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1 JOHDANTO

Taman tyon tarkoituksena on tutkia keinoja asiakaspalvelun parantamiseen
viestinnan avulla. Tydssani pohdin, kuinka viestintda saataisiin nopeammaksi,

helpommin tavoitettavaksi sek& joustavammaksi.

Valitsin opinnaytetytaiheekseni asiakaspalvelun kehittdmisen viestinnan
avulla, silla mielestani asiakaspalvelu on yrityksen selkaranka. Henkilokohtai-
nen kiinnostukseni asiakaspalvelua kohtaan on saanut alkunsa aikaisemmista
tyotehtavistani eri organisaatioissa. Kyseisten tyotehtavieni ohella olen nahnyt
eri puolia asiakaspalvelun maailmasta ja haluaisinkin oppia liséda siita, kuinka
tata osa-aluetta voisi yrityksissa kehittdd. Ongelmat eri organisaatioissa johtu-
vat usein viestinnan puutteesta tai sen heikosta tasosta. Tutkimus saa aina al-
kunsa siitd, etta tutkija 16ytaa aiheesta olennaisen kysymyksen, joka tulee rat-
kaista. (Anttila 1998.) Halusin lahte& tarkastelemaan palvelujen kehittamista
viestinnan avulla, silla opiskelujeni aikana olen painottunut juuri viestintdan ja
markkinointiin. Liséksi koen, etta viestinta on yksi parhaista keinoista parantaa

yrityksen toimivuutta.

Tunnen toimeksiantajani tanssikoulu Studio Dance Pitin omistajan Riikka-Liisa
Ovaskaisen henkilokohtaisesti. Olen itse aloittanut hanen tanssioppilaanaan jo
useita vuosia sitten. Tama helpottaa kommunikointia toimeksiantajayritykseni
kanssa opinnaytetydhon liittyvissa asioissa. Oma tanssitaustani antaa minulle
hyvan pohjan opinnéaytetyoni tekemiseen, silla tunnen alan viestintaan liittyvia
ongelmia jo entuudestaan. Vuodet tanssin parissa ovat antaneet minulle oma-
kohtaisen kasityksen alan viestintaan, erityisesti tanssikoulutoimintaan liittyvis-
té ongelmista. Yleensa kyse ei ole suurista ongelmista, vaan useimmiten pie-
net viestinnan puutteet aiheuttavat eskaloituvia vaarinkasityksia ja ongelmia.
Ammatillisen ja henkilokohtaisen kiinnostuksen yhdistyminen opinnaytetyoni

aiheessa antaa tyon onnistumiselle hyvat lahtékohdat.

Erityisesti toimeksiantajayritykseni haluaisi kehittdd pikaviestintimenetelmia
seka sosiaalisen median kautta jaettavan tiedon saatavuutta. Talla hetkella
yrityksen viestinta pohjautuu vahvasti sosiaalisen median palveluihin, joiden
piirissa kaikki asianomaiset eivat kuitenkaan ole. Tarkoituksena olisi l0ytaa
uusia viestintakanavia, jotka olisivat paitsi tehokkaita, myds helposti ja katta-
vasti saatavilla. Uusien menetelmien tutkiminen ja esittely toimeksiantajalle

kuuluvat opinnaytetydni siséltoon olennaisesti. Lisaksi tythoni kuuluu jo ole-
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massa olevien viestintdmenetelmien kehittdminen. Pohdin, kuinka viestinta-
keinoja olisi mahdollista parantaa niin, ettei siité koituisi suuria kustannuksia
tai tybmaaran kasvua yrityksen toimijoille. Lahestyn aihetta laadullisin mene-
telmin, silla koen niiden olevan sopivimpia tutkimukseen. Tyon tarkoituksena
on tasapuolisesti seka tutkia uudenlaisten viestintdkanavien kayttéonottoa etta

korjata jo olemassa olevia menetelmia.

Viestinndn parantaminen toimeksiantajayrityksessani on tarkeaa lilkketoimin-
nan sujuvuuden takaamiseksi. Yrityksella on useita sidosryhmia, joiden tulisi
saada ajankohtaista tietoa sen taman hetkisesta tilanteesta samanaikaisesti ja
tehokkaasti. Tanssikoulun opettajat, oppilaat ja johto tulisi saattaa asemaan,
jossa kaikki voisivat helposti ja tehokkaasti viestia toistensa kanssa. Télla het-
kelld viestinta toimii osittain erinomaisesti, mutta jaljella on viela muutamia on-
gelmakohtia, joita pyrin tydssani selvittdmaan ja korjaamaan. Asiakastyytyvai-
syyden kannalta viestinnan tehostaminen on erittain tarkeaa, silla se vaikuttaa
mielikuvaan koko yrityksesta. Korkea asiakastyytyvaisyys saattaakin vaikuttaa

positiivisesti yrityksen myynnin kasvuun.

Tarkoituksenani on kehittaa yrityksen viestintaa perehtymalla muihin saman
alan toimijoihin ja heidan viestintamenetelmiinsa. Vertailukohteen ei tarvitse
toimia tanssikoulualalla, vaan kyseessa voi olla mika tahansa harrasteryhma,
jossa viestinnan tarpeet ovat samankaltaisia kuin toimeksiantajayrityksellani.
Yritan etsia viestintamallia, joka toimisi mahdollisimman hyvin ja poimin sielta
uusia ideoita opinnaytetyohoni. Vertailukohtina toimivat saman alan toimijat
ovat lilkkuntakoulu Hot Club Lahdesta seka tanssikoulu Move Up Kouvolasta.
Monipuolisen aspektin mukaan tuomisen vuoksi molemmat vertailukohteet ei-
vat ole taysin samanlaisia ja -kokoisia alan toimijoita kuin toimeksiantajayrityk-

seni.

Yleista hyttya tutkimuksestani on esimerkiksi pienille harrasteryhmille, joiden
keskuudessa ei ole suuremmin viestintdalan osaamista. Uusien ja innovatiivis-
ten menetelmien kehittely taas hyodyttad minka tahansa alan toimijaa, silla
tyostani he voivat saada uusia ideoita oman viestintansa suunnitteluun. Lis&k-
si toimivien viestintamenetelmien kehittdminen hyodyttaa toimeksiantajayrityk-
seni kaikkia sidosryhmig, silla tieto naiden ryhmien valilla kulkisi I6ytamieni

uusien keinojen avulla paremmin ja tehokkaammin.
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Aluksi kasittelen sanastoa, joka liittyy olennaisesti tutkimukseni sisaltoén. Sen
jalkeen vertailen alan muita toimijoita ja heidan viestintdkeinojaan. Taman jal-
keen siirryn analysoimaan toimeksiantajani viestinnan nykytilaa, jotta tutki-
muksen lopussa esitettavat paatelmat olisivat valideja. Nykytilaa tarkastellaan
monista nakdkulmista, minka tarkoituksena on antaa lukijalle hyva kokonais-
kasitys yrityksen kayttamista viestintamenetelmista. Lopuksi esittelen paatel-
mani siita, kuinka viestintaa yrityksessa voisi parantaa ja miten asiakaspalve-

lun taso sen johdosta nousisi.

2 TOIMEKSIANTAJAN ESITTELY
2.1 Studio Dance Pit

Studio Dance Pit on tanssikoulupalveluja tuottava yritys, joka on perustettu
vuonna 2010. Yrityksen perustajana ja omistajana toimii tanssinopettaja Riik-
ka-Liisa Ovaskainen. Tanssikoulun tilat sijaitsevat Kouvolassa, aivan rautatie-
aseman vieressa. Yrityksen toiminta on laajentunut viime vuosina erittain pal-
jon. Nykyaan oppilaita on jo satoja entisen 50 sijaan. Yritys tydllistaa noin 10

henked, padasiassa osa-aikaisia tanssinohjaajia.

Tanssikoulun toiminta perustuu tanssin opetukseen monissa lajeissa, kuten
baletissa, showtanssissa seka katutanssilajeissa. Tunnit ovat eritasoisia riip-
puen oppilaan taidoista ja aiemmasta tanssitaustasta. Liséksi tarjolla on ope-
tusta kehitysryhmissa, joiden toiminta pyrkii edistamaan lahjakkaiden oppilai-
den oppimista parhaalla mahdollisella tavalla seké tarjoamaan heille paljon
esiintymiskokemuksia. Vuosittain oppilaat paasevat esittelemaan taitojaan jou-
lu- seka kevatnaytoksissa, jotka tanssikoulu jarjestaa. Lisaksi tanssikoulu jar-

jestaa kesaisin lyhytkursseja seka tanssileireja.

,,:rf;’ ;-f_] s -r-_u_ {“i o

Kuva 1. Studio Dance Pitin logo
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Yritys tekee yhteisty6td monien paikallisten toimijoiden kanssa ja on paikka-
kunnallaan erittain tunnettu. Esimerkkeja yrityksen yhteistydkumppaneista
ovat koripalloseura Kouvot seka Lehtomé&en hius- ja kauneuspiste. Studio
Dance Pit ty6llistdd noin 10 henked, joista osan kokopaivaisesti. Tanssinope-
tuksen lisaksi yrityksella on verkkokauppa, jonka kautta voi ostaa esimerkiksi

tanssikoulun logoilla varustettuja tekstiileja.

Yrityksen aktiivinen toiminta sosiaalisessa mediassa erottaa sen kilpakump-
paneistaan. Studio Dance Pit on nayttavasti esilla esimerkiksi nuorten suosi-

massa Facebookissa.

2.2Viestinnan tamanhetkinen tila

Viestinnan tila Studio Dance Pitissa on opinnaytetydn toimeksiantohetkella ul-
koisesti tarkastellen hyva. Yritys kayttaa viestinnassaan laajasti sosiaalisen
median kanavia ja sen kotisivut ovat monipuoliset seka toimivat. Vaikka yrityk-
sen viestinta onkin hyvalla tasolla, ei sitd varten ole tehty varsinaista viestinta-
suunnitelmaa. Yritys on menestynyt tdhan mennessé hyvin ilman erillista vies-
tintdsuunnitelmaakin, silla sen omistajalla on tietotaitoa myos viestinnan alalta.
Yrittdja on muodostanut nykyisen viestintajarjestelman omien kokemustensa

seka aikaisemmin toimiviksi havaittujen menetelmien pohjalta.

Sosiaalisen median puolella Studio Dance Pitin viestinta painottuu yhteisépal-
velu Facebookiin. Palvelussa on omat ryhmansa niin ohjaajille, oppilaille kuin
koulun kehitysryhmillekin. Koska ryhmié on rajattu, |0ytavat kaikki juuri itsedan
koskevaa tietoa ja viestinta yksinkertaistuu. Lisdksi suljetussa ryhmassa on
mahdollista keskustella vain kyseisia henkil6ita koskevia asioita, mika lisaa
ryhman yksityisyyttéd. Taman lisaksi palvelussa on olemassa kaikille oppilaille
avoin ryhma yleisia tiedotteita varten. Useimmiten ryhmissa julkaistaan aika-
tauluja, akillisia muutoksia seké harjoitusvideoita. Videot toimivat erinomaise-
na viestinnan valineeng, silla niiden avulla esimerkiksi sairaana olleet oppilaat
pysyvat paremmin mukana ryhman kehityksessa. Tapahtumien ja kurssien ai-
kataulut paivitetaan aina seka Facebookiin ettéa kotisivuille, jotta jokainen kou-
lun oppilaista tavoitettaisiin. Yritys ei ole kohdannut suuria vaikeuksia Face-
bookin kdyton kanssa. Parhaimmillaan Facebook on ajantasainen ja toimii
my0s pikaviestimena, mutta palvelun kayttoon liittyy ongelmia. Suurin ongel-
ma Facebookin kaytdssa on sen saatavuuden rajallisuus. Mikali joku sidos-

ryhmé&an kuuluvista henkilista ei omista tietokonetta tai ei ole kirjautunut kayt-
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tajaksi palveluun, ei han voi nahda siella jaettavaa tietoa. Tanssikoulu on rat-
kaissut ongelman viestimalla toistaiseksi tallaisten oppilaiden kanssa sahko-
postin valityksella. Mikali tallaista menetelméaa taytyisi tulevaisuudessa kayttaa
yha useampien oppilaiden kanssa, voisi siitd muodostua kohtuuton rasite.

Tanssikoulun tiloissa sijaitseva kahvihuone on yksi yrityksen keskeisimmista
siséisen viestinnan paikoista. Kahvihuoneessa ohjaajat ja tanssikouluyrittaja
tapaavat seké voivat vaihtaa informaatiota keskenaan. Viestintaa hoidetaan
niin suullisesti kuin kirjallisestikin. Tahan mennessa tilaan ei ole hankittu ilmoi-
tustaulua, vaan tietoa valitetadn useimmiten infolappujen kautta. Liséksi erilai-
sia jaettavia materiaaleja on mahdollista jattdd muiden nakyville huoneen
poydalle. Ohjaajat ovat kokeneet keskinaisen viestintansa sujuvan hyvin, eika

akillista muutosta viestinnan keinoihin ole koettu tarpeelliseksi.

Kaytavalla sijaitseva ilmoitustaulu (kuva 2) on tanssikoulun viestinnan keinois-
ta konkreettisin. lImoitustaululle kuuluvia asioita ovat esimerkiksi naytdsaika-
taulut, kurssimainokset sek& muut ajankohtaiset asiat. Lisaksi ilmoitustaululta
on mahdollista noutaa tanssituntien korvauslappuja. Korvauslappujen avulla
va-liin jaaneen tanssitunnin voi korvata osallistumalla toiselle vastaavalle
tanssi-tunnille. Noudettuaan lapun ilmoitustaululta oppilas tayttaa ja toimittaa
sen omalle opettajalleen. Keskeisella paikalla sijaitseva ilmoitustaulu on naky-
va ja sen ohi kulkevat lahes poikkeuksetta kaikki tanssikoulun oppilaat puku-
huoneisiin siirtyessaan. Yritys toimii vain yksissa tiloissa, jolloin yksi ilmoitus-

taulu tavoittaa kaikki asianosaiset viestinnan kohteet.
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Kuva 2. Tanssikoulun ilmoitustaulu sijaitsee aivan pukuhuoneiden vieressa

Viestintdd on hoidettu myds vapaaehtoisvoimin, antamalla oppilaille mahdolli-
suus toimittaa tanssikoulun mainoksia esimerkiksi kouluille tai muihin harras-
tustiloihin. Julisteita ja muita mainoksia on erityisesti naytdsten lahestyessa
jaossa tanssikoulun eteisessa, josta kukin voi halutessaan ottaa materiaalia
jaettavakseen. Oppilaat ovatkin erittéain innostuneita mahdollisuudesta jakaa
tietoutta omasta harrastuspaikastaan - ja menetelma on toiminut erittain hyvin.
Oppilaiden apua on hyddynnetty viestinnassa hyvin ja tehokkaasti. Aiempien
kokemusten mukaan talla keinolla on mahdollista laajentaa yrityksen viestin-

ta& merkittavasti ilman lisakuluja.

Paaosin hyvin toimivassa viestintajarjestelmassa on havaittu joitakin puutteita,
joita parantamalla asiakaspalvelukokemusta voidaan nostaa yha paremmalle
tasolle. Puutteet l0ytyvét lahinna sdhkdisen viestinnan alalta ja ovat paaasias-

sa korjauksia seka tarkennuksia nykyiseen jarjestelmaan.

Pieni, mutta silti hyvin merkittava parannuksen kohde sijaitsee ilmoittautumis-
lomakkeen yhteydessa. Oppilaat ilmoittautuvat tanssikursseille paaosin séh-

koisesti yrityksen kotisivujen kautta itsendisesti taytettavan lomakkeen avulla.
Lomakkeeseen tulee tayttaa perustietoja itsestaan (nimi, kotiosoite, tarvittaes-
sa huoltajan yhteystiedot ym.). Lomakkeen kohta "puhelinnumero” on jatetty

valinnaiseksi, jolloin osa ilmoittautujista jattaa kohdan automaattisesti tyhjaksi.
Tama vaikeuttaa ohjaajien ja muun tanssikoulun vaen ty6ta jatkossa, silla op-
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pilaaseen ei valttdmattd saada yhteyttad puhelimitse hoidettavissa asioissa.
Kyseisesta puutteesta on aiheutunut muutamia tapauksia, joissa puhelinnu-
meroa ei ole ollut saatavilla silloin, kun tietoa olisi tarvittu &killisesti. Puhelin-
numeron etsiminen tai hankkiminen jalkikateen hidastaa viestintaa ja lisaa

tyomaaraa yrityksessa.
3 VIESTINTA

Viestinta kasitteena on hyvin laaja ja moniulotteinen. Viestinta eli kommuni-
kointi kuuluu ihmisen lajityypilliseen kayttaytymiseen. Kasite on saanut alkun-
sa jo antiikin Kreikasta, josta viestinta on lahtenyt kehittymaan ja lopulta saa-
vuttanut nykyisen muotonsa. (Juholin 1999, 23.) Viestintaa voidaan kayttaa
moniin eri tarkoituksiin, esimerkiksi tiedottamiseen tai mainostamiseen. Kayt-
totarkoituksesta riippuen viestinnan kanavat vaihtelevat suurestikin. Viestinta-
kanavat jakautuvat suullisiin, kirjallisiin seka sahkdisiin menetelmiin. (Juholin
1999, 25.) Viestintd mielletdan usein kirjallisesti valitettavana tietona, mutta

esimerkiksi eleet ja ilmeet ovat myos tarked osa kokonaisviestintaa.

Kaytetyimpia viestintdkanavia nykypaivana ovat sahkdiset kanavat, joihin kuu-
luvat esimerkiksi sédhkdposti, intranet seka internet. Harvemmin kaytettyja
viestintamuotoja ovat esimerkiksi ilmoitustaulu ja tiedotuslehdet. Naiden tuot-
tama hyoty ei nykypaivana tuota yritysten vaatimaa nopeaa tiedonkulkua.
Toimivien ja kustannustehokkaiden viestintakanavien avulla tieto on mahdol-
lista toimittaa vastaanottajalle valitttmasti ja kommunikointi helpottuu. Viestin-
nassa tulisi olla aina kolme tavoiteperiaatetta, jotka auttavat hyvan viestinnan
suunnittelussa. Naihin tavoiteperiaatteisiin kuuluvat ennakoitavuus, avoimuus
ja vuorovaikutteisuus. (Juholin 1999, 54.) Viestinnan suunnittelu kuuluu olen-
naisena osana kokonaisviestintaan. On syyta tarkastella, millaista viestintaa
yritys tarvitsee ja miten sen voisi toteuttaa sujuvasti ja taloudellisesti. Viestinta
on siirtynyt viime vuosikymmenten aikana yh& enemman séhkoiseen muo-
toon. (Kortetjarvi- Nurmi, Kuronen & Ollikainen 2002, 32.) S&hkoposti onkin
yha eniten kaytetty viestintamuoto ja liséksi se on saanut rinnalleen sosiaali-

sen median monine palveluineen.

Sahkoinen viestinta tarkoittaa nimensa mukaisesti kaikkea sdhkdisesti tapah-
tuvaa viestintdd. Tama on nykypaivana kaikista kaytetyin viestinndn muoto.
Sahkadista viestintaa suositaan, koska se on nopeaa, helppoa ja osoitettavissa

useille henkildille samanaikaisesti. Tarkeda sahkoisen viestin muodostami-
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sessa on kohdistaa sisalté vastaanottajalle, kirjoittaa selkeita ja lyhyité lausei-
ta, valttaa korostuksia seka tarvittaessa kayttaa sopivia kuvia havainnollista-

maan asiaa.

Kirjallinen viestinta on kaikkea sellaista viestintaa, joka on kirjoitettua tai pai-
nettua. Esimerkkeja kirjallisesta viestinnasta ovat erilaiset raportit, tiedotteet,
tekstiviestit seka vuosikertomukset. (Lohtaja & Kaihovirta-Rapo (2007, 85.)
Kirjallinen viestinta on luotettavaa ja siihen on helppo vedota vaikeissa tilan-
teissa. Kirjallisena tieto tavoittaa kaikki osapuolet samassa muodossa, eika

sen tarvitse pelata muuttuvan matkalla.

Suullinen viestinta voidaan mieltaa kirjallisen viestinnéan vastakohdaksi. Erilai-
set kasvokkain kaydyt keskustelut, kokoukset ja kehityskeskustelut kuuluvat
suullisen viestinnan muotoihin. (Lohtaja & Kaihovirta-Rapo 2007, 87.) Taméan
viestintatavan etuja ovat sen nopea tempo ja vuorovaikutuksellisuus, mutta
toisaalta keskusteluissa esiin tulleista asioista voi myéhemmin tulla erimieli-
syyksia tai vaarinkasityksia. Suullisen viestinnan liséksi tieto olisi hyva myo-

hemmin tallentaa kirjalliseen muotoon, jolloin siiné ei olisi keskusteluvaraa.

Sanaton viestinta on viestintaa, johon kuuluvat esimerkiksi ilmeet, eleet, pu-
henopeus seka aanenvoimakkuus ja korkeus. Sanatonta viestintaa on erittain
vaikea hallita ja se tulee ikdan kuin sisaltamme, tahdosta riippumatta. (Puro
2007, 48.) Tata viestintakeinoa on mahdollista harjoitella, jolloin omia eleitd&an
ja ilmeitaan on helpompi hallita hankalissakin tilanteissa. Onkin suositeltavaa
tulla tietoiseksi omista tahattomista eleistéaan ja ymmartaa niiden merkitys vas-
takkaiselle osapuolelle. Joskus sanattoman viestinnan merkitys kommunikaa-
tiossa saavuttaa suuremman roolin kuin sanallinen viestinta. Sanaton viestinta
siséltda elementtejd, jotka voidaan tulkita eri kulttuureissa taysin vastakkaisilla
tavoilla. Taméan vuoksi viestintaa tydssaan kayttavien olisikin hyva perehtya

sanattoman viestinndn merkityksiin eri tilanteissa ja kulttuureissa.

3.1Viestinta sosiaalisessa mediassa

Sosiaalisella medialla tarkoitetaan kaikkia internetin palveluita, joissa kayttaji-
en valinen kommunikointi ja oma siséllontuotanto ovat mahdollisia (Hintikka,
2008). Kyseessa on 2000- luvun aikana maailmaa mullistanut ilmi®, joka on
levinnyt maailmanlaajuiseksi viestintatavaksi. Suomessa sosiaalista mediaa

kayttavat tavallisten kansalaisten lisdksi monet valtion virkamiehet seka laitok-
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set, kuten poliisilaitos. Sosiaalisen median tarkoituksena on jakaa tietoa no-
peasti ja ajankohtaisesti, ilman valitoimijoita. TAma edistdd sananvapautta ja
aktivoi yhteiskuntaa, sosiaalisen median ansiosta yksittainenkin ihminen saa
aanensa kuuluviin helpommin. Tunnetuimpia sosiaalisen median palveluita

ovat esimerkiksi Facebook, Twitter sekéa Instagram.

Ennen kuin jarjesto tai yritys aloittaa sosiaalisen media kayton omiin tarkoituk-
siinsa, tulisi kaikki siihen liittyvat toiminnot kartoittaa ja suunnitella hyvin.
(Seppala 2014, 14.) Suunnittelun avulla valtytddn hukkumasta sosiaalisen
median suohon, joka on suuri ja monialainen. Toiminnan suunnittelu on mah-
dollista jakaa kolmeen kategoriaan; kaikille tarkoitettuun strategiaan, palvelui-
den yllapitajille tarkoitettuun strategiaan seka henkiléstolle ja luottamushenki-
I6ille suunnattuun strategiaan. (Seppala 2014, 18.) Kaytanndssa tama tarkoit-
taa sita, etta kaikille toimijoille on asetettu tietyt saannokset siita, mita sosiaa-

lisessa mediassa saa julkaista ja miten.

3.2 Tulosviestinnan malli

Leif Abergin kehittama tulosviestinnan malli kuvaa onnistuneen viestinnan eri
osa-alueita. Myés "Abergin pitsana” tunnettu kuva on jaettu neljaan suureen
osioon, jotka kukin sisaltavat omia pienempia osioitaan. Kun nelja suurta teki-
jaa: perustoimintojen tuki, profilointi, kiinnittdminen seka informointi yhdiste-

taan toisiinsa, syntyy kokonaiskuva toimivasta viestintamallista (kuva 3).
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Perustoimintojen tuki

ulkoinen
markkinointi

tyohon pereh-
dytys

tuote/palvelu-
profilli, imagotut-
mus

ynitys/johtaja-
profilli, imagotut-
kimus

tyoyhteisoon
perehdytys

Profilointi

ulk
tiedotus,
yhteystoi-
minta ja luo-
taus

usuliweniuuiry

tiedotus,
yhteystok
minta ja luo-

taus
Puska-

radio

Henkilé-
lahiverkot

Informointi

Kuva 3. Tulosviestinnan malli (Aberg 2002).

3.3Viestinnan jakelukanavat

Kuvassa 4 havainnollistetaan erilaisia viestinnan jakelukanavia. Ne voidaan
jakaa kahteen suureen ryhmaéan: monipuolisiin ja yksipuolisiin kanaviin ja nii-
den alla taas yha pienempiin viestinnan keinoihin. Monipuolisten kanavien tar-
koituksena on toimia kommunikoivina ja keskustelua herattavina viestintakei-
noina, joiden avulla p&atoksia on mahdollista tehda yhdessa. Yksipuolisten
kanavien avulla taas on mahdollista tiedottaa asioista, ilman asiasta keskuste-

lua.

Monipuoliset kanavat Yksipuoliset kanavat
Viestinta kasvokkain Viralliset tiedotteet
Viestinta ryhméassa [Imoitustauh
Virtuaalikokous, video Sahképosti
Puhelin
Intranet

Kuva 4. Viestinnan jakelukanavat (Tikka 2008)
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4 ASIAKKAAN KOHTAAMINEN

4.1 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilun k&site tarkoittaa prosessien suunnittelua muotoilun periaat-
teiden avulla. Kyseessa on toiminta, joka yhdistaa kayttajien tarpeet seka pal-
veluntuottajan tavoitteet toimiviksi palvelukokonaisuuksiksi. (Tuulaniemi 2013,
25.) Palvelumuotoilun tarkoituksena on luoda kilpailukykyisia, kayttajaystaval-
lisia seka eri asiakasryhmille suunniteltuja palveluita. (Erlhoff & Marshall 2008,
343.) Tuotemuotoilijoiden kehittamisprosessia hyddyntavan tekniikan avulla
voidaan yhdistdd muotoilun maailmasta tuttuja oppeja ja soveltaa niita liike-
toiminnan maailmaan. Keskeiset elementit palvelumuotoilussa ovat asia-
kasymmarrys seka asiakkaan ja palveluntarjoajan véalinen vuorovaikutus.
(Tuulaniemi 2013, 71.) Yrityksen kokonaiskuva omista asiakkaistaan vaikuttaa
siihen, kuinka hyvin he sisallyttavat asiakkaat palvelumuotoilukokonaisuu-
teensa. Yritykset voisivatkin kehittdd omia palvelumuotoilun prosessejaan lo-
kullekin ryhmaélle voitaisiin osoittaa juuri heidan tarvitsemansa palvelukokonai-
suudet. (Wetter-Edman 2011, 110.)

PROSESSI LOPPUTULOS
MUOTOILU MUOTOILUA MUOTOILUA
PALVELUMUOTOILU PALVELUMUOTOILUA PALVELU

Kuva 5. Palvelumuotoilu prosessina. (Tuulaniemi, 2013.)

4.2 Asiakaspalvelu

Asiakas on yrityksen tarkein voimavara ja taman vuoksi hyva asiakaspalvelu
on yrityksille erityisen tarkeada. Yrityksen asiakaspalvelun toimii ikdan kuin
nayteikkunana, jonka perusteella asiakas valitsee itselleen mieleisensa paikat.
(Kannisto ja Kannisto 2008, 104.) Jos asiakaspalvelun taso on huono, ei asia-
kas muista yrityksesta juuri muuta kuin sen. Saamansa mielikuvan mukaan
asiakas valitsee, asioiko yrityksen kanssa enaa tulevaisuudessa. Asiakaspal-

velun taso ylittda tai alittaa aina asiakkaan mielikuvat, silla jokaisella asiak-
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kaalla on yrityksesta jonkinlainen ennakkokasitys. (Kannisto & Kannisto 2008,
104.)

Hyvaan asiakaspalveluun kuuluvat asiantuntijuus, asiakkaan kuunteleminen
seka positiivinen asenne. Asiakas saattaa tarvita asiakaspalvelua ostotoimin-
nan monessa eri vaiheessa. Tuotteen valinta, maksaminen ja mahdollinen pa-
lautus vaativat kaikki asiakaspalvelijan lasn&oloa tilanteessa. (Rubanovitsch ja
Aalto 2013, 13.) Aikojen saatossa ostokayttaytyminen on muuttunut ja nyky-
aan yhta ostajaa kohden on useita kilpailevia yrityksia. Tama on vaikuttanut
asiakaspalvelun laadun merkityksellisyyteen. Asiakkaat osaavat nykypaivana
my0s vaatia parempaa ja asiantuntevampaa palvelua kuin ennen. (Ru-
banovitsch ja Aalto 2013, 14-15.) Palveluiden siirtyminen verkkoon on muut-
tanut nykypaivan asiakaspalvelun luonnetta. Ennen koko asiakaspalvelun ket-
ju tuotettiin kasvokkain asiakkaan kanssa, jolloin palvelun sujuvuuteen voitiin
vaikuttaa enemman kuin nyky&aan. Taman paivan asiakkaille on yha tarkeam-
paa saada henkilokohtaista palvelua ja hyvan palvelutason omaavat yritykset
menestyvatkin useimmiten markkinoilla kaikista parhaiten. Aina asiakaspalve-

lun puutteet eivat johdu henkilokunnan virheista.

Tietoteknisten ratkaisujen yleistyttya koko asiakaspalveluala on kohdannut
uusia haasteita muun muassa verkkoyhteyksien toimivuuden suhteen. Asia-
kaspalvelua voi olla myds verkossa ja sinne se onkin yha enenevassa maarin
siirtymassa maailmanlaajuisesti. Monissa verkkokaupoissa on mahdollisuus
asiakaspalveluun ostoksia tehdessa, mutta palvelukokemus jaa silti vaajaa-
matté alemmalle tasolle kuin kasvokkain kohdatessa.

4.3 Asiakastyytyvaisyys

Asiakastyytyvaisyys tarkoittaa sananmukaisesti sitd, kuinka tyytyvainen asia-
kas on yrityksesta saamaansa palveluun. Asiakkaiden tyytyvaisyytta mitataan
usein kyselyin, jotta saataisiin selville asioita, joita yrityksessa tulisi muuttaa.
Asiakastyytyvaisyydesta huolehtiminen on kovan kilpailun aikakautena erityi-
sen tarkead, silla saman palvelun tarjoajia |6ytyy kaikilta aloilta useita. Asiak-
kaiden tyytyvaisyydesta pitavat huolta erilaiset saadokset, mittarit ja tukime-
kanismit. (Pulido, Stone ja Strevel 2014.)

Nykydan useat yritykset perustavat toimintansa asiakaslahtoiselle ajattelulle ja

se ohjaa suuresti tallaisten yritysten paatoksentekoa. Kun lahdetaan liikkeelle
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kohderyhman tarpeista, saadaan aikaan tuotteita ja palveluita, jotka vastaavat
asiakkaan toiveita mahdollisimman hyvin ja asiakastyytyvaisyys paranee.
Etenkin pienissa ja keskisuurissa yrityksissa asiakastyytyvaisyyden seuranta
j&é suurelta osin yrittajan tehtavaksi. Mikali yrityksen asiakastyytyvaisyys on
heikko, voi se johtua esimerkiksi yrityksen imagosta, asiakaspalvelusta, bran-
disté tai tuotteiden laadusta. Ensimmaiseksi tulisikin kiinnittd& huomiota niihin
osa-alueisiin, jotka eivat toimivat erityisen huonosti. (Pulido, Stone, Strevel
2014.) Tyytymattomyys asiakkaiden joukossa johtaa useimmiten palveluntar-
joajan vaihtamiseen, jolloin huonon asiakastyytyvaisyyden omaavan yrityksen

myynti alkaa laskea.

5 TUTKIMUSMENETELMAT
5.1 Kvalitatiiviset tutkimusmenetelmaét

Kvalitatiiviset eli laadulliset tutkimusmenetelmat ovat niin sanottuja "pehmeita”
tutkimusmenetelmia ja samalla kvantitatiivisten menetelmien vastakohtia. Pel-
kistetyssa muodossa laadullinen tutkimusmenetelma voi tarkoittaa esimerkiksi
aineistoa, joka on tekstin muodossa. (Eskola & Suoranta 1998, 22.) Laadulli-
sissa tutkimusmenetelmissa tutkittava aineistoa tarkastellaan aina kokonai-
suutena. Tutkittavien ja tutkijan nakdkulma ovat kvalitatiivisessa tutkimukses-
sa hieman erilaiset kuin kvantitatiivisissa menetelmissa. Eskola ja Suoranta
(1998) kayvat teoksessaan lapi piirteita, jotka tekevat kvalitatiiviset tutkimus-
menetelmat omanlaisikseen. Suhtautumisen tutkittaviin tulisi olla mahdolli-
simman objektiivista ja tilanteita tulisi tarkkailla ulkopuolisen asemasta. Tutki-
jan asema on huomattavasti vapaampi ja erilaisten luovien ratkaisujen ja paa-
telmien tekeminen olisi jopa suotavaa. Kyseessa on lisaksi subjektiivinen tapa
tuottaa tutkimustietoa. (Eskola & Suoranta 1998, 56.) Laadullista analyysia
tehdessa tulee kayda lapi kaksi vaihetta; havaintojen pelkistaminen seka ar-
voituksen ratkaiseminen. (Alasuutari 2001.) Laadulliseen analyysiin voi liittaa
myds lukuja ja tilastoja, mikali vertailtavia tapauksia on riittavasti, toteaa

Alasuutari teoksessaan. (2001, 34)

Tutkimuksen aineistoa on mahdollista kerata jo olemassa olevien julkaisujen

tai kyselyiden avulla. Joskus tdma on ainut vaihtoehto, mikali tutkimuksen
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kohteena on hankalasti havainnoitava tai hyvin yksityiskohtainen tutkimusalue.
(Anttila 1998.)

Yksi kvalitatiivisten tutkimusmenetelmien keinoista on kommunikaatio, joka
useimmiten ilmenee erilaisten henkildhaastattelujen muodossa. Kommunikaa-
tion on eniten kaytetty tiedonkeruumenetelma kvalitatiivisten tutkimusmene-
telmien joukosta, kirjoittaa Henrik Rasanen julkaisussaan "Kvalitatiiviset tutki-
musmenetelmat”. Haastatteluun tulisi valmistautua huolellisesti, jotta sen an-
taman tiedon hyoty voitaisiin maksimoida. Haastattelijan tulisi etukateen selvit-
taa itselleen, mika on hanen tutkimusongelmansa seka mita tietoa haastatel-
tavalta halutaan saada. Lisaksi on suositeltavaa luoda etukéateen haastattelu-

kysymykset, jotka kirjataan yl6s. (Rasanen 2015, 29.)
5.2Benchmarking

Suomeksi benchmarking tarkoittaa vertailukehittamista. Se kuuluu kvalitatiivis-
ten tutkimusmenetelmien joukkoon. Tatd menetelmaa kaytettaessa tutkija luo
tutkimansa aineiston pohjalta erdanlaisia kiinnikekohtia, joihin h&n voi tekstis-
saan palata. Jokainen tutkija ymmartaa aineistonsa omalla tavallaan ja tama
tuo tutkimukseen persoonallisuutta seké poikkeavuuksia mahdollisesti aiem-
min tehdyista vastaavista tutkimuksista. Alun perin sana "benchmarking” tar-
koittaa mittapuun asettamista jonkin asian ymparille. (Karjalainen 2002.) Mit-
tapuu kuvaakin hyvin menetelméan perusydinté ja auttaa ymmartamaan mene-
telmaa paremmin. Usein pelkan kirjallisuuden tutkimiseksi miellettava mene-
telma voi olla myds esimerkiksi toimintatapojen tarkastelua. (Karjalainen
2002.)

Vertailtavia kohteita olisi hyva olla ainakin kaksi, jotta aiheesta saataisiin mah-
dollisimman todenmukainen kuva. Kohteet olisi hyva valita niin, etta niiden
pyrkimykset ja rakenteet muistuttaisivat mahdollisimman paljon verrattavaa
kohdetta. On olemassa kolmea erityyppista vertailukehittamista; sisaista, ul-
koista seké strategista. Sisaisen vertailukehittdmisen tarkoituksena on tutkia
omaa organisaatiota ja sen sisaisia toimintoja, kun taas ulkoinen vertailukehit-
taminen tutkii alan ulkopuolisten toimijoiden toimintatapoja. Strategisessa ver-
tailukehittamisessa taas tutkitaan toimijoita, jotka toimivat samalla alalla ver-

tailtavan kohteen kanssa. (Ross, 2008.)
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5.2.1 Studio Move Up

Studio Move Up on Kouvolassa sijaitseva tanssikoulu, jonka opetustoiminta
on painottunut erityisesti latinalais- ja vakiotansseihin. Tanssikoulu on tunnettu
laadukkaista tunneistaan ja monipuolisesta tarjonnastaan. Tanssinopetuksen
lisaksi yritys pitda muitakin liikuntamuotoja siséltavia tunteja, tarjoaa personal
trainer -palveluita seka jarjestaa erilaisia naytoksia ja tapahtumia. Tarjontaa
tanssikoulun tunneilta 10ytyy aina lapsista aikuisiin ja lajivalikoimaan on otettu

mukaan monia tdméan hetken suosituimpia ja uusimpia tanssilajeja.

Yritys tyollistaa kaksi tanssinohjaajaa, joista toinen on tanssikoulun alkuperai-
nen perustaja. Lisaksi tanssikoulu tekee yhteisty6ta useiden niin kotimaisten
kuin ulkomaistenkin tanssin ammattilaisten kanssa. Kaytanndssa tama tarkoit-
taa alan parhaiden osaajien pitdmien kurssien jarjestamista tanssikoulun ti-
loissa. Tanssikoulu on usein nékyvasti esilla Kouvolan kaupungin jarjestamis-
sa tapahtumissa ja on siksi saavuttanut paikkakunnalla vakaan aseman. Yritys
viestii hyvin laajasti ja monipuolisesti eri kanavien kautta. Sen kotisivut ovat
monipuoliset ja antavat kayttgjalle hyvin tietoa yrityksen eri palveluista. Ko-
tisivuilta on mahdollista seurata yrityksen kalenteria, johon on paivitetty kaikki
tulevat tapahtumat. Taman lisaksi sdanndllisten tanssituntien ajankohdat ovat
|0ydettavissa osiossa "aikataulu”. Erityisen aktiivinen Studio Move Up on Fa-
cebookissa. Kaikki ajankohtainen tieto ja vimeisimmat kuulumiset paivitetaan
saannollisesti tah&n sosiaalisen median kanavaan. Monipuolisen tarjontansa
vuoksi yrityksen on oltava aktiivinen viestinndssaan, jotta kaikki sen sidosryh-

mat saisivat tarvitsemansa tiedon helposti ja nopeasti.

5.2.2 Liikuntakoulu Hot Club

Liikuntakoulu Hot Club on vuonna 1988 perustettu tanssin perusopetusta tar-
joava yritys, jonka toimitilat sijaitsevat Lahdessa. Yritys jarjestaa tanssinope-
tusta kaikenikaisille ja -tasoisille harrastajille. Kyseesséa on Lahden suurin yksi-
tyinen tanssikoulu, jonka toiminnassa on mukana satoja nuoria seka aikuisia.
Hot Club tunnetaan laadukkaasta opetuksestaan sek& monipuolisista naytok-
sistaan. Yritys on showtanssin pioneeri koko Suomen mittakaavallakin ja
tanssikoulu kilpailee saanndllisesti ryhmiensé kanssa. Hot Clubin kehitysryh-
mat ovat erittain kovatasoisia ja arvostettuja harjoitusryhmia. Niiden oppilaat
valitaan aina rankkojen paasykokeiden kautta. Kehitysryhmissé harjoittelevat

oppilaat paasevat esiintymaan ja kilpailemaan useammin, lisdksi heidan har-
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joitteluunsa kuuluu lihashuoltoa ja tanssijan kokonaisvaltaisesta hyvinvoinnista

huolehtimista.

Tanssikoulu tiedottaa asioistaan paaasiassa kotisivujensa kautta. Yrityksen
toimistoon voi ottaa yhteytta paiva- ja ilta-aikoina, jolloin oppilaat voivat hoitaa
esimerkiksi ilmoittautumisia tai maksuasioita. Paaasiassa oppilaat ilmoittautu-
vat tanssitunneille yrityksen kotisivujen kautta. limoittautuminen talla tavalla on
helppoa ja nopeaa. Yhteydenotto tanssikouluun on mahdollista myés kotisivu-
jen vieraskirjan avulla. Vieraskirjaan voi kirjoittaa oman viestinsa tai kysymyk-
sensé, johon tyontekija vastaa mahdollisimman pian. Kyseessa on matalan
kynnyksen yhteydenottokeino, joka helpottaa uusien oppilaiden tiedonsaantia
yrityksesta. Padasiassa vieraskirjaa kaytetaankin tanssitunneista ja yrityksen

kaytannoista kyselemiseen.

Yritys kayttaa viestintaan lisdksi yhteisopalvelu Facebookia seka sahkopostia.
Facebook- sivuilla on mahdollista osallistua kilpailuihin ja arvontoihin, lisaksi
yritys jarjestaa kyselyita sosiaalisen median avulla. Hot Club liikkuntakoulun si-
vuja ei ole kuitenkaan helppo I6ytaa sosiaalisen median hakutoiminnoilla. Ta-
ma saattaa aiheuttaa harhakasityksen siita, ettei yritys kayttaisi palvelua ol-

lenkaan. Helpoin reitti yrityksen Facebook- sivuille kdy sen kotisivujen kautta.

Suurin osa oppilaille osoitetusta viestinnasta hoidetaan sahkopostin avulla.
Aikataulut ja tiedotteet saadaan nain nopeasti ja tehokkaasti kohdistettua juuri
oikeille sidosryhmille. Erilaisia lomakkeita voi lisdksi noutaa tanssikoulun
myyntitiskilta.

6 KYSELYLOMAKETUTKIMUS JA TULOKSET

6.1 Kyselylomaketutkimus

Toimeksiantajan henkilostolle suunnatussa kyselyssa kasiteltiin viestintaa
monipuolisena organisaation toimintakanavana. Kysymyksia oli yhteensa yh-
deksan ja osa niista oli avoimia. Kyselyn aihealueet koskivat niin sahkoista
viestintdd kuin perinteisia viestintdkeinojakin. Tarkoituksena oli selvittaa, mita
viestintdkanavia organisaation sisalla kaytetaan eniten ja kuinka hyvin niiden
on koettu toimivan. Liséksi avointen kysymysten avulla vastaajien oli mahdol-
lista tuoda esille omia ndkemyksiaan viestinnan tilasta ja siita, kuinka sita voi-

taisiin kehittaa. Kyselylomake on esitetty liitteessé 1.
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Kyselylomaketutkimus jaettiin sédhkdisesti yhteensa 9 henkildlle, joista 4 vas-
tasi kyselyyn. Vastausten avulla on kuitenkin mahdollista muodostaa yleiskuva
siitd, mihin suuntaan tanssikoulun viestint&a tulisi vieda ja milla tasolla se on

talla hetkella yrityksen henkilokunnan nakoékulmasta.

Kysyttaessa, minka viestintdkaavan avulla vastaajan tavoittaa parhaiten, olivat
kaikki vastaajat yksimielisesti samaa mielta. Vastaajat kertoivat olevansa par-
haiten tavoitettavissa puhelimen vélityksella. Vastaajista 75 % kertoi kaytta-
vansa omien tiedotteidensa julkaisemisessa eniten sahkdisia kanavia, kuten
sosiaalista mediaa ja sahkopostia. Loput vastaajat hyodyntavéat tarkoitukseen
eniten puhelinta.

Kysymys 4 kasitteli viestintdkanavia ja sita, pitaisiko jonkin kanavan kayttéa
vastaajien mielesta lisata. Puolet vastaajista ei osannut vastata kysymykseen,
kun taas loput vastaajista kannattivat tasaisesti puhelimen ja perinteisten vies-
tintakanavien kayton lisdamista. Kukaan vastaajista ei kokenut tarpeelliseksi
lisata sosiaalisen median ja muiden séhkoisten viestintdkanavien kayttoa or-

ganisaatiossa.

Vastaajista 75 % kertoi kayttaneensa tanssikoulun ilmoitustaulua 1-5 kertaa
viimeisen puolen vuoden aikana. 25 % ei ollut hyédyntanyt kyseista viestinta-
kanavaa tydssaan ollenkaan kyseisen aikajakson aikana. Kukaan vastaajista

ei ollut kayttanyt ilmoitustaulua enempaé kuin 5 kertaa puolen vuoden aikana.

Viimeiset kaksi kysymysta kasittelivat puutteellista viestintéaa ja sen haittoja.
Puolet vastaajista oli kokenut tydssaan haasteita puutteellisen viestinnan joh-
dosta. Kaikki haasteita kohdanneet luokittelivat kokemansa tilanteet "hieman

haitallisiksi”. "Hyvin haitallisiksi” tai "ei ollenkaan haitallisiksi” ei tilanteita koke-

nut vastaajista yksikaan.

Avointen kysymysten vastaukset olivat ilahduttavan laajoja ja avasivat moni-
puolisesti vastaajien ndkdkulmia organisaation viestinnasta. Yhteista avointen
kysymysten vastauksilla oli toive siitd, etta viestintaa toteutettaisiin enemman

kasvokkain kuin sahkoisesti.

"Keskustelu on aina hedelméllisempé&é kuin séhkdinen viestittely.
Ei pitaisi kumpaankaan pelkastaan tukeutua. Molemmat tarkeita.

Tasapaino.”
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Kysyttdessa viestinnan yleistilasta ja siité, kuinka henkilokunnan jasenet ko-
kevat viestintakokonaisuuden toimivan, palaute oli padasiassa positiivista.
Vastaajat kokivat viestinnan olevan hyvalla tasolla, toimivaa ja vaativan kor-

keintaan pienid korjauksia ja tarkennuksia.

*Viestiminen on helppoa. Useimmat jutut hoituu Facebookin véli-
tyksella opettajien omassa ryhmassa, jolloin tieto menee kaikille
perille ja yhteinen kommunikointi on helppoa. Huono puoli on, ett-
ei kaikki valttamatta kay Facebookissa kovin usein ja tieto jaa
saamatta/tulee liian myohaan. Itse olen kylla pitanyt viestintaa

tarpeeksi toimivana niin kuin se on téllé hetkella.”

Halusin ty6ssani selvittaa, kuinka toimeksiantajayritykseni viestinta toimii talla
hetkella ja olisiko sitd mahdollista parantaa joillakin toimenpiteilla. Kyselylo-
maketutkimuksen ja laadullisten tutkimusmenetelmien avulla sain vastauksia
kysymyksiini ja pystyn naiden vastausten avulla vastaamaan alkuperaiseen
tutkimuskysymykseeni "kuinka yrityksen asiakaspalvelua voidaan parantaa
viestinnan avulla?”. Tulokset osoittavat, etta tanssikoulun viestinta on tutki-
mushetkella hyvalla tasolla, mutta parannuskohteitakin viestinnassé on. Pa-
rannuskohteet sijaitsevat erityisesti viestinndn kohdentamisessa ja siiné, kuin-
ka olisi mahdollista kayttaa tasapuolisesti useita eri viestintdakanavia. Seuraa-
vassa esittelen kehitysehdotuksia viestinnéan ja sita kautta asiakaspalvelun pa-

rantamiseksi.

Yritys on kohdannut ongelmia séahkdpostiosoitteen ilmoittamisessa. limoittau-
tumislomakkeen kohtaan "sahkdpostiosoite” tulisi ilmoittaa sellainen osoite, jo-
ta kayttaja lukee usein tai edes kohtuullisen usein. Aikaisempina vuosina
tanssikoulussa on ollut tapauksia, jolloin s&dhkdpostiksi ilmoitettua osoitetta ei
ole kaytetty aktiivisesti tai lainkaan ja tasta on syntynyt viestinnan tietokatkok-
sia. Asia olisi hyva korjata erityisesti siksi, etta osaa oppilaista laskutetaan
sahkopostin kautta. Mikali séhkopostia ei lueta, jaavat sinne lahetetyt laskut
maksamatta ja niista aiheutuu turhia myoéhastymiskuluja seka lisatyota yrityk-

selle.
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Puhelin
Séhkoposti *
Alle 18-vuotiaan oppilaan huoltajan séhkSposti ja lisatiedot

limottaudun seuraaville kursseilfe *

Akrobatia ja pariakrobatia - JONO

5-v to - JONO
r 7-v- JONO
/street 8-10-v - JONO

Kuva 6. Tanssikoulun ilmoittautumislomake (Studio Dance Pit, 2015)

Yrityksen kotisivuilta on mahdollista tarkastella tanssiryhmien varaustilannetta.
Mikali jokin ryhmé on taynna, eik& siihen voida ottaa en&é uusia oppilaita, ei
ryhm&én ole mahdollista ilmoittautua. Talléin ryhman nimen vieressa lukee
“jono” ja oppilasta kehotetaan ilmoittautumaan varasijalle. Uuden paikan va-
pautuessa varasijalla oleviin henkildihin otetaan valittomasti yhteytta. Varausti-
lanteen ilmoittaminen kotisivuilla on tehokas keino valttaa turhia tiedusteluja
tanssiryhmien tilanteesta. On kuitenkin mahdollista, etta verkkosivuja unohde-
taan paivittdd, mikali tanssiryhmissa vapautuu uusia paikkoja. Tall6in tiedon-
valitys ei ole todenmukaista ja yritys saattaa menettdd mahdollisia harrastajia.
Moni uusista ilmoittautujista ei ole valmis jonottamaan uusia paikkoja vaan ko-
kee paremmaksi joko ilmoittautua toiseen tanssikouluun tai unohtaa harras-
tuksen aloittamisen kokonaan. Vaikka tieto uudesta harrastuspaikasta valittyisi
nopeimmalla mahdollisella tavalla, taytyy sen silti kulkea ensin rynman ohjaa-

jalta yrityksen omistajalle, joka sitten paivittaa tiedon kotisivuille.

Tanssikoulu on aikaisemmin kokeillut viestintaa lehtimainosten avulla, mutta
tama on todettu tehottomaksi ja turhaksi viestintakeinoksi. Lehdesséa on aikai-
semmin ilmoitettu naytdsten paivamaaria ja aikoja, mutta tAman ei ole koettu

tavoittavan oikeita kohderyhmia. Lehtimainokset eivat sinalladn kuulu sisdisen
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viestinnan piiriin, mutta yksityiskohta lehtimainonnan toimimattomuudesta tuli
ilmi keskusteluissa toimeksiantajan kanssa. Tama havainto korostaa havainto-
ja siitd, kuinka viestinta on kaikilla aloilla yh& suuremmissa maéarin keskittynyt
sahkoiseen maailmaan ja sen vuoksi asiaa sivutaan tutkimuksen yhteydessa.
Sahkdisen viestinnan vallatessa alaa erilaiset tapahtumailmoitukset esimer-
kiksi tanssikoulun naytoksista lehtien palstoilla eivat enda kannata. Viime vuo-
situhannella juuri printtimedian avulla tuotettu viestinta toi ilmoittajalle yleensa

suurimman nékyvyyden.

Studio Dance Pit on ostanut verkkosivujensa suunnittelun seka yllapidon yksi-
tyiseltd yritykselta Avenla Oy:lta. Kyseessa on Lahdessa sijaitseva sahkoisen
liketoiminnan palveluja tuottava yritys. Sivujen suunnittelun ja yllapidon lisaksi
yritys on kehittanyt tanssikoululle uusia sahkoéisia palveluja, jotka helpottavat
sen arkea. Yksi suurimmista ja asiakkaan kannalta nakyvimmista muutoksista
on ollut syksylla 2014 kayttoonotettu verkkokauppa. Verkkokaupasta voi ostaa
tanssikoulun omia, logoilla varustettuja vaatekappaleita seka esimerkiksi nay-
toslippuja. Verkkokaupan lisaksi yrityksessa otettiin syksylla 2014 kaytt6on
naytoslippujen sahkoinen osto- ja varausjarjestelma. Mahdollisuus hankkia
naytosliput séahkoisesti helpottaa niin yrittdjan kuin asiakkaankin asiointia. Pal-
velua kokeiltiin ensimaista kertaa joulunaytésten lipunmyynnin yhteydessa.
Tuolloin palvelussa havaittiin joitakin ongelmia, jotka aiheuttivat harmia niin
yritykselle kuin asiakkaillekin. Kommunikaatio-ongelmat palvelun ostajan ja
tuottajan valilla johtivat vaarinkasityksien kautta ongelmiin. Ongelmat sijaitsi-
vat tulostettavissa varausvahvistuksissa ja niiden ruutukoodeissa, jotka eivat
aina toimineet oikein. Sittemmin ongelma on saatu korjattua ja palvelu on kay-
tossé entista parempana kevatnaytosten yhteydessa kevaalla 2015. Kokonai-
suudessaan palvelu on mahdollistanut yrityksen myynnin kasvun, silla lippuja
ei tarvitse noutaa enda tanssikoululta ja nain ollen asiakkaan osuus kaupan-

teossa vahenee merkittavasti.

6.2.1 Sahkoisen viestinnan parantaminen

Nopeaa viestintdd voidaan tarvita monenlaisissa yrityksen jokapaivaisissa
toiminnoissa. Tanssikouluyrityksessa tavallisimmat pikaviestintaa vaativat ti-
lanteet ovat esimerkiksi opettajan sairastuminen ja harjoitusaikataulun akilli-

nen muutos.
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Jotkin harrastusseurat tai musiikkiopistot valittavat tietoa toimistonsa kautta,
jolloin vastuu viestinnan toteutumisesta ei jaa ohjaajan harteille. Suuremmissa
organisaatioissa taméa on mahdollista, silla toiminnan laajuus ja monialaisuus
mahdollistaa seka vaatii tahon, jonka paatehtavana on hoitaa juoksevia asioi-
ta. Toimeksiantajayritykseni ei kuitenkaan kannata kayttaa resurssejaan uusi-
en tyontekijoiden palkkaamiseen vain viestinnan parantamiseksi. Syy tahan
on se, ettd nain toimittaessa asiakaspalvelun laadun parannus verrattuna re-
surssien menetykseen on lilan vahainen. Uuden tydvoiman palkkaamisen si-
jaan olisi taloudellisempaa kayttaa teknologian kautta tapahtuvaa viestintaa.
Teknologian edut tydévoiman palkkaamiseen liittyvat esimerkiksi sairauspois-
saoloihin ja elakevakuutusmaksuihin. Toiminnan laajentuessa toimistotyonte-
kijan palkkaamista tulisi harkita, mutta talla hetkella tarvetta tahan ei ole. Vaik-
ka yritykseen palkattaisiinkin uusi tyontekija hoitamaan toimistoasioita, hanen
tietotaitonsa tanssikoulun asioista ei olisi pitkdan aikaan silla tasolla, etta asi-
oita olisi mahdollista hoitaa itsenéisesti. Ensimmaiset kuukaudet tyéssaolo-
ajasta tanssikoulu menettaisi resurssejaan turhaan, silla yrityksen omistajan
tydpanosta tarvittaisiin asioiden hoitamiseen aivan yhté paljon kuin aikaisem-

minkin.

Joissakin yrityksissa on kaytdssa pikaviestintdkanava, joka ilmoittaa kayttajan
sahkopostiin ja/tai matkapuhelimeen mahdollisista akillisista muutoksista. Pal-
veluiden kayttdmaksut ja ominaisuudet vaihtelevat ja asiakas voi suunnitella
itselleen sopivan palvelumuodon. Vaikka palvelu onkin yleisesti pidetty ja toi-
miva, on sen kaytdssa myods ongelmia. Joidenkin sidosryhmiin kuuluvien hen-
kiloiden matkapuhelinliittymissa saattaa olla kaytdssa asetus, joka estaa pal-
velun lahettdmien viestien vastaanottamisen. Mikali kayttgja ei ole tietoinen
tasta, saattavat viestit jaada saapumatta perille ja tiedonkulku hidastuu. Mikali
useiden kayttajien matkapuhelimissa olisi kaytdssa estoasetus, aiheuttaisi pi-
kaviestipalvelun kayttd uusia ongelmia vanhojen ratkaisemisen sijaan. Lisaksi,
koska kyseessa on teknologinen keksintd, voivat yhteydet olla satunnaisesti
poissa kaytosta erinaisista syista. Syita voivat olla esimerkiksi palvelimen
huolto tai kaatuminen seka matkapuhelinverkossa tapahtuvat ongelmat. Me-
netelma ei ole taydellisen luotettava ndiden ominaisuuksiensa vuoksi ja yrityk-
sen olisi syyta kartoittaa palvelun riskit suhteessa sen hydtyihin ennen palve-

lun kayttéonottoa.
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Erds matkapuhelinviestintaa tarjoava yritys on vuonna 2001 perustettu Laby-
rintti Media Oy. Se on saavuttanut luottoluokituksen AAA ja toimii yhteistydssa
monien suurten suomalaisten yritysten kanssa. Labyrintti Media Oy tarjoaa
viestinnan tydkaluiksi esimerkiksi ryhmaviestintapalveluita, tekstiviestikysely-
palvelua seka tekstiviestihalytyksia. Halutessaan tekstiviestipalvelun yhtey-
teen voi liittdd myos sahkopostien lahetysmahdollisuuden. Palvelu toimii inter-
netselaimella verkkoyhteyden avulla. Mikali l1ahettaja haluaa muokata viestin
lahetysaikaa tai personoida viesteja tietyille vastaanottajille, on sekin mahdol-
lista. Suurin ero muihin vastaavia palveluja tuottaviin yrityksiin on Labyrintti
Media Oy:n tarjoama pidempi tekstiviestin pituus. Yleensa ryhmaétekstiviestit
ovat pisimmillaan 160 merkkia pitkid, mutta Labyrintti Media Oy ei ole rajoitta-
nut tekstiviestien pituutta. Palveluntarjoajia tulisi kilpailuttaa ennen ostopaa-
toksen tekoa, jotta hankinnasta tulisi tanssikoulun kannalta mahdollisimman

kustannustehokas.

Mikali matkapuhelin- tai sdhkdpostiviestintaan investoiminen tulisi kuitenkin
yritykselle liian Kkalliiksi, voisi ndiden vaihtoehdoksi harkita postituslistan kayt-
toonottoa. Kaytanndssa postituslista toimii samalla tavalla kuin esimerkiksi
massatekstiviestit, mutta tiedon kulkuaika saattaa olla hieman pidempi. Kii-
reellisten asioiden hoidossa tama ei toki ratkaise ongelmaa, mutta esimerkiksi
aikataulujen ja tuntimuutosten tiedottamisessa tama viestintdkanava olisi var-

sin kayttokelpoinen.

Kahvihuoneen toimiessa ohjaajien kohtauspaikkana, olisi sinne hyva hankkia
viestintakanavana edullinen ja kaytannollinen ilmoitustaulu. Aikaisemmin tie-
toa on jaettua yksittaisten lappujen avulla, mutta niiden avulla vélitetyn tiedon
vastaanottaminen on aina hieman epavarmaa. Lappuja saattaa kadota tai
paatya vaariin kasiin, jolloin tiedonkulku katkeaa ja seuraa erinaisia turhia
hankaluuksia. Mikali tieto olisi kiinnitettyna ilmoitustauluun, olisi sitd helpompi
seurata ja tiedon oikea kulku olisi varmempaa. Investointina ilmoitustaulu on
edullinen ja yksinkertainen verrattuna moniin muihin viestintakanaviin. Ilmoi-
tustaulun avulla viestimisen lisaksi saannolliset henkilokunnan kokoukset oli-
sivat tehokas tapa valittaa viesteja, keskustella ajankohtaisista asioista ja ke-
hittda tyoyhteison yhteistyota. Tydntekijoiden aikataulujen yhteensovittaminen
vaatisi toki paljon joustoa seké aikaresursseja, mutta kokousten avulla paran-

tunut viestinta myds vahentaisi vaarinkasityksia ja selventaisi viestintaa.
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Kuva 7. Viestintaa l16ytyy kaikkialta tanssikoulun tiloista.

lImoittautumislomakkeessa tulisi olla pakollista ilmoittaa sellainen puhelinnu-
mero, josta oppilaan tai hanen huoltajansa tavoittaa helposti. Kotisivujen yll&-
pitdja voi asettaa kohdan ilmoittautumislomakkeessa pakolliseksi, jolloin il-
moittautumista ei voida suorittaa loppuun ilman puhelinnumeron ilmoittamista.
Puhelimen avulla ilmoitetaan yleensa vain kiireellisia asioita, mika lisda tiedon
tarkeyttd. Erityisesti alaikaisten lasten kanssa tyoskennellessa yrityksen edus-
tajilla tulisi olla nopea kontaktiyhteys heidan huoltajiinsa. Huoltajien nopea ta-
voittaminen olisi tarkeda erityisesti mahdollisia hatatilanteita ajatellen. Lapsen
huoltajaan tulisi saada yhteys, mikali lapsi sairastuu tai loukkaantuu tanssihar-
joitusten yhteydessa ja h&nen tulisi paasta hoitoon. Lisaksi puhelinnumeron
ilmoittamisen tarkeys saattaa korostua tulevaisuudessa, mikali yritys panostaa

jatkossa yha enemman puhelinviestintaan.

Toinen ilmoittautumislomaketta koskeva korjausehdotus liittyy séhkopos-
tiosoitteen ilmoittamiseen. Kyseista tietoa ei tarvitse muuttaa ilmoittautumisen
yhteydessa pakolliseksi tiedoksi, mutta sen tarkoitusta tulisi selventda. Yrityk-
sen aiempien kokemusten perusteella ongelman korjaamiseksi riittaisi asian
selventdminen tiedon ilmoittamisen yhteydessa. Vastausrivin viereen olisi
mahdollista laittaa tietoruutu, jota klikkaamalla avautuu tietoa siita, miten ja
miksi sdhkodpostiosoite olisi hyva ilmoittaa. Rivin vieressa oleva teksti tulisi olla
kysymysmuodossa, esimerkiksi "miksi minun pitaa ilmoittaa tama tieto?”. Nain

menetellen jokaisella ilmoittautujalla olisi mahdollisuus saada tietoa sahkdpos-
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tiosoitteen oikeanlaisesta ilmoittamisesta ja vaarinymmarrykset asiassa va-

henisivat.

Yrityksessa talla hetkella kaytossa olevat viestintamenetelmat on todettu hyvin
toimiviksi ja opinnaytetydn tehtavana onkin vain laajentaa jo olemassa olevia
menetelmi&d. Nain ollen kaikki viestintakanavat on hyva sailyttaa ja niiden kayt-
toa jatkaa. Viestintdkanavia ei kannata poistaa senkaan vuoksi, ettd jokaisella
kanavalla on oma vakiintunut kayttdjakuntansa. Mikali viestintdd muutetaan
rajusti, saattaa se aiheuttaa hAmmennysta niin yrityksen sisalla kuin asiakas-

ryhmissakin.

Moni oppilas kuuluu sosiaalisessa mediassa useampaan tanssikoulun keskus-
teluryhmé&aén ja ajoittain niiden valinen kommunikointi voi olla vaikeaa. Osa
ryhmista on suljettuja tai salaisia, eli kaikki eivat voi niihin liittya tai edes nahda
ryhmien olemassaoloa. Olisi suositeltavaa laajentaa yleisen keskusteluryhman
toimintaa niin, etta kaikki voisivat saada tanssikoulun yleista toimintaa koske-
van tiedon tasta viestintdkanavasta. Ei ole mydsk&aéan resurssien kayton kan-
nalta tehokasta toimittaa samaa viestia useampaan kuin yhteen ryhmaan.
Nain kuitenkin joudutaan tekemaan, mikali tieto sirotellaan kaikkiin yhteisopal-
velussa oleviin eri keskusteluryhmiin. Kaikkea tietoa ei kuitenkaan voi ilmoittaa
yrityksen yleisessa ryhméassa, jolloin on kuitenkin kannattavaa yllapitdd myos

kaikkia nykyisia olemassa olevia keskusteluryhmia.

6.2.2 Muun viestinnan parantaminen

Tahan mennessa tanssikoulun ilmoitustaulu on toiminut konkreettisena ja
ajantasaisena viestintdkanavana. Viestintaa tulisi jatkaa ilmoitustaulun avulla,
silla se tavoittaa miltei jokaisen koulun oppilaan ja on helposti paivitettavissa.
Taulu tavoittaa lisdksi oppilaiden vanhempia, jotka hakevat lapsiaan tanssi-
tunneilta. Nain ollen kanava toimii myds markkinointiviestinnan keinona. Julis-
teiden jakamista oppilaiden avulla tulisi my6s jatkaa, koska kyseessa on vies-
tinndn muoto, joka hyddyttaa molempia osapuolia. Mahdollisuudesta tallai-
seen viestintaan tulisi kuitenkin ilmoittaa laajemmin, jotta kaikki tanssikoulun
oppilaat voisivat osallistua toimintaan. Olisi lisdksi suositeltavaa luoda kirjalli-
set saannot siitd, mihin ja miten yrityksen julisteita saa kiinnittad. Nain valty-
taén ikavilta vaarinkasityksilta ja yrityksen maine sailyy mahdollisimman hyva-

na.
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lImoitustaulun yhteydessa jaettavat tanssituntien korvauslomakkeet olisi mah-
dollista siirtda edes osittain sdhkodiseen muotoon. Talla hetkella manuaalisesti
Kirjoitettavat ja opettajalle toimitettavat lomakkeet valittavat tietoa siita, milta
tunnilta oppilas on ollut poissa ja onko han oikeutettu osallistumaan juuri ky-
seiselle korvaavalle tunnille. Yrityksen verkkosivujen yhteyteen voisi liittda
palvelun, jossa lomakkeen voisi tayttaa ja tulostaa séhkdisesti. Tama nopeut-
taisi lomakkeiden toimittamista ja auttaisi keraaméaan tiedot yhteen ja samaan
luotettavaan rekisteriin. Mikali konkreettisista paperisista lomakkeista ei haluta
kokonaan luopua, olisi hyddyllisté tarjota sdhkdisessa muodossa oleva vaih-
toehto, jolloin oppilaat voisivat itse paattaa tapansa menetella asiassa. Tama
edellyttaisi toki myos opettajien palvelunkayttdd. Havinneiden ja epaselvasti
taytettyjen lomakkeiden poistumisen myoté ohjaajien ylimaaraisen tydn maara
vahentyisi. Tiedot tallentuisivat sahkoiseen tietojarjestelmaan, josta niita olisi
helppo tarkastella mydhempéanékin ajankohtana. Nain ollen asiassa ei olisi
mahdollista huijata itselleen etua useampien kuin yhden korvaavan tanssitun-

nin muodossa.

Vaikka yrityksen verkkosivut ovatkin hyvassé kunnossa, on niita mahdollista
selkeyttdd ja parantaa. Taman toiminnon toteutus on toki verkkopalveluiden
tuottajan vastuulla, mutta heidan kanssaan olisi hyva neuvotella mahdollisista
muutoksista. Esimerkiksi tanssisalien aikatauluja kuvaavien tydjarjestysten vi-
suaalinen paivitys olisi helposti ja edullisesti toteutettavissa. Koska saleja on
yhteensa kaksi, voi tygjarjestysten lukeminen olla ajoittain hankalaa. Aikatau-
luja kuvaavia taulukoita voisi selkeyttaa niin, etta kellonajat ja tanssiryhmien
harjoitusajat olisivat helpommin tulkittavissa. Tama helpottaisi erityisesti nuor-

ten oppilaiden lukujarjestysten lukua.

Edella mainittuja viestinnan parantamisen keinoja kayttamalla Studio Dance
Pit mahdollistaisi entista paremman ja tehokkaamman viestinnan organisaati-
onsa sisalla. Viestinta parantuisi erityisesti tyontekijoiden keskuudessa ja nain
ollen yrityksen ulospdin valittama tieto olisi automaattisesti tarkempaa ja luo-
tettavampaa. Tama lisaksi viestintd asiakkaiden suuntaan parantuisi ja omis-
tajan tydbmaara viestinnan parissa vahentyisi. Tydémaaran vahentyessa pa-
rempi keskittyminen muihin tytehtaviin mahdollistuisi. Viestinta ulkoistamalla
yritys joutuu toki investoimaan resurssejaan tahan toimintaan, mutta useasti
investoinnit maksavat itsensa takaisin paremman viestinnan muodossa. Vies-

tint& siirtyy tulevaisuudessa yha enemman keskioon yritysten arjessa. Olisi
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kannattavaa hoitaa sen toiminnot parhaaseen mahdolliseen kuntoon jo nyt,
jotta tulevaisuuden kustannuksilta voitaisiin valttya. Mikali kaikkia paatelmissa
esitettyja viestinnan parantamiskeinoja ei koeta tarpeellisiksi, voi viestintaa silti
parantaa ottamalla kayttdon vain muutamia niista. Loput keinoista on mahdol-
lista jattaa myohempaan harkintaan ja niiden kayttéonottoon voidaan palata

my6hempana ajankohtana.

7 JOHTOPAATOKSET

Tassa luvussa pohdin sitd, kuinka tutkimuksen tulokset ovat kaytannossa to-
teutuneet ja mitéa olen prosessin aikana oppinut. Tarkastelen myos tutkimuk-

seni yleishy6dyllisia ulottuvuuksia.

Toimeksiantajani ei ole viela ehtinyt ottaa kayttdoon tutkimukseni pohjalta tehty-
ja kehitysideoita. Tiedossa kuitenkin on, ettd matkapuhelinviestinnan kehitta-
minen on yrityksessa parhaillaan tyon alla. Yritys hyédyntad varmasti muitakin
tutkimuksen aikana esiin tulleita ideoita, kunhan aikaresurssit ovat siihen riit-

tavat.

Yleista hyotya tutkimuksestani on esimerkiksi pienille harrasteryhmille, joiden
keskuudessa ei ole suuremmin viestintdalan osaamista. Uusien ja innovatiivis-
ten menetelmien kehittely taas hyodyttaa minka tahansa alan toimijaa, silla
tydstani he voivat saada uusia ideoita oman viestintansa suunnitteluun. Lisak-
si toimivien viestintdmenetelmien kehittdminen hyodyttaa toimeksiantajayrityk-
seni kaikkia sidosryhmia, silla tieto naiden ryhmien valilla kulkisi I16ytamieni

uusien keinojen avulla paremmin ja tehokkaammin.

Y hteistydni toimeksiantajan kanssa sujui alusta loppuun hyvin. Opin prosessin
aikana tunnistamaan heikkouksia viestinnassé ja ymmartamaan viestintaa ko-
konaisuutena. Tutkimuksen tekeminen oli mielenkiintoista, silla sain tarkastella
yrityksen sisdista viestintaa ja sité, kuinka se toimii. Opin myos sen, kuinka
ratkaisevasti viestinnan tila vaikuttaa yrityksen toimintakykyyn. Kyselylomake-
tutkimukseeni vastasi valitettavan harva sen saaneista henkildista. Kysely olisi
ehka kannattanut toteuttaa toisin, jotta vastausprosentti olisi ollut korkeampi.
Tasta huolimatta olen tyytyvainen saamiini vastauksiin ja siihen, kuinka katta-

via ne olivat.

Jatkotutkimusten aiheina voisivat olla esimerkiksi asiakastyytyvaisyyden kar-

toittaminen tai markkinointiviestinnan parantaminen. Asiakastyytyvaisyyden
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mittaaminen voisi auttaa yritysta tunnistamaan vahvuutensa ja heikkoutensa
vielakin paremmin. Liséksi saataisiin selkea kuva siitd, mihin suuntaan toimin-
taa olisi hyva kehittaa. Markkinointiviestinta olisi aiheena hieman erilainen kuin
oma tutkimukseni. Siihen liittyva tutkimus ja oma tutkimukseni taydentaisivat

toisiaan hyvin.
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LITTEET Liite 1
Studio Dance Pit: Henkilokunnan viestintakartoitus

1. Minka viestintakanavan valityksella sinut tavoittaa helpoiten?

Sahkdposti
Puhelin

Sosiaalinen media
2. Mita tiedotuskanavia kaytat useimmiten ty6ssasi?

© Infolaput, suullinen tiedottaminen

e Sahkoiset kanavat

C Puhelin (tekstiviestit ym.)

3. Kuinka luonnehtisit organisaationne sisaisen viestinnan nykytilaa?

=]

0 of

4. Pitaisiko jonkin viestintakanavan kayttéa organisaatiossanne mielestasi lisa-

ta?

Kylla, sosiaalinen media ja muut sahkoiset kanavat

Kylla, perinteiset kanavat (kuten ilmoitustaulu ja infolaput)

Puhelin

Ei tulisi lisata

En osaa sanoa

5. Kuinka usein olet kayttanyt ilmoitustaulua viimeisen puolen vuoden aikana?

S 5-10 kertaa tai enemman
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( 1-5 kertaa

f
En ollenkaan

6. Oletko kohdannut ongelmia tai vaarinkasityksia tyéssasi puutteellisen vies-

tinndn vuoksi?

Kylla, usein

¢ Kylla, harvoin

En ole

7. Jos vastasit edelliseen kysymykseen kylla, kuinka haitallisiksi tydsi kannalta

luonnehtisit kokemiasi ongelmia?
Hyvin haitallisiksi (tydmé&ara lisaantyi suuresti tms.)

Hieman haitallisiksi (pieni tiedotuskatkos tms.)

© En kokenut tilannetta/ tilanteita haitallisiksi

8. Haluaisitko kertoa jotakin muuta organisaationne viestinnasta?

=]

=]
< | 2

Kiitos vastauksistasi!



