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JOHDANTO

Isanndintialalla viestitadn jatkuvasti: epavirallisesti, virallisesti, séhkdpostilla, puhelimitse, kasvok-
kain, kahvipdydassa, toimiston kaytavalla, tydkavereiden, asiakkaiden ja yhteiskunnan kanssa. Isan-
néinnin historia ulottuu pitkalle menneeseen, mutta varsinaisena isanndinnin alkupisteena voidaan
pitda vuonna 1926 voimaan tullutta asunto-osakeyhtidlakia. Isénndintialan historia ulottuu yli sadan
vuoden taakse ja sina aikana velvoitteiden ja isanndintitarpeen maara on kasvanut ja muuttunut
asuntojen maaran lisdantymisen ja kaupungistumisen myéta. Asiakaskunta on kasvanut monipuoli-
semmaksi eli isénnéinnin asiakas voi olla taloyhti6 ja sen osakas, asukas, vuokralainen, kaupunki,
kunta, kiinteistéhuolto tai jokin alihankkija. My0s viestinndn mdara on kasvanut edelld mainittujen
seikkojen vuoksi. Lisdksi erilaisten viestintdkanavien kehittyminen on lisdnnyt viestintda ja sen mah-

dollisuuksia.

Taman opinndytetydn toimeksiantajayritys kuuluu isdnndintialan yrityksiin. Aloitin tyét yrityksessa
vuoden 2017 kevadlla ja koska olen uusi tydntekija seka yrityksessa etta koko isanndintialalla, huo-
mioni Kiintyi uusille asiakkaille annettavaan tiedotukseen ja sen puutteisiin. My6s toimeksiantajayri-
tyksessa oli huomioitu tiedotuksen ongelmakohtien olomassa olo, joten tarve talle opinndytetydlle oli
todellinen.

Opinndytetydn tarkoitus ja tavoite

Opinnaytetytn tarkoituksena on tuottaa tiedotteita isanndinnin asiakasviestinnan tueksi. Asiakaspal-
velijoiden kayttdon tulevilla tiedotteilla pyritadn siihen, ettd yrityksen asiakkaat saavat lisad tietoa
asunto-osakeyhtion asioista, tunnistavat omaan roolinsa kuuluvat velvoitteet ja ymmarrys kustan-
nusten muodostumisesta lisdantyy. Tavoitteena on parantaa isanndintiyrityksen viestintaa asiakkaita
kohtaan ja lisata asiakkaiden tietoisuutta asunto-osakeyhtion asioihin liittyen. Tdman opinndytetyon
tuotoksena laadittuja tiedotteita ei julkaista, vaan ne jaavat toimeksiantajayrityksen omaan kayt-

toon.

Opinnadytety6n tarve ja rajaus

Ty6n toimeksiantajana on Laaksojen OP Kiinteistokeskus Oy. Asiakasviestintd on koettu yrityksessa
vahaiseksi uusien asiakkaiden suuntaan ja tdta haluttiin kehittaa. Erityisesti asiakassuhteen alussa
tapahtuva viestinta oli vahaista ja sita on tarkoitus lisata taman opinndytety6n tuottamien tiedottei-
den avulla. Yritys kokee tarpeelliseksi kehittad myds asumisen kustannuksiin ja erityisesti vesilasku-
tuksen yhteyteen liittyvaa viestintaa. Seka yrityksen ettd asiakkaan nakdkulmasta asiakassuhteen
alkutilanteen viestinta on talla hetkelld yksipuolista, tarkoittaen Iahinna laskujen lahettamista yrityk-
seltd asiakkaalle. Informointi yrityksesta ja palveluista seka asiakkaiden tiedonpuute taloyhtion toi-

minnasta koetaan ongelmaksi ja sité halutaan kehittaa.

Viestinndlla halutaan vaikuttaa ensisijaisesti asiakkaiden tiedon lisddmiseen ja ymmarrykseen. Tie-

don lisadmisen taustalla on tarkoitus pyrkid vaikuttamaan asiakkaiden yhteydenottoihin toimeksian-
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tajayrityksen suuntaan. Yrityksessa on huomattu, ettd tietyissa asiayhteyksissa viestiminen voisi va-
hentaa asiakkaiden yhteydenoton tarvetta yritykseen, kun taas toisissa asiayhteyksissa toivottuja
yhteydenottoja tulisi enemman. Asiakasviestinnan kehittdmisen viimeisimpana tavoitteena onkin va-
pauttaa asiakaspalvelijoiden ty6aikaa muita tyétehtdvia varten. Varsinkin puhelimessa tapahtuva

asiakaspalvelu voi olla hyvinkin aikaa vievaa.

Toimeksiantajanyrityksen kanssa suunniteltiin opinnaytetyon rajausta ja paatimme keskittya kehitta-
maan yrityksen asiakasviestintda uusien asiakassuhteiden osalta seka tiedottamista vesilaskutuksen
yhteydessa. Kehityksen tarvetta nahdaan myds mm. viestinnassa muidenkin sidosryhmien kanssa
seka yrityksen www-sivujen parantamisessa. Yritys toivoo, etta asiakkaat hyddyntaisivat www-sivuja
esimerkiksi remontti-, muutto- ja vikailmoituksiin liittyvien asioiden ilmoittamiseen. Ilmoituspohjat
I6ytyvat sivustolta, mutta sivustoilta 16ytyva tieto vaatii tdydentamista ja jasentdmistd. Www-sivusto-
jen paivittdminen rajataan opinnaytetyon ulkopuolelle, koska se on niin laaja kokonaisuus, etta se
yksindan riittdisi opinndytetydn aiheeksi. Tydn rajauksessa otetaan huomioon myds se, etta tiedot-
teisiin sisallytettavaa tietoa on paljon ja tapauskohtaisen tarkeimman tiedon rajaaminen on jo itses-

saan aikaa vieva prosessi.

1.3 Opinnaytetyon rakenne

Opinnaytety® muodostuu teoriaosasta, toiminnallisen osan kuvauksesta seka pohdinnasta. Johdan-
non luvussa 1.4 esitelladn toimeksiantajayritys. Luvussa 2. kasitelléan isdanndinnin historiaa, tehtavia
ja asiakkaita. Luvussa 3. avataan asiakasviestintda organisaatioviestinnan teorian avulla ja kuvataan
sisaista ja ulkoista viestintad, sidosryhmateoriaa seka viestinnan suunnittelua ja kirjoittamisen apu-
keinoja. Lukuun 4. on koottu isannéintialalla tapahtuvan viestinndn padasioita ja kaytettyja viestinta-
kanavia. Teoriaosuus luo viitekehyksen, jonka avulla tyon toiminnallista osaa on aloitettu tyosta-
maan. Luvussa 5.1 esitelldan tassa tytssa kaytettdvan toiminnallisen opinndytetydn periaatteet ja
luvussa 5.2 tarkennetaan toimeksiantajayrityksessa havaittuja tiedottamisen ongelmakohtia niilta
osin, kuin se ohjaa opinnaytetydn toiminnallisen tyén toteuttamista. Tiedotteiden tekeminen on ku-
vattu seka luvussa 5.3 etta sen kahdessa alaluvussa. Yhteenveto ja pohdinta ovat kahdessa viimei-

simmassa luvussa.

1.4 Toimeksiantaja

Laaksojen OP-Kiinteistdkeskus Oy:n toimintaan kuuluu isanndintiliiketoimintaa seka kiinteistonvali-
tysta ja asuntokauppaa. Yrityksen toimialue kattaa laajan alueen Pohjois-Pohjanmaalla Kalajokilaak-
son alueella, paatoimipiste sijaitsee Ylivieskassa. Muut toimistot sijaitsevat, Nivalassa, Oulaisissa,

Haapavedella ja Karsamaelld. (Laaksojen Op Kiinteistokeskus Oy s.a.)

OP-Kiinteistokeskus

KUVA 1. Laaksojen OP-Kiinteistokeskus Oy:n logo (OP Mediapankki.)
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Laaksojen OP-Kiinteistokeskus fuusioitui 1.1.2018 Kokkolan OP-Kiinteistokeskus Oy:n ja Jokivarren
OP-Kiinteistokeskus Oy:n kanssa muodostaen uuden Jokilaaksojen OP-Kiinteistékeskus Oy:n. Varsi-
nainen toiminta kdynnistyy kesalla 2018. Toiminta-alue kattaa taman jalkeen Keski-Pohjanmaan
maakunnan seka Kalajokilaakson alueet mukaan lukien Oulaisten, Haapaveden ja Kérsamdaen. Opin-
naytetyOprosessi on kaynnistetty 2017 vuoden syksylla ennen fuusiota. (Suhonen ja Heikkild 2017-
11-20.) Paatimme toimeksiantajan kanssa, ettd toimeksiantajayrityksena tydn loppuun asti sailyy

Laaksojen OP-Kiinteistokeskus Oy.

Laaksojen OP-Kiinteistokeskus Oy on perustettu Keski-Pohjanmaan OP-Kiinteistokeskus Oy:n nimella
vuonna 1977 ja toiminta on tall6in keskittynyt pelkadstadn kiinteisto- ja asuntokauppaan. Laaksojen
OP-Kiinteistokeskus Oy:n nimen yritys on saanut vuonna 1988. Isanndintitoiminta on tullut mukaan
merkittdvan uutena liiketoiminta-alueena yritykseen vuonna 2014. (Hanhimaki 2018-03-12.) OP-
isanndinti tarjoaa Jokilaaksojen alueella asiantuntevaa isanngintia alueen taloyhtigille ja yritys haluaa
taata asiakkailleen sen, ettd asuminen taloyhtitissa ja niiden huoneistoissa on kaikin puolin vaiva-
tonta ja mukavaa. Laaksojen OP-Kiinteistokeskuksen isdnndinnin puolella tydskentelee talla hetkella
harjoittelijat mukaan lukien noin 20 tyontekijaa. Fuusion jalkeen tydntekijoitéd on lahemméas 50 hen-
kil6a. (Laaksojen Op Kiinteistokeskus Oy s.a.) Tassa tydssa kaytetdan joko nimed toimeksiantajayri-

tys tai Laaksojen OP-Kiinteistokeskus Oy kuvaamaan toimeksiantajayritysta.
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2 ISANNOINTI

Isannointi on taloyhtion johtamista ja huolehtimista ennen kaikkea siitd, etta taloyhtién arki sujuu ja
asumiskustannukset ovat ennakoitavia ja korjaukset suunnitelmallisia. Isanndinti on yhteisty6ta talo-
yhtién hallituksen, asukkaiden ja palveluntuottajien kanssa. Isdanndintialan ammattilaiset huolehtivat
ihmisten kodeista ja asuntoihin sijoitetuista varallisuuksista sekd ennen kaikkea siita, ettd asukkaat

voivat asua mukavasti kodeissaan joka paiva. (Suomen Isanndgintiliitto ry 2010.)

Isénnoitsijan tehtdvana Asunto-osakeyhtitlain (2009, luku 7, §17) mukaan on huolehtia taloyhtion
hallituksen antamien ohjeiden ja maaraysten mukaisesta kiinteistdn ja rakennusten pidosta ja
muista paivittaisista hallinnollisista asioista. Isannditsija vastaa yhtion kirjanpidon lainmukaisuudesta
ja varainhoidon luotettavasta jarjestelysta. Kiinteistéliiketoiminnan sanastossa (2012, 18) isanndinti

luokitellaan kiinteistdjohtamisen alakasitteeksi ja sitd kuvataan seuraavasti:

“Kiinteistojohtaminen, jonka tarkoituksena on asumisyhteisossé vastata kiinteistohallintoon ja kiin-
teistén hoito- ja ylldpitopalveluihin liittyvista toiminnoista. Asumisyhteisdja ovat asunto-osakeyhtiot
Jja asumisoikeusyhdistykset. Isanndintid voidaan harjoittaa myds asunto-osuuskunnissa ja asuinkay-

téssa olevissa kiinteistoosakeyhtioissa. Asunto-osakeyhtion toimitusjohtajana toimii isannoitsija. ”

Isannditsijan tydnkuvaan kuuluvat keskeiset osaamisalueet koostuvat taloudellisesta ja juridisesta
osaamisesta, asiakaspalvelusta ja teknillisestd osaamisesta. Isdannditsijan ammattiosaamisen tulee
olla monipuolista, silla isdnnoitsijé toimii ammattinsa siivittdmand monenlaisissa rooleissa. Edella
mainittuja rooleja ovat mm. asiantuntija, asiakaspalvelija, toimitusjohtaja ja tydntekija. (Kiinteistolii-
ketoiminnan sanasto 2012, 695.) Yhtion osakkaiden ohjeistuksella ja annetuilla resursseilla isannéit-
sija yhdessa taloyhtion hallituksen kanssa vastaa taloyhtion koko toiminnasta (Luoto 2017, 99.) Ka-

sittelen myéhemmin tdssé opinnaytetydssa isanndinnin tehtavia tarkemmin.

2.1 Isanndinnin historia ja nykypaiva

Isanndintialan historia ulottuu 1900-luvun alkupuolelle, jolloin Suomen rakennuskannan kehittymi-
nen ldhti nousuun. Kiinteistdjen hallintaa ja hoitoa on ollut jo jossain muodossa, mutta varsinaisena
isanndinnin alkupisteend voidaan pitaa vuotta 1926 silloisen asunto-osakeyhtitlain astuttua voi-
maan. Laissa ei suoranaisesti mainita isdnnditsijan asemasta ja tehtdvistd, mutta 22§:ssé@ mainitaan
kuitenkin, ettd osakkeenomistaja olisi velvollinen paastémaan hallituksen jasenen tai isannoitsijan
huoneistoon tarpeen vaatiessa. Isannditsija rinnastettiin taloyhtidissa samaan asemaan kuin toimi-
tusjohtajat osakeyhtidissa, silla asunto-osakeyhtidlain vierelld sovellettiin tuolloin myds osakeyhtidla-
kia. (Isdnndinnin kasikirja 2015, 19.)

Isanndinti oli sivutoimista toimintaa varsinaisen tydn ohella ja varsinaisia isannéinnin ammattia har-
joittavia henkildita ei ollut. Isannéitsijan tehtaviin kuului hoitaa taloyhtidon taloutta ja juoksevaa hal-

lintoa seka kirjanpidollisia tehtavia. Myos taloyhtién kunnossapitoon liittyvat asiat kuuluivat keskei-
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siin isannditsijan toimiin jo tuolloin. Vuoden 1950 jalkeen Suomessa elettiin voimakasta asuntoraken-
tamisen aikaa ja kaupungistuminen alkoi kasvaa. Ensimmaiset isanndintikurssit jarjestettiin samoihin
aikoihin Kiinteistoyhdistysten ja Suomen Kiinteistoliiton toimesta. Tama merkitsi isdanndintitoiminnan
ammattimaistumisen alkua, mutta kuitenkin alalla oli edelleen paljon sivutoimisia isannditsijoita.
(Isanndinnin kasikirja 2015, 20 — 21.)

Isdnndinnin ammattimaistumisen kulmakivid ovat vuonna 1978 perustettu Kiinteistdalan Koulutus-
keskus Oy seka ISA Ry:n eli Isdannéitsijoiden auktorisointiyhdistyksen perustaminen vuonna 1987.
Nama merkitsivat osaltaan sitd, ettd isanndintitoiminnan laatuun ja luotettavuuteen alettiin kiinnittaa
enemman huomiota. 1990-luvulla taloyhtididen tarpeet ja vaatimukset alkoivat kasvaa huomatta-
vasti ja uuden asunto-osakeyhtidlain my6ta vuonna 1992 isannditsijan asema virallistui. Laissa to-
dettiin, ettd asunto-osakeyhtidlla voi olla isannditsija, jos yhtidjarjestyksessa niin madrataan tai yh-

tiokokous niin paattaa. (Isénnéinnin kasikirja 2015, 21.)

Uusi asunto-osakeyhtidlaki astui voimaan vuonna 2009 ja siind maarataan, etta isannéitsijan tehta-
viin kuuluu huolehtia kiinteistonpidosta ja rakennuksesta. Yrityskoot isanndintialalla ovat kasvaneet
ajan saatossa, mutta mukana on viela pienid isannéintitoimistoja. Myods isannditsijan toimenkuva on
muuttunut vaatimustasojen noustessa. Isanndinti ei ole enaa korostetusti yksiloty6ta vaan on siir-
rytty organisaatio-osaamiseen, jolloin useamman henkildén tiimi hoitaa ja tuottaa asiakkaan saaman
kokonaispalvelun. Taloyhtidlle on maaritetty usein yksi vastuuisannéitsija, mutta mukana taloyhtién
asioiden hoidossa voi olla myds tekninen isdnnoitsijé, kirjanpitdja ja kiinteistosihteeri. Kaikilla on

omat roolinsa ja vastuualueensa taloyhtién toimintaan liittyen. (Isénndinnin kasikirja 2015, 22 — 23.)

2.2  Isannoinnin tehtavat

Iséannointitydn ydin muodostuu kolmesta asiakokonaisuudesta: yhteistydstd hallituksen kanssa, pal-
veluverkoston hyddyntamisesta ja kehittamisesta seka luottamuksesta taloyhtiéon ja palveluverkos-
toon. Kaikki nédmé yhdessa vahvistavat toinen toisiaan. Isdnnoéintityd muuttuu koko ajan asiakkaiden
erilaisten tarpeiden my6ta, mutta voimme kuitenkin listata isannéinnin yleisia keskeisimpia tehtavia.
(Isannoéinnin kasikirja 2015, 29.) Isénnditsijan tehtdavat on maaritelty lakiin yleisluonteisesti ja sinne
on maaratty myds isannoitsijalle kuuluvia erityistehtavia, joista yksi on isannéitsijantodistuksen anta-
minen (Luoto 2017, 99). Seuraavaksi otetaan katsaus isanndinnin keskeisimpiin tehtaviin, jotka voi-
daan luokitella kolmeen osa-alueeseen: hallinnolliset, taloushallinnolliset ja kiinteistén teknisen ja

toiminnallisen kunnon yllapitamiseen liittyvat tehtavat

2.2.1 Hallinnolliset tehtavat

Isannéinnin yksi keskeisistad tehtdvista on hallinnolliset tehtavat ja siihen kuuluu taloyhtién kokous-
ten valmistelut ja kdytdnnonjarjestelyt, sihteerind toimiminen ja kokousmateriaalien kokoaminen ja
toimittaminen. Yleisimmat taloyhtion kokoukset ovat hallituksen kokoukset, yhtiokokoukset ja asu-
kaskokoukset. Kiinteistdon sopimusasiat kuuluvat myoés hallinnollisiin tehtaviin ja naita ovat séhko-,

vakuutus- ja liittymasopimukset, kiinteistonhoitosopimukset ja sopimusriitojen hoidot. My&s turvalli-
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suus- ja vakuutusasiat sekd naihin sisaltyvat hairiétilanteiden hoitamiset, palo- ja pelastusmaarays-
ten valvonta seka pelastussuunnitelman laatiminen ja avainhallinta kuuluvat isannéitsijan toimenku-

vaan. (Isanndinnin kasikirja 2015, 29 — 30.)

Kiinteiston tyontekijoiden tyésuhdeasioiden hoito ja esimiestehtdvat saattavat myods kuulua isanndit-
sijan tehtaviin. Hallinnollisiin tehtaviin kuuluu mm. verottajalle, kaupparekisteriin ja tilastokeskuk-
selle tehtavat ilmoitukset. On myds paljon muita hallinnollisiin tehtaviin kuuluvia tehtavia kuten haa-
tdjen ja hallintaan oton hoitaminen ja jatkotoimenpiteet, panttikirjojen hankinnasta huolehtiminen,
yhtidjarjestyksen muutoksen tekeminen, osakasluettelon yllapito ja osakekirjoihin liittyvat tehtavat.
(Isannodinnin kasikirja 2015, 30.)

2.2.2 Taloushallintoon liittyvat tehtavat

Talous-, vero- ja toiminnansuunnittelu kuuluu keskeisiin taloushallinnon isanndinnin tehtaviin. Ta-
lousarvion laadinta ja sen toteutumisen seuranta seka toiminta- ja rahoitussuunnitelman laadinta
ovat yhdessa maksuvalmiuden huolehtimisen ja kateisvarojen hoidon kanssa isossa roolissa. Lasku-
jen hyvaksyminen ja maksaminen kuuluu rahaliikennetta koskeviin taloushallinnollisiin tehtaviin.
Muita tehtavia tahan liittyen ovat mm. lainatarjousten pyytaminen, lainaosuuslaskelmien tekeminen,
perintdtoimet ja niistéd huolehtiminen, vastike-, vuokra- ja kayttdékorvaussuoritusten laskuttaminen
seka palkkojen, palkkioiden ja niiden sivukulujen laskenta ja laskutus. Lisaksi kirjanpito ja tilinpadtts

kuuluvat keskeisimpiin taloushallinnollisiin toimiin. (Isanndinnin kasikirja 2015, 30 — 31.)

2.2.3 Kiinteistdn teknisen ja toiminnallisen kunnon yllapitdmiseen liittyvat tehtavat

Kiinteiston yllapidollinen huolto eli teknisen ja toiminnallisen kunnon yllapitaminen sisaltaa kiinteis-
ténhoitotehtdvien suunnittelua, jarjestamista ja ohjaamista, laadun- ja tehtdvien maarittelyn laati-
mista, erikoislaitehuoltojen jarjestéamista ja huoneistokohtaisten alamittareiden luennan jarjesta-
mista. Kiinteistdrakennuksen kunnossapitoon sisaltyy esimerkiksi kunnon ja korjaustarpeen seuranta
ja toimenpiteiden kdynnistaminen, hallinnolliset jarjestelyt, yhtidon kunnossapito- ja muutostoimenpi-
teiden dokumentointi, erilaiset tarkastukset, niiden jarjestéminen ja mukaan osallistuminen. Huo-
neistojen kunnossapito- ja muutostéiden seuranta seka yhtidn korjaus- ja perusparannushankkeet

ovat osa isanndinnin tehtdvid. (Isanndinnin kasikirja 2015, 32 — 33.)
2.3 Isanndinnin asiakkaat

Lecklinin (2006, 79) mukaan asiakassuhde on aina olemassa, kun asiakkaalla on kontakti yritykseen.
Kontakti syntyy yleisimmin tuotteen tai palvelun oston yhteydessa. Kontakti voi syntyd myos yrityk-
sen henkilddn, toimipaikkaan tai jarjestelmiin. Asiakkaita kasitellaan liian suurena ja epamaaraisena
ryhmang, joten yrityksen on tarked tiedostaa, ketd heidan asiakkaansa todellisuudessa ovat. Parhain
mahdollinen hy6ty asiakassuhteesta jaa saavuttamatta, jos asiakasta ja hdnen tarpeitaan ei tavoi-
teta. Asiakkaiden tunnistamisen avulla yrityksen toiminta saadaan muokattua mahdollisimman asia-
kasladheiseksi ja tallin padstdan lahemmas tilannetta, jossa yhteisty® asiakkaiden kanssa tuottaa

molemminpuolista tulosta, tyydytysta ja arvostusta. Asiakkaan tunnistaminen yrityksessa alkaa
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yleensa siitd, kuka ostaa tuotteen tai palvelun. (Selin ja Selin 2013, 10 — 11.) Isanndinnissa asiak-
kaita ovat paasaantoisesti taloyhtiot, joille isdnndintitoimintaa tarjotaan. Taloyhtio asiakkaana voi-
daan jakaa pienempiin asiakasryhmiin, jotka on syyta tunnistaa. Naita ovat hallitusjasenet, osak-
keenomistajat, sijoittajaosakkaat, asukkaat ja vuokralaiset. Muita asiakkaita isanndinnilld on yhteis-
tydkumppanit ja alihankkijat, ndita ovat kiinteistdhuoltoyritykset, rakentajat, remontoijat seka esi-
merkiksi kuntotutkimuksia tekevat yritykset. Yhtena asiakasryhmana ovat myds kiinteistonvalittdjat,
he tarvitsevat asuntojen myyntid varten taloyhtiolta tietoja, jotka he saavat parhaiten isannditsijan-
todistukselta. (Hanhimaki 2018-03-06.) Tahan opinnaytetyéhon liittyvat isanndinnin asiakkaista talo-
yhtion osakkeenomistajat, sijoittajaosakkaat, asukkaat ja vuokralaiset. Heistd kaytetadn tassa tydssa

nimitysta asiakas selkeyttamaan tyota ja sen luettavuutta.
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3 ASIAKASVIESTINTA

3.1 Organisaatioviestinta

Rberg (2006, 83 — 85) kuvaa viestintia tapahtumaksi ja prosessiksi, jossa sanomia vélittavien ver-
kostojen avulla saatetaan halutut sanomat muiden tietoisuuteen. Hanen mielestdan se on sanomien
vaihdantaprosessi lahettdjan ja vastaanottajan kesken ja siihen liittyy merkityksen tuottaminen, ja-
kaminen ja tulkinta. Juholin (2013, 22) sekd Wiio (1989, 74) kertovat laakeruiskuteoriasta, jolla
1940-luvulla viestintda kuvattiin. Teorian mukaan haluttu viesti voitiin saada muuttumattomana vas-
taanottajan tietoon ja ymmarrykseen. Juhlolinin mukaan tasta ajatuksesta on paasty varsin pitkalle
ja ymmarrys viestinnan monimutkaisuudesta ja -muotoisuudesta on kasvanut. Metsaaho (2013, 9)
puhuu kirjassaan viestinnasta vaikeana lajina ja toteaa, ettd se ei ole suoraviivainen prosessi vaan

useat hairidtekijat vaaristavat viestin sanomaa matkan aikana.

Viestinndn prosessia voidaan kuvata viestinnan mallin (kuvio 1) avulla. Prosessi on toiminto, joka
sisaltad useita eri vaiheita ja tuottaa lopulta samanlaisen lopputuloksen (Korhonen ja Rajala 2011,
54). Viestinta alkaa siita, kun jollain syntyy idea, ajatus tai oivallus asiasta, joka halutaan saattaa
muiden tietoisuuteen. Taman jalkeen idea puetaan sanomaksi ja valitetaan valittua kanavaa pitkin
vastaanottajalle, joka tulkitsee sanomaa. Alkuperdinen lahetetty sanoma ei valttamatta vastaanotta-
jan tulkinnan jdlkeen ole taysin samalainen kuin millaiseksi se oli tarkoitettu. Téahan vaikuttavat eri-
laiset hairidtekijat, jotka syntyvat vastaanottajan perustaessa tulkintansa hdnen aikaisempaan tie-
toon, kokemuksiin ja mielikuviin pohjautuen. Hairididen seurauksena lahettdjan ja vastaanottajan
ajatukset eivat aina kohtaa. Onnistuneen viestinnan ldhtékohtana on se, etta lahettdja on muotoillut
sanoman vastaanottajan ymmarryksen mukaisesti ja kiinnostavasti. Vaikka tassa onnistuttaisiin, ei
se tarkoita kuitenkaan sita, ettd vastaanottaja tekisi tai toimisi juuri niin kuin Iahettaja olisi halunnut.
(Wiio 1989, 75 — 76; Aberg 2006, 85 — 86.)

Mielikuva
= tulkitaan

Idea
= puetaan

l sanoma l
kanava

' <

KUVIO 1. Viestinnan malli (mukaillen Aberg 2006, 86.)

Viestinndlla pyritdan luomaan edellytyksia tyolle, vahvistamaan yhteisollisyytta ja kulttuuria (Juholin
2013, 22). Viestintda tapahtuu jatkuvasti kaikkialla, niin yrityksissé kuin ihmisten arkipdivaisessa ela-

massa. Keskustelut, palaverit, neuvottelut, asiakaspalvelutilanteet, kahvipdytdakeskustelut, nama



14 (40)

kaikki kuuluvat arkipaivaiseen toimintaan tydpaikoilla ja kaikissa niissa tapahtuu viestintaa. (Kortet-
jarvi-Nurmi, Kuronen ja Ollikainen 2008, 7.) Viestinnan perusajatuksena voidaan organisaatioissa
pitad yhteisén toiminnan mahdollistamista. Viestintda kuvataan jopa organisaation verenkierroksi,
jota ilman yritys ei pysyisi toimintakykyisena tai elossa. Varsinkin ulkoinen viestinta mielletaan yrityk-
sen toiminnan elinehdoksi ja ilman sitd asiakkaat eivat I16ytdisi yritystd ja sen palveluita (Kortetsuo,
Patjas ja Seppanen 2014, 17). Organisaatiossa viestintaa tarvitaan paivittdiseen johtamisviestintdan,
tietojen vaihtamiseen ja yhteiséllisyyden rakentamiseen. Tarkeimmat kohderyhmat viestinnalla ovat

oma henkildsto ja lahimmat sidosryhmat. (Kortetjarvi-Nurmi ja Murtola 2015, 9 — 10.)

Organisaatioissa ja yrityksissa tapahtuva viestintd voidaan jakaa sisdiseen ja ulkoiseen viestintdan.
Perusajatus on se, ettd sisdinen viestinta kattaa organisaation sisalla tapahtuvan viestinnan ja ulkoi-
nen viestintd organisaation ja ulkomaailman valisen viestinnan. (Lohtaja ja Kaihovirta-Rapo 2007, 13
— 14.) Seka Kortetjarvi-Nurmi ym. (2008, 103) etta Juholin (2013, 51) ovat samaa mieltd edella mai-
nitun viestinnan jaon perinteikkyydestd. Heidan mielesta rajaa niiden valille ei voida vetaa enaa niin
selvasti. Juholin kertoo, ettd esimerkiksi yrityksen osakkaat ja ympariston asukkaan luokitellaan ul-
koisen viestinndn piiriin, mutta joissain tilanteissa he ovat lahes samassa asemassa kuin sisdisen

viestinnan piiriin kuuluva henkil6sto.

3.2  Sisdinen ja ulkoinen viestinta

sisdinen viestintd motivoi tydntekijoita innostaen ja sitouttaen heita organisaation toimintaan. Si-
saista viestintaa ovat kaikki tiedonkulku ja vuorovaikutus yrityksessa. Viestinnén tilanteita voivat olla
kehityskeskustelut, infotilaisuudet, sahkodpostitiedottaminen, koulutukset seka esimerkiksi intra-
netista l16ytyvat tiedotteet. (Korhonen ja Rajala 2011, 83 — 84.) Kortetjarvi-Nurmen ym. (2008, 106)
kirjassa puhutaan sisdisen viestinnan tavoitteista. Tavoitteina pidetédn tiedonkulkua ja sitouttamista
seka yrityksen avoimen vuorovaikutuksen luomista ja ylldpitamistd unohtamatta yrityksen vision,
strategian ja arvojen tukemista. Talla pyritdan organisaation me-hengen kasvattamiseen ja tyotyyty-
vdisyyden parantamiseen. On huomattu, etta hyvalla sisdiselld viestinnalld ja tyotyytyvaisyydelld on
selked yhteys. (Kortetjarvi-Nurmi ym. 2008, 106 — 107.)

Toimivalla sisdisella viestinnalla on myds yhteys yrityksen prosessien toimivuuteen. Viestinnan tar-
koituksena on tukea ja mahdollistaa tydskentely ja taata se, ettd prosessit toimivat, asiat tulevat hoi-
detuiksi ja tieto seka palaute kulkevat organisaatioon sisalla. Henkilokunta tietda missa menndan,
mitd on tulossa ja mita seuraavaksi pitda tehda. (Juholin 2013, 56.) Sisdisen viestinndn vaikutukset
heijastuvat Abergin (2006, 111) sanoin suoraan tyn tuottavuuteen. Korhosen ja Rajalan (2011, 83
— 84) mukaan sisaisen viestinnan tarkeimpié tehtdvia on liittéda sisdinen toiminta ulkoiseen yhteiso-
kuvaan ja saada siitd toimiva kokonaisuus. Etenkin muutostilanteessa hyvin hoidettu sisdinen vies-

tinta on avain muutoksen Iapivientiin.

Ulkoinen viestinta on organisaation ja sen sidosryhmien vdlista viestintaa ja tiedottamista. Sidosryh-

milld tarkoitetaan perinteisesti yrityksen henkiléstéa, asiakkaita, omistajia, alihankkijoita, rahoittajia
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ja viranomaisia. (Kortetjarvi-Nurmi ja Murtola 2015, 48.) Siukosaaren (2002, 103) mukaan yrityk-
selld on yleisesti melko samankaltaiset yhteisty6- ja kohderyhmat ja niita voidaan kuvata alla olevan
kuvion (kuvio 2) mukaisesti. Ympyran keskiossa on yritys, sen omistajat ja henkildsta ja sen ympa-
rille on kuvattu yrityksen tarkeimmat tunnistettavat ulkoiset yhteisty6- ja kohderyhmat. Sisdisen ja
ulkoisen viestinndn ryhmien jako on nykyadan melko hailyva, joten perinteiset sidosryhmat voivat

kuulua tilanteesta riippuen joko sisdisen tai ulkoisen viestinnan alle tai molempiin.

Yritys

Omistajat
Henkilsto

KUVIO 2. Yrityksen yhteisty6- ja kohderyhmat (mukaillen Siukosaari 2002, 102.)

Ulkoista viestintda voidaan kutsua sidosryhmaviestinnaksi, jossa viestinta ja vuorovaikutus tapahtuu
organisaation ja sen sidosryhmien valilla. Viestinnan tavoitteet riippuvat sidosryhmasté ja sen vies-
tinnan tarpeesta. (Kortetjarvi-Nurmi ja Murtola 2015, 73.) Sidosryhman tunnistaminen on viestinnan
kohdistamisen kannalta oleellista, koska milldan yritykselld tai organisaatiolla ei ole Siukosaaren
(2002, 131) mukaan varaa viestid vailla tarkoin valittuja kohteita. Seuraavaksi otetaan katsaus ta-

man opinndytetydn kannalta merkittavimpaan sidosryhmaan eli asiakkaisiin.

3.3 Organisaation asiakasviestinta

Asiakasviestinnan tavoitteena on tehda yritysté ja sen tuotteita ja palveluita tunnetuksi ja se luetaan
markkinointiviestintdan. Asiakasviestinnan tavoitteena ei ole pelkdstdan uusien asiakkuuksien saa-
vuttaminen, vaan nykyisen asiakassuhteen ylldpitéminen ja hoitaminen. Vaikka asiakasviestinta lue-
taan markkinointiviestintaan, ei sen paatavoitteena ole markkinointi vaan yhteydenpito asiakkaaseen
eli halu kertoa yrityksen uudistuneista tuotteista ja palvelussa tapahtuvista muutoksista. Ennen kaik-
kea tavoitteena on asiakassuhteen lujittaminen. (Kortetjarvi-Nurmi ja Murtola 2015, 73.) Markkinoi-
valla viestinnan paamaara on pyrkimys muutokseen ja tulosten saamiseen. Organisaatio halutaan
tehda tutuksi ja sen palvelut tunnetuiksi herattamalla asiakkaiden kiinnostus ja vastata seka vaikut-
taa asiakkaiden tarpeisiin. (Juholin 2013, 260.)

Yritykset elavat ja toimivat sidosryhmien kanssa, joten niiden tunteminen on toiminnan kannalta tér-

keda. Jatkuva sdanndllinen analysointi kuuluu viestinnan perusajatukseen ja sen suunnitteluun. Jotta
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yritys voi toteuttaa parasta ja tavoitteiden mukaista asiakasviestintaan on asiakkaat tunnettava.
Seuraavaksi tarkastellaan sidosryhmaanalyysia asiakasviestinnan ndakékulmasta ja I6ydetaan sidos-

ryhmien tarpeet esittamalla kysymykset miksi, mitd ja miten. (Juholin 2009, 199.)

Sidosryhmaanalyysi antaa pohjan viestinnalle, silla se on suunnittelun ja toteutuksen kivijalka. Ana-
lyysin avulla yritykselld on mahdollisuus saavuttaa sidosryhmien luottamus ja hyvaksynta ja pystya
menestymaan toiminnassaan. Yrityksen tarkeimpana pidetty sidosryhma, asiakkaat, on Selinin ja
Selinin (2013, 10) mukaan tunnistettava, jotta voidaan saavuttaa Juholinin mainitsema sidosryhman
luottamus ja hyvaksyntd. Juholin (2009, 88 — 89) on esittanyt tyypillisimmiksi sidosryhmaanalyysissa
selvitettaviksi asioiksi seuraavia kohtia:

e tiedot ja tietdmys yrityksesta

e mielipiteet ja asenteet yrityksen toiminnasta, tuotteista ja palvelusta

e tulevaisuuden arviot, toisin sanoen mahdollisuudet ja uhat

e sitoutuminen ja lojaalius yritystd kohtaan

e organisaation toiminnan ja kehittdmisen odotukset

e toiveet ryhman vaikutushalukkuudesta yrityksen toimintaa kohtaan

e vuorovaikutuksen ja viestinnan kdytanttjen toiveet.

Sidosryhmaanalyysin voi Juhlolinin mielesta toteuttaa maarallisena kyselytutkimuksena tai laadulli-
sena yksilé- tai ryhmahaastatteluna. Tarpeellista analyysin tekeminen on siind vaiheessa, kun tiede-
tdan mita ryhmaa on tarpeen analysoida (Juholin 2013, 115). Sidosryhmien tarpeet viestinndn osalta
vaihtelevat rutiininomaisesta tiedottamisesta strategiseen vaikuttamiseen ja aitoon osallisuuteen.
Erilaisten ryhmien olemassaolo, odotukset ja vaatimukset on tunnistettava téman monimuotoisuu-
den takia, jotta yrityksen ulkoista viestintéa voidaan tehdé kaikille ryhmille sopivalla tavalla. Sidos-
ryhmien odotusten tayttamisen ohella yritys pyrkii luonnollisesti vaikuttamaan myds heihin. (Juholin
2009, 89, 200.) Lohtajan ja Kaihovirta-Rapon (2007, 42) mielesta vaikuttamisen avulla pyritaan hen-
kilén tai ryhman asenteiden, kaytdksen tai mielipiteen muuttamiseen ja tavoitteena on aktivoida vas-
taanottaja johonkin toimeen. Tamdn opinndytetydn kannalta tarkein tunnistettava sidosryhma on
luvun 2.3 lopussa esitellyt toimeksiantajayrityksen isanndimien taloyhtididen osakkeenomistajat, si-
joittajaosakkaat, asukkaat ja vuokralaiset, joista kaytetdan tassa tydssa nimitystd asiakas. Tassa
opinnaytetydssa ei analysoitu toimeksiantajayrityksen asiakassidosryhmia vaan pyrittiin tunnista-

maan sidosryhma yrityksen ja asiakkaan tarpeen ndkokulman kautta seuraavien kysymysten avulla.

Tarpeiden maarittely aloitetaan Juholinin (2009) mukaan yleensa kysymykselld miksi, jolloin maari-
telldén eri ryhmien suhde organisaatioon, mista he tarvitsevat ja haluavat tietoa seka miksi he ha-
luavat olla vuorovaikutuksessa organisaation kanssa. Yleisena neuvona voidaan pitaa viestinnan ta-
sapuolisuutta ja lisatietojen antomahdollisuutta kaikkia sidosryhmia kohtaan. (Juholin 2009, 204 -
206.) Asiakkaiden suhde toimeksiantajayritystd kohtaan on monipuolinen. Yritys hoitaa taloyhtion
asiakkaiden asumiseen liittyvia asioita ja tarvitsee vastavuoroisesti asiakkaalta sa@annéllisesti tiettyja
tietoja asiakassuhteen hoitamista varten. Asiakkaat tarvitsevat yritykselta tietoa sen palveluista ja

taloyhtion seka siella asumiseen liittyvista asioista.
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Sidosryhmaviestinnan sisaltéa koskevan kysymyksen mitd avulla voidaan tarkastella mm. viestien
tarkeyttad sidosryhman kannalta. Viestintaa voi tapahtua jatkuvastikin, mutta on yhta vaarin tiedottaa
sidosryhmia liikaa kuin lilan vahan. Naiden keskeltd taytyisi 16ytda jokaisen sidosryhman kultainen
keskitie, jolloin viestinta olisi tavoitteellisesti riittdvaa. Yrityksen kannattaakin muodostaa itselleen
sidosryhmaviestinnan ydin, missd maaritellaan yrityksen perusviestit ja teemat. Naiden tulisi olla
muokattavissa mahdollisimman helposti tilanteiden ja sidosryhmien odotusten ja vaatimusten mu-
kaan. (Juholin 2009, 204 — 206.) Toimeksiantajayrityksen asiakkaita on tarpeellista viestid varsinkin
asiakassuhteen alussa seka erilaisten laskutusten ja muutostilanteiden yhteydessa. Tassa tytssa ke-
hitetaan toimeksiantajayrityksen kayttoon tiedotteita asiakassuhteen alkutilanteeseen seka vedenta-

sauslaskutuksen yhteyteen. Luvussa 5 kuvataan tarkemmin tiedotteiden tuotosprosessia.

Kolmantena kysymyksena esitetaan kysymys miten. Sen avulla tarkastellaan, mitd keinoja ja kanavia
kaytetadn sidosryhmaviestintdan. Suunnittelulla on tarkoitus 16ytda parhaat keinot kullekin sidosryh-
malle, ja ne voidaan jakaa suoriin ja valillisiin keinoihin. Suoria keinoja ovat esimerkiksi henkilékoh-
taiset yhteydenpidot ja tapaamiset, pien- ja suurryhmatilaisuudet, paneelit ja avoimien ovien paivat.
Vilillisia puolestaan ovat verkkoviestintd, tiedotteet ja kirjeet, raportit, esitteet ja julkaisut sekd mai-
nonta ja suoramarkkinointi eri muodoissaan. Tarkoituksena on l6ytaa kutakin sidosryhmaa parhaiten
palvelevat tavat viestinnan keinoiksi. (Juholin 2009, 206 — 207.) Tassa tytssa kehitettadan toimeksi-
antajayrityksen asiakasviestintaa ja kaytettavaksi kanavaksi valittiin valillisten keinojen puolelta tie-
dote. Asiakkaille tiedotteiden ldhettaminen laskujen yhteydessa on toimeksiantajayrityksen nakdkul-
masta vaivattomin vaihtoehto. Seuraavaksi tarkastellaan tiedotetta sekéd muutamia valillisen viestin-

nan kanavia tarkemmin.

3.4 Tiedottamisen kanavia

Tiedote ja kirje toimivat keskendén erilaisina viestinnan kanavina. Tiedotteen avulla saadaan viestit-
tava asia nopeasti asiakkaan tietoisuuteen kasitellen yleensa vain yhtd asiaa kerrallaan. Tiedote on
yleensa lyhyt, asia on esitetty suoraan ja helppolukuisesti. Kohdejoukko voi olla laaja, koska tiedo-
tetta ei laadita kovin henkil6kohtaiseksi. Kiinnostavuuden ja henkildkohtaisuuden lisddmiseksi voi-
daan tiedote osoittaa vastaanottajan nimella varustettuna. Tiedotteita kaytetaan yleensa laskun liit-
teend, kun laskutettavasta asiasta halutaan tiedottaa asiakasta paremmin ja kattavammin. (Juholin
2009, 208; Kortetjarvi-Nurmi ym. 2008, 143; Kortetjdrvi-Nurmi ja Murtola 2015, 76.)

Kirje osoitetaan henkildkohtaisesti vastaanottajalle ja sen avulla asiakasta tai sidosryhmda voidaan
lahestya henkilékohtaisemmin ja antaa yksildllisempaa informaatiota kuin tiedotteella. Kirjeen kayt-
taminen viestii kohderyhmadlle myds sitd, etta heitd arvostetaan. Yleensa kirjeen avulla annetaan asi-
akkaalle tietoa yrityksestd, sen tarjouksista ja kampanjoista seka uusista tuotteista mutta myos pyri-
taan aktivoimaan asiakasta. Kirje voidaan mieltdd markkinoinnin valineeksi. Mikali kirjeen sisalt6 on
enemman informatiivinen, lahestyy se luonteeltaan tiedotetta mutta on kuitenkin sisalléltéan laa-
jempi. (Juholin 2009, 208; Kortetjarvi-Nurmi ja Murtola 2015, 76 — 78.)
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Asiakaslehti on asiakkaille tai muille sidosryhmille suunnattu lehti, joka voidaan julkaista painettuna
versiona tai verkkojulkaisuna. Lehti voidaan julkaista myds molempia kanavia kayttaen. On tarkeaa
madritelld, mitd lehdella pyritdan viestittamaan eli halutaanko valittaa informaatiota, markkinoida
tuotteita tai palveluita vai profiloida yhteisda. Lehti voi sisaltda kaikkia naitd osa-alueita, mutta leh-
den paallimmainen viestinnan tarkoitus on hyva tunnistaa ja keskittya erityisesti sen laatuun. Lehden
sisalté on hyva pitaa journalistisena tuotteena, jolloin tarkoitus on tarjota lukijoille kiinnostavia ja
ajankohtaisia juttuja. Liika mainostaminen voi vaarantaa lukijan mielenkiintoa lehtea kohtaan, joten
sen osalta kannattaa olla varovainen. Tyypillisimpia sisdltdalueita asiakaslehdelle ovat uutis- ja ajan-
kohtaisaineisto, tapahtumat, nakemykset ja kannanotot, palvelut, yhteisén ja sen toimien seka hen-
kildiden esittelyt, haastattelut ja asiantuntijajutut. Asiakaslehden teko on yleisesti ottaen melko kal-
lista, joten kannattaa todella miettia onko se tarpeellinen ja lukeeko asiakkaat sita todella. Jos lehtea
pidetadn tarpeellisena yrityksen viestinndn kannalta, sen tekemiseen kannattaa todellakin panostaa.
(Juholin 2009, 209; Kortetjarvi-Nurmi ym. 2008, 143; Kortetjarvi-Nurmi ja Murtola 2015, 78.)

Sahkoposti on yksi kdytetyimpia kanavia verkkoviestinndssa. Sahkdpostin kdytdssa on omat vaa-
ransa, silla asiakkaalle tuleva sahkopostivirta voi olla niin suurta, etta asiakas ei loppujen lopuksi
jaksa tai ehdi lukea kaikkia hanelle tulleita viesteja. Téman ohessa sahkoposti voi olla arvokas tyo-
kalu asiakassuhteen ylldpitoa ajatellen. Postituslistalle pitdisi asiakkaan paasta helposti ja sielta pi-
taisi paasta myos yhta helposti poistumaan. Nykyaan séhkdpostia kaytetdan tiedottamisen ja viestin-
nan lisdksi myods niin sanottuna muistutuksen ja vinkkaamisen kanavana. Yritys voi séhkopostin
avulla viestid ja muistuttaa asiakkaita esimerkiksi uudesta verkkojulkaisusta tai kyselysta ja ohjata
tatad kautta asiakkaan oikeaan paikkaan. (Juholin 2009, 208 — 209.)

3.5 Tiedotteiden ja sisallén suunnittelu

Viestinndn suunnittelulla saadaan aikaan pitkajanteista ja tavoitteellista toimintaa, joka tukee yrityk-
sen perustehtavia, tulevaisuuden tahtotilaa ja yhteisia arvoja. Viestintastrategian suunnittelu on osa
viestinnan suunnittelua ja sen tehtévana on tukea yrityksen tavoitteiden saavuttamista. Viestinta-
strategian pohjalta linjataan kdytannon toimet seka madritelldan viestinnan tavoitteet ja suuntaviivat
yrityksen viestintda varten. Naiden linjauksien ja maaritelmien avulla voidaan maéritelld sidosryh-
mille valittyvad kuvaa yrityksesta. Suunnitelman laajuus ja sisaltd voivat vaihdella yrityksesta riip-
puen suuresti. Suunnittelun lahtdkohtana toimii perusmaarittely ja nykytilan kartoittaminen, johon
kuuluu resurssianalyysi ja sidosryhmaanalyysi. Sidosryhmaanalyysia on esitelty tarkemmin luvussa
3.2. Resurssianalyysissa kartoitetaan yrityksen tietotaito ja resurssien riittdvyys viestintaa varten,
kun taas sidosryhmaanalyysissa kartoitetaan yrityksen tarkeimmat ryhmat ja heidén toimintatavat
seka odotukset. (Juholin 2013, 141; Kortetjarvi-Nurmi ja Murtola 2015, 54 — 56.)

Tassa opinndytetydssa tuotettiin tiedotteita toimeksiantajayritykselle, joten seuraavaksi otetaan kat-
saus kirjoitettuun viestintdan ja sen suunnitteluprosessiin. Tehokkaan viestinnén saavuttamiseksi
viestinnan suunnittelun tulee olla perusteellista ja hyvin tehtya. Saavuttaakseen tehokasta viestintaa
tulee kirjoittajan tiedostaa tekemiensa valintojen vaikutukset suunnitellessaan ja tuottaessaan vies-
tia. (Kortetjarvi-Nurmi ym. 2008, 21.)
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Tiedotteiden suunnittelussa voidaan kayttda Kortetjarvi-Nurmi ym. (2008, 21) kokoamia viestinnan
suunnittelun apuna esitettavia kysymyksia, joita voivat olla ainakin seuraavat kysymykset:

e Missa tilanteessa viestin ja kenelle?

e Mitd kanavaa kdytan?

e Mihin pyrin tekstilld?

e Mika on tekstilaji ja millaisella tyylilla viestin?

Pesosen (2012, 118) mukaan tiedotteen suunnittelussa tulee ottaa huomioon vastaanottaja ja se
mita tiedotteella tavoitellaan. Hanen mielestdan tiedotteen tehtdva on tiedottaa, joten sisallon pitdisi
olla vastaanottajan nakdkulmasta uutta. Paallimmainen tavoite on huomion saavuttaminen ja oman
toiminnan esiin tuominen eika Pesosen mukaan itsestdan selvasta asiasta kannata tiedottaa. Myos
Juholin (2009, 205) on sita mieltd, etta turhan tiedon viestiminen ei ole tarpeellista, mutta hanen
mielestddn on yhta vaarin jattaa viestimattd vastaanottajaa kiinnostavasta asiasta. Aina on huomioi-
tava, ettd vastaanottajana on toinen ihminen. On huomioitava, miten han tulkitsee kirjoittajan valit-
semat asiat ja ilmaukset sekd koko tekstin. Voi olla mahdollista, etta lahettdjan ja vastaanottajan
ajatukset eivat kohtaa ja téllaista tilannetta halutaan valttaa. Viestitty teksti pitdisikin laatia lukijan
lahtokohdista ja sen maarittelemiseksi voidaan tarkastella mm. vastaanottajan tottumuksia teksti-
muodosta ja tyylista. Voidaan myo6s pyrkia selvittdmaan, onko vastaanottaja alan ammattilainen vai
onko syyta kayttda tekstissa arkikielen sanoja liian teoreettisen ja ammattimaisen kielen sijaan.
(Kortetjarvi-Nurmi ym. 2008, 21 — 22.) Seuraavaksi esitelldaan kaksi viestinnan suunnittelun apuna

kaytettdvaa apukeinoa, joita voidaan hyddyntaa tiedotteiden suunnittelussa.

3.5.1 Toimivan viestinnan tahdet

Suunniteltaessa tiedotteita ja sen sisdltdmaa viestia voidaan apuna kayttaa toimivan viestinnéan téh-
tid (kuvio 3). Tahtien avulla kirjoittaja pystyy nakemaan viestinnan osana yritystoimintaa ja kirjoitus-

tilanteen monipuolisena vuorovaikutusverkostona. (Kortetjarvi-Nurmi ym. 2008, 23.)

Taustat Itse teksti

Kohderyhma Relevanttius

Tilanne Johdonmukaisuus
Tavoite Selkeys
Kanava Vaikuttavuus

KUVIO 3. Toimivan viestinnan tahdet (mukaillen Kortetjarvi-Nurmi ym. 2008, 23.)
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Tahdistéon kuuluu kahdeksan eri tahted, jotka voidaan jakaa viestinndn taustoihin ja itse tekstiin

liittyviin tahtiin. Naiden avulla kirjoittaja pystyy miettimaan ja esittdamaan itselleen hyvia kysymyksia,

joiden avulla kirjoitetusta tekstistd saadaan mahdollisimman tavoitteellinen. (Kortetjarvi-Nurmi ym.

2008, 23.) Seuraavassa taulukossa (kuvio 4) kdydaan téhdisto 1api ja avataan kunkin tahden merki-

tysta.
o o Viestin relevanttius vaikuttaa viestin lu-
Huomioitava kenelle viestitaan, onko L
. ) ] ) ., | ettavuuteen ja siihen kokeeko vastaan-
= vastaanottaja tuttu vai tuntematon, mi- | S S o
< o N ] £ | ottaja viestin térkedksi. Onko viestissa
S hin sidosryhmaan vastaanottaja kuuluu & o _ _ _
o o L o | kaikki tarpeellinen ja olennainen, onko
= ja tietdadké han yrityksesta ja viestitta- Ko
V4 o & | tiedot paikkansapitdvia ja ethén toista
vasta asiasta entuudestaan. S
mitdan asiaa moneen kertaan.
On mietittava viestin tilannetta, eli kuka
viestin kirjoittaa ja kuka on viestin vas-
taanottaja. Mita tapahtumia viestin
[9))]
taustalla on, eli saako vastaanottaja tie- | =3 Eteneeko asia johdonmukaisesti tavoit-
9
o toa asiasta ensimmaista kertaa vai onko %’ teen, kohderyhman ja tilanteen kan-
=
.'—|:° héan jo jollain tapaa tietoinen viestitta- é nalta? Oletko muistanut asettamasi ta-
o
vasta asiasta. Huomioitava myés, mita % voitteet?
tassa tilanteessa viestin saajalta odote- a
taan eli mihin toimintaan viestilla pyri-
taan.
Viestilld on oltava aina jokin tavoite, eri ) )
_ _ ) _ o Onko teksti kohderyhmdn kannalta sel-
tilanteissa tavoitteet voivat olla taysin o - o )
o ) ) kedd ja ymmadrrettdvaa? Onko teksti lu-
erilaisia. Onko tavoitteena tiedottaa, _ o
e ) ) _ £ | ettavaa eli onko se typografisesti sel-
S saada aikaan kauppoja, saada aikaan 9 o B o .
© o ] _ @ | kedd, ymmarrettavaa ja onko tekstilla lu-
= kontakti vai saada asiakkaalta tietoa. o o ) ]
) o _ o kuarvoa ja kiinnostavuutta? Miten kie-
Tavoite maarittaa kirjoittamista eli kir- o
- . lioppi?
joittamisen tyylia.
Huomioon on otettava kanava, jota pit- On mietittavad, onko viesti vastaanottajan
- kin viesti valitetdan vastaanottajalle. § mielesta uskottava, saadaanko vastaan-
>
é Onko se puhuttua vai kirjoitettua ja jos S ottaja vakuuttumaan ja uskomaan vies-
L] 3
= se on kirjoitettua niin milla tavalla ja = | titty asia ja tekemé&an tarvittavat toimen-
>
mista vastaanottaja sen lukee. piteet mita viestilld halutaan saavuttaa.

KUVIO 4. Toimivan viestinnan tahtien merkitys (mukaillen Kortetjarvi-Nurmi ym. 2008, 23 — 32.)
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3.5.2 Kirjoittamisen vaiheiden prosessi

Metsdaho (2013, 49) esittelee kirjoittamisen vaiheita kuvaavan prosessin (kuvio 5), joka sisaltaa
kolme eri vaihetta: suunnittelun, luonnostelun ja viimeistelyn. Kirjoittamisen prosessiin sisaltyy
edella mainittujen vaiheiden lisdksi myos palautteen pyytaminen ja itse kirjoittaminen. Naita tapah-
tuu prosessin jokaisessa vaiheessa, joten niita ei voida asettaa tiettyyn kohtaan prosessia. Kun kir-

joittamisprojektia pilkkoo pienempiin palasiin, Metsdgahon mukaan se ei tunnu niin tydlaalta.

Palaute

Suunnittele

Luonnostele

I EEEE

KUVIO 5. Kirjoittamisen vaiheiden prosessi (mukaillen Metsaaho 2013, 49.)

Suunnitteluvaiheessa on mietittava mita kirjoittaa ja kenelle. Alussa ei kannata jarruttaa itsedan
vaan keskittya rohkeasti ideoimaan. Suunnittelussa tulee erityisesti muistaa se, ettd vastaanottaja
pitda nostaa kirjoittamisessa ykkoseksi. (Metsaaho 2013, 52 — 55.) Tietylle kohderyhmadlle viestimi-
nen on Kortetjarvi-Nurmen ja Murtolan (2015, 14) mukaan erilaista kuin toiselle. He korostavat vas-
taanottajan tuntemisen tarkeyttd, silla sen perusteella valitaan kaytettavat viestintdkanavat, viestin
sisallon muoto, nakdkulma, rajaus ja rakenne seka viestin tyyli ja kirjoitussdvy. Suunnitteluvaiheen
apuna voidaan kayttaa edella esiteltya toimivan viestinnan tihtid. Nain suunnittelu voidaan tehda
mahdollisimman perusteellisesti ja jo suunnitteluvaiheessa voidaan ottaa huomioon kaikki tarkedt

yksityiskohdat viestinnan kohderyhmasta, tavoitteesta, selkeydesta sekd muista tekijoista.

Luonnosteluvaihe menee aina osittain suunnitteluvaiheen kanssa paallekkain. Suunnitteluvaiheen
jalkeen sisaltd alkaa muodostua ja voidaan sanoa, etté luonnos tuotetulle tekstille valmistuu. Tekstin
ei tarvitse olla viela taydellista eika kannata kiinnittaa lilkkaa huomiota yksityiskohtiin. Tarkeinta on
saada ylos tarkeimmat asiat, joita haluat sanoa. (Metsdaho 2013, 58 — 59.) Luonnosteluvaiheessa
palautteen keradminen on arvokasta. Usein palautetta pyydetdaan vasta siind vaiheessa, kun tyd on
valmis eika sitd voida enada muokata. Tyon ollessa luonnosteluvaiheessa, on sitd helppo muokata
eika kirjoittaja ole liiaksi kiintynyt tuotokseensa. Etenkin tekstin jasentelysta ja asiasisallosta kannat-
taa pyytda luonnosteluvaiheessa palautetta (Kortetjarvi-Nurmi ja Murtola 2015, 21). Kannattaa miet-
tia myoOs keneltd palautetta pyytaa, onko esimerkiksi tydkaveri kaikista paras vaihtoehto vai tietdaako
han asiasta etukateen jo liikaa. Voikin olla sopivaa pyytda palautetta tdysin ulkopuoliselta henkil6lta,
joka ei tunne tekstin aihetta lainkaan. Palautteen antaja on hyva miettia sen mukaan, mille kohde-

ryhmalle varsinaista tekstia ollaan kirjoittamassa. (Metsaaho 2013, 62 — 63.)
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Viimeistelyvaiheessa kirjoitetusta tekstista tarkistetaan sen kirjoitusasu, kirjoitusvirheet ja otsikon
osuvuus. Tassa vaiheessa olisi hyva palata viela kertaalleen tahdistoon ja tarkistaa, ettad kaikki oleel-
liset asiat on otettu varmasti huomioon. Myos palautteenantajan on hyva tarkistaa tekstin tavoitteen
toteutuminen ja se, tarvitseeko tekstin sisaltéa ja muotoseikkoja vielad hioa (Kortetjarvi-Nurmi ja
Murtola 2015, 21). Metsdaho (2013, 63) neuvoo, ettd viimeistelyvaiheessa teksti on hyva jattaa het-
keksi sivuun ja palata siihen uusin silmin hetken paasta. Han varoittaa kuitenkin liiallisesta hiomi-
sesta, silla se saattaa tehda hallaa kirjoitukselle ja laatu voi karsia. Seuraavaksi kasitelladn tarkem-

min viestintaa isanndinnin nakdkulmasta.
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4 VIESTINTA ISANNOINNIN NAKOKULMASTA

Isannodinnin viestinnan ryhmia ovat asiakasyhtididen hallitukset, osakkaat, asukkaat, kayttdjat, pal-
veluntarjoajat, alihankkijat seka viranomaiset. Isédnndintitoimiston sisainen viestinta on myos tarke-
assa roolissa etenkin asiakastydskentelyn sujuvuuden kanalta. Taloyhtion asioiden hoito ei ole enaa
yhden henkilén varassa, vaan usein siihen kuuluu useamman henkilén tyépanos. (Isdnndinnin kasi-
kirja 2015, 868.) Sisdisen viestinnan on oltava kunnossa, jotta tieto kulkee yrityksen sisalla tyonteki-
jalta toiselle ja asiakasta voidaan palvella parhaalla mahdollisella tavalla. Sisdisella viestinnalla tar-
koitetaan yrityksen henkildston tiedottamista eli isdnndintialalla tydyhteisda, joka hoitaa asiakkaiden

asioita yhdessa. (Kortetjarvi-Nurmi ym. 2008, 105.)

Isannodinnin kasikirjassa (2015, 868) painotetaan viestinnan osalta kiinnittamaan huomiota erityisesti
uusiin asukkaisiin ja osakkaisiin. Opinndytetydn aihe kohdistuu edelld mainittuihin kohderyhmiin ja
heille suunnatun viestinnan kehittamiseen ja parantamiseen, joten jatkossa keskitytaan tdlle kohde-

ryhmalle suunnattua viestintaa.

Taloyhtidille on julkaistu marraskuussa 2015 Oikeusministerion aloitteesta julkaisu “Viestintésuositus
taloyhtidille”. Julkaisun tarkoitus on ollut luoda taloyhtididen kayttéon viestinndn suositukset, jotta
viestinnan tehostaminen olisi helpompaa. Tavoitteena on parantaa vuorovaikutusta ja taloyhtididen
toiminnan avoimuutta. Luottamus ja avoimuus taloyhtion arjen ymparilla pydrivien henkildiden ja
tahojen valilla vahentaa riitoja ja epdselvyyksia. Isanndintiliiton toimitusjohtaja Tero Heikkila (2017,
70) kertoo artikkelissaan luottamuksen olevan edellytys toimivalle taloyhtitlle. Luottamus pitda syn-
tya taloyhtitn eri roolien vdlille ja viestinnalla on tahan liittyen suuri rooli. Luottamuksesta han myds
toteaa seuraavaa, "Osakkaat vihaavat tunnetta siita, ettéd hallitus ei huolehdi heidén tiedontarpeis-
taan”. Viestintasuosituksen yhtena tavoitteena on lisata hallitustyon arvostusta ja parantaa myos
asumisviihtyvyytta. Suosituksella annetaan kokonaiskuva kaikille osapuolille taloyhtién viestintaa
koskevista asunto-osakeyhtitlain sdannoksista ja niita tdydentavasta hyvasta tavasta. (Viestintasuo-
situs taloyhtiolle 2015, 3.)

Viestintasuosituksesta (2015) 16ytyy suora osio taloyhtion asukkaille ja osakkaille kohdistuvaan vies-
tintdan. Suosituksessa kasitelldan etenkin tilikauden aikaista viestintda. Kaytanndssa yhta tilikautta
seuraa aina toinen tilikausi, joten tarve viestinndlle on jatkuvaa. Viestintda tulisi tapahtua saannélli-
sin valiajoin seka aina, kun jotain merkittdvaa on tapahtunut tai tapahtumassa. Viestintasuositukset
on jaettu kuuteen osioon missa hallitus ja isannditsija sopivat, miten
o tilikauden aikainen asukasviestinta jarjestetdan taloyhtidssa
e tiedottavat osakkaille taloyhtion taloustilanteesta
o tiedottavat osakkaille ja asukkaille heidan huoneistojensa kayttdon vaikuttavista asioista ja
muista asumisen pelisdanndista
o tiedottavat osakkaille ja asukkaille asumiseen ja huoneistojen kayttddn vaikuttavista palvelu-
sopimuksista

o tiedottavat osakkaille ja asukkaille hallituksen paatoksista.
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Tarkeinta on sopia hallituksen ja isannditsijan valilla, kuinka viestintda toteutetaan osakkaille ja
asukkaille. Mitka ovat tarkeimmat viestittdvat asiat, mitd kannattaa viestia saanndllisesti ja milloin
viestintaa tehdaan jonkin muun poikkeavan tapahtuman johdosta. (Viestintasuositus taloyhtiélle
2015, 7.) Seuraavaksi kaydaan lapi tarkemmin viestittavia asioita asukkaiden ja osakkaiden suun-

taan.

4.1 Viestittavat asiat isanndinnissa

Isanndinnissa ei huolehdita pelkastadn kiinteistostd vaan huolehditaan ennen kaikkea ihmisten ko-
deista ja asunto-omaisuudesta. Koti on ihmiselle térkea paikka, joten asukkailla voi tdman seurauk-
sena olla kovat odotukset ja vaatimukset isénndintia kohtaan. Asukkaat ja osakkaat on tarkea pitaa
ajan tasalla taloyhtidssa tapahtuvista asioista. Naitd ovat erityisesti asumiseen ja asumiskustannuk-
siin vaikuttavat asiat seka pienemmat arkipdivaiset asiat. Eniten tietoa kaivataan erityisesti remon-
teista, kunnossapitovastuusta ja asumisen pelisdanndista. Alle on lueteltuna isannéinnin yleisimpia

viestinnan sisaltoja. (Isanndinnin kasikirja 2015, 869 — 870.)

Yleisimmat viestittavat asiat isanndinnissa

isanndintitoimiston yhteystiedot ja palveluajat
o yhtitkokouksen pdatokset

¢ taloudellinen tilanne ja muut talousasiat

e rakennusten kunto seka teetettyjen tutkimusten ja arvioiden tulokset
e tehdyt ja tulevat korjaukset

e huoneistoremontin ohjeet

o yhti6jarjestys, jarjestyssaannot

e jatteidenlajitteluohjeet

e turvallisuus- ja pelastusohjeet

e yhteistilojen kayttdohjeet

e autopaikat, avaintilaukset

o talkoot.

Taloyhtion viestintasuosituksessa (2015, 7 — 8) ohjeistetaan uusille osakkaille ja asukkaille toimitet-
tavaksi ajantasainen yhti¢jarjestys, jarjestyssaanndt, autopaikkasaannét ja pelastussuunnitelma heti,
kun hallitukselle tai isdnndintiin tulee tieto uudesta osakkaasta tai asukkaasta. N&in asukas saa olen-
naiset asiat tietoonsa liittyen asumisviihtyvyyteen ja osakkaita tai asukkaita koskeviin maarayksiin.
Isanndinnin kasikirjassa (2015, 868) muistutetaan siitd, etta viestittava asia saattaa olla sen ldhetta-
jalle itsestdan selvyys, mutta vastaanottajalle taas tdysin uusi. Raution (2015) kirjoituksessa haasta-
teltu isénndintiliiton toimitusjohtaja Heikkila on myds huomannut samankaltaisen ilmién. Heikkilan
mukaan hallitukset ovat tietoisia yhtidn asioista, mutta eivat kuitenkaan aina ymmarrd, etta taloyh-
tion muut asukkaat eivat ole. Hanen mielestdan tiedonjakamista ja keskustelua tarvitaan taloyhtién
toimivaa arkea varten. Kuvitteellisena esimerkkitapauksena taloyhtiéon muuttava uusi asukas. Han
voi asua ensimmaista kertaa eldessadn yksin omassa asunnossaan ja hanelld ei ole aikaisempaa ko-

kemusta kerrostaloasumisen kaytanndista kuten esimerkiksi hiljaisuusajasta. Jos asukas ei saa tie-
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toon taloyhtién pelisadntdjd, voi asumisessa ilmetd naapureita hairitsevia ongelmia. Tama voi pa-
himmassa tapauksessa johtaa pelkasta tiedotuksen puutteesta hairidtapauksien kautta haatétoimen-

piteisiin.
4.2 Isanndinnin kdyttamat viestintdkanavat

Viestintakanavia on tarjolla monia ja tapauskohtaisesti tuleekin sopia, mita viestintédkanavaa missa-
kin taloyhtidssa on parasta kayttda ja mihin tarkoitukseen. Edelleen suosituin viestintdkanava on
huoneistoihin jaettavat tiedotteet. Muita viestintdkanavia ovat sahkdposti, taloyhtién ilmoitustaulu,
asukastilaisuudet ja isanndintiyrityksen omat seka taloyhtitkohtaiset nettisivut. Sosiaalinen media on
yleistynyt isdnndintialalla, mutta sitéd hyddynnetaan vield suhteellisen véhan. Hallituksella voi olla
kdytdssa myods yhteinen keskustelufoorumi, jossa mahdollistaa keskustelun kokousten ulkopuolella.
(Isannéinnin kasikirja 2015, 870 — 871; Viestintasuositus 2015, 14.)

Eri viestintédkanavat sopivat erilaiseen viestimiseen tavoitteiden ja kohderyhman mukaan. Sahké-
posti, puhelut ja tekstiviestit sopivat nopeaan viestimiseen, kun taas perinteiset asuntoihin jaettavat
tiedotteet sopivat muuhun arkiseen viestintdan. Asukasillat eli infotilaisuudet ovat parhaita, kun asia
on monimutkaista ja vuoropuhelulle pitdad antaa mahdollisuus. Nettisivuilla on hyva viestia pysyvia
dokumentteja ja ohjeistuksia, ndin ne ovat asiakkaan saatavilla Idhes koko ajan ja asiakas voi hakea

sitd kautta tietoa itselleen parhaana ajankohtana. (Isannéinnin kasikirja 2015, 870 — 871.)
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5  TYOPROSESSI JA SEN KUVAUS

5.1 Toiminnallinen opinndytetyd

Tassa luvussa esitelldadn toiminnallisen opinndytetyon periaatteet niilta osin, joita téssa opinnadyte-
tyossa kaytetdaan. Toiminnallinen opinnaytety® on vaihtoehtoinen muoto tutkimukselliselle opinnay-
tetydlle. Toiminnalliseen tyéhoén kuuluu raportin lisdksi produkti eli tuotos, joka voi olla alasta riip-
puen kaytanndn toiminnan ohjeistamista, opastamista, toiminnan jarjestamista tai jarkeistamista.
Toiminnallisen tyon tuloksena valmistuvan tuotoksen kirjo on laaja, tuotos voi olla ohje, ohjeistus tai
opas, tapahtuman suunnittelu tai toteuttaminen, yrityksen kotisivujen paivittdminen, tuotteen suun-
nittelu tai valmistus. (Vilkka ja Airaksinen 2003, 9.)

Vilkka ja Airaksinen (2003, 9) ovat sitd mielta, etté toiminnallisen opinndytetydn olisi hyva olla ty6-
elamaan kytkoksissa oleva kdytannonldheinen tyd. Siina pitdisi pystya osoittamaan tutkimuksellista
asennetta ja ymmarrysta alan tietojen ja taitojen hallintaan. Vilkka ja Airaksinen korostavat kirjas-
saan toimeksiantajan merkitysta opinndytetyolle. Tyon toimeksiantaja voi olla niin yritys kuin jokin
yhdistys, liitto tai seura. Toimeksi annettu tyo lisaa yleensa vastuuntuntoa ja motivoi opinnaytetyén

tekijaa seka luo hanelle kytkoksia tydelamaan. (Vilkka ja Airaksinen 2003, 9, 16 — 19.)

Toiminnallisen opinnaytetydn raportointi eroaa hiukan tutkimuksellisesta opinndytetydsta. Raportin
on kuitenkin taytettdva tutkimusviestinnan vaatimukset, vaikkakin toiminnallisen tyon raportissa ku-
vataankin mita, miksi ja miten ty6 on tehty, millainen tyéprosessi on ollut ja millaisiin tuloksiin ja
johtopaatoksiin on paasty. Raportista ilmenee myds oman tydn ja oppimisen arviointia. Aiheesta riip-
puen toisinaan on aiheellista kertoa kattavasti, miten tietoa on hankittu ja kuinka kaytannon tydn
toteutus on edennyt. Kun tuotoksena on ohjeistusten, oppaiden tai erindisten tietopakettien kokoa-
minen, on myos lahdekritiikki erityisessa asemassa. Raportista on kdytava ilmi, miten lahteiden oi-
keellisuus ja luotettavuus on varmistettu seka mista tietoa on I6ydetty. (Vilkka ja Airaksinen 2003, 9,
55, 65 — 66.) Taman opinndytetytn raportoinnissa on otettu huomioon tieteellinen kielenkaytto, ra-
portti on kirjoitettu yleiskielella eikd sinne ole siséllytetty erikoiskielen sanastoa. Ammatilliset sanat
on selitetty auki lukijan ymmarryksen takaamiseksi. Teksti on jasennelty ja otsikoitu selkeyttamaan
lukemista ja tarpeellisia asioita on havainnollistettu kuvien ja kuvioiden avulla. (Hirsjarvi, Remes ja
Sajavaara 2001, 222, 259.)

Tutkimusmenetelmien kayttd on yleista toiminnallisissakin opinndytetdissa, mutta niita ei ole pakol-
lista kayttad vaan aineistoa voidaan kerata muillakin keinoilla. Tietoa voidaan kerata opinndytetyon
lahdeaineistoksi eli paattelyn ja argumentoinnin tukemiseksi. Toiminnallista tyéta varten tehdaan
usein selvitys idean tai tuotteen toteutustavasta, eli miten esimerkiksi oppaaseen tulevaa sisaltoa
hankitaan tai kuinka sen visuaalinen ilme toteutetaan. Toiminnallisissa toissa tutkimusmenetelmié
kdytetaan hiukan valjemmin kuin tutkimuksellisissa toissd, vaikka tiedonkeruukeruumenetelmat ovat
samanlaiset. Myoskaan laadullisella tutkimuksella keratyn aineiston tarkka analysointi ei aina ole

valttamatonta. (Vilkka ja Airaksinen 2003, 56 — 58.) Yleisimmat tutkimusmenetelmat ovat laadullinen
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tutkimusmenetelma eli kvalitatiivinen tutkimus ja sita kdytetaan, kun tarkoituksena on hankkia sup-
peasta kohteesta paljon tietoa ilmidn parempaa ymmartamista varten (Ojasalo, Moilanen ja Ritalahti
2015, 105). Maarallinen tutkimusmenetelma eli kvantitatiivinen tutkimus on Ojasalon ym. (2015,
104) mukaan tyypillisesti isolle joukolle ihmisia lomakkeella toteutettu kysely, jonka avulla voidaan
testata jonkin teorian paikkaansa pitdvyytta. Vilkan ja Airaksisen (2003, 58) mukaan sita kannattaa
kayttda toiminnallisen opinnayteydn tutkimusmenetelmana silloin, kun tydn tueksi tarvitaan mitatta-

vaa ja tilastollisesti ilmoitettavaa numeraalista tietoa.

Tassa opinndytetydssa ei ole kaytetty edelld mainittuja tutkimusmenetelmia tiedonkeruun apuna,
vaan tarkoituksena oli tiedonhaun ja perehtymisen kautta kerata tietoa kehittdmistyota eli tiedotteita
varten. Maarallista tutkimusta olisi voitu hyddyntad opinnaytetyon tiedotteiden kartoitusvaiheessa,
mutta kyselyn toteutusta ei koettu tarpeelliseksi. Toimeksiantajayrityksella itsellaan oli kasitys siita,
minkalaista tiedottamista olisi hyva lisata ja mita sen toivotut vaikutukset tulisivat olemaan. Laa-
jempi kyselytutkimus olisi tarpeellisempi siind vaiheessa, jos selvitettdisiin yrityksen viestintaa laa-
jemman ymmarryksen ja asiakastyytyvaisyyden valossa. Tassa opinndytetydssa viestinnan kehitta-
minen oli kohdennettu koskettamaan tarkemmin rajattuja ryhmia ja viestittavia asioita. Seké maaral-
listd etta laadullista tutkimusmenetelmaa olisi voitu kayttad myds opinnaytetydn tuotoksien onnistu-
misen arvioinnin apuna. Asiakkaille olisi voitu tehda tiedotteiden kayton jalkeen kysely tai haastat-
telu, jonka avulla olisi testattu tiedotteiden onnistumista seka niiden tarpeellisuutta ja verrata tulok-
sia opinnadytetyon asetettuihin tavoitteisiin. Luvussa 6. kerrotaan palautteesta, jota toimeksianta-

jayritys on saanut tiedotteiden kaytosta.

5.2 Tiedottamisen kehityskohteet toimeksiantajayrityksessa

Tassa luvussa kuvaan tarkemmin ongelmakohtia, joita toimeksiantajayrityksessa on esiintynyt vesi-
laskutuksen yhteydesséa seké uuden asiakassuhteen alussa ja joihin haluttiin muutosta opinnayte-
tyon tuotoksena valmistuvien tiedotteiden avulla. Kehityskohteet on havaittu toimeksiantajayrityk-
den kanssa. Naita tyontekijoita ovat erityisesti kiinteistdsihteeri ja kirjanpitdjat. Seuraavaksi kuva-

taan ongelmakohtia tarkemmin ja niiden johdosta syntyneité kehitysideoita.

Toimeksiantajayritys toteuttaa isdnndimiensa taloyhtididen vedenkulutuksen tasauslaskutuksen kes-
kitetysti kalenterivuoden lopulla ja laskutuksen hoitaa yrityksen kiinteistdsihteeri. Laskutus on ty6-
tehtavana aikaa vieva prosessi, johon kuuluu useita vaiheita vesimittarilukujen kokoamisesta itse
laskutukseen ja laskutuksesta johtuviin asiakkaiden yhteydenottoihin. Laskujen tekeminen ei itses-
saan tuota kiinteistosihteerille erityisia haasteita, mutta asiakkailta tulevat yhteydenotot on huo-
mattu laskutuksessa raskaaksi vaiheeksi. Asiakkaiden yhteydenotot tulevat yritykseen paasaantoi-
sesti puhelimitse ja yhteen puheluun arvioidaan kuluvan keskimaarin 5-15 minuuttia. Asiakkaiden
kysymykset ovat liittyneet pdaosin laskun summaan ja siihen, kuinka vetta on voinut laskutuskauden
aikana kulua laskulta ilmennyt maara. Puhelun aikana kiinteistésihteeri on kaynyt asiakkaan kanssa
laskun 1api ja kertonut asiakkaalle, mista lasku koostuu seka laskenut asiakkaalle tdméan keskimaa-

raista paivittdista vedenkulutusta. Tarpeen vaatiessa asiakkaalle on myds kerrottu esimerkkeja
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kuinka paljon paivittdiset toimet kuluttavat vetta. Yleensa asiakas on tdman jdlkeen ollut tyytyvdinen

ja ymmartanyt vesilaskuun vaikuttavat tekijat.

On myéos tilanteita, jolloin asiakkaan yhteydenotto on ollut aiheellinen ja vesilasku on virheellinen,
mutta yleisesti tiedonpuutteen vuoksi asiakkaat ovat olleet yhteydessa toimeksiantajayritykseen.
Vuoden 2017 laskutusprosessia suunniteltaessa yrityksessa pohdittiin tata havaittua ongelmaa ja
todettiin, ettd asiakkailla ei ole riittavasti tietoa liittyen vedenkulutukseen ja sen laskuttamiseen. Yri-
tyksessa paddyttiin kehittdmaan laskutusprosessia niin, etta asiakkaille lahtisi laskun mukana tie-
dote, jonka avulla pyrittaisiin vastaamaan asiakkaiden useimmin esittamiin kysymyksiin. Tiedotteen

avulla toivottiin yhteydenottojen laskuihin liittyen vahentyvan.

Toisena ongelmakohtana toimeksiantajayrityksessa on havaittu uusien asiakkaiden asiakassuhteen
alkuun liittyvat asiat. Yrityksen uusia asiakkaita ovat uudet osakkaat, jotka voivat olla sijoittajaosak-
kaita tai asukkaita seka uudet vuokralaiset. Asiakkaan palvelemiseksi tarvitaan tiettyja tietoja asia-
kassuhteen alussa, jotta asiakasta voidaan palvella parhaalla mahdollisella tavalla. Seuraavaksi kuva-

taan uuden osakkaan asiakassuhteen alun haasteita.

Uuden osakkaan kohdalla asiakkaan perustiedot saadaan kauppakirjasta, jonka kiinteistonvalittajat
toimittavat isdnndintiin, mikali kauppa on tehty valittdjan kanssa. Muutoin myyja tai ostaja toimittaa
itse kauppakirjan isanngintiin. Kauppakirjasta isanndinti ei saa kaikkia tarvitsemiaan tietoja uudesta
osakkaasta, kuten kattavia yhteystietoja tai muuttaako han asumaan osakkeeseen vai onko ostanut
sen sijoitusmielessa. Muuttotieto tarvitaan asiakkaan osoitetietoja varten seka taloyhtién asumiskus-
tannusten oikein laskutusta varten. Taydellistd osakasluettelomerkintda varten asiakkaalta on myds
pyydetty puuttuvia kauppakirjan liitteena olevia dokumentteja, joilla kaupanteko todennetaan. Naita
edelld esitettyja asioita asiakkaat eivat yleisesti itse toimita isdnndintiin ilman pyytdmisté vaan asia-
kasta on lahestytty edelld mainittujen asioiden tiimoilta puhelimitse, mikali puhelinnumero oli tie-
dossa. Muutoin ensimmadisen laskun yhteyteen on kirjoitettu Post it -lapulle viesti, jossa pyydettiin
tarvittavia tietoja. Tama toimintatapa on koettu toimeksiantajayrityksessé kankeaksi ja aikaa vie-

vaksi, seka epainformatiiviseksi asiakkaan naktkulmasta ajatellen.

Tietojen puutteita on ilmennyt my6s uuden vuokralaisen muuttaessa toimeksiantajayrityksen isan-
néimaan taloyhtiodn. Vuokralaisesta ei aina muisteta edes ilmoittaa ja ilmoittamatta jattéminen on
voinut aiheuttaa ongelmia esimerkiksi asumisen kustannusten oikein veloittamisessa. Toimeksianta-
jayrityksessa on myds huomioitu, ettad asiakkailta saattaa puuttua tietoa taloyhtidssa asumiseen liit-
tyvistd perusasioista, kuten autopaikkakdytanndistd, hiljaisuusajoista, ilmoitusvelvollisuuksista seka

muista taloyhtidssa asumiseen liittyvista asioista.

Edelld kuvattujen ongelmakohtien ratkaisuksi toimeksiantajayrityksessa alettiin ideoida tiedotteita eri
tyyppisiin asiakaspalvelutilanteisiin. Tiedotteissa olisi tarkoitus informoida asiakasta isanndintiyrityk-
sesta ja taloyhtién arjesta seka niista tiedoista, joita isanndintiyrityksen tulisi tietéa uudesta asiak-
kaasta. Toimeksiantajayrityksesta 16ytyi selked tarve eri tyyppisille tiedotteille ja yrityksen kayttéon

paatettiin laatia nelja erilaista tiedotetta:
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e Taloyhtion vesilaskutus -tiedote
o Uuden osakkaan -tiedote
e Uuden asukkaan -tiedote

e Uuden vuokralaisen -tiedote.

Tyon vaiheet

Tassa luvussa kuvataan vaihe vaiheelta opinnaytetyon tuotoksellisen osuuden eli tiedotteiden laati-
misen prosessia. Ensin kuvataan yleisesti koko tydn suunnittelun seka toteutuksen vaiheet, ja téman
jalkeen yksittdisen tiedotteen tekemisen vaiheet tarkemmin.

5.3.1 Suunnittelun kuvaus

Tyon suunnitteluvaiheessa maariteltiin tiedotteiden toteutuksen aikataulu yhdessa toimeksiantajayri-
tyksen kanssa eli sovittiin, milloin tiedotteiden tulisi olla valmiina yrityksen kayttdon. Vesilaskutuksen
ajankohta toimeksiantajayrityksessa oli vuoden vaihteessa 2017, joten 7aloyhtion vesilaskutus -tie-
dotteen tuli olla valmis ennen sita. Muille tiedotteille ei maaritelty varsinaista viimeista valmistumis-
paivaa, mutta alustava tavoite oli saada ne kayttdon otettavaksi viimeistaan huhtikuun 2018 lo-
pussa. Opinndytetyon suorittaminen tyon ohessa vaati riittdvan pitkdn aikataulun asettamista. Suun-
nitelmaa ja aikataulua tehtdesséa pidin mielesséni Metsaahon (2013, 49) esitteleman kirjoittamisen
vaiheiden prosessin, jossa kirjoitusprosessi jaetaan suunnitteluun, luonnosteluun ja viimeistelyyn ja
prosessin jokaisessa vaiheessa mukana kulkee myds palautteen pyytaminen. Metsdaho toteaa myds,
ettd samanlainen suunnitteluprosessi ei sovi kaikille. Itselleni paras tapa oli suunnitella tiedotteita
ensin ajatustydna, jonka jdlkeen tein tiedotteista alustavat konkreettiset suunnitelmat. Samaan ai-
kaan tutustuin aiheiseen liittyvaan teoriaan kirjallisuuden, erilaisten artikkelien seka isanndintialan
omien sivustojen ja materiaalien avulla. Teorian avulla sain vahvistusta omille ajatuksilleni ja uusia

ideoita varsinaisten materiaalien tuottamista ja suunnittelua varten.

Varsinaisen suunnittelun aloitin hyddyntamalld Kortetjarvi-Nurmi ym. (2008, 22) kysymyksia jotka
esiteltiin luvussa 3.5 ja niiden avulla kartoitin taman tyon viestinnan tilannetta. Esitettyja kysymyksia
ovat:

e Missa tilanteessa viestin ja kenelle?

e Mita kanavaa kaytan?

e Mihin pyrin tekstilld?

e Mika on tekstilaji ja millaisella tyylilla viestin?

Tilanteet, missa tiedotteita kaytetdan, olivat selvilla. 7aloyhtion vesilaskutus -tiedote liitetddn veden-
kulutuksentasauslaskun mukaan ja muita tiedotteet kdytetadn uuden asiakkaan asiakassuhteen
alussa. Tiedotteet I&hetetdén uudelle asiakkaalle ensimmaisen laskun yhteydessa, mutta niita voi-
daan tarvittaessa kayttda muulloinkin. Viestinndn kanavana on paperiset tiedotteet, joita lIdhetetaan
asiakkaalle postin valityksellda. 7aloyhtion vesilaskutus -tiedotteen on tarkoitus lisata asiakkaan ym-
marrysta vedenkulutustasauslaskusta, sen tulkitsemisesta ja ymmarryksesta ihmisen paivittdisesta

vedenkulutuksesta. Paallimmainen tavoite on, ettd asiakas osaa tulkita laskua tiedotteen avulla ja
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"turhat” yhteydenotot toimeksiantajayritysta kohtaan vahenevat. Tavoitteena on myds herattaa asia-
kas ajattelemaan omaa vedenkaytdn tottumustaan ja ndin aikaansaada muutos asiakkaan kulutus-
tottumuksissa. Muiden tiedotteiden sisallén tarkoituksena on lisata asiakkaan tietoa liittyen asunto-
osakeyhtitn paivittaisiin asioihin, kuten esimerkiksi asumiseen ja sen kaytantdihin seka toimeksian-
tajayrityksen tuntemiseen. Tiedotteiden tekstin tyyli oli tarkoitus pitaa kevyena ja helppolukuisena,
jotta asiakas pystyisi mahdollisimman hyvin sisdistamaan tiedotteiden asiat. Toimivan viestinnan
tahdistossa (Kortetjarvi-Nurmi ym. 2008, 25) neuvottiin miettimaan viestinnan taustoja. Tiedotteiden
kohderyhma koostui hyvin erityyppisista henkildista eli kohderyhmén ikdjakauma oli laaja ja asiak-
kaiden elamantilanteet poikkeavat hyvinkin paljon toisistaan. Tiedotteen tulee olla sopiva kohderyh-

man kaikille jasenille rilppumatta heidan idsta tai taustasta.

TyOn toimeksiantajayritys on osa OP-ryhmaa ja OP:lla on oma visuaalinen ohjeisto viestintaa varten,
jossa madritelladn yrityksen kayttama fontti, fonttikoot ja varit, graafiset ominaisuudet ja varien
seka kuvien kayttd. Yritykselld on kaytéssadan myos mediapankki, missa on OP-ryhmén kayttdon tar-
koitettuja kuvia ja logoja, joita saa kayttdaa oman viestinndn tukena. Tyon suunnittelussa tuli ottaa
huomioon nama ohjeistukset ja mielestani ohjeistus auttoi tyon toteutusta. Alla esimerkki OP:n kayt-

tamasta fontista, jota suositellaan kaytettavaksi kaikessa viestinndssa.

ABLD@
U123%

KUVA 2. OP:n kayttdma fontti (OP Brandbook s.a.)

Omien ajatusteni pohjalta olin jo luonut hahmotelman tiedotteista ja teoriaa hyédyntaen léhdin ja-
lostamaan ajatustani eteenpadin kdyttaen apuna kaytin isdnndintitoimiston muita tyontekijoita eli kir-
janpitdjia ja isannditsijoitd. Halusin varmistaa sen, ettd muistan huomioida tiedotteiden sisallossa
isannointiyrityksen tarpeet kaikkien ty6tehtavien kannalta seka sen, ettd paallimmaisin ja tarkein

tieto asiakkaita varten tulee tiedotteisiin.

5.3.2 Toteutuksen kuvaus

Kerdsin eri ldhteista 16ytamani tiedot yhdeksi kokonaisuudeksi, josta pystyin valitsemaan tarkeimmat
ja sopivimmat asiat tiedotteita varten. Tama oli mielestani hyva toimintatapa, koska asioita tiedottei-

den sisalloksi oli paljon ja niiden keraaminen yhteen helpotti hahmottamaan keskeisimpia asioita.
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Varsinaisen tiedotteiden oli tarkoitus olla mahdollisimman helppolukuisia ja lyhyitd. Toimivan viestin-
nan tahdistéssa neuvottiin miettimaan itse tekstin kannalta sen relevanttiutta, johdonmukaisuutta,
selkeyttd ja vaikuttavuutta. Tekstin sisallon suunnittelussa tuli huomioida tiedotteen sisalt6 ja vaikut-
tavuus kohderyhman ja tavoitteen kannalta. Vaikuttavuus perustuu lukijan mielipiteeseen siita,
kuinka uskottavana se pitaa viestin lahettdjaa ja sanomaa. (Kortetjarvi-Nurmi ym. 2008, 28 — 29.)
Tarkeinta oli pystya rajaamaan tiedotteisiin tulevat asiat tarkeyden mukaan, silld kaikkea niihin ei
voitu mahduttaa. Tarkoituksena oli, etta tiedotteet olisivat yhden A4-paperin mittaisia, silld yksikin
lahetetty lisdsivu on lisdkustannus taloyhtidlle. 7aloyhtion vesilaskutus -tiedote oli ainoa, jonka pysyi
toteuttamaan yhden A4-paperin kokoisena. Muut tiedotteet oli toteutettava useampi sivuisina, jotta

niista tuli selkeita ja luettavia niihin tarvitun runsaan sisallén vuoksi.

Tiedotteiden lahteind kaytin paasaantoisesti Isénndintiliiton tuottamia opasvihkoja, jotka on suunni-
teltu taloyhtiossa asumisen eri tilanteita varten. Opasvihot ovat seka kokonsa ettd kustannusten
puolesta niin suuria, etta niitd ei voitu suoraan kayttaa opinnaytetyon tuotoksien eli tiedotteiden ti-
lalta. Léhteina kaytin my0s internetista I0ytyvia sivustoja ja artikkeleita, kuten esimerkiksi Isannginti-
liiton sivuja seka vesiyhtididen omia sivuja ja tutkimuksia. Esittelen lahteitd ja l1ahdekritiikkia myo-
hemmin tiedotteiden tarkemmissa kuvausprosesseissa.

Tiedotteet olen tehnyt Word-ohjelmalla ja kaavioiden ja taulukoiden tuottamiseen apuna olen kayt-
tanyt Excel-ohjelmaa. Lopuksi olen muuttanut tiedotteet PDF-muotoon, jotta ne pysyvat muokkaa-
mattomina ja ne pystytaan liittdmaan yrityksen kdyttémaan Fivaldi-ohjelmaan, jolla ne Iahetetaan
asiakkaille. Tiedotteista on jatetty myos Word-versio yrityksen kayttéon, jotta sisaltdd voidaan tar-
peen mukaan muokata. 7aloyhtion vedenlaskutus -tiedotteesta oli tarkoitus tulla niin yleispateva,
ettd sen pystyi Idhettamadan ilman erillista muokkaamista kaikkiin taloyhtidihin. Muista tiedotteista
tein pohjan, jota muokkaamalla tiedotteet voidaan kohdentaa koskettamaan tiettya taloyhti6ta. Tie-
dotteisiin on tarpeellista muuttaa taloyhtidon nimi ja osoite sekd muita tietoja. Naita tietoja ei voida
yleistaa, silla kaikki taloyhti6t eivat ole kopiota toisistaan vaan jokaisessa on omia kaytantéjaan.
Ty6n rajauksessa otin huomioon kyseisen asian, koska tydnlaajuus olisi paisunut liian suureksi, mi-
kali jokaiselle taloyhtitlle olisi tehty omat kohdennetut tiedotteet. Seuraavaksi kasitelldan tarkemmin

yksittdisen tiedotteen tuotosprosessia.
5.3.3 Taloyhtitn vesilaskutus -tiedote

Taloyhtion vesilaskutus -tiedotteen suunnittelun aloitin syyskuun 2017 lopussa. Tiedote valmistui
suunnitellussa aikataulussa lokakuun 2017 lopulla ja nédin tiedote voitiin ottaa kdytté6n vuoden vaih-
teen vesilaskutuksen yhteydessa. Tiedotteen suunnittelun ja toteutuksen toteutin paaosin itsenai-
sesti silld koin omaavani yrityksesta kaikista laajimman tietopohjan aiheeseen liittyen. Yrityksen kiin-
teistdsihteerind olin tehnyt vesilaskutusta, joten koin riittdvan laajaksi tietdmykseni laskutuksen to-
teutuksesta tai asiakkaiden herdnneistda kysymyksista. Pyysin palautetta tiedotteesta yrityksen muilta
tyontekijoilta seka muutamilta ulkopuolisilta henkililta useaan kertaan, kuten 3.4.2 luvussa esitel-
lyssa Kirjoittamisen vaiheiden -prosessissa neuvottiin. Koin saamani palautteet tarpeelliseksi, koska

esiin nousi kehitettavia alueita liittyen mm. tietojen asetteluun paperille. Palautteet auttoivat minua
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ajattelemaan asioita useammista nakdkulmista ja valttdmaan omalle tydlle sokeutumista, mika voi

olla yksin tyéskentelyn varjopuoli.

Ennen tiedotteen suunnittelua perehdyin vesilaskutukseen, vedenkulutustottumuksiin ja muihin 16y-
tamiini materiaaleihin, joita voisin hyddyntaa tiedotteen suunnittelussa. Tietoa I0ytyi paljon interne-
tista eri sivustoilta, silld aihe on ajankohtainen ja se puhuttaa ihmisia. Tiedotteen suunnittelua var-
ten 10ysin Taloyhtion energiaoppaan sekd muita vastaavia sivustoja. Energiaoppaassa kerrottiin kat-
tavasti taloyhtién kustannusten synnysta ja vedenkulutuksesta. Huomasin, etta I6ytédmieni sivustojen
tiedot olivat hyvin samankaltaisia ja niissa oli kaytetty samoja tutkimuksia pohjana. Toimeksianta-
jayrityksen toimistolta 16ytyi muutamia paperisia oppaita, joissa kasiteltiin vedenkulutusta ja kaytdn
tottumuksia, joten paatin hyddyntaa niitakin tiedotteiden suunnittelussa. Internetissa ja toimistolla
olevia oppaita ei voitu kdyttda suoraan tiedotteiden tilalta silléd ne olivat lilan laajoja ja kooltaan isoja.
Tarkoituksena oli tuottaa naiden oppaiden kaltainen tiivistetympi versio, josta |16ytyy asiakkaan kan-

nalta oleellisimmat asiat.

Valitsin tarkeimmat tiedotteeseen tulevat asiat mm. sen perusteella, mitké selventdvét vesilaskun
muodostumista. Vedenkulutuksen havainnollistamisessa kaytin apuna piirakkakaaviota, josta ilmeni
yhden henkildn paivittdinen keskimadarainen vedenkulutus ja sen jakautuminen. Kokosin tiedotteelle
my6s taulukon, misté ilmeni yksittdisen toimenpiteen aiheuttama vedenkulutus. Lisasin tiedotteelle
kuvan mallilaskusta, jonka avulla asiakkaan oli helpompi tulkita laskuaan. Kuvan yhteyteen kirjoitin
ohjeet, miten kulutetusta veden kokonaismaarasta voi laskea yhden asukkaan paivittdisen vedenku-
lutuksen. Alla (kuva 2) ote 7aloyhtion vesilaskutus -tiedotteen yladlaidasta josta nakee tiedotteen

asettelua ja piirakkakaavion kayttéa.

Taloyhtion vesilaskutus

Esimerkkilasku —
laskun tulkitsemine

Vesilaskutus - ajankohta
Vesilaskutus tehdaan kerran vuodessa
useimpiin isannoimiimme taloyhtioihin.
Tama laskutus sijoittuu yleisesti
marraskuun ja tammikuun valille.
Vedenkulutuksesta laskutetaan myos
tarvittaessa, esimerkiksi vuokrasuhteen
loppuessa ja joissain taloyhtidissa
normaalisti useamman kerran vuodessa.

Laskuun vaikuttavat tekijat

Vesilaskun hintaan vaikuttaa moni tekija.

Vesilaskuja ei siis kannata suoraan

vertailla naapurin tai toisen taloyhtion

asukkaan kanssa. Vaikuttavia tekijoita:

o henkilokohtainen
vedenkulutustottumus

o huoneiston asukkaiden maara

Keskimaardinen vedenkulutus
155 I/hld/vkr

Pyykinpesu
13%

Keittio
22%

Keskimaarainen
vedenkulutus
kerrostalossa on
n. 155 l/hlo/vrk ja
rivitalossa n. 140 U/hlé/vrk.

Huomioi seuraavat:

o mista laskutetaan
(kylma, lammin vai moli

o ajankohta 1.12.2016 -
eli 12 kuukaudelta

o kulutettu maara (ilmoite

o maksetut ennakot lasku
loppusummasta

Laskukaava keskimaaraisen
kylmavesi 33,48 m3 + l@amr
55,80 m3 jaetaan 12kk = 4
4,65 m3/kk jaetaan 30 paiv
0,155 m3/pv kerrotaan 10(

Agunto Oy Yivieskan Mallitalo

PL10

KUVA 3. Taloyhtion vesilaskutus -tiedotteen alkuosa (Taloyhtion vesilaskutus -tiedote 2018.)
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Aluksi suunnittelin asettelevani tiedotteet pystysuuntaan A4-paperille, mutta sisaltd ei asettunut ta-
han muotoon hyvin. Paatin kokeilla vaakasuuntaan asettelua jakamalla paperin kuvitteellisesti kes-
keltd kahtia ja kokosin tiedotteen vasemmalle puolelle laskutuksen teoriaan liittyvda sisaltoa ja oike-
alle puolelle sijoitin mallilaskun ja sen ohjeet seka laskukaavan. Tama asettelu vaikutti miellyttdvam-
maltd ja sisalto asettui siihen paremmin. Myds yrityksen muilta tydntekijoiltd saamani palautteen
mukaan kaikki kannattivat vaakatiedotetta. Lopuksi lisdsin tiedotteeseen osion, jossa muistutettiin
asukkaan ilmoitusvelvollisuudesta koskien vuotavia vesikalusteita. Yrityksen tyontekijoiden hyvaksyt-
tya lopullisen version tiedotteesta olin itsekin tyytyvainen lopputulokseen, koska tiedote naytti selke-

alta ja jasennellylta.

5.3.4 Uuden osakkaan, asukkaan ja vuokralaisen -tiedotteet

Kuvaan tassa luvussa uuden osakkaan, asukkaan ja vuokralaisen tiedotteiden tuotosprosessia. Nai-
den tiedotteiden tuotosprosessit olivat keskendan samanlaiset ja niiden luominen tapahtui yhtd ai-
kaa. Myos asiasisalto tiedotteita varten on keratty samoista lahteista. Naista kolmesta tiedotteesta ei
voitu tehdd samankaltaisia yleispatevia tiedotteita kuin 7aloyhtion vesilaskutus -tiedotteesta, koska
taloyhtididen valilld on hyvin paljon eroavaisuuksia. Esimerkiksi autopaikkojen jako, huoltoyhtitn
kanssa tehdyt sopimukset ja muut asumista koskevat kaytannét ovat erilaiset taloyhtididen valilla.
Tein tiedotepohjat, joita on helppo muokata ja kayttda kohdennettuna tietyn taloyhtién viestinnan

tukena.

Uuden osakkaan, asukkaan ja vuokralaisen tiedotteiden suunnittelun aloitin helmikuussa 2018 ja
tiedotteet valmistuivat toukokuun alussa hiukan suunniteltua aikataulua jaljessa. Tiedotteiden suun-
nittelun ja toteutuksen tein paaosin itsendisesti, mutta kaytin asiasisallon tuottamisessa apuna myos
yrityksen kirjanpitdjid sekd isannoitsijoita. Alun perin minulla oli ajatuksena pitaa yrityksen tyonteki-
joille yhteinen ideointipalaveri, jossa olisimme yhdessa suunnitelleet ja ideoineet tiedotteiden sisal-
tod. Kevaisin pidettavat taloyhtididen tilinpaatdskokoukset vaikuttivat yrityksen toimintaan aiheutta-
malla kiireitd, joten luovuin yhteisen ideointipalaverin jarjestémisesta. Pyysin kuitenkin ideoita ja pa-
lautetta tydntekijoiltd ja keskustelimme tiedotteista muutaman kerran kahvitauon yhteydessa. Nain

sain tiedotteille hyvin muidenkin tydntekijdiden nakemyksia.

Tiedotteiden tekemisen aloitin hahmottelemalla ulkoasua ja asettelua seka lisadmalla niihin etuka-
teen miettimiani asioita kuten tiedotteen otsikon ja yhteystietoja. Kokosin yhteystiedot tiedotteen
alkuun ja asettelin ne selkeyden vuoksi taulukkoon. Taloyhtién nimen ja osoitetiedot sekd toimeksi-
antajayrityksen logon sijoitin ylatunnisteeseen. Tiedotteiden tarkoitus oli olla asettelultaan ja ulko-
naoltadn saman kaltaiset, mutta asiasisall6ltadan eroavat. Kaikkien tiedotteiden alkuosa on alla ole-
van Uuden osakkaan -tiedotteen (kuva 3) kaltaisia. Materiaalien yhtenevaisyytta ja tunnistettavuus
haluttiin sdilyttda nadilld valinnoilla. Tunnistettavuuden apuna kaytin myds OP:n visuaalisen ohjeiston
sisaltamia ohjeistuksia. Yhteystietojen ylapuolelle tiedotteen alkuun sijoitin toimeksiantajayrityksen

lupauksen asiakkaalle luomaan tiedotteelle vaikutusta sen henkildkohtaisuudesta.
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Asunto Oy Ylivieskan Mallitalo
Kauppatie 123
84100 Ylivieska

“Me tddlld Loaksojen OP-Kiinteistékeskuksella hoidamme taloyhtitnne asioita yhdessd taloyhtion hallituk-
sen kanssa jo teemme aktiivista jo pitkdjdnteistd tydtd asumisvithtyvyytenne sekd kiinteistén arvon sdilytta-
miseksi. Holuamme muistuttoa sinua seuraavista kdytdnnén asioista.”

— Laaksojen OP-Kiinteistokeskus isanndinti

Yhteystietomme:
Laaksojen OP-Kiinteistokeskus, isdnndinti Ylivieska

@ OP-Kiinteistokeskus

Kauppakatu 11, 2. kerros www.laaksojenopkkisa.fi
84100 Ylivieska
ark. 9.30-16.00 Suvi Vahakangas
010257 1701
isannointi.ylivieska@op.fi suvi.vahakangas@op.fi

KUVA 3. Alkuosa Uuden osakkaan -tiedotteesta (Uuden osakkaan -tiedote 2018.)

Asiasisaltéa varten etsin tietoa seka internetista etta kirjoista ja artikkeleista. Ensisijaisena lédhteena
kaytin Isanndintiliiton tuottamia opasvihkoja, jotka on suunniteltu taloyhtiéssé asumisen eri tilanteita
varten. Lahteend kaytin myds Isanndinnin kasikirjaa ja internetista 10ytyvia artikkeleita. Sisallon
muodostamisvaiheessa kokosin tiedot eri lahteistd Word-dokumenttiin, jotta pystyin hahmottamaan
|6ytdmani tietokokonaisuuden. Osa tiedotteisiin tulevasta siséllésté muodostui myds suoraan isan-
nointiyrityksen tarpeesta. Tiedotteiden sisallon rajaukseen kului aikaa suunniteltua enemman, koska
sisallytettavaa tietoa loytyi paljon. Tiedotteiden saaminen lopulliseen muotoon vaati runsaasti sisal-
I6n, rakenteen, jarjestyksen ja asettelun muokkaamista. Lopullinen versio tiedotteista muodostui
paperin pystyasetteluun kayttden tekstin jaottelua yhdelle palstalle. Kokeilen jaottelua kahdelle pals-
talle, mutta se teki tiedotteesta sekavan nakdisen ja luettavuus karsi. Otsikoin tiedotteille tulevat
asiat selkeyden vuoksi ja kaytin OP:n oranssia varia huomioarvoisenpiin kohtiin. Pyytamani palaute
ja muiden tyontekijoiden kanssa kaydyt keskustelut auttoivat tiedotteiden muokkaamisessa ja sain
sisallén vastaamaan paremmin isanndintiyrityksen ja taloyhtididen tarpeita. Sain myds lisattya tie-
dotteille sielta puuttuvia asioita joita en ollut huomioinut aikaisemmin. Valmiit tiedotepohjat hyvak-

sytin toimeksiantajayrityksen toimitusjohtajalla ja tydntekijoilla.
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6 YHTEENVETO

Opinnaytetytn tuloksena syntyi tiedotteita, joita voidaan kayttda toimeksiantajayrityksen isdanndinnin
asiakasviestinnan tukena. 7aloyhtion vesilaskutus -tiedote otettiin kayttéon opinnaytetyoprosessin
aikana ja sen avulla yrityksen asiakkaat ovat saaneet lisaa tietoa asunto-osakeyhtién kustannusten
muodostumisesta. Toimeksiantajayrityksen tyontekijoiden mukaan asiakkaiden yhteydenottoja vesi-
laskuun liittyen on tullut tiedotteen kayttéon oton jalkeen merkittavasti vahemman kuin edellisina
vuosina. Myos asiakkailta on tullut positiivista palautetta tiedotteesta, mika kertoo sen, etta tiedo-
tetta on luettu. Asiakkaiden kommenttien mukaan heidan ymmarryksensa vesilaskun muodostumi-
seen liittyvista asioista on lisdantynyt ja he ovat saaneet laskettua oman vedenkulutuksensa tiedot-
teessa olleen ohjeen perusteella. Tiedote oli saanut asiakkaat myds huomioimaan omia paivittdisia

vedenkulutustapojaan.

Uuden osakkaan, asukkaan ja vuokralaisen tiedotteet valmistuivat huhtikuun 2018 lopussa. Tiedot-
teiden kayttoéonotto paatettiin siirtda kesdkuulle 2018, koska toimeksiantajayrityksessa tapahtuva

fuusio aiheuttaa tarvetta tehda tiedotteisiin ainakin yhteystietojen osalta muutoksia. Opinndytetyén
yhtena tarkoituksena oli tehda tiedotteista helposti muokattavia, tassa onnistuttiin silld yhteystieto-

jen paivittaminen fuusion seurauksena ei tuota ongelmia.

Opinndytetydssa saavutettiin sille asetetut tavoitteet eli tiedotteiden avulla pystyttiin parantamaan
isanndintiyrityksen viestintda asiakkaita kohtaan. Myos asiakkaiden tietoisuus isanndintiyrityksen asi-
oista on lisddéntynyt eli tassakin asiassa onnistuttiin. Tiedotteiden kayttdmisen vaikutuksia ei ollut
tarkoitus tutkia tassa opinndytetydssa, mutta tiedotteiden kaytosta voidaan nostaa esille joitakin
huomioita. Kortetjarvi-Nurmen ja Murtolan (2015, 73) mukaan asiakasviestinnan eli tédssa tapauk-
sessa tiedottamisen tavoitteena on tehda yritysta ja sen palveluita ja toimintatapoja tutuksi seka
vahvistaa asiakkaan ja yrityksen valista suhdetta. Tiedotteiden avulla toimeksiantajayrityksessa naita
osa-alueita saatiin vahvistettua. Koska kaikkia opinnaytetydn tuotoksena valmistuneita tiedotteita ei
otettu opinnaytetydn prosessin aikana kayttéon, ei niiden toimivuutta voida todentaa samalla tapaa
kuin Taloyhtién vesilaskutus -tiedotteen vaikutuksia. Uskon kuitenkin, etté tiedotteista on suuri apu

seka asiakkaille etta toimeksiantajayrityksen tydntekijoille.

Taman opinndytetydn vahvuutena on hyva teoriaosuus yrityksen asiakasviestinnasta, joka koskee
erityisesti kirjoitettua viestintad. Teoriaosuus tukee hyvin opinndytetydssa tuotettujen tiedotteiden
tuotosprosessia eika teoria jaa irralliseksi. Erityisesti Kortetjarvi-Nurmen ym. (2008, 23) esitteleman
toimivan viestinnan tahdiston avulla saatiin tiedotteiden suunnitteluprosessiin lisaa ulottuvuuksia ja
huomioitua tiedotteiden vaikutusta monipuolisena vuorovaikutustilanteena. Tiedotteiden tekemi-
sessa ei hyddynnetty madrallisia eika laadullisia tutkimusmenetelmia, koska opinndytetyd oli toimin-
nallinen eika tiedon hankkimiseksi ollut valttématon kayttda em. tutkimusmenetelmia. Tiedotteisiin
hankitun tiedon kasittelyssa olisi voinut kdyttaa jotain tieteellistd menetelmaa sisallon analysoi-
miseksi. Tiedotteiden tarpeellisuutta olisi voitu tutkia yrityksen asiakkailta esimerkiksi kyselyn avulla,
jolloin tiedon kasittelyssa olisi voitu kayttaa maarallisia tutkimusmenetelmia. Toimeksiantajayrityk-

sessa oltiin kuitenkin varmoja siitd, millaisia tiedotteita asiakkaille olisi tarjottava, joten kyselya ei
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ollut tarpeellista toteuttaa. Tiedotteiden kayttdonoton jdlkeen olisi voitu myos toteuttaa laajempi ky-
sely tai suppeampi haastattelu yrityksen asiakkaille. Nain olisi voitu selvittaa tiedotteiden onnistu-
mista ja tarpeellisuutta seka opinnadytetyon tavoitteiden tayttymista asiakkaiden tiedon lisddmisesta.
Mielenkiintoista olisi ollut toteuttaa kyseinen kysely asiakkaille, mutta kyselya ei suunniteltu alun pe-
rin toteutettavaksi tdman opinndytetyon yhteydessa. Nakisin kuitenkin tilaa tallaisen kyselyn toteut-
tamiseen toimeksiantajayrityksessa. Kyselyssa voitaisiin mitata muutenkin isannéintiyrityksen viestin-
taa ja asiakkaiden tyytyvaisyytta ja ndin saataisiin yrityksen kayttoon arvokasta tietoa viestinnan ny-

kytilanteesta ja mahdollisista kehittdmisen kohteista.

Seuraava askel toimeksiantajayrityksen asiakasviestinnassa olisi muokata taman opinndytetyon tuo-
toksena valmistuneista Uuden osakkaan, asukkaan ja vuokralaisen tiedotteista talokohtaiset tiedot-
teet ja jopa yksiloidyt tiedotepaketit. Naihin tiedotepaketteihin voitaisiin liittaa valmiiksi taloyhtiokoh-
taisia muita asiakkaille jaettavia tiedotteita kuten jarjestyssdantoja tai vakuutusselosteita. Opinndy-
tetyon tuotoksena valmistuvien tiedotteiden sisaltda voitaisiin lisatd myds yrityksen www-sivuille.
Sivustolle voitaisiin koota kattavampia tiedotepaketteja asioihin liittyen, silla tilaa siella on niin sano-
tusti rajaton maard. Seuraavaksi voitaisiin keskittya myds luvussa 1.2 opinndytetydn rajauksessa

tuotujen muiden sidosryhmien viestinnan kehittamiseen.
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7 POHDINTA

Opinnaytety6n tekemisen aloitin vuoden 2017 syyskuussa aihekuvauksella ja sain saman kuukauden
lopulla tydlleni ohjaajan. Tein opinndytety®n varsinaisen paivatyoni ohella ja tdmén takia opinnadyte-
tyoprosessille asetin riittavan pitkan ja realistisen aikataulun. Opinndytetyd valmistui toukokuun
2018 alussa suunnitellun aikataulun mukaisesti. 7aloyhtion vesilaskutus -tiedotteen suunnittelun ja
tyostéamisen aloitin jo syyskuun 2017 aikana. Tiedote valmistui suunnitellussa aikataulussa kuukau-
den sisalla ja se otetiin yrityksen kayttéon. Muutkin tiedotetta valmistuivat suunnitellun aikataulun
mukaisesti opinndytetydprosessin aikana, mutta niiden kayttdénotto siirtyi toimeksiantajayrityksen

fuusiosta johtuen.

Olin tyytyvainen valitsemaani opinndyteytyoni aiheeseen, koska se kehitti ammatillista osaamistani
ja opin lisaa isdnndintialasta, joka lisda tietdmystani nykyisia tydtehtaviani varten. Myos viestinnan
suunnittelutaitoni ja sen toteuttaminen kehittyi prosessin aikana. Mielenkiintoni erityisesti suunnitte-
luprosesseja kohtaan kasvoi ja ajatuksenani olisikin paasta toteuttamaan naita osa-alueita tydela-
massa. Pidin tarkedna aihetta valittaessa myos sitd, etta tyd tulee konkreettisesti yrityksen tai muun

toimeksiantajan tarpeeseen eivatka tydn tuotoksena syntyneet tiedotteet jaa kayttamatta.

Opinnaytety6prosessin aikana opin aikatauluttamisen tarkeyden, silla alussa minulla oli haasteita
saada sovitettua tyd, vapaa-ajan harrastukset ja opinnaytetydn tekeminen yhteen. Vaikka liiketalou-
den opinnoissani suoritin paljon projektityylisid kokonaisuuksia, tuntui tdman prosessin aikataulutta-
minen hankalalta. Huomasin parhaimmaksi keinoksi merkita kalenteriin selkeasti yl6s, milloin aioin
tehda mitakin. Aikataulutuksella sain opinnaytetydlleni hyvin aikaa ja sen tekeminen ei tuntunut

enaa niin haastavalta.

Opinndytetyon tekeminen oli haastavaa mutta antoisaa. Yhtd laajaa tutkimuksellisesti kirjoitettua
tuotosta en ollut aikaisemmin toteuttanut. Haastavimmaksi koin kirjoittamisen aloittamisen, mutta
tiedotteita olisi voinut muokata loputtomiin. Prosessin aikana opin monipuolisesti lisaa kirjoittami-
sesta ja tekstin tulkitsemisesta seka aiheiden kriittisesta tarkastelusta. Huomasin, etté opinndytetydn
alussa hankkimani kirjallinen aineisto osoittautui osittain turhaksi ja prosessin aikana opin I6ytamaan
tyoni kannalta sopivampia léhteitd. Opinnaytetydprosessin aikana tutustuin muiden tekemiin opin-
naytetoihin ja opin sitd kautta lisaa tieteellisen tydn tekemisesta. Muiden tdiden lukeminen helpotti

minua aloittamaan oma opinndytetydprosessini.

Tiedotteita varten oli runsaasti sisaltéa tarjolla ja niista tiivistaminen seka tarkeimmén tiedon 16yta-
minen oli alkuun hankalaa. Léydetyn tiedon kasittelemiseksi olisin voinut perehtya tarkemmin johon-
kin tutkimusmenetelmaan, jonka avulla olisin voinut kasitella |6ytdmiani tietoja jarjestelmallisemmin.
Loysin itselleni kuitenkin sopivan keinon tietojen kasittelya varten, kun kerasin niitd Word-dokumen-
tiksi. 7aloyhtion vesilaskutus -tiedotteen kokoaminen prosessina oli tiedotteista vaivattomin. Minulla
oli tydn alussa selked nakemys, millaisen tiedotteen tulee olla. Haastavinta oli tietojen asettelu ym-

marrettdvaan ja luettavaan esitysmuotoon. Muiden tiedotteiden kohdalla sisallén rajaaminen ja sen
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ilmaiseminen lyhyesti ja tiiviisti oli haastavinta. Onnistunut opinndytetydprosessi heratti mielenkiin-

toni seka tieteellisid tutkimuksia ettd mahdollisia jatko-opintoja kohtaan.
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