen toteuttamiseksi.

ELSA Rovaniemella on vain rajallisesti resursseja kaytettavissa myos
palvelujen kehittamiseen, joten jasenkyselysséa esille tullut kielikurssin
jarjestaminen ei ole mahdollista resurssien puutteen vuoksi. Ainoana
rajoittavana tekijana palveluja kehittdessa eivat kuitenkaan ole vain ELSA
Rovaniemen kaytdssa olevat resurssit, vaan mygds excursiokohteiden
resurssit. Kaikilla excursiokohteilla ei ole resursseja vastaanottaa

kymmeni& opiskelijoita tutustumaan toimintaansa esimerkiksi tilan
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puutteen vuoksi. Ratkaisuna haastattelussa esiin tulleeseen
osallistumispaikkojen puutteeseen esitan, etta suosituimpia excursioita
voitaisiin jarjestaa yliopistolla esimerkiksi syyttajanviraston sijasta. Tama
tarjoaisi mahdollisuuden osallistumispaikkojen kasvattamiseen. Toinen
vaihtoehto on, ettd vuoden aikana jarjestettaisiin kaksi excursiota
sellaiseen paikkaan, johon on ollut huomattavasti ylikysyntad. Nain
pystyttaisiin turvaamaan useamman halukkaan mahdollisuus osallistua

excursiolle.

Jasenhankinnalla tarkoitetaan taman opinnaytetyon yhteydessa niita
keinoja, joiden avulla pyritéan hankkimaan uusia jasenia. Esimerkiksi
markkinoinnin tehostamisella seka houkuttelevampien tapahtumien
luomisella voidaan yrittdd innostaa uusia jasenia kiinnostumaan
toiminnasta. ELSA Rovaniemi on lisaksi tarjonnut syksyisin uusille jasenille
mahdollisuuden liittya neljanneksen halvemmalla hinnalla jaseneksi, mikali
jasenyys tehdaan elo-syyskuun aikana. Se kannustaa opiskelijoita
littymaan ELSA Rovaniemen jaseniksi, silla he saastavat sen avulla rahaa
verrattuna siihen, etté he liittyisivat jaseneksi muuna ajankohtana. ELSA
Rovaniemen jasenhankinta on pyritty jarjestamaan myoés mahdollisimman
yksinkertaiseksi, jotta kynnys liittyd toimintaan mukaan olisi
mahdollisimman pieni. Jdsenyyden saamiseen edellytetdén vain koko
nimi, kotipaikkakunta seka maksu jasenyydesta ELSA Rovaniemen tilille.
Edella kuvattua alennuskampanjaa tulee jatkaa tulevinakin vuosina, silla

jasenmaaran piikit syntyvat nimenomaan elo-syyskuun aikana.

ELSA Rovaniemi liittyi Artiklan sdhkopostilistalle syksyn 2016 alusta
alkaen. ELSA Rovaniemella on mahdollisuus saada omat tiedotteensa
osaksi Artiklan viikottaista viikkotiedotetta, mikali siihen on tarvetta. ELSA
Rovaniemi on kayttanyt tata mahdollisuutta hyvéksi muutamia kertoja
kuluneen syksyn aikana. Tulevaisuudessa ehdotan, ettd sahkodpostilistan
tarpeellisuutta tutkitaan ja sen kayttdon panostetaan, silla jasenten
vastausten perusteella sahkopostilistalle on kuitenkin kysyntaa.
Mydhemmin voidaan myos harkita ELSA Rovaniemelle oman
sahkdpostilistan tai uutiskirjeen tekemista. Oman sahkdpostilistan tai

uutiskirjeen kehittamiseksi yhdistyksen on hyvissa ajoin alettava
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kerddmaan jasenien séhkopostiosoitteita, jotta sahkopostilistan tai

uutiskirjeen luominen olisi mahdollista.

Alla olevaan taulukoon (Taulukko 7) on listattu ELSA Rovaniemen
palvelujen ja markkinoinnin kannalta tarpeelliset kehitystoimenpiteet, jotka
esiteltiin tarkemmin edella. Lisaksi taulukkoon on lisatty ohjeellinen
toteutusajankohta, jotta kehitystoimenpiteet olisi helpompi toteuttaa

kaytannossa.

Taulukko 7. Kehitysehdotukset

Kehitysehdotukset Toteutus
(Facebook-ryhman poistaminen) | (kevat 2017)*
Avoimet poytakirjat kevat 2017

Vapaamuotoiset tilaisuudet
yliopistolla kevat 2017

Uusille opiskelijoille suunnattu

uutiskirje syksy 2017

Excursioiden uudelleenjarjestelyt|  syksy 2017

Alennuskampanjan jatkuminen
jasenyyksissa syksyisin syksy 2017-=
Valmiudet oman
sahkdpostilistan kdyttdonottoon kevat 2017-=

*tarpeen vaatiessa

Palveluja tuottavalle yhdistykselle on tarkeaa, etta jasenten edut ja tarpeet
on huomioitu. Se, miten jasenistdn edut ja tarpeet voitaisiin jatkossa
huomioida paremmin, selvida vain kysymalla asiaa jasenistolta.
Tulevaisuudessa jasenille voitaisiin jarjestaa myos jonkinlainen kilpailu,
josta olisi mahdollisuus voittaa esimerkiksi ELSA Rovaniemen
haalarimerkkeja. Haastattelun vastausten perusteella jasenkyselyn
houkuttimena kaytettiinkin haalarimerkkiarvontaa, jonka ansiosta myods
jasenkysely sai luultavasti muutaman vastaajan enemman verrattuna

tilanteeseen, jossa vastaajat eivat olisi saaneet mitaan.

Palvelun laatu on yksi avaintekijd, minka takia asiakas palaa uudelleen
kayttdmaan saman yrityksen palveluja. Tyytyvaisyys palvelun laatuun
nakyy useimmiten myos asiakkaiden maéarassa. Huono palvelu ei veda

asiakkaita puoleensa, vaikka se olisi halpaa. Sen sijaan asiakkaat
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maksavat mieluummin hieman enemman, etta saavat hyvaa palvelua.
Palvelujen osalta laatua ja kilnnostavuutta on tarkkailtava jatkuvasti. Laatu
on takuu sille, etta jasenet ovat kiinnostuneita osallistumaan ELSA
Rovaniemen tarjoamiin tapahtumiin ja muihin aktiviteetteihin. Kuten
teoriaosuudessakin tuli ilmi, asiakkaat odottavat vahintaan yhta hyvaa
laatua vastaisuudessa kuin mité he ovat aiemmin saaneet. ELSA
Rovaniemen tulee panostaa siihen, ettd yhdistys pystyy tarjoamaan
riittdvasti sellaisia tapahtumia, joille on kysyntaa ja toisaalta vahentaa

sellaisia tapahtumia, joille ei nahda olevan tarpeeksi kysyntaa.
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5 YHTEENVETO

Taman opinnaytetyon tavoitteeksi oli maaritelty tutkia sita, miten ELSA
Rovaniemen palveluita ja markkinointia tulisi kehittaa, jotta tietoisuus
yhdistyksen toiminnasta saavuttaisi Lapin oikeustieteen opiskelijat

paremmin ja jAsenmaara lisdantyisi.

Palvelun laatu vaikuttaa asiakkaan ostohalukkuuteen. Kerran saatu huono
palvelukokemus saattaa vaikuttaa myds jatkossa kyseisen yritykseen
tarjoamiin muihin palveluihin. Asiakkaan tyytyvaisyys siis maarittelee
palvelun laadun. Jotta yritys osaisi tarjota asiakkailleen oikeanlaisia
palveluja, on sen oltava tietoinen asiakkaiden tarpeista. Asiakkaat voidaan
jakaa heidan mieltymystensa mukaisesti erilaisiin asiakastyyppeihin, jotta
heille osataan tarjota tietynlaisia palveluja. Palvelujen kehittdminen
perustuu muun muassa asiakkaiden palvelutottumuksiin; sellaisia

palveluja tarjotaan ja kehitetdan, joille riittaa kysyntaa.

Markkinointikanavat ovat yrityksen tapa olla vuorovaikutuksissa
asiakkaidensa kanssa. Mitd useampia kanavia yritys kayttaa, sitd useampi
asiakassegmentti saa tiedon yrityksen olemassaolosta. Yrityksen tulee
kayttaa sellaisia kanavia, joissa sen potentiaaliset asiakkaat liikkuvat.
Kannattaa keskittdd markkinointi tarpeellisiin kanaviin ja panostaa niihin.
Yrityksen ei kannata hyddyntyy sen toiminnan kannalta epaolennaisia
kanavia, joissa potentiaaliset asiakkaatkaan eivat liiku.
Markkinointistrategia lahtee lilkkeelle markkinointisuunnitelmasta.
Markkinointistrategian tavoitteena on luoda uusia asiakassuhteita ja
kasvattaa yrityksen palvelujen menekkia. Markkinointimixia voidaan
kayttaa apuna markkinoinnin kehittamisessa, mutta pelkastaan sen varaan
ei kannata turvautua. Palvelujen markkinoinnissa on tarkeaa
vuorovaikutus asiakkaan kanssa. Yrityksen on ulkopuolisen
vuorovaikutuksen liséksi panostettava myds sisdiseen vuorovaikutukseen,

jotta palvelujen tarjoaminen sujuisi mutkattomasti.

Tutkimustulosten mukaan jasenet ovat kiinnostuneita laadukkaista ja

akateemisista palveluista, joista valittyy kansainvalisyys. Osaan palveluista
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toivottaisiin enemman osallistumispaikkoja. Markkinoinnin kehittamisen
osalta jasenia tulisi aktivoida mukaan erilaisten etujen ja arvontojen avulla.
Markkinoinnissa tulisi keskittya erityisesti uusiin jaseniin. Markkinointi
vaatii tutkimustulosten mukaan suunnitelmallisuutta ja sdannéllisyytta, jotta
tietoisuus ELSAN toiminnasta kasvaisi. Luottamuksen syntymiseen ELSAnN
palveluja kohtaan auttaisi face to face -markkinoinnin lisddminen. Kuten
teoriastakin ilmenee, palvelun laadulla on tarked merkitys palvelujen
kayton ja kehittamisen osalta. Tama opinnaytetyo toteutettiin
asiakaslahtoisesta nakdkulmasta, joten luonnollisesti esille nousi, etta
jaseniston mielipiteet tulee ottaa huomioon palvelujen ja markkinoinnin
kehittamisessa. Myos teoriaosuudesta ilmenee, etta asiakkaan edut ja
tarpeet tulee huomioida, joten empiriaosuudesta saadut tulokset

pohjautuvat teoriaosuuteen.

Tutkimuksen tavoite saavutettiin osittain, silla tutkimuskysymysten avulla
saatiin esiin asioita, joiden avulla jasenmaaran uskotaan kasvavan. Taman
hetkisen tiedon mukaan nayttaa kuitenkin silta, ettd uusia jasenia ei ole
saatu hankittua yhta paljon kuin viime vuonna, joten siltd osin tutkimuksen
tavoite jai saavuttamatta. Tutkimus ei myoskaéan ollut reliabiliteetiltaan
luotettava, silla haastateltavien vastauksiin on saattanut vaikuttaa
esimerkiksi tutkijan tunteminen, joka saattanut johtaa siihen, etta vastaajat
ovat antaneet liian positiivisia vastauksia markkinoinnin heikkouksista tai
palvelujen kehittamistarpeista. Jasenkyselyn tuloksia voidaan pitaa
kuitenkin suuntaa-antavina siita, miten palveluja ja markkinointia
haluttaisiin kehitettavan, vaikka vastaajamaara jaikin kyselyn osalta

niukaksi.

Jatkotutkimusehdotuksena esitan, etta jasenkysely toteutettaisiin joka
vuosi. Jasenkyselyn avulla voi katevasti kartoittaa jaseniston mielipiteita
eri asioihin liittyen. Etenkin eri markkinointikanavien hyoddyllisyyttd ELSA
Rovaniemen markkinoinnin kannalta kannattaa sd&nndallisin valiajoin
tutkia, silla eri markkinointikanavat ja niiden suosio ovat nyt muutostilassa.
Vaikka esimerkiksi Snapchatia ei talla hetkella katsottu tarpeelliseksi, se
voi muutaman vuoden paasta ollakin tarpeellinen. Jasenkyselyn

kysymyksi& voi muokata sen mukaan, mitd milloinkin halutaan tutkia.
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Uskon, ettd ELSA Rovaniemi tulee aina olemaan opiskelijoiden
kiinnostuksen kohde ja vahva toimija muiden jarjestjen joukossa.
Pitkajanteiselld palvelujen ja markkinoinnin kehittdmisella turvataan, etta
opiskelijat ovat myds jatkossa kiinnostuneita ELSAN toiminnasta ja liittyvat

sen jaseniksi.
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Liite 1. ELSA Rovaniemen jasenkysely

elsa

| bz Furopean Lavw Studenin Associziton

REWAMIEMI

ELSA Rovaniemen jasenkysely

Taman kyselyn tarkoituksena on kartoittaa ELSA Rovaniemi ry:n markkinoinnin
ja palvelujen kehittamistarpeet.
Jasenten mielipiteiden huomiointi yhdistyksen toiminnan kehittdmisessé on
tarkedd, joten vastaathan kyselyyn totuudenmukaisesti.
Kaikki vastaukset kasitelld&n luottamuksellisesti ja anonyymisti.

Tama jasenkysely toteutetaan my6s osana Lahden ammattikorkeakoulun
opinnaytetyota.

1. Sukupuoli *
O Mies
O Nainen

2. lkd*
O 18-24 vuotta
O 25-30 vuotta

O 31 vuotta tai enemman

3. Opiskeluvuosi *
Vastaa menossa olevan lukuvuoden mukaan, esim. 2015 aloittaneet vastaavat 1

01
02
O3
O4
O 5 tai enemman



4. Oletko ELSA Rovaniemen jasen? *
O Kylla
QEi

5. Haluaisitko liittyd ELSA Rovaniemen jaseneksi? *
O Kylla
QEi

6. Oletko kayttanyt ELSA Rovaniemen tarjoamia palveluja? *
O Kylla
Q€Ei

7. Mita seuraavista palveluista olet kayttanyt? *
[ ] Bileet
[ ] Excursiot
[ ] Golf-kurssi
[ ] Kilpailut esim. oikeustapauskilpailu
[ ] Sitsit
[] STEP-harjoittelu
[ ] Summer Law School
[ ] Ulkomaan opintomatkat
[ ] Viittelyseminaarit

Muu, mika?

[

8. Kuinka usein olet kayttanyt ELSA Rovaniemen tarjoamia palveluja? *
O Kerran viikossa
O Kerran kuukaudessa
O Pari kertaa vuodessa

O Kerran vuodessa



O Harvemmin

9. Miten arvioisit seuraavia palveluun liittyvia asioita *

Heikko Tyydyttava Keskinkertainen Hyva

Kiinnostavuus O
Laatu O
qullli_stumispaikkojen o
maara

Riittavyys O

O

O
O
O

O

O
O
O

O

O
O
O

Erittéin
hyva
O

O
O
O

10. Misté seuraavista palveluista olisit erityisesti kiinnostunut? Valitse

enint&an viisi. *
[ ] Akateeminen toiminta
[] Alumnitapaamiset
[ ] Bileet
[ ] Excursiot

[_] Infotilaisuudet esim. STEP-harjoittelusta

[ ] Kansainvalinen toiminta

[ ] Kilpailut esim. oikeustapauskilpailu

[ ] Lajikokeilukurssit esim. Golf-kurssi

[ ] Seminaarit

[ ] Sitsit

[] Tyéelamaan tutustuttava toiminta
[ ] Ulkomaan opintomatkat

Muu, mika?

[

11. Avoin palaute ELSA Rovaniemen palvelujen kehittdmiseksi




250 merkkia jaljella

12. Misté markkinointikanavista etsit p4ddasiassa tietoa ELSA Rovaniemen
jarjestdmasta toiminnasta? *

O Blogi

O Facebook

O llmoitustaulu
O Instagram

O Kaverit

O Kaotisivut

Muu, mika?
O

13. Miten tarkeédna koet seuraavat markkinointikanavat *

Ei lainkaan Hieman Melko Tirked Erittain
tarkea tarkea tarkea tarkea

Blogi

O

Facebook
Face-to-face
Instagram
lImoitustaulu
Kaverit
Kotisivut

Sahkdoposti

OO OO OO0 O0OO0O0
OO0 OO OO0 O0OO0oO0
OO OO OO0 O0OO0O0
OO OO OO0 0O
OO OO OO0 0O O0O0

Snapchat

14. Mitd tietoa toivot saavasi ELSA Rovaniemen markkinointikanavista? *
[ ] ELSAnN kansainvélisista asioista

[ ] ELSAN kansallisista asioista

[_] ELSAN toiminnasta ylip4ataan



[] ELSA Rovaniemen paikallisista asioista
[] Tulevista tapahtumista

Muu, mita?

[

15. Miten arvioisit seuraavia markkinointiin liittyvia asioita *
Heikko Tyydyttava Keskinkertainen Hyva Erittain hyva

Ajankohtaisuus O O O O O
Hyddyllisyys O O O O O
Kiinnostavuus O O O O O
Laatu O O O O O
Tavoittavuus O O O @) O
Toimivuus O O O O O

16. Mit& mieltd olet markkinoinnin madréasta talla hetkella? *
O Aivan liikaa

O Hieman liikaa

O Sopivasti

O Hieman liian vahan

O Aivan liian vdhén

17. Avoin palaute ELSA Rovaniemen markkinoinnin kehittamiseksi

250 merkkia jaljella



