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The topic of the thesis was called brand as part of internal marketing in driving
school company. The thesis was commissioned by Sodankylan Liikennekoulu.
This study examined how employees of the company saw the internal
marketing and brand in Liikennekoulu. The company has over 40 years of
history in driving school business and there has been no previous studies made
so this study is essential for Liikennekoulu. The primary aim of the study is to
find new suggestions to evolve internal marketing and brand.

The theoretical background consisted of internal marketing ways such as
internal communication, information, in-company training, encouraging methods
and team spirit together with brand and brand building. The thesis use brand
theory as a tool to delineate the topic to internal marketing. The sources were
based on both literature and internet sources. Information about the company
was given by the owner of Liikennekoulu Erkki Palola. The study was based on
qualitative methods. Three employees were theme interviewed for the study.
Themes of the interview were internal marketing ways, brand and customer
service. Interviews were recorded and transcribed.

The interviews showed that employees find devarious internal marketing
sectors are working in Liikennekoulu. The employees were satisfied especially
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as customers in encouraging and supporting way. The development proposals
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Act prices has not changed radically.
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1 JOHDANTO

Sodankylan Liikennekoulu Ky on toiminut yli neljakymmentd vuotta
perheyrityksena. Yrityksen johtaja ja omistaja Erkki Palola tyoskentelee
vaimonsa Eila Palolan kanssa taysipéaivaisesti tarjoten asiakaskeskeista
autokouluopetusta Sodankylan alle kymmenentuhannen asukkaan kunnassa.
Liikennekoulussa tydskentelee talla hetkella pitkaaikaisina sivutoimisina
tuntiopettajia yhteensad kolme henkildéd. Johtaja Palolan viisi lasta on ollut
mukana yrityksen toiminnassa ja tydssa aina kykyjensa mukaan. Opinnaytetyon
tekijad on nuorin perheen lapsista ja kiinnostus aiheeseen on muotoutunut
opintojen aikana. Tekijan henkilokohtainen tavoite on kehittdd vanhempien

yritysta ja l6ytaa toimivia kehitysehdotuksia tutkimuksen muodossa.

Opinnaytetyon tavoitteena oli kehittdd Liikennekoulun toimintaa ja keskittya
yrityksen sisaiseen tutkimiseen ja kehittdmiseen. Asiakkaita ja heidan
mielipiteitd ei tutkittu opinnaytetytssa. Opinnaytetydé muotoutui otsikoksi Brandi
osana yrityksen sisaista markkinointia. Aihe rajattiin tutkimaan Sodankylan
Liikennekoulun  sivutoimisien  tydntekijoiden  n&kokulmasta  sisaisen
markkinoinnin osa-alueita (koulutus, tiedotus, henkildstén kannustus ja

yhteishenki) ja tyontekijoiden kokemuksia Liikennekoulun brandista.

Opinnaytetyon tarkoitus oli tutkia miten Sodankylan Liikennekoulun henkil6sto
kokee yrityksen sisaisen markkinoinnin ja millaisena henkilostd nékee yrityksen
brandin.  Kehitysehdotuksia  haettin  kahdella  paatutkimusongelmalla.
Ensimmainen tutkimusongelma on: Miten henkilostd kokee Liikennekoulun
sisdisen markkinoinnin?  Tutkimusongelmaa rajaa alatutkimusongelma:
Millaisena henkilostd kokee yrityksen sisaisen tiedotuksen, koulutuksen,
kannustuksen ja yhteishengen? Toinen pdaatutkimusongelma on: Millaisena
henkilostd kokee Liikennekoulun brandin? Tutkimus tehtiin kvalitatiivisena, eli
laadullisena tutkimuksena, jonka tiedonkeruumenetelma oli teemahaastattelu
henkilostdlle. Tutkimuksessa selvitettiin sisaisen markkinoinnin nykytilannetta,

onnistumisia, epakohtia ja kehityskohteita. Teemahaastattelun kysymykset
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laadittiin opinnaytetybn tietoperustan pohjalta. Haastattelun vastauksia ja
tietoperustaa verrattin  kesken&&n, josta muotoiltin kehitysehdotukset ja
johtopaatokset.

Opinnaytetyé on yritykselle tarpeellinen, silla koko Liikennekoulun toiminnan
ajalta ei ole tehty ollenkaan tutkimuksia sisaisista tai ulkoisista ilmioista kuten
sisdinen markkinointi tai asiakastyytyvaisyys. Tutkimuksen avulla voidaan

l6ytaa uusia ja tehokkaampia tapoja toimia sisaisessa markkinoinnissa.

Opinnaytetyon tietoperustassa kasiteltiin Liikennekoulua yrityksend, sisaisen
markkinoinnin keinoja, brandid ja sen rakentumista. Liikennekoulua ja sen
toimintaan vaikuttavia tahoja kaytiin lapi seuraavassa kappaleessa. Sisaisen
markkinoinnin keinot kaytiin yksitellen Iapi kolmannessa kappaleessa. Neljas
kappale sisélsi bréandi-kasitteen avaamista ja bré&ndin rakentumista. Viides
kappale koostui tutkimuksen suorittamisen kuvaamisesta. Tutkimustulokset
kaytin  lapi  kuudennessa  kappaleessa.  Tutkimustuloksista  saadut
johtopaatokset ja kehitysehdotukset kuvattiin seitsemannessa kappaleessa.

Viimeinen, eli kahdeksas kappale koostui opinndytetydn pohdinnasta.



2 SODANKYLAN LIIKENNEKOULU KY

Sodankylan Liikennekoulu Ky on toiminut yli neljan vuosikymmenen ajan.
Toiminta alkoi vuonna 1972, jolloin Erkki Palola osti yrityksen valmiina
tyoskenneltyaan reilun vuoden Liikennekoulussa. Kommandiittiyhtiossa johtaja
Erkki Palola on vastuunalainen yhtidmies ja vaimo Eila Palola seka vanhin

poika Tuomas Palola toimivat &anettémina yhtidmiehina.

Sodankylan Liikennekoulu tarjoaa asiakkailleen autokouluopetusta. Opetus
tapahtuu kaytanndssa yksityisilla ajotunneilla, sek&a yhteisilla teoriatunneilla,
joiden maara riippuu suoritettavasta ajokortista. Sodankylan Liikennekoulussa
on mahdollista suorittaa vaadittavat opinnot mopo-, moottoripy6ra-, henkildauto-
ja kuorma-autokorteista (M-, A-, B-, BE-, C-korteista). Liikennekoulussa
kaytettdvaan opetuskalustoon kuuluvat skootteri, kaksi moottoripy6raa,
henkilbauto ja kuorma-auto. (Palola 17.2.2013, s&hkopostiviesti.)

Suomen laissa on saadetty ajokorttilaki, joka maaraa jokaiselle ajokortille
tietynlaisen  koulutuksen. Tieliikenne- ja ajoneuvolaki, ajokortti- ja
autokoulusaannokset seka Liikenteen turvallisuusvirasto TraFi vaikuttavat
jokaisen autokoulun toimintaan ja opetukseen (TraFi 2013c, hakupaiva
20.2.2013). Yritys pitaa erittain tarkeana tavoitteena liikenneturvallisuuden ja —
tietouden parantamista. Sodankylan Liikennekoulu panostaa suuresti
asiakaspalvelun laatuun, silla yritys tarjoaa asiakaskeskeista opetuspalvelua.
(Palola 17.2.2013, sahkopostiviesti.)

Sodankylan Liikennekoulun toimialue keskittyy Sodankyldén, ja yritys sijaitsee
Sodankylan keskustassa. Mopo-, moottoripy6ré-, henkildauto- ja kuorma-
autokorttia  suorittavat oppilaat ovat paasdantdinen asiakasjoukko.
Paakohderyhma koostuu mopokortti-ikaisista ylakoululaisista, Sodankylan
lukion ja ammattikoulun opiskelijoista. Muita kohderyhmid ovat Sodankylan

kunnan asukkaat seka Sodankylassa palvelusaikansa suorittavat varusmiehet.



Muiden Lapin-laéanin paikkakuntien asukkaita tulee asiakkaiksi harvakseltaan,

mutta kuitenkin huomioitava méaara.

Yrityksen sidosryhmia ovat Sodankylan ammattikoulu, lukio sekd varuskunta.
Varsinkin nykyisin asiakkaat tulevat suurimmaksi osaksi ammattikoulusta ja
lukiosta, joten yhteistyota tehdaan koulujen kanssa, esimerkiksi huomioimalla
opetuksessa ja toiminnassa koulujen lukuvuoden aikataulut. Asiakaskunta on
laajentunut mopokortin suorittajiin, silla 1.6.2011 jalkeen kortin suorittamiseen

on maaratty pakollinen koulutus.

Liikennekoulun toimitilat sijaitsevat keskeisella paikalla Sodankylan keskustassa
vilkkaan tien varrella. Samassa rakennuksessa toimii elokuvateatteri.
Liikennekoulun tiloihin kuuluvat luokkahuone sekd toimisto. Yrityksessa
tyoskentelevat sivutoimiset tyontekijat ovat olleet Liikennekoulun palveluksessa
pitk&dn ajan, osa jopa 30 vuotta. Kaytdnndssa sivutoimiset tyontekijat toimivat
teoria- ja ajotuntien opettajina. Tydvuorot johtaja Palola sopii tyontekijoiden
kanssa aina tarvittaessa. Tyontekijat tekevat keskimaarin noin 5-6 tydvuoroa
kuukaudessa. Kaikilla sivutoimisilla tyontekijGilla on pé&asaantéinen tyo
Liikennekoulun ulkopuolella ja he ovat tyoskennelleet myods yhdessa

Puolustusvoimissa.

Sodankylan autokoulujen maara on kasvanut neljgan eri kouluun, jotka ovat
toiminnassa opinnaytetyon tekohetkella. Liikennekoulu pyrkii erottautumaan
kilpailijoista luotettavalla, laadukkaalla ja joustavalla palvelulla sek& yli neljan
vuosikymmenen kokemuksella. Tarvittaessa oppilaiden kanssa kaytetaan muun
muassa ajo-opetukseen enemmdan aikaa kuin vahimmaismaaraykset
edellyttavat. Esimerkiksi tutkinnon teoriakoetta varten sovitaan niin paljon
harjoittelukertoja kuin oppilaat haluavat, tai tarvitsevat heidan toivomillaan
ajankohdilla. Liikennekoulu haluaa toimia kannustavana paikkana oppia
turvallista ja taloudellista liikennekayttaytymista niin hyvissa kuin huonoissa ajo-

olosuhteissa. (Palola 17.2.2013, sahkopostiviesti.)

Kuljettajaopetuksen tavoite on kehittda vastuullisia kuljettajia opettamalla

turvallisen liikennekayttaytymisen perusteet. Ajoneuvon kuljettajan taytyy
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ymmartaa, etta likenteessa ollaan vastuussa myos muiden turvallisuudesta,
oman  ajotapansa  taloudellisuudesta ja  ymparistdystavallisyydesta.
Autokoulujen opetus koostuu teoria- ja ajo-opetuksesta, mika noudattaa
Liikenteen turvallisuusviraston opetussuunnitelmaa. (TraFi 2013b, hakupaiva
21.2.2013))

2.1 Toimintaan vaikuttavat tahot ja sdadokset

Autokoulujen  toiminta on luvanvaraista.  Nykyaan  autokoululupien
myontamisessa ei sovelleta tarveharkintaa, vaan lupa myonnetddn edellytykset
tayttavalle hakijalle (TraFi 2013d, hakupaiva 20.2.2013). Tama mahdollistaa
monien autokoulujen perustamisen samalle paikkakunnalle ja kiristaa kilpailua.
Autokoulujen kanssa yhteistydssa toimivat paikkakunnan poliisi, Liikenteen

turvallisuusvirasto TraFi, kuljettajatutkinnon vastaanottaja, ja toimialajarjestot.

Liikenteen turvallisuusvirasto TraFi on viranomaistaho, joka vastaa
likennejarjestelman turvallisuudesta, ekologisuudesta ja viranomaistehtavista,
kuten autokoululupien mydntamisesta ja uusimisesta. TraFin tehtava on antaa
alaa koskevia lupia ja hyvaksynt6ja sekad oikeussdantja, joiden tavoitteena on
rakentaa Suomen liikennejarjestelmad kansainvalisen huipputason mittapuun
mukaan turvalliseksi ja ekologiseksi. (TraFi 2013a, hakupéaiva 20.2.2013.) TraFi
vaikuttaa jokaiseen tienkayttdjaan esimerkiksi ajoneuvojen rekisterdinnilla,
valvomalla ajoneuvojen turvallisuus- ja ymparistovaatimuksia seké yllapitamalla
ajoneuvoliikennerekisteria. TraFi hyvaksyy autokoulujen opetussuunnitelmat,
valvoo opetuksen laatua, laatii teoria- ja ajokokeet ja hyvaksyy seka valvoo
kuljettajatutkinnon vastaanottajia. Asuinpaikan poliisi myontaa
ajokorttilupahakemuksen ja henkilon ajo-oikeus alkaa kun ajokortti luovutetaan
tai kuljettajatutkinto on suoritettu ja todistus siitd luovutettu (Poliisi 2013,
hakupéaivd 20.2.2013). Ajoneuvoliikennerekisteriin tallennetaan ajokortin
omistajan tiedot ajo-oikeudesta ja TraFi valmistuttaa ajokortin. (TraFi 2013b,
hakupéaiva 20.2.2013).
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Liikennekoulu kuuluu Suomen Autokoululiittoon (SAKL), mika on suomalaisten
autokouluyrittajien toimialajarjestd (Palola 17.2.2013. séahkodpostiviesti). SAKL:n
paatehtavat ovat ’liikenneturvallisuuden- ja kasvatuksen edistaminen,
autokoulujen  koulutuspalveluiden ja ammattitaidon kehittdminen seka
kansainvalinen yhteystoiminta®” (SAKL 2013a, hakupdivd 19.2.2013).
Autokoululiitto maarittelee jasenyrityksilleen tarkat toimintakriteerit. (sama.)
Liikennekoulussa kaytettava opetusmateriaali tulee Opetustarvike Oy:lta.
(Palola 17.2.2013, sahkopostiviesti.) Yritys suunnittelee ja toteuttaa
korkeatasoisinta opetusmateriaalia autokouluille Suomessa. Materiaalit
koostuvat oppikirjoista, oppaista, harjoituskoeaineistosta ja sahkaoisista
opetusohjelmista. (SAKL 2013b, hakupaiva 19.2.2013.)

2.2 Uusi ajokorttilaki

Uusi ajokorttilaki astui voimaan 19.1.2013, mik& muutti osia ajokorttiluokista,
ajokorttien voimassaoloajoista, opetuksesta ja tutkinnoista. Ajokorttilain
uudistuksen jalkeen myodnnetyt ajokortit tulevat olemaan maaraaikaisia ja ovat
voimassa 2-15 vuotta korttiluokasta ja kortin omistajan iasta riippuen.
Nykymallin mukaiset ajokortit tullaan vaihtamaan kokonaisuudessaan vuoteen
2033 mennessa. (SAKL 2013c, hakupaiva 21.2.2013.)

Henkilbautokortti

Henkil6auton ajo-opetus koostui aiemmin kahdesta vaiheesta: ensimmainen ja
toinen vaihe. Ajokorttilain uudistuksen jalkeen on siirrytty kolmivaiheeseen
opetukseen, jossa perusvaihe vastaa aiemman mallin mukaista ensimmaista
vaihdetta. Perusvaiheen liséksi B-korttiluokan opetukseen kuuluvat uusi
harjoitteluvaihe ja syventadva vaihe. Harjoitteluvaihe on itsenaista opiskelua ja
ajoharjoittelua yhden teoriatunnin lisaksi. Syventavassa vaiheessa vahvistetaan
jo aiemmin saatuja ajotaitoja seka liikennetietoutta teoria- ja ajotuntien aikana.

Uusi kolmivaiheinen malli lisda B-korttiluokan opetuksen mé&ardd aiemmasta
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opetussuunnitelmasta. Henkilé voi aloittaa B-korttikoulutuksen autokoulussa
taytettyaan 17 vuotta (aiemmin 17,5-vuotias) ja kortin voi suorittaa 18-vuotias
henkil6. (TraFi 2013f, hakupéaiva 21.2.2013.)

Moottoripydrakortti

Moottoripy6ran kuljettamiseen oikeuttavalla kortilla on kolme luokkaa: Al-, A2-
ja A-luokka. Luokkiin on maaritelty ikarajat ja moottoripyoran tehorajat. Uusi
ajokorttilaki uudisti luokat ja niiden ajo-opetuksen, mutta Kkuljettajatutkinnot
pysyivat ennallaan. Ennen uudistusta 16-vuotias Al-kortin haltija pystyi
korottamaan kahden vuoden paastd ajokortin A2-luokkaan ja tastd kahden
vuoden paasta kortin A-luokkaan ilman lisakoulutusta tai — tutkintoa. Nykyaan
korttiluokkien korotuksiin on uudet saannodkset lisakoulutuksen ja tutkinnon
tarpeesta. Ajokorttilain uudistuksen jalkeen moottoripydrakorttien
ikavaatimukset ovat Al-luokassa 16 vuotta, A2-luokassa 18 vuotta ja A-
luokassa 24 vuotta. Jokaiseen korttiluokan koulutukseen kuuluu vahintaan 12
teoriatuntia seka 9 ajotuntia. Tutkinto koostuu teoria- ja kasittelykokeesta ja
ajokokeesta liikenteessa. (TraFi 2013g, hakupéaiva 21.2.2013.)

Mopokortti

Mopokortin suorittamiseen on 1.6.2011 jalkeen vaadittu teoria- ja ajo-opetusta
ja tutkinnon sisaltavan teoriaosan ja ajo- tai kasittelykokeen (TraFi 2013h,
hakupadivd 21.2.2013). Ennen uudistusta mopokortin sai kun suoritti
hyvaksyttavasti teoriakokeen, eli erillinen teoria- tai ajo-opetus autokoulussa ei
ollut pakollista. Aikaisemmin mopokortti oikeutti myds mopoauton ajamiseen,
mutta ajokorttilain uudistuksessa mopon ja mopoauton Kkortit on erotettu
toisistaan. Mopokortin ikdraja on 15 vuotta ja edellyttaa yhteensa 6 teoriatuntia,
joista vahintdan 4 tuntia on mopon kuljettamiseen liittyvad opetusta ja yhteensa
3 ajotuntia, joista yksi tunti on kasittelyopetusta ja loput kaksi tuntia ajo-opetusta
likenteessa. Mopon kuljettaja saa ajaa liikenteessa vasta kun on tayttanyt 15
vuotta, joten ajotunnit liikenteessa suoritetaan vasta kun oppilas on tayttanyt 15
vuotta. Tutkinto koostuu teoria- ja k&sittelykokeesta. (TraFi 2013i, hakupdaiva
21.2.2013.)
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3 SISAINEN MARKKINOINTI

Sisdinen markkinointi on henkiléston johtamista, jonka avulla kehitetaan ja
edistetddn yrityksen palvelukulttuuria (Grénroos 2009, 455). Sen tavoitteena on
saada henkildst6 omaksumaan tyonsad merkitys (Toivio 2007, hakupaiva
15.1.2013). Rope (2000, 605) vastaavasti maarittelee sisdisen markkinoinnin
tavoitteeksi, ettd liikeidea toteutuisi suunnitellusti kokoaikaisesti tydssa ja

kaikkien asiakkaiden kohdalla.

Sisdinen markkinointi — kasitteen alku kiteytyy ajatukseen, etta tyontekijoiden
taytyy ymmartaa ja seista markkinointikampanjoiden ja — toimenpiteiden takana
ennen kuin ne voidaan kohdistaa asiakkaille. Yrityksen tyontekijat muodostavat
ensimmaiset eli sisaiset markkinat. Kasite on saanut ajan kuluessa enemman
sisaltoa. Nykyaan sisdista ~ markkinointia  pidetdan enemmankin
johtamisstrategiana ja — filosofiana, jonka mukaan henkilostéd kohdellaan
ensimmaisina asiakkaina. Tyotyytyvaisyys ja tyOpaikan toimivat suhteet ja
organisaatiot ovat sisdisen markkinoinnin tavoitteita, jotta ulkoinen markkinointi
voi toimia. (Grénroos 2001, 431-434, 436.)

Sisdinen markkinointi on kokonaisvaltainen markkinointiprosessi, jonka tarkoitus
on varmistaa, ettd koko henkiléstd johto mukaan lukien ymmartda ja kokee
liketoiminnan asiakaskeskeisesti ja  on motivoitunut  toimimaan
palveluhenkisesti (Grénroos 2009, 447). Gronroos (2009, 451) jarjestda
sisdaisen  markkinoinnin  suhdepainotteiset tavoitteet neljddn kohtaan:
Ensimmainen tavoite on varmistaa tyontekijiden olevan motivoituneita
asiakaskeskeiseen ja palveluhenkiseen tydpanokseen. Toinen tavoite on hyvien
tyontekijoéiden saaminen ja heidan pysyminen yrityksessd. Kolmas tavoite on
varmistaa yrityksen tuottavan sisdisid palveluja asiakaskeskeisesti. Neljas

tavoite on antaa tyontekijoille tarpeeksi johtamis- tai teknista tukea. (sama)

Henkildstd on yrityksen tarkeimpid resursseja, johon panostaminen kannattaa.

Puutteellinen koulutus, tydémotivaatio, tuki ja kannustus rapauttavat yritysta
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siséltd kasin. Sisaisen markkinointiin sijoitetut varat eivat tuota, jos johto ei

ymmarréa siséisen strategian merkitysta. Johdon jatkuva tuki my6s kaytanndssa

ja toiminnassa on sisédisen markkinoinnin onnistumisen edellytys. Kaikkien

tyontekijatasojen hyvét suhteet myoétavaikuttavat asiakaslahtdisen ajattelutavan

iskostumiseen. Sisaisen markkinoinnin tehtava on liittaa yrityksen toiminnot

yhteen varmistamalla koko yrityksen johdon ja henkildston ymmartavan ja

kokevan liiketoiminnan asiakaskeskeisyyden ja palveluhenkisyyden. Sisainen

onnistuminen vaikuttaa positiivisesti ulkoisiin strategioihin. (Gronroos 2001,
434-435.)

Opinnaytetydssa tarkastellaan sisdisen markkinoinnin keinoja (Kuvio 1), joiksi

Rope (2000, 610) on listannut johdon tahdonilmaisun, koulutuksen, tiedotuksen,

henkiloston kannustuksen ja yhteishengen.

Johdon tahdonilmaisu

Korjaus-

toimenpiteet

o pilkottu liikeidea

o tyytyvaisyysperusteinen laatujohtaminen

e oOrganisaatio / organisointi

e toiminta- ja tyytyvaisyystavoite

A 4 A 4 A 4
Sisdinen markkinointi
Tiedotus | Koulutus Kannus- Yhteis-
teet hengen
luonti

A

A 4

A 4

A 4

A 4

Liikeidean toteutus kontaktipinnassa

A A

A

A

Asiakas-

\ 4 \ 4

A 4

Asiakkaat

palaute

BRANDI

KUVIO 1. Sisaisen markkinoinnin sisdltdé (Rope 2000, 610) ja opinnaytetyon

tekijan lisays: sisaisen markkinoinnin keinojen vaikutus brandiin
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Opinnaytetyon  tutkimusosuus  kasittelee  tyontekijoiden  nakemyksia
Liikennekoulun sisédisen markkinoinnin keinoista ja brandista. Laadullisen
tutkimuksen teemahaastattelua varten laadittin kysymykset, jotka pohjautuvat
opinnaytetyon tietoperustaan sisdisen markkinoinnin keinojen osa-alueista ja

brandista.

3.1 Toimiva sisdainen markkinointi

Sisdisessd markkinoinnissa yhdistyvat monet toimenpiteet ja osa-alueet.
Kaikkien palasten taytyy toimia kaytannossa, jotta sisainen markkinointi toimii,
silla ulkoisten markkinointitoimenpiteiden ja asiakassuhteiden menestys riippuu
siséisten suhteiden toimivuudesta (Gronroos 2001, 431). Gronroos (2009, 454)
pitdd toimivan sisaisen markkinoinnin edellytyksend, ettd strateginen johto
kasittda sisdisen markkinoinnin, ylin johto on kokonaisvaltaisesti mukana
sisédisessa markkinoinnissa ja sita ei pysty ohittamaan organisaatiorakenteella
tai johdon tuen puutteella.

Asiakaskeskeinen liikkeidea on sisdisen markkinoinnin [&htokohta. Tarkka
likeidean, tavoitteiden ja toimenpiteiden maarittely helpottaa liikeidean
toteuttamista kaytdnnossa. Liikeideasta tulee toimintaa ohjaava véline kun se
pilkotaan toiminnoittain ja osastoittain yritykseen sopivaksi. Koko henkildston
taytyy tietda, mita liikeidean ja toimintojen toteutus tarkoittaa kaytannossa
heiddn omassa tydssaan. Kaytdnnon tasolla ei onnistuta esimerkiksi
markkinoinnissa, jos toimenpiteista ei tehda selkeité tavoitteita eikd informoida
henkilostolle. (Rope 2000, 610-611.)

Sisdisen markkinoinnin yksi tarkeista elementeistd on mukautuminen muuttuviin
tilanteisiin, jotta yritys kulkee eteenpéin. Nopea reagointi- ja paatoksentekokyky
ovat olennaista tilanteissa, joissa Liikennekoulun ulkopuolella tapahtuu
muutoksia, esimerkiksi lakimuutokset opetuksen sisaltoon ja maardén. On
tarkeaa, etta sivutoimisetkin opettajat pysyvat mukana kiivastahtisessa

toiminnassa.
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3.2 Johdon tahdonilmaisu

Johdon kannattaa huomioida, etté sisainen markkinointi luodaan omaa yritysta
varten, jotta koko henkilostolla on pohjaa tukea ulkoista markkinointia. Siséisen
markkinoinnin osa-alueiden toimivuus varmistetaan vain kaytannodssa ja johdon
aktiivisella esimerkilla ja tuella (Gronroos 2009, 446). Tyontekijoiden
kokemukset asiakasrajapinnasta voivat poikia hyvié ideoita yrityksen toiminnan
kehittdmiseen, joten molemminpuolinen vuorovaikutus on tarke&aa. Johdon olisi
hyva aika ajoin selvittaa, mita tyontekijat tarvitsevat, jotta voisivat tehda parhaan
tuloksen tydssaan. Opinndytetyon tavoite oli loytaa tyontekijoilta keinoja ja
ideoita Liikennekoulun toiminnan kehittamiseen ja kartoittaa tydntekijdiden
nakemyksia tyopaikastaan ja Liikennekoulun brandista.

Sisdinen markkinointi sisaltdd asennejohtamista, joka on jatkuva prosessi ja
viestintdjohtamista, joka voi olla irrallisempi prosessi ja toimii vain tiettyina
aikoina. Esimies taytyy johtaa tyontekijoiden asenteita ja motivoida toimimaan
asiakas- ja palveluhenkisesti. Lisdksi tyontekijat tarvitsevat tietoa tyorutiineista,
tuotteiden ja palveluiden ominaisuuksista, ja mainonnassa annetuista
lupauksista asiakkaille onnistuakseen tydssaan ja tarjoamaan palveluita
siséisille seka ulkoisille asiakkaille. Toisiinsa sidoksissa oleva asenne- ja
viestintdjohtamisen yhteistoiminta on edellytys hyvélle tulokselle. (Grénroos
2009, 449-450.)

Yrityksissd monesti unohdetaan viestintdjohtamisen olevan kaytdnnéssa
kaksisuuntaista. Johto jakaa henkildstolle paljon tietoa suullisesti ja kirjallisesti,
esimerkiksi mainoskampanjoista ja unohtaa informaation lisdksi antaa
palautetta, kannustusta ja rohkaisua. Tallin asennemuutokset ja motivaation
taso jaavat matalalle eivatka tyontekijat ole kiinnostuneita ottamaan
informaatiotakaan kunnolla vastaan. Sisdisen markkinoinnin ollessa jatkuva
prosessi, esimiehet ovat aktiivisia tiedonjaon lisdksi myds kannustamisessa ja
palautteen antamisessa. Nain ollen tuloksetkin paranevat. (Gronroos 2009,
449-450.)
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3.3 Tiedotus ja koulutus

Tyoyhteisoviestinnan tapahtumapaikka foorumi on fyysinen tai virtuaalinen
tyGtila- tai ymparistd, jonka tybyhteison jasenet toimivat yhteistyossa tai
itsendisesti. Dialogin ja kommunikoinnin avulla pyritaan tydyhteisén yllapitoon,
vahvistamiseen ja kehittamiseen, hyvaan ilmapiiriin, ja yksildlliseen ja yhteiseen
oppimiseen. Edella mainitut asiat ovat viestinndn tarkoitus. Toimiva ja
ajantasainen tiedotus lisda tehokkuutta ja vahentaa virheita ja vaarinkasityksia.
Se on tarkea tydnteon resurssi. Tietoa taytyy olla saatavilla, jotta se voisi kulkea
eteenpain. Vaikka johdolla on vastuu tiedotuksen ja koulutuksen tehokkuudesta,
silti jokaisen tyontekijan tehtava on etsia tietoa, kysya, osallistua ja vaikuttaa
tiedonjakoon. (Juholin 2009, 143, 145 ja 152.)

Tiedotuksen ja koulutuksen tehokkuudessa on kyse my6s oppimisesta ja
opettamisesta. Kommunikointi on tarked toiminto oppimisessa, silla
kommunikoinnilla voidaan tukea tai vesittaa tiedonlisdantymistd ja -
muodostusta. Taidot, tieto ja osaaminen kulkeutuvat henkildlta toiselle monesti
huomaamatta kuuntelemalla ja katsomalla toisten puhetta ja esimerkkeja.
Tyontekijoilla voi olla esimerkiksi hyvaksi havaittuja toimintamalleja kaytannon
kokemuksen ansiosta, joista johto ei ole tietoinen. Oman osaamisen jakaminen
ja hiljaisen tiedon siirto auttavat varsinkin uusia tyontekijoitd sisaistamaan
nopeammin yrityksen toimintatavat ja mallit. Avoin tunnelma tyOpaikalla
alentavat kynnysta kysya, kyseenalaistaa, kommunikoida ja vaihtaa tietoa ja
osaamista (Juholin 2009, 149-150).

Nopean tiedonkulun merkitys kasvaa varsinkin yrityksen muutostilanteissa.
Esimerkiksi  toimintatapa- tai tietojarjestelmamuutokset, tulevaisuuden
ennakointi, toimipaikan muutto, kriisit ja poikkeustilanteet vaativat jokaisen
tyontekijdn ymmartamaan, miten kyseisissa tilanteissa toimitaan (Juholin 2009,
147). Tyontekijoiden keskindinen kommunikointi voi luoda uusia ideoita ja sita

kautta uusia tuloksia.
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Liikennekoulun toimintaan vaikuttaa vahvasti autokouluja koskevat muutokset
laissa ja opetusvaatimuksissa. Varsinkin muutostilanteet vaativat koko
henkiloston koulutuksen paivitysta. Liikennekoulun kaikki tyontekijat osallistuvat
vahintaan pari kertaa  vuodessa  Autokoululiiton (maanlaajuinen
autokouluopetuksen suunnittelija) jarjestamiin koulutuksiin ja kursseihin, joita
jarjestetddn ympari Suomea. Ajovarman (ajotutkinnon vastaanottaja)
koulutuksiin osallistutaan aina, kun niitd jarjestetdan. Muidenkin alan luennot,
esimerkiksi yliopistossa ovat hyva lisa paivittamaan koulutusta. Autokoulun
opetuksessa ja toiminnassa on paljon esimerkiksi psykologiasia elementteja
oppimisesta ja persoonallisuudesta, joiden ymmartamistd tukevat erilaiset
luennot kyseisista aiheista. (Palola 17.2.2013, s&hkopostiviesti.)

3.4 Henkilostdn kannustus

Rakentavalla palautteella saadaan paremmin tuloksia aikaan kuin lannistamalla.
Motivaation ja kannustamisen vélilla kulkee yhteys, jota hydodyntamalla vodaan
vaikuttaa tyontekijan tydmotivaatioon. Hakonen, Hakonen, Hulkko & Ylikorkala
(2005, 13) nakevat, ettda kannustaminen ei ole pelkastdaan rakentavaa
palautetta, etuja tai rahallisia palkkioita, vaan esimerkiksi
etenemismahdollisuudet tai vastuunlisddminen ty6ssd voivat toimia
kannustimena. Palkitsemisella yritetddn houkutella sopivaa henkilostéa ja
motivoida hyviin tuloksiin ja pitdd henkilostd yrityksessd mahdollisimman

pitkd&n. (sama)

Aineelliset (rahalliset) ja aineettomat (ei-rahalliset) kannustimet muodostavat
palkitsemisen kokonaisuuden. Rahapalkka, rahalliset kannustimet, palkkiot,
luontois- ja muut henkiloéstéedut ovat esimerkkeja aineellisesta palkitsemisesta.
Aineettoman palkitsemisen muotoja ovat mielekas ja haastava tyd, kehittymis-
ja koulutusmahdollisuudet, positiivinen palaute, tyén joustavuus, tydsuhteen
pysyvyys, hyva tydéymparistd ja -ilmapiiri. (Sistonen 2008, 177.) TyoOtehtavien
vaativuus, tyontekijan suoriutuminen ja 0saaminen tehtdvissa ovat
palkitsemisen yksilotason perusteet. Esimiehen vastuulla on maarittaa

kuvaukset ja vaativuustaso tybtehtavista ja paivittdd niitd ajantasaisesti.
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Tarkasti méaaritelty tehtavakuvaus kertoo vaativuustason ja oikein maaritelty
vaativuustaso  on palkitsemisen peruste. Suomessa  kaytettavat
tydehtosopimukset sisaltavat tehtavien ja toimien virallisia luokitusjarjestelmia ja

vaativuusarviointijarjestelmia. (Sistonen 2008, 178-179.)

Aineettoman palkitsemisen keinoista positiivinen palaute on halvinta ja nopeinta
antaa. Parhaimmillaan palaute toimii peiling, jonka avulla pystyy nakemaan
itsensd ja kaytbksensd muiden nakokulmasta. Palautteen antaminen ja
vastaanottaminen on valilla suomalaisille hankalaa, olipa se positiivista tai
negatiivista. Palaute on kuitenkin tarked tyovaline, silla oikein ja rakentavasti
annettuna palaute motivoi kehittymaan. Korjaava palaute taas mahdollistaa
muuttamaan epatoivottua kaytdostd. Hyvin annettu Kkorjaava palaute on
kannattavin tapa ilmaista, mita vaikutuksia henkilon kaytoksella on ympéaristoon.
Vaikka palautteen antamisen tehtdvana on vaikuttaa tyopaikalla ihmisten
kaytokseen ja tapoihin toimia, silti palautteessa ei pidd koko ajan keskittya
siihen, mita tyontekijat ovat tehneet vaarin ja miten heidan sen sijaan taytyisi
toimia. Positiivisella palautteella voi tukea hyvaa kaytostd ja tuloksellisia
toimintatapoja, kertomalla missd ihminen on onnistunut, missa asiassa he ovat

hyvia ja mitd he ovat tehneet hyvin. (Sistonen 2008, 167-168.)

Korjaava ja positiivinen palaute mahdollistaa kehittymisen ja oppimisen.
Sistonen (2008, 169) luettelee tehokkaan palautteen olevan:

oikea-aikaista

e kuvailevaa ja yksityiskohtaista

o selkeda

o keskittymista kayttaytymiseen ja sen tuloksiin

e rehellista ja vilpitonta
Palaute jostain onnistumisesta tai hyvastd suorituksesta kannattaa antaa
mahdollisimman pian, kun taas negatiivisten asioiden kasittelyd olisi
hyodyllisintd valttaa esimerkiksi artyneend. Tunteiden tasaantuessa on
helpompaa kayda rakentavaa keskustelua. Jotta vastapuoli ymmartaisi, mita
palautteella tarkoitetaan, sen taytyy olla mahdollisimman selkead,

yksinkertaista, kuvailevaa ja kasitella tiettyja tilanteita. Tilanteen kuvailussa olisi
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hyva kuvailla kaytoksen lisdksi sen seuraamuksia myos esimerkeilla. Palaute
on tehokasta ainoastaan, jos se on rehellista ja vilpitonta. Eleet, 4anensavy ja
kehonkieli paljastavat, jos palaute ei ole aitoa. Palaute on hedelmallista, jos
molemmat osapuolet luottavat toisiinsa, ovat valmiita kuuntelemaan ja
keskustelemaan, seka kokevat palautetilanteen yhteiseksi asiaksi. (Sistonen
2008, 169-171.) Liikennekoulussa korostetaan rakentavan ja kannustavan
palautteen antamista niin oppilaiden kuin tyontekijoidenkin keskuudessa (Palola
17.2.2013, sahkopostiviesti).

Liikennekoulussa ei ole varsinaisia aineellisia palkitsemisjarjestelmia palkan
lisdksi, mutta yritys Kkeskittyy tukemaan ja innostamaan tydntekijoitdan
aineettomasti. Tyontekijat ovat erittdin arvokkaita yritykselle johtaja Palolan
mielestd. Henkiseen hyvinvointiin, tyotyytyvaisyyteen ja innostuneisuuteen
pyritaan vaikuttamaan kahdensuuntaisella vuorovaikutuksella tydntekijoiden
kanssa. Tyontekijoiden ideoita ja kehitysehdotuksia pyritddn ottamaan

huomioon Liikennekoulun toiminnassa. (Palola 17.2.2013, sahkdpostiviesti.)

3.5 Yhteishenki yrityksessa

Puhaltaminen yhteen hiileen sytyttaa tulen, ty6 yhteisen tavoitteen eteen
synnyttaa tuloksia. Tyopaikan ilmapiiri Sistosen (2008, 129) mukaan on
tyontekijoiden tuntemus ja kokemus millaista yrityksessa on tydskennella.
Tyo6ilmapiiri perustuu yrityksen pelisaant6ihin, normeihin, arvoihin, kulttuuriin,
toimintamalleihin ja tavoitteisiin. Vallitsevaa ilmapiiria voi mitata, silla se on
objektiivinen asia kun taas kokemukset ilmapiiristd ovat subjektiivisia, henkilosta
riippuvia nakemyksia. Hyvan johtamisen peruspiirre on, ettd ilmapiiri koetaan
positiiviseksi seka johdon, ettd tyOntekijoiden mielesta ja nékemykset

ilmapiirista ovat lahelld toisiaan. (Sistonen 2008, 129.)

Esimiehen antama kannustus on hyva pohja, jonka lisdksi tytkaverien kehut ja
kannustus luo hyvda henkea. TyOpaikan tunnelmaan ja tunneilmastoon
vaikuttavat kaikki tyontekijat, silla hyva tyoilmapiiri on tulos tydyhteisdn

ponnistelusta. Johdolla on vastuu tyontekijdiden tuloksesta, joten johdolla on
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myo6s suurempi vaikutus ilmapiiriin. (Sistonen 2008, 141.) Hyva tunnelma lisda
tyontekijan luovuutta, viihtyvyyttd ja innovatiivisuutta ja sitd kautta positiivista
tulosta. Painostavassa tunnelmassa tyonteko on tahmeampaa ja motivaation
taso laskee. (Juholin 2009, 149.) Sistosen (2008, 129) mukaan
tyopaikkailmasto vaikuttaa myynnin kasvuun, tehokkuuteen kannattavuuteen,
laatuun ja asiakastyytyvaisyyteen suoranaisesti. Hyvaa ilmapiiria ei luoda
pelkastaan pinnallisilla elementeilld, esimerkiksi juhlinnalla. Tarkeinta on
keskittyd yhteishengen perustaan, eli johtamiseen, jotta yhteishengenluonti on
vankalla pohjalla. (Sistonen 2008, 129.)

Sistonen viittaa Hay Groupiin listatessaan hyvan organisaatioilmaston osa-
alueiksi  selkeyden, tavoitteellisuuden, joustavuuden, vastuullisuuden,
palkitsemisen ja sitoutumisen. Yrityksessa taytyy olla selkeana tavoitteet, niita
vaativat toimenpiteet, pelisddnnot, vastuut ja tyontekijan rooli yrityksessa.
Tavoitteellisuus on jatkuvaa parantamista ja esimiesten aktiivisuutta ja halua
parantaa tyontekijdiden suoritusta. Tydntekijoilla on mahdollisuus osallistua
tavoitteiden maarittelyyn ja yrityksessa kaytetaan vuorovaikutteisesti palautetta.
Joustavassa yrityksessa ei ole ylimaaraisia rajoitteita ja saantoja, jotka estavéat
tehokasta toimintaa. Uudet ideat ja ajatukset otetaan huomioon. (2008, 130.)

Vastuuta jakavassa yrityksessa tyontekijalla on mahdollisuus riittdvaan
vastuuseen ja valtaa suorittaa omat tydtehtdvansa. Tyontekijoita rohkaistaan
tekemddn myods itse paatoksia. Palkitsevassa yrityksessd tunnistetaan ja
palkitaan erinomaiset ja hyvat suoritukset ja onnistumiset. Tama kannustaa
tyontekijoitd onnistumaan ja lisdd motivaatiota ottaa haasteitakin vastaan.
Positiivinen  palaute on avainasemassa palkitsevassa toiminnassa.
Sitoutumisen taso yritykseen kertoo, kuinka tyontekijat ovat sitoutuneita ja
ylpeitd yrityksessd tyOoskentelemisesta. Sitoutumisen yritykseen ollessa
korkealla tasolla, tyontekijat pyrkivat yhteisesti saavuttamaan yrityksen
tavoitteet ja voivat tarvittaessa joustaa esimerkiksi tydmaarassa tai —ajassa.
Sitoutumisen ollessa matalalla tasolla, tyontekijat eivat mielellddn jousta,
eivatka koe olevansa erityisen ylpeitd omasta tyopaikastaan. Sitoutuneisuus luo
yhteenkuuluvuutta. (Sistonen 2008, 130-137.)
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Tyo6paikan ilmapiirin vahvimmat tekijat ovat johtamistyylit, jotka ovat esimiehen
tapa asettaa tavoitteita, ohjata, kuunnella, antaa palautetta ja palkita. Tilanne ja
esimiestaidot vaikuttavat johtamistyylien valintaan ja k&ayttoon. Lis&ksi
johtamistyyliin vaikuttaa, miten henkild itse on ollut johdettavana ja millaista
johtamista yritys arvostaa. llmapiiria kehitetaan positiivisemmaksi pitkalla
tahtaimella johtamisen kehittamisella. Myds johto tarvitsee palautetta
tunnistamaan ja kehittamaan omat heikkoudet ja vahvuudet. (Sistonen 2008,
141.)

Liikennekoulun tyontekijoiden ja heiddn perheiden kanssa ollaan tyon
ulkopuolellakin tiiviisti tekemisissa. Yhteishengen pohja on monen vuoden
yhteisty0 arjessa ja tydssa tyontekijoiden perheiden kanssa, joiden hyvinvointi
on johtaja Palolan mielesta tarkeaa. Yhteishenkea luodaan kannustamalla,
joustavuudella ja yhteisilla toimintatavoilla. Aikaisempina vuosina on ollut
tapana jarjestdd Liikennekoulun pikkujoulujuhlat, joihin on osallistunut myos
tyontekijoiden perheet. Perinteeksi muodostunut pikkujoulujuhla on hyva tapa

paattaa yhteisesti kiivastahtinen tydvuosi. (Palola 17.2.2013, sahkdpostiviesti.)
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4 BRANDI OSANA SISAISTA MARKKINOINTIA

Parhainkaan mainoskampanja ei toimi tehokkaasti, jos asiakasrajapinnassa
tydskentelevat henkilot eivat seiso kyseisen kampanjan takana tai pahimmassa
tapauksessa eivat ole edes tietoisia koko kampanjasta. My6s brandin perusteet
horjuvat pahasti, jos yrityksen asiakaspalvelijat eivat tyolladn tue
brandilupauksia, tai eivat ole tietoisia millaista brandia yritys on luomassa. Jos

asiakas ei koe brandia uskottavaksi, ei han mydskaan nae yritysta uskottavana.

Brandi sisaltdd kaikki mielikuvat ja tiedot, joita ihmisella on esimerkiksi jostain
tuotteesta, yrityksestd, henkilosta ja valtiosta. Brandi on aineettomia
ominaisuuksia eli mielikuvaa kuluttajan mielessd, jonka vuoksi se ei ole
valttamatta yrityksen tavoitemielikuvan mukainen. Kuluttaja liittaa brandiin
tietoisesti ja tiedostamatta aiempia kokemuksia, tuntemuksia ja mielikuvia, jotka
muokkaavat bréandia. (Mékinen, Karhi & Karhi 2010,15-16.) Jokainen
ostopaatds tehdaan tietoisesti tai tiedostamatta brandin perusteella, joten

brandays on tarkea osa yrityksen menestysta (Makinen ym. 2010, 45).

Lisa Sounio (2010, 24) maarittelee vauhdikkaasti brandin olevan "parstaa ja
sielua”. Ulkoiset asiat kuten toimitilat ja "sielu” (=henkilén, palvelun tai tuotteen
persoona, tausta, historia ja kaytds) muodostavat brandin. Ulkoiset asiat
voidaan luoda viestinnalla ja visuaalisin keinoin helpommin, kun taas tuotteen
subjektiivisella sisallolla, kuten mielikuvat, arvot ja tunteita herattava osa ovat
hankalampaa luoda siten, ettd asiakkaan odotukset tuotteesta ylittyisi. Brandi
on koko yrityksen ja tuotteen persoonallisuus. Yrityksen henkilosto taytyy saada
innostumaan tuotteesta, jopa siinda maarin, ettd he mainostavat aktiivisesti
yrityksen palveluita muutoinkin kuin tyonsa aikana. Sounion mielestd brandin
tavoitteena on tuoda esille mik& yrityksessa tuotteineen ja osaamisineen on
parasta. (Sounio 2010, 24-25, 70). Johtaja Palola nakee itse Liikennekoulun
brandin koostuvan vuosikymmenten kokemuksen muovaamana osaamisena,
jonka halutaan nakyvan myos autokouluopetuksessa. (Palola 17.2.2013,

sahkopostiviesti.)
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Brandin muodostumiseen vaikuttaa yrityksen koko henkilostd johdosta
harjoittelijoihin asti, oli kyseessa suuri, pk-, tai mikroyritys. Brandia ei kirkasteta
pelkastaan ulkoisella markkinoinnilla, koska brandin taytyy olla myds vahvana
osana sisdistd markkinointia. Tyontekijoille taytyy olla selvilla, millaisia palvelu-

ja brandilupauksia heidan taytyy osata tayttaa.

Brandi sijaitsee aina vastaanottajan mielessa, silla se on henkilon oma
subjektiivinen kasitys asiasta. Asiakkailla voi olla hyvinkin erilaiset kokemukset
ja ndkemykset samasta bréandista. Asiakas kasittelee omaa mielikuvaa
brandista aina totuutena, vaikka tiedot yrityksesta tai palvelusta olisivat vaaria.
Oman ndkemyksensa perusteella asiakkaat tekevat ostopaatoksia
rationaalisesti ja emotionaalisesti (Méakinen ym. 2010, 39). Asiakas valitsee
yleensa tuotteen, josta muodostunut mielikuva vastaa omia tarpeita, vaikka

mielikuvat olisivat vaaristyneita. (Makinen ym. 2010, 44.)

Yrityksen on kannattavaa rajata itselleen paakohderyhma ja sita ympardivia
muita kohderyhmia. Bull's eye —teorian mukaan paakohderyhmaa ajatellen
rakennettu brandi vaikuttaa myds muiden kohderyhmien nakemyksien ja

mielikuvien kehittymista. (Makinen ym. 2010, 45.)

Yrityksen menestykseen vaikuttaa kyky toteuttaa strategia Kilpailijoita
paremmin. Silloin taytyy erottua Kkilpailijoista tavoitemielikuvan avulla, mik&
tarkoittaa mielikuvaa, jonka yritys haluaa saada itselleen nykyisten ja
mahdollisten asiakkaiden keskuudessa. Tavoitemielikuvaa rakennetaan
yritysten arvojen, strategian ja tavoitteiden mukaan. Tavoitemielikuvan ja
yrityksen strategian valinen yhteys taytyy olla kestava. (Makinen ym. 2010, 35—
36.) Tavoitemielikuva kiteyttdd brandin ytimen, tarjpamat aineelliset ja
aineettomat edut ja brandiin liitettavat tunnisteet. Brandin ydin on, mita halutaan
muistettavan yrityksestad. Brandin ydin ja yrityksen toimenpiteet eivat voi olla
ristiridassa keskendén, jotta tavoitemielikuva siirtyy haluttuna versiona myds
kohderyhmalle. (Mé&kinen ym. 2010, 39.)
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Liikennekoulun tavoitemielikuva on olla kannustava, tukeva ja hyvin palveleva
likenneturvallisuuden periaatteiden valittdja. Tavoitemielikuvaa pyritaéan
luomaan jokapéaivaisessad tydssd kannustamalla ja tukemalla oppilaiden
etenemistd autokoulun opinnoissa ja myods kokonaisvaltaisesti oppilaan omassa
elamassa. Johtaja Palola on huomannut tydssdan, ettd Liikennekoulun
opetuksessa antama kannustus voi vaikuttaa erittain positiivisesti oppilaan
autokoulun ulkopuoliseen elamé&an. Oppiminen ja ty0 tavoitteiden eteen saavat
lisdpotkua, kun ymparisté on tukeva ja kannustava. Yritys haluaa luoda
mielikuvan innostavasta ja rohkeasta oppimisesta, joka johtaa turvalliseen

likennekayttaytymiseen. (Palola 17.2.2013, s&hkopostiviesti.)

4.1 Brandin rakentuminen

Brandin rakentaminen on koko yrityksen tekemaa tyota, jotta kohderyhman
mieltama brandi vastaisi mahdollisimman paljon yrityksen tavoitemielikuvaa.
Selked strategia, kirkas visio, valinnat ja pitkdjanteinen ty6 ovat
brandirakennuksen kulmakivet. (Makinen ym. 2010, 5.) Laakson (2003, 83)
mukaan brandin rakentamisen keskeiset vaiheet ovat brandiin liittyvien
analyysien teko, tunnettuuden luominen, positiointi eli asemointi, ostamisen
aikaansaanti ja brandiuskollisuuden saavuttaminen. Vaiheiden edetessa
brandin hallittavuus vahenee erittdin huomattavasti. Kilpailijat ja uudet palvelut

markkinoilla vievat osan asiakkaista poispéin omasta brandista.

Tuotteisiin  liittyvien analyysien jalkeen aletaan Iuoda tunnettuutta
markkinoinnilla.  Esimerkkejd analyyseistda ovat tuote-, kilpailja- ja
asiakasanalyysit. Liikennekoulu mainostaa alkavia opetuskursseja ja
palveluitaan Sodankylan paikallislehdessa Sompiossa ja eri koulujen
ilmoitustauluilla. Positioinnissa eli asemoinnissa tuotteeseen yhdistetdén
haluttuja ominaisuuksia, jotka asiakkaat yhdistavat brandin kautta tuotteeseen.
Esimerkiksi Liikkennekoulun palvelu asemoidaan markkinoille korkeatasoisena ja
joustavana. Asemoinnin onnistuttua asiakas nahdessééan vaikka Liikennekoulun

mainoksen yhdistdd sen mukavaan asiakaspalveluun. Kun tuotteen tunnettuutta
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on levitetty ja siihen on liitetty tiettyja ominaisuuksia, on tarkoitus saada
asiakkaat ostamaan tuotteita. Ostosten ja asioinnin jalkeen halutaan saada
asiakkaat palaamaan uudestaan ostamaan tuotteita, jotta asiakkaista tulisi
merkin, tuotteen ja yrityksen merkkiuskollisia asiakkaita. Laakson (2003, 84)
mukaan pitkallinen brandin rakennusprosessi vaatii maaratietoisesti tavoitteisiin
pyrkivaa linjaa. Kilpailijoiden prosessit ja tempaukset vievat asiakkaita eri
suuntaan, joten jokainen rakennusvaiheet on suunniteltava tarkasti. (Laakso
2003, 84). Brandin rakentaminen tulee sisaltya myos sisdiseen markkinointiin,

jotta henkilokunta sitoutuisi yrityksen tavoitteisiin ja tavoitemielikuvaan.

Liikennekoulun tunnettuutta luodaan mainostamalla kurssien tarjonnasta ja
alkamisajankohdista ylakoulun, Ilukion ja ammattikoulun ilmoitustaululla,
paikallislehdessd Sompiossa, seka Liikennekoulun nayteikkunassa, joka on
suunnattu kylan vilkkaimmalle p&atielle. Tunnettuuden luomiseen kaytetaan
paljon aikaa my0s vieraillen paikallisten jarjest6jen jarjestamissa tapahtumissa,
keskustellen nuorison ja heidan vanhempien kanssa ollen aidosti
vuorovaikutuksessa. Johtaja Palola pitaa tarkeana kuulla ihmisiltd itseltaan
millaisia muistoja heilla itsellaén oli autokouluajasta, mika tulee keskusteluissa
luonnollisesti ilmi. (Palola 17.2.2013, sahkdpostiviesti.)

Liikennekoulun sivutoimisten opettajien paatoiminen tehtava ei ole varsinaisesti
myyda opetuspalvelua, mutta myyntity6ta taytyy tehda, jotta kuluttajat valitsevat
juuri  Liikennekoulun kilpailijoiden joukosta. Liikennekoulun oppilaiden
opetustilanteet ovat tietynlaisia myyntitilanteita. Niiden pohjalta oppilas, eli
Liikennekoulun asiakas punnitsee kokemaansa opetusta ja palvelua ja tekee
paatoksia ostaako lisdaa opetuspalvelua Liikennekoululta. Lisaksi oppilaat
jakavat mahdollisille asiakkaille kokemuksia, suosituksia tai ep&suosituksia
kokemustensa pohjalta. Lisaksi Liikennekoulun myyntity6ta seka tunnettuuden
edistamistd tehdddn Sodankylan jokavuotisilla koulutus- ja rekrytointimessuilla,

missa kay paljon ylakouluikaisia, nuorisoa ja aikuisia kavijoita.

Brandin yhdistaminen sisaiseen markkinointiin jo bréandin rakennusvaiheessa on
tuloksekkain vaihtoehto. Kun tyontekijat tietavat, mitd brandin rakentamisen

vaiheita tydstetaan kaytdnnossa, osaavat he paremmin tydskennelld niiden
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mukaan. Mitd kaytannonldheisemmin tyontekijat tuntevat kohderyhman,
myytavat  tuotteet, kilpailijat, = markkinointikampanjat ja  asiakkaiden
sitouttamisen, sitd helpompi heidan on myyda tuotteita. Brandin
muodostumisessa avainasemassa on uskottavuus. Johdon uskottavuus
tyontekijoiden silmissa heijastuu myo6s yrityksen uskottavuuteen asiakkaiden
silmissé. Johdon vankka kokemus alasta on hyva lahtokohta tydntekijGiden
kokemaan uskottavuuteen, mita lisda myods ammattiin liittyvien perusasioiden
osaaminen, niista kertominen uskottavasti ja kuuntelutaito. Kuuntelutaidon
tarkeys korostuu yrityksen kehityksessa. Asiakasrajapinnassa tydskentelevat
henkilot kuulevat suoraan asiakkaiden mielipiteitd, joita johdon huomioilla
voidaan kohdistaa yrityksen kehitykseen. (Laakso 2003, 362.)

Liikennekoulun tavoitemielikuva tydnantajana on sama kuin tavoitemielikuva
asiakkaiden keskuudessa. Tyontekijoille halutaan luoda hyvéa, kannustava ja
tukeva ilmapiiri tehda tyota. Talla keinolla tavoitemielikuva pystyy siirtymaan
mahdollisimman haluttuna muotona myo6s asiakkaille, kun tydntekijoille on
aluksi markkinoitu sama ajatus ja toimintaperiaate. Nain ollen tydntekij6illa on

mahdollisuus toimia tydssaan yrityksen periaatteiden ja arvojen mukaisesti.

4.2 Palvelubrandi ja asiakasrajapinta

Hyvalla asiakaspalvelulla halutaan tehda hyva tulos ja saada asiakas asioimaan
likkeessd yha uudelleen ja uudelleen. Merkkiuskollisuuden tavoittelu on yksi
brandirakentamisen elementti ja asiakkaiden sitoutuneisuutta yritykseen

pyritddn saamaan aikaan mahdollisimman paljon haastavuudesta huolimatta.

Palvelu on subjektiivisesti koettava prosessi, jossa tuotanto- ja
kulutustoimenpiteet tapahtuvat yhtéa aikaa. Asiakkaan kokemukseen palvelusta
vaikuttaa vahvasti mitd asiakkaan ja myyjan véalisessd vuorovaikutuksessa
tapahtuu. Asiakkaan kokema laatu jaetaan kahteen osioon, tekniseen ja
toiminnalliseen  ulottuvuuteen.  (Grénroos 2009, 100.) Esimerkiksi

Liikennekoulun palveluprosessissa asiakkaan kanssa suunnitellaan ja sovitaan
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kullekin ajokortille aikataulu, tarjotaan opetuspalvelua ja arvioidaan asiakkaan
edistymisté, jonka tarkoitus on ajokorttitutkinnon lapaisy ja ajokortin saaminen.
Gronroosin (2009, 100-101) mukaan asiakkaat pitavat tarkednd mitd he saavat
ollessaan vuorovaikutuksessa yrityksen kanssa, jonka pohjalta asiakas arvioi
palvelun laatua. Laadun kokemukseen vaikuttaa myds yrityksen tapa tehda
palvelu asiakkaalle. (Gronroos 2009, 100-101.) Esimerkiksi Liikennekoulun
opettajan kaytds, ulkoinen olemus ja toimintatapa vaikuttavat asiakkaan

kasitykseen koko yrityksesta ja brandista.

Huippupalvelu on palvelua, jolla on positiivinen ja pysyva vaikutus asiakkaisiin.
Yrityksessa tyoskentelevat henkilét edustavat yritysta ainakin tydajallaan.
(Performance Research Associates 2006, 9.) Asiakas muodostaa mielikuvaa
esimerkiksi  Liikennekoulua kaydessaan erottamatta yritystd ja siind
tyoskentelevdd henkildd. Saatuaan palvelua asiakas voi tehda paatoksia
haluaako suorittaa lisda Liikennekoulun opintoja endd uudestaan vai vaihtaako
toiseen palveluntarjoajaan. Huippupalvelun tavoite on saada kuluttaja yrityksen
ja tuotteen merkkiuskolliseksi asiakkaaksi. Liikennekoulun merkkiuskollinen
asiakas tarkoittaa kaytanndssa esimerkiksi sitéa, kun tietyn perheen tai jopa
suvun eri sukupolvista ajokorttia tarvitsevista tulee juuri Liikennekoulun
asiakkaiksi.  Liikennekoulu pyrkii luomaan merkkiuskollisia asiakkaita
laadukkaalla ja luotettavalla palvelulla, jonka pohja on alan monen vuoden

kokemuksessa.

Liikennekoulun palvelu- ja bréandilupaukset liittyvat palvelun laadukkuuteen ja
luotettavuuteen. Tyot pyritdan tekem&an aina korkeatasoisella palvelulla ja
tayttdmaan oppilaan kanssa yhteisesti sovitut tavoitteet. Liikennekoulu
maadrittelee asiakaspalvelun olevan laadukasta ja hyvaa kun asiakas on
tyytyvainen saamaansa palveluun ja pitaa sitda myonteisend kokemuksena seka
kertoo siitd eteenpain muille mahdollisille asiakkaille. (Palola 17.2.2013,

sahkdpostiviesti.)

28



5 TUTKIMUKSEN SUORITTAMINEN

Opinnaytetydssa selvitettiin henkiléston kokemuksia Liikennekoulun sisdisesta
markkinoinnista ja brandistd laadullisella eli kvalitatiivisella tutkimuksella.
Laadullinen tutkimusmenetelm& sopi tahan opinnaytetyéhon, silla Tuomen ja
Sarajarven (2009, 150) mukaan laadullisen tutkimuksen tavoitteena on
ymmartaa tutkittavien nakokulma tutkittavasta aiheesta, tdssa tapauksessa
sisdisestd markkinoinnista seka brandista ja niihin vaikuttavista tekijoista.

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa keskitytdan laatuun eikd maaraan (sama).

Laadullisen tutkimuksen yksi tavoite on olla emansipatorinen, eli tarkoitus on
lisatd myds tutkittavien ihmisten kasitystd ja ymmarrysta tutkittavasta asiasta
(Vilkka 2009, 103). Taman opinnaytetybn paatavoitteen, eli yritystoiminnan
kehittamisen lisaksi tavoite on myds lisata Liikennekoulun tydntekijdiden tietoa
yrityksen siséisista asioista ja niiden toimintatavoista.

Aineiston keruumenetelmana kaytettiin teemahaastattelua, jonka kysymykset
tehtiin  opinnaytetyon tietoperustan pohjalta. Haastateltavaksi valikoitui
Liikennekoulun kolme sivutoimista tyontekijaa, jotka eivat ole Palolan perhetta.
Vaikka opinnaytetyon ja tutkimuksen tekija kuuluu Palolan perheeseen, pyrittiin
tutkimuksen luotettavuuteen, pitdmaan erilladn omat kokemukset ja nakemykset
yrityksesta laadittaessa teemahaastattelun kysymyksida seka kasiteltaessa

teemahaastattelun tuloksia.

5.1 Tutkimusmenetelméa

Opinnaytetydon 1. pdaatutkimusongelma on: Miten henkilostdo kokee
Liikennekoulun  sisdaisen  markkinoinnin?  Paatutkimusongelmaa rajaa
alatutkimusongelma: Millaisena henkilostd kokee yrityksen sisdisen tiedotuksen,

koulutuksen, kannustuksen ja yhteishengen? Toinen péaatutkimusongelma on:
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Millaisena henkilosto kokee Liikennekoulun brandin? Tutkimusongelmiin haettiin

vastauksia teemahaastattelun avulla.

Tiedonkeruumenetelmaksi valikoitui teemahaastattelu, silla Tuomen (2009, 73)
mukaan haastattelulla voi saada mahdollisimman paljon tietoa tutkittavasta
aiheesta verrattuna esimerkiksi kyselylomakkeeseen. Teemahaastattelu el
puolistrukturoitu haastattelu etenee asetettujen teemojen ja niita tarkentavien
kysymysten mukaisesti. Teemahaastattelun tarkoituksena on saada selville
haastateltavien tulkintoja eri asioista, heiddn antamiaan merkityksia ja miten

merkitykset saavat alkunsa vuorovaikutuksessa. (Tuomi 2009, 75.)

Tiedonantajiksi teemahaastatteluun valikoitui kaikki Liikennekoulun tyontekijat,
jotka eivat kuulu johtaja Palolan perheeseen, silla tutkimuksen halutaan
keskittyvan perheen ulkopuolisen tyontekijan nakemykseen. Laadullisessa
tutkimuksessa on tarkeaa valikoida tiedonantajat harkitusti, silla se vaikuttaa
suuresti tutkimuksen tuloksiin (Tuomi 2009, 85-86).

Haastattelut tehtiin yksilohaastatteluina, jotta jokainen pystyi kertomaan
kokemuksistaan luotettavasti. Teemahaastattelussa edettiin haastattelijan
johtamana  kysymysrungon  mukaisesti, mutta vastaukset annettiin
vapaamuotoisesti. Haastattelijan vastuulla oli, ettd haastattelun aikana pysytaan
asetetuissa teemoissa (Vilkka 2009, 103). Kaikki haastattelut nauhoitettiin ja
litteroitiin. Haastattelut ja niiden tulokset kasiteltiin luottamuksellisesti ja ettei

kenenkaan henkilollisyys paljastu missdan vaiheessa.

5.2 Teemahaastattelun kysymykset

Haastattelukysymykset laadittiin opinnaytetyon tietoperustan pohjalta, jotta
vastauksia voidaan loogisesti verrata tietoperustaan. Haastattelun teemat
perustuvat siis viitekehykseen, miké ilmiésta jo tiedetaan. Teemahaastattelun
kysymysten tehtavana on loytaa relevantteja vastauksia tutkimuksen tarkoitusta

varten. (Tuomi 2009, 75.) Opinnaytetyon tekija laati teemahaastattelun
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kysymykset itsendisesti, mutta Liikennekoulu oli kuitenkin tietoinen millaista
runkoa kaytettiin teemahaastattelussa. Teemahaastattelun kysymysjarjestys
noudatti paapiirteittdan opinnaytetyon tietoperustan runkoa.

Opinnaytetydssa kasiteltiin sisdisen markkinoinnin osa-alueita Ropen (2000,
610) listauksen mukaan, johon kuului johdon tahdonilmaisu, koulutus, tiedotus,
henkiloston kannustus ja yhteishenki. Teemahaastatteluun laadittiin jokaisesta
sisdisen markkinoinnin osa-alueesta kaksi kysymysta. Kysymyksilla haettiin
vastauksia miten tyontekija kokee sisaisen markkinoinnin osa-alueiden
nykytilanteen tai osa-alueen riittdvyyden ja miten jokaista osa-aluetta voitaisiin
tyontekijan mielesté kehittdd. Yhteensé teemahaastattelussa oli 14 kysymysta.

Opinnaytetydssa sivuttiin myos brandid, sen muodostumista seka miten brandi
toimii osana yrityksen sisaista markkinointia. Teemahaastattelun avulla haluttiin
myos selvittdd millaisena tyontekijat nakevat Liikennekoulun liikeidean,
likeidean tavoitteen, tavoitemielikuvan, brandin, miten sita voitaisiin kehittaa ja
miten Liikennekoulu pyrkii erottautumaan Kilpailijoistaan. Lopuksi kysyttiin
millaista tyontekijoiden mielesta on hyva asiakaspalvelu. Teemahaastattelun
kyselylomake l6ytyy opinnaytetyon liitteista (Liite 1).

Teemahaastattelun kysymysten ohella oli lyhyt kuvaus ja selitys kysymyksissa
kaytettavistd termeista, kuten esimerkiksi brandista, tavoitemielikuvasta tai
sisdisestd markkinoinnista. Nain pystyi paremmin varmistamaan, etta
haastateltavat ymmartavat tutkimuksessa kaytettyja termejd ja heilla on
mahdollisuus esittaa tarkentavia kysymyksid teemahaastatteluun liittyen.
Teemahaastattelun kysymysten avulla haluttin @ my6s selvittaa kuinka
yhtenevainen kasitys tyontekijoilla ja johdolla on Liikennekoulun liikeideasta,
sisaisestd  markkinoinnista, brandistd, tavoitemielikuvasta ja hyvasta
asiakaspalvelusta. Sisainen markkinointi toimii parhaiten, mitd yhtenevaisimmat
mielikuvat ja tuntemukset tyontekijoilla ja johdolla on yrityksen sisaisesta
markkinoinnista seka siihen vaikuttavista tekijoista. Lisaksi haastattelun avulla
oli mahdollista l6ytda kehitysehdotuksia paremmasta ja tehokkaammasta

yritystoiminnasta.

31



5.3 Teemahaastattelun toteuttaminen ja analysointi

Teemahaastattelun  kysymysten laadinnan  jalkeen kaikkien  kolmen
Liikennekoulun sivutoimisen tyontekijan kanssa sovittiin henkilokohtainen
haastatteluaika Liikennekoulun toimitiloihin. Kaikki yksildhaastattelut pidettiin
perjantaina 15.3.2013. Jokainen haastateltava osallistui tutkimukseen

mielellaan.

Ennen haastattelun alkua haastateltavalle annettin teemahaastattelun
kysymykset (Liite 1), jotka han pystyi lukemaan ensin kokonaan itsenaisesti.
Sen jalkeen haastattelija (opinnaytetyontekija) kavi lapi teemahaastattelun
kysymykset haastateltavan kanssa. Haastattelija tarkisti, ettd haastateltava
ymmartaa mitd kysymyksissa kaytetyt termit (esimerkiksi sisainen markkinointi)
tarkoittavat. Jokaisella haastateltavalla oli mahdollisuus esittaa kysymyksia

koskien teemahaastattelua ennen haastattelun alkua.

Haastateltavat olivat tietoisia, ettd heidan haastattelunsa tultiin nahoittamaan
seka litteroimaan. Haastateltavat myds ymmarsivat, ettd teemahaastattelun
vastauksia kaytettaisiin opinnaytetyéhon, jonka tarkoituksena on l0ytaa
kehitysehdotuksia  Liikennekoulun  toimintaan.  Jokainen  haastattelu

nauhoitettiin, jonka jalkeen ne heti litteroitiin.

Haasteltavien maard oli kolme, mik& toisaalta helpotti aineiston analysointia.
Kaikki haastattelut kestivat noin 20-30 minuuttia, joten aineiston koko oli
suhteellisen pieni. Hirsjarvi ja Hurme (2001, 136) hahmottelevat analyysitavan,
jolloin analysointi voi alkaa jo haastattelun aikana. Tutkija voi tehd& havaintoja
iimididen  toistuvuudesta, jakautumisesta ja erityistapauksista (sama).
Analysointitapana kaytettiin siséllonanalyysia. Sisallénanalyysimenetelmalla on
tarkoitus saada tutkittavasta kuvaus tiivistetyssa ja yleisessa muodossa (Tuomi
2006, 105). Tulosten analysoinnin jalkeen on mahdollista tehda johtop&atoksia
ja kehitysehdotuksia. Teemahaastattelun tuloksia kasitellddn seuraavassa

kappaleessa.
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6 TUTKIMUSTULOKSET

Teemahaastattelussa oli 14 kysymystd, joiden tavoite oli selvittda
haastateltavien nakemyksid, mielipiteitd ja kehitysehdotuksia Liikennekoulun
toiminnasta. Haastattelijat vastasivat kaikkiin kysymyksiin. Tutkimustulosten
kasittelyssd ei kaytetty suoria lainauksia yleisen tavan mukaan, silla
haastateltavien anonymiteetti pystyttiin nain sailyttdmaan parhaiten pienessa

tutkimuksessa.

6.1 Liikennekoulun liikeidea ja sen tavoite

Teemahaastattelussa kysyttiin ensimmaisend mika on haastateltavan mielesta
Liikennekoulun liikeidea ja sen tavoitteet. Taman kysymyksen avulla haluttiin
selvittdd, kuinka selkeasti tyontekijoilla on Liikennekoulun liikeidea ja sen
tavoitteet selvilla. Kaksi haastateltavista piti Liikennekoulun liikeideana kouluttaa
likenneturvallisia ja hyvia kuljettajia yhteiskuntaan. Samalla tdma nahtiin myos
tarkednd tavoitteena. Kaksi haastateltavista lisasi liikeidean tavoitteeksi olla
my6s mahdollisimman asiakashenkinen yritys, jotta asiakkaat kertoisivat hyvaa
palautetta mahdollisten asiakkaitten keskuudessa. Kun Liikennekoulusta leviaisi
paljon hyvaa palautetta asiakaskunnan keskuudessa, niin se myds toisi lisda

oppilaita ja asiakkaita Liikennekoululle.

Yksi haastateltavista naki Liikennekoulun liikeideana olla perinteikds ja
ihmislaheinen autokoulu, jonka tavoitteena on saada mahdollisimman monta
oppilasta. Haastateltava naki asiakassuhteiden jatkuvuuden tarkeana, mika
nakyy haastateltavan mukaan kaytannossa siten, ettd esimerkiksi saman
perheen tai suvun monesta sukupolvesta tulee oppilaita Liikennekouluun.
Haastateltavan mielesta Liikennekoululla on lamminhenkinen tydskentelytapa

ottaa ihmiset vastaan.
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6.2 Liikennekoulun sisainen markkinointi

Liikennekoulun sisaisen markkinoinnin osa-alueista oli yhteensa 8 kysymysta.
Liikennekoulun sisaistd markkinointia koskevissa kysymyksissa kysyttiin ensin
haastateltavan mielipidettéa sen toimivuudesta, riittavyydesta tai nykytilanteesta.
Sen jalkeen kysyttiin miten haastateltavan mielesta sisaisen markkinoinnin osa-
alueita voitaisiin kehittaa.  Nailla kysymyksilla haluttiin selvittdd, miten
tyontekijat kokevat yrityksen sisdisten asioiden toimivuuden ja |0ytda

mahdollisesti kehitysehdotuksia.

Sisainen tiedotus viestinta

Teemahaastattelun toinen kysymys oli miten haastateltavan mielesta
Liikennekoulussa toimii sisainen tiedotus ja Vviestinta tybnantajan ja
tyontekijoiden valilla. Kaikki haastateltavat olivat yhta mielta siitd, etta sisdinen
tiedotus ja viestinta toimii hyvin. Kaksi haastateltavista vastasi siséisen
viestinnan toimivan hyvin ja yhden haastateltavan mielesta sisdinen viestinta
toimii erinomaisesti. Syita viestinnan toimivuuteen olivat, etta johtaja Palola
ottaa tyOntekijoihin aktiivisesti yhteyttd ja kysyy milloin tyontekijoilla olisi
mahdollista tehda tydtunteja Liikennekoulussa. Uusista asioista tiedotetaan
ajoissa ja yksi haastateltavista kertoi olevansa koko ajan tietoinen alalla
tapahtuvista muutoksista ja lisdakoulutuksen tarpeista. Yksi haastateltavissa naki
sisdisen viestinnan toimivan hyvin molempiin suuntiin tyéntekijan ja tydnantajan
valilla. Osa haastateltavista naki tyontekijamaaran pienen koon olevan yksi syy,

miksi Liikennekoulussa viestinta toimii heidan mielestaan hyvin.

Teemahaastattelussa kysyttiin  kolmanneksi miten Liikennekoulun sisaista
tiedotusta ja viestintdd voitaisiin kehittdd haastateltavan mielestd. Kahden
haastateltavan mielesta sisainen viestinta toimii jo niin hyvin, ettei osannut
nimetd mitddn Kkehitettdvad. Yhden haastateltavan mielestd viestintda ja
tiedotusta voitaisiin kehittdd séahkopostin avulla. Esimerkiksi autokoululiiton
tiedotteet voitaisiin haasteltavan mielesta valittda sahkopostilla kaikille
tyontekijoille. Johtaja Palola ilmoittaa alan tiedotteista tydntekijoilleen
puhelimitse, mutta haastateltavan mielesta tiedotteiden saanti sahkopostiin ja
34



tiedotteen lukeminen helpottaisi paremmin asian ymmartamistda. Nain ollen
tyontekijalla olisi mahdollisuus olla jo tietoinen asiasta ennen keskustelua
johtaja Palolan kanssa.

Koulutus

Neljanneksi kysyttiin jarjestetdankod haastateltavan mielesta Liikennekoulun
tyontekijoille riittavasti koulutusta. Kaikkien haastateltavien mielesta koulutusta
on jarjestetty riittavasti ja aina on otettu tyontekijat mukaan koulutuksiin. Yksi
haastateltavista sanoi olevansa erittdin tyytyvainen tyontekijoille jarjestettavasta
koulutuksesta. Haastateltavat kertoivat olevan tapana, ettd koulutukset on
jarjestetty suurimmaksi osaksi eri paikkakunnilla, jonne matkustetaan yhdessa
autolla ja alan lakiuudistuksen jalkeen koulutustilaisuudet ovat olleet erittain
hyvid. Kaksi haastateltavista kertoi Liikennekoulun jarjestaman koulutuksen
olevan tarked ja jopa ainut keino saada alan soveltuvaa koulutusta. YKksi
haastateltavista kertoi, ettei néde tarvetta jarjestda erillisesti Liikennekoulun

sisélla koulutusta tyontekijoille.

Viidenneksi teemahaastattelussa  kysyttin -~ miten  Liikennekoulu  voisi
haastateltavan mielesta kehittda tyontekijoiden koulutusta. Yksi haastateltavista
kertoi olevansa erittain tyytyvainen koulutuksen nykytilaan, eikd nahnyt mitaan
tarvetta kehittdd koulutusta. Hanen mielestaan koulutuksessa on oltu mukana
aina kannustavalla hengella. Kaksi haastateltavaa oli myos tyytyvaisia
koulutukseen, mutta he ehdottivat jarjestetyn koulutuksen lisaksi Liilkennekoulun
tyontekijoiden yhteispalavereita. Yhteispalaverit olisivat haastateltavien mielesta
ajankohtaisia varsinkin kun alalla tapahtuisi suuria muutoksia ja lakiuudistuksia.
Palavereissa olisi hyva yhdesséa keskustella ja kayda lapi tulevia asioita seka
tehdd yhtenaisia linjauksia esimerkiksi opetuksessa. Yksi haastateltava naki
erittain tarkedna, etté kaikilla opettajilla olisi yhtendainen suunta opetuksessa ja

yhteispalavereilla tAmé&n voisi parhaiten varmistaa.
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Tydntekijoiden kannustaminen

Kuudenneksi  haastateltavilta  kysyttin  kokevatko he Liikennekoulun
kannustavan heita tydssaan. Kaikki haastateltavat olivat yhta mielta siita, etta
heitd on kannustettu. Kannustus- ja palautetavoiksi on kaytetty keskustelua
tyontekijan ja tybnantajan valilla. Kannustus tulee haastateltavien mukaan ilmi
kanssakaymisessd  ja Liikennekoulun osallistumisesta esimerkiksi
taydennyskoulutukseen. Kannustuksesta tulee tydntekijélle mielikuva, etta
hanen tydpanostansa Liikennekoulussa arvostetaan ja han on tarkea yritykselle,

mik& motivoi tyontekijaa.

Seitseméanneksi haastateltavilta kysyttiin miten heidan mielestaan Liikennekoulu
voisi kehittdd kannustamista ja kannustustapoja. Kaksi haastateltavista ei
nahnyt kannustuksessa mitaan kehitettavaa, silla kannustaminen toimii heidan
mielestddan hyvin talla hetkelld. Yksi haastateltava viittasi 5. kysymyksen
vastaukseen koulutuksen kehittamisestd, hanen mielestaan yhteispalaverit
voisivat olla hyva tapa paasta olemaan Liikennekoulun eri tydntekijéiden kanssa
enemman tekemisissa. Kun pystyisi olemaan enemman tekemisissa toisten
kanssa tyon merkeissd, niin silloin voisi paremmin myds kannustaa

tyokavereitaan.

Yhteishenki ja tydilmapiiri

Kahdeksas kysymys selvitti millaisena haastateltavat kokivat Liikennekoulun
tyontekijoiden vélisen yhteishengen. Lisdksi haastateltavia pyydettiin
kuvailemaan tydilmapiirid. Kaikki haastateltavat pitivat yhteishenked erittain
hyvana ja tydyhteisda kuvattiin samanhenkiseksi, vaikka ikdjakauma on laidasta
laitaan. Yksi haastateltavista kuvasi Liikennekoulun tyoyhteis6a yhdeksi
perheeksi. Haastateltavat sanoivat hyvan yhteishengen ja ty6ilmapiirin syiksi
samanhenkisyytta ja avoimuutta, silla kaikista asioista pystytdan
keskustelemaan avoimesti ja asioista voidaan olla erimieltd ilman ristiriitoja.
Asioista puhutaan suoraan, eikad kyrailla toisten selan takana. Tyontekijat ja
Liikennekoulun omistajat ovat tunteneet toisensa monen vuoden ajan, mika

nahdaan yhdeksi tekijaksi hyvaan ilmapiiriin.
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Yhdeksanneksi kysyttiin miten haastateltavan mielesta yhteishenkea voitaisiin
kehittd&. Yksi ei osannut nimetd mitd&n kehitettavad nykyisen toimivan
yhteishengen vuoksi. Toinen haastateltavista naki yhteispalaverit positiivisena
ja kehittavana tekijana vyhteishengelle. Kolmas haastateltavista ehdotti
tyontekijoiden yhdessadoloa yhteishengen kehittamiselle. Esimerkiksi aiemmat
koulutustilaisuudet ovat olleet hyva keino lujittamaan yhteishenkea.
Tulevaisuudessa voitaisiin jarjestdd haastateltavan mielesta jopa pieni matka
yhdessa tyoporukan kesken, jonka paatarkoitus voisi olla koulutus, mutta liséksi
olisi jotain muuta mukavaa yhteista tekemista vapaamuotoisemmin.
Haastateltava piti myods vuosittain tapahtuvaa Liikennekoulun jarjestdmia
pikkujouluja mukavana yhteisena tapahtumana, mika nostattaa yhteishenkea.
Erittain positiivista oli myds se, ettd tyontekijan koko perhe voi osallistua

yrityksen pikkujouluihin ja heidéat otetaan lampimasti vastaan.

6.3 Liikennekoulun brandi ja tavoitemielikuva

Teemahaastattelun 10. kysymys selvitti millaisia mielikuvia Liikennekoulu
herattdd haastateltavassa, eli millaisena haastateltava nakee Liikennekoulun
brandin. Kaikki haastateltavat nakivat brandin olevan asiakaskeskeinen,
luottamusta herattdva, vakuuttava, turvallinen ja perinteinen. Brandin
vahvimmiksi osiksi nahtiin monen vuosikymmenten hyva asiakaspalvelutyd.
Yksi haastateltavista naki oppilaita kohdeltavan ihmisind, ei pelkastaén
asiakkaina, silla hanen mukaansa Liikennekoulu ei keskity ensimmaisena

rahaan, vaan oppilaaseen.

Teemahaastattelun 11. kysymys selvitti  haastateltavien nakemystd miten
Liikennekoulu pyrkii erottautumaan Kkilpailijoistaan. Kaikilla haastateltavilla oli
hieman erilainen nakemys asiasta. Yksi kuvaili Liikennekoulun esilldoloa
vaatimattomaksi, jolloin keskitytddn tekem&an hyvia tuloksia, eika markkinoida
itsea hyokkaavasti. Erottautumiseen pyritaan ihmislaheisella asiakaspalvelulla.

Toinen haastateltavista kuvaili Liikennekoulun erottautumista silla, ettd ottaa
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jokaisen asiakkaan lamminhenkisesti vastaan ja jarjestaa parhaansa mukaan
hyvat puitteet ja mahdollisuudet oppilaille suorittaa koulutus. Esimerkkind han
kertoi tapauksen, kun asiakkaaksi tuli oppilas, joka asui 150 km Sodankylasta
pohjoiseen. Kurssin ajaksi Liikennekoulun omistajapariskunta tarjosi
majoituksen oppilaalle omassa kodissaan, jotta oppilas pystyisi kaymaan
kurssin Sodankylassa. Haastateltava epadili vahvasti, ettei moni yritys tee
vastaavia jarjestelyita.

Kolmas haastateltavista néki Liikennekoulun erottautumisen epéonnistuneen
ajokorttilain uudistuksen jalkeen. Hanen mukaansa mediassa kerrottiin yleisesti
autokoulujen hintatason roimasta noususta uudistuksen jalkeen, mika piti
paikkansa haastateltavan mielestd vain sellaisilla paikkakunnilla, joilla
autokoulujen kurssien hinnat olivat aiemmin reilusti yleista tasoa alhaisemmat.
Haastateltavan mielestd johtaja Palolalla olisi ollut hyva tilaisuus kertoa
paikallismediassa millainen vaikutus ajokorttilain uudistuksella on esimerkiksi
opetukseen ja Sodankylan hintatasoon, mika ei yleisen luulon mukaan noussut

rajusti. Toiminta on kuitenkin lahes samanlaista, kuin ennen lakimuutosta.

Teemahaastattelun 12. kysymys selvitti miten haastateltavien mielesta
Liikennekoulu voisi kehittdd brandidan. Yksi haastateltavista korosti brandin
kohottamisessa ajantasaista tiedotusta ajokorttilain uudistuksen jalkeen. Hanen
mielestaan vaarien hintakasitysten oikominen ei olisi vielakaan mydhaista.
Toinen haastateltavista néki brandin olevan talla hetkella toimiva ja piti
tarkedna, etta keskitytddn tekemaan hyvaa tulosta, jonka kautta brandi nakyy ja
vahvistuu. Kolmas haastateltavista naki brandin perinteikkdana. Han naki
perinteikkyyden ja lamminhenkisyyden positiivisena asiana, mutta hanen
mielestdan perinteikkyys ei saa tarkoittaa hitautta ja jahmeytta yrityksessa, vaan
se on hyva lisdarvon tuoja. Perinteikkyydestd huolimatta Liikennekoulun olisi
haastateltavan mielestd hyva olla hieman nuorekkaampi ja nopeatempoisempi.
Haastateltava uskoo nuorten opettajien tyon tuovan hyvan lisdn Liikennekoulun

ammattilaisiin.
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Ennen viimeista  kysymysta haastateltavia  pyydettin  kuvailemaan
Liikennekoulun tavoitemielikuvaa. Kaksi haastateltavista piti tavoitemielikuvana
olla autokoulu, jossa koulutetaan oppilaita ihmislaheisesti, laadukkaasti ja
asiakaskeskeisesti. Taman lisaksi pidettiin tarkedna, ettd Liikennekoulu opettaa
ihan  perusteista lahtien turvallista likennekayttaytymista.  Kolmas
haastateltavista piti ehdottoman tarkeana, etta potentiaaliset asiakkaat saisivat
kasityksen, ettd Liikennekoulun toiminta ja hintataso eivat ole radikaalisti

muuttuneet lakiuudistuksen jalkeenkaan.

6.4 Hyva asiakaspalvelu

Viimeisena kysyttiin millaista hyva asiakaspalvelu on haastateltavien mielesta.
Hyvaksi asiakaspalveluksi kuvattiin tilanteita, jolloin esimerkiksi jannittynyt
oppilas lahtee Liikennekoulusta erittain iloisena ja tyytyvaisena.
Asiakaspalvelussa pidettiin tarke&né perusteellisuutta, suoraselkaisyytta, toisten
huomiointia ja asiakkaiden tarpeisiin vastaamisesta. Yksi haastateltavista kuvaili
asiakaspalvelutilanteen onnistumista kun palvelun tuottajalle jaa tilanteesta
hyva olo, silla silloin asiakkaallekin jaa palvelutilanteesta hyva mieli. Jos
palvelun tekijalle jaa epamiellyttdvd olo palvelutilanteesta, niin varmasti
asiakaskin on voinut kokea tilanteen epamiellyttavéaksi. Haastateltavan mielesta
asiakaspalveluun kuuluu tietenkin toimivan palvelun perusteet, kuten
ystavéllisyys ja auttaminen. Han kuitenkin kiteyttdd asian hyvan mielen

tuottamiseen.
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7 JOHTOPAATOKSET JA KEHITYSEHDOTUKSET

Paasaantoisesti kaikki tyontekijat olivat keskenaan suurin piirtein samaa mielta
Liikennekoulun sisdisesta markkinoinnista, brandista, tavoitemielikuvasta ja
hyvastd asiakaspalvelusta. Vaikka tyOntekijat eivat osanneet nimeta montaa
kehitysehdotusta, silti jokaisen oma ndkemys asioista tuo varmasti uutta

nakokulmaa myos Liikennekoulun johtoportaalle.

Kahdella haastateltavista oli taysin sama nakemys Liikennekoulun liikeideasta
ja sen tavoitteista kuin yrityksen johdolla. Liikennekoulun liikeidea ja tavoite on
kouluttaa oppilaistaan hyvid, turvallisia ja taloudellisia ajoneuvon kuljettajia ja
levittdd mahdollisimman laajasti ajantasaista liikennetietoutta. Kaksi
haastateltavista lisdsi myos tavoitteeksi saada mahdollisimman paljon
asiakkaita hyvan asiakaspalvelun avulla. Asiakkaat levittavat palautetta
mahdollisten asiakkaitten keskuudessa, mik& voi tuoda lisda asiakkaita

Liikennekoululle.

Yksi haastateltavista piti Liikennekoulun liikeideana olla perinteikds ja
lAmminhenkinen autokoulu. Tamé ei ole Liikennekoulun varsinainen liikeidea,
mutta kuuluu kylla vahvasti yrityksen toimintaperiaatteisiin. Toisaalta
vastaukseen vaikuttaa myos paljon miten haastateltava nakee kasitteen
likeidea. Liikeidea ja sen tavoitteet ovat kuitenkin yrityksen perusasioita, joista
jokaisen tyontekijan olisi hyva olla mahdollisimman selvilla. Yrityksen johdon
vastuulla on tiedottaa tyodntekijdilleen jo heti tydsuhteen aluksi yrityksen
perusasioista, kuten esimerkiksi liikeideasta. Ropen (2000, 610-611) mukaan
tarkka liikeidean maarittely helpottaa liikeidean toteuttamista kaytdnnossa.
Liikeideasta tulee toimintaa ohjaava véaline kun se pilkotaan toiminnoittain ja

osastoittain yritykseen sopivaksi (sama).

Kaikki haastateltavat pitivat Liikennekoulun sisdistd viestintaa hyvana
tyontekijoiden ja tyonantajan valilla. Yksi kuvaili viestinndn toimivan

erinomaisesti. Hyvan viestinndn toimivuus on kiinni molemmista osapuolista,
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silla kummankin osapuolen on kuunneltava toisiaan. Liikennekoulun pieni
tyoyhteis6 kommunikoi  kesken&&n aktiivisesti ja joustavasti.  YKsi
haastateltavista ehdotti sdhkopostin kayttda tiedotteiden ja muun alaan liittyvan
informaation jakamiseen tyontekijoiden kesken. Sahkdpostin avulla tiedotteita
voitaisiin jakaa nopeasti ja jokainen tydntekija voisi tarvittaessa vaikka tulostaa
tarkeat tiedotteet. Tiedotteet pysyisivat tallessa sahkoisesti ja niita pystyisi

lukemaan uudelleen.

Kaikki haastateltavat olivat tyytyvaisia ja jopa erittain tyytyvaisia Liikennekoulun
jarjestamaan koulutukseen. Teemahaastatteluista kavi ilmi, ettd saannolliset
yhteispalaverit voisivat edesauttaa yhteista linjaa opetuksessa ja samalla lujittaa
yhteishenked. Yhteispalavereissa voitaisiin kasitella alan muutoksia ja
lakiuudistuksia seka keskustella Liikennekoulun toiminnasta. Palaute ja
keskustelu olisivat tarkea osa palavereita. Yhteispalavereissa nakisi helpommin
kaikkia tyokavereita, silla varsinaisena tyGaikana sivutoimiset tyontekijat eivat
useasti nde toisiaan. Yhteispalaverit nahtin myods hyvand keinona lisata

kannustamista ja motivointia, mika lujittaisi myds yhteishenkea.

Liikennekoulun kannustaminen koettiin erittdin positiivisena ja motivoivana
tyontekijoiden kesken. Tydpaikkaa kuvailtin jopa kotoisaksi ja mukavaksi
paikaksi tulla kannustuksen vuoksi. Tyontekijalle on tarkeaa, ettd hanen
tyOpanostansa arvostetaan ja ettd han voi tuntea olevansa tarkea osa yritysta.
Pienessa yrityksessa tama korostuu helposti. Tyontekijat olivat tyytyvaisia
Liikennekoulun aineettomaan kannustustapaan, mika keskittyy keskustelevaan
palautteenantoon ja tyontekijan tukemiseen henkisesti. Kannustustavoille ei

osattu mainita erityisemmin kehitysehdotuksia yhteispalaverien liséksi.

Liikennekoulun tyontekijoiden valinen yhteishenki ja tydilmapiiri nahtiin erittain
hyvana. Syitd hyvaan yhteishenkeen ja tydilmapiiriin lueteltin avoimuutta,
tyOkavereiden yhteistd historiaa ja tyOkavereita pidettin samanhenkisind
ikdjakaumasta huolimatta. Kaikki Liikennekoulun sivutoimiset tydntekijat ovat
tyoskennelleet yhdessd myds Puolustusvoimissa, joten yhteistyotd on tehty
paljon Liikennekoulun ulkopuolella. Ty6ilmapiiri&a kuvailtin avoimeksi, jolloin

asioista pystytadn keskustelemaan, vaikka mielipiteet eridisivat toisistaan.
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Juholinin (2009, 149-150) mukaan avoin tunnelma tyodpaikalla alentavat

kynnysta kysya, kyseenalaistaa, kommunikoida ja vaihtaa tietoa ja osaamista.

Sistonen (2008, 129) kuvaa hyvan johtamisen peruspiirteeksi, ettd johdolla ja
tyontekij6illa on yhtenainen mielikuva ty6ilmapiiristd. Joustavuus ja avoimuus
ovat varmasti  Liikennekoulun hyvan tyGilmapiirin  tarkeat tekijat.
Teemahaastattelusta kavi ilmi, ettéd perinteeksi muodostunut Liikennekoulun
jarjestamat pikkujoulut loi hyvaa henkea tyontekijoiden ja heidan perheidensa
valille. Juholin (2009, 149) listaa, etta hyva tunnelma lisaa tyontekijan luovuutta,

viihtyvyytta ja innovatiivisuutta ja sita kautta positiivista tulosta.

Tyontekijoiden  keskindista vapaamuotoisempaa ajanviettoa ehdotettiin
lujittamaan jo entisestaan hyvaa yhteishenkea. Virkistaytymiseksi ehdotettiin
saunailtaa ja koulutuksen ohella jarjestettdvaa yhdessaoloa. Yhteiset
virkistaytymiskokoontumiset voisivat motivoida ja tuoda uusia nékemyksia,

lahestymistapoja ja ideoita koko tydyhteisdlle ja yritykselle.

Liikennekoulun bréndi ja tavoitemielikuva nahtiin asiakaskeskeisena,
laadukkaana ja monen vuosikymmenen osaamisena seka hyvana ja oppilasta
tukevana asiakaspalveluna. Brandi ja tavoitemielikuva ovat olleet vahva osa
sisaista markkinointia, silla tyontekijat kokivat toteuttavansa brandia omassa
tyossdéan ja Liikennekoulun kohtelevan tydntekijoitddn samojen periaatteiden
mukaisesti kuin asiakkaitansa. Nain ollen sisdisessd markkinoinnissa on

onnistuttu, silla se nakyy tyontekijoiden kautta myos asiakkaiden keskuudessa.

Tyontekijat nakivat Liikennekoulun erottautumisen kilpailijoista
kokonaisvaltaisena asiakaspalveluna, jolloin asiakkaan tarpeet huomioidaan ja
keskitytadn tekemaan laadukasta asiakaspalvelutyota, joka puhuu puolestaan
asiakkaiden keskuudessa. Teemahaastattelusta kavi myads ilmi, ettd ajokorttilain
uudistuksen jalkeinen erottautuminen nahtiin epaonnistuneen. Johtaja Palolalla
nahtiin olevan ollut mahdollisuus oikoa vaaristynyttd vyleista kasitysta
Sodankylan autokoulujen hintatasosta, jota han ei kayttanyt hyvékseen.
Liikennekoululta toivottiin aktiivisempaa roolia olla median kautta yhteydessa

asiakkaisiin, jolloin voitaisiin viestittdad, ettei autokoulujen toiminta ja hintataso
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ole Sodankylassa muuttunut yleisen luulon mukaan radikaalisti. Tamé& nahtiin
myoOs tarkednd tapana vaikuttaa tavoitemielikuvaan, jotta potentiaalisilla
asiakkailla mielikuva Liikennekoulusta pysyisi saman kuin ennen ajokorttilain
uudistusta. Makisen ym. (2010, 39) mukaan asiakas kasittelee omaa mielikuvaa
brandista aina totuutena, vaikka tiedot yrityksesta tai palvelusta olisivat vaaria.
Oman ndkemyksensa perusteella asiakkaat tekevat ostopaatoksia
rationaalisesti ja emotionaalisesti (Makinen ym. 2010, 39).

Perinteikkyys ja lamminhenkisyys voivat tehda yrityksestd asiakaslaheisen,
mutta perinteikkyys ei kannata olla hidastava ja jahmettava tekija.
Teemahaastatteluista kavi ilmi, ettd osa tyontekijoistd toivoi Liikennekoulun
pitamaan brandin perinteikkyydesta huolimatta nuorekkaana ja yrityksen
pysyvan nopeatempoisena. Brandin kohottamisessa pidettiin tarkedna myaos,
ettd korjataan yleisid kasityksia lakiuudistuksen vaikutuksista median avulla.
Liikennekoulun tydntekijat ovat tutkimuksen perusteella sitoutuneita yritykseen,
mutta johto voisi innostaa viela enemman tyontekijoitdaan esimerkiksi mukaan
brandin kohottamiseen. Sounion mukaan yrityksen henkilostd taytyy saada
innostumaan tuotteesta, jopa siinda maarin, ettd he mainostavat aktiivisesti

yrityksen palveluita muutoinkin kuin tyonsa aikana (2010, 24-25, 70).

Liikennekoulun tyontekijat pitivat hyvan asiakaspalvelun tarkeind osina
perusteellisuutta, suoraselkaisyyttd, tarpeisiin vastaamista ja hyvan olon
tuottamista. Liikennekoulun asiakaspalvelu on vahvasti kiinni myds opetuksessa
ja sen tavoissa. Yritys nakee positiivisen ja kannustavan oppimisympariston
toimivan kaikista parhaiten. Kannustavan ja positiivisen oppimisympariston
luomiseen osallistuu koko tydyhteisd, joten kaikkien on toimittava yhteisella
linjalla.

Liikennekoulun tyontekijoiden ja johdon olisi kannattavaa kayda lapi yhdessa
Liikennekoulun liikeideaa, brandia, tavoitemielikuvaa ja erottautumiskeinoja.
Tama selkeyttaisi jokaisen tydntekijan tydnkuvaa ja varmistaisi yhteisen linjan
tyoyhteistssa. Lisaksi voitaisiin keskustella miten kaytanndssa toteutettaisiin
opinnaytetyon kehitysehdotuksia, esimerkiksi tyontekijoiden virkistaytymista ja
miten kasitella ajokorttilain uudistuksia mediassa.
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8 POHDINTA

Opinnaytetyoprosessi alkoi vuoden 2012 syksylla ja lahti kayntiin kunnolla
seuraavan vuoden alkupuolella. Toimeksiantajan vaihdos tyon puolessa valissa
hidastutti tyoskentely&, vaikka aihe pysyikin saman alusta loppuun asti. Brandi
osana sisaista markkinointia on aiheena kuitenkin sopiva jokaisen yrityksen

tutkimiseen toimialasta ja yrityksesta huolimatta.

Sisdinen markkinointi on laaja alue ja rajasin aihetta ottamalla nakokulmaksi
kasitellda brandin vaikutuksia sisdiseen markkinointiin.  Toisaalta brandi-
nakokulman ottaminen mukaan laajensi aihetta. Liikennekoululla on takanaan
yli 40 vuotta toimintaa, joten yritykselle on muotoutunut brandi, rakennettiin sita
tiedostaen tai tiedostamatta. Halusin tutkia tyontekijdiden nékemyksia
Liikennekoulun bréndista ja kuinka hyvin Liikennekoulu on markkinoinut
brandiaan omille tyontekijoilleen.

Aiheesta loytyi paljon materiaalia, mutta aineiston laajuus ei aiheuttanut
ongelmia. L&hteita olisi voinut kayttdd hieman laajemmin ja enemman internet-
l&hteita, mutta toimeksiantajan vaihdos soi mielestani liikaa tehokasta aikaa.
Liikennekoulu toimeksiantajana toimi loistavasti ja tarjosi tarvittavaa tietoa

opinnaytetydn tekemiseen helposti.

Liikennekoulun tyOyhteisd on pieni ja tiivis ja halusin tutkia tydntekijoiden
ndkemyksid sisaisen markkinoinnin osa-alueista ja brandista. Samalla
tavoitteena oli loytad tyontekijoiden kehitysehdotuksia yrityksen toimintaan.
Laadullisen tutkimuksen tiedonkeruumenetelméksi sopi mielestani parhaiten
teemahaastattelu, silla haastateltavien m&ara oli suhteellisen pieni. Kaikki
Liilkennekoulun sivutoimiset tyontekijat osallistuivat tutkimukseen mielellaan.
Liikennekoulu osallistui tutkimuksen tekoon antamalla tietoja ja toimitilat

kayttoon haastattelun tekoa varten.
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Tutkimustuloksista voi paatella, ettd Liikennekoulun tyontekijat ovat tyytyvaisia
tyopaikkaansa. He kokivat Liikennekoulun kannustavan heita tydgssaan, mika
tulee ilmi keskusteluissa ja kanssakdymisessa. Kannustus motivoi tyontekijoita
ja lujittaa hyvaa yhteishenked. Yhteispalaverit, tyontekijoiden virkistaytyminen,
brandin kohotus nuorekkuudella ja tiedottamisella lakiuudistuksen vaikutuksista
Sodankylassa ovat kaikkinensa toimivia ja uusia kehitysehdotuksia
Liikennekoululle. Mielestani Liikennekoulu on saanut opinndytetyon avulla

arvokasta ja kaytettavaa tietoa itselleen.

Tutkimuksen ja opinnaytetyon tekijd pyrki koko opinnaytetyoprosessin ajan
suhtautumaan tyohon ja tutkimukseen puolueettomasti, vaikka tekija kuuluu
perheyritykseen. Tutkimus pyrittiin tekemaan luotettavasti ja mielestani siina
onnistuttiin. Tutkimus on mahdollista toistaa ja tdman tutkimuksen tulokset

olisivat mielestani saavutettavissa tutkimuksen tekijasta huolimatta.

Jatkotutkimusaiheeksi voisi sopia esimerkiksi pelkastaan brandiin liittyva
tutkimus. Taman opinnaytetyon tutkimus kasitteli pelkastaan yrityksen sisaisia
asioita, jotka vaikuttavat vahvasti ulkoiseen imagoon ja brandiin. Jatkotutkimus
voisi kasitella ulkopuolisia sidosryhmié ja asiakkaan nakemyksia ja kokemuksia
Liikennekoulun brandista. Jatkotutkimus voisi myods talla néakdkulmalla
tarkastella, mihin suuntaan taman opinnaytetydn aikana oleva yrityksen tilanne

on muuttunut.
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LITTEET

Teemahaastattelun kyselylomake LITE 1

Brandi osana autokoulun sisaista markkinointia

Teemahaastattelu ja sen tulokset kasitelladn luottamuksellisesti siten, ettei

kenenkaan henkildllisyys kay ilmi.

Sisdinen markkinointi:

Sisdinen markkinointi on henkiléston johtamista, jonka avulla kehitetddn ja
edistetddn yrityksen palvelukulttuuria. Yrityksen tydntekijat ovat ensimmaiset
"asiakkaat”.

Sisdinen markkinointi on kokonaisvaltainen markkinointiprosessi, jonka tarkoitus
on varmistaa, ettd koko henkilosté ymmaéartdd ja kokee liiketoiminnan
asiakaskeskeisesti ja on motivoitunut toimimaan palveluhenkisesti.

Sisaisen markkinoinnin keinoja ovat johdon tahdonilmaisu, koulutus, tiedotus,
kannustus ja yhteishenki. NAama osa-alueet taytyy toimia, jotta esim. mainonta

ja markkinointi toimivat asiakkaiden keskuudessa.

1. Mika on mielestasi Liikennekoulun liikeidea ja sen tavoitteet?

2. Miten mielestasi Liikennekoulussa sisainen tiedotus ja viestinta toimivat
tydnantajan ja tyontekijéiden valilla?

3. Miten Liikennekoulu voisi mielestasi kehittdd sisdistd tiedotusta ja
viestintaa?

4. Jéarjestetddnkd mielestasi Liikennekoulun  tyontekijoille  riittavasti
koulutusta?

5. Miten Liikennekoulu voisi mielestasi kehittda tyontekijoiden koulutusta?
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6. Koetko Liikennekoulun kannustavan sinua tydssasi? Jos koet
kannustavan, milla tavalla sinua kannustetaan?

7. Miten  Liikennekoulu voisi mielestdsi kehittdd tyontekijoiden
kannustamista ja kannustustapoja?

8. Millaisena koet Liikennekoulun tyodntekijoiden vélisen yhteishengen?
Kuvaile tydilmapiiria.

9. Milla tavoin voisi mielestasi kehittda Liikennekoulun tydntekijdiden
yhteishenkea?

Brandi:
Brandi sisaltaa kaikki mielikuvat ja tiedot, joita ihmisella on jostain tuotteesta,
palvelusta ja yrityksesta.

10. Millaisia mielikuvia Liikennekoulu sinussa herattaa, eli millaisena naet
Liikennekoulun brandin?
11.Miten mielestési Liikennekoulu pyrkii erottautumaan kilpailijoista?

12.Miten Liikennekoulu voisi mielestasi kehittad omaa brandiaan?

Tavoitemielikuva tarkoittaa mielikuvaa, jonka yritys haluaa saada itselleen
nykyisten ja mahdollisten asiakkaiden keskuudessa.

13. Kuvaile muutamalla sanalla millaisena naet Liikennekoulun
tavoitemielikuvan?

14. Millaista on mielestasi hyva asiakaspalvelu?
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