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tyytyvaisyytta yhdistykseen ja sen jarjestamaan toimintaan. Muita kyselyssa selvitettavia
asioita olivat jasenten sen hetkiset tarpeet ja yhdistyksen viestinnén toimivuus. Tutkimus
toteutettiin toimeksiantona Pohjois-Karjalan Ekonomit ry:lle.

Tutkimusmenetelméaksi valittiin kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus. Jasenkysely teh-
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1 Johdanto

Asiakastyytyvaisyys on monessa tutkimuksessa mitattu ominaisuus. Se ei ole
ihme, silla tyytyvaiset asiakkaat ovat elinehto monen yrityksen kannattavalle lii-
ketoiminnalle. Voittoa tavoittelemattomilla yhdistyksilla ei ole yritysten tapaan asi-
akkaita vaan jasenid, mutta jdsenten tyytyvaisyys on yhdistystoiminnan jatkuvuu-
den kannalta yhta tarke&a kuin asiakastyytyvaisyys yrityksille. Yhdistykset muo-
dostuvat jasenistaan, ja monesti jasenet yllapitavat toimintaa vapaaehtoisuudel-
laan, joten mikali jAsentyytyvaisyys laskee, laskee myos jasenten maara ja yh-

distyksen toiminta voi vaikeutua.

Tama opinnaytetyd saatiin toimeksiantona Pohjois-Karjalan Ekonomit ry:Ita, joka
on yksi Suomen Ekonomien paikallisyhdistyksista. Tarkoituksena oli tutkia toi-
meksiantajayhdistyksen jasenten tyytyvaisyytta yhdistykseen. Jasentutkimus to-
teutettiin internetkyselyna, ja siind hyédynnettiin kvantitatiivista eli maarallista tut-
kimusmenetelmaa. Jasenkysely oli mielenkiintoinen toteuttaa, koska siina pureu-
duttiin tyytyvaisyyden mittaamisen lisaksi jasenten tarpeiden kartoittamiseen
seka yhdistyksen viestinnan toimivuuteen. Opinnaytetyon tietoperustassa kasi-
tellaén kaikkia naita kolmea osa-aluetta teoriassa. Teoria ja empiria yhdistyvat

lopun johtopaatoksissa.

Tavoitteena toteutettavalle tutkimukselle oli asetettujen tutkimusongelmien rat-
kaiseminen seka uuden luotettavan tutkimustiedon ja siitd johdettujen toiminta-
ehdotusten tuottaminen toimeksiantajalle. Pohjois-Karjalan Ekonomit ry:n hallitus
saa tehdyn tutkimuksen myota arvokasta tietoa jasentensa tyytyvaisyydesta ja
tarpeista, jonka avulla heilla on mahdollisuus kehittd& toimintaansa. Jasenky-
selyn tulokset voivat tarjota hyodyllista tietoa mydés Suomen Ekonomit ry:lle ja
sen muille paikallisyhdistyksille. Tata tutkimusta varten rakennettu kyselylomake
VoI toimia myds pohjana ja mallina muissa jarjestoissa tehtavissa jasentyytyvai-

syyskyselyissa.



2 Opinnaytetydn esittely ja tavoitteet

Taman opinnaytetyon paatavoite on selvittda Pohjois-Karjalan Ekonomit ry:n ja-
senten tyytyvaisyys yhdistykseen. On huomioitava, etta edella mainittu yhdistys
on Suomen Ekonomit ry:n alainen paikallisyhdistys, jonka jaseneksi voi liittya ai-
noastaan, jos kuuluu myds kattojarjestd Suomen Ekonomeihin. Tassa tydssa tut-
kitaan kuitenkin ainoastaan Pohjois-Karjalan Ekonomien jasenten tyytyvaisyytta
Pohjois-Karjalan Ekonomit ry:hyn, eiké lainkaan tyytyvaisyytta kattojarjestd Suo-
men Ekonomeihin. On my6s mainittava, etté paikallisjarjestoon kuuluminen on
taysin vapaaehtoista, joten on mahdollista liittyd Suomen Ekonomeihin ilman pai-
kallisyhdistyksen jaseneksi liittymista (Kosonen 2019).

Paikallisyhdistyksia, joita kutsutaan myos nimella ekonomiyhdistys, on Suo-
messa 25 kappaletta. Lisdksi yhdistyksen kanssa yhteistydssa toimii kolmetoista
opiskelijayhteista. (Suomen Ekonomit ry 2019a.) Pohjois-Karjalan Ekonomit ry
tekee tiivista yhteistyota Ita-Suomen yliopiston kauppatieteiden opiskelijoiden ai-
nejarjestd Optimi ry:n kanssa. Naiden yhdistysten yhteistydsta huolimatta aine-
jarjestd Optimin jasenet eivat ole Pohjois-Karjalan Ekonomien virallisia jasenia,

joten heidat on rajattu pois tasta kyselytutkimuksesta. (Kosonen 2019.)

Alatavoitteet tassa opinnaytetydssa ovat jasenten tarpeiden selvittaminen ja yh-
distyksen viestinnan toimivuuden kartoittaminen. Tutkimusongelma ja alaongel-
mat on muokattu kysymysten muotoon niiden ymmartamisen helpottamiseksi.
Kysymyksiin pyritddn saamaan vastaukset jasenkyselysta kerattdvan tiedon
avulla. (Kananen 2015, 28.) Tutkimuskysymykset ovat:

- Ovatko jasenet tyytyvaisia yhdistykseen?

- Mitka ovat jasenten taméan hetkiset tarpeet?

- Kuinka hyvin yhdistys viestii jasenilleen?
Tarkeimmaksi tutkimusongelmaksi on nostettu jAsenten tyytyvaisyys, jota paino-
tetaan eniten sekd opinnaytetydn tietoperustassa ettd kyselylomakkeen kysy-
myksissa. Alaongelmiksi voidaan maaritella jasenten tarpeet ja yhdistyksen vies-
tintd. Alaongelmat painottuvat kyselylomakkeella yhta paljon, mutta teoriakappa-
leessa viestinnan osuus on hieman suurempi. Tutkimusongelmia lahestytaan

asiakastyytyvaisyyden teoreettisesta viitekehyksesta.



Opinnaytetyon tutkimuskohteena ovat yhdistyksen jasenet, joita voidaan tutkia
samoista lahtokohdista kuin yrityksen asiakkaita, vaikka k&sitteet eivat ole ident-
tisia. Monesti yhdistykset tarjoavat toimintaa jasenilleen jasenmaksun hinnalla,
jolloin voidaan katsoa, etteivat jasenet osta yhdistykselta jatkuvasti palveluita,
vaan niiden katsotaan kuuluvan jasenmaksun hintaan. Talla perusteella voidaan
katsoa, etta palvelun eli jasenyyden osto tapahtuu vain kerran vuodessa yhdis-
tyksissa, joissa on kaytdssa vuosijasenyys. Yrityksen asiakkaat eivat ole samalla
tavalla sidoksissa yritykseen kuin jaseneksi liittyneet yhdistyksissa, vaan yrityk-
sen asiakkaaksi maaritellaan henkilo, joka ostaa kerran tai useammin yrityksen

tuotteen tai palvelun.

Tutkimusongelmat muodostuivat toimeksiantajan tarpeiden pohjalta. Yhdistyk-
sen ongelma on, ettei sen jarjestamiin tapahtumiin ja koulutuksiin osallistu tar-
peeksi jasenid. Alle kymmenen prosenttia jasenisté osallistuu jarjestettyihin tilai-
suuksiin. Toimeksiantajan mukaan on hyvin yleista, etta osallistujien joukko on
usein samoja aktiivijasenia. Vahaisesta osallistujaméaéarasta ei koidu yhdistykselle
taloudellista tappiota, silla toimintaa organisoivat vapaaehtoiset yhdistyksen ja-
senet, ja toiminta rahoitetaan jAsenmaksuin ja Suomen Ekonomien tuella. Yhdis-
tyksen elinvoimaisuuden edellytys ovat kuitenkin aktiiviset vapaaehtoiset ja jase-
nistd. Jasenkyselyssa pyritdankin selvittimaéan tutkimusongelmien lisaksi syita
alhaiseen osallistujaméaaraan, jotta yhdistyksella olisi tulevaisuudessa mahdolli-
suus tarjota jasenilleen heidén tarpeitaan vastaavaa toimintaa, ja yhdistyksen
elinvoimaisuus kasvaisi. (Kosonen 2019.)

2.1 Suomen Ekonomit ry

Suomen Ekonomit ry on palvelu- ja etujarjestd kauppatieteellisen yliopistotutkin-
non suorittaneille, joiden tutkintonimikkeena kaytetddn ekonomia. Yhdistyksen
opiskelijajaseneksi voivat liittya myods alan yliopisto-opiskelijat, joihin viitataan
yleensa nimityksella kylteri eli kauppatieteiden ylioppilas. Rekisteroity yhdistys on
perustettu vuonna 1935. Etujarjestdoon kuuluu yli 52 000 jasentd, joista 18 217 on

kauppatieteiden ylioppilaita ja 33 951 ekonomeja. Yhdistys tarjoaa jasenilleen



esimerkiksi ura- ja palkkaneuvontaa, mentorointia ja tapahtumia. Vuosittainen ja-
senmaksu koostuu Suomen Ekonomien 224 euron osasta, ekonomiyhdistyksen
osasta, jonka suuruus vaihtelee paikallisyhdistyksen mukaan nollasta eurosta 40
euroon seka mahdollisesta ty6ttomyyskassan 75 euron osasta. (Suomen Ekono-
mit ry 2019a.)

2.2 Pohjois-Karjalan Ekonomit ry

Pohjois-Karjalan Ekonomit ry, josta kaytetaan myos lyhennettd PoKE, on yksi
palvelu- ja etujarjest6 Suomen Ekonomit ry:n 25:sta paikallisyhdistyksesta. Yh-
distys toimii Pohjois-Karjalan maakunnan alueella, mutta suurin osa tapahtumista
sijoittuu Joensuuhun. Jasenid yhdistyksella on 251, ja yhdistystoiminta on ollut
kaynnissa jo yli 60 vuotta. Jasenilleen PoKE lupaa yhteisollisyytta, mukavia ta-

pahtumia ja koulutuksia. (Pohjois-Karjalan Ekonomit ry 2019.)

Pohjois-Karjalan Ekonomit ry:n hallituksen puheenjohtaja kuvailee yhdistyksen
toimintaa pienimuotoiseksi. Jasenmaara on suurempien kaupunkien ekonomiyh-
distyksiin verrattuna pieni, mika ei hanen mukaansa ole valttamatta huono asia.
Haasteeksi puheenjohtaja kuitenkin nostaa tapahtumien alhaisen osallistujamé&éa-
ran. Yhdistys jarjestaa monipuolisia maksuttomia tapahtumia jasenilleen ympari
vuoden, mutta tapahtumiin osallistujat ovat yleensa sama aktiivijasenten pieni
joukko. Ongelma ei ole se, ettd tapahtumiin osallistuvat samat kasvot, vaan se,
ettd osallistujamaara on pieni. Puheenjohtaja toivookin, etta kyselytutkimuksessa
selvidisi syita osallistujakoon pienuuteen, mika tarjoaisi yhdistykselle mahdolli-
suuden kehittda toimintaansa laajempaa joukkoa miellyttavammaksi. (Kosonen
2019.)

2.3 Aiemmat tutkimukset

Asiakastyytyvaisyytta on tutkittu lukuisissa eri opinnaytetéissa. Kun viitataan yh-
distyksen jasenten tyytyvaisyyden mittaamiseen, toisin kuin yrityksen asiakkai-

den tyytyvaisyyden mittaamiseen, kaytetadan kasitteen asiakastyytyvaisyys tilalla



toimintamuotoon paremmin sopivampaa kasitetta jasentyytyvaisyys. Jasentyyty-
vaisyytta ovat omissa opinnaytetoissaan tutkineet esimerkiksi Laaksonen (2007)
otsikolla Yhdistyksen jasentyytyvaisyys ja sen kehitys : Tutkimuskohteena Rau-
man Yrittajat ry, Partanen (2016) otsikolla Jasentyytyvaisyys yhdistyksessa :
Tampereen Paistinkaantajat ry seké Puska (2009) otsikolla Jasentyytyvaisyystut-

kimus Vaasan Liikekeskusta ry:lle.

Ville-Veikko Laaksonen tutki omassa opinnaytetydsséaan Rauman Yrittgjat ry:n
jasenten odotuksia ja suhtautumista jarjeston palveluihin. Tyon tavoite oli kartoit-
taa jaseniston tyytyvaisyytta seké saada jasenilta parannusehdotuksia yhdistyk-
sen toimintaan. Tutkimusmenetelm&né kaytettiin maarallista tutkimusta, ja kysely
toteutettiin sek& internet- etta kirjekyselyna. Koska kyselyn vastausprosentti jai
hieman alle yhdeksaan, ei tutkija voinut tehda luotettavia perusjoukkoa koskevia
yleistyksia, vaan tutkimuksesta tuli suuntaa antava. Tutkimuksessa selvisi, etta
jasenten tietamattomyys palveluiden olemassaolosta oli syy osallistumattomuu-
teen. (Laaksonen 2007, 2, 40, 61.)

Jasentyytyvaisyytta yhdistyksessa Tampereen Paistinkaantajat ry tutki Niina Par-
tanen. Tydssa hyddynnettiin maarallista tutkimusmenetelmaa, ja kysely toteutet-
tiin internetkyselynd, joka lahetettiin jAsenten sahképosteihin. Kirjeitse kyselylo-
make lahetettiin ainoastaan niille muutamille, jotka eivat olleet ilmoittaneet séah-
kopostiosoitettaan. Kyselyyn vastasi melkein puolet jasenistéd, mika on merkittava
maara. Saatujen tulosten perusteella havaittiin, etta jAsenet ovat tyytyvaisia jar-
jestoon seka sen jarjestamiin tilaisuuksiin. Tutkimuksessa selvisi myds, etta vas-
taajat olivat kokeneet tarkedksi ominaisuudeksi muilta saadut suosittelut jarjes-
tosta. (Partanen 2016, 2, 24, 40-41.)

Tiina-Mari Puska tutki omassa opinnaytetydssaan Vaasan Liikekeskusta ry:n ja-
senten tyytyvaisyyttd yhdistyksen jarjestamaan toimintaan, tarkoituksenaan sel-
vittda, kuinka jasentyytyvaisyytta voitaisiin parantaa. Puska suoritti kokonaistut-
kimuksen maarallisin menetelmin eli kysely l&hetettiin yhdistyksen kaikille jase-

nille. Kysely toteutettiin internetkyselyna ja se jaettiin jasenille sahkodpostin vali-
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tyksella. Vastausprosentti oli noin 39. Tutkimustuloksista selvisi jasentyytyvaisyy-
den taso, joka koettiin hyvaksi. Kehittdmisen varaa loydettiin tiedottamisesta.
(Puska 2009, 3, 95, 117.)

2.4 Yhdistystoiminta lyhyesti

Yhdistyslaki (503/1989) maarittelee yhdistyksen toimintaa nain: "Yhdistyksen saa
perustaa aatteellisen tarkoituksen yhteista toteuttamista varten. Tarkoitus ei saa
olla lain tai hyvien tapojen vastainen.” Yhdistyksen jaseniksi voidaan hyvaksya
luonnolliset henkilot ja oikeushenkil6t, tarkoittaen esimerkiksi toisia yhdistyksia
taikka kuntia (Loimu 2013, 10). Kunkin yhdistyksen s&&nnot voivat kuitenkin
tehda tahan poikkeuksen. Pohjois-Karjalan Ekonomit ry:n sdéanndissa pykalassa
kolme maaritellaan yhdistyksen jaseniksi ainoastaan luonnolliset henkil6t, tietty-
jen koulutusehtojen tayttyessa. Tama tarkoittaa, etteivat oikeushenkil6t voi liittya
kyseisen yhdistyksen jaseniksi. (Pohjois-Karjalan Ekonomit ry 2018.) Yhdistys-
laissa mainittavalla aatteellisella tarkoituksella voidaan tarkoittaa esimerkiksi
edunvalvontaa, hyvantekevaisyytta tai jasenille tuotettavia palveluita (Loimu
2007, 12).

3 Asiakastyytyvaisyys ja -tarpeet

3.1 Mita on asiakastyytyvaisyys?

Tyytyvaisyyden tunne on subjektiivinen kokemus. Se ei myodsk&an ole yksilon py-
syva ominaisuus. Asiakkaan odotukset yrityksen toiminnasta muodostuvat muun
muassa aikaisempien asiointikokemusten ja markkinointiviestinnan perusteella.
Erilaisten odotusten lisaksi kunkin asiakkaan kokemukset yrityksesta vaihtelevat.
(Rope 1998, 58-59.) "Yksinkertaisimmillaan asiakastyytyvéaisyyden voidaan sa-

noa muodostuvan asiakkaan henkilokohtaisista odotuksista: niiden tayttymisesta
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tai tayttymatta jaamisesta.” (Levainen 2019.) Asiakastyytyvaisyytta tarkastelta-
essa puhutaan yrityksesta ja asiakkaasta, mutta samat lainalaisuudet patevét

my0Os puhuttaessa yhdistyksesta, jarjestostéa tai organisaatiosta ja jAsenesta.

ASIAKAS

Kontaktipinta

Kontaktit

Henkild Tuote Tukijarjestelma Miljod

YRITYS

Kuvio 1. Kontaktipinta asiakkaan ja yrityksen valilla (mukaillen Rope 1998).

"Tyytyvaisyys syntyy siitd, millaiseksi yrityksen vaikutuspiiriin tullut henkilé kokee
yrityksen kontaktipinnan.” (Rope 1998, 28.) Kontaktipinnalla tarkoitetaan niita ti-
lanteita, joissa asiakas ja yritys kohtaavat toisensa. Kuviossa yksi on kuvattu kon-
taktipinta yrityksen ja asiakkaan valilla seka osa-alueet, jotka vaikuttavat asiak-
kaan tyytyvaisyyden tunteen muodostumiseen. Henkilokontakteilla tarkoitetaan
kaikkia kontakteja yrityksen edustajan ja asiakkaan valilla. Tuotekontakti viittaa
tuotteen toimivuuteen. Palvelusta voidaan puhua myds tuotteen nimella. Tukijar-
jestelméakontaktit tapahtuvat erilaisten jarjestelmien kautta esimerkiksi verkossa.
Miljookontaktit tarkoittavat asiakkaan kokemuksia fyysisesta ympariststa, esi-
merkiksi tapahtumapaikan siisteydesta. Asiakas vertaa kokemuksiaan kontak-
teista ennakko-odotuksiinsa. Kokemukset voivat joko vastata odotuksia tai yllat-

taa positiivisesti tai negatiivisesti. (Rope 1998, 28.)

Tyytyméatén Tyytyvainen

Kuvio 2. Tyytyvaisyys-tyytymattomyys-ulottuvuus (mukaillen Rope 1998).
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Tyytyvaisyyden voidaan néhda vaihtelevan tyytyvaisyys-tyytymattomyys-akse-
lilla, joka kuvataan kuviossa kaksi. Muutoksiin edellda mainitulla akselilla vaikutta-
vat asiakkaan ennakko-odotukset seka kokemukset, jotka muodostuvat kontakti-
pinnalla. Odotusten ja kokemusten valinen suhde muodostaa asiakkaan tyytyvai-
syysasteen. Asiakas vertailee kokemuksiaan odotuksiinsa, ei valttamatta tietoi-
sesti, mutta tiedostamattaan. Mikali ennakko-odotukset vastaavat koettuja koke-
muksia, voidaan katsoa odotusten ja kokemusten olevan tasapainossa. Jos ko-
kemukset alittavat odotukset, puhutaan yliodotustilanteesta, mika laskee tyyty-
vaisyytta. Jos kokemukset taas ylittdvat ennakko-odotukset, nimitetddn sita
aliodotustilanteeksi. (Rope 1998, 29.)

On huomioitava, miten asiakkaan ennakkotiedot nostavat tai laskevat odotuksia.
Jos asiakas menee ruokailemaan Michelin-tahden ravintolaan, tietda han paikan
olevan laadukas ja kallis ja osaa néin odottaa ruoalta ja palvelulta paljon. Jos han
taas ajaa lounaalle paikalliselle ABC-asemalle, ovat odotukset matalammalla ver-
rattuna palkittuun ravintolaan, koska asiakas tietdd ennakkoon kyseessé olevan
huoltoasemaketju, jolloin ruoka vastaa oletettavasti tasoltaan kotiruokaa. Odo-
tukset voivat kuitenkin ylittya tai alittua kummassakin tapauksessa. On kuitenkin
epatodennakdista, ettd jo ennestaan korkeat odotukset viela ylittyisivat. Sita vas-
toin matalammat odotukset ylittyvat mahdollisesti helpostikin. Tastd muodostuu
ristiriita. Yritys voi viestia tarjoavansa laadukasta palvelua, mika parantaa asiak-
kaiden mielikuvaa yrityksestd, ja on kilpailuetu. Positiivisesta mielikuvasta aiheu-
tuu kuitenkin se, ettd asiakkaiden ennakko-odotukset kasvavat, ja tulevat vai-
keimmiksi lunastaa ja ylittda. Jos yritys taas antaa itsestaan ja palveluistaan vaa-
timattomamman mielikuvan, odottaa asiakas ennakkoon vahemman, ja yrityksen
on mahdollista lunastaa ja jopa ylittd&d odotukset. Talla tavalla ei kuitenkaan valt-
tamatta erotuta edukseen kilpailijoista. Tata kutsutaan odotus/tyytyvaisyys -risti-
riidaksi. (Rope 1998, 29-30, 169.)

3.2 Asiakastyytyvaisyyden mittaaminen
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Asiakastyytyvaisyyden mittaamiseen on monia keinoja ja valineitd. Tyytyvai-
syytta, tyytymattomyytta ja niiden syita voidaan kartoittaa suppeasti tai laaja-alai-
sesti. Pienimuotoista tyytyvaisyyden kartoittamista on jopa se, kun tarjoilija kysyy
asiakkaalta, maistuuko ruoka. Tarjoilijoiden kerdamaa dataa ruoan maistuvuu-
desta harvemmin arkistoidaan minnek&dan myohempaa kayttéa varten, mutta se
tarjoaa tilaisuuden parantaa asiakaskokemusta kuluvalla hetkella. Mikali asiak-
kaan annoksessa on ollut jotain vikaa, tilanne voidaan korjata ennen kuin asiakas
poistuu ravintolasta. Asiakkaan tyytyvaisyys todennékdisesti sailyy ennallaan tai
mahdollisesti jopa paranee, kun henkilokunta on hoitanut reklamaatiotilanteen

hyvin.

Perinteisesti asiakastyytyvaisyytta mitataan asiakastyytyvaisyyskyselylla, josta
voidaan kayttdd myos esimerkiksi nimitysta jasentyytyvaisyyskysely, mikali vas-
taajakohderyhmana ovat jasenet asiakkaiden sijaan. On olemassa kuitenkin ko-
konaista kyselya lyhyempié ja nopeampia asiakastyytyvaisyyden selvityskeinoja.
Esimerkiksi suomalainen kansainvalisestikin tunnettu yritys HappyOrNot tarjoaa
asiakkailleen nopean tavan kerata tyytyvaisyysdataa yrityksessaan yksinkertai-
sen, vain nelja hymynaamaa sisaltavan laitteen avulla. Kyseiset palautejarjestel-
mat on yleensa sijoitettu liikkeen ulko-oven laheisyyteen, jolloin liikkeesta poistu-
van asiakkaan on helppo painaa oikeaa hymynaamaa silla perusteella, miten ha-
nen asiointinsa on sujunut. (HappyOrNot 2019.) Muita nopeita keinoja mitata
asiakastyytyvaisyytta ovat lyhyet palautelomakkeet, joita kayttavat esimerkiksi

hotellit ja ravintolat.

Suositteluaste (Net Promoter Score eli NPS) on yksi nopea keino mitata asiakas-
tyytyvaisyyttd. Siina asiakasta pyydetd&n vastaamaan, kuinka todennakoisesti
han suosittelisi palvelun tarjonnutta yritysta ystavalleen asteikolla nollasta kym-
meneen. Menetelma on suosittu palvelualan yrityksissa, mutta se on sovelletta-
vissa my@0s tuotteisiin. Jotta yrityksella olisi mahdollisuus kehittéaa palveluaan, mi-
kali asiakas arvioi sen heikoksi, taytyisi vastaukseen saada perustelu. (Pennanen
2018.)
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Asiakkaan asioinnin helppoutta arvioidaan mittarilla CES, joka tulee englannin
kielisistd sanoista Customer Effort Score. Asiakkaalta tiedustellaan, kuinka hel-
posti h&nen asiansa hoitui. Helppous ja vaivattomuus ovat yleensa avaimia kor-
keaan asiakastyytyvaisyyteen. Kysymyksella ei kuitenkaan saada vastausta sii-

hen, oliko asiakaskokemus kokonaisuudessaan miellyttava. (Pennanen 2018.)

Asiakastyytyvaisyyttd (CSAT eli Customer Satisfaction) voidaan karkeasti ja yk-
sinkertaistetusti mitata yhdella kysymyksella, johon vastataan viisiportaisen Li-
kert-asteikon mukaisesti, jossa aaripaat ovat erittain tyytyméaton (1) ja erittain tyy-
tyvainen (5). Tyytyvaisyysprosentti lasketaan kyselyyn saaduista vastauksista

kuviossa kolme esitetylla kaavalla. (Qualtrics 2019.)

(4) tyytyviiset lkm + (5) erittain tyytyviaiset lkm

0
kaikki vastaukset lkm X 100%

= tyytyvaisyysprosentti

Kuvio 3. Tyytyvaisyysprosentin kaava.

Tyytyvaisyysprosentin selvittdminen antaa osviittaa asiakkaiden tyytyvaisyy-
destd, mutta ei kerro esimerkiksi, mihin asiakkaat ovat tai eivat ole tyytyvaisia.
Yleensa tyytyvaisyyttd mitataan, jotta nahtaisiin kuinka yritysta, sen tuotetta tai
palvelua tulisi kehittad, jotta asiakkaat tulisivat entista tyytyvaisemmiksi. Koska
tyytyvaisyysprosentti ei vield kerro, mitka asiat ovat hyvin ja missa on kehitetta-

vaa, tdydennetaan sitd muilla menetelmilla.

Palvelun laatu vaikuttaa yhtena tekijanéd asiakastyytyvaisyyteen. Yritys, joka ha-
luaa keskittya asiakkaisiinsa ja palvella heitd paremmin, on kiinnostunut asiak-
kaidensa tyytyvaisyydesta. Hankitulla tiedolla pyritddn parantamaan nykyista toi-
mintaa. Riittavaa ei kuitenkaan ole pelkka tyytyvaisyyden mittaaminen. Saaduista
tuloksista ei ole hyotya, ellei niiden perusteella tehda toimia, joilla parannetaan
yrityksen toimintaa. Kyselyt ja tyytyvaisyyden selvitystyd nostavat asiakkaiden

odotuksia palvelun paranemisesta. (Ylikoski 2000, 149-150.)
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3.3 Asiakkaiden tarpeet

Ihmisen tarpeet voidaan kuvata tarkeysjarjestyksessa tarkeimmasta véahiten tar-
ke&d&n Maslowin tarvehierarkian avulla. Tarkeimpana ovat fyysiset tarpeet, kuten
nalka ja jano, toisena tarve turvallisuuteen, kolmantena sosiaaliset tarpeet, nel-
jantena arvostuksen tarve ja viimeisena itsensa toteuttamisen tarve. Tama ra-
kenne ja jarjestys patee Maslowin mukaan yleismaailmallisesti kaikkiin ihmisiin,
mutta on kayty keskustelua siitd, miten rakenne vaihtelee eri kulttuureissa. It-
sensa toteuttamisen tarve nahdaan yksilokeskeisena tarpeena, jota ei valtta-

matta arvosteta yhteistkeskeisissa kulttuureissa. (Mooij 2011, 159.)

Pulkkinen (2003, 149-151) jakaa erilaiset tarpeet kolmeen paaryhmaan: toimin-
nalliset, tunneperdiset ja itseilmaisun tarpeet. Toiminnallisessa tarpeessa on ky-
symys asiakkaan kaytannonlaheisen ongelman ratkaisemisesta sopivalla tuot-
teella tai palvelulla. Asiakas ei valttamatta osaa nimeta valintansa syita tarkem-
min, ja ne voivat olla tiedostamattomia. Tunneperéisia tarpeita ohjaavat nimensa
mukaisesti tunteet, joiden pohjalta valinnat tehdéaén. Asiakas voi esimerkiksi 0s-
taa koulutuspalveluita, mutta todellisuudessa ostaa samalla itselleen myos sta-
tusta ja tunnetta viisastumisesta. Itseilmaisun tarpeiden taustalla vaikuttaa pyrki-
mys erottua muista ihmisistéd. Omasta olemassaolosta halutaan viestittda muille,
ja silla pyritdan saamaan huomiota. Omilla valinnoilla rakennetaan yksilon mina-
kuvaa. Esimerkiksi kuulumalla tiettyyn ryhmaan voidaan viestittaa 'olen menes-
tyva’. (Pulkkinen 2003, 149-151.)

Asiakkaan tarpeita voidaan pyrkid listaamaan myos hieman yksinkertaisemmin.
Voidaan né&hda, ettd asiakas tarvitsee ainoastaan kohtuuhintaisen ja toimivan
tuotteen, hyvaa palvelua ja arvostuksen tunnetta. Asiakkaan tulee tietdd, mita
rahalla saa, ja miksi tuote esimerkiksi on kalliimpi kuin jossain muualla. Moni asia-
kas on valmis maksamaan ostoksestaan lisdhintaa, mikali se tarkoittaa parem-
paa ja laadukkaampaa palvelua. Kun asiakkaat luottavat yritykseen, he sietavat
helpommin satunnaisia pienié virheita. Yrityksen on luotettava myymaansa tuot-

teeseen, mutta osattava ottaa vastaan myos kehitysideoita, silla ilman asiakkaita
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ei ole liiketoimintaa. (Loyaltylion 2019.) Yhteisty0 ja avoimuus yrityksen ja asia-
kaan valilla rakentavat luottamusta osapuolten valille, mikd on tukeva pohja pit-

kélle ja merkitykselliselle asiakassuhteelle.

3.4 Asiakastarvekartoitusprosessi

Yritys tuntee harvoin asiakkaidensa kaikki tarpeet. Toiminnan kehittdmiseksi yri-
tys voi kaynnistaa asiakastarvekartoitusprosessin, jonka vaiheet on kuvattu kuvi-
ossa nelja. Prosessi voi olla laaja tai suppea, riippuen siita haettavasta hyodysta.
Jos yritys aikoo esimerkiksi kehittda uuden tuotteen, on syyta tutkia asiakkaiden
tarpeita laaja-alaisesti. Ensimmaisessa vaiheessa kartoitetaan lahtétilanne. Poh-
ditaan, ketka ovat yrityksen asiakkaita ja ketka kilpailijoita, ja miten tietoa asiak-
kaiden tarpeista kerataan. Toinen vaihe kasittda tiedonkeruun asiakkailta. Osio

toteutetaan suunnitelmallisesti, ja tietoa asiakkaiden tarpeista ja tyytyvaisyyteen

vaikuttavista tekijoista kartutetaan. (Karkkainen, Piippo, Salli, Tuominen & Heino-
nen 2000, 8, 16-18.)

5.
tuote-
ominaisuu-
det

3.
jasentely ja
analyysi

1.
lahtétilanne

6.
tavoitteiden
saavutta-
minen

4,
kilpailu-
tilanne

2.
tiedonkeruu

Kuvio 4. Asiakastarvekartoitusprosessin vaiheet.

Kolmas vaihe on keratyn tiedon jasentely- ja analyysivaihe, jossa dataa jasente-
lemalla pyritd&n Ioytaméaéan merkittdvimmét kokonaisuudet ja riippuvuussuhteet.
Saatua tietoa analysoidaan ja tulkitaan seka ilmaistaan kuvioin ja graafein. Nel-
janneksi selvitetdan kilpailutilanne markkinoilla, yhteistydssad asiakkaiden
kanssa. Asiakas nakee kilpailutilanteen eri tavalla kuin yritys ja voi olla eri mielta

esimerkiksi pahimmasta kilpailijasta. (Karkkainen ym. 2000, 18-19.)
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Toiseksi viimeinen vaihe on tuoteominaisuuksien méaarittdminen. Koko asiakas-
kartoitusprosessin tarkoitus on l6ytaa yrityksen tuotteen kehitettavat kohdat, jotta
se vastaisi paremmin asiakkaiden tarpeita. Tassa vaiheessa valitaan tuotteen
ominaisuudet, joita keskitytddn parantamaan. Valintoihin vaikuttavat asiakkailta
keratty tieto tarpeista, selvitetty kilpailutilanne seka yrityksen omat lahtékohdat,
esimerkiksi strategia ja arvot. Talla kehitysty6lla saadaan suunnitelluksi asiak-
kaan tarpeet tayttava, kilpailijoista erottuva ja yrityksen arvoihin sopiva tuote.
(Karkkainen ym. 2000, 20.)

Viimeinen vaihe summaa tavoitteiden saavuttamisen. Siind oleellista on henki-
|6ston tiedottaminen ja motivoiminen. Kun paranneltu tuote on viety markkinoille,
on siita viestittava asiakkaille mahdollisimman tehokkaasti erilaisin markkinointi-
viestinnén keinoin. Jotta varmistutaan, etta uusi tuote todella vastaa entista pa-
remmin asiakkaiden tarpeita, keratéaan asiakkailta palautetta. Nain selvitetdan ke-
hitystyon onnistuneisuus. Laajan selvitys- ja kehitysprosessin paattaa oman toi-
minnan raportointi ja arviointi. (Karkkainen ym. 2000, 21.)

4 Viestinta yhdistyksessa

Viestintd on tiedon lahettdmista ja vastaanottamista. Kun tiedon vastaanottaja
tunnetaan hyvin, on viesti helpompi rakentaa vastaanottajalleen ymmarretta-
vaksi. Viestinnan tulisi olla tavoitteellista ja suunniteltua. Viestilla pyritaan aina
saamaan aikaan reaktioita vastaanottajassa: kiinnostusta, uusia ajatuksia ja ehka

jopa asenteiden muuttumista. (llvonen 2007, 11.)

Viestinnan tehtdva yhdistystoiminnassa on tarjota jasenilleen riittédvaa, rehellista
ja oikea-aikaista tietoa sen tapahtumista ja toiminnasta. Yhdistyksen tyyli viestia
linkittyy myds sen uskottavuuteen ja imagoon. Aktiivinen viestintd antaa kuvan
yhdistyksen toiminnan monipuolisuudesta ja jatkuvuudesta. Liian vahainen vies-
timinen antaa mielikuvan nukkuvasta yhdistyksesta, jossa toiminta ei ole aktii-

vista. Viestinnan saanndllisyys onkin yksi avaintekijoistd onnistuneessa jarjesto-
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viestinnassa. Jarjeston viestintaa suunnitellessa on hyva kiinnittda huomiota ja-
ettavien viestien tyyliin ja savyihin. Haluaako yhdistys profiloitua rennoksi ja hel-
posti lahestyttavaksi ehk& hieman pehmeammalla ja iloisemmalla kirjoitustyylilla,

vai mieluummin viestid vakavasti ja jarkkymattoman asiallisesti? (Rinne 2017.)

Tiedottaminen on tiedon valitysta erilaisten viestinnan kanavien kautta, ja sen
tarkoitus on kasvattaa kohderyhmien tietoisuutta yhdistyksesta ja sen jarjesta-
masta toiminnasta. Se on yksi viestinnan osa-alueista, ei irrallinen toiminto. Tie-
dottaminen voidaan jakaa sisdiseen ja ulkoiseen osaan. Sisdinen tiedottaminen
tapahtuu jarjestdssd, sen hallituksen, jaseniston ja mahdollisten tydntekijoiden
valilla. Olennaista on, etta tieto saavuttaa oikean kohderyhmén oikeaan aikaan.
Kaikkea informaatiota ei ole tarkoitus jakaa kaikkien kesken. Varmistamalla riit-
tava ja oikea-aikainen tiedonkulku sitoutetaan jasenia yhdistykseen. Sisaiseen
viestintaan liittyy myos sisainen markkinointi, jolla kannustetaan yhdistyksen ja-
senia mukaan aktiivisempaan toimintaan, mainostetaan tapahtumia, luodaan yh-
teisotllisyyden tunnetta ja tehd&an yhteison toiminta kaikille tutuksi ja helposti l&a-
hestyttavéaksi. Ulkoinen tiedottaminen on yhdistyksen viestintaa ymparoivalle yh-
teiskunnalle, sen sidosryhmille, sponsoreille ja esimerkiksi kaupungille. (Ilvonen
2007, 11, 14-15.)

Merkityksellista tiedonkulun toimivuudelle yhdistyksessa on viestinnan valineiden
eli kanavien valinta ja kayttd. Henkilokohtainen viestintd on suositeltavaa, mutta
on huomioitava, ettei se ole aina mahdollista, jos vastaanottajia on paljon. Vies-
tintAmuotoja valittaessa on otettava huomioon yhdistyksen kaytossa olevat talou-
delliset ja ajalliset resurssit. Monella yhdistyksella ei ole palkattuja tyontekijoita
tai suuria budjetteja, jolloin toimintaa yllapidetdan pitkalti vapaaehtoisvoimin.
(Ilvonen 2007, 11-12, 21.)

Viestintd on helpommin hallittavissa ja toteutettavissa, mikali se pohjautuu suun-
nitelmaan ja on tavoitteellista. Tall6in viestinnan sisaltd on tasalaatuisempaa, li-
neaarisempaa ja selkedmpad. Kun viestintd pohjataan ennalta suunniteltuun,
osataan tilanteita ennakoida paremmin, viestit saavuttavat kohderyhmat oikeaan
aikaan ja resursseja voidaan kayttaa rationaalisesti. Viestintasuunnitelman laati-

minen olisi ensiarvoisen tarkeaa etenkin yhdistyksissa, joissa toimintaa ohjaavat
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vapaaehtoiset. Nain toiminta on selkeasti ymmarrettavaa kaikille, ja kaytannon
toteutus ohjeistettua, jolloin kuka tahansa vapaaehtoinen voi tarvittaessa toteut-
taa viestintda. Kun viestintdd on suunniteltu etukateen, on siihen helpompi koh-
distaa riittavasti resursseja oikeaan aikaan. Viestintasuunnitelmaan on hyva si-
sallyttaa lyhyen ja pitk&n aikavalin tavoitteita, joiden toteutuminen on myéhemmin
mitattavissa. Onnistunut viestintdsuunnitelma sisaltdd vuositasolla toteutettavat
tavoitteet, keinot niiden saavuttamiseen, aikataulun ja budjetin sek& viestinnan
toteutukseen nimetyt henkil6t. (Ilvonen 2007, 20-21.) Monella jarjestélla on vies-
tinnan tehtavia hoitava tiedottaja, joka vastaa esimerkiksi sosiaaliseen mediaan

tehtavista julkaisuista ja uutiskirjeista.

4.1 Uutiskirje viestinnan valineena

Uutiskirjeen tilaaminen on vapaaehtoista, joten jos kirjeen sisalto ei miellyta tilaa-
jaa tai niita tulee liilan usein, perutaan uutiskirjeen tilaus nopeasti ja helposti. Sah-
kopostitse valitettdvaan uutiskirjeeseen kannattaa panostaa, jotta siita tulisi yhte-
nainen kokonaisuus. Sille on hyva valita jokin kantava teema, jonka ymparille
viestissa kerrottavat asiat kietoutuvat. (Liana Technologies 2015.) Visuaalisuus
on osa harkittua teemaa, ja siihen suositellaan panostettavan. Laadukkaan lop-
putuloksen saavuttaminen edellyttaa uutiskirjeiden etukateissuunnittelua, joka
helpottaa kokonaisuudessaan viestintdprosessin toteuttamista. Uutiskirjeet kuu-
luvat osaksi kokonaista viestintasuunnitelmaa, mutta niiden toteutusta varten on

hyva tehda erillinen sisaltésuunnitelma. (Airaskorpi 2016.)

Uutiskirjeen sisaltdsuunnitelmaa rakentaessa on hyva tiedostaa muutamia Kkir-
jeen asetteluun liittyvid seikkoja. Sahkoposti on monelle arkinen tydvaline, joka
saattaa tayttyd nopeastikin erilaisista viesteista. Viestimassasta taytyy pystya
erottautumaan edukseen. Sahkopostissa saapuneet viestit nakyvat esitietoineen
allekkain. Jokaisesta viestista naytetdan lahettdja, viestin aihe ja esikatseluteksti.
Nama tiedot joko motivoivat viestin saajan avaamaan sahkdpostin, jattdmaan sen
huomiotta tai poistamaan sen. Itse viestiin sijoitetaan paaotsikkoon yleensa la-

hettdvan organisaation logo ja leipatekstiin viestin sisaltd jasenneltyna. Viestin
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paattad alatunniste, josta tulisi I6ytya lahettdjan yhteystiedot ja sosiaalisen me-

dian kanavat. (Suomen Digimarkkinointi 2019.)

4.2 Yhdistys Facebookissa

Yhteis6palvelu Facebook on kaytdssad monella yritykselld ja yhdistyksella, koska
se on ilmainen julkaisualusta. Palveluun on rekisteroitynyt yhteensa noin 2,5 mil-
joonaa suomalaista (Yle Uutiset 2018a). Suomalaiset kayttavat Facebookia toi-
siksi eniten kaikista sosiaalisen median alustoista, suosituin on Facebookin omis-

tama pikaviestinpalvelu WhatsApp (Yle Uutiset 2018b).

Yhteis6palvelussa on mahdollista luoda sivu, ryhma tai kayttajatili. Kayttajatilit
ovat yksityishenkiloita varten, joten sellaista ei kannata luoda organisaatiolle.
Parhaiten organisaatiolle sopii sivu, jonne se voi lisétéa tietoa itsestaan ja jarjes-
tamastaan toiminnasta. Sivulle voi ajastaa julkaisuja, jolloin ne tulevat nakyviin
vasta valittuna ajankohtana. Yhdistys voi siis yhdella kertaa luoda julkaisut esi-
merkiksi viikon jokaiselle paivélle, jolloin julkaisua ei tarvitse muistaa tehda erik-
seen joka paiva, mika saastdd vapaaehtoisten aikaa. Facebookiin luotu sivu on
kaikkien nahtavissa, myos niiden, jotka eivét ole luoneet kayttajatilia yhteisopal-
veluun. Sivusta ja sen julkaisuista voivat tykata ja niitA kommentoida kuitenkin
ainoastaan palveluun rekisteréityneet. Mikali yhdistys on sivullaan ottanut kayt-
toon yksityisviestit, voivat muut Facebook-kayttajat lahettaad heille viesteja, mika
synnyttaa aktiivista vuorovaikutusta. Yksityisviestit voidaan my6s nahda henkilo-
kohtaisen viestinnan vaylana jarjeston ja jasenen valilla. (Seppala 2014, 52-55.)

Jarjeston Facebook-sivu antaa jasenilleen mahdollisuuden verkostoitua keske-
naan myos oma-aloitteisesti. Yhdistyksen julkaisuja on helppo kommentoida ja
ottaa ndin osaa sen toimintaan paikasta rippumatta. Sivun olemassaolo mahdol-
listaa palautteen antamisen matalalla kynnykselld. Sosiaalisen median yksi par-
haimpia puolia on, etta se tarjoaa mahdollisuuden kayttgjilleen olla vuorovaiku-
tuksessa muiden kayttajien kanssa. Nain ollen myds yhdistys voi kommentoida
ja ottaa osaa esimerkiksi muiden saman alueen yhdistysten julkaisuihin. Yhtey-

denpito ja kommunikointi muiden paikallisten tai valtakunnallisten toimijoiden



21

kanssa voi auttaa laajentamaan yhdistystoimintaa tai I16ytdm&an uusia yhteisty6-

kumppaneita. (Yhdistystoimijat 2019.)

5 Opinnaytetydn menetelmat

51 Tutkimusmenetelmat

Opinnaytetyon tutkimusmenetelmana kaytettiin kvantitatiivista eli maarallista tut-
kimusmenetelm&a. Tutkimuksen tarkoituksena oli mitata yhdistyksen jasenten
tyytyvaisyyttd yhdistykseen ja sen jarjestamaéan toimintaan. Aineiston keraami-
nen suoritettiin Webropol-kyselytutkimustytkalulla, jolla kyselylomake luotiin ja
jonne vastaukset kertyivat. Jasenkysely oli avoinna 2.-9. huhtikuuta 2019. Toi-
meksiantajayhdistys lahetti kaikille jasenilleen saatekirjeen ja kyselylinkin sisélta-
van sahkopostiviestin hyddyntaen omaa CRM-jarjestelmaansa, joten kyseessa
on kokonaistutkimus. Siina tutkitaan perusjoukko kokonaisuudessaan, eli erillista
otantaa ei tarvitse tehda (Mantyneva, Heinonen & Wrange 2008, 38). Kokonais-
tutkimukseen paadyttiin, koska yhdistyksella oli jasenia vain 251, jolloin kyselyn
l&ahettaminen jokaiselle jasenelle oli teknisesti ja ajallisesti mahdollista seka ta-

loudellisesti kannattavaa (Méantyneva ym. 2008, 38).

Kyselya voidaan nimittaa kasitteella internetkysely, mika on yleisnimitys verkossa
julkaistavalle tai séhkopostitse jaettavalle kyselylle. Tahan kyselymuotoon paa-
dyttiin sen edullisuuden, nopeuden ja vastausten analysoinnin helppouden
vuoksi. Kirjekyselya menetelmana ei harkittu juurikin sen hitauden, kustannusten
ja paperisten vastauslomakkeiden vuoksi. Riskiné valitussa menetelméassa oli al-
hainen vastaajamaara, mika on tyypillista talle kyselymuodolle. (M&ntyneva ym.
2008, 49-50.) Tata pyrittiin minimoimaan muistuttamalla kyselyyn vastaamisesta

vield paivaa ennen sen sulkeutumista.

Kvantitatiivinen tutkimus pohjautuu mittaamiseen, jonka tarkoituksena on luoda

uutta yleistettavissa olevaa tietoa perusjoukosta otoksen avulla. Tutkittavasta pe-
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rusjoukosta valitaan riittdvan edustava otos, joka osallistuu toteutettavaan kyse-
lyyn, ja jonka tuloksia analysoimalla pyritdan loytamaan koko perusjoukkoa ku-
vaavaa tietoa. Kokonaistutkimuksessa ei ole erikseen otosta, vaan otoksena toi-
mii koko perusjoukko. Osa heista, joille kysely on l&hetetty, jattda kuitenkin vas-
taamatta, jolloin yleistyksia koskien koko joukkoa pyritaan tekemaan kyselyyn

vastanneilta saadun aineiston perusteella. (Kananen 2008, 10.)

Kvantitatiivinen eli maaréllinen ja kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimusmene-
telma eroavat toisistaan aineiston keruu- ja tulkintatapojen suhteen. Maaralli-
sessa tutkimuksessa tutkitaan syy- ja seuraussuhteita seka selvitetaan tutkitta-
vaa asiaa numeroin. Kerattya aineistoa voidaan analysoida tilastollisin menetel-
min. Laadullisen tutkimuksen tavoite on ymmartaa tutkittavaa kohdetta tai aihe-
piiria laaja-alaisesti ja syvallisesti. (Jyvaskylan yliopisto 2015.) Menetelmana voi-
vat toimia esimerkiksi havainnointi tai haastattelu, joka voi olla kaytdssa myds
maarallisessa tutkimuksessa, mutta kyselylomake on talldin strukturoitu (Kana-
nen 2008, 11). M&éarallinen ja laadullinen tutkimustapa eivét kuitenkaan ole tois-
tensa vastakohtia, vaikka niilla on keskenaan eroavaisuuksia. Jotkut tutkijat ovat
jopa esittaneet halunsa poistaa kyseiset vastakkainasettelua korostavat maari-

telmat. (Hirsjarvi, Remes, Sajavaara 2013, 135.)

5.2 Kyselylomakkeen suunnittelu, rakentaminen ja kysymystyypit

Kyselya suunniteltiin yndessé toimeksiantajayhdistyksen ja opinnaytetydn ohjaa-
jan kanssa. Lopullinen kyselylomake rakennettiin Webropol-kyselytutkimustyoka-
lulla verkossa, ja se sisalsi 21 kysymysta jaettuna viidelle sivulle. Suurin osa ky-
symyksista oli strukturoituja eli ne sisalsivat valmiit vastausvaihtoehdot, joista
vastaaja valitsi yhden tai useamman riippuen kysymystyypista (Kananen, 2008,
26). Tata kysymystyyppid nimitetd&n monivalintakysymykseksi. Niiden liséksi ky-
selyyn oli sijoitettu myds muutamia avoimia kysymyksia seké naiden kahden va-
limuotoja, joissa vastaaja on voinut valita my6s avoimen vastausvaihtoehdon, ja
taydentaa siihen itselleen sopivan vastauksen. (Hirsjarvi ym. 2013, 198-199.) Yh-

dessa kyselyn kysymyksistéa hyddynnettiin 5-portaista Likert-asteikkoa, jossa
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arvo yksi oli 'taysin samaa mieltad’ ja viisi 'taysin eri mieltd’. Asteikon loppuun si-

joitettiin vield kuudes vaihtoehto ’en osaa sanoa’. (Hirsjarvi ym. 2013, 200.)

Kyselysta kerattya tietomassaa analysoitiin Excel-taulukkolaskentaohjelmassa.
Sen pohjalta muodostettiin taulukoita, jotka esitellaan luvussa kuusi, jasenky-

selyn tulokset.

5.3 Tutkimuksen eettisyys, reliabiliteetti, validiteetti ja objektiivisuus

Tutkimuksen eettisyys varmistetaan sitoutumalla noudattamaan Tutkimuseetti-
sen neuvottelukunnan (2012) ja Karelia-ammattikorkeakoulun tutkintosaéannon
(2017) mukaisia hyvia tieteellisia kaytantdja. Vilppiin eli kaikenlaiseen harhautta-
miseen ei saa syyllistya. Tutkimuseettisen neuvottelukunnan (2012) mukaan vilp-
pid on neljassa eri kategoriassa, jotka ovat:

— sepittdminen

havaintojen vaaristely

plagiointi
— ja anastaminen.
Tutkija pidattaytyy kaikenlaisesta vilpista, ja huolehtii asianmukaisista lahdeviit-

teistd, eika esitd omanaan tietoja, jotka eivét ole hanen.

Tutkimuksen voidaan sanoa olevan reliaabeli, jos se pystytaan toistamaan sa-
moin tuloksin uudelleen (Hirsjarvi ym. 2013.) Jasenkyselysséa on pyritty minimoi-
maan reliabiliteettia heikentavat tekijat. Kuten Taanila (2019) suosittelee, on ky-
selylomakkeen kysymykset pyritty pitdmé&an lyhyina ja selkeina. Niihin ovat vai-
kuttaneet sek& opinnaytetydon ohjaaja etta toimeksiantajayhdistys, minka lisaksi
kyselylomakkeen toimivuuden on tarkastanut viela ulkopuolinen henkild. Vastaa-
jan keskittymiskykya heikentéaviin tekijéihin kuten ympaériston levottomuuteen tai

vasymykseen ei ole voitu vaikuttaa (Taanila 2019).

Validiteetti kertoo, kuinka hyvin tutkimukseen valikoitu mittausmenetelma mittaa
haluttua ominaisuutta (Tilastokeskus 2019). Tahan pyrittiin jAsenkyselyssé huo-

lellisella kysymysten suunnittelulla ja kyselylomakkeen etukateen testaamisella.
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Objektiivisuudella tarkoitetaan tutkijan puolueettomuutta. Tutkija ei ole yhdis-
tyksen jasen, eikd nain ollen ole osallistunut yhdistyksen jarjestamaan toimin-
taan. Tutkimustulokset pyritdan esittdamaan mahdollisimman todenmukaisesti ja

rehellisesti, mitdan kaunistelematta. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

6 Jasenkyselyn tulokset

Toimeksiantaja lahetti jasenkyselyn 251 sahkdpostiosoitteeseen, toisin sanoen
kaikille yhdistyksen jasenille. Yksitoista sahkdpostiosoitetta ei ollut enaa kay-
tossd, jolloin kutsun kyselyyn vastaamiseen sai 240 henkil6a. Kyselylinkki oli
avoinna viikon ajan, tiistaista 2. huhtikuuta tiistaihin 9. huhtikuuta 2019 klo 23.59
asti. Tuona aikana kyselyyn vastasi 42 jasentd, jolloin vastausprosentti on 16,7
%. Naisia vastanneista oli 25 (60 %) ja miehia 17 (40 %), vastausvaihtoehtoa 'en
halua maaritelld’ ei valinnut kukaan. Vastanneista 26 (62 %) asuu Joensuussa ja
loput 16 (38 %) muualla, heistd 14 Pohjois-Karjalan maakunnassa ja kaksi vas-

taajaa muualla Suomessa.

Syntyméavuotensa ilmoitti 41 vastaajaa, ja vastaajien ian keskiarvoksi saatiin 49
vuotta. lkaaineiston moodiksi tuli 35 vuotta. Vastaajien ikéa ei ollut kovin merkit-
tava tekija jasenyyden keston suhteen. Viisikymmentavuotiaista ylospain 14 oli
ollut jarjeston jasen yli viisi vuotta, kolme yhdesta viiteen vuotta ja vain yksi alle
vuoden. Neljagkymmentayhdeksanvuotiaista tai sitd nuoremmista kymmenen vas-
taajaa oli ollut jasenena vyli viisi vuotta, 11 yhdesta viiteen vuotta ja kaksi alle

vuoden ajan.

6.1 Tyytyvaisyys

Kyselyyn vastanneista 36 (86 %) vastasi olevansa 'taysin’ tai 'jokseenkin’ samaa
mielta vaittamaan ’olen tyytyvainen PoKE:n jasen’. Vastaavasti kysymykseen
’koen saaneeni Pohjois-Karjalan Ekonomit ry:It& kaiken tarvitsemani’ myontavasti

on vastannut 35 jasenta (83 %). Kieltavasti vastanneet ovat listanneet puuttuvia
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asioita, joista mainittakoon verkostoituminen. Jasentyytyvaisyys nakyi vahvimmil-
laan koulutuksessa. Kysyttaessa tyytyvaisyydesta yhdistyksen jarjestamiin kou-
lutuksiin (18. kysymys), vaihtoehto ’kylla’ kerasi 26 (62 %) aanta ja ’en ole osal-

listunut koulutuksiin’ 16 (38 %) aanta. Yhtaan ’ei’ vastausta ei saatu.

Kyselyn 12. kysymys kartutti tietoa siitd, mihin yhdistyksen jarjestamaan toimin-
taan jasenet ovat osallistuneet. Siina 24 henkiléa ilmoitti osallistuneensa yhteen
tai useampaan koulutukseen, mika tarkoittaa, etta 18 vastaajaa ei ole osallistunut
koulutuksiin. Muutamia kysymyksia myéhemmin kysymyksessa kahdeksantoista
26 jasenta ilmoitti olevansa tyytyvaisia jarjestettyihin koulutuksiin. Tama tarkoit-
taa, etta 26 vastaajaa on tyytyvaisia koulutuksiin, mutta vain 24 jasenta on niihin

osallistunut.

Huomattava tyytyvaisyyden taso selviaa myos kysymyksessa 19, jossa vastaajia
on pyydetty valitsemaan, ovatko he tyytyvaisia vai tyytyméattémia jasenia tai mo-
lempia. Jasenista 35 on ilmoittanut olevansa tyytyvainen, kaksi vastaajaa tyyty-
mattdmia ja yksi vastaaja on valinnut molemmat vaihtoehdot. Tahan kysymyk-
seen ei ollut pakko vastata, siksi vastauksia on alle 42. Tuloksissa selviaa myos,
ettd kaksi kolmasosaa vastaajista on valmiita maksamaan enemman jasenyydes-
tad&n, mikali yhdistys jarjestaisi enemman koulutuksia ja tapahtumia, 12 (29 %)
jasenta viisi euroa enemman ja 16 (38 %) jasentd 10 euroa enemman. Tama

esitetddn taulukossa yksi.

Jos yhdistys jarjestaisi enemman koulutuksia ja tapahtumia,
olisin valmis maksamaan jasenyydestani...

20
16

15

12

10

B 5€ enemman 10€ enemman M En yhtddan enempaa

Taulukko 1. Maksuvalmius palveluiden lisdéntyessa.



26

6.2 Tarpeet

Suurin osa vastanneista jasenista 35 (83 %) koki saaneensa yhdistykselta kaiken
tarvitsemansa. Vastaajista seitseman (17 %) ilmaisi, ettei ole saanut kaikkea tar-
vitsemaansa. Kahdessa vastauksessa oli yhtalaisyyksia, ja niistd nousi esiin ver-
kostoitumisen tarve. Viestintaan oltiin tyytyvaisia, eika aihetta kasittelevien kysy-
mysten kohdalla noussut esiin viestinnallisia tarpeita. Kysyttaessa, olisiko jase-
nista parempi, mikali yhdistyksella olisi vakituinen kohtaamispaikka, ’kylla’ vas-
tauksia saatiin vain kolme (7 %). Selkeasti sita mieltd, ettei tarvita, oli 27 (64 %)
vastaajaa ja 12 (29 %) valitsi vaihtoehdon ’en osaa sanoa’. Jasenten tarpeita
pyrittiin kartoittamaan mahdollisimman laajasti avoimella kysymyksella siita, mil-
laiset koulutukset ja tapahtumat vastaajia kiinnostivat. Vastauksista nousi esiin
tarve rennolle yhdessaololle ja virkistaytymiselle, oman ammatillisen osaamisen
kasvattamiselle, yritysvierailuille ja tyokaluille tulevaisuuden haasteisiin tydela-

massa.

Jasenkyselyn 13. kysymyksessa kartoitettiin syita, jotka mahdollisesti estavat ja-
senen osallistumista yhdistyksen jarjestamaan toimintaan. Taulukossa kaksi on
esitetty asuinpaikan ja matkan pitkaksi kokemisen suhde. Joensuussa asuvista
kukaan ei valinnut vastausvaihtoehtoa 'matka sinne on liian pitka’ syyksi osallis-
tumatta jattamiseen. Kuudestatoista ulkopaikkakuntalaisesta matkan liian pit-

kaksi koki viisi vastaajaa.

Asuu Matka ei ole liian pitkd | Matka on liian pitka
Joensuussa 26

Muualla 11 5
Yhteensa 37 5

Taulukko 2. Matkan pitk&ksi kokeminen.

6.3 Viestinta
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Hieman alle puolet, 20 (48 %), vastanneista seuraa yhdistyksen Facebook-sivua.
Vastaavasti Ekonomi-lehtea lukee 35 (83 %) vastaajaa. Aikaisemmin kuusi ker-
taa vuodessa ilmestynyt jasenlehti vahentaa julkaisutahtiaan ja ilmestyy jatkossa
enda nelja kertaa vuodessa (Suomen Ekonomit ry 2019b). Kysymyksessa yhdek-
san kartoitettiin, mista viestintakanavasta yhdistyksen jasenet saavat tietoa tule-
vista tapahtumista ja koulutuksista. Merkittdvimpé&na tiedonlahteena vastanneet
pitivat sahkopostiin lahetettavaa uutiskirjettd, josta tietoa sai 40 jasentad 42 vas-
taajasta (95 %). Kaksitoista vastaajaa sai tietoa yhdistyksen Facebook-sivulta ja
yksitoista Ekonomi-lehdesta. Jasenista 38 (90 %) vastasi olevansa ’taysin’ tai
'jokseenkin’ samaa mielta vaittamaan ’saan riittavasti tietoa PoKE:n jarjestamista
tapahtumista/koulutuksista’. Vastanneet olivat samoilla linjoilla my6s saatavan
tiedon ajankohtaisuuden suhteen, kun 36 jasenta (86 %) ilmoitti saavansa tietoa
riittdvan ajoissa ('taysin’ tai ’jokseenkin’ samaa mielta vastaukset yhteenlasket-
tuna). Taulukossa kolme kuvataan yhdistyksen Facebook-sivua seuraavien tie-
donsaantia (kysymykset 7 ja 9). Luonnollisesti ne, jotka kyselyssa ovat kieltaneet
seuraamasta yhdistyksen sivua, eivat sieltd myoskaan tietoa saa, koska eivat sita
seuraa. Sivua seuraavien kohdalla on huomattava, etta seuraajista kahdeksan

(40 %) ei ole vastannut saavansa sielta tietoa.

Seuraako Facebook-sivua |Ei saatietoa Saa tietoa

Kylla 8 12
Ei 22

Yhteensa 30 12

Taulukko 3. Tiedonsaanti yhdistyksen Facebook-sivulta.

Tutkimuksessa selvisi, ettd suurin osa yli 50-vuotiaista, 15 vastaajaa (83 %), ei
seuraa yhdistyksen Facebook-sivua. Seuraajia toisessa ikaryhméssa, 49-vuoti-
aissa ja sitd nuoremmissa, oli merkittavasti, 17 (74 %) jasenta. Tama ikaluokka
muodostaa 85 prosenttia sivun seuraajista (yhdistyksen Facebook- sivua ilmoitti
seuraavansa yhteensa 20 vastaajaa, kysymyksessa 7). Yhdistyksen Facebook-

sivun seuraajien maara suhteessa ikaluokkaan on esitetty taulukossa nelja.
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Yhdistyksen Facebook-sivun seuraaminen

18 17
16 15
14
12
10

8 6

6

4 3

; ]

0

< 49-vuotiaat, n=23 > 50-vuotiaat, n=18
M Seuraa Facebookissa Ei seuraa Facebookissa

Taulukko 4. Yhdistyksen Facebook-sivun seuraaminen ikaryhmittain.

7 Johtopaatokset ja pohdinta

7.1 Johtopaatokset

Tyytyvaisyys

Tutkimuksessa saatiin selville, ettd yhdistyksen jasenet ovat suurimmaksi osaksi
tyytyvaisia yhdistykseen ja sen jarjestamaan toimintaan. Tahan voi vaikuttaa ja-
senmaksun alhainen hinta seka jasenten odotukset yhdistykselta. Kyselyyn vas-
tanneet pitivat nykyistd kymmenen euron vuosimaksua sopivana, mutta % vas-
taajista oli kuitenkin valmis maksamaan jasenyydestdan enemman, mikéali se tar-
koittaisi lisdd koulutuksia ja tapahtumia. Tama kertoo tyytyvaisyydesta jo jarjes-
tettyihin tapahtumiin, ja luottamuksesta myds tulevien tapahtumien laadukkuu-

teen ja rahan arvoisuuteen.

Se, ettd 26 vastaajaa oli tyytyvaisia koulutuksiin, vaikka vain 24 vastaajaa oli
osallistunut niihin, johtuu todennakdisesti nappailyvirheesta. Kysymyksessa 12
tuli valita listasta kaikki ne yhdistyksen jarjestamat tapahtumat, joihin oli osallis-
tunut. Koulutus sai tuossa kohdassa 24 aanta. Kysymyksessa 18 taas piti il-
maista, oliko jarjestettyihin koulutuksiin tyytyvainen, valitsemalla vaihtoehdoista
'kylla’, ’en’ tai ’en ole osallistunut koulutuksiin’, jossa ’kylla’-vastaus sai 26 aanta
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ja 'en ole osallistunut koulutuksiin’-vastaus 16 aanta. Tallaisia virheita voi sattua,
ja niitad on tutkijana hankala ehkaista. Etenkin mobiililaitteilla vastatessa voi olla
todennakoista, etta joku valinta jd& epahuomiossa tekematta, jos sormi ei osu
juuri oikeaan kohtaan kosketusnayttod. Toinen mahdollinen syy vastausmaarien
vaihteluun voi olla, etté vastaaja koki tyytyvaisyytta koulutuksiin tai yhdistyksen
koulutustarjontaan yleisesti, vaikkei ollut osallistunut niihin. Vastausvaihtoehto
‘en ole osallistunut koulutuksiin’ tarjottiin kuitenkin kysymyksen vaarinymmarryk-
sen estamiseksi, mutta vastaaja on voinut jattad osan vastausvaihtoehdoista

huomioimatta.

Jasentyytyvaisyytta pyrittiin tutkimaan kahdella eri vaittamamuotoisella kysymyk-
sella. Ensimmainen l6ytyi kysymyksesta 10, jossa vastaajan tuli valita parhaiten
mielipidettaan kuvaava vaihtoehto 5-portaiselta Likert-asteikolta. Vaittama ’olen
tyytyvainen PoKE:n jasen’ kerasi eniten ’jokseenkin samaa mieltd’ vastauksia,
kaiken kaikkiaan 21 (50 %). Toiseksi eniten valittiin 'taysin samaa mielta’, yh-
teensa 15 (26 %) kertaa. Kukaan ei valinnut vaihtoehtoa 'taysin eri mielta’, mika
antaa ymmartaa, ettei kukaan vastanneista jasenista ole todella pettynyt yhdis-
tyksen. Hyodyntamalla kappaleessa 3.2 kuviossa 3 esitettya tyytyvaisyytta mit-

taavaa kaavaa saadaan tyytyvaisyysprosentiksi 86.

Toisessa kysymyksessa (kysymys 19) esitettiin sama vaite kuin ensimmaisessa,
mutta sen rinnalle tarjottiin vastakkainen vaite 'olen tyytymaton PoKE:n jasen’.
Kysymykseen ei ollut pakollista vastata, ja siin& pystyi myos valitsemaan molem-
mat vaihtoehdot. Vastaus pyydettiin perustelemaan. Vaihtoehto 'tyytyvainen’ va-
littiin 36 kertaa ja ’tyytymatdn’ vain kolmesti. Kaikki ne vastaajat, jotka olivat taysin
samaa mieltd ensimmaisessa kysymyksessa, vastasivat olevansa tyytyvaisia
myo0s toisessa kysymyksessa, poissulkien yksi vastaaja, joka valitsi lisaksi 'tyyty-
maton’ vaihtoehdon. Ensimmaisessa kysymyksessa ’jokseenkin tyytyvainen’
vaihtoehdon valinneet ilmaisivat myos toisessa kysymyksessa olevansa tyytyvai-

sid, pois lukien kolme vastaajaa, jotka jattivat vastaamatta kysymykseen.

Taman opinnaytetyon tutkimusongelmana oli: ovatko jasenet tyytyvaisia yhdis-
tykseen? Edella kerrottu tukee johtopaatosta, jonka mukaan suurin osa vastan-

neista jasenistd on tyytyvaisia yhdistykseen ja sen jarjestamé&an toimintaan.
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Koska vastausprosentti oli vain 16,7, on tutkimus ainoastaan suuntaa antava,
eikd sen voida katsoa olevan yleistettavissa koskemaan koko tutkimusjoukkoa.
Tulevaisuudessa yhdistys voisi yllapitdd jasenten tyytyvaisyyden seuraamista
kappaleessa 3.2 esitettyjen asiakastyytyvaisyyskyselya lyhyempien mittauskei-
nojen avulla. Esimerkiksi koulutustapahtuman jalkeen osallistujille voisi jakaa pie-
net palautelomakkeet, joilla yhdistys saisi kerattya tietoa koulutuksen onnistumi-
sesta. Vastaukset taytettaisiin anonyymisti. Palautelomake voisi sisaltda esimer-
kiksi kohdat:

— Arvioi koulutustapahtuma kouluarvosanalla 4-10

— Opitko uutta? Kylla / En

— Mista aiheesta toivoisit seuraavan koulutustapahtuman jarjestettavan?

Yhdistyksen on syytd huomioida omassa tulevassa toiminnassaan Ylikosken
(2000) esittama teoria, jonka mukaan kyselyt ja tyytyvaisyyden selvitystyo nosta-
vat asiakkaiden odotuksia palvelun paranemisesta. Jasenille on kevaan aikana
lAhetetyissa uutiskirjeissd mainittu l&hestyvasta jasenkyselystd, ja kuinka siihen
vastaamalla voi vaikuttaa yhdistyksen toimintaan. Tama tulisi jollain tavalla ottaa
huomioon tulevia tapahtumia, tiedottamista ja markkinointiviestintdd suunnitel-

lessa.

Tarpeet

Tutkimukseen osallistuneilta jaseniltéa ei noussut esiin selkeasti yhta kaikkia kos-
kettavaa tarvetta. Suurin osa (83 %) koki saaneensa yhdistykselta tarvitsemansa.
Mydskaan fyysista kohtaamispaikkaa ei koettu tarvittavan. Teoriassa miljookon-
takteilla on merkitysta asiakastyytyvaisyyteen. Naiden vastausten pohjalta voi-
daan kuitenkin tulkita, ettei ympéaristdén vaihtuminen tapahtumien mukaan haittaa
jasenia tai vdhenna heidan tyytyvaisyyttdan. Tassa tutkimuksessa ei selvitetty
jasenten tyytyvaisyytta tapahtumapaikkojen miellyttdvyyteen, mutta sita oltaisiin

voitu kysya, mikali kysymysten maaraa ei olisi tarvinnut rajoittaa.

Tietoa jasenten tarpeista pyrittiin lisdamaan avoimella kysymyksell&, jossa vas-
taajan oli mahdollista omin sanoin kertoa itsedén kiinnostavista tapahtumista ja

koulutuksista. Useammassa vastauksessa nousi esiin tarve vapaamuotoiselle,
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rennolle yhdessa olemiselle, oman ammatillisen osaamisen kasvattamiselle, vir-
kistystoiminnalle ja yritysvierailuille. Vastauksista nousi ehdottomasti esiin myos
koulutukset, joita kaivattiin monipuolisista aiheista, kuten digimarkkinoinnista,
viestinnasta ja johtamisesta. Nama tiedot vahvistavat entisestaan tuloksissa
aiemmin esille tulleita asioita. Tyytyvaisyytta tarkastellessa huomattiin, kuinka
vastanneet jasenet olivat selkedasti tyytyvaisia etenkin koulutusta koskeviin kysy-
myksiin. Naiden tietojen perusteella voidaan todeta, etta ainakin kyselyyn vas-
tauksensa antaneille jasenille yhdistyksen jarjestamat koulutukset ovat tarkeita ja

tarpeellisia ja ne ovat onnistuneita tilaisuuksia ja yllapitavat jasentyytyvaisyytta.

Kappaleessa 3.3 kerrotaan asiakkaisen erilaisista tarpeista, joista osa on tunne-
perdisia. Tunteet siis ohjaavat osaa asiakkaan tekemista valinnoista, mika tar-
koittaa, ettd niihin voidaan myo6s vedota markkinoinnillisin keinoin. Yhdistys voisi
lahestya koulutustilaisuuksien markkinointia itse tapahtuman mainostamisen si-
jaan markkinoimalla sen tarjpamaa ammattitaidon kasvua yksilolle. Nain koulu-
tukseen ilmoittautuja ei halua ainoastaan osallistua tapahtumaan, vaan hankkia
itselleen lisda viisautta, parempaa statusta ja mahdollisuuksia edeta omalla ural-

laan.

Taulukossa kaksi (kappaleessa 6.2) esitettiin, etteivat Joensuussa asuvat vas-
taajat koe matkojen pituutta esteena toimintaan osallistumiselle. Tama oli oletet-
tavaa, koska tapahtumat jarjestetdén Joensuun kantakaupungin alueella, jonne
joensuulaisten on helppo tulla. Yllattavaa oli, etta muualla asuvista yksitoista vas-
taajaa ei kuitenkaan kokenut matkaa niin pitkaksi, ettd se olisi este osallistumi-
selle. Tassa tutkimuksessa ei selvia se, kuinka moni 251:sta yhdistyksen jase-
nesta asuu Joensuussa ja kuinka moni muualla. Nain ollen on vaikea arvioida,
onko tapahtumia tarvetta jarjestdd Joensuun kaupungin ulkopuolella, jotta muu-

alla asuvien olisi helpompi p&d&sta mukaan.

Toinen tutkimuksen alaongelmista oli: mitk& ovat jasenten taméan hetkiset tar-
peet? Edelld avatuissa tutkimustuloksissa selvisi, ettei vastanneilla jasenilla ole
suuria tyydyttdmattomia tarpeita. Alaongelman ratkaisussa kuitenkin onnistuttiin,

koska vastauksia saatiin avoimeen kysymykseen, ja niiden pohjalta yhdistyksella
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on mahdollisuus jatkaa toimintansa kehittamista vastaamaan enemman jasen-

tensa tarpeita.

Vaikka tutkimus toteutettiin nimella jasenkysely, oltaisiin sita voitu kutsua esimer-
kiksi jasentyytyvaisyyskyselyksi tai asiakastarvekartoitukseksi, joka on kuvattu lu-
vussa 3.4. Prosessin viimeinen vaihe on tavoitteiden saavuttaminen, jossa pa-
ranneltu tuote viedaan markkinoille ja sita markkinoidaan asiakkaille. Erittain tar-
ke& mittari uudistuksen onnistumiselle on asiakkailta saatava palaute, jota tulee
kerata. Vain palautteen avulla voidaan todeta uudistuksen onnistuneisuus ja vas-

taavuus asiakkaiden tarpeisiin.

Viestinta

Tutkimuksen kolmas painotettava alue oli viestintd, johon vastaajat olivat yleisesti
tyytyvaisia. Tutkimuksessa selvisi, etta yhdistyksen sahkopostitse jaettavalla uu-
tiskirjeell&a on suuri merkitys jasenten tiedonsaannille, kun 40 (95 %) vastaajaa
valitsi vaihtoehdon kysymyksessa yhdeksan. Yhdistyksella on ollut tapana lahet-
taa uutiskirje jasenilleen noin kerran kuukaudessa. Uutiskirjeen merkittavyys vas-
tanneille yllatti tutkijan, silla yhdistyksen puheenjohtajaa haastateltaessa jai mie-
likuva, ettei yhdistys kokenut uutiskirjettéa kovin merkittavaksi viestintakanavaksi
eika oletettavasti tasta syysté panostanut siihen niin paljon. (Kosonen 2019.) Yh-
distyksen kannattaisi harkita myds fyysisen jasenkirjeen lahettamista jasenilleen,
esimerkiksi kerran vuodessa. Tata perustellaan uutiskirjeelld tiedonsaantika-

navana, ja teorialla viestin henkildkohtaisuuden merkityksesta.

Luvussa nelja kasiteltiin viestintdd osana yhdistyksen toimintaa. Olennainen osa
hyvaa viestintaa on suunnitelmallisuus ja paatdkset siita, mita viestin lahettami-
sella halutaan saavuttaa. Viestinta luo jasenille mielikuvia, jotka vaikuttavat yh-
distysta ja sen toimintaa kohtaan muodostuviin odotuksiin. Voidaan punoa yhteen
teoriaa ja empiriaa, ja pohtia, onko yhdistyksen viestintatyyli mahdollisesti luonut
jasenille aliodotustilanteen, jolloin kokemukset ylittdvat odotukset, mik& johtaa
tyytyvaisyyteen. Yhdistys pitdd ongelmana, etta sen jarjestamien tapahtumien
osallistujamaarat ovat pienia. Ratkaisu ongelmaan voisi olla sisdisen markkinoin-
tiviestinnan lisdaminen, mutta riskina voi olla mainonnan kasvun myota myas ja-

senten odotusten kasvu (kts luku 3.1, odotus/tyytyvaisyys -ristiriita).
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Yllattavaa oli myos yhdistyksen Facebook-sivun alhainen kiinnostus. Noin puolet
vastaajista 20 (48 %) ilmoitti seuraavansa yhdistyksen sivua Facebookissa. Mie-
lenkiintoinen jatkokysymys olisi ollut, kayttaako vastaaja yhteistpalvelua lain-
kaan. Vastaajien ika vaikutti hieman siihen, seurasiko sivua vai ei (taulukko 4
kappaleessa 6.3). Neljakymmentayhdeksanvuotiaat ja sitd nuoremmat seurasi-
vat yhdistysta yhteisopalvelussa selkeasti enemman kuin 50-vuotiaat ja sité van-
hemmat. DNA Digitaalisen elamé&ntavan tutkimuksen (2017) mukaan 45-54-vuo-
tiaista 54 % kayttaa Facebookia (mukaan lukien Facebook Messenger) kerran
paivassa tai useammin, 55—64-vuotiaista 52 % ja 65-74-vuotiaista 44 %. Seu-
raajien vahainen maara ei siis taysin selity vastaajien ialla, koska tutkitusti palve-
lua kayttavat myos keski-ikaiset ja sitd vanhemmat. Ongelmana voi olla yhdistyk-

sen Facebook-sivun lilan vahainen markkinointi yhdistyksen jasenille.

Jasenkyselyssa mitattiin yhdistyksen Facebook-sivun seuraajien méaaran liséksi
my0s sivujen informatiivisuutta. Huomattavaa oli, etta 8 (40 %) vastaajaa, jotka
olivat ilmoittaneet seuraavansa yhdistyksen sivua, eivat kuitenkaan vastanneet
saavansa sieltd tietoa (taulukko 3 kappaleessa 6.3). Tiedonsaantia voisi pyrkia
kasvattamaan lisaéamalla Facebook-julkaisuja esimerkiksi ajastamalla niita ilmes-
tymaan useammin. Julkaisutahdin nostaminen edellyttaa kuitenkin ahkerampaa

sisallén suunnittelua ja tuottamista.

Tutkimuksen toinen ja viimeinen alaongelma oli: kuinka hyvin yhdistys viestii ja-
senilleen? Kun tarkastellaan asiaa kysymyksen 10 avulla, jossa vastaajat valitsi-
vat parhaiten mielipidettadan kuvaavan vaihtoehdon 5-portaiselta Likert-as-
teikolta, voidaan todeta yhdistyksen viestivan hyvin. Tama perustellaan silla, etta
suurin osa vastaajista oli 'taysin’ tai ’jokseenkin samaa mielta’ siita, etta saa ta-
pahtumista tietoa riittdvasti ja riittavan ajoissa. Kaikki yhdistyksen kaytdssa olevat
viestintdkanavat eivat kuitenkaan menesty yhta hyvin, joten niissa yhdistyksella

olisi kehitettavaa.

Ei ole kuitenkaan ongelma, etteivat jasenet koe saavansa tietoa kaikista kana-
vista, ellei se haittaa yhdistysta. Tarkeinta on, etta tieto tapahtumista saavuttaa

kuitenkin kaikki jasenet. Kun tutkimuksessa selvisi uutiskirjeen olevan merkittavin
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tiedottamisen vayla, siihen olisi kannattavaa panostaa jatkossa enemman, ja
kayttaa sitd myods muiden kanavien markkinoimiseen. Mikéali yhdistys toivoisi lisda
seuraajia esimerkiksi Facebook-sivulleen, voisi siita olla maininta jokaisessa uu-
tiskirjeessé, jotta se tulisi tutuksi kaikille jasenille. Tama tietysti edellyttad aktii-
vista sisalléntuottamista myds Facebookiin. Yhdistys itse tekee valinnan, hyddyn-
taako monikanavaisuutta viestinnassaan vai valitseeko kanavista vain yhden, jo-
hon keskittda aikaa ja resursseja. Viestinnalla on llivosen (2007) mukaan merkitys
jasenten sitouttamisessa ja yhteisollisyyden rakentamisessa, joten siihen kannat-

taa panostaa.

7.2 Yhteenveto

Tutkimus onnistui kuvaamaan yhdistyksen jasenten tyytyvaisyytta ja tarpeita
seka yhdistyksen viestintda. Ei kuitenkaan voida vaittaa, etta tulos kuvaisi koko
tutkimusjoukkoa, koska vastausprosentti jai 16,7:4an. Tutkimus siita huolimatta
antaa tarpeellista tietoa Pohjois-Karjalan Ekonomit ry:n hallitukselle toiminnan
kehittamista varten. Koska paikallisyhdistyksen toiminta perustuu hallitustoimijoi-
den vapaaehtoisuudelle, on otettava huomioon, ettéd toiminta voi muuttua halli-
tusten jasenten vaihtuessa. Toivottavaa on, etté toteutettu jasenkysely voisi pie-
nin parannuksin toimia uudelleen kaytettavana pohjana yhdistykselle. Kyselyn
voisi suorittaa esimerkiksi kahden vuoden valein aina uuden hallituksen aloitta-

essa toimintansa.

Yhdistyksen 251 jasenesté noin 20-30 ovat niin sanotusti aktiiveja eli osallistuvat
useimpiin jarjestettyihin tapahtumiin. Haastattelemani yhdistyksen hallituksen pu-
heenjohtaja toivoisi aktiivijasenten joukon kasvavan. (Kosonen 2019.) Tutkimuk-
sesta selvisi jonkin verran osallistumisen esteita, joita poistamalla yhdistys voisi
saada tapahtumien osallistujamaaria kasvamaan. Kuten jo aikaisemmin todettiin,
osallistumisen esteenda ei saatujen vastausten perusteella ollut puutteellinen tai
lian my6hainen tapahtumasta tiedottaminen. Kysymyksessa 13 kysyttiin, miksi
ei ole paassyt osallistumaan yhdistyksen toimintaan. Vastausvaihtoehdon ’ei ole

aikaa arki-iltaisin’ oli valinnut 19 (45 %) vastaajaa ja muun syyn 20 (48 %) vas-
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taajaa. Muuksi syyksi oli useimmiten ilmoitettu aikatauluongelmat/muuta teke-
mista/tyokiireet, jotka periaatteessa ilmaisevat samaa asiaa kuin toiseksi suosi-
tuin vastausvaihtoehto eli aikaa ei yksinkertaisesti ole kaikkeen. Muutamassa
vastauksessa esteeksi nousi perhesyyt ja lapset. Nailla tiedoilla ei kuitenkaan ole
suositeltavaa lahtea jarjestamaan tapahtumaa, jonne on jarjestetty lastenhoito,
koska tutkimuksesta ei selvid, kuinka monella jasenella olisi oikeasti tallaiseen

tarve.

Syyna pienelle osallistujamaaralle ei kuitenkaan ole tapahtumien kiinnostamatto-
muus. Kysymykset 13 ja 14, jotka mittasivat osallistumisen esteita tapahtumien
ja ekonomilounaan kohdalla, saivat kumpikin vain kolme (7 %) ’ei kiinnosta’ vas-
tausta. Samaan tapaan kuin tapahtumiin, lounaille ei paasta osallistumaan ajan
puutteen vuoksi. Vastanneista 22 (52 %) ilmoittaa, ettei heilla ole aikaa paivisin.
Myds avoimissa vastauksissa korostuu kysymyksen 13 tapaan tyokiireet ja paal-
lekkaiset menot. Kysymyksessa 16 pyrittiin selvittdmaan, mitk& asiat vastaajien
mielesté helpottaisivat paésya tapahtumiin. Ratkaisuiksi tapahtumiin osallistumi-

sen helpottamiseksi ehdotettiin:

aloitusajankohta arkisin klo 18

tapahtumia viikonloppuisin

tapahtumista tiedottaminen hyvissa ajoin

lastenhoitaja paikalle

Suurin ongelma on kuitenkin jasenten eri syista johtuva ajanpuute. Tata ongel-
maa yhdistys ei pysty poistamaan. Osallistujaméaaran maksimoimiseksi yhdistyk-
sen kannattaa ilmoittaa tulevista tapahtumista niin ajoissa kuin se on mahdollista.
Tapahtumia on myods syytd markkinoida pelkan ilmoittelun sijaan, silla monet
muut tapahtumat ja harrastukset kilpailevat jasenten ajasta ja huomiosta. On li-
saksi syyta kiinnittad huomiota siihen, kuinka monta paivaa ennen tapahtumaa
iimoittautuminen paattyy, ovatko ilmoittautumiset sitovia ja voiko jalkikateen viela

ilmoittautua mukaan.

7.3 Aiemmat tutkimukset ja jatkotutkimusmahdollisuudet
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Esittelin kappaleessa 2.3 samasta aihepiirista aiemmin tehtyja opinnaytetoita.
Yhtalaisyyksia aiempien ja nyt toteutetun opinnaytetyon valilla oli kvantitatiivisen
tutkimusotteen ja verkossa toteutetun kyselyn lisaksi se, etta tuloksista havaittiin
vastanneiden jasenten olevan tyytyvaisia. Partasen ja Puskan kyselyt saivat sel-
vasti enemman vastauksia, kun tassa tyossa toteutettu jasenkysely. Tyytyvai-
syytta koskevissa kyselyissd on aina mahdollista, ettd esiin nousisi suuria epa-
kohtia ja tyytymattomyytta. Aiemmissa tai nyt toteutetussa tutkimuksessa ei kui-
tenkaan l6ytynyt selkeitd epékohtia tai tyytymattomyytta aiheuttavia tekijoita.

Jatkotutkimusmahdollisuutena voidaan pitaa vastaavanlaisen jasentyytyvaisyytta
mittaavan kyselyn toteuttamista jossain toisessa ekonomiyhdistyksessa. On
myds suositeltavaa, etta vastaava tutkimus toistettaisiin toimeksiantajayhdistyk-
sessd, joko yhdistyksen itsensé toteuttamana tai jalleen toimeksiantona korkea-
kouluopiskelijalle. Jasenkyselyssa olisi lisdksi voinut tutkia, kuinka jasenen oma

aktiivisuus yhdistyksessa vaikuttaa tyytyvaisyyteen.

7.4 Pohdinta

Pohjois-Karjalan Ekonomit ry:ltéa saatu opinndytetydn toimeksianto oli mielenkiin-
toinen ja selked kokonaisuus. Tassa tydssa paastiin syventdmaan ammatillista
osaamista erityisesti asiakastyytyvaisyydessa ja sen mittaamisessa, mitka ovat
merkittavia osia yrityksen kannattavassa liiketoiminnassa. Vaikka toimintaa tar-
kasteltiin tdssa tyossa voittoa tavoittelemattoman yhdistyksen nakékulmasta,
ovat asiakkaat eli jAsenet heidéan toiminnalleenkin yhta tarkeita kuin yritykselle,

vaikka yhdistys ei ole jasenistaan taloudellisesti niin riippuvainen kuin yritys.

Tutkimusvalineena kaytettiin internetkyselya, joka onnistui hyvin, vaikka vastaus-
prosentti jai ikavan alhaiseksi. Mikali yhdistys toteuttaa vastaavia tyytyvaisyysky-
selyita jatkossa, voisi olla kannattavaa markkinoida niitéa etukateen esimerkiksi
tilaisuuksissa, jolloin viesti valittyy henkilokohtaisemmin kuin s&hkodisen viestin-

nan valineissa, ja voi kasvattaa vastaajien maaraa. Toteutettu kyselylomake ei
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ollut aivan taydellinen, vaikka sita hiottiin useampaan otteeseen. Vastauksia ana-
lysoidessa huomattiin, ettei osa kysymyksista antanut merkittavaa lisdinformaa-

tiota tai jokin kysymys olisi tarvinnut viela yhden vastausvaihtoehdon enemman.

Jalkeenpain todettiin, etta tutkimusta olisi syventanyt ja tdydentanyt maarallisen
kyselyn jalkeen toteutettava laadullinen kysely pienelle osalle jasenista. Internet-
kyselyssa oli muutamia avoimia kysymyksia, mutta laadullinen teemahaastattelu
olisi ehdottomasti lisénnyt ja syventanyt tietoa tarpeista ja tyytyvaisyydesta. Tata
menetelmaa voidaan suositella kaytettavan jatkossa, mikali halutaan tutkia tyyty-

vaisyytta syvemmin.
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Saatekirje Pohjois-Karjalan Ekonomit ry:n jasenille

Hyva Pohjois-Karjalan Ekonomit ry:n jasen

Pyydamme sinua vastaamaan jasenkyselyymme, jossa tutkitaan jasenten tyytyvaisyytta
paikallisyhdistyksemme jarjestamaan toimintaan. Haluaisimme kuulla mielipiteesi toi-
minnastamme, joten vastauksesi on meille erittdin arvokas. Pyrimme jatkossa kehitta-
maan yhdistyksen toimintaa annettujen vastausten perusteella.

Kyselyyn vastataan nimettomasti, eika vastaajaa voida tunnistaa vastauksista. Kysely
on osa ammattikorkeakouluopiskelija Noora Soinisen opinnadytety6ta, joka on toimek-
sianto yhdistykseltdmme.

Kysely on lahetetty kaikille yhdistyksen jasenille sahkopostitse. Jasenkyselyyn vastaa-
minen vie noin 10 minuuttia. Kysely on auki tiistaihin 9.4.2019 klo 23.59 asti, jonka jal-
keen siihen ei voi enda vastata.

Paaset vastaamaan kyselyyn tasta linkista:
https://link.webropolsurveys.com/S/A89DD5742C2F3A1C

Ystavallisin terveisin
Pohjois-Karjalan Ekonomit ry

Lisatietoja kyselysta

Noora Soininen
Karelia-ammattikorkeakoulu
noora.soininen@edu.karelia.fi
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Jasenkysely
Jasenkysely Pohjois-Karjalan Ekonomit ry:n jasenille

Kyselyn tarkoituksena on selvittda jasenistdn tyytyvéisyyttéd paikallisyhdistykseen ja sen jarjestdméaan toimintaan ja
koulutukseen. Vastaamalla autat kehittdmaan yhdistyksen toimintaa.

Yhdistyksesta kaytetdan kyselyssd myds lyhennettd PoKE.

Tervetuloa vastaamaan!

1. Syntymavuosi (esim. 1980) *

2.0len *

Nainen
Mies
En halua maaritella

3. Asun *

Joensuussa

Muualla, miss&?

4. Tyoskentelen *

Joensuussa
Muualla, miss&?

En tydskentele télla hetkella

5. Olen ollut Pohjois-Karjalan Ekonomit ry:n jasen *

Alle vuoden
1-5 vuotta
Yli 5 vuotta

6. Minulla on yksi tai useampi 0-13 -vuotias lapsi

Kylla
Ei

7. Seuraan Pohjois-Karjalan Ekonomit ry:n sivua Facebookissa *

Kylla

En
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8. Luen Suomen Ekonomien julkaisemaa Ekonomit-lehtea *

Kylla

En
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9. Mista saat tietoa PoKE:n jarjestamista tapahtumista/koulutuksista? (voit valita useamman vaihtoehdon) *

Yhdistyksen Facebook-sivulta
Ekonomit-lehdesta
Sahkdpostiin lahetetysta uutiskirjeesté

Kevét-/syyskokouksesta

Muualta, mista?

PoKE on lyhenne yhdistyksen nimestéd Pohjois-Karjalan Ekonomit ry.

10. Valitse mielipidettasi parhaiten kuvaava vastausvaihtoehto *

Taysin Jokseenkin
samaa samaa
mielta mieltéa

Saan riittavasti tietoa PoKE:n jérjestamista
tapahtumista/koulutuksista

Saan tietoa tulossa olevista
tapahtumista/koulutuksista riittdvan ajoissa

Haluaisin osallistua useammin yhdistyksen
jarjestdmaan toimintaan

QOlen tyytyvainen PoKE:n jasen

PoKE:n jasenyys on tuonut minulle
enemman positiivisia kuin negatiivisia asioita

Mielestani PoKE:n jasenyyden hinta on
sopiva (10e/vuosi)

En eri enka Taysin En
samaa Jokseenkin eri osaa
mielta erimieltd mieltd sanoa

11. Yhdistyksella ei ole toimistoa, jolloin jasenet kohtaavat toisiaan vaihtelevissa ymparistoissa tapahtumasta
riippuen. Olisiko Sinusta parempi, jos yhdistyksen jasenilla olisi vakituinen kohtaamispaikka? *

Kylla
Ei

En osaa sanoa
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12. Oletko osallistunut yhdistyksen jarjestamaan toimintaan? (voit valita useamman vaihtoehdon) *

Kyll&, koulutukseen (tai useampaan)

Kylla, ekonomilounaalle (tai useammalle)

Kylla, virkistystoimintaan

Kyll&, hallitustoimintaan

Kyllg, kevat- tai syyskokoukseen (tai molempiin)
En

13. En ole paassyt osallistumaan tapahtumaan/koulutukseen, koska... (voit valita useamman vaihtoehdon) *

Matka sinne on liian pitka
Minulla ei ole aikaa arki-iltaisin

Ne eivat kiinnosta minua

Muu syy, mika?

14. En ole padssyt osallistumaan ekonomilounaalle, koska... (voit valita useamman vaihtoehdon) *

Matka sinne on liian pitk&
Minulla ei ole aikaa p&ivisin

Ne eivat kiinnosta minua

Muu syy, mik&?

15. Millaiset tapahtumat ja koulutukset kiinnostavat Sinua?

16. Mitka asiat helpottaisivat paasyasi tapahtumiin?

17. Koen saaneeni Pohjois-Karjalan Ekonomit ry:Itd kaiken tarvitsemani. *

Kylla

En. Mit& on jaanyt saamatta?
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18. Olen ollut tyytyviinen jarjestettyihin koulutuksiin *
Kylla

En

En ole osallistunut koulutuksiin

19. Olen...

tyytyvainen PoKE:n jasen. Perustele miksi.

tyytymétén PoKE:n jasen. Perustele miksi.

20. Jos yhdistys jarjestaisi enemman koulutuksia ja tapahtumia, olisin valmis maksamaan jasenyydestani... *

5 euroa enemmaéan
10 euroa enemmaéan

En yhtdan enempaa

21. Talla hetkella yhdistys kayttaa varoja koulutuksien ja tapahtumien jarjestamiseen. Pitaisiko varoja
mielestasi kayttaa naiden lisaksi johonkin muuhun? *

Ei

Kylld, mihin?



