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Taman opinnaytetydn tavoite on luoda palvelukuvaukset Tili-Saarimaan uusille palvelupaketeille.
Lisaksi tarkoituksena on luoda sisdltd pakettien yhteyteen tuleville YouTube-videoille.
Palvelupakettien tarkoitus on auttaa asiakasta valitsemaan helposti itselleen sopivin
tilitoimistopalvelukokonaisuus. Tutkimusongelmaksi muotoutui, millaiset ovat myyvat ja kuvaavat
palvelupaketit, jotka parantavat asiakaskokemusta seké heijastavat yrityksen brandia.

Teoriaosuudessa kasitellaédn ensin tilitoimistoalan muutosta ja erityisesti niitd aiheita, jotka
vaikuttavat palvelukuvausten sisaltoon. Naita ovat asiakaskokemus, videomarkkinointi, brandi,
nettisivujen merkitys markkinoinnissa ja palveluiden markkinointi. Tydé maarittelee, miksi ndma
aiheet ovat tarkeitd, ja miten niiden tulisi nakya yrityksen toiminnassa ja tatd kautta
palvelukuvauksissa.

Tutkimus suoritettiin - kvalitatiivisena tutkimuksena ja tiedonkeruumenetelméand kaytettiin
teemahaastattelua. Tutkimukseen osallistui viisi yrittdjyyden opiskelijaa Turun AMK:n
BisnesAkatemiasta. Teemoja oli nelja kappaletta ja niiden liséksi kaytettiin monia apukysymyksia.
Teemojen avulla pyrittiin selvittdmaan monipuolisesti haastateltavien mielipiteita ja ajatuksia ja
taman vuoksi oli tarkeaa, etta keskustelu oli mahdollisimman luonnollista ja vapaata. Haastattelut
kaytiin kasvotusten neljan henkilén kanssa ja yhden henkilén kanssa kaytiin puhelinhaastattelu.
Haastattelu veivat aikaa keskimaarin tunnin verran ja ne myoés aanitettiin.

Tutkimuksen tulosten perusteella havaittiin, ettd luonnokset vastasivat osittain haluttua
lopputulosta, mutta kehitettavaa loytyi myods. Haastateltavat kaipasivat palvelukuvauksilta
enemman konkreettisia esimerkkejé ja lukijan puhuttelua, johon asiakkaat eri kohderyhmista voisi
samaistua. Liséksi hyotyja kaivattiin konkreettisemmin esille ja heti palvelukuvauksien alkuun.
My6ds palvelukuvausten tyylid voitin muokata sopivammaksi haastattelujen pohjalta.
Haastateltavien mielestd palvelukuvaukset olivat kuitenkin  my6ds persoonalliset ja
asiakaslahtoiset. Tekstien perusteella Tili-Saarimaa koettiin luotettavana yrityksend, jolle
kumppanuus asiakkaan kanssa on tarke&é. Haastateltavat osasivat myds valita itselleen paketin,
joka kiinnosti heitd eniten. Haastattelujen avulla voitiin kehittda palvelukuvausten luonnoksia
lopulliseen muotoon. Muokkaamalla rakennetta ja tyylia saatiin luonnoksista kehitettya paremmat
versiot.

ASIASANAT:

Tulevaisuuden tilitoimisto, palveluiden markkinointi, nettisivut, asiakaskokemus, bréandi,
asiakaslahtoisyys.
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CREATING SERVICE DESCRIPTIONS ON
COMPANY'S WEBSITE

- Case Tili-Saarimaa

The aim of this thesis is to create service descriptions for Tili-Saarimaa’s new service packages.
Another goal is to create content for YouTube videos attached to each service description. The
purpose of these service packages is to help the customer to choose a service that best suits
their needs. The research problem therefore is what kind of service descriptions are descriptive,
sell the product, as well as, make better the customer experience and are suitable for the brand.

The theory discusses the change that is taking place in accounting industry. Issues that affect
designing service descriptions in company’s website are introduced. These issues are customer
experience, video marketing, brand, the role of a website in marketing and service marketing. The
study looks into why these themes are important and how they should be included in company’s
operations and through this in service descriptions.

The empirical part was conducted as a qualitative study by using a theme interview to collect
data. Five students from Turku University of Applied Sciences in BisnesAkatemia participated in
the study. The study had four themes and several questions were used to open each theme. The
goal of these themes was to examine diversely the interviewees’ opinions and thoughts so that
the research problem could be solved better. The interviews were conducted face to face with
four interviewees and also one phone interview was held. The interviews lasted one hour on
average and they were recorded.

According to the study, the drafts were partly as desired but there were many development points.
The interviewees wished more concrete examples and they thought that the reader should be
addressed from different customer segments. In addition, it was suggested that the benefits of
the services should be presented in more concrete way and be placed right at the beginning of
the service descriptions. Using the results, it was possible to improve the style of the service
descriptions. The interviewees thought, however, that the service descriptions were written in a
personal style and that they were customer oriented. Tili-Saarimaa was perceived as a trustwor-
thy company which values partnership with customers. The interviewees were also able to say
which service they were the most interested in. Using the results of the interviews the service
descriptions were developed to their final form. By modifying the style and the structure of the
drafts, | was able to make them better.

KEYWORDS:

Accountancy firm of the future, service marketing, website, customer experience, brand, customer
oriented approach.
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1 JOHDANTO

1.1 Opinnaytety6n taustaa

Suomessa toimii noin 4300 tilitoimistoa ja ne tydllistavat noin 12 000 henkiloa. Alan lii-
kevaihto on miljardin euron luokkaa, mik& on merkittavad myos kansantalouden kan-
nalta. Tyypillisesti alan yritys tyollistad yrittdjan lisaksi myos muutaman kirjanpitajan.
(Marttunen 2016.)

Tilitoimistot ovat perinteisesti olleet haluttomia muuttamaan tai kehittdmaan toimin-
taansa. Ne ovat selviytyneet hyvin perusliiketoiminnalla eivatka niiden asiakkaat ole
mydskaan osanneet vaatia mitdédn uutta saamaltaan palvelulta. Viime vuosina alalla on
kuitenkin tapahtunut suuria muutoksia ja niita tulee tapahtumaan myds jatkossa. Erityi-
sesti sahkoisten tydkalujen yleistyminen ja kehittyminen asiakkaan kayttéon on pakotta-
nut tilitoimistot panostamaan palveluunsa uudella tavalla. Asiakkaalle on pystyttéava pe-
rustelemaan, mista palvelu koostuu ja mistd han maksaa. Liséksi on pohdittava, mikd on
asiakkaalle tarjottu lisdarvo. Tulevaisuudessa suurin paine palveluiden kehittdmiseen
tulee asiakkailta digitalisaation yleistyessa liiketoiminnassa. Tilitoimisto tulee selviyty-

maan alalla tarjoamalla raatéaloitya palvelua seké asiantuntijuutta. (Marttunen 2016.)

Vuonna 2014 ETLA luetteloi kirjanpidon ja palkanlaskennan ty6t kuuluvaksi uhanalaisiin
ammatteihin. Digitalisaatio seka muuttuva maailma vaikuttavat kaikkiin toimialoihin tule-
vaisuudessa, myos tilitoimistoihin. Heikko taloustilanne seka epavarma tulevaisuus ovat
vaikuttaneet siihen, etta yha suurempi maara yrityksista valitsee yhteistydétilitoimistonsa
halvan hinnan perusteella. Todellisuudessa laadukasta ja osaavaa palvelua ei saa hal-
valla. Sahkdisen taloushallinnon myota tilitoimistoille on jdanyt aikaa suunnitella aiem-
paa enemman tulevaisuuden toimintaa. Alalla on jouduttu pohtimaan, kuinka selvita di-
gitalisaation tuoman muutoksen myota ja kuinka asiakkaita voidaan samalla palvella en-
tistd paremmin. Alan muutoksista johtuen Taloushallintoliitto (2016) sai idean. Vuonna
2015 se julkisti Business Advisor-koulutusohjelman, joka sisélsi muun muassa yritysneu-

vojan erikoisammattitutkinnon koulutusohjelman.

Kirjanpito on elintarke& toiminto yritykselle, mutta se ei pelkastdéan sellaisenaan tuo lisa-
arvoa yrityksen liikketoiminnan kehittdmiseen ja johtamiseen. Tuloksellista yritysneuvon-

taa on tarjottu yrityksille jo vuosien ajan, mutta talla hetkella tata palvelua ollaan nosta-
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massa sen ansaitsemalle jalustalle. Tilitoimistoilla on vankka luottamussuhde asiakkai-
siinsa, mik& muodostaa niille kilpailuedun muihin yritysneuvontapalveluja tuottaviin yri-
tyksiin verrattuna. Kumppanuussuhdetta ei siis tarvitse lahte& rakentamaan nollasta, silla
suhde on jo olemassa. (Taloushallintoliitto 2016.)

Tulevaisuuden tilitoimisto tarkoittaakin, etta tulevaisuudessa perinteisten palvelujensa li-
séaksi tilitoimistot tarjoavat myos tuotteistettua yritysneuvontaa. Tilitoimisto toimii siis asi-
akkaidensa liiketoiminnan sparraajana ja auttaa niita paatoksenteossa seka liiketoimin-
nan kehittamisessa. (Taloushallintoliitto 2016.)

Opinnaytetyon tutkimusongelma on, millaiset ovat myyvat ja kuvaavat palvelukuvaukset,
jotka seka heijastavat yrityksen brandia ettd parantavat asiakaskokemusta. Rajaan pois
tydstani kotisivuihin liittyvan visuaalisen puolen. Toimeksiantaja hoitaa itse kotisivujensa
tekemisen sekéa maarittelee visuaaliset elementit. Voin kuitenkin antaa ideoita ja ajatuk-
sia sivujen visuaalisuuteen liittyen. YouTube-videot kuvaa ja tekee alan ammattilainen ja

nain ollen opinnaytetydssa tulen keskittymaan itse puhuttuun sisaltoon.

1.2 Opinnaytetytn tavoitteet

Teen opinnaytetydni toimeksiantona Tili-Saarimaalle, jonka on perustanut Satu Saari-
maa vuonna 2011. Saarimaalla on takanaan noin 30-vuoden kokemus tilitoimistoalalta.
Han on toiminut myds controller-tehtavissa ja opiskellut itselleen useita tutkintoja, kuten

esimerkiksi talouspaallikon tutkinnon. (Tili-Saarimaa 2017).

Opinnaytety6n tavoitteena on luoda Tili-Saarimaan kotisivuille uusille palvelupaketeille
sisdlldllisesti kuvaavat markkinointitekstit. Tavoitteena on kuvata palvelupaketit niin, etta
asiakkaan on helppo omaksua ne heti ensi kaynnilla yrityksen Kotisivuilla. Lisaksi on tar-
ke&, ettd asiakkaan on uusien palvelukokonaisuuksien avulla helppoa lI6ytaa omille tar-
peilleen sopiva palvelu. Tarkoituksena on tarjota kolme eri pakettia, joista asiakas voi
valita itselleen parhaiten sopivan kokonaisuuden. On tarkea4, etta palvelut uusine mark-
kinointiteksteineen palvelevat asiakasta hyvin, jotta asiakaskokemus on positiivinen

alusta alkaen.

Tili-Saarimaalle asiakaskokemus on yksi sen toiminnan kulmakivista ja siksi kotisivujen
tulisi myos olla sellaiset, ettd asiakaskokemus olisi paras mahdollinen. Palveluiden on
tarkeaa olla esilla sellaisina kokonaisuuksina, etta asiakas voi jo ensisilmayksella, pelk-

kien nimien perusteella paatella, miké palvelu hanta kiinnostaa. Tarkoituksena on tarjota
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asiakkaalle sopivaa kumppanuussopimusta pelkan kirjanpitopalvelun sijaan. Paketit tar-
joavat palveluja suppeasta laajempaan, sen mukaan, mité asiakas toivoo saavansa tili-
toimistolta - vain pakolliset, lainmukaiset palvelut vai kumppanin, joka auttaa ja tukee
laajemmin yrityksen toiminnassa. Palveluiden sisaltdjen kuvauksien tulee olla ymmarret-
tavia ja kiinnostavia. Informaatiota taytyy olla tarpeeksi ja ytimekkaasti esitettyna. Tekstin
pitdd olla myyvaa ja brandiin sopivaa seka mieleenpainuvaa. Tarkoituksena on myds
erottautuminen kilpailijoista persoonallisella tyylilla sekda modernilla otteella. Tata varten
Saarimaa halusi liitettdvaksi kotisivuille palveluiden yhteyteen YouTube-videot, jotka ki-

teyttaisivat jokaisen paketin sisallon seka havainnollistavat aihetta.

On myos tarkedd, etta Tili-Saarimaan brandi ja sen arvot heijastuvat selkeasti kotisi-
vuilta. Yritykselle on todella tarkeaa erottautua markkinoilla ja vahvuuksien tulee heijas-
tua myoOs heti nettisivuilta. Lyhyesti sanottuna Tili-Saarimaa on yhden henkilon yritys,
joka haluaa tarjota henkiltkohtaista ja luotettavaa kumppanimaista palvelua. Vaikka yri-
tys on pieni, sieltd saa kaiken kattavaa palvelua, silla yritys tarjoaa myds liikketoiminnan
ohjausta, eli se toimii yrittajien "personal trainerina”. Vastaavaa palvelua tarjotaan nyky-
aan viela suhteellisen vahan ja siksi taman palvelun korostaminen on markkinoinnissa

tarkeaa.

Opinnaytetytdssa tarkoituksena on pohtia, miten Tili-Saarimaan palvelupaketit tuodaan
esille nettisivuilla. Tama sisaltaa palvelupakettien nimet seka markkinointitekstit. Tarkoi-
tuksena on myds tehda palveluesittelyt YouTube-videoita varten. Nama videot tullaan
laittamaan jokaisen palvelupaketin yhteyteen. Kehiteltyjen asioiden tulee olla asiakas-

lahtoisia ja edustaa yrityksen brandia ja arvoja.
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2 LAHTOTILANTEEN KARTOITUS

2.1 Tili-Saarimaan esittely

Tili-Saarimaa Oy on vuonna 2003 perustettu tilitoimisto, joka on saanut vuonna 2013
Taloushallintoliiton jasenyyden. Toistaiseksi Tili-Saarimaata pyorittd& sen omistaja Satu
Saarimaa, jolla on pitka ja vankka kokemus alalta. Saarimaa on panostanut urallaan jat-
kuvaan kouluttautumiseen seka verkostoitumiseen. Hanen mukaansa yrityksen punai-
sena lankana voidaan pitaa talouspaallikkdtasoisten ja asiakaslahtoisten palvelujen tar-

joamista kilpailukykyiseen hintaan. (Saarimaa 2017.)

Tili-Saarimaan palveluihin kuuluvat kirjanpito, laskutus, reskontra, maksuliikenne, saata-
vien perintd, tilinp&atds ja verotus, taloushallinnon konsultointi, s&hkdinen taloushallinto,
palkanlaskenta, sisdinen laskenta, vastikevalvonnat, lainaosuus-, hankeosuus ja muut
laskelmat. Naiden lisaksi tarkea palvelu on yritysneuvontapalvelut, jota tukee Saarimaan
Business Advisor - yritysneuvonnan erikoisammattitutkinto. Yritysneuvonnan tarkoituk-
sena on toimia yritysasiakkaan "Personal Trainerina” ja sparraajana ja auttaa tata kehit-
tamaan liiketoimintaansa talouden lukujen pohjalta. Yritysneuvontapalvelujen tarjoami-
sen idea perustuu ajatukseen, ettéd suurin osa, noin 95 % pk-yrityksistd, on pienia, alle
10 henkil6a tyollistavia yrityksia, jotka kohtaavat samanlaisia haasteita toiminnassaan
kuin suuretkin yritykset. Pienissa yrityksissa on usein ennakkoluuloja yritysneuvontaa
kohtaan. Talle palvelulle ndhdaan kuitenkin laajat markkinat, silla pienilta yrityksilta puut-
tuu usein resursseja toiminnan kehittamiseen. Saarimaalle on kertynyt uransa aikana
laaja toimiala- ja yrittajaymmarrys, mika auttaa hanta yritysneuvontapalveluiden tarjoa-

misessa. (Tili-Saarimaa 2017.)

Yritysneuvonta tarkoittaa palvelua, jonka tarkoituksena on kannattavan liiketoiminnan
k&ynnistdminen tai jo olemassa olevan liiketoiminnan kehittdminen ja parantaminen. Jul-
kisrahoitteiset kehitysyhtiot tarjoavat verovaroin rahoitettuja palveluja, joiden tarkoituk-
sena on edistaa kannattavaa lilkketoimintaa seka tukea yritysten kansainvalistymista. Yk-
sityisella sektorilla (esimerkiksi tilitoimistot) palveluissa keskitytddn koko asiakasyrityk-
sen elinkaareen ja yleensa painopisteena on olemassa olevan liiketoiminnan kehittami-
nen. Liiketoiminnan kehittdminen voi tarkoittaa esimerkiksi kannattavuuden tai asiakas-
tyytyvaisyyden parantamista, myynnin tehostamista, uuden tuotteen tai henkiléston lii-

ketoimintaymmarryksen kehittamista. (Tili-Saarimaa 2017.)
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Palvelukuvausten kirjoittamisen kannalta oli erittain tarkeaa, etta sisaistin Tili-Saarimaan
tarjoamat palvelut ja niiden merkityksen asiakkaan liiketoiminnan kannalta. Tassa tavoit-
teessa auttoi lukuisat tapaamiset ja puhelinkeskustelut Saarimaan kanssa. Lisdksi oli
tarkeda, ettd ymmarsin, mitd muutoksia alalla on meneillaén. Palveluiden sisallon ym-
martaminen on olennaista, jotta niista voidaan kirjoittaa kuvaukset myyvalla otteella. Li-
saksi opin tuntemaan Tili-Saarimaan asiakkaat ja heidéan tarpeensa ja sen, miten sen

palvelut hyodyntavat asiakkaita.

2.2 Tili-Saarimaan uusien palvelujen tuotteistaminen

Ajatus uusien palvelujen tuotteistamisesta oli Saarimaan kohdalla monen tekijan
summa. Ensinndkin Saarimaa tiesi omaavansa vankan kokemuksen alalta ja hanelta
|6ytyi syva kiinnostus auttaa asiakkaita parantamaan ja kehittamaan liiketoimintaa. Saa-
rimaa halusi tarjota asiakkaille lisdarvoa ja helpottaa yrittamista perinteisten tilitoimisto-
palvelujen liséksi. Pelkka lakisaateinen kirjanpito ei tarjoa asiakkaalle lisdarvoa, silla
siind hoidetaan vain ne yrityksen talouteen liittyvat asiat, jotka laki maaraa. Saarimaan
mukaan tallainen toiminta tarkoittaa kaytannossa "peruutuspeiliin katsomista”, silla se
tarjoaa tietoa menneista tilitapahtumista, mutta ei auta yritysta kehittdmaan toimin-
taansa. Nain ollen palvelu on aiheuttaa kustannuksia sen sijaan, etté se olisi investointi.
Perinteisia tilitoimistopalveluja tarjoavat yritykset eivat ota kantaa asiakkaan liiketoimin-
nan kannattavuuteen tai siihen, mihin yrittdjan tulisi toiminnassaan puuttua tai panostaa
toiminnan kehittdmiseksi. Lisaksi Saarimaa koki, ettd alalla voimistuva digitalisaatio ja
automatisaatio olivat asioita, joita vastaan ei voinut taistella. Nain ollen ndma muutokset
taytyi ottaa vastaan uutena mahdollisuutena sen sijaan, ettd ne ndhddan uhkana.
Vuonna 2015 Tili-Saarimaalla otettiin kayttdon uusi ohjelmisto, jonka oli tarkoitus tukea
uusia palvelumuutoksia. Voidakseen auttaa asiakkaitaan, Saarimaa tarvitsi asiak-
kaidensa taloudesta ajankohtaista tietoa. Kriteereiné oli, etta ohjelmisto helpottaisi niin
Saarimaan kuin asiakkaan arkea ja etté asiakas voisi myds omaksua jarjestelméan omak-
seen. Kaiken kaikkiaan uuden ohjelmiston valintaprosessi kesti noin vuoden verran ja

ohjelmistoksi valikoitui Procountor. (Saarimaa 2017.)

Lopulta vuonna 2015 Taloushallintoliitto tarjosi Business Advisor -koulutusta ja tahan
mahdollisuuteen Saarimaa my®6s tarttui. Koulutus takasi virallisesti yritysneuvojan péate-

vyyden. Samalla oli tarke&d, etta alalla ymmarretddn ja keskustellaan ajankohtaisista
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muutoksista liittyen tilitoimistojen palveluihin ja yritystoimintaan. Saarimaa onkin kirjoit-
tanut uusista palveluista ja alan murroksesta niin Wikipediaan, omaan blogiinsa kuin leh-
tiinkin, yhdessa muiden yritysneuvontaa tarjoavien tilitoimistojen kanssa. Koko prosessi
on vienyt aikaa ja rahaa, mutta on ollut oleellinen investointi Tili-Saarimaan tulevaisuu-
den kannalta. Tili-Saarimaa haluaa olla alansa edellakavija ja Saarimaa itse haluaa olla

mielelldén askeleen edellda muita. (Saarimaa 2017.)

2.3 Tili-Saarimaan asiakkaat

Ylikosken mukaan (2000, 35) "Menestyva organisaatio on sellainen, joka parhaiten pys-
tyy maadrittelemaan asiakkaidensa kasitykset, tarpeet ja toiveet ja tyydyttda ne elinkel-
poisella ja kilpailukykyisella tavalla, suunnittelemaan tarjouksensa, viestimalla siita, hin-

noittelemalla sen ja saattamaan sen asiakkaidensa ulottuville.”

Jotta palveluosio voidaan suunnitella niin, etta se parhaiten palvelee asiakasta, on hyva
tuntea hyvin Tili-Saarimaan asiakkaat. Ne ovat tyypillisesti keskisuuria, muutaman hen-
kilon tydllistavia pk-yrityksia. Kyseiset yritykset ovat kiinnostuneita kehittiméan omaa
osaamistaan ja liiketoimintaansa ja niille on myds tarkeaa kehittaa tuotteitaan ja toimia
asiakaslahtoisesti. Kyseiset yritykset arvostavat osaavaa taloushallinnon ammattilaista
ja toivovat kokenutta osaajaa liiketoimintansa tueksi. Tallaiseen palveluun asiakasyritys
on myds valmis investoimaan taloudellisesti. Asiakkaalle on tarkeaa voida keskittya
oman liiketoimintansa pydrittdmiseen. Paasaantdisesti Saarimaan asiakkaat toimivat
Lansi-Suomessa, mutta maantieteelliselld sijainnilla ei ole k&ytanndssa merkitysta, silla

my0s etapalaverit ovat mahdollisia. (Saarimaa 2017.)
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3 PALVELUKUVAUSTEN SUUNNITTELU

3.1 Kotisivujen nykyinen tilanne

Tili-Saarimaan kotisivut ovat talla hetkella laajat ja informatiiviset. Palvelukuvauksissa
kerrotaan palveluiden liséksi myds muun liikketoiminnan huomioimisen tarkeydesta. Yri-
tysneuvontapalvelut on nain linkitetty muiden palveluiden yhteyteen. Lisaksi sivuilta 10y-
tyy yrittajélle hyodyllisia linkkeja ja videoita. Myos yrityksen oma blogi ja Facebook-sivu

tuovat asiakkaalle lisaarvoa.

Yritys-valilehdella on kerrottu Tili-Saarimaan arvoista ja yrittajasta itsestaan. (Kuva 1)
Myds kuvat Satu Saarimaasta ovat tarkea osa kotisivuja. Saarimaan monipuolinen ko-
kemus, pitka tyoura alalla seka yksityisyrittajyys auttavat tata erottumaan kilpailijoistaan.

HYODYLLISIA LINKKEJA

Tili-Saarimaa Oy on kevaalla 2011 perustettu ja vuonna 2013 taloushallinto-
liiton jasenyyden saanut toistaiseksi yhden naisen tilitoimisto, joka on panos-

SRR i = 3 e oittavall
tanut vahvaan verkostoitumiseen. Toimiston nuori iké on raikas tuulahdus ja misopas aloittavalle

vastapaino yrittajan taloushallintokentén pitkan linjan ammatilliselle osaami- — yrittajalle

selle; "Ennen oman yritykseni perustamista takanani oli yli 20 vuoden tydura R

eradssa toimialamme maineikkaimmista tilitoimistoista. TyGsuhteeni viimei- W Liiketoimintasuunnitelma
set 10 vuotta sain mahdollisuuden toimia aktiivisesti myds controller- V- it

tehtavissa yritysten johdon tukena. Itsellani on kaikki tydvuodet sailynyt in- o Brandin merkitys

nostus ja halu pitda itseni alati muuttuvan taloushallintokentdn vankkana
osaajana, minka mahdollistaa vain s@anndllinen koulutus. Toimialallemme tar-
keiden ajantasakoulutusten liséksi olen suorittanut mm. Kiinteistéalan koulu-
tuskeskuksen kirjanpito Il-tutkinnon koskien asunto-ja kiinteistoyhtididen
kirjanpitoa ja taloudenhallintaa, Taloushallintoliiton KLT-

Vinkkeja pienen As.Oy:n
le

hallituk

asiantuntijatutkinnon, joka on arvostettu merkki ammattitaidosta seka HOW TO IMPROVE YOUR
Markkinointi-Instituutin talouspaallikon tutkinnon, mika entisestaan on vah- SALES SKILLS

vistanut osaamistani.

Kaikilla meista yrittdjista on oma visiomme. Oman yritysideologiani punai-
sena lankana on tarjota talouspaallikk6tason osaamista ja asiakaslahtoista
palvelua kaikille asiakasyrityksilleni kilpailukykyiseen hintaan. Suunnitel-
mallisuus, tavoite ja kehityksen seuraaminen vievat eteenpdin oikeaan
suuntaan, silloinkin kun matkan varrella tulee eteen odottamattomia tilan-
teita. Tavoitteeni on tukea asiakasyrittajiani silla matkalla. Oman liiketoi-
mintani tarkeiksi yhteisty6kumppaneiksi olen valinnut ProCountorin ja Tal-
graf-raportointijarjestelman. Olisiko Sinun aika valita minut?

Kuva 1. Tili-Saarimaa 2017

Opinnaytety6-projektin alussa Tili-Saarimaan sivuilla esitettiin erikseen yritysneuvonta-
palvelut ja tilitoimistopalvelut. Palvelut-valilehdelta asiakas 16ysi kaikki tilitoimiston tar-
joamat palvelut eriteltynd ja yritysneuvonta-valilehdelta yritysneuvontapalvelut. Saari-
maa haluaisi kuitenkin selkeyttaa internetsivujen palveluvalikkoa asiakkaan kokemuksen

parantamiseksi.
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Toiveena Saarimaalla oli asiakaslahtdisten ja selkeiden palvelukuvausten tuottaminen.
Tavoitteena oli luoda kolme eri palvelukokonaisuutta, joista asiakkaan olisi helppo valita
itselleen parhaiten sopiva paketti. Aikaisemmin palvelut listattiin yksitellen nettisivuilla ja
Saarimaa koki, ettd asiakkaan voi olla vaikeaa arvioida, mita kaikkia palveluja tamé voisi
tilitoimistolta tarvita. Siksi uudet palvelupaketit haluttiin esittaa palvelukokonaisuuksina

niin, etta asiakas voi valita niista sen, joka parhaiten sopii hanen tarpeisiinsa.

Markkinoilla taytyy erottautua ja siksi palvelukuvausten on tarke&é saada lukijan huomio
ja jaada tamén mieleen. Tavoitteena on, ettd palveluissa heijastuisi Tili-Saarimaan
bréndi sek& Satu Saarimaan persoona. Tili-Saarimaa pyrkii viestimdéan energiaa, dynaa-
misuutta, uudistushenked seka voitontahtoa. Téllaista vetoavaa ja voimakasta energiaa
halutaan hyodyntda myds palvelukuvauksissa. Myds YouTube-videot ovat hyva tapa
erottautua Kilpailijoista seka tuoda elavyytta aiheeseen, joka on monelle vieras. Tarkoitus
on, etta palvelukuvaukset tekevat vaikutuksen ja saavat asiakkaan innostumaan. Ku-
vauksissa on hyva korostaa kumppanuutta ja sita, etta asiakkaan tavoitteisiin tahdataan
yhdessa. Koska taloudenhoito ja kirjanpito saattavat monesta yrittajasta tuntua vaikeilta
tai ikavilta asioilta, on tarkeaa nayttaa asiakkaalle niiden kiinnostavat puolet. Tilitoimis-
tolla, joka tarjoaa yritysneuvontaa, on valtava potentiaali auttaa asiakasyritysta kehitta-
maan taman lilkketoimintaa. Tarkoitus on myd@s, ettd asiakas ymmartaa, mita hanen yri-

tyksessaan tapahtuu ja miten toimintaa voidaan kehittaa realistiselta pohjalta.

Tavoitteena on, etté palveluesittelyjen pohjalta asiakkaan “"sisainen palo” heraisi ja tama
innostuisi yrityksensa kehittdmisesta. Yritysneuvonta on uusi palvelumuoto tilitoimistojen
tarjonnassa, joten on tarkedd myyda ajatus asiakkaalle. Saarimaan oli nimennyt paketit
Menneisyydeksi, Nykyhetkeksi ja Tulevaisuudeksi. Taman opinnaytetyon tavoitteena oli
my0Os antaa ehdotuksia pakettien nimille. Menneisyys-paketti kuvastaa perinteista pape-
rikirjanpitoa, Nykyisyys puolestaan ajankohtaista tietoa eli sahkdista taloushallintoa ja
Tulevaisuus edustaa yritystoiminnan kehittdmisté yritysneuvontapalveluiden avulla.

Tassa luvussa kasittelen aiheita, jotka vaikuttivat palvelukuvausten sisalté6n ja muotoon.

“Palvelumuotoilu auttaa yrityksia havaitsemaan palveluiden strategiset mahdollisuudet
liketoiminnassa, innovoimaan uusia palveluita ja kehittdmaan jo olemassa olevia palve-
luita.” Palvelumuotoilussa yhdistyvat muotoilun toimintatavat seka palveluiden kehittami-
nen ja se elaa jatkuvassa muutoksen tilassa yhteiskunnan kulttuuristen, taloudellisten ja
sosiaalisten muutoksien rinnalla. Palvelumuotoilussa yhdistetaan kaytannossa asiakkai-

den tarpeet ja toiveet seké yrityksen tavoitteet toimiviksi palveluiksi. Myo6s itse palvelu
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sisaltdd muotoiltavia elementteja. Tavoitteena on, ettd palvelutuotteet olisivat kestavia

niin taloudellisesti, sosiaalisesti kuin ekologisesti. (Tuulaniemi 2011, 24-25.)

Tili-Saarimaassa on hyodynnetty palvelumuotoilua uusien palveluiden kehittdmisen yh-
teydessa. Saarimaa on osallistunut palvelumuotoilu-tydpajoihin ELY-keskuksen Potku-
rissa, mutta h&n on kuitenkin tehnyt palvelumuotoilua yrityksensa perustamisesta l&ah-
tien. (Saarimaa 2017.)

3.2 Markkinoinnin merkitys palvelukuvausten suunnittelussa

Nykyisessa kulutusyhteiskunnassa inmiset altistuvat taukoamatta markkinointiviesteille,
joita vastaanotetaan kaikkialla. Kuluttajat eivat voi sisdistaéa kaikkia kohtaamiaan viesteja
vaan he ovat oppineet suodattamaan niitd. Markkinoinnin tehtavéa on kuitenkin herattaa
huomiota, joten olennainen kysymys on, kuinka markkinoida niin, ettd saadaan heréatet-
tya kuluttajan mielenkiinto. Yrityksille on tyypillista "pitda metelid” itsestdan ja markki-
noida itseaan massamedioissa oli kuluttaja kiinnostunut siita tai ei. Markkinointi on tyy-
pillisesti tuotekeskeista, eli kuluttajalle informoidaan tuotteesta ja sen ominaisuuksista,
jolloin asiakaskeskeisyys usein karsii. Tuotekeskeisyydessa unohdetaan helposti, minka
tarpeen tuote tayttaa tai minka ongelman se ratkaisee. Jos yritys ainoastaan listaa mark-
kinoinnissaan tuoteominaisuuksia, on kuluttajan todella helppo sivuuttaa mainos tai muu
viesti. (Tuulaniemi 2011, 44-45.)

Yritysten on opittava kertomaan tarinoita, silla tarinat muistetaan tuoteominaisuuksia pa-
remmin. Tarinat my6s muuttavat tiedon tunteiksi. Markkinoija voi tarinankerronnassa ot-
taa mallia esimerkiksi elokuvista, romaaneista, sarjakuvista tai musiikista. Talla tavoin
yrityksen viesti saadaan hyvin perille ja sen kertoma tarina jad elamé&an kuluttajien mie-
liin. Lisdantyneet viestintdkanavat ja erityisesti digitalisaatio tarjoavat yrityksille monia
mahdollisuuksia rakentaa markkinoinnista mielenpainuvaa. Esimerkiksi internet ei ole
tyypillinen media, vaan kanava, jossa voi keskustella ja rakentaa vuorovaikutusta. Mobi-
lisoituminen mahdollistaa reaaliaikaisen viestinnan missa ja milloin tahansa. Lisaksi ny-
kykuluttaja tekee ostopdatoksensda enemman tunne- kuin tietopohjalta (Tuulaniemi 2011,
45-47).

Digitalisoituneessa maailmassa ollaan siirrytty yksisuuntaisesta markkinoinnista ihmisen

ja brandin valiseen vuoropuheluun. Aikaisemmin yrityksen oli mahdollista kontrolloida
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lahettamiaan viesteja, mutta nykyaan kaikki, mita yritys tekee tai jattaa tekematta vaikut-
taa sen brandiin. Kaikki yritysten toimintaan liittyvat asiat, niin hyvassa kuin pahassa on
mahdollista jakaa nopeasti ja helposti ympari maailmaa. Luodakseen syvempia bran-
disuhteita yrityksen tarvitsee |0yt&aa kattavia vuorovaikutusmahdollisuuksia, tehda toimin-
nastaan lapinakyvdd sek& mahdollistaa reaaliaikainen kommunikaatio asiakkaiden
kanssa. Tallaista asiakkaan ja brandin valista keskustelua ja vuorovaikutusta kutsutaan
nimelta customer engagement. Siind yrityksen taytyy miettid, missa kanavissa ja miten
se kohtaa asiakkaansa. Palvelumuotoilussa maaritellaén asiakkaan ja brandin kohtaa-
mispaikat ja suunnitellaan nadiden kohtaamisten erilaiset yksityiskohdat. (Tuulaniemi
2011, 48-49.)

Tulevaisuuden markkinointiviestintd on massamarkkinoinnin sijaan palvelua. Palvelu tar-
joaa vuorovaikutusta brandin kanssa, helpottaa ostamista ja tarjoaa viihdetta. Tulevai-
suuden B2B-tuotteiden voidaan sanoa olevan enemmankin ratkaisuja ja palveluita kuin
pelkkia tuotteita. (Tuulaniemi 2011, 49.)

Palveluiden markkinoinnissa ja johtamisessa on hyva ymmartaa, etta palvelut ovat pro-
sesseja. Palveluprosessissa palvelun tuotantoa ei voi erottaa sen kulutuksesta. Tama
tarkoittaa sita, ettd laatua mitattaessa palveluprosessin tarkein osuus on silloin, kun asia-
kas osallistuu siihen, kokee sen ja arvioi sita. Palveluprosessi koetaan eri tilanteissa eri
tavoin. Ydinpalvelun lisaksi palvelun saavutettavuus, vuorovaikutus palveluorganisaa-
tion kanssa ja asiakkaan osallistuminen muodostavat yhdessa laajennetun palvelutar-
jooman. Imago vaikuttaa myds merkittavasti koettuun palveluun. Mydnteinen imago pa-
rantaa palvelukokemusta ja siksi imagon ja viestinnan johtaminen kuuluu olennaisesti
palvelutuotteen kehittamiseen. (Gronroos 2009, 222, 226, 231).

Palvelut ovat prosesseja, jotka koetaan subjektiivisesti. Palveluprosessissa asiakkaan ja
palvelutarjoajan vélille syntyy vuorovaikutustilanteita ja naiden tilanteiden tapahtumat
vaikuttavat koettuun palveluun ja laatuun. Asiakkaan kokeman palvelun laadulla on ole-
massa kaksi ulottuvuutta, tekninen ja toiminnallinen ulottuvuus. Ei siis riita, etta arvioi-
daan teknista ulottuvuutta, eli sitd mitd asiakas saa palvelussa, vaan pitaé arvioida myos
sitd, miten asiakas saa palvelun ja miten han kokee koko prosessin. (Grénroos 2009,
100-102).

Palvelujen markkinoinnissa otetaan huomioon kohderyhma ja viestinnén tavoitteet. On
myds eri asia markkinoida kokonaan uutta palvelua kuin jo olemassa olevaa. Palvelujen

markkinointiviestinnan tavoitteena on esimerkiksi tehda palvelu ja brandi tunnetuksi sek&a
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saada asiakkaat kiinnostumaan siita, kertoa asiakkaille palvelun ominaisuuksista ja hyo-
dyista, saada asiakkaat ostamaan, antaa informaatiota palvelusta ja tuoda esille piirteita,
jotka erottavat yrityksen kilpailijoista. (Ylikoski 2000, 282—283.)

3.3 Asiakaskokemuksen huomioiminen

Termi asiakaskokemus on Suomessa suhteellisen nuori kasite. Yhdysvalloissa ja Euroo-
passa aihetta customer experience on alettu kasitella runsaasti 2000-luvun jalkeen. Loy-
tanan ja Kortesuon mukaan (2011, 11) asiakaskokemus tarkoittaa niiden kohtaamisten,
mielikuvien ja tunteiden summaa, jonka asiakas yrityksen toiminnasta muodostaa. Asia-
kaskokemuksessa merkittavaa on se, ettd jokainen asiakas luo kokemuksensa enim-
makseen tunteidensa kautta seka alitajunnassaan, eika se nain ollen ole rationaalinen
paatds. Yritykset voivat siis vaikuttaa asiakkaan kokemukseen pohtimalla, millaisia ko-

kemuksia ne haluavat luoda asiakkaalle.

Asiakaskokemus on paljon laajempi kasite kuin itse asiointi yrityksessa. Kokemus muo-
dostuu asiakkaan yksittaisista tulkinnoista, jotka lopulta muodostavat kokonaisuuden.
Kokemus voi lahtea liikkeelle tutustuttaessa yrityksen kotisivuihin ja jatkua lahdettaessa
kdymaan itse yrityksessa. Myds yrityksen ulkopuoliset tekijat vaikuttavat asiakaskoke-
mukseen eli esimerkiksi se, kuinka helppoa on matkustaa paikalle tai millainen s&a silloin

sattuu olemaan. (Léytana & Kortesuo 2011, 12.)

Satu Saarimaan kanssa keskustelimme heti aluksi siitd, millaisen asiakkaan kokemuk-
sen asiakas saa vieraillessaan nettisivuilla. Puhuimme siita, ettd monet yritykset saatta-
vat kokea tilitoimistopalvelut vaikeasti ymmarrettavind asioina ja siksi palvelukuvausten
laatuun on tarkeda panostaa. Saarimaalle on tarkeaa, etta asiakas ymmartaa hyvin ha-
nen palvelunsa ja saa jo nettisivujen perusteella hyvan kuvan yrityksesta. Palveluku-
vausten tulee olla sellaiset, etta niissa otetaan huomioon asiakkaan tarpeet ja hédnen
kokemuksensa huomioon. Tarkeaa ei siis ole luetteloida, mita Tili-Saarimaa tarjoaa,
vaan tuoda esille ratkaisuja asiakkaan tarpeisiin. Asiakkaan voi olla vaikeaa valita itsel-
leen sopivat palvelut pelkasta tilitoimiston palveluluettelosta. Hyvan asiakaskokemuksen
syntyminen jo silloin kun asiakas tutustuu yrityksen nettisivuihin, on merkittavaa, silla se

voi ratkaista, ottaako tama yhteytta yritykseen vai ei. (Saarimaa 2017.)

Asiakas on keskeisessd asemassa palvelussa, silla han muodostaa saamastaan palve-

lusta palvelukokemuksen. Tdméa kokemus muodostuu joka kerta asiakkaan saadessa
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palvelua. Vaikka kokemus palvelusta on aina subjektiivinen, eli asiakkaan muodostama,
siihen voi vaikuttaa pyrkimalla tekemé&an asiakkaan kokemuksesta mahdollisimman po-
sitiivisen. Talléin keskitytdadn "asiakaskokemuksen kriittisiin pisteisiin optimoimalla pal-
veluprosessi, tyotavat, tilat ja vuorovaikutus seka poistamalla palvelua hairitsevat asiat.”
(Tuulaniemi 2011, 26.)

Yritysten tulisi mietti&, mik& niiden kilpailuetu on markkinoilla. Kilpailuetu voi olla esimer-
kiksi tuote, palvelu, valikoima, saatavuus tai hinta. Monet yritykset kilpailevat kotimaan
markkinoilla usein palvelulla ja siksi siihen liittyvia tavoitteita on jarkevaa maaritella te-
hokkuuden liséksi myos asiakkaan kokemuksen perusteella. Yrityksen on hyva ymmar-
taa, miten asiakas kokee palvelun eri kanavissa ja miten naista kohtaamisista saa kaiken
mahdollisen irti. Taman saavuttamiseksi yrityksen taytyy ymmartaa, mita asiakas haluaa

saamaltaan palvelulta. (Miettinen 2016.)

Nykyaan kiinnitetdan huomiota myos palveluiden personointiin. Asiakaskokemus on aina
yksildllinen ja jokaisella asiakkaalla on omat odotuksensa saamalleen palvelulle, mika
luo haasteen tarjota palveluita eri tavalla erilaisille ihmisille. Taman vuoksi yrityksen tulee
pohtia, mita asiakas odottaa palvelulta eri kohtaamistasoissa, silla odotukset ovat erilai-
set verratessa esimerkiksi palvelua verkossa ja kivijalkaliikkeessé. Yrityksen on hyva
analysoida, minka tyyppisia asiakkaita se osaa palvella hyvin ja minkélaiset asiakkaat
ovat haastavia. Taméan tehtyaan yritys voi tehostaa toimintaansa kanava-, prosessi-, ja

asiakaspalvelukohtaisesti. (Miettinen 2016.)

Saarimaalla asiakas on toiminnan keskiossé ja asiakaskokemusta on ajateltu yritystoi-
minnan jokaisella osa-alueella. Asiakaskokemukseen panostaminen on yksi Tili-Saari-
maan kilpailukeinoista ja myds olennaisen tarkeé osa palvelua. Valilla Saarimaa joutuu
keskustelemaan vaikeista tai negatiivisista asioista asiakkaiden kanssa, joten on tar-
keaa, ettd tata kokemusta "pehmitetdan” kaikin tavoin. Saarimaalle on tarkeé&a, etta asi-
akkaan olisi mukava saapua toimistolle tapaamiseen. Siksi hdnen tarjoamansa palvelu
on enemmankin kumppanuutta ja yhteisty6ta kuin vain kirjanpitopalvelua. Saarimaan
mukaan pienet ja arkisetkin asiat ovat tarkeitd hyvan kokemuksen luojina. Esimerkiksi
asiakkaan vierailut Saarimaan toimistolla on haluttu tehd& helpoksi niin toimiston sijain-
nin kuin pysakointipaikkojen suhteen. Myos toimiston visuaalisuus ja kotoisuus ovat tar-
kedita asioita. Saarimaan toimisto poikkeaa perinteisen konservatiivisista ja pelkiste-
tyista tilitoimistoista, silla sisustukseen ja varimaailmaan on panostettu. My6s tarjoilut ja

asiakkaan rentoutuminen ovat tarkeita asioita, silla tarkoitus on, etté tapaamisen aikana
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asiakas voisi unohtaa paivan huolet ja keskittya kasittelyssa oleviin asioihin. (Saarimaa
2017.)

Asiakaskokemuksen johtaminen eli Customer Experience Management, CEM, pyrkii luo-
maan asiakkaalle merkityksellisia kokemuksia ja tamé&n kautta lisddmaan asiakkaalle ar-
voa ja samalla yrityksen tuottoa. Asiakaskokemuksen johtamisen tarkoituksena on esi-
merkiksi vahvistaa asiakkaiden sitouttamista, lisata asiakastyytyvaisyytta, kohottaa brén-
din arvoa seka sitouttaa henkilostoa. Asiakaskokemuksen johtaminen on suhteellisen
uusi kasite ja siksi se helposti sekoitetaan asiakaspalvelun kehittdmiseen. Asiakaskoke-
muksen johtaminen kasittda kuitenkin kaikki yrityksen osa-alueet, ei ainoastaan asiakas-
palvelua. Esimerkiksi IT-osasto varmistaa tekniikan toiminnan, tuotekehitys pyrkii 16yta-
maén asiakkaille parempia tuotteita ja markkinointi yllapitaé yrityksen brandia ja viestii
asiakkaalle yrityksen lupaukset. Lahtokohtana asiakaskokemuksen johtamisessa on,
ettd jokaisessa kohtaamisessa asiakkaan kanssa télle pyritdan luomaan kokemuksia ja
arvoa. Nama kokemukset muodostuvat erilaisissa kosketuspisteissa yrityksen kanssa.
Tama tarkoittaa, etta kaikki, mité yritys on ja tekee, vaikuttaa asiakkaan kokemukseen
yrityksesta. (Loytana & Kortesuo 2011, 12-15, 21.) Onkin tarkeaa, etta palvelukuvausten
tuottamaan kokemukseen kiinnitetddn huomiota, jotta haluttu lopputulos saadaan ai-

kaiseksi.

Yrityksiltd usein unohtuu, ettd asiakaskeskeisilla markkinoilla asiakkaat itse maarittelevat
brandin. Asiakkaan kokemus yrityksesté eri kosketuspisteissa on suuremmassa roolissa
brandin luomisessa kuin yrityksen markkinointitoimenpiteet tai design. Tyytyvaisyys ja
merkityksellisyys maaraytyvat lopulta asiakkaan kokiessa brandin. Menestyvat yritykset
panostavatkin tutkimukseen ja suunnitteluun voidakseen paremmin arvioida asiakkaan
tarpeet, tunnereaktiot ja selvittdad toivotut kokemukset. Asiakkaan mielenkiinto brandia
kohtaan muodostuu kaikissa brandiin liittyvissa kosketuspisteissd aina mainonnasta,
pakkauksesta, asiakaspalvelusta ja informaatiokanavista itse tuotteeseen. Lisaksi mer-
kittdvad kokemuksen muodostumisessa on asiakkaan odotukset brandia kohtaan. Nai-
den odotusten muodostumiseen vaikuttavat monet asiat: media, sosiaaliset verkostot,
kokemukset ja arvolupaukset, joita tuotteen design ja toiminnallisuus valittavat. Tunne-
tekijat, kuten innokkuus, ymmarrys, kiireellisyys ja valinpitaméattomyys maarittelevat,
kuinka asiakas kokee palvelun. Kokemukset ja odotukset siis liittyvat toisiinsa ja taméan
ymmartaminen on tarkeaa, jotta brandi voidaan saada menestymaan. (Lockwood, 2009,
221-222)
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Kilpailun kiristyessd myds kokemusten tuottaminen asiakkaille on entista tarkedmpaa.
Niiden luominen edellyttaa, ettéa yritys asettaa asiakkaan toimintansa keskipisteeksi ja
luo toimintansa hanen ymparille luoden hanelle samalla arvoa ja kokemuksia. Ainutlaa-
tuisten kokemusten tarjoaminen erottaa yrityksen kilpailijoista ja samalla myos hintakil-
pailun merkitys vahenee. Kokemusten tuottaminen on eri asia kuin palveluiden tuottami-
nen ja suurin ero on, etta kokemus on aina henkilokohtainen ja syntyy yksilon tulkintana.
Palveluissa asiakkaan rooli on passiivinen, kun taas kokemuksessa asiakas kokee jota-

kin ja tima saa myos itse olla aktiivinen ja osallistua. (Loytana & Kortesuo 2011, 19.)

Mista kaikesta asiakaskokemus sitten muodostuu? Loytana ja Kortesuo (2011, 43—44)
avaavat asiakaskokemusta neljan ndkdkulman avulla. Ensinnékin hyvé asiakaskokemus
tukee mindkuvaa, silla se vahvistaa asiakkaan minuutta, identiteettid ja omakuvaa. Ihmi-
nen haluaa ostaa tuotteita, jotka kuvastavat hénen identiteettiaan ja arvojaan. Lisaksi
tarvitaan elamyksia. Elamys tarkoittaa "voimakasta positiivista kokemusta, johon liittyy
vahva tunne — kaytannossa ilo, onni, oivallus tai ilahtuminen.” Eldmykseen tarvitaan
myds myonteista yllattymista ja yrityksen tulisikin miettia, miten ne voivat tuottaa tallaista
positiivista yllattymista. Yrityksen on myds tarkeaa jaada asiakkaan mieleen. Asiakas
unohtaa keskinkertaisen ja tavallisen ja siksi yrityksen tulee toimillaan pyrkia jattamaan

asiakkaalle positiivisia muistijalkia. (Loytana & Kortesuo 2011, 45, 48.)

Loytana ja Kortesuo (2011, 49) muistuttavat, ettd ihminen haluaa asioita, jotka tuottavat
talle mielihyvaa. Hyvét kokemukset saavat ihmisten aivot tuottamaan dopamiinia ja se-
rotoniinia. Naihin tilanteisiin ihminen hakeutuu myos jatkossa ja tdméan takia asiakkaan

pitdé voida ilahtua saamastaan palvelusta ja ndin saada mielihyvaa.

3.4 Videomarkkinointi tehokeinona

Nykyaan videomarkkinoinnin voidaan sanoa olevan valttdmétén osa markkinointia.
Markkinoinnin ammattilaiset ovat lisdnneet merkittavasti videoiden kayttda ja niiden hyo-
dyntaminen tulee lisdantymaan myos jatkossa. Videoilla on monia hyotyja esimerkiksi
nakyvyyden lisdamisessa. Ne auttavat hakukoneoptimoinnissa ja saavat yleistn sitoutu-
maan ja jakamaan sisaltva enemman kuin muissa sosiaalisen median kanavissa. Vide-
oita pidetdaan myos jopa tehokkaampana valineena kuin muita sisaltomarkkinoinnin ka-
navia. (Pulkkinen 2016)
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Tarinallisuutta ja eldmyksellisyyttd voidaan rakentaa onnistuneilla ja ammattimaisilla
YouTube-videoilla. Videoiden &&net ja nakymat valittavat tunnetta paremmin kuin mi-
k&an muu sisalto. Videot herattavat tunteita paremmin kuin pelkka teksti tai kuvat. Myos
viestin meneminen perille on tehokkaampaa, jos tekstin ja kuvien lisaksi viestintaan lisa-
taén videoita. Inmiset oppivat eri tavalla ja videoilla varmistetaan laajan yleison huomio.
Liséksi YouTube mahdollistaa videoiden leviamisen, jakamisen ja kommentoinnin sosi-
aalisessa mediassa. Hyvat videot myds lisdavat konversioiden maaraa nettisivuilla. You-
Tube-videot toisin sanoen mahdollistavat ilmaisen nakyvyyden, jos niihin panostetaan ja

niité pyritaan kohdentamaan oikein. (Suojanen 2017.)

Tekniikan kehittyessa videomarkkinoinnista on tullut tehokas tapa viestia verkossa ja sen
kayttd on kasvanut rajahdysmaisesti. YouTubeen ladataan joka minuutti 70 tuntia kesta-
vaa materiaalia ja kuukaudessa videoita katsotaan 4 miljardia tuntia. YouTuben avulla
videon on mahdollista saavuttaa laaja yleisd ja kohdentaa tarvittaessa markkinointia.
(Suojanen 2017.)

Tavoitteena on, etta Tili-Saarimaan videot ovat inspiroivia ja ajatuksia herattavia ja sel-
keyttavat yrityksen palveluiden siséltdd. Saarimaalla itsellaan on videoissa suuri rooli,
silla han esiintyy niissa. Saarimaa on luonnostaan energinen ja inspiroiva henkild ja ha-
nen itsevarmuuttaan on hyva hyddyntaa. On tarkeaa, etta asiakas innostuu palveluista
ja ottaa yhteytta yritykseen. Tavoitteena videoissa on myos esitella lyhyesti, kuinka uudet
palvelut toimivat ja millaisia tytkaluja Saarimaalla kaytetddn. On tarkeaa, ettd asiakas

saa selkean kuvan palvelujen sisallosta.

3.5 Nettisivujen merkitys markkinoinnissa

Gerdtin ja Korkiakosken (2016, 140,143) mukaan yrityksen kannattaa kehittda digitaa-
lista ja monikanavaista asiakaskokemusta, jotta ostokokemus saadaan vastaamaan asi-
akkaiden odotuksia. Verkosta ostaminen on lisddntynyt ja syy siihen I6ytyy usein asioin-
nin helppoudesta. Asiakaskokemuksen kehittamisen tulee myds olla jatkuvaa ja koko-

naisvaltaista.

Nykypaivana on tyypillista, etta asiakas aloittaa alasta riippumatta ostoprosessinsa ver-
kossa. Ensimmaéinen kontakti yritykseen tapahtuu talldin esimerkiksi hakukoneen, sosi-
aalisen median profiilin tai muun verkkosiséallon kautta. Myds merkittdva osa tiedon-

hausta B2B sektorilla tapahtuu verkossa. Verkkosisallon monipuolisuus saa yritykset
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myds uusien haasteiden eteen. Yritys ei valttAmatta tiedd, missé asiakas kohtaa sen
ensimmaisen kerran ja saako tamé& asiantuntevaa palvelua eri kanavissa. Yritys ei voi
mydskaan tietdd, millainen asiakkaan paatoksentekoprosessi on tai ketka siihen todelli-
suudessa osallistuvat. Yritys voi kuitenkin aina vaikuttaa siihen, miten se kohtaa asiak-
kaan eri kanavissa. Tarke&a olisi tarjota asiakkaalle arvoa ja asiantuntemusta mahdolli-

simman varhaisessa vaiheessa tdman tiedonhakuprosessissa.

Ostoprosessin eri vaiheessa olevia asiakkaita kiinnostaa myos erilainen sisaltd. Siksi
siséllon monipuolisuus on tarkeaa, sen sijaan etta yritys tarjpaa samaa asiaa kaikille.
Relevantit asiantuntijasisallét ostoprosessin eri vaiheisiin saavat asiakkaan sitoutumaan
yritykseen paremmin. Esimerkiksi tarpeenmuodostusvaiheessa asiakas voi kiinnostua
lukemaan tutkimuksia ja raportteja, kun taas paatoksentekovaiheessa asiakasreferens-
sit voivat olla hanelle tarkeita. Lisaksi, mita aidommin yritys viestii, sitd todennakdisem-
min se herattaa asiakkaan kiinnostuksen. Yrityksen kannattaa viestia rohkeita ja aitoja
ajatuksia ja mielipiteitd, jotka herattavat tunteita. Tarkoituksena on valittaa kuva inhimil-
lisesté viestinnasta. Koska ensikohtaaminen yrityksen kanssa tapahtuu usein verkossa,
kannattaa yrityksen miettia, millaisia mielikuvia se herattaé digitaalisessa ymparistossa.
(Ahvenainen ym. 2017, 36—43).

Yritys voi tietyilla toimenpiteilla edesauttaa sita, etta se saisi nettisivuillaan kavijat asiak-
kaikseen. Yritykset julkaisevat sivuillaan sisalt6d, joka palvelee asiakkaita ja auttaa naita
[6ytamaan ongelmiinsa ratkaisuja. Tama on ydinasia, kun markkinoidaan netissa. Asiak-
kaan kaydessa yrityksen nettisivuilla on tarkeaa saada hanen kiinnostuksensa heraa-
maan ensimmaisten sekuntien aikana, jotta han ei poistuisi sivuilta. Asiakas tekee nope-
asti paatdoksensa siita, voiko kyseinen yritys ratkaista hdnen ongelmansa. Juslénin
(2009, 263-265.) mukaan yrityksen on hyva huomioida kolme eri osa-aluetta asiakkaan
vakuuttamiseksi. Ne ovat: vetoavat tarjoukset yrityksen arvolupausten pohjalta, toimin-

taan kannustavat laskeutumissivut ja asiakkaan paatoksenteon tukeminen.

Saadakseen kavijasta asiakkaan tulee sisdllon auttaa asiakasta ostopaatoksen tekemi-
sessd. Sisallon pitda konkretisoida yrityksen arvolupaus ja tehda houkuttelevia tarjouk-
sia, joista asiakas kokee saavansa apua. Taman vuoksi yrityksen taytyy tuntea kohde-
ryhmansa tarpeet ja ongelmat, jotta se voi tarjota ratkaisua houkuttelevasti. Yleinen virhe
yrityksilta on tehda sen tarjouksista lilan heikkoja, kuten esittamalla sen muodossa tar-

jouspyyntélomake”, "ota yhteyttd meihin” tai "katso tuotteen tekniset tiedot”. Tallaisista

sanamuodoista puuttuu kannuste, joka rohkaisee asiakasta ottamaan seuraavan aske-
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leen. Jotta asiakas kiinnostuu, hanen taytyy kokea, etta yritys ymmartaa hénen tavoittei-
taan ja ongelmiaan. Yrityksen on siis osattava vakuuttaa asiakas ja tAman saavutta-
miseksi sen tulee osata vastata seuraaviin kysymyksiin:

1. Kenelle myydéaan ja mitd, mika on asiakkaan ongelma ja miten se ratkaistaan?
2. Mihin asiakkaan ostoprosessin vaiheeseen tarjous kohdistuu?
3. Miten yrityksen ratkaisu eroaa muista vaihtoehdoista? (Juslén 2009, 265-267.)

Siséllon on hyva olla mahdollisimman selkeaa ja yksinkertaista. Laskeutumissivulla asiat
kannattaa kertoa mahdollisimman suoraan ja esittda tarjous selkeésti. Tiedon pitaa olla
my0s helposti saatavilla, ettei asiakas joudu harhailemaan sivuilla linkkiviidakossa. Asi-
akkaalle tulee myos kertoa selkeésti, mitd hanen tulee tehda seuraavaksi. Mita selke-
ammin sivuilta 16ytyy kehotus toimintaan, sita todennakoisemmin asiakkaat tarttuvat sii-
hen. Kaskyt, jotka luovat tunteen valittbman toiminnan tarpeesta, toimivat tehokkaasti,
joten tehokas kasky on esimerkiksi "varmista paikkasi tasta”. Tarkeinta on huolehtia, etta
jokainen sivu tarjoaa jotain hyddyllista niille asiakkaille, joita halutaan palvella. (Juslén
2009, 267-271.)

Nykyaan asiakaskokemus on noussut monissa yrityksissé keskiton ja se on aihe, joka
puhuttaa yhda enemman. Jotkut yritykset ovat ottaneet asiakaskokemuksen osaksi stra-
tegiaansa ja toiset yha pohtivat sen merkitysta itselleen. Asiakaskokemus on kuitenkin
yrityksissa yha suhteellisen vieras kasite ja sen monia mahdollisuuksia tutkitaan yha.
Enaa ei riita, etta yritys toimii asiakaskeskeisesti, vaan oleellista on onnistua rakenta-
maan asiakkaalle muistijalkia. Muistijalkien ansiosta asiakas muistaa yrityksen pitkaan
ja voi mahdollisesti suositella sitd muille. Asiakkaan ostopolussa tarkeimmét kohtaamis-
pisteet ovat alussa ja lopussa, joten naihin kohtaamisiin tulisi kiinnittaa erityistd huo-
miota. (Korkiakoski 2017.)

Asiakaskokemuksesta 2/3 on tunnetta, joka perustuu suurelta osin ihmisten valisiin koh-
taamisiin. Loppuosa asiakaskokemuksesta muodostuu esimerkiksi teknisista ja toimi-
vuuteen liittyvisté asioista. Myos niin sanotut mikrohetket voivat vaikuttaa asiakkaan ko-
kemukseen verkossa. Asiakas saattaa tietoa etsiessaan paatya valitsemaan jotakin ai-
van muuta kuin mita han alun perin oli ajatellut. Tallaisiin p&&ttksiin saattavat vaikuttaa
pienetkin yksityiskohdat, kuten sivulla oleva otsikko tai kuva. Mikrohetkiin kannattaa siis
panostaa, mika vaatii syvaa analyysia ja palvelumuotoilijan osaamisen sekd kokemusten
yhdistamista. (Korkiakoski 2017.) Pienetkin yksityiskohdat palvelukuvauksissa voivat

olla merkityksellisia ja ratkaisevia asiakkaan tehdessa ostopaatosta.
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3.6 Palvelukuvaukset osana yrityksen brandia

Bréandin voidaan sanoa koostuvan kahdesta osasta, kohteen herattamasta mielikuvasta
ja itse asiasta tai tuotteesta. Bréandiin vaikuttavat tuotteen ulkoiset tekijat, kuten pakkaus
tai ulkon&ko kuin sisaiset asiat eli henkilon tai tuotteen sielu, persoona, tausta, historia
ja kaytos. (Sounio 2010, 24.) Mielikuva brandista voi perustua asiakkaan kokemukseen,
mutta se voi syntya myds tunteiden tai uskomusten voimasta. Kuluttajan mielessa yhdis-

tyvat tuotteen ominaisuudet, hyddyt ja asenteet. (Ylikoski 2009, 231.)

Bréndin tulisi ohjata yrityksen markkinointisuunnitelmaa eika toisinpain. Usein brandi se-
koitetaan PR: &&n tai markkinointitaktiikoihin, kuten mainontaan, sosiaaliseen mediaan
ja hinnan alennuksiin. Todellisuudessa bréandin tulisi olla kaiken toiminnan pohjalla ja
koko yrityksen toiminnan suunnittelun lahtdékohtana. (Ross 2010, 17.)

Saarimaalle laatu ja asiakaslahtdisyys ovat olennainen osa bréandia. Kaikki héanen yrityk-
sessdan edustaa parasta laatua, niin itse palvelu, palvelukokemus, valineet kuin ympa-
ristokin. Saarimaa my6s panostaa palveluidensa ja itsensa kehittamiseen jatkuvan kou-
luttautumisen kautta, silla han nékee koulutukseen panostamisen tarkeana investointina.
Nettisivut ovat myods tarkedssa roolissa. Vaikka suurin osa asiakkaista ottaa yhteytta
suositusten kautta, kertovat nettisivut yrityksesta paljon, ja tyypillisesti asiakas myds tar-
kistaa ne ennen yhteydenottoaan. Saarimaalle on tarkeaa katsoa asiakkaan yritysta ko-
konaisuutena ja tehda kaikkensa taman menestymisen eteen. Tarkeinta on, etta asiakas
selviytyy yrittajyyden haasteista, silla esimerkiksi lainsdddannén seuraaminen ja ymmar-
taminen voi olla yrittajalle vaikeaa. Saarimaa pyrkii myds varmistamaan, etta asiakas

hoitaa sovitut asiat kunnolla. (Saarimaa 2017.)

Brandi tulee huomioida yrityksen viestinnassé siina, miten kohderyhmille puhutaan ja
kirjoitetaan. Jokaisella brandilla tulee olla persoonallinen tarina, joka kertoo siitéa, miten
yritys on syntynyt, mita varten se on olemassa, kenelle se on tarkoitettu ja mika sen
tavoite on. Kohderyhmien on myo6s hyva tietaa, miten ne hyotyvat yrityksen tuotteiden

ostamisesta ja miten yritys eroaa kilpailijoistaan. (von Hertzen 2006, 199.)

Suunnitellessaan viestintaa yrityksen on hyva tiedostaa asiakkaidensa tarpeet ja heidéan
ostopaatokseensa vaikuttavat tekijat. Yrityksen kannattaa korostaa niita etuja, joita asia-
kas saa sen sijaan, etté se korostaa omaa erinomaisuuttaan. Von Hertzenin (2006, 205)

mukaan B2B-kaupassa ostajaa ohjaavat yleensa tyténantajan tarpeet, hankintapolitiikka,
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annetut tavoitteet seka tietenkin budjetti. Viestinnan avulla ei yleensa siis pystyta luo-
maan uusia tarpeita asiakkaalle, ellei myyja pysty konkreettisesti osoittamaan, etta tuote
tuo parannuksia asiakkaan tuotteeseen, palveluun tai prosesseihin tai etta tuote poistaa
asiakkaalta ongelmia, lisda kysyntéaa, avaa uusia markkinoita ja kasvattaa liikevaihtoa.

Haasteellista palvelukuvausten kirjoittamisessa on se, miten esittd& uudentyyppiset pal-
velut kiinnostavina. Yritysneuvonta tilitoimistojen palveluna on suhteellisen uusi asia. On
tarkeda vakuuttaa asiakas palvelun hyddyllisyydesta eli kaytdnndssa herétella asiak-
kaalle uusia tarpeita. Tassa auttavat esimerkiksi asiakasreferenssit, jotka konkretisoivat
palvelulupausta.

Palvelupakettien kuvauksessa tulee ottaa huomioon Tili-Saarimaan brandi. Palvelupa-
ketit heijastelevat sitd, mitd Saarimaan tulevaisuuden tilitoimisto edustaa. On téarkeaa,
ettd yritys ottaa huomioon, kuinka brandi valittyy asiakaskokemuksen kautta seka millai-
sia kokemuksia brandi tarjoaa. Suomessa brandit eivéat yleensé uskalla erottautua ja olla
erilaisia ja siksi on vaarana, ettd saman toimialan sisalla brandit ovat samanlaisia. Brandi
ei rakennu enda niinkaan maksettujen viestien kautta vaan nimenomaan kohtaamisissa

asiakkaan kanssa seké digitaalisissa kanavissa. (Gerdt & Korkiakoski 2016, 78—79.)

Saarimaa haluaa erottautua markkinoilla ja olla mielellaén askeleen edella muita. Alalla
ei ole esimerkiksi tavanomaista kayttda YouTube-videoita kotisivuilla, silla ala koetaan
perinteisesti konservatiiviseksi ja jopa jahmeaksi. Sounio (2010, 63—64) kayttaad termia
brandikas, joka tarkoittaa asennetta viestia kiinnostavasti ja ajankohtaisesti. Tyypillisesti
alalla kuin alalla yritykset jaljittelevat jopa huomaamattaan alansa totuttuja tapoja ja pyr-
kivat seuraamaan alansa edellakavijoita, vaikka tarkeinta olisi pyrkia erottautumaan "toi-

mintapaletista”.

Koska Saarimaalla on suuri persoona, energinen ja aikaansaava ote tyéhon, on tata
puolta hyva korostaa palvelukuvausten suunnittelussa. Haasteen tyélle tuokin se, miten
saada palveluosiosta "brandikas”. Saarimaan "rokkaava” asenne ja vankka ammattitaito
yhdessa antavat hyvét lahtokohdat brandikkdaseen palveluosioon. Suuren roolin suun-

nittelutydssa saa Saarimaa itse seka tulevaisuuden tilitoimistoajattelu.

TURUN AMK:N OPINNAYTETYO | Kiia Pouta



25

4 TUTKIMUS PALVELUKUVAUKSISTA

4.1 Tutkimuksen toteutus

Opinnaytetyon tutkimusongelma on, millaiset ovat myyvat ja kuvaavat palvelukuvaukset,
jotka seké heijastavat brandia etta parantavat asiakaskokemusta. Tutkimuksen tarkoitus
oli selvittéda, miten asiakaskokemus, tulevaisuuden tilitoimisto, myyvyys ja brandi tulevat
esille palvelukuvauksissa. Tutkimuksen tulosten perusteella luonnoksia voidaan kehittaa

ja muokata, niin ettéa ne vastaavat paremmin haluttua tulosta.

Tutkimusmenetelméana kaytettiin laadullista eli kvalitatiivista tutkimusta. Kvalitatiivinen
tutkimus on tieteellisen tutkimuksen suunta, jonka avulla pyritddn ymmartamaan tutkitta-
vaa kohdetta kokonaisvaltaisesti. Tarkoituksena on kuvata todellista elamaa ja l0ytaa
tosiasioita sen sijaan, ettd todetaan jo olemassa olevia vaittamia. (Hirsjarvi ym. 2009,
161.)

Laadullisen tutkimuksen yksi tiedonkeruumuoto on haastattelut. Haastattelun etu on
siing, ettd siina ollaan kielellisessé vuorovaikutuksessa tutkittavan kanssa, jolloin tAma
saa itse kertoa itseensa liittyvid asioita. Haastattelu on keskustelua, jossa haastattelijalla
on ohjat. Tutkijan on tarkoitus saada selville haastateltavan ajatuksia, kasityksia, koke-
muksia ja tunteita. Haastattelutyypit voidaan jakaa lomake-, teema- ja avoimeen haas-
tatteluun. (Hirsjarvi ym. 2009, 204-208.)

Valitsin haastattelun muodoksi teemahaastattelun, silla sen avulla voi parhaiten selvittda
palvelukuvausten osuvuuden seké toimivuuden. Teemahaastattelu muodostuu valittujen
teemojen ymparille eikéd siina kayteta valmiiksi mietittyja, tarkkoja kysymyksia. (Saara-
nen-Kauppinen & Puushiekka 2017.) Ennen teemahaastattelua tutkijan taytyy tietaa tut-
kimusongelma ja pohtia ja maaritella etukateen esiin nostettavat teemat. "Teemahaas-
tattelu on keskustelua, jolla on etukateen paatetty tarkoitus” (Tilastokeskus 2017). Tee-
mahaastattelun etu on siing, etta aineisto perustuu aidosti haastateltavan henkilon ko-
kemuksiin. Tutkijan on myds hyva pitdd keskustelun kulku hallinnassa. Tassa auttavat
valitut teemat, jotka ohjaavat ja rajaavat keskustelua, jotta tutkimusongelma pysyy kes-
kibssé. Haastavin vaihe teemahaastattelussa on tulkintojen tekeminen ja vaarana on,
ettd saatu aineisto on sekava kokoelma haastateltujen puhetta. Tulkinnassa on hyva

pitdd mielessa teoria ja tehda sen avulla yleisempia tulkintoja. (Tilastokeskus 2017.)
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Teemahaastattelussa keskustelu on luonnollista, jolloin saadut vastaukset ovat myos
mahdollisimman laajoja ja kuvailevia. Lisaksi teemat auttavat monipuolisten vastausten
saamisessa ja tuomaan ratkaisun tutkimusongelmaan. Haastateltavat saivat luettavak-
seen luonnokset palvelukuvauksista ja YouTube-kasikirjoituksista, jotka teimme yhdessa

Saarimaan kanssa.

Tassa tyossa haastateltin Turun AMK:n BisnesAkatemian kolmannen vuoden opiskeli-
joita. Tutkimuksessa haluttiin haastatella yrittajyyden opiskelijoita, silla he ovat mahdol-
lisesti tulevaisuuden yrittdjia, jotka joutuvat myoés etsimaan itselleen tilitoimiston. Lisaksi
opintojensa puolesta heilla on kokemusta yrittdjyydesta, joten he voivat samaistua po-
tentiaalisen asiakkaan rooliin. Tarkoitus oli selvittda, missa maarin palvelukuvaukset on-
nistuvat herattdmaan heidan kiinnostuksensa ja, millaisen asiakaskokemuksen verkko-
sivujen tekstit onnistuvat luomaan. Haastattelutulosten avulla palvelukuvaukset voitiin
muotoilla parhaaseen mahdolliseen muotoon. Saadut mielipiteet, ideat ja ajatukset aut-
toivat ymmartamaan, millaiset palvelukuvaukset palvelevat seké asiakasta etta Tili-Saa-

rimaata parhaiten.

Alkuperéinen tavoite haastateltavien mé&aralle oli kahdeksan henkil6&, mutta lopulta
haastateltaviksi saatiin vain viisi henkilo&. Tutkimus suoritettiin ajalla 13.11-21.11.2017.
Haastattelut kaytiin kasvotusten neljan haastateltavan kanssa ja yhden haastateltavan
kanssa kaytiin puhelinhaastattelu. Haastattelut kaytiin BisnesAkatemian tiloissa ja ne
kestivat keskiméaarin tunnin verran. Haastattelut aanitettiin, jotta ne voitiin kuunnella jal-
keenpain. Kaytetty haastattelurunko l6ytyy liitteesta 1. Seuraavissa kappaleissa kayn tu-

lokset lapi palvelupaketti kerrallaan.

4.2 Kaytetyt teemat

Tutkimuksessa kaytetyt teemat olivat asiakaslahtoisyys, brandi, myyvyys ja tulevaisuu-
den tilitoimisto. Teemat kaytiin [&pi jokaisen paketin kohdalla erikseen, mutta mennei-

syys-paketissa tulevaisuuden tilitoimisto-teemaa ei kaytetty.

Asiakaskokemus-teemassa haastateltavilta kysyttiin tekstin rakenteesta ja selkeydesta,
asiakaslahtdisyydesta, mielikuvista ja tunteiden herdamisesta ja informaatiosta. Lisaksi
kysyttiin, mitd ajatuksia tekstin lukeminen herétti. TAman teeman tarkoituksena oli selvit-
tad, kuinka hyvin sisélté haastateltavien mielestéa palvelee asiakasta ja millaisen koke-

muksen se hanelle tarjoaa.
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Brandi-teemassa haastateltavilta kysyttiin, millaisia mielikuvia teksti heréatti Tili-Saari-
maasta ja Satu Saarimaasta. Lisaksi kysyttiin tekstin tunnelmasta ja siita valittyvista ar-
voista. Haastatteluissa selvitettiin myos sitd, valittyyko teksteistd persoonallinen tyyli.
Brandi-teeman tarkoitus oli selvittaa, millaisia mielikuvia lukijalla heraa tekstin pohjalta
Tili-Saarimaan brandista, silla palvelukuvausten tulee olla linjassa yrityksen bréndin

kanssa.

Myyvyys-teemassa selvitettiin palvelupakettien kiinnostavuutta, mieleenpainuvuutta, pu-
huttelevuutta ja tarpeiden tunnistamista. Lisaksi selvitettiin voisiko palvelukuvaus heréat-
taa asiakkaan kiinnostuksen ottaa yhteytta yritykseen. Taman teeman tarkoitus oli sel-
vittdd, kuinka myyvasti paketit on esitetty, mik& on todella tarkead, jotta asiakas todella
kiinnostuisi yrityksen palveluista. Tavoitteena on, ettd tekstit puhuttelevat asiakasta ja

kertovat, miten kyseiset palvelut voisivat auttaa hanta tai ratkaista hanen ongelmansa.

Liséksi Nykyisyys- ja Tulevaisuus-pakettien kohdalla selvitettiin, miten haastateltava koki
tulevaisuuden tilitoimistopalvelut tekstien perusteella. Tulevaisuuden tilitoimisto-teema
oli tarked, silla sen avulla voitiin tutkia, millaisen kuvan haastateltava saa palveluista lu-
kemansa perusteella. Pakettien taytyi kuvata tulevaisuuden tilitoimiston palveluja kiin-
nostavalla ja tarpeeksi informatiivisella tavalla, jotta asiakas ymmartaa, mista on kyse ja
kokee palvelut kiinnostavina. Lisaksi haastateltavilta kysyttiin ideoita ja ajatuksia paket-
tien nimistd. Seuraavaksi kasittelen tulokset paketti kerrallaan ja teen lopuksi yhteenve-

don ja esitan johtopaatokset.

4.3 Tulokset

Menneisyys-paketti

Perinteisen paperikirjanpidon paketin kuvaus oli kaikkein haastavinta kirjoittaa, silla siina
haluttiin kertoa realistisesti, kenelle paketti voisi sopia ja mité tallainen palvelu todellisuu-
dessa on. Tekstin sisalto ja sanavalinnat olivat rohkeita, mika loi riskin, ettd osa lukijoista
voisi kokea sisallon negatiivisena. Tutkimuksen perusteella néin tosiaan oli, mutta toi-
saalta osa lukijoista koki sisallon positiivisena. Jokainen haastateltava koki sanan men-
neisyys negatiivisena ja oli sitd mielta, etté sellaiseksi nimeé ei voi jattaa. Ajatukset teks-

tin sisallosta vaihtelivat positiivisesta negatiiviseen.

Asiakaskokemus-teeman tulokset taman paketin kohdalla vaihtelivat suuresti. Teksti ko-

ettiin tarinamaisena ja samaistuttavana seka haastateltavien mielesta oli myds hyva, etta
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siind kerrotaan suoraan kenelle paketti voisi sopia. Tekstin pohjalta paketin koettiin so-
pivan henkiltille, jotka osaavat itse hoitaa yrityksensa taloutta ja ymmartavat kirjanpi-
dosta ja taloudenhoidosta jonkin verran ja, joilla on mahdollisesti takanaan pitkakin ko-
kemus yrittajyydesta. Paketin koettiin myos sopivan sellaiselle asiakkaalle, joka haluaa
halvimman palvelun ja delegoida tilitoimistolle vaan pakolliset kirjanpito-palvelut.

Palvelukuvauksen siséltd aiheutti myos erilaisia tunteita haastateltavissa. Osan mielesta
tekstista valittyi hyvantuulisuus ja luotettavuus ja se on “kivasti” kirjoitettu. He kokivat,
ettd teksti on myos asiakasléhtbinen ja konkreettinen. Osa puolestaan koki, etta palve-
lusta kerrotaan negatiivisessa valossa. Koettiin, ettd tata palvelua ei haluta myyda ja
tama valittyy tekstista. Koettiin myds, etté palvelua vahatellaan eika sen valitseminen ole

jarkevaa.

Palvelukuvauksen rakenne ja selkeys koettiin hyvana, selkeéné ja kuvailevana. Haasta-
teltavat ehdottivat kuitenkin, ettd alussa voisi olla palvelun tiivistaminen péhkin&nkuo-
reen, silla monet lukevat nettisivuja kiireisena ja toivovat ndkevansa paketin sisallén no-
peasti. Haastateltavat kokivat myds, etta teksti oli kirjoitettu niin, ettei siina ollut vaikeita
termejd, jolloin "varmasti remonttireiskakin ymmartaa”. Osan mielesta tekstista I6ytyi

my6s huumoria eika tyyli ” ollut mitenkaan kuiva”.

Brandi-teema herdtti ajatuksia lahinna siita, etta yritys koettiin luotettavaksi ja patevaksi.
Haastateltavat arvioivat tekstin perusteella myos, etta yritys selkeésti haluaa edeta kohti
tulevaisuuden tilitoimiston palveluja ja painottaa niitd. Jos sisaltd tuntui haastateltavasta
negatiiviselta, myds brandi koettiin negatiivisesti, mika luo riskin sille, etté asiakas pois-
tuu nettisivuilta. Erds haastateltava koki, ettd yritys on varmasti ajatuksella brandatty ja
sen brandi vaikuttaa kirkkaalta. Hanelle tuli tunne, etta Saarimaan kanssa kumppanuus

voisi jatkua pitkaankin. Han toivoi kuitenkin lisda tietoa Saarimaasta itsestaan.

Palvelukuvausta ei pidetty kovin myyvana, jos se koettiin negatiivisesti. Haastateltavat
sanoivat kuitenkin, ettd joku voi tunnistaa kuvauksesta itsensa ja kiinnostua, jos kokee
tarvitsevansa tallaista palvelua. Osan mielesté teksti jad mieleen ja siina on ajateltu asia-

kasta. Luotettavan palvelun korostaminen koettiin tdssa paketissa myyntivaltiksi.

Haastattelujen perusteella voidaan sanoa, etta Menneisyys-paketin kohdalla tyylissa ja
sisdllossa pitdd Ioytaa niin sanottu kultainen keskitie. Negatiivisesti koetut ilmaisut voi-
daan muuttaa nykyista pehmeammiksi. Lisaksi tuli ilmi, etta konkreettiset hyddyt on syyta
sijoittaa heti tekstin alkuun. Lisaksi tekstin alussa, jossa puhutellaan lukijaa, kannattaa

ottaa huomioon kaikki asiakkaat, joille palvelu voisi sopia, eli puhutella mahdollisimman
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monia kohderyhmia. Haastateltavat ehdottivat myds, etté voisiko tekstissa olla viel jokin

muu myyntivaltti pitkdn kokemuksen ja luotettavuuden lisaksi.

Nykyhetki-paketti

Haastateltavien ajatukset Nykyhetki-paketin kohdalla olivat yhtenevammat kuin Mennei-
syys-paketin kohdalla. Asiakaskokemus-teeman avulla saatiin selville, ettd haastatelta-
vat kokivat palvelukuvauksen samaistuttavana, luotettavana, asiakaslahtdisena, help-
pona ja houkuttelevana. Teksti vetosi tunteisiin ja tietyt sanavalinnat kuten hiilijalanjalki
toivat tuntemuksia modernista palvelusta. Haastateltavat kokivat, ettd Nykyhetki-palvelu
voisi hyddyntaa liiketoimintaa, helpottaa elamaa ja yrittdja saa myds tukea, jolloin hdnen
ei tarvitse jadda yksin ongelmineen. Haastateltavien mielesta kumppanuus-suhde ko-
rostuu téssa palvelussa. Video myos konkretisoi palvelun asiakkaalle tuomaa helpotusta

arkeen ja siina on ymmarretty hanen tarpeitaan.

Toisaalta haastateltavat kokivat myds, etta tekstia on liikaa ja he ehdottivat kappalejakoa
tai tiettyjen asioiden korostamista esimerkiksi fonttikoolla tai valiotsikoilla. Yksi haasta-
teltava koki, etta tekstissé "on liikaa jaarittelua” ja sisaltéa pitaisi muokata ytimekkaam-
maksi. Konkreettisten hydtyjen esiintuomista toivottiin myods alkuun. Videossa konkretiaa
on, joten on hyva, jos se katsotaan. Haastateltavat pitivat video-osuuden puhuttelevista

kysymyksista ja ehdottivat, ettéd ne voisi sijoittaa palvelukuvauksen alkuun.

Lahes kaikki haastateltavat kokivat Nykyhetki-paketin myyvana, silla se jai mieleen, oli
hauska, lennokas ja persoonallinen. Teksti koettiin myds samaistuttavana. Ajankohtai-
nen tieto ja toiminta talouden suhteen seka sahkoisyys koettiin myyvind asioina. Myos
hyotyjen esille tuominen teki tekstistd myyvan. Toisaalta toivottiin lisdd samastumismabh-
dollisuuksia ja konkreettisia esimerkkeja palvelun hyddyista. Myos brandiin liittyvat kysy-
mykset olivat samassa linjassa myyvyyden kanssa, silla palvelukuvaus koettiin persoo-
nallisena, hauskana ja lennokkaana. Haastateltavat kokivat, ettei tama yritys ole "var-
mastikkaan mikaan tylsa.” Myos nuorekkuus ja innovatiivisuus valittyivat tekstista sa-
moin kuin, ettd Saarimaa on aidosti kiinnostunut rakentamaan kumppanuutta asiak-

kaidensa kanssa.

Tulevaisuuden tilitoimiston palvelut koettiin tekstin pohjalta hyddyllisena ja kiinnosta-
vana. Tekstiin toivottiin lisdd konkreettisuutta ja erityisesti heti tekstin alkuun. Palvelun

koettiin sopivan hyvin aloittelevalle yrittdjélle, joka mahdollisesti tarvitsee varmuutta ja
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tukea toimintaansa. Kumppanuuden esilletuomisesta tuli olo, etté asiakasta ei jateta yk-

sin asioidensa kanssa.

Haastattelujen perusteella ilmeni, etté lukijaa kannattaa puhutella heti palvelukuvauksen
alussa. Lisaksi tekstiin kannattaa lisata lauseita, jotka puhuttelevat eri kohderyhmia.
Hyddyt kannattaa tuoda konkreettisesti palvelukuvauksen alkuun ja avata ne selkedasti
lukijalle. Esimerkiksi sahkdisen taloushallinnon hyo6tyja voisi avata lukijalle nykyista tar-
kemmin. Niin sanottu "tarinaosuus” voisi olla lopussa niitd varten, jotka haluavat lukea
aiheesta lisaa. Konkreettiset hyodyt herattavat kiinnostuksen samoin kuin lukijan puhut-
telu. Ne asiakkaat, jotka ovat kiinnostuneita palvelun yksityiskohdista ja yrityksen ar-
voista voivat lukea aiheesta enemman palvelukuvauksen viimeisesta kappaleesta. Teks-

tia kannattaa myos tiivistaa ja muotoilla se ytimekkaammin.

Tulevaisuus-paketti

Asiakaskokemus-teema heratti haastateltavissa ajatuksia, ettd Tulevaisuus-paketti olisi
kannattava ja hyva valinta liiketoiminalle, silld yrittdja saisi apua toimintaansa eikd hanen
tarvitsisi etsia sitd muualta. Haastateltaville tuli olo, etta Tili-Saarimaa on kiinnostunut
asiakkaansa liiketoiminnan menestyksesta. Tekstia oli helppo ja mukava lukea, mutta
jotkut lauseet koettiin liian vaikeina ja pitkina. Osan mielesta informaatiota oli tarpeeksi
ja osa taas toivoi lisda tietoa palvelusta ja yrittdjasta. Lahes kaikkien mielesta palvelun
hyddyt oli tuotu esille hyvin. Haastateltavien mielesté palvelu vaikutti mukavalta ja hel-

polta. Lisaksi tilitoimiston uudenlainen rooli valittyi tekstista.

Toisaalta herasi myds ajatuksia, etta Tulevaisuus-paketin ei néahty sopivan aloittelevalle
yrittajélle. Kirjoitustyyli tuntui hyokkaavalta ja siita tuli olo, etta yrittajalla pitaisi olla paljon
tietoa kaikesta ja selvat tavoitteet mielessaan. Haastateltavat toivoivat siis, etta teksti
puhuttelisi myds aloittelevaa yrittajad ja selkokielisempaa tyylid. Liséksi mietitytti, etté
onko tekstia puuduttavaa lukea, jos lukija on kokenut yrittdja, joka esimerkiksi ymmartaa

digitalisaation merkityksen hyvin.

Suurin osa haastateltavista piti tekstia myyvana, mutta osa toivoi siihen lisaa lukijan pu-
huttelua ja konkreettisia hyotyj, joihin voisi samastua. Jos haastateltava ei samastunut
siséltoon, han ei kokenut sitd myoskdan myyvana tai kiinnostavana. Tekstiin kaivattiin
myds lisda tarinallisuutta. Lisdksi toivottiin lisd& innokkuutta ja persoonallista tyylia. Vi-

deoon toivottiin innostavaa tarinaa pelkkien konkreettisten asioiden lisdksi. Esiin nousi
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ajatus myads siita, etta palvelu kuulostaa kalliilta ja muutamat haastateltavat kiinnostuivat
saamaan tietoa hinnasta. Tekstiin ehdotettiin lisattavaksi hintaesimerkki, jossa esitellaan
yritys ja taman saama palvelun taso ja hinta.

Tili-Saarimaan brandin koettiin valittdvan kuvaa luotettavuudesta, patevyydesta, omis-
tautuneisuudesta ja kiinnostuneisuudesta asiakkaan liiketoimintaa kohtaan. Tekstista
valittyi haastateltavien mielesté persoonallisuus, mutta he ehdottivat myds, etta lisatieto
Saarimaasta toisi sisaltoon lisaa sarmaa. Tyyliin toivottiin lisaé rohkeutta ja innosta-
vuutta, mika lisdisi myos tekstin lennokkuutta. Haastateltavat sanoivat myos, etta talous-
hallinnon imagoa ja roolia nostetaan heidan mielestaan esiin teksteissa ja tama valittaa

Saarimaan positiivista asennetta ja rempseytta.

Tulevaisuuden tilitoimiston palvelut koettiin hyviné ja kiinnostavina ja eras nuori yrittaja
sanoikin, "kunpa olisi varaa”. Kuten aiemmin totesin, niin informaatiota ja konkreetti-
suutta kaivattiin tekstiin silti lisdd. Ongelmaksi muodostui jalleen, ettd video-osuudessa
konkreettisuutta ja myyvyytta oli, jolloin se jai osin puuttumaan itse tekstista. Talldin lu-
kijalle saattoi jaada epévarma olo palvelun sisallosta. Liséksi useammat haastateltavat
kokivat, etta kyseinen palvelu ei koskisi aloittelevaa yrittdjaa, joten he itse eivat valitsisi

tata palvelua ensimmaisend vaihtoehtona.

Etusivun videoon ehdotettiin, ettd siind voisi olla jotakin hauskaa ja erikoista. Sanottiin,
ettd kannattaa varoa lauseita, jotka voidaan helposti tulkita mainospuheeksi. Kannattaa
my06s valttdd monille vieraita termejd, kuten siséinen laskenta. Liséksi ehdotettiin, etta

videossa voisi kayttda "voimasanoja”, kuten digitalisaatio tai hiilijalanjalki.

Tulosten perusteella Tulevaisuus-pakettia on syytd muokata muiden pakettien tavoin.
Siihen pitaa lisdtd enemman asiakkaan puhuttelua ja konkreettisuutta, mika parantaa
myyvyytta ja ymmarrettavyytta. Lisaksi informaatiota voidaan lisata tekstin loppuun. Vi-
deoiden siséllosta voidaan lisata hyvia kohtia itse palvelukuvaukseen, mikd parantaa
tekstia, eika jata kaikkea videon varaan. Lisdksi tekstiin pitda lisata innostavuutta ja per-

soonallisuutta. Taman paketin kohdalla korjattavaa oli selkeasti eniten.

4 .4 Yhteenveto tuloksista

Tutkimuksen perusteella voidaan sanoa, ettd sen avulla voitiin havaita, mité lukija arvos-

taa palvelupakettien kuvauksissa ja missa jarjestyksessa sisaltdo kannattaa esittda. Li-
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saksi haastattelujen perusteella selvisi, kuinka hyvin kirjoitetut luonnokset vastasivat tut-
kimuskysymykseen. Selvisi myos, kuinka erilaiset lukijat kaipaavat sisallolta erilaisia asi-
oita. Esimerkiksi toiset lukijat pitavat enemman tarinallisuudesta ja informaatiosta, kun
taas toiset kaipaavat faktoja ja konkreettisuutta. Tassa kohtaan tutkijan tulee tarkastella
kriittisesti saatuja tuloksia ja pohtia, mitd muutoksia teksteihin kannattaa tehda. Tulok-
sista selvisi myos, etta tekstit vastasivat osittain tai kokonaan haastateltavien mielesta
niité asioita, joita palvelukuvausten oli tarkoitus tayttaa. Naita olivat positiivinen asiakas-

kokemus, myyva teksti, mielikuvat brandista ja palveluiden osuva kuvaus.

Liséksi tutkimuksen perusteella esiin tuli monia muitakin ajatuksia ja kehitysehdotuksia.
Ensinnakin tarkea huomio oli sivujen lukeminen mobiilissa. Koska tekstin maara on suh-
teellisen suuri, tdma tulisi huomioida mobiilioptimoinnissa, jotta sisélto ei olisi liian ras-
kas. Teksteihin ehdotettiin myds valiotsikoita lukemisen helpottamiseksi. Haastateltavat
kokivat myds, etta asiakkaalle voisi olla hyddyllistd nostaa kaikki kolme pakettia vierek-
kain, jolloin hanen olisi helpompi vertailla niita keskenaan. Sisallon voisi tdssa tapauk-
sessa esittaa ranskalaisin viivoin. Eras haastateltava kehui myds tuotteistettuja paketteja
ja oli sita mieltd, ettd ne olivat toimivat asiakkaan nakokulmasta. Kaikki haastateltavat
osasivat sanoa pakettien kuvausten perusteella, mika palvelu heitd kiinnostaisi. Myos
pakettien nimista annettiin ehdotuksia. Lopulta Saarimaa kuitenkin paatti, ettd nimet py-

syvaét toistaiseksi viela samoina kuin ennenkin.

4.5 Tutkimuksen luotettavuus

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta voidaan parantaa kriittisella ja arvioivalla tyo-
asenteella. Arviointi on kokonaisvaltaista kriittista ajattelua. Tarkastelemalla tutkimuspro-
sessia ja sen vaiheita seka kuvaamalla aineiston syntymista ja analysointia tutkimuksen
luotettavuutta voidaan lisatd. Myos ongelmia, haasteita ja kaikkea, mika tutkijan mielesta
on vaikuttanut tutkimukseen, tulee tarkastella kriittisesti. (Saaranen-Kauppinen & Puus-
niekka 2006.) Tutkimuksen laadukkuutta voidaan parantaa suunnittelemalla etukéteen
hyva haastattelurunko. On myds hyva miettia, mitd teemoja haastattelussa voidaan sy-
ventaa lisdkysymysten avulla. On myos tarkeda kayda lapi haastatteluja hauhoja kuun-
telemalla. Kuuntelemalla ensimmaisid haastatteluja tutkija voi huomata, missa suh-

teessa haastattelut ovat muuttuneet. (Hirsjarvi & Hurme 2009, 184.)
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Liséksi tutkimuksen luotettavuuteen vaikuttaa tulosten reliaabelius ja validius. Reliaabe-
liutta voidaan mitata esimerkiksi silld, etté kaksi arvioitavaa paatyy samankaltaiseen tu-
lokseen. Talldin tulos on reliaabeli. Validius tarkoittaa, onko tutkimuksessa tutkittu sita,
mita siin& alun perin oli tarkoitus tutkia. (Hirsjarvi & Hurme 2009, 186-187.)

Tutkimuksen luotettavuuteen vaikutti ensinnakin tutkittavien maéard. Aikataulujen ja
haastateltavien peruutusten vuoksi haastateltavien maara jai toivottua pienemmaksi,
mik& vahentaa tutkimuksen reliaabeliutta. Koin kuitenkin, etté vastaukset olivat silti mo-
nipuolisia ja niista l0ytyi myos tarpeeksi yhtenevaisyytta. Viiden keskustelun perusteella
pystyttiin jo ndkemaan selvasti, millaiseksi teksteja kannattaa muuttaa.

Tutkimuksen luotettavuuteen vaikutti myds YouTube-videoiden kasikirjoitusmuoto. Koin,
etta haastateltavat eivat sisdistaneet niissa esitettya asiaa kunnolla ja he kokivat videot
jotenkin ylim&araisend asiana, vaikka ne tulevat sivuille palvelupakettien yhteyteen.
Haastateltavia taytyi valilla muistuttaa videoista ja niiden mukaan ottamisesta arviointiin.
Toisaalta pelkat kasikirjoitukset auttoivat ymmartdmaan, mité sisdltéa palvelukuvauk-
sessa kannattaa olla, jos asiakas ei katso videota ja lukee vain tekstin. Lisdksi kysele-

malla saatiin myds ideoita videoiden sisaltoon.

Tutkimusongelman ratkaisemiseksi harkittiin tarkkaan, keitd haastateltaviksi valitaan ja
millainen tiedonkeruumenetelmé sopii tutkimukseen parhaiten. Alkuperéinen suunni-
telma oli valita haastateltavat Saarimaan kontakteista, mutta tAma olisi voinut vaikuttaa
tutkimuksen luotettavuuteen, silla n&ma henkildt tuntevat Saarimaan ja myos tamén pal-
velut. BisnesAkatemian opiskelijat olivat mielestéani hyva valinta, sill& he olivat sattuman-
varaisia opiskelijoita, jotka eivat tunteneet yritysta aiemmin. Liséksi heidat nahtiin opin-
tojensa takia potentiaalisina tulevaisuuden asiakkaina ja heilla on kokemusta yrittajyy-

destd osuuskuntatydssa. Tama lisda tutkimuksen reliaabeliutta.

Tutkimuksessa kaytetyt teemat kuvasivat tutkimusongelmaa ja teoriassa kasiteltyja ai-
heita. Haastattelutilanteessa teemat kerrottiin haastateltaville selke&sti ja apukysymyk-
set olivat avoimia, jolloin niihin pystyttiin vastaamaan monipuolisesti. Tutkimustulokset
olivat linjassa teoriassa esiteltyjen asioiden kanssa. Tutkimuksen avulla pystyttiin 10yta-
maan luonnosten puutteet ja kehitettavat kohdat. Taman avulla palvelupakettien kuvauk-
set voidaan saada muotoon, joka palvelee niin asiakasta kuin Tili-Saarimaata mahdolli-

simman hyvin. Teoriassa etsittiin vastauksia tutkimuskysymykseen ja tutkimus todisti,
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etta luonnokset vastaavat jo osittain sit, mita niiden avulla haluttiin aikaansaada ja li-
séaksi l0ytyi vastaukset siihen, miten teksteja voidaan parantaa. Tama lisaa tutkimuksen
validiutta.
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5 YHTEENVETO

Opinnaytetyon tutkimusongelma oli, millaisia ovat myyvét ja kuvaavat palvelukuvaukset,
jotka my0s parantavat asiakaskokemusta ja sopivat bréandiin. Tili-Saarimaalle on tarkeda
markkinoida palveluitaan asiakaslahtéisesti ja yritys haluaa panostaa positiiviseen asia-
kaskokemukseen myds nettisivuillaan. Liséksi uudet palvelupaketit ja niiden markkinoi-
minen nettisivuilla on keino erottautua markkinoilla ja jadda kuluttajien mieleen. Oleellista

oli kertoa palveluista kuvaavalla tavalla seka korostaa Tili-Saarimaan brandia.

Teoriaosuuden johdannossa opinnaytetyta kertomalla alalla kdynnissé olevasta mur-
roksesta, joka vaikuttaa tulevaisuudessa tilitoimistojen palveluihin. Toisessa luvussa
esittelin lahtttilannetta ja Tili-Saarimaata yrityksena. Kolmannessa luvussa kéavin lapi
palvelukuvausten kannalta merkittavia teemoja, jotka taytyi ottaa huomioon palveluteks-

tien luomisessa.

Tutkimus suoritettiin kvalitatiivisena tutkimuksena ja tiedonkeruumenetelmana kaytettiin
teemahaastattelua. Tutkimukseen osallistui viisi yrittdjyyden opiskelijaa Turun AMK:n
BisnesAkatemiasta. Empiirisessa osassa kaytiin 1api tutkimuksessa kaytetyt teemat, tu-
lokset palvelupaketti kerrallaan seka tulosten perusteella tehdyt johtopaatokset, yhteen-

veto ja luotettavuuden arviointi.

Teemahaastatteluna toteutetussa tutkimuksessa saatiin selville, miten palveluluonnok-
sia voidaan kehittad, jotta ne vastaavat tutkimusongelman tavoitteita. llmeni, etta tehdyt
tekstit vastasivat osittain toivottuja tuloksia, mutta I6ytyi myos kehitettavaa. Muuttamalla
sana- ja lausevalintoja seka tekstin rakennetta ja informaation mééraa ja laatua, teks-
teistd saadaan myyvemmat ja brandiin sopivammat. Positiivista oli, ettd haastateltavat
kokivat palvelupaketit selkeind omina kokonaisuuksinaan, joista asiakas voi valita itsel-
leen sopivimman. Haastateltavat kokivat samastumista teksteihin ja kiinnostuivat palve-

luista. Mielikuvat Tili-Saarimaasta olivat my6s linjassa sen brandin kanssa.

Jatkossa voisi olla kiinnostavaa tutkia tilitoimistojen uudistuvien palvelujen markkinointia

tai siitd, miten asiakkaat kokevat ja omaksuvat muuttuvat palvelut.
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Liite 1

Teemahaastattelun runko

TULEVAISUUDEN TILITOIMISTO

- millainen kuva palveluista
- tarpeellisuus

MYYVYYS

kiinnostavuus

jaéko mieleen

ottaisinko yhteytta

tarpeiden tunnistus, puhutteleeko teksti?

BRANDI

- mielikuvat yrityksesta

- Satu Saarimaa

- arvot

- tunnelma

- valittyyko persoonallinen tarina?

ASIAKASKOKEMUS

- milta tuntui lukea tekstia, mita ajatuksia herasi?
- selkeys

- rakenne

- asiakaslahtoisyys

- mielikuvat

- informaation maara ja laatu

- videomarkkinointi

- pakettien nimet

- mita tunteita herasi?
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