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paremmin verkkosivujen valitykselld. Toimeksiantajan haasteena oli, etta verkkosivujen
yrityksille suunnattu osio ei vastannut asiakastarpeisiin. Tyon tarkoituksena oli nykyisten
verkkosivujen yrityksille-osion kehittaminen. Opinndytetyo toteutettiin toimeksantona
Hameen ammattikorkeakoululle. Himeen ammattikorkeakoululle on tulossa verkkosivu-
uudistus ja tutkimustuloksia seka tutkimusten kautta kerattya tietoa voisi kayttaa myos
uuden verkkosivun suunnittelussa. Verkkosivut ovat nykypdivana monelle se kanava, josta
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1. Johdanto

Toimivat verkkosivut ovat nykypdivdana yha tarkeammassa osassa markkinoinnin ja
nakyvyyden kannalta (Kananen, 2019, s. 21). Ostopdatds ja myynti tapahtuvat yha useammin
digitaalisessa ymparistdssa, joten verkkosivujen merkitys tiedonhaussa korostuu entisestaan.
Potentiaalinen asiakas alkaa monesti muodostamaan mielikuvaa yrityksesta ensimmaisena
verkkosivujen valitykselld. Taman takia verkkosivujen toimivuuteen ja sisaltdon kannattaa

panostaa. (Lahtinen, Pulkka, Karjaluoto & Mero, 2022, s. 162)

Taman opinndytetyon tarkoituksena on auttaa kehittamaan Hameen ammattikorkeakoulun
verkkosivujen yrityksille suunnattua osiota. Toimeksiantajan haasteena oli, etta yrityksille
suunnattu verkkosivujen osio ei vastannut asiakkaiden tarpeisiin. Osion haasteena oli
epaselvat sivut, jotka vaikeuttivat tiedonhakua. Himeen ammattikorkeakoululle on tulossa
verkkosivu-uudistus vuoden sisaan, mutta tdman tyon tarkoituksena on tuoda esiin
ehdotuksia ja parannuksia, joita voitaisin hyddyntaa jo nykyisella verkkosivualustalla.
Tavoitteena on verkkosivujen kdyttdjien tarpeiden ja toiveiden selvittdminen, joita
selvittamalla pystyttadisiin vastaamaan paremmin kdyttdjien tarpeisiin verkkosivujen kautta,
samalla tehden niistda mahdollisimman kadyttajdystavalliset. Verkkosivujen kdaytdn haasteita
selvitettiin teemahaastatteluiden avulla. Teemahaastattelut pidettiin valikoiduille Hdmeen ja

Pirkanmaan alueen yrityksien edustajille.

Opinndytetyon tutkimuskysymykset ovat; Miten Hamk pystyisi palvelemaan alueen yrityksia

paremmin? Miten alueen yrittdjat I6ytavat Hamkin ja sen tarjoamat palvelut?

Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisena tutkimuksena. Tieto kerattiin teemahaastatteluina.
Haastatteluihin osallistui nelja henkil63, jotka valikoituivat Hamkin asiakasrekisterin ja
tutkijan oman verkoston kautta. Teemahaastattelut toteutettiin toukokuussa 2022.
Teemahaastattelu koostui kolmesta kasiteltdavasta teemasta ja teemat olivat kaikille
haastatteluun osallistuville samat. Tarkentavat kysymykset ja kysymysten jarjestys
vaihtelivat haastateltavien vastauksien mukaan. Haastattelut nauhoitettiin haastateltavien
luvalla, jotta tutkittavaan aineistoon pystyi palaamaan jalkikdateen. Tutkimuksen aihe oli

ajankohtainen ja tyoelamalahtdinen.



1.1 Tyon tavoitteet

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittda miten Hamk pystyisi palveluntarjoajana palvelemaan
alueen yrityksia paremmin ja miten alueen yrittdjat |6ytavat Hamkin ja sen tarjoamat
palvelut. Tutkimuksessa perehdytdan siihen, miten verkkosivujen tarjoama tieto saavuttaisi
yritysten edustajat paremmin ja miten verkkosivujen kayttdjille jaisi mahdollisimman selkea

kuva palveluiden tarjonnasta ja niiden sisallosta.

Verkkosivut ovat nykypdivdana merkittavassa osassa tiedonhakua ja viestivat siitd, millainen
yritys on. Tutkimuksessa paneudutaan asiakastyytyvaisyyteen, palvelujen I6ydettavyyteen ja
oikeanlaiseen viestintaan. Verkkosivuilla on yrityksille suunnattu ”palvelut yrityksille”- osio,
joka sisdltdaa monipuolisesti tarkeda tietoa yrityksille suunnatuista palveluista, mutta osalle
yrityspalveluiden kayttdjista tiedon I6ytaminen on tuottanut haasteita. Tyon
teoriaosuudessa perehdytdadn palvelumuotoilun kautta verkkosivujen ja

asiakastyytyvadisyyden parantamiseen.

Vastuullisuus aiheena on yha tarkedmmassa osassa kaikkea sitd, mita teemme. Moni yritys
on myds huomioinut vastuullisuuden toiminnassaan. Vastuullisuus tuo liiketoimintaan arvoa
ja siita viestiminen on nykypadivana tarkedssa osassa yrityksen menestymisen kannalta.
Verkkosivujen tavoitettavuus ja tiedon I6ytaminen parantavat asiakaskokemusta, joka on
suoraan yhteydessa yrityksen vastuullisuuteen. Vastuullisuus on myos sitd, etta tieto on
lapindkyvaa ja sen saavuttaa helposti ja nopeasti. Tutkimuksessa pyritdaan selvittamaan,
miten verkkosivujen yrityksille suunnattua osiota pystyisi kehittdmaan, jotta Hamk pystyisi
tarjoamaan asiakkailleen parempaa asiakaskokemusta. Paremman asiakaskokemuksen

luominen on vastuullista yritystoimintaa.



1.2 Toimeksiantajana Himeen ammattikorkeakoulu

Toimeksiantajana toimii Himeenlinnan ammattikorkeakoulu (HAMK), joka on monialainen ja
tyoelamalahtoinen korkeakoulu (Hamk, 2021). Hamk on kansainvailisesti ja kansallisesti
verkostoinut korkeakoulu, joka on sitoutunut kumppanuuteen. Johtamista ja osaamista
kehitetadn jatkuvasti ja se mahdollistaa entistda haastavampien strategisten tavoitteiden
asettamisen. Hamkissa on edistyneet toimintatavat, jotka takaavat hamkilaisten osaamisen
ja kilpailukykyisen laadun. Hamkin tarkoitus on olla innostava ja tyéelamalahtéinen

korkeakoulu. (Hamk, n.d.)

Hameen ammattikorkeakoulussa on 30 amk-tutkintokoulutusta, 12- yamk tutkintokoulutusta
seka ammatillinen opettajakorkeakoulu. Osa Hamkin koulutustarjonnasta on
englanninkielisia. Hamkilla on seitseman kampusta, joista yksi sijaitsee Etela-Pirkanmaalla ja
loput kuusi Kanta-Hameessa. HAMK on opiskelijamaaraltadan mitattuna Suomen 8. suurin

ammattikorkeakoulu ja samalla ainoa korkeakoulu Kanta-Hameen alueella. (Hamk,2021)

Hamkissa on nelja tutkimusyksikk®a, joissa tuetaan opetusta, tehddan soveltavaa tutkimusta
ja edistetddn aluevaikuttavuutta painoalueiden mukaisesti. Tyo tutkimusyksikdissa
konkretisoituu esimerkiksi julkisen sektorin ja yritysten toimeksiannoissa. Hamk lanseerasi
vuonna 2021 Yrittelids korkeakoulukonseptin. Sen avulla opiskelijat padsevat kehittamaan
omaa liiketoimintaosaamistaan, ratkomaan tyoelamalahtdisia liiketoimintahaasteita seka
toimimaan erilaisissa tiimeissa. Konseptin avulla opiskelija voi rakentaa omannakdisen

opintopolun ja samalla kehittda omaa innovaatiota ja kykya luoda uutta. (Hamk, 2021)

1.3 Hamkin palvelut yrityksille

Hamk tarjoaa monipuolisesti ja laaja-alaisesti erilaisia palveluita yrityksille. Yrityksille
tarjotaan taydennyskoulutuksia, jotka voivat olla valmiita koulutuksia tai raataloityja
tilauskoulutuksia erikokoisille ryhmille tai yksittaisille henkildille. Hamk tarjoaa myds
tutkimus-ja kehittamispalveluita, joissa yhdistyvat kokeneet asiantuntijat ja luovat

opiskelijat. Yritys voi antaa yrityksen toimintaan liittyvan haasteen, jonka opiskelijat

ratkaisevat opiskelijaprojekteissa.



Ensimmadisen vuoden liiketalouden opiskelijat aloittavat opintonsa DIILI- viikoilla. DIILI
viikoilla yritys antaa haasteen, joka opiskelijoiden taytyy ratkoa viikossa ja kiinnostavin tyo
palkitaan yrittdajan toimesta. Ratkottavia haasteita ovat antaneet esimerkiksi HPK Liiga Oy,
Fiskars Oyj littalan lasitehdas, Ambientia Oy ja Lammin saastépankki. (Pajunen, 2020)
Yritysyhteisty6t yhdistavat opiskelijat ja yritykset, jonka lisdaksi opiskelija saa kosketusta

tyoelaman haasteisiin jo opiskeluvaiheessa. (Hamk, 2018)

Tiina Bjorkskogin (henkil6kohtainen tiedonanto 13.5.2022) mukaan Hamk tekee paljon
yhteisty6ta vuosittain Himeen alueen yrittdjien kanssa. Bjokskog tydskentelee Hamkissa
Business service coorditaattorina. Han vastaa kansainvalisista palveluista, joiden
tarkoituksena on rakentaa yhteisty6ta erilaisten toimijoiden ja kansainvalisten opiskelijoiden
vadlille. Bjorkskog vastaa myés HAMK Talents-rekrytointipalvelusta, jonka kautta yritykset
voivat tarjota opinndytetydOaiheita tai rekrytoida harjoittelijan tai tyontekijan yritykseensa.
Bjorkskogin mukaan Hamkin yrityksille suunnatut palvelut voidaan jakaa karkeasti kahteen
osaan, opiskelija-ja asiantuntijayhteistyot. Lukumaaraltaan suurin yhteistydmuoto on
opiskelijoiden harjoittelut ja opinndytetyot, joita toteutetaan vuoden ympari. Yritykset
voivat siis rekrytoida opinndytetydntekijan, maardaikaisen harjoittelijan tai tyontekijan koko-

tai osa-aikatyohon. Maksullisista palveluista suurin yhteistydmuoto on asiantuntijapalvelut.

Hamkissa toimii Design factory, joka toimii tuote-ja palvelukehitysymparistond. Design
factoryn tarkoitus on yhdistaa yritykset sekda monen koulutuksen opiskelijat ja opettajat
tydelamalahtoisiin kehitysprojekteihin. Yritys voi saada ndiden projektien avulla
konkreettisen prototyypin tuotteesta, palvelusta tai konseptista. Kaikessa toiminnassa
hyddynnetdan eri alojen osaamista tydeldamaan liittyen. Toimintaa taydentavat Hamkin
asiantuntijoiden ammatilliset ndkemykset seka opiskelijoiden ajanmukainen ajattelu. Design

factoryn palveluita ovat hyddyntaneen muun muassa Kone Oyj ja Fiskars Oyj. (Hamk, n.d.)



2 Palvelumuotoilu

Liiketoiminnan ytimessa kaikista tarkeinta on tunnistaa ihmisten tarpeet ja vastata niihin.
Ihmisldahtdinen asiakkuusajattelu on lisdantynyt vuosien saatossa ja yritykset, jotka ovat
osanneet tarttua tahan, ovat kyenneet luomaan taloudellista ja sosiaalista arvoa seka
kehittamaan kuluttajille tuotteita ja palveluita, jotka vastaavat todellisiin asiakastarpeisiin.

(Hédmalainen, Maula & Suominen 2016,s. 120)

Yhteiskunta on palveluvaltaistunut ja monet perinteiset teollisuuden alat ovat kohdanneet
haasteita kilpailun kiristyessa ja globalisaation edetessa entisestdaan (EK, 2022).
Palvelutoimialojen osuus Suomessa on noin 70 prosenttia arvonlisdayksen kokonaismaarasta.
Palveluiden kokonaismaaran tilastointi on vaikeampaa kuin tuotteiden, koska palveluissa on
useasti kysymys abstrakteista asioista. Palveluiden kokonaismaara on kuitenkin koko ajan
kasvussa. (Roine, 2019). Ostokdyttdytyminen on muuttunut palvelualan kasvaessa
merkittavasti. Internetin kehitys ja kasvu ovat olleen merkittava syy palvelualan
kehityspaineisiin ja lisddntyviin mahdollisuuksiin. Verkon valityksella tutkitaan, keskustellaan,
jaetaan, ostetaan ja suositellaan. Kilpailussa parjaaminen vaatii innovatiivisuutta ja

asiakaslahtoisyytta. (Saarelainen, 2019, s. 11-12)

Kaikkien palveluiden keskitssa on palvelun kayttdja eli asiakas. Jos asiakas ei kuluta
palveluita, mitdan palvelua ei ole olemassa. Palvelu on palveluntarjoajan ja asiakkaan
valiseen vuorovaikutukseen perustuva prosessi. Yritysten tuottaessa ratkaisuja ja arvoa
erilaisiin tarpeisiin, keskeiseksi tekijaksi nousee ymmarrys ihmisten ja heidan toiminnan
motiiveista eli asiakasymmarryksesta. Yritysten on selvitettavd, miten heidan asiakkaansa
elavat ja toimivat. Asiakkaiden motiivit ja arvot on tunnettava seka tiedettdava mihin heidan
valintansa perustuu, jotta ymmarretaan, mista tekijoista arvo muodostuu palvelussa

asiakkaalle. (Tuulaniemi, 2011, s.66)

Noin 2000-luvun puolivalissa palvelusektori oli kasvanut entisestdan ja kysynta suuntautui
yha enemman asiakaslahtoisiin palveluihin. Tama edisti palvelumuotoilun kehittymista
isommaksi ilmioksi. Aluksi palveluja kehitettiin organisaatio-ja asiantuntijalahtdisesti, mutta

siitd seurasi useimmiten se, ettad palvelujen kehittamisessa ei oltu huomioitu asiakasarvoa ja



asiakaskokemusta. Kayttdjakeskeinen kehittamistapa ei enda rajoittunut ainoastaan
tavaroiden suunnitteluun. Muotoiluajattelua alettiin hyodyntaa myds palvelujen
kehittamisessa sekd samalla kiinnitettiin enemman huomiota asiakasarvon ja

asiakaskokemuksen luomiseen. (Koivisto, Sdynajakangas & Forsberg 2019, s. 33-34)

2.1 Palvelumuotoilun hyédyntaminen

Palvelumuotoilu on muotoiluajatteluun perustuva muotoilun osaamisala, jossa
palveluliiketoimintaa kehitetdadan ihmislahtdisemmaksi. Palvelumuotoilun tavoite on kehittaa
palveluita siten, ettd ne vastaavat asiakkaan tarpeisiin seka tukevat palveluntarjoajan
liiketoiminnallisia tavoitteita. Tarkoitus on kehittda hyodyllisia ja kdytettavia palveluita, jotka
ovat samaan aikaan taloudellisesti kannattavia my6s palveluntarjoajalle. Palvelumuotoilun
keskiossa on palvelupolku, joka kuvastaa kadyttdjan eri vaiheita ja vuorovaikutusta
palveluntarjoajan kanssa. Kaikki kontaktipisteet on tarkea suunnitella siten, etta ne
muodostavat selkedn ja johdonmukaisen kokonaisuuden riippumatta siitd, kayttaako asiakas
fyysista vai digitaalista palvelukanavaa. Kokonaisuus on suunniteltava loppukayttdjan
tarpeiden ja palveluntarjoajan kannalta, mutta yksityiskohtiin ja pieniin asioihin on myds
hyva keskittyd, koska palveluprosessin heikompi kohta voi pilata koko asiakaskokemuksen.
(Koivisto ym., 2019, s.34-35; Tuulaniemi, 2011, s. 184) Palvelupolkua tarkastellaan
kanavariippumattomasti ja kehittamisen kohteena voi olla jokin palvelu verkko-tai
mobiilipalvelussa tai se voi liittya asiakkaan kohtaamiseen tai koko asiakkuuden elinkaareen

alusta loppuun. (Koivisto ym., 2019, s. 34-35)

Palvelumuotoilussa hyédynnettavat menetelmat sopivat erityisesti palveluiden ja
palveluliiketoiminnan kehittdmiseen. Palvelumuotoiluprosessin tarkoituksena on ymmartaa
asiakas- ja kayttajatarpeita seka parantaa palveluiden laatua kehittamalla ratkaisuita
asiakkaiden tarpeisiin kuitenkin niin, ettda myds palveluntarjoajan reunaehdot huomioidaan.
(Koivisto ym., 2019, s. 42) Palvelumuotoilun avulla voidaan parantaa jo olemassaolevia
prosesseja tai kehittda kokonaan uusia. Samalla vaikutetaan erilaisiin kontaktipisteisiin,
kuten kayttoliittymiin ja jarjestelmiin, jotka saattavat muuttaa asiakkaiden seka

palveluntarjoajan rutiineja ja toimintamalleja parempaan suuntaan. Palveluiden



kehittdmiselld voidaan parantaa esimerkiksi kayttomukavuutta ja lisata asiakasarvoa, joka

kasvattaa yrityksen kilpailukykya. (Koivisto ym., 2019, s. 42, 58-60)

Asiakasymmarrys

UOTOILU

Yhteensovittaminen

Kuva 1: Palvelumuotoilun kehittdmisote pahkinankuoressa (Mukaillen, Koivisto ym., 2019, s.

48)

2.2 Asiakaskokemus

Kuluttaja tai yritysasiakkaan ostoprosessi alkaa yha useammin itsendisesti verkossa, jossa
vertaillaan ensin vaihtoehtoja. Ensimmainen kohtaamispiste palvelun tarjoajan kanssa
useasti on hakukone, verkkosisalto tai sosiaalisen median profiili. Asiakkaan tiedonhaku- ja
tarpeemuodostumisprosessin alkaessa on yha tarkedampaa tuottaa arvoa ja asiantuntemusta
mahdollisimman nopeasti. (Ahvenainen, Gylling & Leino, 2017, s. 37-39) Kanasen (2018, s.
43) mukaan syvallinen asiakasymmarrys avaa yritykselle mahdollisuuksia parempaan
digiviestintaan ja sisalldntuottamiseen. Asiakkaalle kannattaa tarjota enemman arvokasta
sisaltoa ostoprosessin alkuvaiheessa ja asiakas voi tdman jalkeen paattaa mika hanta

kiinnostaa (Ahvenainen ym., 2017, s. 37-39).



Asiakaskokemus on tapahtuma, joka syntyy asiakkaan kohdatessa tuotteen tai palvelun
erilaisissa tilanteissa ja ymparistdissa. On tarkeda, etta asiakaskokemus valittyy asiakkaalle
samanlaisena riippumatta siitd, missa han kohtaa brandin. (Vahtola, 2020, Vahva
asiakaskokemus, neljas kappale) Saarijarven ja Puustisen (2020, Asiakaskokemus tuo
konkretiaa asiakaslahtdisyyteen) mukaan asiakaskokemus jasentyy asiakkaan nakékulmasta
subjektiivisena ja kokonaisvaltaisena kokemuksena. Vuorovaikutus rakentuu asiakkaan ja

yrityksen valille kaikissa vuorovaikutustilanteissa, joita kutsutaan kosketuspisteiksi.

Asiakaskokemuksen vahva tunteminen kasvattaa yrityksen kilpailuetua, tukee taloudellista
menetysta ja kasvattaa yrityksen omistaja-arvoa. Nykypadivan asiakkaat ovat vaativia ja
odottavat nopeaa ja henkilokohtaista palvelua. Muista erottuvaa brandia rakentaessa taytyy
osata vastata asiakkaiden odotuksiin ja erottua muista brandeista. (Vahtola, 2020, Vahva
asiakaskokemus, neljas kappale) Saarijarvi ja Puustinen toteavat, etta talouden eri
aikakausina yritysten toiminnassa korostuu eri tekijat ja asiat. Nyt elamme aikakautta, joka
korostaa kokonaisvaltaisen asiakaskokemuksen merkistysta tarkeimpana kilpailukeinona.
Kilpailuedun tavoittaminen vaatii asiakkaan tuntemista. Digitaalisessa ymparistossa
asiakkaasta pystytdaan saamaan tietoa enemman kuin koskaan aikaisemmin. Tiedon
oikeanlainen analysointi on tarkeda lopputuloksen kannalta ja ennakoivalla analytiikan
hyodyntamiselld pyritdan vahvistamaan asiakaskokemusta ja kilpailuetua samalla luoden

positiivista asiakaskokemusta. (Vahtola, 2020, Vahva asiakaskokemus, neljads kappale)

2.3 Markkinointiviestinta

Markkinointiviestinnan avulla luodaan tunnettuutta, oikeanlaista yrityskuvaa, annetaan
tietoa tuotteista seka pyritaan vaikuttamaan kysyntaan ja yllapitdamaan asiakassuhteita.
Markkinointiviestinta koostuu neljdsta eri osa-alueesta, mainonnasta,
myynninedistamisestd, suhde- ja tiedotustoiminnasta seka henkilokohtaisesta myyntitydsta.
(Saarelainen, 2019, s. 89) Bergstromin ja Leppasen (2016, s. 300) mukaan tarkeimmat

markkinointiviestinndn muodot ovat mainonta ja henkilokohtainen myyntityo.

Markkinointiviestinnalla yritys tekee itsensa ja tarjoomansa nakyvaksi, joten silla on suuri

merkitys oikeanlaisen mielikuvan luomisessa seka ostojen aikaansaamisessa (Bergstrom &



Leppdnen, 2016, s. 300). Markkinointiviestinnan tarkoituksena on herattaa ulkoisten
sidosryhmien kiinnostus ja saada aikaan kysyntaa (Vahtola, 2020, Markkinointi ja Viestinta,
kymmenes kappale). Saarelainen (2019, s. 89) tarkentaa vield, etta viestinta kohdistuu
kaikkiin yrityksen sidosryhmiin. Ndita ovat omistajat, henkil6sto, asiakkaat,
yhteistyokumppanit, yhteiskunta ja media. Viestinta poikkeaa hieman eri sidosryhmia
tavoitellessa, mutta on tarkeda huomioida, etta viestinnan linjan tulee olla yhtendinen.

Viestien tulee olla erottuvia, selkeita ja yksinkertaisia.

Riippumatta alasta milla yritys toimii, asiakkaan ymmartaminen ja asiakaskokemuksen
hyddyntaminen ovat keskeisessa osassa markkinointia (Vahtola, 2020, Markkinointi ja
Viestinta, kymmenes kappale). Saarelainen (2019, s. 89) on samaa mielta ja toteaa, etta
asiakasymmarrys on markkinointiviestinnan perusta. Markkinoijan taytyy osata valita
viestinndan monista keinoista oikeanlaiset tavat ldhestyessaan eri kohderyhmia eri tilanteissa.
On kuitenkin tarkedaa huomioida, etta eri viestintatavat- ja kanavat on sovitettu niin, etta
viestintda on samansuuntaista ja yritys kertoo samaa sanomaa viestintavalineesta
riippumatta. Vahtolan (2020, Markkinointi ja Viestintd, kymmenes kappale) mukaan
sidosryhmista on mahdollista saada paljon tietoa irti data-analytiikkaa hyédyntamalla.
Yritykset, jotka ovat omaksuneet data-analytiikan kdyton, saavat kilpailuetua, kun he
ymmartdvat asiakasta ja osaavat vastata hdanen tarpeisiinsa. Oikeanlainen sisdlto tehostaa
markkinointia ja selvittamalla asiakkaiden mielipiteita ja ideoita, voidaan saavuttaa parempia
tuloksia, koska osataan vastata asiakkaan tarpeisiin. Parhaassa skenaariossa asiakkaan

odotuksiin ja toiveisiin osataan vastata jo ennen kuin asiakkaat itse ovat niista tietoisia.
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3 Verkkosivujen kehittaminen

Tyypillisesti kaiken digitaalisen markkinoinnin perustana on yrityksen oma verkkosivusto-tai
palvelu. Verkkosivuston tarkeys korostuu jatkuvasti, koska yha useammin ostopadatos ja
myynti tapahtuu digitaalisessa ymparistdssa. Asiakkaalle muodostuva mielikuva yrityksesta
alkaa usein ensimmaisena muodostua yrityksen verkkosivujen kautta. Hyvaan
ensivaikutelmaan ja kadyttajaystavallisyyteen kannattaa panostaa, koska verkkosivuston kyky
tuottaa myyntia kasvaa jatkuvasti. (Lahtinen, ym., 2022, s. 162-165) Asiakassukollisuutta
lisdd entisestadn parempi tiedon I6ydettdvyys, tavoitettavuus ja helppokayttoisyys.
Helppokayttoiset verkkosivut ovat tutkitusti lisinneet asiakasuskollisuutta yritysta kohtaan.

(Gerdt & Eskelinen, 2018, s. 57)

Verkkosivujen kehittamisen ensimmainen vaihe on saada sivut toimimaan teknillisesti hyvin.
Teknisella toteutuksella varmistetaan sivuston toimivuus, hakukoneystavallisyys seka
markkinoinnin tulosten mittaaminen. Hakukoneoptimoinnin huomiotta jattaminen vaikuttaa
hakutuloksiin ja asiakkaat 16ytavat tiensa verkkosivuille padasiallisesti maksetun mainonnan
kautta. Ulkoasuun panostaminen teknisen toimivuuden ohella auttaa ihmisia navigoimaan
sivustolla oikein. Brandin mukaan mietitty ulkoasu lisaa luottamusta yritysta kohtaan, mika
on tarkeda ensivaikutelman kannalta. Tarkasti mietitty ulkoasu viestii myds yrityksen
toimintamalleista ja siitd miten asiat hoidetaan yrityksessa. Hyvin suunniteltu sisaltoé
madrittda ison osan siita, miten luotettavalta yritys tuntuu asiakkaan mielesta ja kuinka

asiantuntevan kuvan asiakas yrityksesta saa. (Lahtinen ym., 2022 s. 162-165)

Yritys tekee kaiken sisallon asiakkaitaan varten. Taman takia yrityksen on tarkeda tunnistaa
ostajapersoonat ja se mihin asioihin liittyen he kaipaavat apua. Sisaltémarkkinointia
tehdessd, on tarkea tunnistaa ostopaatdsta eniten ohjaava tekija ja nostaa se keskioon
sisalldissa, jotka on tarkoitettu tietylle ostajapersoonalle. Ostopaatdsta ohjaavan tekijan
tunnistamisella pystytaan rakentamaan verkkosivujen sisalto siten, etta kaikki tietylle
ostajapersoonalle suunniteltu sisalto linkittyy toisiinsa. Kavijdlle taytyy myos luoda halu ja
kiinnostus lukea seuraava sisalto, jotta ostopolulla eteneminen ei pysahtyisi. (Lahtinen ym.,

2022 s. 162-165)
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Sisalté

Ulkoasu

Tekninen toteutus

Kuva 2. Hyvan verkkosivuston elementit. (mukaillen Lahtinen ym., 2022, s. 163)

3.1 Kilpailija-analyysi

Yrityksen ei tarvitse keksia ja kokeilla kaikkea itse. Verkossa toimivia kilpailijoita kannattaa
analysoida ja pohtia sitd, miten he toimivat, millaista sisdltoa he tuottavat seka millaiset

ratkaisut ja media-alustat toimivat muilla. (Kananen, 2019, s. 20)

Kilpailijoita voi vertailla vertailuanalyysin eli “benchmarking” avulla. Vertailuanalyysi on
systemaattista ja jatkuvaa prosessoimista. Se helpottaa mittaamista, suoritusten vertailua ja
parhaiden kaytantdjen tunnistamista, jotka mahdollistavat yritykselle paremman
suorituskyvyn. (Juran, De Feo, 2010, s. 441) Vuorinen (2013, s. 158) tdsmentaa vield, etta
Benchmarking- toiminnan tavoitteena on kerata tietoja ja taitoja muilta yrityksiltd, joita
yritys voi soveltaa omaan toimintaansa. Monesti benchmarkingia kaytetdan jonkin tietyn
liiketoiminnan osa-alueen kehittamiseksi. Omaa toimintaa verrataan muihin alan yrityksiin ja
tavoitteena ei ole kopionti, vaan uusien opittujen asioiden soveltaminen omassa yrityksessa.
Kamensky (2014, s. 155) on Vuorisen kanssa samaa mielta siitd, ettd vertailuanalyysin avulla
voidaan kehittdd omaa toimintaa ja |0ytaa itselle parhaiten sopivat strategiat. Yritysten

kannattaa ottaa mallia muilta alalla kilpailevilta yrityksilta strategiaa suunniteltaessa, koska
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heiltd voi oppia paljon. Kilpailu pitda organisaatiot ja ihmiset liikenteessa ja se kehittaa

yritysten toimintamalleja ja vie niita eteenpain.

3.2 Sisdltostrategia

Yrityksen arvoista, ajattelusta ja osaamisesta viestiminen asiakkaille on tarkeaa, koska
naiden tekijoiden avulla rakennetaan asiakasymmarrysta ja luottamusta yritykseen.
Asiakasymmarryksen avulla osataan hyodyntaa oikeita markkinointikeinoja, jotka saattavat
johtaa nopeampiin ostopdatoksiin. Yrityksella taytyy olla sisdltostrategia, koska ilman sita ei
saavuteta tuloksia. Sisdltostrategia pitda sisallaan sen, mitd, kenelle ja miten yritykset
tuottavat sisaltéjaan. Toimintasuunnitelmassa taytyy myos maaritella: kuka, milloin ja
kenelle. Suunnitelmallisella ja ennakoivalla tyolla pystytdan parantamaan verkkotoiminnan
sisdllén tuotantoa. (Kananen, 2019, s.82; Rummukainen, Hakola & Hiila, 2019, s. 67-71)
Sisdltdstrategian avulla voidaan viestia koko organisaatiolle se, minka johtoajatuksen
pohjalta sisdltomarkkinointia aletaan tuottamaan. Tarkan sisaltostrategian avulla

sisdlléntuotanto on linjakasta ja maaratietoista. (Rummukainen ym., 2019, s. 67-71)

Tavoite ja sen madrittaminen

Kuva 3. Sisdltostrategiaan vaikuttavat tekijat (mukaillen Kananen, 2018a, 77).

Ostajan hankintaprosessin eri vaiheiden ymmartamisella mahdollistetaan tehokas
vaikuttaminen ja viestinta. Ostoprosessin eri vaiheiden tunnistamisella pystytdaan tarjoamaan
oikeanlaista informaatiota asiakkaalle ja oikeanlaisella viestinnadlla padstaan lahemmaksi
ostopaatosta. Oikeanlainen sisadllontuotto vaatii ymmarrysta ostajan tarpeista, haasteista ja
ongelmien tunnistamisesta. Todellisen ongelman maarittamiselld pystytdan paremmin

tarjoamaan oikeanlaisia palveluita ja tuotteita asiakkaalle. Ostajan ongelman tunnistaminen
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ja siihen liittyvien kysymysten ja vastausten tuottaminen voi olla haastavaa, koska alan

asiantuntijoiden voi olla vaikea asettua ostajan asemaan. (Kananen, 2019, s. 43-45)

Tuotekehitystda mietittdessa kannattaa huomioida kayttdajakeskeinen suunnittelu. Nykyaan
asiasta puhutaan palvelumuotoilun kasitteelld. Palvelumuotoilun tavoitteena on kehittaa
liiketoimintaa siten, etta asiakas on keskipisteena. Hyvat asiakaskokemukset johtavat
suositteluun, tuovat uusia asiakkaita ja parantavat yrityskuvaa. Asiakkaan luottamus yritysta
kohtaan kasvaa entisestdan, jos yrityksen viestinta on selkeaa ja rehellista. Asiakkaan
luottamusta vahvistetaan myds silld, etta asiakkaan kokemukset seka yrityksen tuotteet ja

palvelut ovat linjassa brandilupauksen kanssa. (Saarelainen, 2019, s. 73)

4 Tutkimusmenetelmat

Kvalitatiivisen eli laadullisen ja kvantitatiivisen eli maarallisen tutkimuksen suhde kuvataan
perinteisesti vastakkainasettelulla. Vastakkainasettelu on ollut téllainen jo ymmartavan
tutkimuksen syntyhetkista lahtien ja se on siirtynyt ihmistieteelliseen tutkimukseen
luonnontieteellisen ja ihmistieteellisen tutkimuksen vastakkainasetteluksi. (Tuomi &
Sarajarvi, 2018, 2.3. kappale) Puusan, Juutin & Aaltion (2020, Laadullisen tutkimuksen oletus,
neljas kappale) mukaan laadullinen ja maarallinen tutkimus ei ole valttamatta toistensa
vastakohtia tai poissulje toista tutkimusmenetelmaa. Tarkein ero tutkimuksissa on se, etta
madrallisessa tutkimuksessa oletuksena on, etta tutkittava kohde on teoriasta ja tutkijasta
rilppumaton, kun taas kvalitatiivisen tutkimuksen mukaan kohde ja tutkija ovat
vuorovaikutuksessa keskenddn (Puusa ym., 2020; Hirsjarvi & Hurme, 2011, s. 23).
Tutkimusmenetelmia kdytetdan apuna tietyn ongelman ratkaisemisessa ja kysymys on
menetelmien keskindisesta tyonjaosta ja siita millaisia ongelmia ne auttavat parhaiten
selvittdmaan ja ratkaisemaan. Tutkimusten aineistot ovat keskendan erilaisia.
Kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus perustuu numeroihin ja tilastoihin, kun taas
kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus sisaltaa padosin teksteja. Maarallisen tutkimuksen
tavoitteet ilmaistaan testattavien hypoteesien muodossa ja laadullisen tutkimuksen
tavoitteet ovat usein kuvailevia. (Puusa ym., 2020, Laadullisen tutkimuksen oletus, neljas

kappale)
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4.1 Tutkimusmenetelman valinta

Opinndytetyon tutkimus suoritettiin kvalitatiivisena eli laadullisena tutkimuksena.
Laadullisen tutkimuksen yksi keskeinen tunnuspiirre on, etta laadullinen lahestymistapa
korostaa todellisuuden ja siita saatavan tiedon subjektiivista luonnetta. Tutkimuksessa
pyritddan ymmartamaan tarkasteltavaa aihetta tutkimuksen kohteena olevien henkildiden
nakokulmasta ja haastateltavan tehtavana on saada haastateltava kertomaan asioista

mahdollisimman rehellisesti. (Puusa ym., Laadullisen tutkimuksen oletus, neljas kappale)

Tutkimuksen kohteena olevilta henkil6ilta pyritadan selvittdmaan heidan kokemuksiaan,
ajatuksiaan ja tunteitaan tutkittavaan aiheeseen liittyen. (Puusa ym., 2020, Laadullisen
tutkimuksen oletus, neljas kappale) Laadullinen tutkimus pyrkii kuvaamaan tietoa
tutkittavasta ilmiosta tai tapahtumasta ja tata tietoa pyritdaan hankkimaan ihmisilta, jotka
toimivat heidan luonnollisissa ymparistoissaan (Alasuutari, 2011, s. 233; Puusa ym., 2020,
Mita laadullisella tutkimuksella tarkoitetaan, Laadullisen tutkimuksen oletus, neljas kappale).
Laadullisessa tutkimuksessa tarkastellaan yksittdisia tapauksia ja tutkimuksessa on
olennaista osallistuvien ihmisten nakdkulma ja tutkijan vuorovaikutus yksittdisen havainnon

kanssa (Puusa ym., 2020, Laadullisen tutkimuksen oletus, neljas kappale).

Laadullisen tutkimuksen lahtokohtana on kerata tarkempaa ymmarrysta tutkittavasta
aiheesta. Laadullisen tutkimuksen tavoitteena on monesti uuden tiedon hankinta,
ymmarryksen syventdaminen, ilmién kuvaaminen- tai tulkitseminen seka teoreettisesti
mielekkdan tulkinnan tekeminen tai kyseenalaistaminen. (Puusa ym., 2020, Laadullisen

tutkimuksen oletus, neljds kappale)

Laadullinen tutkimusmenetelma sopii hyvin taman tutkimuksen tekemiseen, koska sen
avulla saadaan syvempadad ymmarrysta tutkittavaan aiheeseen liittyen. Tutkimuksen avulla
pyrittiin selvittdmaan millaisia odotuksia Hdmeen alueen yrittdjilla on Hamkin tarjoamille
palveluille ja miten palvelut on tuotu esille verkkosivujen valitykselld. Laadullisen
tutkimuksen avulla pystytaan syventymaan tarkemmin yksiléiden henkilokohtaisiin

kokemuksiin ja tuottamaan mahdollisesti uusia nakdkulmia tutkittavaan aiheeseen.
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Syvallisemman tarkastelun avulla pystytdaan myds esittamaan tarkentavia kysymyksia, joiden

avulla saadaan mahdollisesti tarkempaa tietoa tutkittavasta aiheesta.

4.2 Haastattelu

Yleisimmat aineistonkeruumenetelmat laadullisessa tutkimuksessa ovat haastattelu, kysely,
havainnointi ja erilaisista dokumenteista koottu informaatio. Menetelmia voidaan yhdistella
tai kayttaa erikseen. (Tuomi & Sarajarvi, 2018, Aineiston hankinta ja maara laadullisessa

tutkimuksessa, kolmas kappale)

Haastattelu sopii sen joustavuuden takia monenlaisiin tutkimustarkoituksiin. Haastattelussa
haastateltava vastaa kysymyksiin ja haastattelija voi jatkaa tarkentavilla kysymyksilla.
Kysymysten jarjestysta voi tarvittaessa muuttaa. Haastattelija voi toistaa kysymyksen
uudestaan, oikaista vaarinymmarrysta tai selventaa ilmausten sanamuotoja. Haastattelun
kysymykset tai aiheet on suositeltavaa antaa jo etukdteen haastateltavalle, jotta teemat ja
haastattelun aiheet ovat jo tiedossa ennen varsinaista haastattelua. (Tuomi & Sarajarvi,

2018, 3.1. Kysely ja haastattelu)

Tutkimushaastattelun lajeja on useita. Ne eroavat padsaantdisesti toisistaan
strukturointiasteen eli niiden ohjautuvuuden perusteella. Haastattelutyyppeja on muun
muassa strukturoitu haastattelu, puoli strukturoitu haastattelu, teemahaastattelu, avoin
haastattelu seka syvahaastattelu. (Puusa ym., 2020, Haastattelutyypit ja niiden metodiset

ajatukset, kuudes kappale)

Teemahaastattelu sopii monien ilmididen tutkimiseen ja sen ominaisuuksiin kuuluu, etta osa
haastattelun ldhtokohdista on ennalta suunniteltu, mutta haastattelua ei kontrolloida liikaa.
Teemahaastattelu etenee ennalta valittujen teemojen ja niita koskevien tarkentavien
kysymysten avulla. Tutkittavaa kannustetaan puhumaan tutkittavasta teemasta varsin
vapaasti ja joustavasti. Haastatteluissa kasiteltavien teemojen jdrjestys ja laajuus saattavat
vaihdella, koska haastateltavilla on erilaiset tavat ja halut kertoa asioista. Tilanne saattaakin
vaatia haastateltavaa esittamaan suorempia kysymyksia tarvittaessa. (Puusa ym., 2020,

Haastattelutyypit ja nilden metodiset ajatukset, kuudes kappale)



4.3 Kohderyhma ja haastatteluiden toteutus

Haastattelun kohderyhmaksi valikoitui Himeen ja Pirkanmaan alueen yrityksien edustajia.

Suurin osa haastateltavista oli ollut aikaisemmin tekemisissa Hamkin kanssa ja kayttanyt
Hamkin tarjoamia palveluita yrityksille. Haastatteluun osallistuvat yrityksien edustajat
valikoituivat Hdmeen ammattikorkeakoulun asiakasrekisterista ja haastattelijan omasta

verkostosta. Haastateltavat kontaktoitiin sdhkopostitse tai puhelimitse.

Tutkimusaineisto kerattiin teemahaastattelu menetelmalld. Haastatteluissa kdytettavat
teemat olivat kaikille haastatateltaville samat, mutta kysymyksille ei oltu maaritelty
samanlaista jarjestysta tai muotoa. Teemahaastattelut jarjestettiin Microsoft Teamsin
valitykselld yksildhaastatteluina. Haastateltavien kanssa sovittiin haastatteluajat, jotka

sopivat molemmille osapuolille. Haastattelun teemat (Liite 2) kerrottiin haastateltaville
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etukdteen sahkopostitse ja haastattelun tekemiseen varattiin puoli tuntia aikaa. Haastattelut

nauhoitettiin, koska haluttiin mahdollisuus palata kerattavaan aineistoon ja varmistaa
riittdva dokumentointi. Haastattelujen nauhoitukseen pyydettiin erikseen haastateltavien
lupa. Teemahaastatteluun osallistui yhteensa nelja henkila, jotka edustivat Himeen ja

Pirkanmaan alueen yrityksia.

Haastateltavien nimia ei kdyteta tutkimusaineistoin analysoinnissa. Haastateltavat
tyoskentelivat eri aloilla ja eri posititoissa. Haastateltavista kolme oli miehia ja yksi oli
nainen. Haastateltavat esitetaan tutkimuksessa sukupuoli ja titteli/toimenkuva jaottelulla,
jotta lukijan olisi helpompi sisdistaa lukemansa. Haastatteluun osallistuva nainen on
Hameenlinnan kunnan valtuutettu ja hdan istuu Hamkin hallituksessa. Haastatteluun
osallistuvat miehet ovat titteleiltdan palveluliiketoiminnan yrittdja, pankin talousjohtaja ja

sales manager, joka vastaa liiketoiminnan kehittdmisesta ja myynnin johtamisesta.

Tutkimusmenetelmaksi valikoitui [aadullinen tutkimus ja haastattelumuodoksi
teemahaastattelu. Teemahaastattelun avulla pyrittiin saamaan tietoa siitd, mita Hamkin

palveluita haastateltavat olivat hyddyntdaneet ja mita mielta he ovat Hamkin palveluista

verkkosivujen valityksellda. Teemahaastattelun teemat oli mietitty tutkimuksessa kasiteltavan

teorian pohjalta ja kasiteltaviksi teemoiksi valikoitui tunnettuus, verkkosivujen sisalto ja
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kehitysideat (Liite 2). Teemahaastattelun avulla tutkittavasta aiheesta saatiin parempi
kokemus haastateltavien omien kokemuksien kautta ja haastettelija pystyi kysymaan
tarkentavia kysymyksia tutkittavaan aiheeseen liittyen. Tutkimuksen tuloksia kasitellaan

seuraavassa luvussa.

5 Teemahaastattelun tulokset

Tutkimusmenetelmana kaytettiin kvalitatiivista tutkimusta, joka toteutettiin

teemahaastatteluna (Liite 2). Haastateltaviksi valikoitui nelja henkil6a, jotka edustivat eri
yrityksid. Yrityksista yksi sijaitsee Pirkanmaalla ja loput kolme Hameen alueella. Jokainen
haastattelu on litteroitu tutkijan toimesta, jotta kerattya aineistoa on helpompi tulkita ja

sithen voi palata myohemmin.

Haastateltaville kerrottiin haastattelun aiheet ennakkoon ja heille |ahetettiin haastattelussa
kasiteltdavat teemat etukdteen, jotta he tietdavat mita teemoja haastattelussa tullaan
kdaymaan lapi. Tarkentavia kysymyksia ei [ahetetty haastateltaville. Kasiteltdavat teemat olivat
tunnettuus, verkkosivujen sisalto ja kehitysideat. Kaikilta haastateltavilta ei kysytty samoja
kysymyksia. Haastateltavien vastaukset vaikuttivat haastattelurunkoon. Haastateltavien
vastauksia vertaillaan keskenaan ja niita peilataan tutkimuksen edelld esitettyyn
teoriaosuuteen. Haastateltavien vastauksista pyrittiin muodostamaan kokonaisvaltainen
kuva analysoimalla jokaisen haastateltavan vastauksia kaikkiin tutkittaviin teemoihin liittyen.
Tutkimuksen tulokset esitetdan teemoittain, jotta tutkimustulosten esitystapa olisi

mahdollisimman selva. Tutkimuskysymykset ovat:

1. Miten Hamk pystyisi palvelemaan alueen yrityksia paremmin?

2. Miten alueen yrittdjat [6ytavat Hamkin tarjoamat palvelut?

5.1 Tunnettuus

Markkinointiviestinnan avulla luodaan tunnettuutta ja oikeanlaista mielikuvaa yrityksesta.
Markkinointiviestinta koostuu neljdsta eri osa-alueesta, mainonnasta,

myynninedistamisestd, suhde- ja tiedotustoiminnasta seka henkilokohtaisesta myyntitydsta.
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(Saarelainen, 2019, s. 89) Markkinointiviestinnan avulla yritys pyrkii tekemdaan itsensa ja
tarjoomansa nakyvaksi (Bergstrom & Leppanen, 2016, s. 300). Branditietoisuuden
kasvattaminen ja brandimielikuvan parantaminen onnistuu digitaalisin keinoin. Sosiaalisen
median avulla yrityksille on tarjoutunut uudenlaisia keinoja rakentaa brandia
vuorovaikutuksessa asiakkaiden ja muiden sidosryhmien kanssa. Se on yksi tarkeimmista
digitaalisen median keinoista. Sen avulla yritys voi parantaa nakyvyyttaan ja kertoa

palveluistaan. (Lahtinen, ym., 2022, s. 79, s. 159-161).

Teemahaastattelun ensimmainen kasiteltdva teema oli tunnettuus (Liite 2). Haastateltavilta
kysyttiin, mita kautta he olivat I6ytaneet Hamkin yrityksille tarjoamat palvelut, olivatko he
kayttaneet Hamkin tarjoamia palveluita yrityksille tai olivatko he yrittaneet selvittaa, mita

palveluita Hamk tarjoaa yrityksille.

”No itse asiassa tuota, olen ollut Hamkin opiskelija aikanaan itse. Nyt olen Hamkin
hallituksessa ja asun Hidmeenlinnassa, niin sitd kautta kai téssd nyt on tullut tutuksi”

nainen/kunnan valtuutettu ja Hamkin hallituksen jasen

”Oikeastaan erityisesti sitd kautta, ettd olen sielld itse opiskellut. Tunnen Hamkin hyvin ja

tieddn, mitd opiskelijat kaipaavat tyéeldmdltd.” mies/pankin talousjohtaja

Kaksi haastateltavista totesivat, etta heille Hamk on tuttu palveluntarjoaja, koska he ovat
itse valmistuneet Hamkista. Molemmat olivat olleet tai ovat nyt yrityksessa toissa, joka on
kayttanyt Hamkin tarjoamia yrityspalveluita. Haastatteluiden perusteella ilmeni, etta Hamkin
palvelut ovat jokseenkin tuttuja tai taysin tuttuja sellaisille yritysten edustajille, jotka ovat jo
kdyttaneet palveluita. Tiedonhaku verkkosivujen valitykselld ei ollut niin tarpeellista. Mies,
joka tyoskentelee pankin talousjohtajana oli tydskennellyt yrityksissa, jotka olivat saaneet
tyoharjoittelijoita ja tyontekijoita Hamkin kautta. Heille oli tarjoutunut my®os erilaisia
projektimahdollisuuksia Hamkin kanssa. Han koki, etta hanen oli helppo olla yhteydessa
Hamkiin yrityspalveluihin liittyen, koska han tietaa keneen taytyy olla yhteydessa tietyn asian
tiimoilta. Suhteiden tarkeys korostui haastatteluiden kautta ja niiden avulla osattiin etsia

oikea henkilo etsittavan tiedon saavuttamiseksi.
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Haastattelun antanut mies, joka tyoskentelee yrittdjana palveluliiketoiminta alalla oli
kayttanyt Hamkin palveluita aikaisemmin, joten Hamk oli hdnelle myds tuttu
palveluntarjoaja. Han ei ollut hetkeen kayttanyt Hamkin yrityspalveluita, mutta oli taas
aloittanut yhteistyohon, kun sai puhelun asiaan liittyen. Heilld on talla hetkellda Hamkin
kautta tydnhakuprosessi kdynnissa. Aikaisemmin he ovat antaneet opinndytetydaiheita
opiskelijoille seka heilla on ollut projekteja asiakaspalvelukokemukseen ja verkkokaupan
kehittamiseen liittyen. Han mainitsi, ettei ole tietoinen kaikista Hamkin tarjoamista
yrityspalveluista, mutta totesi, ettd siind voisi olla koulun puolesta kehitettavaa, etta

yritykset tietdisivat paremmin tarjottavista palveluista.

Yrityksen arvoista, ajattelusta ja osaamisesta viestiminen on tarkeda, koska nailla tekijoilla
rakennetaan asiakasymmarrysta ja luottamusta. Oikeat markkinointikeinot auttavat
saavuttamaan yrityksen tavoitteet. On tarkea miettid, kenelle yritys haluaa tarjota palveluita
ja miten oikealla sisallolla saavutetaan oikeat henkil6t. (Kananen, 2019, s.82; Rummukainen,

ym., 2019, s. 67-71)

Neljas haastatteluun osallistunut mies, joka tydskentelee sales managerina ei ollut
aikaisemmin kayttanyt Hamkin yrityspalveluita tai ollut niista tietoinen. Hanen
tutustumisensa palveluihin nojautui ldahinnd Hamkin verkkosivujen kautta |0ydettavaan
tietoon. Hanelle jai kuitenkin epaselvdksi, mitd osa palveluista piti sisallaan ja olisi toivonut
tarkempaa erittelya palveluihin liittyen. Han oli uusasiakas, jolla ei ollut aikaisempaa

kokemusta palveluista ja koki tiedonhaun olevan haastavaa.

Erottautumalla yritys kasvattaa erottautumista muista kilpailijoista. Erottautumisella on
suuri merkitys, koska sen avulla asiakkaalle luodaan syy ostaa yritykselta. Jos asiakkaalla ei
ole selkeda syyta ostaa tietylta yritykseltd, hdan ostaa yleensa hinnan perusteella.
Erottautumalla muista kilpailijoista, pystytaan houkuttelemaan toivottua asiakaskuntaa. Jos
erottautumisella saadaan enemman uskollista asiakaskuntaa, niin asiakasuskollisuus,

yrityksen maine ja samalla kannattavuus paranee. (Lahtinen, ym., 2022, s. 98-99)
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5.2 Verkkosivujen sisalto

Verkkosivujen sisaltéon liittyen, haastateltavilta kysyttiin millainen kuva heille muodostui
Hamkista verkkosivujen valitykselld. Haastateltavilta kysyttiin myds oliko yhteydenpito ja
yhteystiedot helposti saatavilla. Viestintaan ja sen selkokielisyyteen pureuduttiin kysymysten
avulla. Alla on esitettyna kasitekartta (kuva 4), jonka sisaltoé pohjautuu teoriassa ja
haastatteluissa korostuneisiin asioihin verkkosivujen sisallon kannalta. Kasitekartan

sisdltdmia nostoja kasitellaan tutkimustuloksissa.

Suunnittelussa .
asiakasnakokulma, Palveluiden
mika on oleellista sisallon
tietoa Asiakasprofilointi, ‘ ymmarrettavyys
kenelle palveluita
myydaan
Referenssit [ )
Kokemuksen Case-
luominen, V esimerkit
miten esittaa n
asiat
Viestinta
-informatiivinen
Palvelupolku, -selkea
navigointi
. Asiakas
Palvelumuotoilu palvelun
keskiossa

Kuva 4. Teemahaastatteluissa korostuneita asioita kdsitekartan avulla esitettyna.

Haastatteluissa korostui, ettda Hamkin kanssa paljon yhteistyota tehnyt haastateltava koki
verkkosivut helppokayttoisina ja hanen kokemuksena tiedonhakuun liittyen oli positiivista.
Kahden haastatteluun osallistuvien kommenteissa korostui, etta verkkosivuilla oli hyvaa
asiaa, mutta sita oli liikaa ja se oli huonosti jasenneltya. Ensimmaisena haasteena he kokivat
yrityksille tarkoitetun sisallon I6ydettavyyden. Yksi haastateltavista ei ollut perehtynyt

verkkosivujen kautta palvelutarjontaan yrityksille.

Kohdennettu ja personoitu sisalto tuo yritykselle lisad myyntid ja vahentaa kustannuksia.

Mita relevantimpaa tieto on, sitd todennakdisemmin siihen kiinnitetddn huomiota ja se jaa
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mieleen ja saa asiakkaan toimimaan yrityksen toivomalla tavalla. Strategian ytimessa on
ymmarrys asiakkaan toiveista ja ongelmista, joihin yrityksen tulee pystya vastaamaan
hyodyttavilla palveluilla ja sisallolla. Ostajapersoonien tunnistaminen ja rakentaminen on
olennaisessa osassa asiakaskokemuksen aikaansaamisessa. Koko ostoprosessin ajan
asiakasta ohjataan antamalla oikeaa tietoa oikeaan aikaan sisaltdmarkkinoinnin keinoin.
Tavoitettavuus ennen ostoa ja oston jdlkeen parantavat hyvdn asiakaskokemuksen luomista

verkkosivujen vilitykselld. (Lahtinen, ym., 2022, s. 109-110)

5.2.1 Tiedon loydettavyys

Hyvaan ensivaikutelmaan ja kdyttajaystavallisyyteen kannattaa panostaa, koska
verkkosivuston kyky tuottaa myyntia kasvaa jatkuvasti. Verkkosivujen kehittamisen
ensimmainen vaihe on saada sivut toimimaan teknillisesti hyvin. Hyvin suunnitellulla
sisallélla on suuri merkitys siind, millaisen kuvan asiakas yrityksesta saa. Verkkosivujen
sisaltd taytyy suunnitella siten, etta tietylle ostajapersoonalle suunniteltu sisalto linkittyy
toisiinsa ja kayttaja kiinnostuu aina seuraavasta lukemastaan sisallosta. (Lahtinen, ym., 2022

s. 162-165)

”Siis jos md nyt itse ajattelisin, ettd haluaisin Idhted etsimddn tietoa, niin se voisi olla ihan
yrityksille tyyppinen, ettd tavallaan jos miettii ihan pelkdstddn valikkorakennetta niin se voisi
olla jaoteltu yrityksille ja opiskelijoille. Tddlld etusivulla on palvelut yrityksille, mutta sen
jélkeen menee tosi sekalaiseksi. Pitdisi pédstd navigoinnin avulla eteenpdin. Sitten ehkd se,
mitd tdssd niinkun nopeasti katson kanssa, niin tédlld on aika runsaasti tekstié. ”

nainen/kunnanvaltuutettu, Hamkin hallituksen jasen
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Hamkin etusivua tutkittaessa, etusivun yldapalkin (kuva 4) valikkorakenteessa on selked
yrityksille osio (kuva 5), jota klikkaamalla padsee tutustumaan paremmin Hamkin tarjoamiin
yrityspalveluihin. Etusivulla on nelivalikko (kuva 4), jossa lukee tyéelamdapalvelut. Tata
kohtaa klikkaamalla (kuva 6) paasee myos lukemaan samoista yrityspalveluista, kuin etusivun
ylavalikosta. Tama voi herattaa ihmetysta ja haastatteluissa nousi esiin, etta alkundakyman
selkeyttaminen voisi helpottaa sisallon ymmartamista. Haastatteluissa nousi myds puheeksi,
ettd etusivun ylapalkissa (kuva 4) oleva tutkimusosio on suunnattu paaasiallisesti yrityksille.
Nakymaa ja monipuolisten palveluiden I6ydettavyytta voisi helpottaa niin, etta kaikki
yrityksille suunnatut palvelut 16ytyisivat yhden valikon takaa. Haastatteluissa kavi ilmi, etta
verkkosivut olivat paikoin epdloogiset etenemiseltdaan. Tahan voisi kiinnittda huomiota, jotta

tiedonhaku olisi helpompaa.

Palvelumuotoilun keskidssa on palvelupolku ja sen kontaktipisteet on tarkea suunnitella
siten, ettd ne muodostavat selkedn ja johdonmukaisen kokonaisuuden (Koivisto ym., 2019, s.
34-35). Kayttoliittymiin ja jarjestelmiin vaikuttamalla voidaan kehittaa asiakkaiden ja
palveluntarjoajan rutiineja ja toimintamalleja parempaan suuntaan (Koivisto ym., 2019, s.
58-60). Selkean rakenteen avulla asiakas 16ytaa tiedon helposti ja vaivattomasti. Nykypdivan
asiakkaat odottavat nopeaa palvelua ja muista erottuvaa brandia rakentaessa taytyy osata
vastata asiakkaiden odotuksiin. Mielikuva yrityksesta alkaa muodostua usein yritysten
verkkosivujen kautta, joten kayttdjdystavallisyyteen ja ensivaikutelmaan kannattaa panostaa

(Lahtinen ym., 2022 s. 162-165).

5.2.2 Viestinta ja sisalto

Paremmalla tiedon I6ydettavyydelld, tavoitettavuudella ja helppokayttoisyydella lisataan
asiakasuskollisuutta. Helppokayttoiset verkkosivut ovat tutkitusti lisénneet
asiakasuskollisuutta yritystd kohtaan. (Gerdt & Eskelinen, 2018, s. 57) Yrityksen on tarkea
tunnistaa ostajapersoonat ja mihin asioihin liittyen he kaipaavat tietoa ja apua. Ostopdatosta
ohjaavan tekijan tunnistaminen helpottaa verkkosivujen rakentamisen siten, etta tietylle
ostajapersoonalle suunniteltu sisalto linkittyy toisiinsa. Linkittymisen avulla kdvijan on
helpompi lukea seuraava sisalto ja kiinnostus tutkittavaan aiheeseen sdilyy. (Lahtinen ym.,

2022 s. 162-165)
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Haastatteluissa korostui yhteyden saaminen palveluntarjoajaan. Yhteystiedot
palveluntarjoajaan I6ytyi, mutta yhteystietoja ei oltu spesifioitu selkeasti. Yhteystietojen
parempi l0ydettdvyys ja tarkempi jaottelu nopeuttaisi tiedon hankintaa entisestaan.
Haastatteluissa korostui, ettad etenkin uusasiakkaiden nakokulmasta tiedonhaku oli
haastavaa. Haastatteluissa nousseiden asioiden perusteella voi todeta, etta sivuston
suunnittelussa kannattaa huomioida uusasiakasnakdkulma, jonka kautta sisdltdéa kannattaa
alkaa jasentamaan. Nopea ja vaivaton tiedonhaku lisaa asiakastyytyyvaisyytta. Tekstin
sisaltoon ja jasentelyyn kannattaa kiinnittda huomiota. Luettava tieto on helpompi sisdistaa
ja mielenkiinto sdilyy, jos sivuilla on vdhemman tekstid. Tekstid voi jaotella tai tauottaa

esimerkiksi kuvien ja kaavioiden avulla.

”Jos md olisin ostamassa palvelua tai olisin kiinnostunut, niin mahdollisimman lyhyesti ja
yksinkertaisesti pitdisi niinku pystyy herdttdmddn kiinnostus ja I6ytdd ne yhteystiedot kehen
on yhteydessd. Tullaan kysymykseen, ettd onko tddlld jotenkin liikaakin téité tekstid, ettd
mieluummin vdhemmdn on enemmdn tyyppisesti. “nainen/kunnanvaltuutettu ja Hamkin

hallituksen jasen

”Mulle jdi tosi epdselviksi, kehen néihin henkilGistd mun pitdisi olla yhteydessd. Téssé niinku
ndkyy yhteystietoja, niin ei ole tittelilld edustaja, enkd kyllg niinkun ymmdrtdényt ollenkaan,
ettd kelle nyt pitdisi soittaa ja laittaa sdhképostia jos haluaisi niinku hypédtd hommaan
mukaan. Asiakkaana arvostan ddrimmdiisen paljon sitd, ettd jos md haen jotain tietoa, myds

saan sen helposti.” mies/sales manager

”Nyt kun menin tdnne verkkosivuille, niin kylléhén ndd tiedot téstd helposti bytdd. Etusivulta
tavallaan yrityksille ja ndmd tyéeldmdpalvelut niin sikéli ne hyvin I6ytyy tddlté. Ehkd nyt kun
menee tuosta ja ottaa tuon yrityksille osion, niin tuota, téissd ei taida varsinaisesti kenenkdén
yhteystietoja ihan ekalla klikkauksella Ibytdd, ettd se voisi olla tietysti hyvd tieto.”

mies/pankin talousjohtaja

” Jos md olisin tdssd ostamassa palvelua tai olisin kiinnostunut, niin mahdollisimman lyhyesti
ja yksinkertaisesti pitdisi niinku pystyy herdttdmddn kiinnostus. Aika sellainen

mahdollisimman kompakti paketti, ettd téssd tullaan kysymykseen, ettd onko tddlld jotenkin
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liikaakin tétd tekstid, ettd mieluummin vihemmdén on enemmdn tyyppisesti.”

nainen/kunnanvaltuutettu ja Hamkin hallituksen jasen

"Nyt yks minkd mé huomasin téissd on se, ettd ndd kaikki jutut on tekstid, tekstid, tekstin
perddn. Tdd on tdlld hetkelld vililehtien suo, jossa on ihan hirved mddird tekstid ja sité on
paljon, niin sitd on puuduttavaa kahlata. Jos tédltd tulisi nyt tavallaan etsimddn jotain niin
sillé menis ihan dlyttémdn kauan, ettd tavallaan se viestintd voisi olla tiivistetympdd ettei
tarvitse lukea kokonaista sivua vaan todetakseen, ettd témd ei ollutkaan se mun juttu.”

mies/sales manager

Haastatteluissa ilmeni, etta yrityspalveluista kertovan tiedon lukeminen oli puuduttavaa,
koska tekstia oli niin paljon. Haastatteluissa korostui se, ettd asiakas on turhautunut, jos han
ei I6yda etsimdansa tietoa nopeasti. Palveluntarjoajan on syyta pohtia, mika tieto on
oleellista ja voisiko jonkun osan kirjoitetusta sisallosta jattaa pois. Viesti on helpommin
saavutettavissa, kun se on lyhyt ja ytimekas. Jos asiakas kiinnostuu lukemastaan ja se on
hanelle tarpeellista tietoa, han voisi tutustua tarkemmin palveluun sisaltoon esimerkiksi lue

lisaa klikkauksen kautta.

Ostoprosessin ymmartamiselld pystytdadan mahdollistamaan tehokas vaikuttaminen ja
viestinta. Ostoprosessin tunnistamisella oikeanlaista informaatiota on helpompi tarjota
asiakkaalle ja samalla tarjotaan oikeanlaisia palveluita asiakkaille. (Kananen, 2019, s. 43-45)
Asiakkaan luottamus yritysta kohtaan kasvaa rehellisen ja selkedn viestinnan kautta

(Saarelainen, 2019, s.73).

5.3 Kehitysideat

Tahan kappaleeseen on listattuna haastateltavien esittamia kehitysehdotuksia verkkosivujen
sisallén suhteen. Haastateltavilta tiedusteltiin myos kehitysehdotuksia sen suhteen, miten

alueen yrittajat |0ytaisivat paremmin Hamkin tarjoamat palvelut.
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”Mii siis itse tykkddin tosi paljon sellaisista selkeyttémisté kuvista, mutta se on ehkd véhén
makuasia. Kysymys tietysti, ettd kuka ndkee asiat helpommin kuvina ja kuka tekstind.”

nainen/kunnan valtuutettu ja Hamkin hallituksen jasen

“Hamdkilla on paljon hyviéd tapahtumia, missé on hyvié puhujia, niin voitaisiin siihen
markkinointiin liittyen kutsua yrityksié mukaan kuuntelemaan puhujia. Se voisi madaltaa
yrityksien kynnystd Iéhestyd, ettd ensin voi tulla vain kuuntelemaan ja ehka sillé samalla
reissulla saattaa jaddd jokin yhteystieto kéiteen tai saattaa néhdd jonkun tutun sielld paikan
pddlld ja siind tulee puheeksi jotain liittyen yrityspalveluihin. Se voisi toimia hyvéné

léghestymistapana yrityksille. mies/pankin talousjohtaja

“tunnistetaan ne osa-alueet mitd halutaan tuoda esille ja erottaudutaan niillé ja jélleen se
kohdentaminen on dédrimmdisen térkedtd, koska oli kyse mistéd vaan niin semmoinen kaikille
kaikkea asenne on useimmiten ei mitéiéin kenellekédn ja md koen, ettd téssé nyt on osittain
kéynyt sillé tavalla, varsinkin jos katsoo noita referenssejd. Tdssd ehkd enemmdn kerrotaan,
ettd mitd on tehty, eikd sitd, ettd miten se on hyddyttdnyt asiakasta ja miten se projekti on
sujunut ja ehkd hieman niin kun kaipasin, ettd kun painaisin tdsté niin tulisi joku artikkeli”

mies/sales manager

”Sitten jos mietin, ettd mikd voisi houkutella lukemaan liséd on tavallaan se, ettd
esimerkiksi jos téimd Idhtee siitd liikkeelle siité, etté meiddn yhteisty6kumppaneistamme
neljd viidestd on valmis suosittelemaan Hamkia tutkimuskumppanina tai neljé viidesté on
erittdin tyytyvdisid yhteistyéhon. Tavallaan annettaisiin joku porkkana, mikd herdttdéisi
kiinnostusta, ettd vau ndmdhdn ovat tosi hyvid tyyppisesti. ” nainen/kunnan valtuutettu ja

Hamkin hallituksen jasen

Haastattelujen perusteella osa koki, ettd kehitettavaa on jonkin verran, toisten mielesta taas
enemman. Tieto, jota verkkosivuilta [6ytyy jo, oli ymmarrettdavaad, mutta sen esitystapaan ja
selkeyttamiseen kaivattiin kehitysta. Tekstia on todella paljon, joten kehitysideana nousi,
ettd palvelun kannalta tarkeimpia asioita nostettaisiin ja lopun kdyttdja voi lukea esimerkiksi

lue lisaa klikkauksen takaa, jotta kaikkea ei niin itselle kiinnostavaa sisaltoa tarvitse lukea.
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Havainnollistavat kuvat ja kaaviot tekstin lisana selkeyttavat esitystapaa ja niiden avulla

tekstia voi esimerkiksi tauottaa ja jasennelld paremmin.

5.4 Johtopaatokset

Laadullisen tutkimuksen tuloksista voidaan tulkita, ettd asiakaskokemus ja sen
ymmadrtaminen ovat avainasemassa, mita tulee palveluiden tarjontaan ja niiden esitystapaan
liittyen. Asiakaskokemuksen ymmartamiselld yritys pystyy vastaamaan asiakkaan tarpeisiin.
On tdrkea tunnistaa ja selvittaa se, miten asiakas ndkee asiat ja mita asioita han arvostaa

palvelussa.

Asiakkaan palvelupolun eri vaiheet on syyta tunnistaa, jotta tieto saavuttaa asiakkaan
oikeaan aikaan. Navigointi on tarkedssa osassa palvelupolun muodostumisessa ja ilman
selkeda navigointia, tiedon I6ydettavyys vaikeutuu ja asiakas saattaa turhautua. Palvelupolun
eri vaiheisiin pitaa kiinnittda huomiota, jotta asiakkaan luottamus yritysta kohtaan sailyy

koko palvelun keston ajan.

Keskitetylla ja selkedlld markkinointiviestinnalla luodaan oikeanlaisia mielikuvia asiakkaille ja
saadaan aikaan kiinnostusta yritysten tarjoamia palveluita kohtaan. Verkkosivuja
kehittettdessa tai uudistettaessa kannattaa huomioida myds hakukoneoptimointi. Sen avulla
saavutetaan mahdollisia, uusia asiakkaita. Hakukoneoptionnin avulla verkkosivu saatetaan
saada hakukoneen hakutulosten karkeen, jolloin potentiaaliset asiakkaat tulevat tietoiseksi

palveluntarjoajasta.

Uusasiakasnakokulmasta palveluiden tarjonta ja sisalto oli vaikeammin saavutettavissa.
Uusasiakasnakdkulmaan viitaten, olisi tarkeda miettid, miten yrityspalveluiden laajasta
valikoimasta voitaisiin viestia tarkemmin ja siitd, mitd ne pitavat sisallaan. Uusien
asiakkaiden saavuttamiseksi Hamkin verkkosivuilla voisi kertoa konkreettisemmin
yritysyhteistoista ja projekteista, jolloin yritysten edustajat ymmartdisivat paremmin mita
tarjottavat palvelut pitavat sisalladn. Yksi haastateltavista korosti myds, etta yksi haasteista

tiedon lI0ydettavyyteen liittyen on se, miten ylipdataan yrityspalveluiden kayttajat eksyisivat
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Hamkin verkkosivuille. Haastatteluissa kysyttiin mita kautta haastateltavat olivat I6ytaneet
tai tormanneet Hamkin yrityspalveluihin. Monet sanoivat, etta sosiaalisessa mediassa oli
tullut vastaan. Sosiaalista mediaa voisi hyddyntdaa enemman markkinointikanavana, jonka
kautta mahdolliset uudet asiakkaat tavoittaisivat yrityspalvelut paremmin ja voisivat

tutustua paremmin palvelutarjontaan verkkosivujen kautta.

Haastatteluissa korostui Hamkin positiivinen brandiarvo. Asiakaskokemus oli jadanyt
positiivisena mieleen. Brandiarvon rakentamiseen kannattaa satsata enemman, koska
nykyiset asiakkaat nakevat Hamkin positiivisessa valossa. Jo tehtdavaa yhteistyota tulisi tuoda
nakyvammaksi, jotta brandin tunnettuus kasvaisi niin yrittdjien kuin opiskelijoidenkin
keskuudessa. Brandiarvon kasvattamista varten kannattaa tehda markkinointisuunnitelma,
koska yhteisty0 yrittdjien kanssa hyddyttadisi myos opiskelijoita. Asiakaslahtdiseen sisaltéon
ja markkinointiin on syyta kiinnittada yha enemman huomiota, jotta Hamk ja sen tarjoamat

yrityspalvelut saataisiin muidenkin asiakkaiden tietoisuuteen.

Haastateltavat, jotka olivat kayttaneet Hamkin yrityspalveluita olivat olleet tyytyvaisia
yhteistyohon ja eras haastateltava mainitsi, ettd Hamkista tulee osaavaa porukkaa. Tassa
korostuu entisestdaan se, etta Hamkia ja heidan tarjoamiaan yrityspalveluita pidetdaan arvossa
ja tata sanomaa kannattaa korostaa myds verkkosivujen valityksellda entisestaan.
Referenssien avulla asiakas voi suositella palveluita ja ndita referensseja hyodyntamalla
suositellaan myds Hamkin yrityspalveluita muille kayttdjille. Referenssien avulla voidaan
korostaa sitd, mita hyotyja asiakas on saavuttanut tarjottavien palveluiden avulla. Monesti
jonkun tunnetun yrityksen tai toimijan suosittelema palvelu herattaa kiinnostusta
entisestaan. Hamk on tehnyt paljon yritysyhteistyota isojen ja tunnettujen yritysten kanssa,
joten naita yritysyhteistoita kannattaa korostaa entisestaan verkkosivujen vilityksella.
Asiakkaat voivat kiinnostua jostain palvelusta enemman referenssin tukemana, koska se
selkeyttda yhteistyon sisaltoa ja konkretisoi sen mahdollisuuksia. Ymparipyoreita selityksia
kannattaa jattaa vahemmalle ja keskittya konkretisoimaan palveluiden tarjontaa.
Havainnollistavien case- esimerkkien avulla voidaan myos vaikuttaa palveluiden sisallén
ulosantiin. Niiden avulla parannetaan ymmarrysta palveluita kohtaan ja niista voisi viestia
esimerkiksi erilaisten prosessikaavioiden avulla. Kuvat havainnollistavat enemman ja ne ovat

yleensd nopeampi sisdistdd. Konkreettiset sanonnat esimerkiksi haastatteluissa nostettu
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”nelja viidesta on valmis suosittelemaan Hamkia tutkimuskumppanina” korostavat
palveluiden tarjoajan luottamusta ja asiantuntemusta. Prosentein ja numeroin ilmaistut
suositusten madrat herattavat mielenkiintoa entisestaan ja vahan verkkosivuja sivusilmalla

selaillut henkilo saattaa kiinnostua lukemastaan.

Tutkimuksessa korostui, etta eri asiakassegmentit kannattaa ottaa huomioon verkkosivuja
suunniteltaessa. Tutulle paikalliselle yritykselle Hamkin yrityspalvelut saattavat olla tuttuja ja
kontaktit [6ytya omasta takaa. Uudelle yritysasiakkaalle Hamkin yrityspuolen konsepti voi
olla vieras, joten uusasiakashankintaan ja heiddn palvelemiseen kannattaa kiinnittaa
erityisesti huomiota. Tutkimusten perusteella tuli ilmi, ettda Hamkin yritysasiakkaat edustivat
eri asiakassegmentteja. Verkkosivujen yrityspuolen kehittdamisessa voisi pohita mahdollista
tiedon jakamista eri asiakassegmenttien avulla. Yritysasiakkaita koskeva tieto voitaisiin
jaotella esimerkiksi siten, etta nykyisille ja uusille yritysasiakkaille olisi erilliset osiot.
Uusasiakkaiden puolella yrityspalveluista kerrottu tieto olisi selkea ja ytimekas. Sielta |oytyisi
tarkeimmat tiedot yrityspalveluista ja siita mihin tai keneen taytyy ottaa yhteytta
mahdollista yhteistyota pohtiessa. Nykyisille yritysasiakkaille suunnatulla puolella
tarjottavista palveluista voisi kertoa laajemmin, koska Hamkin toiminta on tutumpaa ja
jotain verkostoja on jo kerennyt muodostumaan. Talla jaottelulla kiinnostavasta aihepiirista
paadsisi lukemaan syvemmin niin halutessaan, kuitenkin niin etta pystyy itse vaikuttamaan
sithen, mita haluaa lukea. Jos palveluihin haluaa tutustua uusasiakkaan ndakdkulmasta
silmaillen ja lukemalla paapiirteet palveluista ja niiden sisallostd, olisi se myds talla jaottelulla

mahdollista.

Tutkimuksen tarkoituksena oli selvittaa, miten Hamk pystyisi palvelemaan alueen yrityksia
paremmin ja miten alueen yrittdjat I6ytavat Hamkin tarjoamat palvelut. Verkkosivujen
valityksellad esitettyjen palveluiden ja sisallon suunnitteluvaiheessa on tarkea huomioida
asiakkaiden toiveet ja tarpeet. Palvelut on tehty asiakkaita varten, joten niiden esittelyssa ja
viestinndssa on huomioitava asiakasnakoékulma. Kun sisadlté puhuttelee asiakasta ja keskttyy
ratkomaan hdnen ongelmiaan, asiakas jaksaa lukea sisaltoja tarvittaessa jopa useiden
tuntien ajan. Moni asia on kiinni esitystavasta ja tekstin oikeanlaisesta jasentelysta. Yrityksen
on selvitettava, palvelevatko nettisivut tarkoitusta, kenelle palveluita halutaan tarjota ja

miten niita tarjotaan. Sisdltostrategiaan taytyy kiinnittaa erityista huomiota, jotta halutut
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tulokset saavutetaan. Hyvin suunnitellulla sisallolla on suuri merkitys siind, miten luotettava
kuva yrityksesta asiakkaalle muodostuu ja kuinka asiantuntevan kuvan han yrityksesta saa

(Lahtinen ym., 2022 s. 162-165).

Tutkimuksesta nostettiin vield erikseen muutama paakehitysehdotus, jotka Hamk
palveluntarjoana voi huomioida verkkosivujensa yrityksille osion kehityksessa. Ndiden
asioiden avulla saadaan jo huomattava parannus asiakastyytyvdisyyden ja tavoitettavuuden

parantamiseen.

1. Sisdltostrategian maarittely ja sen kautta konkreettisten tavoitteiden asettaminen

2. Navigoinnin parantaminen: selkedt ja helppokayttdiset verkkosivut parantavat
asiakastyytyvadisyytta

3. Kohderyhman tarkempi rajaaminen ja asiakaskokemuksen kehittaminen

4. Referenssien korostaminen markkinointiviestinnan keinoja hyddyntamalla

Tutkimuksen avulla on saatu arvokasta tietoa, jota voi hyddyntaa jo nykyisella
verkkosivualustalla ja mahdollisesti uudella verkkosivualustalla. Haastateluissa korostui
kohdennettu, tiivistetty ja informatiivinen sisaltd. Tutkimuskymyksiin saatiin vastaus

tutkimusosiossa. Tutkimusosio ja teoreettinen viitekehys tukivat toisiaan.

5.5 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimusta ja sen luotettavuutta voidaan tulkita kolmen kasitteen avulla, jotka ovat
uskottavuus, luotettavuus ja eettisyys. Kasitteet kytkeytyvat toisiinsa ja niiden maarittely ei
ole helppoa, mutta yhdenkin kasitteen puuttuminen vaikuttaa tutkimuksen luotettavuuteen.
Uskottavuudella viitataan siihen, miten tutkimusta lukevat ja sen kohteena olevat henkil6t
hyvaksyvat tutkimuksen tulokset ja luottavat tutkimusaineistoin asianmukaiseen
kerddmiseen ja analysoimiseen. (Puusa ym., 2020, Laadullisen tutkimuksen luotettavuus,

viides kappale)

Luotettavuus tarkoittaa sitd, etta tutkija on kyennyt valitsemaan ja kdyttamaan

tutkimuksessaan oikeita lahestymistapoja ja menetelmia tutkimusongelman ratkaisemiseksi.
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Tutkijan on kuvattava tutkimuksen eteneminen luotettavasti, jotta lukija voi vakuuttua siita,
ettd tutkimus on edennyt esitetylla tavalla. (Puusa ym., 2020, Laadullisen tutkimuksen

luotettavuus, viides kappale)

Eettisyydelld viitatan siihen, etta tutkija on noudattanut koko tutkimuksen ajan eettisia
periaatteita tydssaan. Ndin tutkimuksessa kdytettavat analyysit ja menetelmat tayttavat
kriteerin ja ne voivat toimia minka tahansa laadukkaan tutkimuksen suuntaviivoina. (Puusa,
2020, Laadullisen tutkimuksen luotettavuus, viides kappale) Tutkimusetiikan ndkokulmasta
hyvia tieteellisen kdytannon lahtdkohtia ovat rehellisyys, huolellisuus ja tarkkuus
tutkimustydssa. Tama koskee tulosten tallentamista, esittamista seka tutkimuksen ja sen
tulosten arviointia. Tutkijan on otettava muiden tutkijoiden ty6t huomioon viitaten niihin
asianmukaisella tavalla. (TENK, 2012) Tutkimuksesta ei saa aiheutua haittaa sen kohteena
oleville tai muille tutkimukseen liittyville tahoille (Puusa ym., 2020, Laadullisen tutkimuksen

luotettavuus, viides kappale).

Tutkimuksen luotettavuutta voi arvioida tutkijan oman sitoutumisen kautta, aineiston
keruun, analysoinnin seka tutkimuksen keston kautta. Tutkimuksen kohdetta ja sen
tarkoitusta on myds hyva arvioida. Mita tutkimuksessa on tarkoitus tutkia ja miksi. (Tuomi &

Sarajarvi, 2017, Laadullisen tutkimuksen suhde luotettavuuskysymyksiin, kappale 6.2.)

Tutkija on pyrkinyt tuomaan uskottavuutta esille tutkimukseen osallistuvien haastateltavien
kommenteilla ja niiden tulkitsemisella. Aineisto on nauhoitettu kerdamisvaiheessa, sen
uskottavuuden ja luotettavuuden takaamiseksi. Haastattelut on my®ds litteroitu niiden
tulkitsemisen ja analysoinnin helpottamiseksi tutkijan toimesta. Tutkimuksen luotettavuutta
on pyritty tuomaan ilmi valittujen lahestymistapojen ja menetelmien kautta. Tutkija on
pyrkinyt kertomaan tutkimuksen kulusta ja menetelmista selkedsti tutkimuksen eri vaiheissa.

Tutkimuksen etenemiseen ja tyon vaiheisiin perehdytdaan tarkemmin seuraavassa luvussa.

Tutkimuksen tydstamisen aikana on pidetty kiinni eettisista periaatteista. Tutkimuksen
tallentamista ja hallinnoimista varten on tehty aineistonhallintasuunnitelma (Liite 1), jonka
kdayttéa on noudatettu koko tutkimuksen ajan. Aineistonhallintasuunnitelmassa on myds

suunnitelma tutkimusta varten kerattavan tiedon sdilyttamisesta tutkimuksen julkaisun



32

jalkeen. Teoriassa kasiteltavaan kirjallisuuteen on viitattu asianmukaisella tavalla.
Tutkimuksen kohde ja tutkittava aihe annettiin toimeksiantona Hameen
ammattikorkeakoululta. Tutkimuksen ajankohtaisuus ja sen tarve olivat tarkeita kriteereita
tutkimusaihetta mietettdessa. Tutkimuksen tarkoitus oli avata tutkimusongelma, tuoda se

ilmi ja analysoida sita haastattelujen ja teoriassa esitetyn tiedon perusteella.

5.6 Tyon toteutusaikataulu

Tyo aloitettiin marraskuussa 2021 toimeksiantajan tapaamisella ja tyon tavoitteiden ja
sisallon kartoittamisella. Tyostamisvaihe aloitettiin maaliskuussa 2022 ja se aloitettiin aiheen
rajaamisella ja teoriapohjan keraamiselld. Teoria on mukautunut tydn tekemisen aikana,

mutta kuitenkin siten, ettad se nojautuu tutkimuksen tutkimuskysymyksiin.

Valiseminaari pidettiin huhtikuussa 2022. Haastateltavat valikoitui toukokuussa 2022 ja
haastattelut pidettiin seuraavalla viikolla haastateltavien kanssa. Haastattelut litteroitiin heti
haastatteluiden pitamisen jdlkeen, jotta tutkimustulosten ja niiden analysoimiseen jai
tarpeeksi aikaa. Loppuseminaari pidettiin toukokuun lopussa 2022 ja tyoén lopullinen tuotos

valmistui loppuseminaarin jdlkeen.

6 Pohdinta

Tama opinndytetyo toteutettiin toimeksiantona Hdmeen ammattikorkeakoululle.
Toimeksiantaja siirtyi muihin tehtaviin tyon alkuvaiheessa, mutta tydn etenemisen ja
tyostamisen tueksi saatiin toinen henkilé edustamaan toimeksiantajaa. Tutkimuksen
aloitusvaiheessa kaytiin lapi toimeksiantajan toiveita tutkimuksen odotuksiin ja tarpeisiin
liittyen. Odotusten ja tarpeiden pohjalta kehittyivat tutkimuskysymykset, joihin
tutkimustuloksissa on vastattu. Tyon teoriaosuus tuki tyon tutkimuskysymyksia ja saadut
tulokset ja johtopaatokset tutkimuksesta vastasivat hyvin tutkimuskysymyksiin.
Tutkimuskysymykset olivat; Miten Hamk pystyisi palvelemaan alueen yrityksia paremmin?

Miten alueen yritykset [6ytavat Hamkin ja sen tarjoamat palvelut?
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Opinndytetydn sujuminen ja tydstaminen onnistui hyvin. Yhteisty®d toimeksiantajan, tyon
tekijan ja tyon ohjaavan opettajan valilla sujui moitteettomasti. Opinndytetyoprosessin
aikana keskusteltiin tydn kulusta ja kehitysehdotuksista seka kaytiin lapi
opinndytetydprosessia. Tutkijan ja opinndytetyénohjaajan tydskentely oli jatkuvaa ja
opinndytetybohjauksia hyédynnettiin useasti eri tyostamisvaiheiden aikana.
Opinndytetydohjauksien avulla tutkija sai palautetta ohjaajalta ja pystyi tyostamaan
opinndytety6tadn eteenpdin saadun palautteen kautta. Ohjausajat olivat mieluisia ja niista
sai motivaatiota ja intoa tyon tydstamiseen. Tyon aloitus vei oman aikansa, mutta ohjaajan
motivoivan kannustuksen ansiosta tyo saatiin tavoiteajassa suoritettua. Yhteys
toimeksiantajaan olisi voinut olla aktiivisempaa molemmin puolin, mutta se ei haitannut

tyon tyostamistd, koska mielipiteet tyon sisdlldsta ja tarpeista olivat yhtenevaiset.

Tutkittavaan aiheeseen liittyvaa aineistoa oli paljon saatavilla ja aihe oli tutkijan mielesta
mielenkiintoinen. Tyon rajaamisvaiheessa taytyi miettid, mista kulmasta tutkittavaa asiaa
haluttiin kasitelld ja rajaus piti tehda tarkasti, jotta tutkimus ei levidisi liikaa. Tyén
rajaamisessa onnistuttiin ja teoriaosuus tuki tutkimusta ja sen kautta saatuja johtopaatdksia.
Tyon teoreettisessa osuudessa hyédynnettiin tuoreita suomen- ja englanninkielisia
lahdekirjallisuuksia. Lahteet olivat tuoreita, koska verkkosivut ja niiden kehittyminen aiheena
on nopeasti muuttuvaa, joten tutkimus kannattaa pohjata uusiin julkaisuihin. Viitekirjallisuus

tuki myos tyon tutkimuksellista osuutta ja johtopaatoksia.

Tutkimuksen aihe oli ajankohtainen ja tydelamaa hyodyttava. Tydn tutkimustulosta on
tarkoitus hyodyntaa nykyisella verkkosivualustalla, mutta toimeksiantajalle on pian tulossa
verkkosivu-uudistus. Tyon tutkimustuloksia pystyy hyédyntamaan myds uudella verkkosivu-
alustalla ja tutkimustuloksissa on saatu selville asioita, joihin kannattaa kiinnittaa huomiota
uusia verkkosivuja suunniteltaessa. Tutkimus toteutettiin kdyttdaen laadullista
tutkimusmenetelmaa ja sen avulla kerattya tietoa pystytaan hydédyntamaan toimeksiantajan
nakokulmasta. Tutkimus toteutettiin teemahaastatteluna, jossa haastateltiin Hdmeen ja

Pirkanmaan alueen yrityksien edustajia.
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Tutkimustulosten pohjalta kerrottiin johtopaatdkset ja annettiin konkreettisia kehitysideoita,
joita toimeksiantaja voi hyodyntda verkkosivuja kehitettdaessa. Johtopaatoksissa korostui

asiakaskokemuksen korostaminen ja palvelumuotoilun hyédyntdaminen verkkosivuilla.

Taman opinndytetydn ja sen aihealueeseen viitaten voi kehittda monia
jatkotutkimusmahdollisuuksia. Opinndytetydssa kasiteltavan aihealueen rajaamisessa piti jo
tehda kompromisseja, jottei tyosta tulisi liian laaja kokonaisuus.
Jatkotutkimusmahdollisuuksia on muun muassa keskittya verkkosivujen uudistuksessa
hakukoneoptimointiin, markkina-analyysiin ja brandiuudistukseen. Hakukoneoptimointi ja
sen hyédyntaminen on erittdin ajankohtainen jatkotututkimusaihe, koska toimeksiantajalle

on tulossa verkkosivu-uudistus ldhitulevaisuudessa.

Kestavalla kehitykselld pystytdaan vaikuttamaan ihmisten hyvinvointiin. Taloustieteilija Kate
Raworth on kehittanyt kestavyysdonitsin, joka havainnollistaa kestdavaan kehitykseen
vaikuttavia aihealueita. Kestavyysdonitsissa on vihred vydhyke, joka kuvastaa aluetta, jossa
ihmisten hyvinvointi toteutuu maapallon kantokyvyn rajoissa. lhmisten hyvinvointiin
vaikuttavia asioita ovat esimerkiksi koulutukseen, tyéhon tai terveyteen liityvat asiat.
Kestavaan kehitykseen liittyy oleellisesti sosiaalinen kestavyys ja ilman sen huomioimista
ihmiset eivat voi hyvin. Koulutus ja verkostot ovat nostoja sosiaaliseen kestavyyteen

vaikuttavista asioista. (Kestava kehitys, n.d.)

Kestavan kehityksen huomioiminen liiketoiminnassa on vastuullista liiketoimintaa. Hamkin
tarkoitus on yhdistaa opiskelijat ja yritykset yritysyhteistoiden kautta, jotta opiskelija saa
kosketusta tydelaman haasteisiin jo opiskeluvaiheessa (Hamk, 2018). Yritysyhteistyo ja siihen
panostaminen tuo myos alueen yrityksia opiskelijoiden tietoisuuteen jo opiskeluvaiheessa.
Alueen yrityksien tunteminen ja yhteistyd heiddn kanssaan saattaa helpottaa opiskelijan
verkostoitumista ja tyollistymismahdollisuuksia tulevaisuudessa. Talla on positiivinen
vaikutus opiskelijoiden hyvinvointiin ja tydllistymiseen tulevaisuudessa. Opiskelijalla on
luottavaisempi mieli jo opintojen aikana, kun hdn on saanut kosketusta alueen yrityksiin ja se
voi mahdollistaa hdnelle myds harjoittelupaikan tai opinndytetydaiheen. Hamkin kannattaa

palveluntarjoana satsata yrityspalveluiden tunnettuuteen alueella ja sita kautta myds
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palvelemaan alueen yritysten tarpeita paremmin. Talla pystytaan silla vaikuttamaan entista

tiiviimpadan yhteistydohon opiskelijoiden ja yritysten keskuudessa.
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Liite 1: Aineiston hallintasuunnitelma

Tassa opinndytetydssa kaytetdaan haastattelua osana tutkimusaineistoa. Haastateltavat
henkil6t valikoituvat Hamkin asiakasrekisterin ja tutkijan oman verkoston kautta.
Asiakasrekisterin tiedot pysyvat ainoastaan tutkijan tiedossa. Haastateltavat kontaktoidaan
sahkopostitse. Aineiston kokoamisessa kunnioitetaan yhteiskunnallisia perusarvoja ja

huolehditaan lakien noudattamisesta.

Haastattelut toteutetaan Microsoft Teamsin valitykselld ja ne tallennetaan aanitallenteina
haastateltavien luvalla. Haastatteluiden tallenteet sdilytetdaan opiskelijan tietokoneella ja
varmuuskopioidaan opiskelijan OneDrive-asemalle. Haastattelujen litterointiversiot
sailytetadan myos opiskelijan OneDrive-asemalla. Haastatteluaineistoa kasittelee vain
opinndytetydsta vastaava opiskelija. Haastateltavien henkil6tietoja ei kerdta haastattelua

varten.

Opinndytetyon valmistumisen jdlkeen haastattelujen kautta saatua tietoa sdilytetdaan yksi

vuosi, jonka jalkeen se tuhotaan.
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Liite 2: Haastattelukysymykset

Teema 1 Tunnettuus

Mita kautta olet I6ytanyt Hamkin tarjoamat palvelut yrityksille?
» oletko ylipdataan kayttanyt Hamkin sivuja yhteistyota pohtiessasi?
» Mita kautta menit tarkastelemaan verkkosivuja, saitko vinkin jostain vai mista
ajatus syntyi?

Mita Hamkin tarjoamia palveluita olet kdyttanyt tai oletko tietoinen, mita palveluita Hamk tarjoaa

yrityksille?

Oletko yrittanyt selvittdaa Hamkin tarjoamia palveluita, mutta et ole I6ytanyt vastausta etsittavaan
asiaan?
Teema 2 Verkkosivujen sisaltod
Millainen kuva sinulle muodostui Hamkista palveluntarjoajana verkkosivujen valityksella?
Miten yhteydenpito palveluntarjoajaan onnistuu? Onko vaikea saada yhteytta?
» Onko haastavuutta yhteystietojen 16ytamisessa, tavoitettavuudessa?
» Keneen pitaa olla yhteydessa tietyn asian tiimoilta?

» Miten helposti I6ydat etsimasi tiedon verkkosivuilta? Onko tiedon I6ytaminen
vaikeaa?

Onko viestinta selkeda ja ymmarrettavaa? Miten sitd voisi parantaa asiakasnakdkulmasta?
» palveluiden esittely, ymmarratkoé mitd palvelut pitdvat sisallaan
» miten yritys voi hyddyntaa Hamkin monipuolisia palveluita?

Teema 3
Kehitysideat

Minkalaisia kehitysideoita sinulla on Hamkin verkkosivujen ja tavoitettavuuden suhteen?



