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1 JOHDANTO

Asiantuntijapalveluja tuottavissa yrityksissa asiakkaiden tarpeiden tiedostaminen ja
niiden tyydyttdminen ovat laadukkaan palvelutoiminnan ydin. Yrityksen yksi térkein
tavoite on asiakastyytyvdisyyden tavoittaminen. Tutkimisen kannalta palvelut ovat
hankala alue, koska palvelua on vaikea tutkia konkreettisin mittauksin, tulokset perus-
tuvat usein vastaajien tuntemuksiin ja kokemuksiin. Liséksi palvelut ovat useimmiten
aineettomia, se tuotetaan ja kulutetaan samanaikaisesti. Tdman opinndytetyon tarkoi-
tuksena on parantaa ja kehittdd Tilitoimisto Oy:n palveluviestintdd niin, etta siita
muodostuu asiakkaille odotettua ja toivottua liséarvoa, lujittaa samalla asiakassuhteita
ja saavuttaa sellaisia etua, joilla Tilitoimisto Oy erottuu edukseen Kilpailijoista.

Tilitoimisto Oy:ssé asiakkaiden odotukset talousviestinnédstd koetaan hyvin vaikeasti
havaittaviksi ja selvitettavéksi alueeksi. Riittddkd nykyinen kuukausiraportointi vai
odotetaanko tilitoimistolta jotain erityistd? Onko kenties jotain sellaisia odotuksia,
joihin tilitoimistossa vastata laisinkaan? Tutkimuksen tavoitteena on ensisijaisesti kar-
toittaa tilitoimiston asiakkaiden odotukset ja tarpeet talousviestinnésta, ja samalla 16y-
taa eniten tyytyméattomyytta aiheuttavat seikat. Yhtend tavoitteena voidaan pitdd myos

tulevaisuudessa uuden raportointiohjelman jalkauttaminen laajemmalti asiakkaille.

Tutkimus toteutetaan méaaréllisena eli kvantitatiivisena tutkimuksena ja kvalitatiivise-
na eli laadullisena tutkimuksena. Tutkimuksen aineisto keratdan asiakaskyselyilla seka
henkil6kunnan haastatteluilla ja kyselyilld. Tutkimuksen ajankohta on kevat 2011.
Ajankohta on erinomainen, silla 85 % Tilitoimisto Oy:n asiakkaiden tilinpaatospalave-
reista sattuu samalle ajankohdalle. Nain tutkimukseen saadaan lisattyd viela tarkeaa
palautetta pidetyista tilinpaatdspalavereista. Tutkimuksen viitekehys muodostuu pal-
velusta etenkin asiantuntijaorganisaatiossa laatunakokulmasta katsoen. Toisena viite-

kehyksena on viestintd, viestinnan tehtdvat, tavoitteet, keinot, mittaaminen ja seuranta.

Viestintda on tutkimusalueena erittdin laaja. Tdmén tutkimuksen aihealue on rajattu
késittelemaén vain ulkoista viestintda ja sen kehittdmiseen tarvittavia teorioita. Vies-
tintdéan ja palveluun olennaisesti liittyva markkinointi on myos jatetty tutkimuksesta
pois. Néiden teorioiden ja tutkimusten avulla l&hden etsim&&n niitd toimintamalleja,
joilla saavutetaan Tilitoimisto Oy:ssé& parempaa ja laadukkaampaa raportointia ja asia-
kaspalvelua.



2 PALVELUN LAATU JA ASIAKASTYYTYVAISYYS

Varsinkin palvelualan yrityksille yksi tarkeimmista tavoitteista on erinomainen palve-
lu, asiakkaiden aito kohtaaminen ja sitd kautta uskollisen ja hyvéan asiakastyytyvai-
syyden saavuttaminen. Hyvélla palvelulla on suoraan vaikutusta myos yrityksen ta-
loudelliseen kannattavuuteen ja menestymiseen markkinoilla, palvelu tuo lisdarvoa

niin sen kuluttajalle kuin sen tuottajalleen.

Lisdarvo

Palvelupaketissa voidaan ajatella, ettd tekninen laatu on asiakkaalle perusarvo, esi-
merkiksi tilitoimistossa tuloslaskelma ja tase tai ravintolassa ruokaileminen. Tuottees-
ta tai palvelusta saadaan kokemuksia koko sen kulutuksen ajan ja vasta tassa kulutus-
prosessissa asiakkaalle selvidd palvelun tai tuotteen kokonaishyoty ja arvo. Lisdarvo
kuvataan kokonaishyodyksi, jonka asiakas kokee saavansa tuotteesta tai palvelusta
suhteessa siihen kohdistuviin uhrauksiin. Lisdarvo voi siis olla vaikkapa yksinkertai-

sesti vain hyva, henkilékohtainen palvelu. (Grénroos 1998, 81-82.)

Palvelun oikea laatu on aina asiakkaan oma henkilokohtainen nédkemys ja kokemus
siitd (Lepola ym. 1998, 28). Palvelun laatua ja asiakastyytyvéisyytté ei voi ostaa vaan
se on ansaittava konkreettisten tekojen kautta. Palvelukokemukseen vaikuttavat niin
yrityksen toiminnan ulkoiset puitteet kuin palvelun tuottajan osaaminen ja olemassa

olevat mielikuvat, imago ja ennakkokaésitykset yrityksen palvelutapahtumista.

Jokainen palvelutapahtuma on ainutkertainen ja siksi sen mittaaminen on vaikeaa.
Asiakkaiden odotuksia ja vuorovaikutustilanteita ei voida standardoida vaikka toimin-
nallisille tekijoille voitaisiinkin kehittd4d mittareita ja standardeja (Lepola ym. 1998,
28). Lisédksi palvelun kayttdja voi kokea kayttdménsa palvelun jopa aivan muutoin
kuin sen tuottaja on ajatellut (Rissanen 2005, 18). Té&std erinomaisena esimerkkiné
pienen kauppahallin lihatiskilla asioiminen myyjéan ystavéllisen hymyn takia, vaikka
lihatiskin valikoima olikin paljon suppeampi kuin kilpailijalla.



2.1 Hyva palvelu, mita se on?

Hyva palvelu koetaan erittdin tavoiteltavaksi arvoksi. Evert Gummesson kuvailee pal-
velut sellaisiksi, joita voi ostaa ja myydd, mutta ei voi pudottaa varpailleen”. Vastaa-
vasti David Maister kertoo, ettd “tavarat kulutetaan, palvelut koetaan”. Palvelujen
perusolemukseen kuluu juuri sen aineettomuus (Sipil4d 1996, 16). Itse palvelutapah-
tumassa saattaa olla mukana jotain konkreettisia osia, tuotteita, mutta paasaantoisesti
se muodostuu aineettomista tai muuten vaikeasti méaariteltavista asioista ja osista (Le-
pola ym. 1998, 13).

Palvelutapahtumassa on yleensd kaksi osapuolta, palvelun tuottaja ja sen kayttdja,
yritys ja asiakas. Palvelu on vuorovaikutusta. Palvelun osapuolet ovat vuorovaikutuk-
sessa keskenadn joko suoraan tai vélillisesti. Palvelun onnistumisen kannalta on térke-

ad, miten hyvin tdma vuorovaikutus toimii. (Lepola ym. 1998, 13.)

Itse palvelutapahtuma tapahtuu usein téssa ja nyt, se tuotetaan ja kulutetaan samanai-
kaisesti ja sitd on mahdotonta varastoida. Liséksi on huomioitavaa, ettd asiakas itse
osallistuu palvelutapahtuman tuottamiseen. Se, miten palvelu koetaan, on asiakkaan
oma henkil6kohtainen ndkemys saadusta palvelusta. Yksittaiseen palvelutapahtumaan
vaikuttavat monet tekijat, yllattavat ja suunnittelemattomatkin, palvelukokemus on

aina usean tekijan kokonaisuus.

Palvelujen erityispiirteitd maariteltdessa palveluja voidaan verrata fyysisiin tavaroihin
(Gronroos 1998, 53). Kuvan 1 avulla on helppo pééatella palvelujen ominaispiirteiksi
ainakin aineettomuuden, tuotannon ja kulutuksen samanaikaisuuden, asiakkaan osalli-

suuden tuotantoprosessiin ja sen, ettd palvelut ovat tekoja tai prosesseja.



Fyysiset tavarat Palvelut

Konkreettisia Aineettomia

Homogeenisia Heterogeenisia

Tuotanto ja jakelu erilldadn kulutuksesta Tuotanto, jakelu ja kulutus ovat samanaikai-

sia prosesseja
Asia Teko tai prosessi
Ydinarvo tuotetaan tehtaassa Ydinarvo tuotetaan ostajan ja myyjan vali-
sessé vuorovaikutuksessa
Asiakkaat eivét (tavallisesti) osallistu tuotan-  Asiakkaat osallistuvat tuotantoon
toprosessiin
Voidaan varastoida Ei voi varastoida

Omistajuus siirtyy Omistajuus ei siirry

KUVA 1. Palvelujen ja fyysisten tavaroiden valiset erot

2.2 Palvelun luokittelu

Palveluja voidaan luokitella monella eri tavoin. Ne voidaan jakaa esimerkiksi kohde-
ryhmé&n mukaan kulutusmarkkinoihin ja yritysmarkkinoihin. Nimens& mukaan kulu-
tuspalvelujen kéyttajat ovat kuluttajia, tavallisia ihmisida omine tarpeineen. Yrityspal-
velujen ostajina ovat toiset asiantuntijaorganisaatiot, joita ovat teollisuus, kauppa, pal-
veluyhteisot, valtio, kunnat ja kuntainliitot. Ymmartadkseen paremmin hyvan palvelun
pohdintaa, on hyodyllistd muistaa se, ettd kuluttajakaupan osuus koko markkinoista on
vain 1/3, loput 2/3 kuuluu yhteisdjen vélisen kaupan piiriin. Talla kokonaismarkkinoi-
den perusjakaumalla on suuri merkitys myos palvelujen laatua pohdittaessa. Kulutta-
jamarkkinat ja yhteisomarkkinat ovat perusluonteeltaan hyvin erilaisia. (Rissanen
2005, 22 -23.)

Palvelua voidaan myos jaotella Lovelockin (1983) mukaan sen luonteen, asiakassuh-
teen, mukauttamiskyvyn ja toimitusmenetelmien perusteella. Schmenner (1986) jaot-
telee palvelun vuorovaikutuksen ja mukautuksen asteen seké tydvaltaisuuden asteen
mukaan. Luokittelua ovat tehneet myds Vandermerwe ja Chadwick (1989). He luokit-
televat palvelun kuluttajan ja tuottajan vélisen vuorovaikutuksen asteen ja tavaroiden
osuuden mukaan. On erittain tarkedd analysoida palveluoperaation luonne, jotta palve-
lujen moninaisuus voidaan havaita ja ymmartéa. Jotta yritysjohto voi tehda parhaat
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mahdolliset johtopaattkset, on yritysjohdon opittava tunnistamaan palveluprosessinsa

ryhmittely syvemmin. (Gronroos 1998, 56-59.)

2.2.1 Asiantuntijapalvelu

Asiantuntijapalvelut eroavat muista palveluista sen luonteensa vuoksi. Ne ovat kaikis-
ta eniten aineettomimpia palveluja, kuten neuvoja, ohjeita, ideoita. Konkreettisina
tuloksina voivat olla esimerkiksi erilaiset piirustukset, mainokset, ruokareseptit, suun-
nitelmat tai oikeuden paétokset. Ne voivat olla myds erilaisia prosesseja, joista ei valt-
tamatta jad mitaan nakyvia lopputuloksia kuten elamyksia ja kokemuksia. (Lehtinen &
Niiniméaki 2005, 11.)

Asiantuntijapalvelujen tuottamiseen ja hankintaan liittyy myos erittdin suuri taloudel-
linen riski. Epdonnistuessaan yritys voi tehda konkurssin, talo voi romahtaa, lentokone
tippua tai potilas kuolla. Ostaessaan asiantuntijapalveja ilman aikaisempaa kokemusta
vastaavista palveluista tai niiden tuottajista, on valintatilanteessa suuri epavarmuus.
Valttaméttad aina ei edes aikaisempi kokemuskaan riité tai auta, koska palvelun laatu
voi vaihdella huomattavasti toimialoittain ja tekijoittdin. Lisaksi jalkikateen pohditta-
essa saadun palvelun arviointi saattaa olla erittain hankalaa. (Lehtinen & Niinimaki
2005, 11.)

Asiantuntijapalvelut syntyvat palvelun tuottajan ja asiakkaan yhteistyonad. Asiantunti-
japalveluja tarvitaan yleensd, kun kehitetddn jotain uutta tai ratkotaan monimutkaisia
ongelmia tai oma osaaminen ei muutoin riitd hallitsemaan jotain asiaa ja oma koulu-
tustaso tai tietdmys ei ole riittdvd ymmartaékseen tai pystyakseen toteuttamaan Kyseis-
t4 asiaa. (Sipild 1996, 19.)

Asiantuntijapalvelujen suorittajalta vaaditaan yleensd pitkdd ammatillista koulutusta,
laajaa kokemusta ja syvallistd paneutumista palveluun. Asiantuntijapalvelu kuvataan-
kin sellaisen tyon suorittamiseksi toisen puolesta, jota tdima ei osaa tai muutoin voi itse
tehdd. Lisdksi asiantuntijapalvelussa sekd palvelun tuottajan ettd asiakkaan kannalta
normaali tybaikamalli on hailyvé, asiantuntijatyotd on voitava tehda silloin kun asiak-
kaat sitd odottavat tai kun tyontekijalld on sen suorittamiseksi parhaat mahdolliset
edellytykset. (Sipila 1996, 20.) On my0ds huomioitava, ettd asiantuntijapalveluihin

liittyy paljon tunteita ja arvoja.



2.2.2 B-to—b-—palvelu

B-to-b— markkinoista puhuttaessa ongelmaksi on muodostunut hyvén suomalaisen
termin I0ytdminen organisaatioille suunnatusta markkinoinnista. On puhuttu yritys-
markkinoinnista, tuotantohyddykemarkkinoinnista, business to business- markkinoin-
nista. Edell&d mainittujen kasitteiden pituus lienee vaikuttanut siihen ettei mik&éan nois-
ta ole vakiinnuttanut termid ja nykyiselldan k&ytossa oleva b—to-b-markkinointi on

kéytetyin termi kuvaamaan organisaatioiden vélistd markkinointia. (Rope 1998, 9.)

Olennaista b—to—b-palveluissa on se, ettd myyjané ja ostajana on yritys tai muu orga-
nisaatio. Yritykset ostavat palveluja tai tavaroita kéytettdvaksi omissa toiminnoissaan
niin, ettd ne jalostuksen jalkeen myydaan edelleen muille organisaatioille tai kulutta-
jille. Ostettavaa palvelua tai hyodyketta ei siis osteta henkilokohtaiseen tarpeeseen
vaan organisaation tarpeeseen. Td&ma taas tarkoittaa sitd, ettd hankintapaatoksia tehta-
essé on ostamisorganisaation henkiloston ammattitaidolla, kokemuksilla ja toiminta-

periaatteilla suuri merkitys. (Rope 1998, 14.)

Organisaatioiden véliseen ostokéyttdytymiseen kuuluu siten olennaisesti késite erilai-
sista ostamisorganisaatioista. N&issa organisaatioissa on joukko henkil6ita, jotka vai-
kuttavat siihen, tapahtuuko osto vai ei. Lisaksi heidan ajatukset, sanomiset, toimimiset
ja paatokset vaikuttavat siihen, millaisen tilauksen tai ostopaatoksen organisaatio
mahdollisesti tekee. Lisdksi ostopéaatokseen vaikuttavien henkildiden joukko yleensa
vaihtelee ostokerrasta toiseen. (Lehtinen & Niinimaki 2005, 35.)

Ostopaatokseen vaikuttavien henkildiden joukkoon kuuluu useissa erilaisissa rooleissa
olevia henkil6it4. Ojasalojen mukaan ndma henkil6t voidaan luokitella oheisen kuvan
2 mukaan, joista tyypillisimpia ovat aloitteentekijat, kayttajat, vaikuttajat, portinvarti-
jat, ostajat, paatoksentekijat ja kontrolloijat. Sama henkild voi toimia myds useassa
edelld mainitussa roolissa ja toisaalta taas mukana voi olla useita henkil6itg, joilla on
sama rooli. Myyvalle organisaatiolle onkin erityisen tarkeaa tietad juuri oikeat henki-
16t, jotka tekevat organisaatiossa ostopédatokset. Liséksi on syytd aina aika-ajoin tarkis-
taa, onko ostopaatoksista vastaava henkil6 tai joukko ja heidén roolit vaihtuneet, kos-

ka tata vaihtelua tapahtuu ajan ja tilausten myo6ta. (Ojasalo & Ojasalo 2010, 35-37.)



Rooli

Toiminta ostoprosessissa

Aloitteentekijat

Kokevat ongelman tai mahdollisuuden, joka
edellyttad uuden tuotteen tai palvelun hank-
kimista ja aloittavat ostoprosessin. He voivat
olla milla tahansa organisaation taholla.

Kayttajat

Konkreettisesti kayttavat tai tyoskentelevét
oston kohteena olevan tuotteen tai palvelun

parissa.

Vaikuttajat

Tuottavat informaatiota, jota tarvitaan arvioi-
taessa eri tuote- ja myyjavaihtoehtoja. Heilla
on tarkea rooli, kun ostopaatosta varten maa-
ritelladn spesifikaatioita ja kriteereja. Vaikut-
tajat ovat usein teknisié asiantuntijoita ja
myos loppukayttajia.

Portinvartijat

Kontrolloivat tiedonkulkua ostoprosessiin
osallistuvien ihmisten vélilla ja vaikuttavat
siihen, kuinka paljon ja millaista tietoa paa-
toksentekoon osallistuvat henkil6t saavat.
Portinvartijana toimii esimerkiksi sihteeri,
joka paattaa siitd, yhdistetddnkd puhelu joh-
tajalle. Portinvartija on myds vaikkapa han-
kinta-agentti, joka suodattaa eri myyjavaih-
toehtoihin liittyvaa tietoa ja siten paattaa,

mitd muut ostoryhman jasenet saavat tietaa.

Ostajat

Ottavat yhteyttd myyvéan tahoon ja tekevét
tilauksen. Ostajilla voi olla tapauksittain
suuret tai pienet valtuudet neuvotella hankin-
nasta. Ostajalla on usein muodollinen vastuu

tehdd ostosopimuksia.

Paatoksentekijat

Kéyttavat lopullista valtaa hankintapaatoksen
teossa. Joskus ostajalla on lopullinen paatos-
valta, mutta usein hankinnan organisaatiossa

siunaa ylempi henkil0 tai ryhma.

Kontrolloijat

Tekevat hankinnalle budjetin ja valvovat sita.

KUVA2. B-to-b-ostoprosessiin vaikuttavat tahot ostajan organisaatiossa




2.3 Hyva laatu, mité se on?

Laatu on vanha keksint0 ja silla on monta merkitysta. Se tarkoittaa eri yhteyksissa eri
ihmisille erilaisia asioita. Laatu voi liittyd niin odotuksiin, tuotteisiin, toimintoihin,
kokemuksiin kuin abstrakteihin késitteisiin. Sitd voidaan méaéritelld monin eri tavoin
teollisuuden tai kaupan aloilla. Esimerkiksi Luis Vuitton toteaa, ettd luksus on lau-
kuissa laatua tai ettd 6ljy-yhtiossé on kahta laatua, kesdlaatua ja talvilaatua. Liike-
elaméssa laadulla tarkoitetaan toiminnan erinomaisuutta. (Lecklin& Laine 2009, 15-
16.)

Palvelun todellinen laatu on aina asiakkaan oma kokemus palvelun laadusta. Téhén
laatuarviointiin vaikuttaa aina koko palveluprosessin kulku, kuten kuvasta 3 voidaan
todeta. Asiakkaalla saattaa olla mielikuvia ja ennakkokasityksia palveluyrityksesta tai
sen palveluprosesseista. Naihin mielikuviin ovat vaikuttaneet yrityksestd ulospéin
annettu informaatio, mainonta, omat odotukset ja kokemukset sekd muiden kertomat
kokemukset. Laatuun vaikuttavat myds ulkoiset tekijat kuten palveluympéristo ja vuo-

rovaikutustekijat. (Lepola ym. 1998, 28.)

Odotukset Kokemukset

Imago eli
mielikuva
Tekninen laatu Toiminnallinen laatu
- apuvélineet - kayttaytyminen
- ymparist0 - arvot, asenteet
- asiantuntemus - vuorovaikutus
- Jne. - jne.

KUVA 3. Asiakkaan kokeman palvelun laadun muodostuminen



2.4 Laadun elementit

Liike-elaméssé laadulla tarkoitetaan toiminnan erinomaisuutta. Tat4 erinomaisuutta on
syyté tarkastella monipuolisesti, avata niitd kasitteitd, jotka vaikuttavat kokonaislaa-
dun muodostumiseen. (Leckelin & Laine 2009, 16-31.) Olli Leckelinin ja Risto O.
Laineen (2009) mukaan laadun elementit jaotellaan viiteen eri kategoriaan seuraavas-
ti:

tekniset elementit
kyvykkyys
signaalit

sosiaaliset elementit

ok~ w0 DN PE

paradoksit

Tekniset elementit

Teknisind elementteind ovat tuoteominaisuudet, virheettdmyys, asiakastyytyvaisyys,
kustannustehokkuus, sopivuus kayttotarkoitukseen sekd pieni hajonta. Tuoteominai-
suuksilla tarkoitetaan yksinkertaisesti sitd, ettd laadukas tuote mielletd&dn kestdvam-

maéksi, paremmaksi, maukkaammaksi, energiaa saastavéksi, virheettémaksi tms.

Tuotteet ja palvelut tuotetaan asiakkaita varten, asiakastyytyvaisyydelld on suuri mer-
kitys ostohalukkuuteen. Yhteistyon ja vuorovaikutuksen monipuolisuus ja — muotoi-
suus korostuukin jo tuotesuunnittelun alkuvaiheessa, asiakas kannattaa ottaa mukaan

jo alkuvaiheessa.

Kustannustehokkuus tarkoittaa virheettdomyyden kanssa taloudellista tehokkuutta. Ko-
ko toimintaketjun kustannuksia on tarkasteltava kriittisesti ja vertailtava eri vaihtoeh-
toja. Liséksi kannattaa téssa vaiheessa huomioida, mika on yrityksen ydintoimintaa ja

mika kannattaa ulkoistaa.

Tavaratuotteiden laatua seurataan usein erilaisten valvontarajojen avulla, on asetettu
tiettyja ihannearvoja ja sallittuja yla- ja alarajoja poikkeamille. Palvelutuotteissa val-
vontarajojen ja hajonnan méérittely on huomattavasti hankalampaa. Palvelujen tuot-

teistamisella voidaan kuitenkin monien palvelujen laatutasoa yhdenmukaistaa ja pa-
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rantaa. Tdstd erinomaisena esimerkkind McDonald’s hampurilaiset, jotka tuotetaan

saman mallin mukaan ympari maailmaa. (Leckelin & Laine 2009, 16-31.)

Kyvykkyys

Kyvykkyyttd ovat oikeiden asioiden tekeminen, joustavuus, uusiutuminen, toimitus-
varmuus, ketteryys, jatkuva parantaminen, lisdarvon tuottaminen, innovaatiot ja ske-
naariot. Yritykselle on taloudellisesti paljon tarkedmpad oikeiden asioiden tekeminen
kuin asioiden tekeminen oikein. Ndiden oikein asioiden l6ytdminen on osa yrityksen
kyvykkyyttd, sen pitdd tunnistaa menestystekijat ja vélttda virheinvestoinnit. Naiden
hahmottamiseksi ovat olemassa esimerkiksi ABC-luokittelu, missa A-luokkaan ryhmi-

tellaan tarkeimmat asiat ja niihin panostetaan enemman.

Menestyvan yrityksen on pystyttdva joustavaan toimintaan ja oltava valmiutta muu-
toksille. Teollisuusyrityksissa taméa joustavuus tarkoittaa usein kapasiteetin muuntau-
tuvuutta kysynnan vaihteluiden mukaan. Joustavuus on myoés kykya verkostoitua ja

tehda yhteistyota erilaisten sidosryhmien kanssa.

Vanhan sanonnan mukaan vain muutos on pysyvéa. Jotta kilpailukyky sailyisi, on
pystyttava uudistumaan, on oltava innovatiivinen ja riittdvasti muuntautumiskykyinen.
Jatkuva parantaminen tuo lisarvoa seka yritykselle itselleen ettd asiakkaille. Asiakas-
palautteiden ja vuorovaikutussuhteiden avulla havainnoidaan asiakkaiden odotukset ja
viela tunnistamattomat tarpeet. Palveluilla tuotettavat lisdarvomahdollisuudet ovat

lahes rajattomat.

Epédvarmuutta tulevaisuutta kohtaan voidaan ennakoida erilaisten skenaarioiden avul-
la. Tavallisesti kdytetadn kahta erilaista kehitysmallia, joista arvioidaan erilaisten teki-
joiden kehittymistd ja vaikutusta toimintaan ja tulokseen. N&it4 tekijoité voivat olla
esimerkiksi asiakkaat, uudet tuotteet, talouden kehitys, kilpailijoiden toiminta yms.
Ennakointi antaa ndkemyksia ja valmiuksia toimia uusissa tilanteissa ja mahdollisuut-

ta muuttaa toimintatapoja, jos suunta ei ole oikea. (Leckelin & Laine 2009, 16-31.)
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Signaalit

Kehittyminen tarkoittaa sitd, ettd muutetaan toimintatapoja tai ettd muututaan. Muu-
tostarpeisiin tarvitaan monia nakokulmia kuten signaaleja. Signaaleja ovat erilaiset
tarinat, huhut, tabut, hdmpp4, nuorison trendit ja oudot asiat. Namé voivat olla joko
heikkoja vai vahvoja ja néita analysoimalla voi avautua aivan uusia mahdollisuuksia

muuntautumiskykyisille yrityksille.

Kun yritys onnistuu tuotekehityksessaan tai kaupankaynnissaan, se kannattaa pukea
tarinan muotoon. Hyvat tarinat muistetaan ja hyvié tarinankertojia arvostetaan. Hyva
tarina tukee markkinointia ja muokkaa yrityksen brandia vahvemmaksi. Hyvé tarina

on lyhyt, hauska, kansanomainen ja korostaa tapahtuman ydinta.

Huhuilla saattaa olla yrityksen toimintaan negatiivisia tai positiivisia vaikutuksia. Jos
tiedonkulku ei ole avointa, syntyy usein kielteistd vaikutusta, esimerkiksi toiminnan
tehostaminen saattaa aiheuttaa henkiloston keskuudessa luuloja irtisanomisista. Huhu
voi olla signaali myos jostain uudesta; uudet virtaukset syntyvét usein yllattavissa

paikoissa ja yhteyksissé ja niiden levidminen aluksi voi tapahtua huhujen kautta.

Monia asioita pidetdédn itsestadn selvind, tabuina. Esimerkiksi ennen IKEA — aikaa
kukaan ei osannut kuvitella, ettd huonekalut toimitettaisiin osina ja koottaisiin itse.
Tabuja on helposti havaittavissa edelleenkin vanhoilla toimialoilla, joissa toimintata-
vat muuttuvat helposti rutiineiksi “meilld on aina tehty nédin”. Kannattaakin kysyé,
miksi tehddan nain tai eikd nditd voisi tehdd muulla tavoin, ettd pystytadan uudistu-

maan ja muuntautumaan.

On olemassa ilmio6it4, joita suurin osa kansasta pitdd homppand. Néaistd esimerkkina
Big Brother - ohjelma, jonka formaatti ruokki ihmisten uteliaisuutta ja tirkistelyhalua.
Suuren suosion saavutus kertoo kuitenkin karua todellisuutta, ettd tallekin oli tarvetta

ja jopa muut toimijat kuin viihdeteollisuus voivat I0yt&da néin uusia tuoteideoita.

Innovatiivisen yrityksen kannattaa varata aikaa tutustua nuorison trendeihin. Jokainen

sukupolvi haluaa luoda uutta ja kokeilla sek& kyseenalaistaa. Myos alkuperaiskansojen
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tapoihin tai eldinkunnan menetelmiin tutustumalla voi oppia uusia asioita. Ne ovat
muodostuneet pitk&n evoluution tuloksena ja niill4 on selkeésti omat syynsé. (Lecke-
lin & Laine 2009, 16-31.)

Sosiaaliset elementit

Laadun kokonaiskuvaan muodostamiseen kuuluvat myods sosiaaliset elementit. Né&ita
ovat mielen tyyneys, valittdminen, aitous, kauneus, harmonia, kestava kehitys, elamys
ja onni. Tybyhteisdssa naméd muodostuvat tyontekijoiden kokemuksista ja ovat osana

elamisen laatua.

Tydympariston viihtyisyys ja turvallisuus seké tydpaikan ilmapiiri tulisi olla sellainen,
ettd henkildsto tulee mielellddn toéihin ja paneutuu innoissaan edessa oleviin haastei-
siin. My0s tyon kuormitus olisi oltava sopiva, liiallinen heikentdd suorituskykyé ja
saattaa aiheuttaa loppuun palamista, lilan vahéinen taas vahent&d& motivaatiota.

Tyoyhteisossa vélittdminen voi olla esimerkiksi sitd, ettd pyritddn saamaan kaikki
osallistumaan ja 16ytdimééin kykyjddn vastaava mielekis tehtdva. Hyva filosofia “kave-
ria ei jatetd” kdy tyoyhteisoonkin. Vilittdmistd on myds niin tydkavereiden kuin asi-
akkaiden aito kohtaaminen. Aitous ilmenee valittdmisena ja itsensa likoon laittamise-

na.

Harmonia on sopusuhtaisuutta, kaikkien tydyhteistssa tulisi pyrkid samaan padmaa-
rdéan yhdenmukaisin keinoin. Harmonisoinnilla pyritadn toiminnan yhdensuuntaista-
miseen. Laajasta harmonisoinnista kdy hyvana esimerkkind EU- lainséadanto eri val-

tioiden kesken.

Tarkedd on myos kestava kehitys ja vihreét arvot. Kasvihuonekaasut ja ilmaston lam-
peneminen ovat uhka koko yhteiskunnalle ja maailmanlaajuinen haaste on saada kaik-
ki mukaan kestdvaan kehitykseen. Kehittamisté tulisi tapahtua koko elinkaaren ajan

tulevaisuus huomioiden.

Menestymiseen tarvitaan hyvéaa onnea. Joskus onni voi olla pelkk&d sattumaa kuten
lottovoittajalla. Useimmiten hyva onni on kuitenkin seuraamusta hyvin tehdyst4 poh-

jatyosta ja oikein tehdyisté ratkaisuista. Onnellisuus on tunnetila, jonka saavuttamista
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jokainen tavoittelee. Onnellisuus merkitsee kuitenkin eri asioita eri ihmisille heidan

taustoistaan ja lahtokohdistaan riippuen. (Leckelin & Laine 2009, 16-31.)

Paradoksit

Laatua kuvataan usein jarjestelmallisen tyon tasalaatuiseksi tulokseksi, missa ei ole
virheitd. Kun laadulla tarkoitetaan erinomaisuutta, voi saatu kuva muuttua ja kasite
saattaa pitaa sisalladn perusajatuksen vastaisia paradokseja. Paradoksit lahestyvat laa-
dun erinomaisuutta kasittein laatu on taidetta, ainutlaatuista, intuitiota tai se on epéjat-

kuvaa.

Taideteos syntyy luomisen tuloksena. Jokainen taiteilija tekee omanlaisensa luomuk-
sen kayttéen juuri niita vareja tai valoja, joihin han on mieltynyt. Taideteoksen arvo ei
kuitenkaan madaraydy sen mukaan, onko se jonkun mielestd kaunis tai arvokas vaan

usein hinta maaraytyy taiteilijan nimen mukaan.

Ainutlaatuinen on vertaansa vailla oleva erinomainen yksild, uniikki. Se on ylivoimai-
nen kilpaileviin tuotteisiin verrattuna. Ainutlaatuista voi olla my6s harvinainen virhe-

kappale, esimerkiksi postimerkki tai raha.

Intuitio on sanaton, tiedostamaton ja ei-looginen tapa ottaa kantaa johonkin asiaan. Se
on aivan kuin kuudes aisti, joka hyddyntaa aikaisempia kokemuksia, ndkemyksia ja
hiljaista tietoa. Intuitio on monesti hyva apuvéline paatoksenteossa.

Epdjatkuvuutta kuvataan pitkalla aikavélilla tapahtuvaksi toimialan murrokseksi.
Muutoksia voivat aiheuttaa esimerkiksi ihmisten elintavat, talouspolitiikka tai tekno-
logia. Naihin pitkan aikavélin muutoksiin sopeudutaan kehittdmélla uusia ratkaisuja.
(Leckelin & Laine 2009, 16-31.)

2.5 Palvelun laadun tutkimus

Palvelut ovat sarja monimutkaisia tapahtumia koostuen useista prosesseista ja joihin
asiakas usein osallistuu. T&st4 johtuen myo6s palvelun laadun tutkiminen on erittéin
monimutkainen ja vaikea tehtva. Palvelujen markkinoinnissa ja johtamisessa on kui-

tenkin tarkead tietdd, mité4 asiakkaat odottavat ja mitd he arvioivat pohtiessaan palve-
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lun laatua (Grénroos 2003, 98). Kun palvelun tarjoajat tietavét, miten asiakkaat ar-
vioivat palvelun laatua, he pystyvét paremmin ohjaamaan ja hallitsemaan sitd. Talldin
on selvitetty palveluajatuksen, asiakkaille tarjottavan palvelun ja asiakkaiden saaman

hyodyn keskindinen suhde.

Alan Kirjallisuudessa on todettu, ettd laatu on mit& tahansa, mita asiakkaat sanovat sen
olevan. Todellisuudessa asiakkaat kokevat laadun yleensa vield paljon laajemmin ja
heidan laatukokemuksensa pohjautuu aivan muihin seikkoihin kuin teknisiin asioihin
(Gronroos 2003, 99). Téasta johtuen laatua tutkittaessa on tarkeédé selvittda juuri se,
miten asiakkaat sen kokevat. Laatu on silloin hyvad, kun koettu laatu vastaa asiakaan
odotuksia eli odotettua laatua (Grénroos 2003, 105).

2.5.1 SERVIQUAL - menetelma

Useimmat palvelun laadun tutkimukset ovat perustuneet odotusten ja kokemusten
valisten erojen vertailuun ja késittelemiseen. Tunnetuin néistd tutkimuksista lienee
Leonard Berryn ja hdnen kollegoidensa SERVIQUAL - menetelmén kehittamiseksi
tehdyt tutkimukset. Tassa menetelmé&ssa tutkitaan viidessa osa-alueessa palvelun laa-
tua seitsemdn kohdan asteikolla, jonka ddripdind ovat “tdysin samaa mieltd” ja “tdysin

eri mieltd” (Gronroos 2003, 117). Osa-alueet ovat:

1. Konkreettinen ymparistd
Toimitilat, laitteet, materiaalien miellyttavyys, asiakaspal-
velijoiden ulkonen olemus.

2. Luotettavuus
Annetaan heti tdsmallista ja virheetonté palvelua ja tehdaan
sovitussa ajassa se, mitd on luvattu.

3. Reagointialttius
Ollaan halukkaita auttamaan asiakkaita, vastaamaan heidéan
pyyntoihin, palvelemaan viipymaétta.

4. Vakuuttavuus
Tyontekijat kayttaytyvat niin, ettd asiakkaat luottavat yri-
tykseen, ovat kohteliaita ja osaavat vastata asiakkaiden ky-

symyksiin.
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5. Empatia
Yritys ymmarta asiakkaiden ongelmat, toimii heidan etu-
jensa mukaisesti ja kohtelee heitd yksiloina.

On kuitenkin syytd huomioida, ettd SERVQUAL- mittaria kaytettaessa, sita tulisi so-
veltaa harkiten ja sen osa-alueita ja attribuutteja kannattaa miettia etukateen. Palvelut

ovat kuitenkin keskenaan niin erilaisia.

SERVIQUAL - menetelmélld voidaan mitata palvelun laatua. Menetelma perustuu
edelld olevien viiden osa-alueen ja asiakkaiden palvelukokemusten ja palvelua koske-
vien odotusten vertailuun. SERVIQUAL — menetelmaa on kehitetty edelleen niin, ett4
asiakkaalta kysytaan, mité he odottivat kuluttamansa kaltaiselta palvelulta, ettéd se olisi

ihanteellinen tai erinomainen.

2.5.2 Kiriittisen tapahtuman — menetelma

Toinen tapa selvittaa asiakkaiden kokeman palvelun laatua on kayttaa kriittisen tapah-
tuman menetelma&. Menetelmdssé asiakkaita pyydetddn miettiméén tilanteita, joissa
palvelu tai mikéd tahansa palvelutapahtuman osa lopputulos mukaan lukien poikkeaisi
joko myonteisesti tai kielteisesti. Naita kutsutaan Kriittisiksi tapahtumiksi. Menetel-
massa pyydetéédn asiakasta myos tarkasti kuvailemaan, mité tapahtui ja miksi héan piti

tapahtumaa kriittisend.

Menetelmalla saadut tulokset analysoidaan ja kuvataan tarkasti, selvitetddn missa laa-
tuongelmia esiintyy ja miksi niitd esiintyy. Samoin myonteiset kokemukset kartoite-
taan ja niiden syyt luokitellaan samalla tavalla. Talla tutkimusmenetelmalld saadaan
koottua runsaasti aineistoa, mista kay ilmi palvelutapahtumien ongelma-alueet, joita

yrityksen tulisi kehittaa.

Yhteenvetona voidaan tarkastella kuvan 4 hyvaksi koetun palvelun seitsemaa kritee-
rid. Kriteerit ovat yhdistelmid jo tehdyistd tutkimuksista ja niiden teoreettisista poh-
dinnoista, perustuvat vankkoihin empiirisiin ja teoreettisiin tutkimuksiin ja kdytannon
kokemuksiin. Kriteereissa on tarkasteltu teknisen laadun ja toiminnallisen laadun ulot-

tuvuuksia huomioiden myos uskottavuus ja maine. Hyvaksi koetun palvelun laadun



16
seitsemaa kriteerid voidaan pitad eraanlaisena ohjenuorana, mutta kannattaa kuitenkin

huomioida vaihtelevuus alan ja asiakkaiden mukaan. (Gronroos 2003, 123-124.)

1. Ammatillisuus ja taidot
Asiakkaat ymmartavat, ettd palveluntarjoajalla ja sen tyontekijoilld on sellaiset tiedot ja tai-
dot, operatiiviset jarjestelmat ja fyysiset resurssit, joita tarvitaan heidan ongelmiensa ammat-

titaitoiseen ratkaisuun (lopputulokseen liittyva kriteeri)

2. Asenteet ja kayttaytyminen

Asiakkaat tuntevat, ettd asiakaspalvelijat (kontaktihenkil6t) kiinnittavét heihin huomioita ja
haluavat ratkaista heidan ongelmansa ystavallisesti ja spontaanisti (prosessiin liittyva kriteeri)
3. La&hestyttavyys ja joustavuus

Asiakkaat tuntevat, ettd palveluntarjoaja, tdman sijainti, aukioloajat, tyontekijat ja operatiivi-
set jarjestelmét on suunniteltu ja toimivat siten, ettd palvelu on helppo saada ja ettd yritys on
valmis sopeutumaan asiakkaan vaatimuksiin ja toiveisiin joustavasti (prosessiin liittyva kri-
teeri)

4. Luotettavuus

Asiakkaat tietavat, ettd mita tahansa tapahtuu tai mista tahansa on sovittu, he voivat luottaa
palveluntarjoajan ja sen tyontekijoiden lupauksiin ja asiakaan etujen mukaiseen toimintaan
(prosessiin liittyva kriteeri)

5.Palvelun normalisointi

Asiakkaat ymmartava, ettd aina kun jotain menee pieleen tai kun tapahtuu jotain odottama-
tonta, palveluntarjoaja ryhtyy heti toimenpiteisiin pitadkseen tilanteen hallinnassa ja l0ytaak-
seen uuden, hyvaksyttavan ratkaisun (prosessiin liittyva kriteeri)

6.Palvelumaisema

Asiakkaat toteavat, etta fyysinen ymparist6 ja muut palvelutapaamisen ymparistoon liittyvéat
tekijat tukevat myonteistd kokemusta (prosessiin liittyva kriteeri)

6.Maine ja uskottavuus

Asiakkaat uskovat, ettd palveluntarjoajan toimiin voi luottaa, etta palveluntarjoaja antaa ra-
halle vastineen ja etté silla on sellaiset suorituskriteerit ja arvot, jotka asiakaskin voi hyvak-

sya (imagoon liittyva kriteeri)

KUVA 4. Laadukkaaksi koetun palvelun seitseméan kriteeria

2.6 Palvelun odotukset

Palvelun ja tavaran laatuominaisuuksia kuvataan ”pakollisten”, ”lineaaristen” ja ’hou-

kuttelevien” laatuominaisuuksien vililld ominaisuuksien esiintymisen ja asiakastyyty-
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vaisyyden funktiona (Lillrank1998, 51 - 52). Tata laatuominaisuuksien dynamiikkaa
kuvaa ”Kanon kéyra”, jota tutkimme tarkemmin kuvan 5 avulla. Siirryttdessé vasem-
malta oikealle laatu paranee tarkasteltavan ominaisuuden suhteen ja alhaalta yl6s siir-
ryttaessa asiakkaan tyytyvéisyys paranee.

Tyytyvéinen asiakas

Attraktiivinen

laatu, positiivinen yllatys

Yksiulotteinen laatu

——
]
- Laatu-

Laatu- |
o Must-be-laatu ominaisuus
ominaisuus
mukana

puuttuu

....... VAR | WS

Mitddnsanomaton

L laatu

Tyytymaton asiakas @

KUVA 5. Kanon kayra

Pakollisesta laatuominaisuudesta hyvéana esimerkkiné kdy vaikkapa tietokoneen tulos-
timen jalki. Jos tulostusjalki on suttuinen, herattaa se tyytyméattomyytta. Kun jalki on
riittdvan hyva, tyytymattomyys havidd. Sen sijaan kun jalki paranee edelleen, mutta
silm& ei end& havaitse parannusta, tdima ei tuota enempéaé tyytyvaisyyttéd tuotteeseen.
Ominaisuus on itsestaan selvé ja siita tulee pakollinen (must-be) laatuominaisuus.

Mukava ja houkutteleva laatuominaisuus on yleensa ennen ilmaantumistaan tuntema-

ton, jolloin t4té attraktiivista laatua ei osata vaatia eikd sen puute aiheuta tyytymatto-
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myyttd. Vastaavasti kun saa ylimaaréista, yllattavaa palvelua on tyytyvainen saamaan-
sa erikoispalveluun. Palvelualoilla on kuitenkin syytd varoa lupaamasta liikoja ja he-

rattaa turhia odotuksia, joita ei ehk& voikaan tayttaa.

Arvomekanismissa ominaisuuksien luonteella on tietty elamankaari. Laajalle levites-
séan sekd lineaariset ettd houkuttelevat arvoelementit latistuvat pakollisiksi ominai-
suuksiksi. Jos jokin ominaisuus huomataan tyytyvaisyytta herattavéksi ilman kohtuut-
tomia kustannuksia, Kilpailijat kopioivat herkésti tuon ominaisuuden ja siitd muodos-

tuu ajan myota pakollinen laatuominaisuus. (Lillrank 1998, 52 —53.)

Vuorovaikutus on ydinkésite kaikessa kahden osapuolen vélisessd palvelussa. Vuoro-
vaikutussuhteen laadusta saadaan kokemuksia tilanteista, jotka voivat olla joko jatku-
via, kuten puhtaanapitopalvelut, tai ajoittaisia, kuten pankkipalvelut. Jotta voidaan
ymmartéd, miten laatu koetaan jatkuvassa suhteessa, on ymmarrettdva, miten odotuk-
set kehittyvat suhteen aikana. On tarkedd huomata, ettd odotukset eivét ole samat suh-
teen alkuvaiheessa kuin sen mydhaisemmassé vaiheessa. On myds tarkedd ymmartaa,
miksi néin kay ja tuntea lisdksi odotusten muuttumisen mekanismit pystyakseen hallit-

semaan niité. (Gronroos 2003, 134.)

Laadun kehittymista asiantuntijapalvelujen asiakassuhteissa on tutkinut Jukka Ojasalo.
Hénen tutkimus osoitti, ettd esiin tullut odotusten dynamiikka pétee kaikenlaisiin pal-

veluihin. Kuva 6 havainnollistaa tarkemmin tdta odotusmallia.

v

Hamarat > Julkilausutut odotukset < Hiljaiset odo-
tukset

odotukset

Eparealistiset Realistiset

Odotuksiin paneutuminen, niiden paljastaminen ja

niiden hienosaatd parantavat pitkan aikavéalin laatua

KUVA 6. Dynaaminen odotusmalli, Ojasalo Jukka
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Odotusten dynamiikka

Pitkalla aikavalilla voidaan maaritella kolmenlaisia odotuksia, hdmarig, hiljaisia ja

julkilausuttuja. Ominaisuuksia voidaan luonnehtia seuraavasti:

1. Hamérat (sumeat) odotukset ovat olemassa, kun asiakkaat odottavat palvelun-
tarjoajan ratkaisevan jonkun ongelman, mutta asiakkaat itsekaan eivét tieda
tarkkaan, mitd pitdisi tehda

2. Julki lausutut (eksplisiittiset) odotukset ovat asiakkaiden mielessé jo selvié en-
nen palvelutapahtumia. Namé& odotukset voidaan jakaa realistisiin ja epérealis-
tiin.

3. Hiljaiset (implisiittiset) odotukset viittaavat palvelun elementteihin, jotka ovat
asiakkaille niin ilmeisid, etteivat he edes tietoisesti ajattele niitd, vaan pitavat

niité itsestdanselvyyksina.

Asiakkaat saattavat kokea, ettd he tarvitsevat nykytilanteessaan erityistd palvelua tai
muutosta, mutta he eivat osaa tarkemmin yksiléida, mita pitéisi tehdé tai miten. Nama
h&marat odotukset ovat hyvin realistisia, koska asiakkaat odottavat, ettd jotain myos
tehdaan. Jos palveluntarjoaja ei tdytak&an nditd odotuksia, asiakkaat pettyvét ja ovat
tyytymattomia.

Palveluntarjoajan on hyvin tarkedd ymmartéa asiakkaiden hdmarid, sumeita odotuksia,
koska ne vaikuttavat siihen, miten tyytyvaisid he ovat palvelun laatuun. Ndmé& sumeat
odotukset on syyta tiedostaa ja pyrkia siihen, ettd ne saadaan pinnalle, julki lausutuiksi
odotuksiksi. Jos nama odotukset voidaan selvittad, on mahdollisuus asiakkaan tyydyt-

tamiseen.

Asiakkaat odottavat, ettd heidan julkilausutut odotukset taytetd&n. Osa néista odotuk-
sista voi kuitenkin olla hyvin epérealistisia. Naissa tilanteissa palveluntarjoajan on
pyrittdvd muokkaamaan asiakkaan odotuksia realistisempaan suuntaan. Esimerkiksi
pankin rahoitusneuvoja ei voi taata, ettd sijoitukset tuottavat aina voittoa, mutta voi
ohjata asiakasta riskittémampiin kohteisiin. On hyva muistaa, ettd mitd epamaarai-
sempia lupaukset ovat, sita suurempi riski on silla, ettd asiakkaat muodostavat epa-

realistisia odotuksia.
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Asiakkaat odottavat, ettd heidan hiljaiset odotukset taytetddn aina, koska nama odo-
tukset ovat niin ilmeisig, ettei niista edes puhuta. Tdman vuoksi palveluntarjoaja saat-
taa jopa jattdd ne huomiotta. Asiakkaat eivét valttdmatta edes ajattele naita odotuksia
kunhan ne vain taytetdan. Palveluntarjoajan on syytd varmistaa, ettd ndma hiljaiset

odotukset eivét jad huomaamatta tarjotessaan palvelujaan. (Grénroos 2003, 134-139.)

Tassé yhteydessa on syytd myos tarkastella hallitsematonta ja hallittua dynamiikkaa.
Jo aikaisemmin esitetyn kuvan 6 mukaan kiinteat nuolet kuvaavat hallittua dynamiik-
kaa ja vastaavasti katkoviivat hallitsematonta. Hallitussa dynamiikassa yritys méaarit-
t44 sumeat ja hiljaiset odotukset ja saa ne nakyviksi. Ndin palveluntarjoaja tietdd mité
tehdd ja asiakas oppii muokkaamaan odotukset realistiksi.

Hallitsemattomassa dynamiikassa odotukset syysta tai toisesta muuttuvat ajan myota.
N&ma muutokset saattavat johtua vaikka asiakaspalvelijan vaihduttua, on totuttu tiet-
tyyn palveluun ja uusi asiakaspalvelija saattaakin tehd& asioita toisella tavalla, joihin
ollaan tyytymattomia. Tai ettd eparealistisia odotuksia ei ole pystytty perustelemaan
asiakkaalle jarkevasti ja tamé vaihtaa palveluntuottajaa ollessaan tyytyméaton palve-

luun.

2.7 Asiakkuus ja asiakastyytyvaisyys

Asiakkailla tarkoitetaan tuotteiden tai palveluiden s&&nnéllisid ostajia (Karlof ym
2004, 30). Asiakkaat ovat my0s niitd, jotka arvioivat palveluja tai tuotteita. Suomalai-
sia vaitetdan haastaviksi asiakkaiksi, koska he antavat harvoin selvad myonteista tai

kielteista palautetta. Yleensd suomalainen vain “danestda” jaloillaan.

Asiakkuus on asiakkaan ja yrityksen vélinen prosessi, joka pitad sisallaén asiakaskoh-
taamisia, joiden aikana yrityksen ja asiakkaan arvontuotantoprosessien valilla tapah-
tuu vaihdantaa (Storbacka ym.1997, 15). Hy6dyn tavoittelu ohjaa asiakkaiden toimin-
taa. Hyva asiakkuus on pitkakestoista yhteistyotd, mika tayttad molempien osapuolten
odotukset (Rissanen 2005, 46).

Asiakkaat ovat osana organisaatiota. Asiakkuusajattelussa asiakkaan ja yrityksen vali-
sen rajapinta on yhad vaikeampaa maéritelld, sill4 asiakkaan ja yrityksen prosessit yh-
distyvat toisiinsa (Storbacka ym. 1997, 82).
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Asiakkaan roolit:
e kuluttaja
e “kaiken kassavirran aiti”
e tuotannon resurssi
e referenssi
e laadun valvoja
e 0Saamisen tuoja

e johtamisen resurssi

Asiakkuuksilla kuten tuotteillakin on oma elinkaari. Asiakkuudet syntyvat, jalostuvat
ja lakkaavat. Asiakkuuden arvonnoususta tulee huolehtia eri tavoin asiakkuuden eri

vaiheessa.

Asiakkuuden syntyminen

Asiakkuus syntyy sopimusvaiheessa. Tdmé tarkoittaa yleisimmin hiljaista sopimista
vaikka kauppaan tullessa myyjan tervehtiessa ovella. Sopimus voi tarkoittaa myos
kirjallista sopimusta, missa sovitaan tarkasti ja yksityiskohtaisesti sisallosta (Stor-
backa ym. 1997, 85).

Sopimuksen syntyminen tarkoittaa sitd, ettd asiakas tietoisesti rajoittaa omia valinta-
mahdollisuuksiaan. Asiakas saa vastineeksi turvallisuuden tunnetta ja valvontaa seka
samalla riskit véhenevat. Asiakkuuden syntyvaiheessa korostuu tiedon ja tunteen
vaihdanta asiakkaan kanssa ja se, kuinka hyvin yritys onnistuu tiedon ja tunteiden
vaihdantaprosessissa. Asiakkuuden arvonnousu edellyttéd, ettd investointi asiakkuu-
teen on suhteessa siité tulevaan arvoon. (Storbacka ym. 1997, 85.)

Asiakkuuden jalostuminen

Taman aikana tapahtuu asiakkuuden suurin arvonnousu. Yhteistyostd syntyy liséar-
voa. Yritysten tulisikin keskittdd enemman resursseja asiakkuuksien jalostusvaihee-
seen kuin syntyvaiheeseen. Pitkat asiakassuhteet ovat yritykselle padsaantoisesti ar-

vokkaampia kuin lyhyet. (Storbacka ym. 1997, 97.)
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Asiakkuuden kestoon vaikuttaa asiakkuuden lujuus. Luja asiakassuhde kestda jopa
pienid asiakkuuksiin liittyvid ongelmia kuten reklamaatioita. Asiakkuuden lujuus an-

taa merkittavasti lisda mahdollisuuksia vaikuttaa arvonnousuun.

Asiakkuuden loppuminen

Asiakkuuden loppumiseen on kaksi eri tietd. Asiakkuus voi loppua, kun asiakas ei
enda halua jatkaa asiakkuutta. Talldin asiakas ryhtyy rakentamaan uutta asiakuutta
jonkun toisen kanssa. Asiakkuus voi loppua myds, kun yritys haluaa lopettaa asiakas-
suhteen. (Storbacka ym. 1997, 108.)

Jos yritys lopettaa asiakkuuden, on taustalla usein asiakkuuden niin huono arvo, ettei
sitd kannata enaa jatkaa. Asiakkuuden lopettaminen on tehtdva hallitusti ja lopettami-
sesta voi oppia paljon. Asiakkuuksien arvon kriteereitd on paljon ja ne vaihtelevat
suuresti toimialoittain. On kuitenkin pystyttdva arvioimaan, mink& arvoisia ovat asi-

akkaat, joiden asiakkuus loppuu. (Storbacka ym. 1997, 109.)

Asiakkaat, jotka ovat aikeissa lopettaa asiakkuutensa, antavat usein joko tietéen tai
tietdmattaan viesteja yritykselle. Asiakkuuksien johtamisen kannalta on tarke&& huo-
mata nama aikaisemmin saadut viestit, analysoida ne ja ryhtya tarvittaviin toimenpi-
teisiin niiden osalta. (Storbacka ym. 1997, 111.)

Asiakkuuden lopettaminen on pyrittdva hoitamaan tyylikkaasti rilppumatta siitd, onko
lopettaminen asiakaslahtdista vai yrityslahtoistd. Hyvasta asiakassuhteen lopettamises-
ta kdytetddn termia Beautiful Exit. On oleellista huolehtia siitd, ettei loppunut asiakas-

suhde toimi jatkossa negatiivisena referenssiné. (Storbacka ym. 1997, 112.)

Asiakkuuksien ryhmittely

Asiakkuuksia ryhmitell&déan yrityskohtaisesti. Erés ryhmittelymalli on BCG - matriisi.

Mallin kehittdja on Bruce Henderson, Boston Consulting Gropin eli BCG:n perustaja.
Matriisissa tarkastellaan kokemuskayrdd, suhteellista markkinaosuutta ja elinkaarta
yhdessd. Havainnollisuutta liséttiin kdyttdméalla matriisin lohkoista nimid “’koira”, vil-
likissa” (Suomessa kysymysmerkki), “tdhti” ja ”lypsylehm&” kuten kuvasta 7 voitte

havaita.
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KUVA 7. Markkinaosuus

Teorian mukaan padomavirrat tulisi ansaita lypsylehmaosiossa ja sijoittaa edelleen
kysymysmerkkilohkoon kasvattaakseen markkinaosuutta ja lujittaakseen kilpailuase-
telmia. Vahitellen kysymysmerkki siirtyy tahtilohkoon. Kun markkinaosuuden kasvu
lakkaa, tahtilohkosta tulee lypsylehma. (Karl6f ym. 2004, 32-33.)

Asiakkuusajattelu mahdollistaa valintojen tekemisen. Voidaan suunnata resursseja
niihin asiakasryhmiin, joissa on kasvua ja poistaa kokonaan ne asiakasryhmét, joiden

tuotto-odotus on liian matala. (Korkman ym. 2009, 27.)

Yrityksilla on olemassa myds erilaisia asiakasrekistereita. Erilaisten rekistereiden pito
on nykyisilla atk-vélineill& helppoa ja tiedon saanti rekistereistd hyvin monipuolista.
Rekisterin perusteella voidaan tehdda kohdemarkkinointia tai huomioida asiakkaita

muutoin vaikkapa heidan merkkipdivanaan. (Santonen 1996, 117.)
Asiakastyytyvaisyys
Asiakassuhteita tulee vaalia. Jotta tdssé onnistuttaisiin, on tarpeen mitata asiakastyy-

tyvaisyyttd jatkuvasti sekd ryhtya tarvittaviin toimenpiteisiin. Kéytdsséd on monenlai-

sia asiakastutkimuksia.
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Asiakastyytyvaisyys on riippuvainen siitd arvosta, jonka asiakas kokee saaneensa.
Asiakas ei yksistaan arvioi vain tiettyd kohtaamista vaan koko asiakkuutta. Tarkastel-
taessa asiakkuutta siten, ettd paépaino siirtyy asiakkuuteen liittyvien prosessien hoita-
miseen, ei niinkaan yksittaisten kohtaamisten hoitamiseen, on talla tarkastelumenette-
Iyll& eroteltava kohtaamistyytyvaisyys ja asiakkuustyytyvéisyys. Asiakas voi olla tyy-
tymaton asiakaskohtaamiseen, mutta olla kuitenkin ihan tyytyvéinen asiakkuuteen.
(Storbacka ym. 1997, 104.)

Asiakas arvioi palvelun laatua koko asiakasyhteyden ajan. Asiakaan odotuksiin vasta-
taan myo0s viestinndn kautta. Viestintd pitéa sisallaédn kaikki ne toimenpiteet, joilla
kerrotaan tuotteista, palveluista tai yrityksen toimintatavoista niin asiakkaille kuin
yhteistyokumppaneille. Viestinnan tulisikin antaa mahdollisimman totuudenmukainen

kuva yrityksen toiminnasta. (Pekkarinen ym. 2000, 163-164.)

3 VIESTINTA

Viestinndn kantasana on latinan communicare, tehdéd yhdessa. Amerikkalaisen filoso-
fin LeeThayerin mukaan viestinté ja energiatoiminnot ovat elamadmme kaksi peruspro-
sessia. Viestintd vaikuttaa elamiseen yhtd paljon kuin ruoka tai terveys. Miksi ndin
ajatellaan? Siksi, ettd elamme yhteisossd, olemme riippuvaisia toinen toisistamme.
(Ikavalko 1995, 9.)

Ihminen kommunikoi elinympéristonsé kanssa lahettamélla viesteja ja vastaanottamal-
la niitd. Sama koskee organisaatioita ja ihmisryhmié. Itse asiassa koko luomakunta
viestii toisilleen mita erilaisimmin tavoin, eldimet aantelevét toisilleen ja kasvit viesti-
vt tuoksuillaan. (Luoto 1990, 67.)

Viestinndssd on oltava valmiina kertomaan térkeét asiat niille henkildille, joita asiat
koskevat. On pystyttdavd ennakoimaan viestintétilanteet, valmistauduttava niihin ja
hoitamaan ne hyvin. On tarke&a selvittda, mité tietoa, missd muodossa ja miten usein
eri ryhmat tarvitsevat, jotta tyd sujuisi ja motivaatio séilyisi. Yhteisoviestintd on jat-
kuva prosessi, jossa tilanteet seuraavat toisiaan, edellinen liittyy saumattomasti seu-
raavaan. (Ikdvalko 1995, 9.)
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Yhteiso- tai organisaatioviestinnélld tarkoitetaan kaikkea sitd viestintdd, jota yritys
harjoittaa sisaisten ja ulkoisten sidosryhmien kanssa. Té&std kaytetddn joskus myos
kokonaisviestinnan kasitettd. Yrityksen suhdetoiminnan viestinnélla yritys luo ja yll&-

pitdd imagoaan seké hoitaa yhteyksia sidosryhmiinsa. (Luoto 1990, 67.).

Tiedotustoiminnalla tarkoitetaan kaikkea eri tavoin tapahtuvaa tiedonvélitystd, joh-
donmukaista viestien lahettamista ja vastaanottamista seka niiden vaikutusten arvioin-
tia ja palautteen saamista. Markkinoijat puhuvat markkinointiviestinnéstd, konsultit

tuoteviestinnasta ja tutkijat tulosviestinnésté. (Luoto 1990, 67.)

Viestinnén ja tiedottamisen tulisi olla aina kahdensuuntaista toimintaa. Niin tarked&
kun viestin lahettdminen on, yhté tarkedd on myos palautteen (feedback) saaminen
siitd, kuinka viesti on mennyt perille ja vastaanotettu. Muutoin toiminta on vain tiedot-
tamista sen itsensé vuoksi vailla konkreettista paaméarda. Viestinta on suunniteltua,
paaméaratietoista ja hallittua toimintaa huomioiden riittdvasti prosessin olennaiset
tekijat. (Luoto 1990, 70.)

3.1 Mité viestinta on?

Yleisesti madritellaan viestintd olevan sanomien vaihtamista lahettdjan ja vastaanotta-
jan kesken eli viestien valityksella tapahtuvaa sosiaalista vuorovaikutusta (Alajarvi
ym. 2004, 50). Oleellinen ero esimerkiksi tavaranvaihdantaan on siing, ettei lahettdja

menetd mitdén kertoessaan asiasta eteenpéin, puhuminen ei yleenséd maksa mitaan.

Viestintatapahtuma on monimutkainen vuorovaikutustapahtuma lahettajan ja vastaan-
ottajan valill, johon sisdltyy monia tuntemattomia ja odottamattomia tekijoitd. Mita
paremmin tunnemme viestin vastaanottajan, sitd paremmin pystymme saamaan viestin

perille halutussa muodossa. (Ikavalko 1995, 11.)

Viestintdd voidaan pitdd my0Os prosessina, missa tietoa vaihdetaan erilaisin merkein,
symbolein ja kayttaytymisen avulla. (Ruben & Stewart 1998, 167.) Prosessina viestin-
t4 on Kirjoittamista, puhumista, tunteiden ilmaisua, tietojen vaihdantaa, kuuntelemista,
lukemista. Esimerkiksi liikekirjeen kirjoittaja miettii ennen tekstin kirjoittamista, ke-
nelle kirje osoitetaan, miten kirjoittaa ja mité asioita teksti tulee sisaltda. (Alajarvi ym.
2004, 50.)
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Viestintad voi olla hyvin monimuotoista. Se voi olla kosketusviestintdd, henkilékoh-
taista viestintad, keskindisviestintdd, ryhmaviestintad tai joukkoviestintdd. Se voi olla
myo6s siséistd tai ulkoista viestintdd, sanatonta tai sanallista viestintdd (Siukosaari

2002,12). Liséksi on olemassa myds virallista ja epavirallista viestintaa.

Yhteisot haluavat laajentaa pelkén tiedottamisen viestinnaksi (Siukosaari 2002, 13).
Viestinta kasittaa siten yha avoimempaa ja vuorovaikutteisempaa tietojen lahettamis-

ta, kuten kuvasta 8 voidaan havaita.

YHTEISOVIESTINTA

YHTEYSTOIMINTA TIEDOTUSTOIMINTA
eli yhteydenpito eli tiedottaminen
Y hteisokulttuurin Y hteisdilmeen
vaaliminen vaaliminen
-

YHTEISOKUVAN RAKENTAMINEN
TIEDONKULUN VARMISTAMINEN

KUVA 8. Anssi Siukosaari

Siukosaaren (2002, 12) mukaan yhteisoviestintd on nykyaan hyvin suunnitelmallista,

tavoitteellista ja johdettua toimintaa

1. oikean, selkeén ja vahvan yhteisokuvan rakentamiseksi seké

2. avoimen ja vuorovaikutteisen tiedonkulun varmistamiseksi.
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Yhteisoviestinnén keskeiset toiminnot ovat Siukosaaren (2002,15) mukaan yhteystoi-
minta ja tiedotustoiminta. Yhteystoiminnalla k&sitetdan tassé tunnettuuden lisdamista
niin yhteison sisalla kuin sen ulkopuolisten sidosryhmien vélilla. Yhteysviestintd on

henkilkohtaista yhteydenpitoa ja kuuntelemista.

Tiedotustoiminta on Siukosaaren (2002,15) mukaan perinteista ja keskeistd yhteyden-
pitoa ja viestintdd, mutta usein hyvin yksisuuntaista sanomien lahettdmista. Tamén
tarkoituksena on liséta tietoisuutta yhteisosta ja sen toiminnasta. Tiedotustoimintaa on
seka sisaisesti ettd ulkoisesti. Alla oleva kuva 9 avaa yhteystoiminnan ja tiedotustoi-

minnan keinoja enemman.

YHTEYS-JA TIEDOTUSTOIMINTA

L 1L

YHTEYSTOIMINTA TIEDOTUSTOIMINTA
suoraa, henkilokohtaista usein vélitettya
- puhelinsoitto, kirje - esite
- tapaaminen - tiedote
- huomaavaisuus - tiedotustilaisuus
- yhteisOvierailut - asiakaslehti
- edustaminen - toimintakertomus
- henkil6stotapaamiset - henkil6stolehti
- luotaus - ilmoitustaulu
Tunteminen Tietoisuus
JLTT I LT

KUVA 9. Anssi Siukosaari (2002)

Siukosaaren (2002) mukaan yhteisoviestinndn muita toimintoja ovat yhteisokulttuurin
vaaliminen, imagon kehittdminen, yhteisokuvamainonta, hyvantekevéisyys ja luotaus.
Luotauksella tarkoitetaan selvitysta yhteisossa tai sen ymparistossé tapahtuvista muu-

toksista, joilla saattaa olla merkitysta yhteison toimintaan (Siukosaari 2002,17).
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Leif Aberg on ottanut kasitteen tulosviestintd kayttoon. Tulosviestinta on késitteen
hyvin laaja silld se piti4 sisélldéin lihes kaiken viestinnin. Abergin mukaan “tulosvies-
tint4 kattaa kaiken sen sanomien valityksen, jonka avulla tuetaan organisaation tavoit-

teiden saavuttamista, tuloksen tekemistd” (Siukosaari 2002,17).

Leif Aberg on luonut tulosviestinnisti kuvion, jota kutsutaan myds “viestintipizzak-
si”. Olennaista Abergin mukaan oli 18ytiii vastauksia, miksi yhteisdssi ylipaitinsi
viestitaan. Aberg totesi, ettd yrityksen toimintaa (myyntid ja tuotantoa) tuetaan vies-
tinnalla. Viestinndlla myos perehdytetddan henkildsto tyotehtaviin ja yritykseen. Vies-
tintd on myds informointia yrityksesta ulospdin, tiedottamista ja yhteydenpitoa sidos-
ryhmiin. (Siukosaari 2002,17.) Viestintdd on myos sekd ylos- ja alaspéin ettd vaa-

kasuoraan.

3.2 Viestinnan tehtavat

Yhteisokuvan luominen eli profilointi on kaiken yhteisoviestinndn perusta. Yhteiso-
kuva muodostuu tiedoista, luuloista ja asenteista, joita meilla on yhteisostd, sen tuot-
teista ja palveluista. Tahan vaikuttavat myos aikaisemmat kokemukset, toisten mieli-
piteet ja joukkoviestimet. (Ajajarvi ym. 2004, 55.) Liséksi yhteisokuvan muodostumi-
nen on erilainen erilaisilla kohderyhmilld. Viestinta tulisikin olla pitkajanteistd, suun-

nitelmallista toimintaa ja viestinta tulisi toteuttaa eri ryhmille eri tavoin.

Profiloinnin pohjana ovat keskeiset perusviestit, mit4 yhteisé on, mita se tekee ja mi-
hin se pyrkii. Ydinteemana voisi olla esimerkiksi varmat toimitukset, jota kdytettaisiin
yhteison kaikessa mainonnassa. Keskeistd profiloinnissa on myos yhteisdilme. Se
muodostuu yhteison toimipaikan ulkoasusta, sisustuksesta, tyylista yms. Monilla yri-
tyksilla on tarkat ohjeet, joilla halutaan synnyttéé tavoiteltuja mielikuvia yhteisostéa.
(Alajarvi ym. 2004, 55.)

Yhteiso pyrkii viestinnalld tukemaan toimintaansa ja saavuttamaan tavoitteitaan. Hy-
vin suunniteltua ja monipuolista viestintda tarvitaan tuotteen tai palvelun koko elin-
kaaren ajan, kuten tuotteen suunnittelussa, tuotannossa, myymisessd, kuljetuksessa ja

palautteiden kerdamisessa. (Alajarvi ym. 2004,56.)
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Tyon hoitamisessa tarvittava informaatio on kaikkein térkein viestinndn muoto. Tyo-
ohjeita annetaan niin suullisesti kuin Kirjallisesti. TyGviestintd toteutetaan erilaisten
raporttien, muistioiden, tiedotuslehtien ja palaverien muodossa. Suullinen viestintd on
todettu kaikkein tehokkaimmaksi viestinndn keinoksi tydviestinnassa. (Alajarvi
ym.2004,57.)

Yhteisoviestintad tukee myds markkinointiviestintd. Se on padasiallisesti yhteydenpi-
toa ja suhdetoimintaa erilaisiin mutta myos tietojen vaihtoa ja suhdetoimintaa yhteisén
sisalla. Yhteison tulee tietdd ja tuntea omat tuotteensa ja palvelunsa. Markkinointivies-
tinnén péaalueisiin luetaan mainonta, myyntityd, kampanjat, messut, myyntineuvotte-

lut, tarjoukset ym. (Alajarvi ym.2002,57.)

Viestinta ei ole itsetarkoitus vaan se on yksi johtamisen vélineista. Onnistuneella vies-
tinnélla luodaan odotusarvoa ja uskoa tulevaisuuteen, se antaa tuen yhteison toimin-
nalle pitkéallékin aikavalilla rakentaen tunnettuutta ja tyotuottavuutta. (Siukosaari
2002, 30.)

Pelkistettyn& viestinnan tehtdvat jakaantuvat Juholinin (2001) mukaan kuuteen paaka-
tegoriaan:

1. yhteis6kuvaan tai yhteison maineeseen (profilointi)

2. tiedonkulkuun eli siihen, ettd ihmiset saavat tarvitsemansa tiedon tai se on hel-
posti saatavilla ja etsittdvissa

3. kuunteluun ja vuoropuheluun henkildstoryhmien ja sidosryhmien kesken

4. vaikuttamiseen kumpaankin suuntaan: yhteiso vaikuttaa ymparistéonsa ja ym-
péaristd vaikuttaa yhteiséon

5. tuotteiden ja palveluiden kiinnostavuuteen (markkinointiviestinta)

6. siséiseen ja ulkoiseen luotaukseen seka toimintaympériston seurantaan.

3.3 Viestinnan tavoitteet

Yhteisoviestintd on tavoitteellista toimintaa. Tavoitteita asetetaan pitkalle ja lyhyelle

aikavalille ja asetettujen tavoitteiden tulee olla selkeitd ja ymmarrettavié. Tavoitteiden

tulee olla myds yhteison toimintaa tukevia. Yhteisdviestinndn ongelmana on viestin-
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nén tavoitteiden vaikeaa mittaamista, ei ole olemassa selkeitd mittareita, joilla asetet-
tuja tavoitteita voitaisiin mitata. (Siukosaari 2002, 31.) My0s varsinaisten tavoitteiden
asettaminen viestinndlle koetaan hankalaksi, koska viestintd nahdaan palveluna, jossa

reagoidaan ymparistosta tuleviin tarpeisiin (Juholin 2000, 79).

Viestinnén tavoitteet kannatta méaéritella mahdollisimman tarkasti, ettd niiden perus-
teella pystytadn luomaan toimiva viestintdsuunnitelma (Ikavalko 1995, 113). Viestin-
tasuunnitelma laaditaan toimivan johdon seka viestinnésté vastaavan johdon tai henki-
I6ston yhteistyoné kéyttden tarvittaessa konsultteja tai alan erikoisasiantuntijoita (Luo-
to 1990, 78).

Viestinta jakaantuu Ikévalkon (1995) mukaan neljaan tasoon:

1. tutustuminen ja itsenséd/yhteisonsé tunnetuksi tekeminen eli tunnettuuden luo-
minen

2. suhteen vahvistaminen ja yllapito

3. informointi

4. Kkeskustelu ja ajatustenvaihto, kehittdminen jne.

Ihanteellisinta olisi, jos suhteet pysyisivat silla tasolla, ettd pelkkaan asioista infor-

moimiseen yksisuuntaisesti riittaisi.

Viestinnan tavoitteisiin vaikuttavat yhteison ja sen viestintatoiminnan ika, laajuus ja
laatu. Jos toiminta on vasta alussa, voi viestinnén tavoitteeksi asettaa tiedon yhteistyo-
ryhmista ja niissa vallitsevista yhteison kuvasta (Siukosaari 2002, 23). Sen sijaan jos

nama ovat jo tiedossa, voi selvittda tunnettuutta ja asettaa sille kasvutavoitteita.

Tavoitteiksi voidaan asettaa my0ds Siukosaaren (2002) mukaan sisdisen viestinndn
tehostamisen tai uusien kohteiden 16ytamisen kuten esimerkiksi toimitilojen ulkoasun
kehittdminen tai tiedotteiden mielenkiinnon lisdédminen. Mita konkreettisempia tavoit-
teet ovat, sitd helpompia on niiden saavutettavuuden arviointi (Siukosaari 2002, 23).

Viestinnan tarkoitus on halutun yhteisokuvan rakentaminen ja yhteisOlle tarkoituk-

senmukaisen viestinndn kautta yrityksen toiminnan tukeminen (Siukosaari 2002. 19.)

Leif Aberg on tarkastellut viestinta4 ja etsinyt vastauksia siihen, miksi viestitaan.
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Abergin (2000) aikaisempien tutkimusten ja pohdintojen mukaan viestinnan tavoitteet

voidaan jakaa viiteen funktioon:

1. Perustoimintojen tuki. Viestintda tarvitaan palveluiden ja tuotteiden tuotteis-
tamiseen ja niiden siirtamiseen asiakkaille. Tdma on tarkein tydyhteison vies-
tinndn muoto. Viestintd on vahvasti sidoksissa hetkeen ja tyoprosesseihin.

2. Tydyhteison pitkdjanteinen tuki. T&ta viestintadd kuvaa pitkdjanteisyys. Viestin-
taa tarvitaan rakentamaan pitkajanteisesti tydyhteison, sen ihmisten ja tuottei-
den tai palveluiden tavoitekuvaa ja sitd kautta pyrkid vaikuttamaan yhteison
maineeseen.

3. Informointi. Viestinnélla kerrotaan yhteison tapahtumista sek& siséisesti etta
ulkoisesti. Viestinnan lahtokohtana on yhteisdd koskeva uutinen.

4. Kiinnittdminen. Viestintaa tarvitaan perehdyttamiseen. Viestinndn tavoitteena
on yhteisollisyyden luominen.

5. Sosiaalinen vuorovaikutus. Viestintda tarvitaan sosiaalisten tarpeiden tyydyt-

tamiseksi.

3.4 Viestinnan keinot ja valineet

Viestinndn onnistumiseksi on hyva laatia suunnitelma. Hyvasta viestisuunnitelmasta
I0ytyvét tavoitteet, keinot, aikataulut, toteuttajat ja rahat. (Siukosaari 2002,25.) Tal-
16in voidaan puhua tavoitteellisesta viestinnasta. Tavoitteellisen viestinnén toiminta-

malli on kuvattu seuraavanlaiseksi:

1. Selvitysten tekeminen. Kerataan tietoja yhteisosta, sen imagosta, luottamuk-
sesta, yhteisokuvasta. Selvitetdan samalla, mitd he yhteisolta ja sen viestinnélta
odottavat. Ndin tiedetédan yhteison sisainen ja ulkoinen yhteisokuva.

2. Suunnittelu ja paatoksenteko. Tassd vaiheessa hyddynnetédan kaikki se tieto,
mitd Kkartoitusvaiheessa on saatu. Né&iden pohjalta tarkistetaan yhteistyd ja
kohderyhmét seka paatetadan millainen yhteisokuva halutaan rakentaa. Laadi-
taan myo6s pidemman ja lyhemman ajan viestintdsuunnitelmat tavoitteineen ja
talousarviot niille. Jotta nditd voidaan toteuttaa, on erittdin tarkeaa, ettd yhtei-
son varsinainen toiminta pitaa olla suunnitelmallista.

3. Toiminta (viestintd) on jatkuvaa, suunnitelmallista ja tavoitteellista yhteisoku-

van luomista ja yhteisén toiminnan tukemista hyvalla tiedottamisella. Viestin-
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tad kaytetddn kaikkien toimesta yhteisossé ja kaikki valmennetaan tietdmaan
miten ja miksi viestitdan. Kaikkien velvollisuus on vélitt4a tietoja.

4. Tulosten arviointi. Arvioidaan joko yksittéisten viestintdtapahtumien onnis-
tumisia tai valitulosten tai lopullisten tulosten saavuttamisia. Arviointi on valt-
tamatontd viestintatyén suunnittelun ja kehittdmisen mutta myos sen mielek-
kyyden takia. Arvioinnissa tarkastellaan tuloksia ja verrataan niita asetettuihin

tavoitteisiin.

Edelld kuvatut vaiheet eivét toteudu pelkastaan perakkain vaan samanaikaisesti. Hyvin
hoidetussa yhteisoviestinndssa on jatkuvasti menneilldén jotain arviointeja tai selvi-

tyksid, aina suunnitellaan uutta ja koko ajan viestitaan. (Siukosaari 2002, 20.)

Gronroos (1998) mukaan viestit voidaan lajitella viiteen eri lajiin. Erottelu tehdaan

tilanteiden ja tapojen perusteella. Gronroosin (1998) viestit jaotellaan seuraavasti:

henkilokohtainen viestinta
joukkoviestinta
suoraviestinta

vuorovaikutteinen viestinta

o > w0 e

viestinnan puuttuminen

Viestinndn puuttuminen on myos eréénlaista viestintdd. Yritys voi tehdd paatoksen
olla kertomatta esimerkiksi laatuongelmistaan tai muista toimintaan liittyvista hairiois-
td. Yleensa téllaisen viestinndn puuttuminen huomataan ennemmin tai myéhemmin.
Viestinndn puuttumista voidaan yleensa pitaa negatiivisena asiana. (Grénroos 1998,
211)

3.4.1 Henkilokohtainen viestinta

Tehokkain viestintdmuoto on henkilékohtainen viestintd. Ensivaikutelma on térked,
ihmisten tapaamisessa se j&a pitkéksi aikaa vaikuttamaan. Tutkimukset osoittavat, etta
ensivaikutelmasta 55 % perustuu ihmisen ulkonakoon, olemukseen, eleisiin, ilmeisiin
ja katseisiin. Saman tutkimuksen mukaan 38 % perustuu siihen, miten sanomme kun

alamme puhua, millaiset adnenpainot, millainen &anensdvy; olemmeko iloisia vai Vvi-
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haisia. Vain 7 % ensivaikutelmasta perustuu siihen, mitd sanomme. (Siukosaari 2002,
137))

Siukosaaren (2002) mukaan henkilokohtaisessa viestinndssa onnistutaan paremmin,

jos kiinnitetd&n huomiota seuraaviin ominaisuuksiin:

- Siisti olemus. Ensivaikutelma alkaa nakohavainnosta.

- Katsekontakti ja lammin, jamékka kadenpuristus.

- Avoimuus. Kerro sen mité tiedat ja tunnusta avoimesti mita et tiedd ja lupaa
hankkia puuttuvat tiedot.

- Oman asian osaaminen. Itsensa kehittdminen ja patevoityminen niissé tehta-
Vissd, joista olet vastuussa, lisaa luottamusta. Suomalainen arvostaa osaamista.

- Ole kiinnostunut! Kuuntele ja anna toisille tilaisuus puhua.

- Myonteiset eleet ja ilmeet. Anna ilmeittesi vahvistaa sanomaasi, ne eivat saa
olla ristiriidassa. Sanaton viestinta.

- Huomaavaisuus ja kohteliaisuus. Anna palautetta, seka kiitosta ettd rakenta-
vaa palautetta. Reagoi kun siihen on aihetta, &l ole valinpitaméton. Ota osaa

suruun ja iloon.

Henkilokohtaista viestintdd ovat small talk, esittdytymiset ja esittelyt, puhelinsoitot,
henkilokohtaiset Kirjeet, yhteisovierailut, yritysten avoimien ovien paivét, huo-
mionosoitukset, erilaiset merkkipdivien vietot, edustamiset, mainoslahjat ja hyvénte-
kevéisyydet. (Siukosaari 2002, 139-161.) Kaikissa edelld mainituissa on henkilén oma

persoona viestijana.

3.4.2 Yhteison ulkoinen viestinta

Viestinnan avulla kerrotaan yrityksen tapahtumista niin yhteison omalle henkil6stolle
kuin ulkopuolisille (Aberg 1989, 158). Yhteistn ulkoinen tiedotus kertoo uutisia ja
tapahtumia ajankohtaisista tai pysyvista yhteisoa koskevista tiedoista eri yhteistyo- ja
sidosryhmille. Tiedottaminen perustuu yhteisén omaan aktiivisuuteen ja ottaa huomi-
oon vastaanottajat rakentaen sanoman heille sopivaksi. Tiedottamisen tavoitteena on
yhteison tietoisuuden lisdys tarkeissé sidos — ja kohderyhmissé. (Siukosaari 2002,
163.)
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Yhteisolla on hyva olla ns. pysyvaa tiedostusaineistoa, jota voidaan helposti kayttaa
eri tilanteissa kaikille sidosryhmille. Pysyvand tiedostusaineistona pidetéan taskutietoa
yrityksestd, yhteisoesitteitd, historiikkeja, kalvoja, www-kotisivuja, erilaisia ohjelmia
(dia, video, filmi) ja jopa seinatauluja. (Siukosaari 2002, 163.)

Ulkoista viestintdd voidaan hoitaa myos joukkoviestimien kautta. Lehdet, radio ja
televisio palvelevat erilaisina joukkoviestimind (Siukosaari 2002, 166). Yritykset voi-
vat laatia joukkoviestintatiedotteita, porssitiedotteita, vuosikertomuksia, uutistiedottei-
ta, erilaisia raportteja tai pitaa tiedotustilaisuuksia. Myos yhteisokuvamainontaa kéyte-

taan usein joukkoviestimien kautta.

Asiakaslehdet ovat sisalloltadan tavanomaista tiedottamista, mutta myds kertomuksia
niista ihmisistd, jotka ovat tuotteiden ja palvelujen takana. Asiakaslehdet tehdaan si-
sélloltaan inhimillisemmiksi ja l&heisimmiksi, mutta niissé voi olla juttuja myds muis-
ta aihepiireistd. Jasenlehdet ovat sisalloltdan pitkalti asiakaslehden tapaisia, mutta ne

tehdaan enemman jasenkunnan ehdoilla. (Siukosaari 2002 , 192 - 193.)

Kriisiviestintd on tehokasta viestintaa tilanteissa, joissa yhteison toiminta tai sen jokin
etu on uhattuna. Kriisiviestintd on luotettavaa, aktiivista, riittdvéaa ja avointa tiedonan-
toa olennaisista asioista. Aktiivisuudella tarkoitetaan tassa aloitteellisuutta ja nopeutta.
Avoimuus puolestaan edellyttaa tiedottamisen selkeyttd ja vastaanottajan tiedontar-
peen tyydyttamista. (Siukosaari 2002, 195.)

Internetin ja sahkopostin vélityksellda on mahdollista valittad nopeasti tietoa suurelle
joukolle, joilla on mahdollisuus antaa myos valitonta palautetta. Yhteisoilla on kotisi-
vut ja ne kayttavat aktiivisesti sahkopostia. Ollaan myds mukaan facebookissa ja in-
tranetissa. Verkkoviestinndssd parjéa laadulla, vain mielenkiintoisimmat tekstit lue-
taan. (Siukosaari 2002, 205.) Internetin kautta yhteisot voivat tarjota informaatiota,
tarjota mahdollisuuden vuorovaikutukseen, markkinoida tuotteitaan tai palveluitaan,

rakentaa yritysprofiiliaan, myyda ja laskuttaa (Siukosaari 2002, 201).

3.5 Mittaaminen ja seuranta

Yhta yleistd on asettaa viestinnélle tavoitteita kuin asettaa yrityksen muullekin toi-
minnalle tavoitteita. Viestinnan tavoitteet lahtevat koko organisaation tavoitteista ja
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tehtdvistd. Tavoitteet voivat siten lahted tunnettuuden, tiedonkulun, tyytyvéisyyden tai
sitoutuneisuuden lisddmisesté. (Juholin 2001, 37.) Viestinnén tavoitteet on méaritelta-
va, jotta niitd pystytddn mittaamaan. Tavoitteet voivat olla joko laadullisia tai maaral-

lisia.

3.5.1 Viestinndn mittaaminen

Viestinnén vaikuttavuutta tutkittaessa (Juholin 2001) voi hakea vastauksia esimerkiksi
seuraaviin kysymyksiin:

o lisdéntyivatko tiedot

e muuttuivatko asenteet tai mielikuvat

e paraniko yhteistyo

e muuttuiko laatu

e saatiinko omia tavoitteita lavitse

e jne.

Abergin (2000) mukaan viestinnin tehon mittaamisessa ei ole kovinkaan paljon edet-
ty. Erilaisia tutkimuksia viestinndn tehon mittaamisesta on tehty mm. Kati Huttusen
ja Salla Jaatisen toimesta. Ndiden tulosten mukaan henkil6kohtaisen yhteydenpito on
vaikutukseltaan ylivertainen. (Aberg 2000, 267.)

Viestinndn tehokkuuden arvioinnista on siirrytty enemman toimivuuden arviointiin
yleiselld tasolla. Toimivuutta voidaan arvioida esimerkiksi tutkimalla vaikuttavuutta.
Taman arviointi edellyttdd aina vertaamista, mitd tehdain kolmeen suuntaa. Verrataan
aikaisemman ajankohdan tilanteeseen, verrataan kilpailijoiden toimintaan ja verrataan
eteenpain tarkastelemalla, onko muutosta tapahtunut haluttuun suuntaan. (Aberg 2000,
269.)

Viestinnan vaikuttavuuden lopullinen mittari on tulos, jota mitataan esimerkiksi asia-
kastyytyvaisyydelld, osakekurssilla, markkinaosuuksilla tai jonkun hankkeen l&pi-
menoajalla. On huomattava vaikuttavuuden arvioinnissa, etté siihen vaikuttavat myos

monet muut asiat viestinnan ohella. (Juholin 2001, 83.)

Voidakseen mitata viestinndn vaikuttavuutta on tutkimukselle asetettava erilaisia mit-

tausmenetelmid, mittareita. Tutkimuksen suunnitteluvaiheessa on tarkeédé peilata ky-
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symyksid viestinnan tavoitteisiin, jotta osataan tutkimuksessa kysya oikeita asioita.
Siséllot kannattaa muotoilla vastaamaan yhteison madrittelemia tavoitteita. ( Juholin
2001, 84.)

Viestinndn laatua tulee myos arvioida. Paul Lillrankin (1998) mukaan on olemassa
erilaisia laatukésitteitd. Hanen mukaansa laatua l&hestytédan erilaisten nékokulmien
kautta, kuten tuotantokeskeinen, suunnittelukeskeinen, tuotekeskeinen ja asiakaskes-
keinen laatu. Systeemi- eli ymparistokeskeinen laatu lahestyy laajasti tuotteen tai pal-
velun vaikutuksia: pelkan asiakastarpeen tyydyttamisen liséksi tuotteella tai palvelulla
voi olla vaikutuksia myds muihin tahoihin. Nain ollen perinteiset tavat arvioida vies-
tint44 laadun kautta ei ole riittavat. (Aberg 2000, 272-273.)

Benchmarking eli huipputasovertailu on erittdin toimiva tapa arvioida viestinnan laa-
tua. Benchmarking on liiketoiminnan ylivoimaisesti parhaiden menetelmien etsimista.
Tat4 voidaan tehdd monella tavalla. Camp on erotellut siitd neljd muotoa, joita ovat
organisaation sisainen, kilpailijoiden tarkkailu, funktionaalinen ja geneerinen muoto.
(Aberg 2000, 278.)

On myos tarkoituksenmukaista arvioida viestinndn resurssitehoja eli voimavarojen
kayttoa. Tyypillisimpana pidetadn esimerkiksi sitd, etta tutkitaan, kuinka asiakaslehtea
luetaan tai verkkosivuilla asioidaan. Resurssitehoa mitattaessa tulisi arvioida rahalli-
sesti tuotos-panossuhdetta. Tosin resurssitehon selvittdminen voi olla ty6lésté, kustan-
nukset ovat helposti selvitettavissa mutta vaikutukset ei. (Aberg 2000, 280 - 281.)

3.5.2 Viestinnan seuranta

Viestinnén seurantaa tehddén arvioimalla yhteison sisdisté ja ulkoista viestintda. Vies-
tinndn seurantaan liittyy olennaisesti myos luotaus, jolla tarkoitetaan systemaattista ja
laajaa havainnointia siitd, mistd ymparistossé puhutaan ja mika on tarkedd. Juholinin

(2001) mukaan seurannalta vaaditaan ainakin kolmea asiaa:

1. YhteisO on asettanut tavoitteita viestinnélle ja maéaritellyt arviointikriteerit
2. Lahtotaso on tiedossa

3. Yhteisossa on tehty perusmaarittelyt
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Tavoitteiden saavuttamista seurataan Juholinin (2001) mukaan neljalla eri tasolla:

Onko saatu aikaan jotain konkreettista?
Millaisia vaikutuksia tai muutoksia on saatu aikaan?

Palvelevatko saavutukset asetettuja tavoitteita?

e

Miten viestintad tai osaamista on kehitetty?

Selvitetdan ensin, tehdaénko sovittuja asioita. Seuraavaksi tarkastellaan, miten kauka-
na tai lahella ollaan asetettuja tavoitteita. Taman jalkeen tutkitaan, tehtiinkd oikeita
asioita, jotka palvelevat yhteison padmaaria. Lopuksi arvioidaan koko viestintdproses-
sin sujuvuutta ja kehittdmista. (Juholin 2001, 253-254.)

Luotauksen menetelma

Luotauksesta kéytetddn myos sanontaa “kuulolla olo”. Tétd kuulolla olemista pitéisi
kayttdd hyvin laajasti monin tavoin ja monilla tasoilla. Menetelmalla kerataéan tietoa
sekd yhteison sisalta (sisdinen luotaus) ettd ymparistdsta (ulkoinen luotaus). Keratyn
tiedon avulla paikannetaan yhteison tilanne. On tarke&d, etté kerdatty tieto tunnistetaan,
dokumentoidaan ja analysoidaan myohempaa kayttoa varten. (Juholin 2001, 255.)

Siséinen luotaus kohdistuu yhteison sisélle henkildstoon ja laheisiin yhteistyokump-
paneihin. Sisdisessd luotauksessa on tarkedd I0ytédd yhteison sellaiset ominaisuudet,
joihin suhtautuminen ja sen muuttumisen havainnointi riittdvan ajoissa voi toimia tar-
kedné signaalina. Sisdista luotausta voidaan tehda esimerkiksi intranet-kyselyin, kehi-

tyskeskusteluissa, lomakekyselyin yms. (Juholin 2001, 255-256.)

Ulkoinen luotaus kohdistuu yhteisosta ulospain. Ulkoisessa luotauksessa analysoidaan
esimerkiksi mediajulkisuutta, tehd&an asiakastyytyvaisyystutkimuksia, seurataan kil-

pailijoiden toimia niin viestinndssa kuin muussakin toiminnoissa. (Juholin 2001, 256.)

Seurannan menetelmat voidaan karkeasti jakaa laadullisiin eli kvalitatiivisiin ja maa-
rallisiin eli kvantitatiivisiin menetelmiin. Kvantitatiivisen tutkimuksen menetelmall&
selvitetdédn eri asioiden vaélisia riippuvuuksia tai tutkitaan ilmidissa tapahtuvia muu-
toksia. Aineistot keratdan usein tutkimuslomakkeilla, joissa on valmiita vastausvaihto-

ehtoja Menetelmé edellyttaa riittdvan suurta ja edustavaa otosta. (Juholin 2001, 267.)
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Kvalitatiivinen tutkimusmenetelma keskittyy enemman ymmartdmaan tutkimuskoh-
detta, ratkaisevaa ei ole méaréan selvittaminen. Menetelmalla pyritaan I0ytaméaan seli-
tyksid ilmidille ja asioille. Tietoja kerataan erityyppisilla haastatteluilla tai ryhmakes-
kusteluilla. Kuvan 10 perusteella voidaan havainnoida laadullisen ja maarallisen tut-
kimuksen erot parhaiten. (Juholin 2001, 267.)

KVANTITATIIVINEN KVALITATIIVINEN

(maarallinen) (laadullinen)

-vastaa kysymyksiin: -vastaa kysymyksiin:

Mika? Missé? Paljonko? Kuinka usein? Miksi? Miten? Millainen?

-numeerisesti edustava otos tai nayte -suppea, harkinnanvaraisesti koottu ndyte

-ilmién kuvaus numeerisen tiedon pohjalta -ilmién ymmaértdminen ns. pehmeén tiedon
kautta

KUVA10. Kvantitatiivisen ja kvalitatiivisen tutkimuksen oleellisimmat erot
(Heikkila 1998)

4 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

Tutkimus toteutettiin seka laadullisena eli kvalitatiivisena ettd méaréllisend eli kvanti-
tatiivisena tutkimuksena. Varsinaisena tutkimusongelmana oli selvittdd, minké&laista
tilitoimiston palveluviestinta tulisi olla asiakkaita kohtaan, jotta heidén odotukset tayt-
tyisivat. Ojasalo (2009, 29) mainitsee, ettd on hankittava riittavasti taustatietoa tutki-
muksen kohteesta, jotta voidaan asettaa kehittdmiselle tavoitteita. Toimeksiantajan
toimiala, toimintaympdristd ja muut taustatiedot olivat jo ennestddn hyvin selvill,

mutta tutkimusongelman madrittdmiseen ja sen ratkaisuun tarvittiin enemman tietoa.

Kvantitatiivista aineistoa kerattiin asiakkailta kyselylomakkeella, jossa oli valmiita
vastausvaihtoehtoja. Lomakkeet postitettiin maaliskuun alussa ja vastausaikaa oli kak-
si viikkoa. Kyselylomakkeiden mukana lahetettiin valmiit postimerkein varustetut
vastauskuoret. Aineiston analyysin jalkeen saatiin tutkimusongelmasta selkedmpi ku-
va. Kvalitatiivista aineistoa puolestaan keréattiin koko henkilokunnalta avoimilla ky-
symyksilla. Kvalitatiivisen tutkimuksen tarkoituksena oli tarkentaa henkildston néke-




39
myksié tutkimusongelmasta. Henkilokunnan haastattelut tehtiin lahettamélla kysely-
lomakkeet sahkdpostilla ja vastaukset kerattiin huhtikuun alussa. Nailla menetelmilla
pyrittiin 10ytdmadn vastaukset tutkimusongelmaan ja sitd kautta kehittdmaén tilitoi-

miston palveluviestintaa.

4.1 Toimeksiantaja

Tutkimuksen toimeksiantaja on tilitoimisto, joka toimii l&hinné Etela-Savon alueella.
Yritykselld on varsinainen toimipiste ja sivutoimipiste. Lisaksi yrityksen henkilokun-
nasta yksi tekee etatyona omasta kotoaan kasin. Henkilokuntaa tilitoimistossa on télla
hetkelld viisi. Tilitoimisto on perustettu vuonna 1977. Tilitoimistossa oli omistaja-
vaihdoksia vuonna 2006. Uudet taloushallinto-ohjelmat otettiin kayttéén loppuvuo-
desta 2009.

Tilitoimisto on taloushallintoliiton auktorisoima tilitoimisto. Auktorisointi on ollut
vuodesta 1998 lahtien. Auktorisoinnin edellytyksenéd on noudattaa Taloushallintoliiton
Kirjoittamaa hyvaa tilitoimistotapaa ja muutoinkin hyvéaa kirjanpitotapaa. Taloushal-
lintoliitto valvoo auktorisoitujen tilitoimistojen toimintaa tekemalld saannollisesti tili-

toimistotarkastuksia. (Taloushallintoliitto.)

Tilitoimiston péaasiallinen toimiala on tilitoimistopalvelujen tuottaminen. Tilitoimis-
topalveluihin kuuluvat eri toimialojen ja yritysmuotojen kirjanpidot, palkanlaskennat
ja verotukseen liittyvét asiat. Tilitoimistosta tarjoaa myods erikoisosaamista maa- ja
metsatalouden kirjanpitoihin ja niihin liittyviin verotuksellisiin asioihin. Lisaksi tili-
toimistosta saa myds neuvoja ja opastusta yrityksen perustamiseen, lopettamiseen ja
myymiseen liittyvissa kysymyksissé kuten myos kaikessa taloushallintoon liittyvissa
kysymyksissé ja ongelmissa.

Yrityksen arvona on palvella asiakkaitaan ystavéllisesti ja lahelld, asiakasléhtoisesti.
Asiakassuhteet ovat enimmaékseen pitkaaikaisia asiakkuuksia. Toimeksiannot perustu-
vat Taloushallintoliiton suosittelemiin kirjallisiin toimeksiantosopimuksiin. Asiakkai-
na on eri toimialoilta erilaisia yhtiomuotoja kuten toiminimid, kommandiittiyhtioita,
avoimia yhtioitd, osakeyhtiditd, asunto-osakeyhtioita, kiinteistosakeyhtioitd, konser-

neja, maatalouksia, metsatalouksia, yhdistyksid, seuroja ja tiehoitokuntia.
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Yrityksen liikevainto muodostuu toimeksiantosopimuksien perusteella hoidettujen
palvelujen tuottamisesta. Pa4asiallinen liikevaihto koostuu palkanlaskennan, kirjanpi-

tojen ja niihin liittyen tilinpadtosten ja veroilmoitusten laatimisesta.

4.2 Tutkimusmenetelma

Kvantitatiivinen menetelma

Kvantitatiivisessa eli mééarallisessé tutkimuksessa pyritdén selvittdmaan lukumaariin
ja prosenttiosuuksiin liittyvid kysymyksié ja samalla selvittdméaan eri asioiden vélisia
riippuvuuksia kuten myos tutkittavassa asiassa tapahtuvia muutoksia (Juholin 2001,
267). Kvantitatiivisen tutkimuksen tavoitteena on myods pohtia saatujen havaintojen
yleistavyytta etsimalld vastauksia esimerkiksi miten yleisid ovat tietyt mielipiteet tai

mita yhtaldisyyksia l0ytyy eri ryhmien valilla.

Tutkimuksen keskeisena elementtind on saatujen vastausten mitattavuus, aineisto ke-
ratdan havaintomatriiseiksi numeerisessa tai koodatussa muodossa. Tulkinta ja johto-
paatokset perustuvat ndiden havaintojen perusteella tehtyihin johtop&&toksiin. Tehty-
jen havaintojen oikeellisuus tai virheellisyys todistetaan kerdtyn aineiston riittavalla
laajuudella. (Hirsjarvi ym. 1997, 136 - 148.)

Kvantitatiivista tutkimusta voidaan toteuttaa erilaisin kokeellisin tutkimuksin, tapaus-
tutkimuksin ja survey-tutkimuksin. Se, mitd tutkimuksessa tarkastellaan, vaikuttaa
edelld mainittujen tutkimustyyppien valintaan. Tutkimuksissa perusmenetelmina kay-
tetadn haastatteluja, kyselyjd, havainnointeja ja dokumentointia. (Hirsjarvi ym. 1997,
180.)

Olen kayttanyt tutkimisongelmaa selvittdesséa survey—menetelmaa. Silla on omat heik-
koutensakin; sitd pidetddn monesti pinnallisena ja tutkimuksia teoreettisesti vaatimat-
tomana. Ei ole mydsk&an varmuutta siit4, miten vakavasti vastaajat ovat suhtautuneet
kysymyksiin tai ett4, miten onnistuneita annetut vastausvaihtoehdot ovat. Mygs vas-
taamattomuus voi olla nousta joissakin tapauksissa suureksi. (Hirsjarvi ym. 1997,
184.)
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Tilitoimisto Oy:lle on térkeda tietdd, mitd asiakkaat odottavat tilitoimistolta raportoin-
neista ja muusta palvelusta seka selvittaa sitd, vastataanko ndihin asiakkaiden odotuk-
siin. Tutkimuksen toteuttaminen esimerkiksi henkilokohtaisin haastatteluin olisi vie-
nyt kohtuuttomasti aikaa. T&lldin olisi pitdnyt valita asiakaskannasta pienempi otanta

haastatteluja varten eika tata rajausta haluttu tehda.

Tutkimuksessani halusin keraté tietoa laajasti ja suuremmalta joukolta. Survey- mene-
telma sopi myos siindkin suhteessa, ettd vastaajat olivat perehtyneet aihealueeseen
saatujen kokemusten perusteella. Kyselylomake lahetettiin kaikille asiakkaille, joiden
kirjanpitoa tehddén joka kuukausi. Vuosittain tehtavat toimeksiannot rajattiin kyselys-

té4 pois.

Kvalitatiivinen menetelma

Kvalitatiivista eli laadullista tutkimusta kuvataan kokonaisvaltaiseksi tiedonhankin-
naksi ja aineisto kootaan luonnollisessa, todellisessa tilanteessa. Yleensd menetelmaa
sovelletaan erilaisten haastattelujen, kyselyjen ja havainnointien avulla, suositaan ih-
mistd tiedonkeruun valineend. Tutkija pyrkii 16ytdmaan odottamattomia seikkoja, ei
niink&an teorian tai véittdmien testaamista vaan pyrkii tarkastelemaan aineistoa moni-

tahoisesti ja yksityiskohtaisesti. (Hirsjarvi ym. 1997, 155.)

Laadullisessa tutkimuksessa suositaan teemahaastatteluja, osallistuvaa havainnointia,
ryhméhaastatteluja ja erilaisten dokumenttien ja tekstien havainnointeja. Kohdejoukko
valitaan tarkoituksenmukaisesti. Jokaista haastateltavaa késitelld&n ainutlaatuisena ja
tutkimus toteutetaan joustavasti ottaen huomioon olosuhteiden muutokset. (Hirsjarvi
ym. 1997, 155.) Aineiston riittavyyttd pohdittaessa voidaan kvalitatiivisessa tutkimuk-
sessa korostaa aina sen laatua maaran sijaan (Lempidinen ym. 2008, 245).

Kyselyjen ja havainnointien avulla selvitetddn, mitd vastaajat ajattelevat, tuntevat ja
uskovat tutkittavasta kohteesta. Tutkimustuloksien avulla saadaan tietoa siitd, miten
tutkittavat havainnoivat sitd, mitd ymparilla tapahtuu. Sen sijaan tulokset eivét kerro
sitd, mit4 todella tapahtuu. Havainnoinnin avulla tutkitaan, toimivatko ihmiset niin

kuin he sanovat toimivansa. (Hirsjarvi ym. 1997, 201.)
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Laadullisessa tutkimuksessa kédytetyin menetelmé on haastattelut. Haastattelun etuina
on se, ettd vastaaja voi tuoda esille itseddn koskevia asioita vapaasti ja haastatteluun
vastaajiksi suunnitellut henkil6t saadaan usein mukaan tutkimukseen. Haastattelume-
netelmind kaytetaan strukturoituja haastatteluja, teemahaastatteluja ja avoimia haastat-

teluja.

Kéytin kvalitatiivista menetelmaa tutkiessani henkilokunnan nakemyksia tutkimuson-
gelmasta. Laadullisessa tutkimuksessani valitsin teemahaastattelumenetelman sen
nopean toteuttamisen ja hyvan verrattavuuden vuoksi. Teemahaastattelu on lomake- ja
avoimen haastattelun vélimuoto. Teemahaastattelulle tyypillinen ominaisuus on, etta
haastattelun aihepiirit ovat tiedossa, mutta kysymysten tarkka muoto ja jarjestys puut-
tuvat. (Hirsjarvi ym 1997, 197.) Teemahaastattelu tapahtui lomakehaastattelun muo-

dossa kayttaen apuna valmista kyselylomakepohjaa.

Kvalitatiivisen ja kvantitatiivisen tutkimusaineiston yhdistaminen

Laadullisen ja maaréllisen tutkimusaineiston yhdistdmista on kutsuttu myds monistra-
tegiseksi tutkimukseksi (Hirsjarvi & Hurme 2001, 28). Eri tutkimusmenetelmid voi-
daan kayttaa joko perakkain, rinnakkain tai sisdkkain, jolloin tarkastellaan asioita me-
netelméatasolla eli missa jarjestyksessa menetelmid esitetdadn. Yhdistettyja tutkimus-
menetelmia jaotellaan myds menetelmien kdyton suhteen. Talldin voidaan erottaa
mm. varmentava kayttd, tdydentdva kayttd, innoittava kéytté tai kuvaileva kayttd
(Hirsjarvi & Hurme 2001, 29-32.)

Olen tassa tutkimuksessani kayttanyt seka kvantitatiivista ettd kvalitatiivista menetel-
mad rinnakkain. Menetelmien yhdistdmisen tarkoituksena on taydent&& tutkimuson-
gelman selvittdmista peilaten asiakkaiden nakemyksia henkilokunnan ndkemyksiin.
Na&in saadaan enemmén erilaisia nakokulmia samasta asiasta ja tutkimusaineiston luo-

tettavuus lisaantyy.
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4.3 Tutkimusaineisto

Tutkimusaineiston hankinta

Taman tutkimusaineiston kerddminen aloitettiin suunnittelemalla kyselylomake asiak-
kaille. Kyselylomakkeessa oli aluksi monivalintakysymyksia, joilla kartoitettiin vas-
tagjien taustatietoja. Varsinaista tutkimusongelmaa kasittavat kysymykset olivat as-
teikkoihin perustuvia kysymystyyppeja. Asteikot olivat 5-portaisia ja vaihtoehdot
muodostivat nousevan skaalan (taysin eri mieltd - taysin samaa mieltd) seka joissakin
kysymyksissé vastausvaihtoehdot kylla tai ei. (Liite 1.) Kyselylomakkeella oli myos
muutama avoin kysymys, joilla pyrittiin saamaan selville tyytyméattomyytta herattavat
asiat sekd mahdollisia kehitysehdotuksia. Lisdksi kysymyslomakkeella pyydettiin kou-

luarvosana (4-10) tilitoimiston toiminnasta.

Kyselyyn vastaajat valittiin Tilitoimisto Oy:n asiakkaista siten, ettd valituiksi tulivat
kuukausittain tehtdvat toimeksiannot. Tilitoimisto Oy:n asiakkaita on kaikkiaan noin
300, talla menetelméllé valituksi tuli 155 vastaajaa. Valintaperusteena oli oletus siité,
ettd tutkimusongelma koskettaa enemman néaitd kuukausittain tehtavia asiakkuuksia
kuin vuosittain tehtavia. Kyselylomake lahetettiin postitse vastaajille. Lomakkeessa
oli selvitetty kyselyn tarkoitus ja maaréatty viimeinen palautuspaiva. Kyselylomakkeen
mukana laitettiin postimerkill& varustettu palautuskuori, jotta sen palauttamisesta ei
aiheutuisi vastaajille kustannuksia ja palautus olisi muutoinkin vaivatonta. Kyselyyn
vastaamista ei karhuttu yhtaan kertaa, vastaamisaikaa oli annettu kaksi viikkoa.

Kvantitatiivissa tutkimuksessa on tarkoituksena saada mahdollisimman hyvé vastaus-
prosentti, jotta kyselyn analysoinnin kautta tehtyjé johtopaatoksia voi pitad luotettavi-
na. Liséksi kysymysten asettelulla on hyvin olennainen merkitys. Kyselylomake on
oltava selked. Kyselylomakkeella olevat kysymykset ovat mieluummin lyhyita, spesi-
fisi& eiké& ne saa olla johdateltavia. My6s monivalintavaihtoehdot ovat parempia kuin

samaa mieltd/eri mieltd — véitteet. (Hirsjarvi ym. 1997, 191-192.)

Tutkimusongelmani selvittdmiseksi olen kayttanyt survey- menetelmaa eli kerannyt
asiakkailta aineistoa kyselylomakkeella. Kyselytutkimuksen merkittdvdmpéna etuna
on sen suoma mahdollisuus keraté aineistoa laajalta joukolta suhteellisen vaivattomas-

ti. Lisaksi menetelmén etuna on se, etta tutkimuslomakkeilla voidaan kysya myos pal-
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jon erilaisia asioita ja saatujen vastausten analysointi on nopeaa (Hirsjarvi ym. 1997,
184). Valitsin tdman menetelman juuri edelld mainittujen syiden vuoksi, ndin pystyin

nopeasti kerddmaan asiakkaita aineistoa tutkimusongelman selvittdmiseksi.

Henkilokuntaan kohdistuva kysely lahetettiin sahkopostilla. Kyselya ei toteutettu hen-
kilokohtaisella haastattelulla vaan kirjallisesti vastaamalla kyselylomakkeeseen ns.
teemahaastattelun muodossa. (Liite 2.) Lomakkeella oli avoimia kysymyksia, joissa
pyydettiin jokaisen Kirjanpitdjan omia nakemyksid omasta ammattitaidosta seka tut-
kimusongelmasta. Kyselyn lahettdmisen yhteydessa tahdennettiin tutkimusongelman
selvittdmisen tarkeyttd ja ndin pyrittiin luomaan mahdollisimman hyvét edellytykset

vastaamiselle. Vastaamisaikaa annettiin viikko.

Kyselyn avulla haluttiin selventdd tutkimusongelmaa sekd samalla syventad saatuja
tietoja. Liséksi haluttiin tutkia ongelmaa sek& asiakkaiden etta henkilokunnan nako-
kulmasta. Laadullisen tutkimuksen menetelména kéytettiin teemahaastattelun mene-
telmad. Kayttdmalla tatd menetelmaé haluttiin saada nopeasti ja selkeésti esille henki-
Iokunnan nédkemykset omasta ammattitaidosta ja heiddn nakemyksidan asiakkaiden

odotuksista tilitoimistoa kohtaan.

4.4 Aineiston analyysi

Maarallisen tutkimusaineiston analyysi yleensa

Saadun aineiston analysointi, tulkinta ja johtopaatdsten tekeminen on tutkimuksen
ydinasia. Kvantitatiivisessa tutkimuksessa aineiston analysointi lahtee tietojen tarkis-
tamisesta. Tarkistetaan, siséltdako aineisto selvia virheellisyyksia tai puuttuuko siité
jotain tietoja. Lisaksi tarkistetaan, onko jotain lomakkeita jopa hylattavé jos esimer-
kiksi vastaaja on tayttanyt lomakkeen muuten huolellisesti, mutta jattanyt vastaamatta

johonkin asennemittarin osioon. (Hirsjarvi ym. 1997, 210.)

Toisena vaiheena on tietojen tdydentdminen. Tarkastellaan saatua aineistoa ja tdyden-
netdén sitd mahdollisesti vield haastatteluin tai kyselyin. Liséksi aineiston kattavuutta
voidaan lisatd karhuamalla lomakkeita. VVoidaan my6s olla yhteydessa vastaajiin ja

pyytaa tdydentdmaan vastauksia. ( Hirsjarvi ym. 1997, 210.)
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Kolmantena vaiheena on varsinaisen tutkimusaineiston jarjestdminen sen tallennusta
ja analysointia varten. Maarallisessa tutkimuksessa aineistosta muodostetaan muuttu-
jia ja aineisto koodataan muuttujaluokituksen mukaisesti. Koodaamisella tarkoitetaan
sitd, ettd jokaiselle havaintotapaukselle annetaan jokin arvo jokaisella muuttujalla.
(Hirsjarvi ym. 1997, 210.)

Kvantitatiivisessa tutkimuksessa tutkimalla yksittdista tapausta riittdvan tarkasti saa-
daan selville ilmién merkittdvyys ja toistuvuus. Tasséd tutkimusmenetelméssa ei kui-
tenkaan tehda péaatelmia yleistettavaksi vaan paatelmat koskevat vain tutkimuskohdet-
ta. ( Hirsjarvi ym. 1997, 171). Kvantitatiivisen tutkimuksen tuloksena saadaan usein
erilaisia tilastoja ja luokitteluja.

Laadullisen tutkimusaineiston analyysi yleensa

Aineiston kasittely ja analysointi aloitetaan mahdollisimman pian keruuvaiheen jal-
keen. Aineiston laajuus tekee analyysin tekemisen mielekkééksi ja haasteelliseksi
mutta samalla se voi tuntua tyolaalta ja ongelmalliselta (Hirsjarvi & Hurme 2001,
135). Laadullisella menetelmé&ll& keréatty aineisto yleensa litteroidaan eli Kirjoitetaan
puhtaaksi sanasta sanaan. Litterointia voidaan tehdd koko aineistosta tai valikoiden
esimerkiksi teema-alueiden mukaan. Ennen litterointia on kuitenkin syyta selventaa

sitd, minkélaista analyysia aineistosta aiotaan tehda. (Hirsjarvi ym. 1997, 210.)

Puhtaaksikirjoittamisen jalkeen aineisto luetaan l&pi ja analysoidaan sitd. Aineisto
voidaan myds luokitella teemoittain, jolloin sen lukeminen yleensé helpottuu.

(Hirsjarvi ym. 1997, 143). Aineistosta kuvaillaan oleellisimmat ja tdrkeimmat tiedot,
jonka jalkeen ne voidaan luokitella. Tehdyn luokittelun jalkeen tehddan yhteenveto
suoritettujen luokitusten valilla. Aineiston luokittelun jalkeen kaikki kerétty tieto yh-

distetdan ja saadaan kokonaiskuva tutkimuksesta. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 145-150.)

Kun saatu aineisto on purettu, se pitdd lukea kokonaisuutena ja useampaan kertaan
lapi. Aineiston lukemiseen kannattaa varata runsaasti aikaa. Ajan myota aineistosta
nousee esille ajatuksia ja mielenkiintoisia kysymyksia ja aineisto tulee yha tutummak-
si. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 202.) Menettelyn tarkoituksena on I0yt&4 tutkimuson-
gelman kannalta keskeisimmat ja tarkeimmaét aiheet ja sitd kautta 10ytdd ongelmaan

ratkaisu.
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Tutkimusaineiston analysointi

Tutkimusaineiston lapikaynti alkoi kyselylomakkeiden purkamisella. Ensin tarkistet-
tiin lomakkeista mahdolliset virheellisyydet ja puutteet. Yhtaan lomaketta ei tarvinnut
hylata naiden takia, vaikka muutamassa lomakkeessa ei kaikkiin kysymyksiin ollut-

kaan vastattu. Tutkittavaan asiaan vastaamattomuudella ei ollut vaikutusta.

Virheiden ja puutteiden tutkimisen jalkeen aineistolle tehtiin koodaus ja purettiin vas-
tukset excel- taulukon muotoon. Nain tehdysta excel- taulukosta pystyttiin muodosta-
maan erilaisia kuvioita, matriiseja ja prosentuaalisia lukuja havainnollistamaan tutki-

musongelman kasittelya.

Henkilokuntaan osoitettu kyselylomakkeen purku alkoi vastausten lukemisella kohta
kohdalta. Saadut vastaukset keréttiin yhteen kysymysten alle ja ndin eri henkilGilta
saadut vastaukset olivat helposti luettavissa samalta paperilta. Johtopaatosten tekemi-
nen oli helpompaa ja saadusta aineistosta nousi selkeésti esille tiettyja tutkimusongel-
maan liittyvia arvostuskysymyksid, joiden havainnointi muutoin olisi jaanyt huomaa-

matta.

5 PALVELUVIESTINNAN NYKYTILANNE JA PARANNUSEHDOTUKSET

Varsinainen tutkimusaineisto koostuu téssa tutkimuksessa asiakkaiden ja henkilokun-
nan antamista mielipiteistd ja ndkemyksistad. Vastauksia analysoidessa oli mukava
havaita, ettd kyselylomakkeita palautettiin melko mukavasti ja kysymyksiin oli vastat-
tu mielestani hyvin todenperéisesti ja vastauksia oli oikeasti pohdittu. Samoin henki-
I6kuntahaastattelussa oli ilo todeta, ettd kyselyyn vastaaminen oli koettu tarkedksi ja
yhteiseksi asiaksi.

Henkilokuntahaastattelu olisi ehka antanut paremman ja laajemman kuvan, jos se olisi
toteutettu todellisena fyysisend haastatteluna. Ajankayton vahyys esti tdimén toteutta-
mistavan ja ndin kyselyyn olennaisesti liittyva havainnointi jai pois. Liséksi jatkoky-
symyksille ei ollut mahdollisuutta ndin lomakkeen muodossa. Niitd olisi varmasti

noussut haastattelun aikana esille.



47
5.1 Nykytilanne

Yrityksen palvelut koostuvat l1ahinné kuukausittain tehtavista kirjanpidoista ja palkan-
laskennoista. Normaaliin tyorutiiniin kuuluu, ettd Kirjanpidon valmistumisen jalkeen
tulostetaan kuukausittaiset raportit. Kuukausiraportointiin kuuluvat ohjelmasta tulevat
tuloslaskelmat ja taseet ja palkanlaskennasta yhteenvedot, jotka lahetetddn asiakkaille
joko sahkoisesti tai laskun mukana postin valitykselld. Henkilokohtaisen palautteen
anto raporteista tilitoimiston toimesta on melko véhaistd, lahinné satunnaista kommen-

tointia. Sen sijaan muu yhteydenpito asiakkaisiin on sadnnéllista ja avointa.

Kirjanpito-ohjelma vaihdettiin syksyllda 2009 ja ohjelman muutoksen takia kaikille
asiakkaille ei ole viel& mahdollista tulostaa vertaavia laskelmia. Vertailtavuus on saa-
vutettavissa kuitenkin suurimmalle osalle jo tdmén vuoden aikana. Liséksi uuteen oh-
jelmaan on mahdollista syottadd kausi- tai vuosibudjetti, jolloin saadaan vertailtavuutta
my6s budjettiin. Myos erilaiset katetuottotavoitteet ovat mahdollisia kirjata ohjel-

maan.

Alkuvuodesta on investoitu uuteen raportointiohjelmaan, joka tuottaa tunnusluku-
analyysia, kuvioita ja taulukoita yrityksen kirjanpidon perusteella. N&it4 tulosteita ei
ole vield otettu kovin laajasti kdyttoon vaan vain pienelle osalle suurimmista asiak-

kaista. Tulosteista saatu palaute on ollut positiivista.

5.2 Asiakkaiden ndkemykset nykytilanteesta ja ongelmista

Aineistoa keréttiin asiakkailta kyselylomakkeen avulla. Kyselylomakkeita lahetettiin
155 kappaletta ja lomakkeita palautui 61. Vastausprosentiksi muodostui ndin 39,35 %,
mika on riittdvan kattava otos tehdyille johtop&&toksille. Vastaajien ikdjakaumasta
voidaan todeta, ettd yli puolet vastaajista oli yli 51-vuotiaita. Vastanneista oli naisia
vah&n enemmaén kuin puolet. Toimialoittain mainittakoon, ettd noin 50 % vastaajista
edusti ammatinharjoittajia, osakeyhtiditd oli neljannes ja loput henkildyhtididen ja

yhdistysten edustajia.

Vastauksista kavi ilmi, ettd asiakkaat ovat tyytyvaisia tilitoimiston palveluihin. Taulu-
kosta 1 voidaan todeta, ettd Tilitoimisto Oy:n kirjanpitdjat ovat asiakkaiden mielesta

taloushallinnon ja verotuksen asiantuntijoita. Asiakkaat kokevat myds saavansa riitta-



48
vasti neuvoja, ja he luottavat annettuihin neuvoihin. Lisaksi heiddn mukaan Kirjanpita-

jiin on helppoa ja vaivatonta ottaa yhteytta.

TAULUKKO 1. Asiakkaan nédkemys Kirjanpitajasta

Huolellinen ja tarkka M Taysin eri
- mieltad
Taloushallinnon asiantuntija m Jokseenkin eri
. mielta

Verotuksen asiantuntija .
) M Ei osaa sanoa

Luotan annettuihin neuvoihin .
H Jokseenkin

samaa mielta

Minulle annetaan riittavasti neuvoja o
M Taysin samaa

Helppoa ja vaivatonta ottaa mieltad
yhteytta

0% 20% 40% 60% 80% 100 %

Tilitoimisto Oy:n asiakkaista lahes 85 % ovat taulukon 2 mukaan tyytyvaisia nykyi-
siin raportteihin ja ne ovat heiddan mielestaan riittdvan selkeitd. Toisaalta voidaan
myo6s havaita, ettd 13,5 % ei tiennyt, ovatko raportit riittavia ja selkeitd. Kyselyyn
vastanneista vain yksi vastaaja on jokseenkin eri mieltéd raporttien selkeydesta ja riit-

tavyydesta.

TAULUKKO 2. Raportointi

Nykyiset raportit ovat selkeita ja riittavat
minulle

M tdysin eri mielta

M jokseenkin eri mieltd

W Ei osaa sanoa

M jokseenkin samaa mielta

M tdysin samaa mielta

Tiedottamiseen ja sen riittdvyyteen Tilitoimisto Oy:n asiakkaat ovat yhtalailla tyyty-
vaisid. Taulukosta 3 voidaan todeta, ettd 85 % Tilitoimisto Oy:n asiakkaista kokevat



49
saavansa riittavasti tietoa tulevista laki yms. muutoksista. Vastaajista vain pieni osa

koki saavansa osittain liian vahan tietoa.

TAULUKKO 3. Tiedottaminen

Tilitoimisto tiedottaa riittavasti tulevista
laki yms. muutoksista

M tdysin eri mielta

M jokseenkin eri mielta

M Ei osaa sanoa

M jokseenkin samaa mielta

M tdysin samaa mielta

Tutkimuksen mukaan Tilitoimisto Oy:n asiakkailla on vahva nakemys siitd, mité tieto-
ja he haluavat tai tarvitsevat taloushallinnostaan. Taulukosta 4 nédhdaan, etté asiakkais-
ta yli 80 %:a tietdvat, mitd haluavat taloushallinnon raporteistaan. Vastaavasti asiak-
kaat kokivat, ettd kirjanpitajat tietavat hyvin asiakkaidensa tiedontarpeen kuten taulu-
kosta 5 voidaan todeta, jopa paremmin kuin asiakkaat itse.

TAULUKKO 4. Tiedontarve taloushallinnosta

Tiedan, mita tietoja tarvitsen/haluan
taloushallinnostani

M tdysin eri mielta

M jokseenkin eri
mielta

M Ei 0saa sanoa

M jokseenkin samaa
mielta

M tdysin samaa mielta
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Kirjanpitajat ovat taulukon 5 mukaan hyvin tietoisia siitd, minkalaista informaatiota
asiakkaille pitaa taloushallinnosta antaa. Asiakkaat luottavat Tilitoimisto Oy:n henki-

I6kunnan ammattitaitoon informaation tuottamisessa.

TAULUKKO 5. Kirjanpitdjan nakemys tiedottamisesta

Kirjanpitajani tietad, mita tietoja
tarvitsen talouhallinnostani

M tdysin eri mieltd

M jokseenkin eri mielta

W Ei osaa sanoa

M jokseenkin samaa mielta

M tdysin samaa mielta

Toimeksiantojen hoitamisesta Tilitoimisto Oy:n asiakkaat ovat erittdin tyytyvaisia.
Taulukon 6 mukaan Tilitoimisto Oy:n toimitilat koetaan osittain (5 % vastaajista) le-

vottomiksi eiké niissa voi taysin rauhassa neuvotella (10 % vastaajista).

TAULUKKO 6. Toimeksiantojen hoitaminen

Olen tyytyvainen asioiden

hoitamiseen tilitoimistossa B Taysin eri
1 mielta
Tilitoimistolla on hyvd imago m Jokseenkin eri
mielta
Toimitiloissa voi rauhassa M Ei osaa sanoa
neuvotella

M Jokseenkin

Tilitoimiston toimitilat ovat samaa mielti

toimintaan sopivat ja viihtyisat o
i M Taysin samaa

. . s mielta
Reklamaatiot hoidetaan viipymatta

Pyydetyt toimeksiannot hoidetaan
sopimuksen mukaan

0O 10 20 30 40 50 60 70
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Tiedusteltaessa Tilitoimisto Oy:n asiakkailta heiddn hamérid odotuksia tai toiveita
palveluviestinnasta, raportoinnista tai muusta tilitoimiston palvelun tuottamisesta,
huomataan, ettd melkein puolet vastaajista ei osaa vastata kysymykseen. Asiakkaista
35 % ovat kuitenkin sitd mieltd, ettd Tilitoimisto Oy:n palveluviestinta voisi pitaa si-
sélldén jotain muutakin kuin mitd se nykyiselld&dn antaa kuten taulukosta 7 voidaan
todeta.

TAULUKKO 7. Hamarat (sumeat) odotukset

Toivoisin jotakin viela enemman, mutten
itsekaan tieda mita

M taysin eri mielta

M jokseenkin eri mielta
™ Ei osaa sanoa

M jokseenkin samaa

mielta
M tdysin samaa mielta

Tarkasteltaessa asiakkaiden tyytyvaisyyttd Tilitoimisto Oy:n hintaan, laatuun ja yh-
teistydhon, voidaan taulukon 8 mukaan havaita, ettd vain harva on harkinnut tilitoi-
miston vaihtoa. Vastaavasti myos harvat pitdvat hinta/laatusuhdetta sopimattomana.
Positiivisena huomiona voidaan todeta, ettd kaikki kyselyyn vastanneet asiakkaat ko-

kevat saavansa ystavéllista palvelua ja heidat huomioidaan aina.

TAULUKKO 8. Toimeksiantosopimuksen nykytilanne

Oletteko harkinneet tilitoimiston vaihtoa
viimeisen vuoden aikana?

Jos vastasit kielteisesti, haluaisitko
vaihtaa kirjanpitdjaa?
Jos vaihtunut, onko vaikuttanut palveluun

positiivisesti?

e . - mKylla
Onko tilitoimisto vaihtunut viimeisen y

kolmen vuoden aikana? Ei

1 M Ej

Tilitoimiston hinta/laatusuhde on
kohdallaan

Palvelu on ystavallisesta ja tervehditaan
aina

0% 20% 40% 60% 80% 100%
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Tarkastelin my0s Kirjanpitdjittdin annettuja vastauksia eikd niistd ilmennyt mitaan
halyttavaa tai poikkeavaa Tilitoimisto Oy:n toimeksiantojen hoitamisessa yleensé.
Tasta johtuen en lahde yksildidysti analysoimaan edelld olevia tuloksia. Yleisar-
vosanaksi Tilitoimisto Oy sai kiitettdvan arvosanan (9,01) vanhalla kouluarvosana-
asteikolla mitattuna, mik& tarkoittaa kaytdnndssa erinomaista tyytyvaisyyttd asiak-

kuuksien hoitamiseen.

5.3 Henkilokunnan ndkemykset nykytilanteesta ja ongelmista

Tilitoimisto Oy:n henkilokunnan nakemyksia keréattiin haastattelulomakkeen avulla.
Lomake lahetettiin sahkopostilla jokaiselle henkildlle. Kaikki palauttivat haastattelu-
lomakkeen annetun ajan puitteissa. Vastaukset Kirjattiin eli litteroitiin kaikki yhteen

lomakkeeseen kysymysten alapuolelle, jolloin niiden tulkitseminen helpottui.

Haastatteluista kavi ilmi, ettd yhteydenpito asiakkaisiin tapahtuu paaasiallisesti puhe-
limitse ja jonkun verran raporttien mukana pienten muistilappujen muodossa. My6s
séhkopostia kaytetddn yleisesti. Yhteydenpito on jatkuvaa, saannéllisté ja asiakkaisiin
on helppoa ja vaivatonta olla yhteydessé. Jotkut tekevat myos henkilokohtaisia asia-
kaskayntejé.

Henkilokohtainen asiakaspalvelu ndhdaan haastattelun mukaan ystavéllisend, palvelu-
alttiina, miellyttdvana ja iloisena. Asiakkaita kuunnellaan ja heidan kanssaan toimi-

taan rennosti ja asiantuntevasti. Toimintaa voi kuvata myds reippaaksi ja rohkeaksi.

Tiedusteltaessa henkilokunnan asiantuntijuutta verotuksen ja taloushallinnon aloilla,
nousi vastauksista selvasti esille oman ammattitaidon riittdmattomyys tai vaihtoehtoi-
sesti voidaan myos tulkita suomalaisille tyypillisesti oman osaamisen vaheksyminen.
Varsinkin neuvojen antaminen koetaan liian vahaiseksi. Verotusneuvontaa pidetdan
tarkedmpana roolina asiakkaille kuin sindllaén taloushallinnon informointia. Talous-
hallinnosta tulokseen vaikuttavien keinojen ja vaihtoehtojen esittdminen on kuitenkin

toivottavaa.

Toimitiloja pidetddn viihtyisind ja toimintaa varten hyving, joskin kiireisempaan ai-

kaan hieman rauhattomina. Huomataan kuitenkin vaihtoehtona siirtya rauhallisempaan
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neuvottelutilaan, kahvioon, aina neuvottelutilanteesta riippuen. Avokonttorin hyvéna

puolena ndhdaan sen vaivattomuus kysella tietoja toiselta Kirjanpitajalta.

5.4 Asiakkaiden ja henkilokunnan nakemyksia parannusehdotuksista

Kirjallisesti annettuja parannusehdotuksia ei asiakaskyselyjen perusteella tullut yhtaan
ellei yksittaisiin toimeksiantoihin liittyvid nyansseja oteta tassd huomioon. Palveluko-
konaisuuksiin kohdistuvia ja toimintoihin liittyvia ehdotuksia ei annettu laisinkaan.

Henkilokunnalta saamissa vastauslomakkeissa ei mydskééan ollut pohdittu suoranaisia
parannusehdotuksia, vaikka ongelmakohtia olikin I0ydetty. Kaikki parannusehdotuk-

set tdssd ovat siis tutkimuksen tuloksena tehtyja johtopaatoksia.

Tilitoimisto Oy:n asiakkaiden hdmarien odotusten tulkintana voisi péatella, etta jon-
kinlaista lisainformaatiota odotetaan. Selvd enemmist0 asiakkaista ei osannut vastata
kysymykseen ja vastanneista 35 % toivoi jotakin enemmaén. Paatelmad tukee myos
vastausten tulkinta ”minulle annetaan riittdvasti neuvoja” — kysymykseen. Grénroosin
(2003) mukaan hdmarat odotukset kohdistuvat asiakkaiden ongelmiin, joihin he odot-
tavat vastauksia, vaikkei itsek&én oikein tiedd, mité pitdisi tehdd. On nahtévissé, ettd
odotuksia palveluviestinndstd on enemman kuin mitd he saavat. Tahan voisi 10ytya

vastauksia esimerkiksi uuden raportointiohjelman kautta.

Toisena parannusehdotuskohteena nousee esille toimitilojen muuttaminen rauhalli-
semmaksi. Osa asiakkaista kokee toimitilat levottomiksi kuten myods henkilokunta
pitéa tiloja rauhattomina ainakin kiireisimpéana aikana. Leckelinin ja Laineen (2009)
mukaan sosiaaliset elementit, kuten toimitilat, ovat yksi laatutekijoistd. Rauhallinen
ympéristd on tarkeéda niin tyon suorittajalle kuin tilitoimistojen asiakkaille. Tilitoimis-
toissa hoidetaan paljon asiakkaiden arkaluontoisia ja henkilékohtaisia asioita, jotka
pitaa pystyé luottamuksella ja salassa késitteleméan. Avokonttori ei liene naiden késit-

telyyn parhain vaihtoehto.

Vaikka varsinaista halukkuutta lisdkoulutuksesta asiakkaille talousinformaation tul-
kinnasta ei tiedusteltu, voisi vastauksista kuitenkin paatella, etta sille 16ytyisi tarvetta.
Tutkittaessa vastauksia kysymyksiin ”miti tietoja tarvitsen/haluan taloushallinnostani”
ja “kirjanpitdjani tietdd, mitd tietoja tarvitsen taloushallinnostani” voi paatella, ettd

Kirjanpitdjat tietdvat paremmin asiakkaan tiedontarpeen kuin asiakkaat itse. Tosin
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yhtend nakdkulmana voi tietysti ajatella, ettd asiakkaat luottavat tdssd enemmaén Kir-
janpitdjan ammattitaitoon kuin omaan. Leckelin ja Laine (2009) tdhdentdvat, etta en-
nakointi antaa ndkemyksi& ja valmiuksia toimia uusissa tilanteissa ja mahdollisuuksia

muuttaa toimintatapoja.

Henkilokunnan osalta on havaittavissa oman ammattipatevyyden lisddmisen tarve.
Tiedostetaan asiakkaiden odotukset palveluviestintdan ja aistitaan oma riittdmatto-
myyden tunne palvella heitd odotuksia vastaavasti. Kehittdmiskohteena voisi néin olla
koulutuksen lisédminen ja jo olemassa olevan tiedon ja taidon laajempi jakaminen
henkilokunnan keskuudessa. Gronroos (2003) tahdentad, ettd laatu on hyvaa silloin,
kun koettu laatu vastaa asiakkaan odotuksia.

6 PALVELUVIESTINNAN KEHITTAMINEN

Yhteiskunnan rakennemuutos ja yleensékin eldaménmuutos tuo paineita myos viestin-
taan. Kaikki pitaa saada ja kokea heti, tdssa ja nyt. Nykyaan tietoa tulee paljon monel-
ta taholta, puhutaan jopa informaatiodhkystd. Toisaalta tietoa myods halutaan saada
paljon ja sen saaminen pitad olla vaivatonta, nopeaa ja tieto pitdd olla helposti ymmar-
rettdvad. Tata taustaa vasten viestinndn muutokset ovat havaittavissa myos tilitoimis-
toissa. Enaa ei riita pelkka paperinen tuloslaskelma ja tase vaan on oltava rinnalla en-
nusteita, kuvioita, laskelmia ja tiedon jakaminen on tapahduttava nykyéén jo reaaliai-

kaisesti.

Asiantuntijapalveluja tuottavassa organisaatiossa on vaikeaa miettia yhtd oikeaa tapaa
toimia asiakassuhteissa. Jokainen asiakkuus on erilainen ja jokaisen asiakkaan odotuk-
set poikkeavat toisistaan. Tallgin on erittdin vaikeaa luoda yhta yksittaistad k&ytantoa
vaan kaytannon toimenpiteet ovat aina asiakasléhtoisia. Tarkedd onkin tuntea asiakas
ja tiedostaa hénen tarpeensa ja taltda pohjalta luoda uusia menetelmié parantaakseen

edelleen asiakaspalvelua ja tuottaakseen samalla asiakkaalle lisdarvoa.

6.1 Muutostarve

Tutkimuksen perusteella tarpeita muutoksille on havaittavissa vaikka syvéa tyytyvéi-

syytta asioiden hoitamiseen koetaankin. Asiakkaiden odotuksiin on syytd kuitenkin
vastata entistd laajemmin ja paremmin, jotta asiakastyytyvaisyytta voidaan lisata ja



55
palvelua parantaa entisestadn. Myo6s toimitiloja koskeviin parannuksiin on tarvetta
syventyd enemman. Asiantuntijapalveluja tuottavassa organisaatiossa ei voi koskaan
korostaa liitkaa ammattipatevyyttd, jolloin koulutukseen on myos tarvetta panostaa

entistd enemman.

Avainasemassa kehittamisprojektin liikkeellepanemisessa on Tilitoimisto Oy:n toimi-
tusjohtaja. Hanen tehtévéakseen ja& muutostarpeiden ja kehittdmissuunnitelmien alul-
lepaneminen, suunnittelu, aikataulutus ja niiden toteuttamisten valvonta. Muutokset
on syyta kartoittaa vielda tarkemmin ja syventaa niiden siséltda. Tarkempaa kartoitusta
varten on pidettavé palavereita niin asiakkaiden kuin henkilokunnan kanssa. Ihanteel-
linen kehittdmisprojekti on sellainen, missa koko henkil6kunta voi osallistua muutok-
sien suunnitteluun ja niiden toteuttamiseen. Téall4 tavoin saadaan myos sitoutettua
henkil6kunta projektiin ja sovittua yhteiset tavoitteet. Kehittdmissuunnitelman voisi

toteuttaa vaikka oheisen kuvan 11 mukaisesti.

* syventavat teemahaastattelut henkilokunnan kanssa
asiakaspalaverit

S Renkilokuntapalaverit

« yhteistydkumppaneiden kanssa palaverit

« kehittamissuunnitelman laatiminen
« kehittdmisprojektiin sitouttaminen )

* seuranta

« valvonta
« tulosten mittaaminen ja seuranta

KUVA 11. Kehittdmissuunnitelman runko

Kehittdmist& varten voisi pitdd syventévia haastatteluja niin henkilston kuin asiak-
kaiden kanssa, jotta saataisiin vield tarkennettua kehittdmiskohteita. Kun haastattelu-
jen tulokset olisi purettu, voisi palavereissa sopia tarkempaa suunnitelmaa ja aikatau-
luttaa kehittamisprojekti. Suunnitelman laadintaan olisi hyvé ottaa huomioon mahdol-
listen yhteistydkumppaneiden esim. ohjelmantoimittajien edustajien nakemyksia
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huomioon. Palavereissa voisi sopia myos toteuttamisesta, aikataulusta ja sen tulosten

seurannasta, milla mittareilla tuloksia mitataan.

6.2 Kehittamisehdotukset

Tilitoimisto Oy:n palveluviestinndn ongelman ratkaisu perustuu pitkélle tutkimuksen
tulosten perusteella tehtyihin johtopa&toksiin. Jotta kehittdmiskohteita saataisiin pa-
remmin vield yksiloityd, suosittelisin pitdmaan vield syventdvia teemahaastatteluja
asiakkaiden kanssa. Asiakkaista voisi koota pienemmén ryhmén, jonka kanssa kavisi
néitd keskusteluja tai palavereita. Asiakkaista koottua asiantuntijaryhmaa varten voisi
Tilitoimisto Oy ensin luokitella asiakkaat esimerkiksi BGC - matriisin avulla. Jos
asiantuntijaryhmaéan valittavia asiakkuuksia lahestyisi parhaaseen taloudellisen tuotta-
vuuteen perustuen, Korkmanin (2009) mukaan asiakkuusajattelu mahdollistaisi resurs-
sien suuntaamisen niihin asiakasryhmiin, joissa olisi kasvua. Taloudellinen nakdkulma

kannattaisi ottaa my0s kehittdmisessa huomioon.

Suosittelisin henkilékunnan kanssa kdymaan myds tarkempia haastatteluja, joissa po-
rauduttaisiin vielakin syvemmin kehittdmiskohteisiin. Ndin saatujen tietojen perusteel-
la voisi koota asiakkaiden ja henkilokunnan haastatteluista yksityiskohtaisempaa yh-
teenvetoa kehittdmiskohteesta. Tassa tekemani tutkimuksen mukaan kehittdmiskoh-
teina olisi raportoinnin kehittdminen, toimitilojen muuttaminen rauhallisemmiksi ja

koulutuksen lisédaminen seka asiakkaille ettd henkilokunnalle.

Kun kehittamiskohteista olisi saatu yksildidympéaa tietoa, voisi kartoittaa yhteistyo-
kumppaneiden kanssa heidan mahdollisuuksiaan vastata ongelmien ratkaisuun. Rapor-
tointiohjelmantoimittajat olisi t4ssd merkittavassa roolissa. Heidan avullaan voisi 10y-
tya useita mahdollisuuksia kehittda raportointia edelleen ja sitd kautta parantaa viestin-

t44 vastaamaan paremmin asiakkaiden odotuksia ja tarpeita.

Toimitilojen kehittdmistd varten voisi olla yhteydessa johonkin rakennussuunnitteli-
jaan. Heidé&n avullaan voisi kartoittaa ne mahdollisuudet, joilla tiloja saisi rauhalli-
semmiksi. Vaihtoehtoisesti voisi katsella uusia, rauhallisempia toimitiloja. Yhtena
vaihtoehtona olisi toki jatkaa nykyisissa, mutta lisata entisestdan kahviotilojen kayttoa
asiakaspalavereissa. Toimitiloihin tyytyméttomyys ei kuitenkaan tutkimuksen mukaan

ollut kovin suuri ongelma.
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Tilitoimisto Oy:n henkildkunta kokee, ettei oma asiantuntijuus riita taysin vastaamaan
asiakkaiden vaatimuksia. Vaikka Tilitoimisto Oy:ssé@ on henkilokunnalla jatkuvaa
kouluttautumista, kuten auktorisointi jo edellyttad, voisi jokaiselle Tilitoimisto Oy:n
henkildlle laatia oman henkilokohtaisen koulutussuunnitelman. Koulutussuunnitelman
laatimista varten pitdisi pitdd uudet kehityskeskustelut, joissa kartoitettaisiin tarkem-
min henkilokohtaiset kehittamistarpeet ja sitoutettaisiin henkilot noudattamaan kes-
kusteluissa sovittuja asioita. Koulutussuunnitelmaa varten Tilitoimisto Oy:n toimitus-
johtajan olisi budjetoitava koulutussuunnitelman toteuttamista varten tarvittavat méaa-

rarahat, minka puitteissa suunnitelmaa voisi toteuttaa.

Asiakkaiden kouluttamista varten voisi laatia myos vuosittaisen koulutuskalenterin.
Koulutusasiat nousisivat esille todenndkdisesti asiakkaiden asiantuntijaryhmasta ja
henkil6kunnan nakemyksista. Tilitoimisto Oy voisi pitaa koulutukset itse tai kartoittaa
koulutuspalveluja myyvat tahot, joilta ostaisi tarvittavat koulutuspalvelut. Suosittelisin
Tilitoimisto Oy:n pitdmaan koulutukset itse, koska tall4 tavoin voisi syventdad myos
omaa osaamistaan. Koulutustilaisuudet olisivat samalla myés imagonkohotusta. Ima-
gon nostattaminen onnistuisi paremmin, jos Tilitoimisto Oy:n siséltd 16ytyisi téllaista

asiantuntijuutta kouluttajana.

Kehittamiskohteiden toteuttaminen vaatii aina sitoutumista projektiin. Sitouttamista
voisi tehda yhteisten palavereiden avulla, missa jokaisella henkilékunnan edustajalla
olisi mahdollisuus vaikuttaa kehittdmiskohteiden suunnitteluun, toteuttamiseen ja ai-
katauluttamiseen. Yhteisen padmaaran selvittdminen loisi yhteenkuuluvuuden tunnetta
ja onnistumisen mahdollisuudet paranisivat. Lisdksi yhdessd koettu onnistuminen pa-
rantaisi ja lujittaisi tydyhteison tydilmapiirid. Sitouttaminen olisi joka tapauksessa

Tilitoimisto Oy:n toimitusjohtajan tehtdva ja vastuu.

Yhteiset palaverit toimisivat myos kehittdmisprojektin valvontaa varten. Palavereissa
voisi pureutua tarkemmin aikatauluun ja toimenpiteisiin, joita kehittdmiskohteissa
olisi tehty. Tdaméa avaisi mahdollisuuksia muutoksille, joita projekteissa usein eteen
tulee. Tehdyt suunnitelmat pitdisi laatia niin, ettd ne olisi riittdvan joustavia muutok-

silla.

Muutoksien toteutumista pitdisi myds valvoa. Valvonnan vastuu olisi Tilitoimisto

Oy:n toimitusjohtajalla, joka henkilokuntapalavereissa tiedottaisi kehitysprojektin
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toteuttamisen etenemisesta ja tuloksista. Tuloksien mittaamista varten pitdisi asettaa
sopivat mittarit. Asiakkaista koottu asiantuntijaryhma voisi toimia erinomaisena pa-

lautteen antajana.

Asiantuntijaryhmén kanssa voisi pitdd saannéllisia kokoontumisia, joissa kehittdmis-
kohteita kaytaisiin jatkuvasti ja l&pi ja Tilitoimisto Oy:n edustajalle kerrottaisiin jo
saavutettuja tuloksia. Naissé keskusteluissa nousisi varmasti esille myds uusia kehit-
tdmiskohteita ja Tilitoimisto Oy:n palvelun laatu kehittyisi asiakasnakékulmasta jat-

kuvasti.

Tulosten seurantaa varten olisi hyva tehda selked runko. Laht6taso on tdmén tutki-
muksen ja jatkohaastattelujen myoté tiedossa, jolloin parannukset olisi helpompi ha-
vainnoida. Esittéisin seurantaa ja mittaamista varten seuraavan kysymysluettelon lapi-

kéymisté:

e Onko saatu aikaan jotain konkreettista?

e Millaisia vaikutuksia/muutoksia on saatu aikaan?
e Palvelevatko saavutukset asetettuja tavoitteita?

e Miten osaamista on kehitetty?

e Miten palvelua on kehitetty?

e Miten viestintdd on kehitetty?

6.3 Tutkimuksen teoria ja tulokset

Analysoidessa tutkimustuloksia nousi monesti esille yhteys kirjoittamaani teoriaan.
Asiantuntijaorganisaatiossa juuri palvelu on se tuote, jota asiakkaille tuotetaan. Asi-
antuntijuutta ajatellen palvelun laatu on kuitenkin tarkein tekija asiakassuhteen hoita-
misessa. Laatua tutkiessa havaitsin monesti, etta laatu koetaan eri tavoin eri yhteyksis-
s&. Kokonaislaatuun voidaan olla hyvin tyytyvaisid, vaikka joihinkin palvelutilaintei-

siin ei ollakaan.

Asiantuntijaorganisaation palvelun laadun tutkiminen osoittautui erittdin haastavaksi
tehtévaksi. Palvelua on hankala mitata sen aineettomuuden vuoksi ja sopivia mittaus-
menetelmid piti tarkistella hyvin tarkkaan. Paadyin maaralliseen tutkimukseen, jossa

kaytin SERVIQUAL- menetelm& ja rinnastin tdh&n tutkimukseen laadullisen nako-
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kulman henkil6kuntakyselyn avulla. Palvelun laatundkdkulmasta ajatellen nousivat
esittdamani kehittdmiskohteet esille, miten asiantuntijapalvelun laatua voi yhd parantaa
asiakasnakokulmasta katsoen. Tutkimuksestani havaitsin, ettd laatuun todellakin vai-

kuttavat myos ulkoiset tekijat, kuten palveluymparisto.

Tilitoimisto Oy:n palvelujen tuottamiseen liittyy olennaisesti niista viestittdminen.
Viestintdd suoritetaan Tilitoimisto Oy:ss& hyvin monin eri tavoin, kuten laajasti net-
tisivujen kautta, henkilokohtaisesti ja erilaisten kirjallisten dokumenttien vélityksella.
Asiakkaat kokevat saavansa riittavésti tietoa, jolloin voidaan todeta, ettd viestinta ta-
voittaa mielesténi sille asetetut tavoitteet eli luo yhteisokuvaa yrityksestd. Imago on
osa palvelun laatua, sitd kautta seka viestinta ettd palvelu liittyvét toisiinsa. Tilitoimis-
to Oy voi edelleen kohentaa imagoaan parantamalla palveluaan esittamieni kehitys-
kohteiden kautta.

6.4 Tutkimuksen luotettavuus

Hirsjarven ja Hurmeen (2001) mukaan tutkimusaineiston luotettavuus perustuu sen
laatuun. Laadulla tarkoitetaan tassé tutkimushaastattelun tallentamista, kirjaamista ja
luokittelua. Namé eivat saa poiketa kasittelyvaiheessa vaan menettelytapa on oltava
samanlaista koko prosessin ajan. Luotettavuus liittyy myds muihin seikkoihin kuin
vaan edellda mainittuun laatuun. On aiheellista, etta tutkija perehtyy valitsemansa tut-
kimusstrategian erityisongelmiin erikseen. Tutkimuksen luotettavuutta tarkastellessa
kaytetddn usein mittareina reliabiliteettia ja validiteettia.

Reliabiliteetti

Reliaabelius (toistettavuus) tarkoittaa sitd, ettd tutkittaessa samaa kohdetta saadaan
kahdella tutkimuskerralla sama tulos. Laadullisessa tutkimuksessa ei usein ndin ole,
jolloin kvalitatiivisen tutkimuksen luotettavuutta ei téall& menetelmalld voida usein-
kaan todeta. Maérallisen tutkimuksen reliabiliteetti voidaan todeta vaikka tutkimalla,
paatyyko kaksi tutkijaa samanlaiseen tulokseen keratyn aineiston perusteella, mika
mielestani toteutuu hyvin tdssd tutkimuksessani kéyttdessani kvantitatiivista tutki-

musmenetelmaa. (Hirsjarvi ym. 2004, 216.)



60
Validiteetti

Validius (patevyys) méaarittelee sita, ettd onko tutkittu sitd, mita on ollut tarkoitus tut-
kia. Tassa tarkastellaan niitd mittareita ja tutkimusmenetelmid, joilla on tarkoitus mi-
tata tutkittavaa kohdetta. Esimerkiksi kyselylomakkeen kysymysten vastauksiin saadut
vastaukset on voitu tulkita vastaajan puolelta toisin kuin kysymysten esittaja on ne
ajatellut. Jos tutkija késittelee saadut vastaukset edelleen oman nadkemyksensé pohjal-
ta, ei saatuja tuloksia voida pitaé patevina. Laadullisessa kyselyssa tatd menetelméé ei
voida kéyttad, mutta maarélliseen tutkimukseen menetelma sopii hyvin. Kvantitatiivi-
sen tutkimuksessa kyselylomakkeen kysymykset ovat asetettu niin, ettei niille mieles-
tani jaa tulkinnan varaa, jolloin tutkimus tayttaa sille asetetut luotettavuusvaatimukset.
Kyselylomakkeen kysymyksida olisi toki voinut vield tarkentaa ja syventda enemman.
(Hirsjarvi ym. 2004, 217.)

Triangulaatio

Tassa tutkimuksessa on kaytetty sekd laadullista ettd maarallistd tutkimusta. Naiden
menetelmien yhdistdmisen validiutta tarkastellessa on kaytdssa useita menetelmid.
Yhteiskéytosta kéytetadn nimitystd triangulaatio. Se jaotellaan neljaén eri tyyppiin,
joista tamén tutkimuksen yhdistamisen validiutta on lahestytty keradmalla saman on-
gelman ratkaisemiseksi useita erilaisia tutkimusaineistoja. Menetelmaa kutsutaan ni-

mell& aineistotriangulaatio. (Hirsjarvi ym. 2004, 218.)

Koska laadullisen tutkimuksen luotettavuutta on vaikea maaritella tutkimalla sen reli-
aabelius ja validius, on tarkoituksenmukaisempaa lahestyé tutkimalla sen uskottavuus,

siirrettavyys, varmuus ja vahvistuvuus.

Uskottavuus ja siirrettavyys

Tutkimuksen uskottavuudella tarkoitetaan sitd, ettd tutkittavan ja tutkijan kasitykset
tutkittavasta kohteesta ovat yhtenevaiset. Mielesténi tdma tayttyy laadullisessa tutki-
muksessa, silla kyselyssa esitetyt kysymykset olivat selkeitd ja yksiselitteisia eika tul-
kinnalle jaanyt varaa. Siirrettdvyydella tarkoitetaan yleistyvyytta, mitd tassa ei mieles-

tani voida luotettavuuden mittarina soveltaa. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 185-187.)
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Tassa tutkimuksessa on késitelty vain yhden tilitoimiston nakdkulmasta ongelmaa,

jolloin tutkimuksesta saatuja tuloksia ei nain ollen voida yleistaa.

Varmuus

Tutkimuksen varmuudella tarkoitetaan sité, ettd luotettavuutta tarkastellaan tutkimalla
tutkijan ennakkoasenteita tutkittavaan asiaan. (Hirsjarvi & Hurme 2001, 187).

Tutkija ei saa omilla ennakkokésityksillaan tai ndkemyksilladn vaikuttaa tutkimusai-
neistoon eiké tulokseen. Koska koko laadullinen tutkimusaineisto on keratty kirjalli-
sesti ja dokumentoitu sanasta sanaan yhdelle lomakkeelle, tayttyy mielestani tutki-
muksen varmuus. Aineisto on selked ja oikein kirjattu. Tall& menetelmalla toteutettuna

aineiston keraamiseen ei ole vaikuttanut tutkijan persoona eik& omat mielipiteet.

Vahvistuvuus

Tutkimuksen vahvistuvuudella tarkoitetaan sitd, ettd tutkimuksen tulokset ja niista
tehdyt johtopadtokset ovat verrattavissa toiseen samanlaiseen tutkimusongelmaan
(Hirsjarvi & Hurme 2001, 188). Tat4 kautta luotettavuutta on mielesténi vaikea toden-
taa, silld vastaavia tutkimuksia ei ollut vertailtavana. Liséksi tutkimus koski vain yhta
tilitoimistoa, jolloin yleistavyytta on erittdin vaikeaa tehda kun otetaan huomioon alan

vaihtelevuus koon, toiminta-alueiden ja kaytettavissa olevien menetelmien mukaan.

Eettisyys

Tutkittaessa eettisyytta jo tutkimusaiheen valinta on eettinen ratkaisu. Valintaa tehdes-
s& on kysyttava, kenen ehdoilla tutkimusaihe valitaan ja miksi tutkimukseen ryhdy-
taan. (Hirsjarvi ym. 2001, 26.) Tamé tutkimus on toteutettu yhden tilitoimiston toi-
meksiannosta, tilitoimiston omasta nékokulmasta katsoen kohdistuen heidan ongel-

maan ja tarpeisiin.

Eettisyyttd on pohdittava my0ds haastateltavien valinnassa. Moraalinen vaatimus on
saada tutkittavilta henkiloilta perehtyneesti annettu suostumus, jolla estetddn manipu-
lointi tutkimushankkeessa. Perehtyneesti annettu suostumus tarkoittaa sitd, etta tutki-
mushenkil6lle kerrotaan tutkimuksen kulku ja siihen mahdollisesti liittyvét tapahtu-

mat. Lisaksi tutkimushenkilon on oltava kykenevd ymmartaméan annettu informaatio,
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ja hdnen on pystyttava patevésti tekemaan arviointeja ja osallistuminen on taysin va-
paaehtoista. Lisaksi kerrotaan, ettd aineisto kerdtd&n anonyymina ja luottamuksella
sekad aineisto tallennetaan asianmukaisesti. (Hirsjarvi ym. 2001, 27).

Pienessd yksikossd yhden henkildn vastaukset voivat nousta vahvasti esille ja néin
eettisyyden nakokulmasta salassapito ei valttaméttd aina tayty. N&kisin tassa tutki-
muksessa ettei annetuista vastauksista pystyta paattelemaén, kenen vastauksia ne ovat.
Kysymyksia laatiessani pyrin pitdmaan omat ndkemykseni taka-alalla ja kysymyksien
vastaamista en johdatellut milldan tavoin. Naista ndkokulmista katsoen, uskon tutki-

muksen tayttavan eettisyyden nakokulman.

7 LOPUKSI

Tutkimuskohde oli erittdin mielenkiintoinen ja haastava. Tutkimuksen tekeminen
ajoittui kevééalle, mika tilitoimistoissa muutoinkin on hyvin kiireista aikaa. Ajankoh-
dan valitseminen rauhallisempaan aikaan olisi voinut olla tutkimuksen tekemisen kan-
nalta parempi vaihtoehto. Nain tilitoimistolle tdmén tutkimuksen toimeksiantajana
olisi ja&nyt enemmaén aikaa paneutua vieldkin syvéllisemmin tdéhan hyvin mielenkiin-
toiseen ongelmaan. N&in toteutettuna ainakin henkilokuntahaastattelut jaivat hyvin

pintapuoliseksi jo ihan ajan puutteen vuoksi.

Tutkimusongelman tiivistaminen yhden kysymyksen alle osoittautui hankalaksi tehta-
vaksi. Vdhitellen varsinainen ongelma alkoi selkiytya ja sitd kautta I0ytyi sitd tukeva
teoria. Tutkimusongelmaa tukevan teorian tiivistaminen oli myés hyvin haastava pro-
jekti. Molemmat teoria-alueet, palvelu ja viestintd, ovat sindlladn hyvin laajoja kasit-

teitd, joista sen olennaisen I0ytaminen oli hyvin mielenkiintoista ja haasteellista.

Tutkimusta varten tehtyjen kyselylomakkeiden laadinta oli vaikeaa. Vaikka ongelma
oli tiedossa, oikein kysymysten asettaminen osoittautui hyvin hankalaksi. Lisaksi
ajanpuute vaivasi tutkimuksen suorittamista koko tutkimusprosessin ajan. Kysymysten
tuloksia analysoitaessa tuli eteen paljon selventévié ja tdsmentavia jatkokysymyksié,
joita olisi voinut vield esittdd. Tama tosin lienee aina kyselyjen haaste, miten osata

tiivistad niin paljon niin vahaan.
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Saadun aineiston kerddminen ja analysointi oli hyvin mielekasta puuhaa. Aineistosta
ei kovin selkeasti noussut esille mitaéan erittéin suurta ja halyttavaa puutetta vaan joh-
topaatosten tekemiseen piti etsié tilanteita, joissa esiintyi jonkun verran tyytymatto-
myyttd. Mielestani aineistosta esiin nousseet kehittdmiskohteet ovat joka tapauksessa
aitoja kehittamista vaativia toimenpiteita Tilitoimisto Oy:ssd, joiden parantamiseen

kannattaa suhtautua vakavasti.

Uskon, ettd taman tutkimuksen perusteella Tilitoimisto Oy sai paljon kallisarvoista
tietoa nykyisesté tilanteestaan. Esitetyt kehittdmistoimenpiteet parantavat varmasti jo

ennestddn hyvaa asiakastyytyvaisyytta ja Tilitoimisto Oy:n asiantuntijuutta ja imagoa.

Jotta palvelun laatu voisi parantua, on kuitenkin osattava nauttia tasta huikeasta mat-

kasta kohti parempaa eika niinkdén aina odottaa perille paasya!
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LITE 1(1)
Kyselylomake

Arvoisat asiakkaamme,

jotta pystyisimme parantamaan palveluamme, kartoitamme sen nykyista laatua ja sisaltoa
oheisella kyselylomakkeella. Oheinen kysely on samalla osa Jaana Karkkdisen opinnaytetyota,

jonka aiheena on Tilitoimiston palveluviestinta.

Kyselyyn vastaaminen vie vain muutaman minuutin. Pyyddamme palauttamaan kyselyn
viimeistddn 20.3.2011. Lomakkeen voi palauttaa henkilokohtaisesti toimistolle tai postitse

oheisessa kuoressa. Postimaksu on maksettu puolestasi.

==

Taustatiedot vastaajasta:

Kaikki palaute on meille kullanarvoista!

1. Vastaajan ikd Qalle3o0v O31-40v O41-50v Qyli50v
2. Vastaajan sukupuoli Q mies Q nainen
3. Yritysmuoto Q toiminimi O ky, ay Q oy Q yhdistys tai muu

4, Tilitoimiston asiakkaana QO alle3 v Q3-5v Q6-14v OQylil5v
5. Kirjanpitdjani on OK OH OR oM Ql

Arvostelkaa asteikolla 1-5 seuraavat kohdat.
Asteikossa @ tarkoittaa tiysin eri mieltd, @jokseenkin eri mieltd, ® ei osaa sanoa,
@ jokseenkin samaa mielts, ® tdysin samaa mielta.

6. Kirjanpitdjaani on helppoa ja vaivatonta ottaa yhteytta O @ @ ® 06
7. Nykyiset raportit ovat selkeité ja riittdvat minulle O @ & ® 06
8. Tieddn, mit3 tietoja tarvitsen/haluan taloushallinnostani O @ & ® ®
9. Kirjanpitajani tietda, mita tietoja haluan saada tal.hall. O @ @ ® 06
10. Toivoisin jotakin vield enemmain, mutten itsekddntiedimita ® @ @ @ ®
11. Tilitoimisto tiedottaa riittdvisti tulevista laki yms. muutoksista @ @ Q& @ ®
12. Kirjapitdjani antaa minulle riittdvasti neuvoja ® @ @ ® 6
13. Luotan kirjanpitdjan antamiin neuvoihin O @ & ® 6
14. Kirjanpitajani on asiantuntija verotuksessa O @ & ® 6
15. Kirjanpitajani on asiantuntija taloushallinnossa ® @ @ ® 6
16. Kirjanpitajani on huolellinen ja tarkka ® @ @ ® 6



LITE 1(2)

Kyselylomake

17. Pyydetyt toimeksiannot hoidetaan sopimuksen mukaan ® @ & ® 6
18. Reklamaatiot hoidetaan viipyméatta ® @ & ® 6
19. Tilitoimiston toimitilat ovat toimintaan sopivat ja viihtyisat ® @ @@ ® 6
20. Toimitiloissa voi rauhassa neuvotella ® @ @@ ® 06
21. Tilitoimistolla on hyva imago ® @ @@ ® 06
22. Olen tyytyviinen asioiden hoitamiseen tilitoimistossa O @ & @ 6
Vastatkaa seuraaviin kysymyksiin joko kylla tai ei.
23. Minua palvellaan ystavallisesti ja tervehditdan aina kylld O ei O
24. Tilitoimiston hinta/laatusuhde on kohdallaan? kylla QO ei O
25. Onko tilitoimisto vaihtunut viimeisen kolmen vuoden aikana? kylla QO ei O
26. Jos vaihtunut, onko vaikuttanut palveluun positiivisesti? kylla QO ei O
27. Jos vastasit kielteisesti, haluaisitko vaihtaa kirjanpitdjaa? kyllda O ei O
28. Oletteko harkinneet tilitoimiston vaihtoa viimeisen vuoden aikana? kylld O ei O
29. Jos olette harkinneet vaihtoa , mitka ovat olleet syyt
30. Kouluarvosanani tilitoimiston palveluista (asteikolla 4-10)
Ruusuja ja risuja, kehitysehdotuksia, sana on vapaa:
Haluan, ettd minuun otetaan yhteyttd :
Vastaajan nimi :
Puhelinnumero/s-postiosoite:

Lémpimdit kiitokset palautteestasi ! ‘,\

?
D



LIITE2

Haastattelulomake

Opinnéaytetyoni analysointia varten kartoitan vield henkilokunnan ndkemykset meidén
palveluviestinnésta. Pyydan vastaamaan alla oleviin kysymyeksiin ja palauttamaan

vastaukset viimeistadn tdman kuun loppuun mennessa.

Nimi

Oma nékemykseni
1. Miten pidat yhteytta asiakkaisiin?

2. Minkalaiseksi asiantuntijaksi kuvaisit itseési
a. taloushallinnossa

b. verotuksessa

3. Minkalainen asiakaspalvelija olet?

4. Mité mielt olet antamistamme raporteista? Odottavatko asiakkaat mielestési tili-
toimistolta jotain muutakin kuin raportointia? Mité asiakkaat mahdollisesti meilta
odottavat?

5. Mita mieltd olet toimitiloista? Parannusehdotuksia?

6. Anna hyvié kehitysideoita raportointiin, asiakaspalveluun tai muuhun huomaamaa-
si epdkohtaan, kiitos!

Kiitos vaivannaosta!



