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Tiivistelma

Kaakkois-Suomen lomituspalvelut ovat saaneet viime vuosien aikana palautetta viestinnan ja asiakaspalve-

lun haasteista. Vuosina 2021 ja 2022 tapahtuneet paikallisyksikdiden yhteenliittymiset nostivat asiakaspal-
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nettiin kahden jo aiemmin vuonna 2023 tehdyn kyselyn vastauksia liittyen Kaakkois-Suomen lomituspalve-
luiden viestintaan ja asiakaspalveluun.

Kyselyiden perusteella suurimmat viestinnan haasteet koskivat hallintohenkilstosta Iahtoisin olevaa vies-
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lousyrittdjien suurimmat tyytymattomyyden kohteet asiakaspalvelussa koskivat puhelimitse tapahtuvaa
viestintad. Haasteeksi koettiin myos tietokatkokset, ajankohtaisen tiedon puute ja ongelmat hallintohenki-
[6stdn tavoitettavuudessa.

Johtopdatoksina todettiin haasteita olevan seka ulkoisessa etta sisdisessa viestinndssa. Maatalousyrittdjien
suuntaan tapahtuvassa viestinndssa kehitettavaa oli etenkin tiedotuksessa liittyen lomituspaivien toteutu-
miseen. Sisdisessa viestinndssa kehitettdvaa olisi avoimuudessa, tiedon kulkemisessa, ennakoinnissa ja ak-
tiivisuudessa.
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Abstract

Kaakkois-Suomen lomituspalvelut (South-East Finland stand-in services) have during the last few years got-
ten feedback about communication and the challenges of customer service. In years 2021 and 2022 when
local units joined together, customer service, the functionality of communication and equality rose to an
even more important position. Research clarified the challenges of communication and customer service,
but also created development ideas to sort out the possible difficulties. Bachelor’s thesis was made for
Kaakkois-Suomen lomituspalvelut.

Research was accomplished by using qualitative and quantitative research methods. Thesis utilized two
polls done in 2023. The polls were related to the issues of communication and customer service of Kaak-
kois-Suomen lomituspalvelut.

Research showed that the biggest issues in communication were about administrative staffs communica-
tion towards agricultural entrepreneurs and agricultural stand-in’s. Agricultural entrepreneurs weren’t
satisfied with customer service and communication coming from administration. Some were truly pleased
and other dissatisfied. The biggest issues that everyone had with customer service was communication that
was happening by phone. Challenges were mostly about lack of information, lack of current knowledge and
the problems with accessibility of administration staff.

In conclusion, the challenges were in internal and external communication. For agricultural entrepreneurs
the biggest issue was lack of information about upcoming stand in days. Internal communications develop-
ment target was toward openness, information flow, anticipation and activity.
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1 Johdanto

Maailmanlaajuisesti ainutlaatuinen lakisadteinen maatalouslomitusjarjestelma tayttaa 1.4.2024 jo
50-vuotta. Maatalouslomituksen tarkoituksena on taata maatalousyrittdjalle sijainen 26-vuosilo-
mapadivan tai sairasloman ajaksi. Jarjestelma on aikoinaan syntynyt karjatilojen emantien toiveesta
vapaapaiviin raskaasta ja sitovasta karjanhoitotyosta. Nykyisinkin lomitus parantaa maatalousyrit-
tadjien jaksamista ja samalla turvaa huoltovarmuutta. (Lomitus maatalousyrittdjan tukena jo 50

vuoden ajan 2024.)

Maatalouslomituksessa on viime vuosina tapahtunut paikallisyksikdiden yhdistymisia. Kaakkois-
Suomen alueella ensimmainen yhdistyminen tapahtui 2021, kun Savitaipale liittyi Mikkelin yksik-
koon ja toinen yhdistyminen 2022, kun samaan yksikkoon liittyivat Parikkalan ja Rantasalmen pai-
kallisyksikot. (Yhdistymisia maatalouden eteldisten lomitusyksikodiden alueella 2022.) Yhdistymiset
ovat johtaneet maantieteellisesti laajempiin paikallisyksikoihin, jonka vuoksi viestiminen kaukana

toisistaan olevien ihmisten valilla on entista tarkeampaa.

Kaakkois-Suomen lomituspalveluiden alueella on ilmennyt haasteita viestinnan ja asiakaspalvelun
osalta. Viestinndn haasteet voivat lomituksessa johtaa vakaviin ongelmiin kuten helmikuun lopulla
2024 tapahtunut tilanne, jossa Kaakkois-Suomen lomituspalveluiden hallinto unohti ilmoittaa maa-
talousyrittajalle lomittajan estyneen saapumasta tilalle. Pahimmassa tapauksessa viestintakatkos
olisi voinut johtaa siihen, etta lypsykarja olisi ollut viiden paivan ajan ilman hoitajaa. (Hdmaldinen,

Albert & Paunonen 2024.)

Tama opinndytetyo tarkastelee, kuinka Kaakkois-Suomen lomituspalvelut voisivat vahentaa vies-
tinnan ja asiakaspalvelun heikkouksista johtuvia aiemmin kuvatun tilanteen kaltaisia vaaratilan-
teita. Samalla tuodaan Kaakkois-Suomen lomituspalvelujen henkildstolle tietoisuutta oikeanlaisen
viestinnan tarkeydesta, kehitetdan organisaation viestintaa, asiakaspalvelua ja kartoitetaan vies-

tinnan seka asiakaspalvelun haasteita.



2 Maatalousyrittdajan lomituspalvelut

Kotieldintuotantoa harjoittavalle maatalousyrittdjalle jarjestetdan lomituspalveluiden avulla mah-
dollisuus vuosilomaan ja sijaiseen yrittdjan sairastumisen ajaksi. Lomituspalveluiden tarkoituksena
on auttaa maatalousyrittdjien jaksamista sitovassa kotieldinten hoitoty6ssa. (Maatalousyrittdjan

lomituspalvelut, 2022.)

Maatalousyrittdja on oikeutettu lomituspalveluihin, kun hanelld on voimassa oleva maatalousyrit-
tajan elakelain mukainen vakuutus. Yrittajan tulee tydskennelld itse paivittain kotieldinten pakolli-
sissa hoitotoissa. Jos yrittdja saa vanhuuseldkettd, taytta tyottomyyselaketta, tyouraeldketta tai
tapaturmaeldketta yli 60 prosentin tyokyvyn alenemiseen, ei han ole oikeutettu lomituspalvelui-
hin. Lomitusajankohtana tilalla tulee olla vahintdaan kuusi eldinyksikkoa. Yksi kotieldinyksikkd on
esimerkiksi yksi lehma, nelja emolehmaa, kaksi hevosta, kolme emakkoa porsaineen, kymmenen
yli puolen vuoden ikdistd lammasta, sata siipikarjaeldinta tai tuhat broileria. (Kuka voi saada lomi-

tuspalveluja? 2021.)

Paikallishallinnon jarjestamisesta vastaa Maatalousyrittdjien elakelaitos Mela. Paikallisyksikkéna
puolestaan toimii eldkelaitos tai kunta, jonka tehtdavana on jarjestdaa lomituspalveluja palvelukses-
saan olevia maatalouslomittajia hyddyntaen tai ostamalla palvelun julkiselta ja yksityiselta palve-
lun tuottajalta. (L 20.12.1996/1231, 12 §, 15 §.) Maatalousyrittajalle tarjotaan kolmenlaista lomi-
tusta, vuosilomaa, maksullista lomitusta ja sijaisapua (Maatalousyrittdjan lomituspalvelut, 2022).
Maksullista lomitusta voi saada ainoastaan silloin, jos vuosilomien ja sijaisapujen jalkeen on lomit-
tajia vapaana. Tuettua maksullista lomitusta voi saada enintaan 120 tuntia kalenterivuodessa ja
taysin maksullista voi ostaa myds henkild, jolla ei ole muutoin lomaoikeutta. (Maksullinen lomitus,

2020.)

2.1 Vuosiloma

Maatalousyrittdjalla on mahdollista saada kalenterivuoden aikana 26 vuosilomapaivaa (L
20.12.1996/1231, 6 §). Paiviin saa sisaltya enintddn kolme sunnuntaita tai juhlapyhaa (L
20.12.1996/1231, 17 §). Vuosilomaa on mahdollista saada yrittajan ollessa paatoiminen eli hanen

tyopanoksensa on lomitusajankohtana ja puolen vuoden ajan sita ennen ollut vahintaan yhta suuri



kuin maatalouden ulkopuolisen toiminnan tydosuus. Jos maatalousyrittajalle maksetaan lomitus-
ajankohtana tyottomyysturvalain tyottomyysetuutta, ei hanta pidetd paatoimisena eika hanella

ole silloin oikeutta vuosilomaan. (L 20.12.1996/1231, 4 §.)

Jos maatalouden yrityksessa tyoskentelevien maatalousyrittdjien yhteenlaskettu tydaika on enin-
taan yhdeksan tuntia, yrittdjien on pidettava vuosilomastaan vahintaan 20 paivaa samanaikaisesti.
Sama koskee maatalousyrityksia, joissa on alle 20 kotieldinyksikkoa. Ndissa tapauksissa ajatellaan
toiminnan jatkuvan turvatusti yhden maatalouslomittajan tyépanoksella. (L 20.12.1996/1231, 17
§.) Tyoaika lasketaan huomioiden yrityksen kotieldinten maara, tuotantomenetelmat ja olosuh-
teet. Jokaiselle tilalla kotieldinten kanssa tytskentelevalle lasketaan prosentuaalinen tydosuus ti-
lan kokonaisty®ajasta. Ty6osuutta voidaan kalenterivuoden aikana muuttaa ainoastaan maata-

lousyrittdjan pyynnosta ja painavasta syysta. (L 20.12.1996/1231, 8 §.)

2.2 Sijaisapu

Lomaoikeutetun maatalousyrittdjan on mahdollista saada sijaisapua sairauden tai tapaturman tyo-
kyvyttomyyden vuoksi enintdan kaksikymmenta paivaa kalenterivuoden aikana. Muita sijaisapuun
oikeuttavia syita ovat kuntoutus, tyokykya yllapitavaan toimintaan osallistuminen, sairaan lapsen

hoitaminen, raskaus, synnytys ja alle kolmevuotiaan lapsen hoitaminen. Muita syita ovat asepalve-
lus, kertausharjoitukseen osallistuminen, ldheisen hautajaiset ja kuolema seka yritystoiminnan jar-

jesteleminen. (L 20.12.1996/1231,78.)

2.3 Kaakkois-Suomen lomituspalvelut

Kaakkois-Suomen lomituspalvelut on Eteld-Savon ja Eteld-Karjalan alueella toimiva lomituspalve-
luiden paikallisyksikkd. Yksikkod toimii kahdenkymmenenyhden kunnan alueella ja toimistoja on

neljalla paikkakunnalla Parikkalassa, Savitaipaleella, Juvalla ja Mikkelissa, josta padasiassa hallin-
noidaan koko aluetta. Maatalouslomittajia yksikko tyollistaa noin 120 ja vuonna 2023 alueella oli

lomituspalveluihin oikeutettuja maatalousyrittdjiad reilut 810. (Lomituspalvelut, n.d.)

Vuoden 2022 alussa aloitti nelja uutta lomituspalveluyksikkoa, joista yksi oli uusi Kaakkois-Suomen

lomituspalvelut. Mikkelin paikallisyksikkoon yhdistyi Parikkalan ja Rantasalmen paikallisyksikot. Yh-



distyminen oli osa Maatalousyrittdjien elakelaitoksen tukihanketta, jossa oli tarkoituksena yhden-
mukaistaa lomituksen toimintaa valtakunnallisella tasolla. Hankkeessa tuettiin hallintohenkil6stoa
vhdistymiseen liittyvissa kaytannon haasteissa kuten monipaikkaisuudessa ja hybridijohtajuu-

dessa. (Uudet lomituksen paikallisyksikot aloittavat 1.1.2022, 2021.) Savitaipaleen paikallisyksikko

liittyi Mikkelin yksikk66n vuotta aiemmin vuoden 2021 alussa (Ala-Siurua, 2021).

3 Viestinta

Viestinta on tiedon ja viestien valittamista ja jakamista, mutta myds vuorovaikuttamista, ennakoin-
tia ja toisen henkilon kohtaamista. Samalla viestimalla selvennetaan, taustoitetaan ja muokataan
asioita ymmarrettavaan muotoon. Viestintaa tapahtuu aktiivisesti moneen eri suuntaan viestien

muodossa. (Hagerlund & Kaukopuro-Klemetti, 2013, s. 6.)

3.1 Sisdinen viestinta

Sisdisesta viestinndsta voidaan kdyttaa myos nimitysta tyoyhteisoviestinta tai henkildviestinta (Ha-
gerlund & Kaukopuro-Klemetti, 2013, s. 6). Takala (n.d.) kuvaa sisdisen viestinnan olevan organi-
saation omaa viestintaa, jossa viestintad tapahtuu henkiloston kesken. Sisdinen viestintad on pohja
organisaation toiminnalle, koska se rakentaa, kehittaa ja yllapitaa tyoyhteisda. Toimiva sisdinen
viestintd parantaa tyytyvaisyyttd, tehostaa henkildston tyoskentelya ja vaikuttaa sairaspoissaoloi-

hin seka henkildston pysyvyyteen organisaatiossa. (Asikainen, 2020.)

Oikein hoidettuna sisdinen viestinta lisda henkiloston tietoa ja tietoisuutta, parantaa yhteenkuulu-
vuutta, herattaa halun osallistua, edistaa tasa-arvoa ja vuorovaikutusta, parantaa avoimuutta, va-
hentdaa epavarmuutta, luo turvaa ja parantaa motivaatiota. Esihenkil6illa on suuri merkitys oikean-
laisen avoimen ja vuorovaikutteisen viestintakulttuurin luomisessa. Kuitenkin toimivan sisdisen
viestinndn luominen on koko tyéyhteison vastuulla. (Hagerlund & Kaukopuro-Klemetti, 2013, s. 7
& 10.) Mitda enemman organisaatiossa on henkilost63, sita tarkedmpaa sisdinen viestintad on. On
tarkeda jakaa vastuuta ja tietoa siitda kenelle mikakin asia kerrotaan, kuka tiedottaa mistakin asi-
asta ja tarkat ajankohdat erilaisten asioiden tiedotukselle. On myds hyva luoda pelisdannot siihen,

millaisia viestinndn kanavia ja valineita sisdisessa viestinndssa kdytetdan. (Takala, n.d.)
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Viestintd ja henkiléjohtaminen liittyvat merkittavasti toisiinsa. Esihenkildt ovat tydnantajan edus-
tajia ja he luovat motivaatiota, sitoutumista, luottamusta ja synnyttavat mielikuvia omaan organi-
saatioonsa liittyen. Esihenkildiden viestintataidot ovat ratkaisevassa osassa ulkoisessa viestin-
nassa, koska he luovat organisaatiosta ja tyonantajasta kuvaa ulkopuolelle. Esihenkilon toiminta
vuorovaikutustilanteissa vaikuttaa henkildston tydmotivaatioon ja siihen koetaanko paamaarat yh-
teiseksi vai ainoastaan johtoportaan paamaariksi. Lahestyttavyys ja tavoitettavuus ovat esihenki-

|6n tyossa vuorovaikutuksellisesti eduksi. (Hagerlund & Kaukopuro-Klemetti, 2013, s. 11-13.)

3.2 Ulkoinen viestinta

Ulkoinen viestinta on viestintdaa organisaation ja ulkoisten toimijoiden kuten asiakkaiden, median
ja yleison valilla. Tavoitteena on luoda menestyva suhde organisaation ja viestinnan kohteen kuten
asiakkaan valilla, jolloin kaikkien lahetettyjen ja viestien tulee olla tarkasti mietittyja. Viestinnalla
luodaan kuvaa organisaatiosta sekd samalla jaetaan tietoa kehityksesta, tuotteista tai palveluista ja
muutoksista toimintaymparistdssa. Hyvalla ulkoisella viestinnalla saadaan aikaan tunneside, jolloin
asiakkaat tuntevat yhteenkuuluvuutta yrityksen tai organisaation kanssa. (External communicati-

ons, n.d.)

Tiedotusvalineille lahetettdvat tiedotteet ovat myos osa ulkoista viestintaa kuten myos sosiaali-
sesta mediasta ostettava mainosnakyvyys. Virallinen tiedottaminen, asiakaskirjeet, somepaivityk-
set ja organisaation verkkosivujen yllapitaminen kuuluvat yhta lailla ulkoiseen viestintaan. Asiakas-
palveluun liittyvat tilanteet kuten asiakkaalle soittaminen, sahkdpostin laittaminen ja asiakkaan

tapaaminen ovat niin ikdan tarkea osa ulospain tapahtuvaa viestintaa. (Takala, n.d.)

3.2.1 Mikkelin kaupungin viestinta

Mikkelin kaupungin viestinnan tulee tukea kaupungin strategiaa ja strategian viestintda. Strategi-
assa ja siten my0s viestinndssa tuodaan esiin hyvaa elamaa, yrittdjyyttd, osaamista ja kestavaa kas-
vua. Kaupungin viestinnan tulee olla suunnitelmallista ja yhdenvertaista. Kaytettavan kielen tulee
olla selkeda ja helposti ymmarrettavaa. Myos laki velvoittaa ottamaan huomioon kaikki yhteisot

kuten kuulovammaiset ja eri ika- ja kieliryhmat. (Viestinnan kasikirja 2018-2021, 2018.)
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Mikkelin kaupungin viestinta jaetaan viiteen osa-alueeseen, joista kolme koskettaa lomituspalve-
luiden toimintaa. Asukas- ja palveluviestinnassa tuotetaan sisadltoa sosiaaliseen mediaan ja luo-
daan vuorovaikutusta, jonka kohderyhmana ovat yritykset, yhdistykset ja media. Media- ja sidos-
ryhmaviestinndssa tyokaluina toimivat tiedotustilaisuudet, tiedotteet ja viestinta toimijoille.
Kyseisen viestinnan ideana on parantaa yhteisty6ta median ja erilaisten sidosryhmien suuntaan.

(Viestinnan kasikirja, 2018-2021, 2018.)

Tydyhteisdviestintaa tapahtuu nimensa mukaan tydyhteisdssa ja toteutuksena ovat uutiskirjeet,
esihenkildinfot, viestintayhdyshenkilot ja kaupungin oman Helmi-intran hyddyntaminen. Viestin-
nassa halutaan tavoittaa myos ne tyontekijat, jotka eivat kayta tietokonetta paivittdin. Sitoutetaan
tyontekijoita tyoyhteis6on ja vahvistetaan esihenkildiden viestintavastuuta. Tiivistetdan yhteis-
tyota viestintayhdyshenkiloston valilld ja jaetaan aktiivisesti tietoa. (Viestinnan kasikirja 2018-

2021, 2018.)

3.3 Nonverbaalinen viestinta

Nonverbaalinen eli sanaton viestinta tarkoittaa eleitd, ilmeita ja katseita, jotka voivat tukea sanal-
lista viestintda tai vaihtoehtoisesti kokonaan kumota sanallisen viestinnan merkityksen. Ihminen
viestii sanattomasti seka tiedostaen ettd tiedostamatta. Luontaiset reaktiot vaikuttavat sanatto-
maan viestintaan ja tekevat samalla viestinnasta haastavampaa. Sanallisen ja sanattoman viestin-
nan ristiriitatilanteissa uskotaan useammin sanatonta viestintaa. Sanatonta viestintda on mahdol-

lista tulkita eri tavalla esimerkiksi kulttuurierojen vuoksi. (Sanallinen ja sanaton viestinta, n.d.)

Sanaton viestinta koostuu muustakin kuin kehon kielesta ja ilmeista. Viestinta jaetaan neljaan osa-
alueeseen. Kinesiikka koostuu eleista, ilmeista, katseista, liikkeista ja asennoista. Proksemiikkaa on
valimatka ja tilankaytto, mita ilmentaa esimerkiksi istumajarjestys tai etdisyydet toisiin henkildihin.
Puheessa painotukset ja ddnenvoimakkuus kuuluvat ddnen ominaisuuksiin. Myo6s kosketukset ku-

ten kattely tai halaaminen kuuluvat sanattomaan viestintdan. (Sanallinen ja sanaton viestinta, n.d.)
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3.4 Salassapitopitovelvollisuus

Paikallisyksikoita eli maatalouslomittajia seka hallintoa sitoo salassapitovelvollisuus liittyen henki-
I6n taloudelliseen asemaan, henkilékohtaisiin oloihin, terveydentilaan tai yrityksen liike- tai am-
mattisalaisuuteen (Lomitusopas, 2019). Lomittaja tai hallinnossa tydskenteleva ei saa kertoa kenel-
lekdan kolmannella osapuolelle esimerkiksi yrittajan sijaisavun syyta tai maatalouslomittajan tai

hallinnon henkiloston jasenen sairaslomasta.

Salassa pidettdavaa dokumenttia ei saa milldan tavalla nayttaa tai luovuttaa kolmannelle osapuo-
lelle, jolle kasiteltava asia ei kuulu. Tietoa ei saa mydskaan kayttada omaksi hyodyksi tai toisen va-
hingoksi. Asiakirjaa tarkastellessa on pidettava huoli, ettei kukaan sivullinen edes vahingossa nae
tai kuule mitaan salassa pidettavia tietoja. Salassapitovelvoite jatkuu tyosuhteen paatyttya. (Lomi-

tusopas, 2019.)

Tiedon fyysinen olomuoto ei vaikuta salassapitovelvollisuuteen. Salassa pidettavia tietoja voi olla
yrittdjan tekemissa hakemuksissa, lisdselvityksissa ja tietokannoissa kuten lomitusnetissa. Myds
suullisiin tietoihin kuten puhelinkeskusteluihin tai kasvokkain kaytyihin keskusteluihin voi liittya
salassapitovelvollisuus. Euroopan Unioni on antanut suuntaviivoja siihen, millaisia asiakirjoja tulee
julkaista maa- ja metsatalousalan valtiontukiin liittyen. Nama asiakirjat eivat kuulu salassapitovel-

voitteen piiriin. (Lomitusopas, 2019.)

4 \Vuorovaikutus

Vuorovaikutusta tapahtuu ihmisten valisessa viestinndssa ja tarkoituksena on valittaa jokin sa-
noma eli vuorovaikutus on sanallista ja sanatonta viestintda. Vuorovaikutuksessa vaihdetaan, luo-
daan, tulkitaan ja reagoidaan viesteihin. Kasvokkain tapahtuvassa vuorovaikutuksessa viesti voi
olla sanojen lisaksi puhetta tai hiljaisuutta, ilmeita, eleita tai ddnenkayttda. Viestien vastaanotta-
minen onkin seka kuuntelua ettd sanattomien viestien havainnointia. (Isotalus & Rajalahti, 2017.)
Viestin valittyminen puolestaan riippuu useasta tekijasta kuten asianyhteys, tulkintatapa, kulttuuri

ja osapuolten tavoitteet (Vuorovaikutustaidot n.d.).
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Koska ihmisten vililla tapahtuu jatkuvasti vuorovaikutusta, on silld suuri vaikutus myos tyoeld-
massa. Kamensky (2015) nostaa esiin organisaatiorakenteen vaikutuksen vuorovaikutukseen ih-
misten seka asioiden valilla. Rakenne vaikuttaa henkiléston tapaan toteuttaa ja luoda organisaa-
tion strategiaa. (Kamensky 2015.) Myos Kuusela (2013) nostaa esiin vuorovaikutuksen tydpaikoilla
ja etenkin kohtaamisten merkityksen. Kohtaamiset kertovat tydyhteison jasenten valisista suh-
teista ja vaikuttava siihen, miten tyontekija ndkee itsensa ja roolinsa yhteisdssa. Kohtaamisissa ta-

pahtuva vuorovaikutus vaikuttaa ilmapiiriin, tydontekoon ja saataviin tuloksiin. (Kuusela 2013.)

4.1 \Vuorovaikutuksen parantaminen

Omaa vuorovaikutusta ja viestintaa on mahdollista kehittaa ja oppia tyota tehden ja kokemusta
kerdten. Osaaminen koostuu motivaatiosta, tiedosta ja taidosta. Henkillla tulee olla tietoa esi-
merkiksi siita kuinka erilainen palaute vaikuttaa ihmisiin, minka vuoksi ihmiset eivat aina ymmarra
toisiaan ja miten kuuntelemista voi parantaa. Motivaatio puolestaan vaikuttaa asenteeseen ja an-
taa mahdollisuuden toimia vuorovaikutustilanteessa oikeaksi tietamallaan tavalla toisia loukkaa-
matta. (Isotalus & Rajalahti, 2017.) Vuorovaikutustaidot ovat suurempi kokonaisuus, joka on nous-
sut suositummaksi teemaksi, kun on ymmarretty, ettei kukaan parjaa yksin ja vuorovaikutuksesta

on tullut entista tarkeampaa (Kamensky 2015).

Vuorovaikutustaidot koostuvat useammasta elementista, joista ensimmainen on itsensa tuntemi-
nen, jota voidaan kehittaa erilaisten analyysien kuten SWOT-analyysin avulla. Toisena elementtina
on ihmisten tunteminen ja tilannetaju, jossa on tarkeaa tuntea keskustelukumppani ja hanen osaa-
misensa mahdollisimman hyvin. Kolmantena elementtina on ihmisiin ja asioihin kiintyminen, jonka
avulla vuorovaikutuksesta saadaan kunnioittavaa. Taitoihin kuuluu myoés kyky ilmaista itsedan,
kuunnella toisia ja kyselemisen taito, jotta vuorovaikutustilanne kehittyy. Vuorovaikutustaitoina
pidetddan myos keskittymista, empaattisuutta, sitkeytta ja tervettd itsetuntoa sekd noyryytta. (Ka-

mensky 2015.)

Vuorovaikutustaidot ovat henkil6kohtaisia vuorovaikutustaitoja (Kamensky 2015), joiden lisdksi
hyvaa vuorovaikutusta lisda vastavuoroisuus eli reagointi toisen viesteihin. Reagointi voi olla esi-

merkiksi palautteen antoa kannustaen, mika nayttaa toiselle kiinnostusta ja lasndoloa. Avoimuus
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poistaa vuorovaikutuksesta epavarmuuden ja vélinpitamattomyyden. Vuorovaikutusta edistaa li-
saksi se, ettd viestija allekirjoittaa oman viestinta eli kohdellaan toisia niin kuin halutaan itsedan

kohdeltavan. (Rinnekangas, n.d).

Huonoa vuorovaikusta puolestaan on esimerkiksi yksinpuhelu, jossa toinen puolustelee omaa kan-
taansa ilman kunnollista vuoropuhelua. Yksinpuhelua on myos silloin kuin kaikki vuorovaikuttavat
osapuolet ajavat ainoastaan omaa mielipidettdaan eivatka kysy toisten ndkemyksia. Tyoyhteison
keskustelujen haasteeksi voi nousta osapuolten erilaiset odotukset ja tavoitteet. (Kuusela, 2013).
Muita vuorovaikutukselle haitallisia asioita ovat voimakas ennakkoasenne, yleistaminen tai syytte-
lyyn sortuminen, vastuun siirtdminen toisille, kiinnostuksen puute ja kiire (Vuorovaikutustaidot

n.d).

5 Tutkimusasetelma

Laadullisen tutkimusotteen perustana on tulkinta. Yhteista useimmille laadullisille tutkimuksille on
mielenkiinto ihmisten kokemuksista tai kasityksista liittyen tutkittuun asiaan. Maarallinen tutki-
muksen perustana on puolestaan numeraalinen analysointi. Tutkimusotteena maarallista kayte-
taan tilanteissa, joissa halutaan ymmartaa ihmisten kokemusten ja kasitysten jakaumaa suhteessa
ihmisten maaraan. Saatua jakaumaa voidaan tulkita ja ymmartaa numerotietojen avulla seka ra-

kentaa syy-seuraussuhteita saadun tiedon perusteella. (Vilkka, 2021.)

Opinndytetyo toteutettiin hyodyntamalla Kaakkois-Suomen lomituspalveluiden tuottamaa asiakas-
tyytyvaisyyteen liittyvaa kyselya ja Valita Viljelijasta -hankkeen luomaa kyselya koko henkildstolle.
Aineisto tyohon saatiin siis suoraan toimeksiantajalta. Kyselyissa yhdistyy laadullinen ja maaralli-
nen tutkimusote, koska kummassakin kyselyssa oli avoin kysymys, johon vastaajalla oli mahdolli-
suus kirjoittaa ja lisaksi kyselyissa oli useampia monivalintaan perustuvia kysymyksia, joista saatiin

maaraan perustuvaa tietoa.

Lahtokohtana tutkimukselle oli Kaakkois-Suomen lomituspalveluiden halu kehittaa asiakaspalvelua
ja viestintaa saatujen palautteiden perusteella. Samalla haluttiin saada aikaan laadukkaampaa

sekd yhdenmukaisempaa asiakaspalvelua ja henkilostolle lisda tietoa oikeanlaisesta viestinnasta.
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Taman perusteella tutkimuskysymyksida muodostui kaksi kappaletta. Miten viestinndn keinoin saa-
daan parannettua asiakaspalvelua Kaakkois-Suomen lomituspalveluissa? Mita kehitettavaa Kaak-

kois-Suomen lomituspalveluiden viestinnassa mahdollisesti on?

6 Tutkimustulokset

Koko Kaakkois-Suomen lomituspalveluiden henkilstolle ja asiakkaille eli maatalouslomittajille,
hallintohenkildstolle ja maatalousyrittdjille suunnatussa kyselyssa vastaajia oli yhteensa 206. Vas-
taajista 16 kuului hallintoon, mika tuotti hallintohenkildston vastausprosentiksi tayden 100 pro-
senttia. Lomittajista kyselyyn vastasi 32 prosenttia eli 38 lomittajaa. Yrittajista kyselyyn vastasi 19

prosenttia eli yhteensa 152. (Pulssikysely, 2023.)

Asiakastyytyvaisyyskyselyssa vastaajia oli 238 maatalousyrittajaa eli vajaa 30 prosenttia kaikista
lomituspalvelualueen maatalousyrittdjista. Vastaajista 73 prosentilla maidontuotanto oli paatuo-
tantomuotona, 22 prosentilla naudanlihantuotanto ja 3 prosentilla lammastalous. Lisdksi oli

joukko muita eldintiloja. (Asiakastyytyvaisyyskysely, 2023.)

6.1 Tyytyvaisyys Kaakkois-Suomen lomituspalveluihin
6.1.1 Hallintohenkil6stén tyytyvaisyys

Kaakkois-Suomen lomituspalveluiden henkildstolle teetetyssa Pulssikyselyssa selvitettiin hallinto-
henkiloston, maatalouslomittajien ja maatalousyrittdjien yhteistyon toimivuutta suhteessa toi-
siinsa. Hallintohenkil6stosta kaikki olivat tyytyvaisia tai erittdin tyytyvaisia hallinnon ja lomittajien
véliseen yhteistyohon (ks. kuvio 1). Hallinnon ja yrittdjien valiseen yhteistydhon oli tyytyvaisia tai
erittdin tyytyvaisia 81 prosenttia hallinnon henkilostdsta (ks. kuvio 2). Loput jaivat keskivaiheille eli

he eivat olleet tyytyvaisia tai tyytymattomia. (Pulssikysely, 2023.)
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M erittain tyytyvaisia W tyytyvaisia
[ ei tyytyvaisia eika tyytymattomisa m tyytymattomia

M erittdin tyytymattomia

Kuvio 1 Yhteistyohon tyytyvaisyys hallinnolla lomittajia kohtaan.

M erittdin tyytyvaisia M tyytyvaisia
[ ei tyytyvaisia eika tyytymattomia B tyytymattomia

M erittdin tyytymattomia

Kuvio 2 Yhteistyohon tyytyvaisyys hallinnolla yrittajia kohtaan.

Hallinnon henkilostosta 31 prosenttia oli tyytyvaisia tyoyhteisdon, josta esiin nostettiin hyva ilma-

piiri ja vertaistuki. Samoin 31 prosenttia hallintohenkilstosta oli tyytyvaisia erilaisten asiakkaiden
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kanssa tydskentelyyn eli maatalousyrittdjien kanssa toimimiseen. Tyytymattomyytta heratti tyo-
maara 25 prosentilla henkildstdsta, toimintakdytantdjen noudattamatta jattdminen ja kdytantdjen
epayhtenadisyys 25 prosentilla henkilostosta seka tydyhteison ilmapiiri ja vuorovaikutuksen toimi-

mattomuus 31 prosentilla henkildstosta. (Pulssikysely, 2023.)

6.1.2 Lomittajien tyytyvaisyys

Lomittajista tyytyvaisia tai erittain tyytyvaisia yhteistyéhon hallintohenkiléston kanssa oli 53 pro-
senttia (ks. kuvio 3). Keskivaiheille jai 32 prosenttia lomittajista ja tyytymattomia tai erittdin tyyty-
mattémia yhteistyohon oli 15 prosenttia, joista 13 prosenttia oli erittdin tyytymattomia. Yrittajien
kanssa tapahtuvaan yhteistyohon lomittajista tyytyvaisia tai erittdin tyytyvaisia oli 84 prosenttia

(ks. kuvio 4). (Pulssikysely, 2023.)

M erittdin tyytyvaisia | tyytyvaisia
ei tyytyvaisia eika tyytymattomia B tyytymattomia

M erittdin tyytymattomia

Kuvio 3 Yhteistyohon tyytyvaisyys lomittajilla hallintoa kohtaan.
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M erittdin tyytyvaisia M tyytyvaisia
ei tyytyvaisia eika tyytymattomia m tyytymattomia

M erittdin tyytymattomia

Kuvio 4 Yhteistyohon tyytyvaisyys lomittajilla yrittdjia kohtaan.

Lomittajista 37 prosenttia koki, etta yrittdjien suuntaan yhteistyo ja vuorovaikutus on toimivaa.
Johtamiseen kuten oman esihenkilon toimintaan ja toiveiden huomioimiseen oli tyytyvaisia 18
prosenttia lomittajista. Tyytymattomyytta lomittajista 13 prosentilla on tiedonkulkuun, joka ei
kulje ollenkaan tai viiveelld. 24 prosenttia lomittajista on tyytymattomia esihenkilon toimintaan
kuten joustamisen puutteeseen, sanelupolitiikkaan, esihenkiloa ei saada tavoitettua ja asioita hoi-

detaan viesteilld soittamisen sijaan. (Pulssikysely, 2023.)

6.1.3 Yrittdjien tyytyvdisyys

Yrittdjista vajaa 42 prosenttia oli tyytyvaisia tai erittdin tyytyvaisia yhteistydhon hallinnon kanssa
(ks. kuvio 5). Tyytymattomia yhteistyohon oli 17 prosenttia ja erittdin tyytymattomia 9 prosenttia
yrittdjista. Lomittajien kanssa tapahtuvaan yhteistyohon oli tyytyvaisia tai erittdin tyytyvaisia 92
prosenttia yrittdjista (ks. kuvio 6). 2 prosenttia yrittajista oli tyytymattomia tai erittdin tyytymatto-

mia yhteistyohon lomittajien kanssa. (Pulssikysely, 2023.)
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M erittain tyytyvaisia M tyytyvaisia
[ ei tyytyvaisia eika tyytymattomia m tyytymattomia

M erittdin tyytymattomia

Kuvio 5 Yhteistyohon tyytyvaisyys yrittajilla hallintoa kohtaan.

H erittdin tyytyvaisia M tyytyvaisia
I ei tyytyvaisia eika tyytymattomia B tyytymattomia

M erittdin tyytymattomia

Kuvio 6 Yhteistyohon tyytyvaisyys yrittdjilla lomittajia kohtaan.

Maatalousyrittdjista 7 prosenttia oli tyytyvaisia tavoitettavuuteen kuten puheluihin ja sahkdpostei-
hin vastaamiseen ja ystavalliseen palveluun. 18 prosenttia oli tyytyvaisia vuorovaikutukseen ja yh-

teistyohon kokonaisuutena. 15 prosenttia yrittajista koki tyytymattomyytta tiedonkulkua kohtaan,
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koska tietoa ei saa ollenkaan ja viestintdakanavia on liikaa. Yrittajista 37 prosenttia nosti ongelmaksi
yhteistyon ja vuorovaikutuksen hallintohenkiléston suuntaan, mika nayttaytyy kommunikoinnin ja
yhteydenpidon haasteina, epaystavallisena palveluna ja puheluihin vastaamattomuutena. (Puls-

sikysely, 2023.) 22

Asiakastyytyvaisyyskyselyssa (2023) yrittajista 42 prosenttia oli tyytymattémia Kaakkois-Suomen
lomituspalveluihin kokonaisuutena, neutraalisti suhtautui 29 prosenttia ja 19 prosenttia yrittajista
oli tyytyvaisia. Asiakaspalvelunumeroon tyytymattomia yrittdjia oli 65 prosenttia, neutraalisti ajat-
televia oli 26 prosenttia ja tyytyvdisia yrittajid oli 9 prosenttia (ks. kuvio 7). Asiakaspalvelun ystaval-
lisyyteen tyytymattémia oli 37 prosenttia yrittdjistd, neutraaleja 36 prosenttia ja tyytyvaisia 27

prosenttia (ks. kuvio 8). (Asiakastyytyvaisyyskysely, 2023.)

65 %

H tyytyvdinen M neutraali tyytymaton

Kuvio 7 Yrittdjien tyytyvaisyys asiakaspalvelunumeroon.
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M tyytyvdinen M neutraali tyytymaton

Kuvio 8 Yrittdjien tyytyvaisyys hallintohenkiloston asiakaspalveluun.

6.2 Kehittamiskohteita

Hallintohenkildstosta 19 prosenttia koki tiedottamisen seka lomittajien etta yrittdjien suuntaan
olevan selked kehittamisenkohde. 44 prosenttia hallinnosta toivoisi yhteisia tapaamisia kuten
saannollisia palavereita lomittajien kanssa, jotta ongelmia voitaisiin ratkaista yhdessa. 31 prosen-
tin mukaan myds yleinen yhteistyo lomittajien kanssa vaatisi kehittamista, jotta saataisiin aikaan
avointa keskustelua. Samoin 44 prosenttia hallintohenkilostosta kehittaisi avointa yhteistyota yrit-
tdjien suuntaan ja 19 prosenttia halusi yhteisia tilaisuuksia kuten erilaisia tapaamisia ja tilakayn-

teja. (Pulssikysely, 2023.)

Lomittajista 21 prosenttia nosti kehittamiskohteeksi vuorovaikutuksen ja avoimen keskustelun hal-
linnon kanssa. 18 prosenttia lomittajista koki hallinnon tiedottamisen kehittamiskohteeksi ja 16
prosenttia nosti ongelmaksi esihenkildiden tavoitettavuuden. Yhteisia tapaamisia kuten fyysisia
kokouksia ja sadannoéllisia tapaamisia hallinnon kanssa kannatti 16 prosenttia lomittajista. Yrittajien
kanssa tapahtuvan avoimen vuorovaikutuksen kuten palautteen antamisen ja asioiden puheeksi
ottamisen nosti kehittamiskohteeksi 13 prosenttia lomittajista. 16 prosenttia lomittajista oli huo-

lissaan tiedonkulusta yrittdjien ja hallinnon valilla. Lomittajat kokivat, etta tiedonkulku ei saisi olla
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lomittajien varassa vaan tiedotus yrittajille kuuluisi tulla hallintohenkilost6lta suoraan. (Pulssiky-

sely, 2023.)

Pulssikyselyssa (2023) yrittajilta ei tullut kehittamiskohteita lomittajia kohtaan. 10 prosenttia yrit-
tajista toivoi hallinnolta tiedottamisen parantamista kuten muutoksista tiedottamista ajoissa,
enemman tiedotusta sahkopostitse ja vastauksia yrittdjien esittamiin lomatoiveisiin. Samoin 10
prosenttia yrittdjista toivoi parempaa tavoitettavuutta kuten paivystysnumeroa virka-ajan ulko-
puolelle ja suorien numeroiden palautusta lomituspalveluohjaajille. 14 prosenttia halusi parempaa
vuorovaikutusta kuten palautteen kuuntelua, suoraa ja rehellista vuorovaikutusta seka lisaa avoi-
muutta. Yrittajat nostivat kehityskohteiksi myds tasavertaisuuden tilojen valilla, yhteisten tilai-

suuksien pitdmisen ja palautteisiin reagoinnin. (Pulssikysely, 2023.)

6.3 Yrittajien vapaa sana

Asiakastyytyvaisyyskyselyssa (2023) yrittdjien oli mahdollista omin sanoin kertoa terveisia Kaak-
kois-Suomen lomituspalveluille. Mielipiteet ja kokemukset vaihtelivat tyytyvaisista erittain tyyty-
mattdmiin. Viestintdan ja asiakaspalveluun liittyvid kommentteja oli 33 kappaletta ja niista suurin
osa oli negatiivista palautetta hallinnon suuntaan ja puhelimitse tapahtuvaan viestintaan. Mielipi-
teita heratti myos tavoitettavuus, alueelliset eroavaisuudet, tiedotuksen vajavaisuus ja lilan myo6-

hdinen tiedottaminen. (Asiakastyytyvaisyyskysely, 2023.)

Kaakkois-Suomen lomituspalveluilla on kaytdssa asiakaspalvelulinja, johon maatalousyrittdja soit-
taa ja puhelu yhdistetdan vapaana olevalle esihenkil6lle. 16 yrittdjaa moitti asiakaspalvelunumeroa
toimimattomaksi muun muassa hankalan takaisin soittamisen ja huonon tavoitettavuuden vuoksi.
Puhelinpalvelu koettiin ongelmaksi myos sen huonon toteutuksen ja monivaiheisuuden vuoksi.
Aiemmin Kaakkois-Suomen lomituspalveluilla oli suora numero jokaiselle hallinnonhenkilélle ja
tatd kaytantoa yrittajat kaipasivat takaisin. Samoin yrittajille avoinna olevaa paivystysnumeroa vii-
konlopuille ja illoille kaivattiin my6s akuuttien hatatilanteiden varalle. (Asiakastyytyvaisyyskysely,

2023.)

Yhteydenpidon parantamiseen liittyvia vaatimuksia oli myos useampia. Useampi yrittdja kertoi
saaneensa lilan myohaan tietoa lomittajan tilalle tulemisesta tai siitd, ettd lomittaja on syysta tai

toisesta estynyt saapumasta toihin. Toisaalta kaksi yrittdjaa vastasi saaneensa aina hyvaa palvelua
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ja tavoittaneensa ohjaajat helposti. Osa vastanneista yrittajista toivoi lomituksiin liittyvid yhtey-

denottoja sahkdpostin tai tekstiviestin kautta. (Asiakastyytyvaisyyskysely, 2023.)

Yrittdjia huoletti tiedonkulku esihenkildiden valilla esimerkiksi hakemusten ja liitteiden kasittelysta
seka henkilovaihdoksista tiedottaessa. Kommunikointia hallintohenkil6stolta yrittdjien suuntaan
vaadittiin lisaa esimerkiksi varattujen lomien toteutumisesta aikaisemmin tietoa tai tietoa ylipaa-
taan. Yrittajat toivoivat sahkopostitse viestiessa reagointia esimerkiksi lomitustoiveeseen ja sa-
malla tietoa siita, kuka sahkopostiviestiin vastaa, kun vastaus tulee lomitustoimiston yhteisesta

sahkopostista. (Asiakastyytyvaisyyskysely, 2023.)

7 Johtopaatokset

Suurimmat kehittamisenkohteet yhteistyOssa ja viestinndssa olivat kyselyiden perusteella hallinto-
henkiloston ja yrittadjien (ks. kuvio 5) seka hallinnon ja lomittajien valilla (ks. kuvio 3). Seka lomitta-
jat etta yrittdjat olivat hallinnon viestindssa tyytymattomia tiedonkulkuun, muutoksista tiedottami-
seen, tavoitettavuuteen ja useisiin viestintakanaviin. Samalla kumpikin ryhma nosti vastauksissaan
esiin epadystavallisen kaytéksen, mika on varmasti paljolti kiinni vuorovaikutuksen osapuolista,
koska jokainen ihminen viestii hieman eri tavalla. Samaan aikaan osa yrittdjista kuitenkin oli tyyty-
vaisia tavoitettavuuteen ja ystavalliseen palveluun eli vaihtelua saadun asiakaspalvelun ja viestin-

nan laadussa oli havaittavissa.

Vastausten perusteella etenkin yrittdjien ja lomittajien kokemuksissa hallintohenkiléstén toimin-
nasta oli suuria eroja. 10 prosenttia yrittdjista oli erittain tyytyvaisia yhteistyohon hallinnon kanssa,
mutta melkein yhta suuri osuus 9 prosenttia oli erittdin tyytymattomia (ks. kuvio 5). Lomittajista 8
prosenttia oli erittdin tyytyvaisia yhteistydhon, mutta jopa 13 prosenttia oli erittdin tyytymattomia
(ks. kuvio 3). Viestintaa ja asiakaspalvelua tulisi kehittda yhdenmukaisemmaksi, jotta kaikki yritta-
jat kokisivat saavansa hyvaa palvelua. Lomituspalvelualue on suuri ja yhdistynyt useasta entisesta
paikallisyksikosta, jolloin on mahdollisuus, ettd erot kokemuksissa voisivat selittya alueellisilla

eroavaisuuksilla.

Suurinta tyytymattomyytta viestintdan ja asiakaspalveluun yrittdjat kokivat asiakaspalvelulinjan
osalta, kun ainoastaan 9 prosenttia yrittdjista oli tyytyvaisia puhelupalvelun toimintaan (ks. kuvio

7) ja jopa 65 prosenttia oli tyytymattomia. Palvelunumeroon tyytyméattomyys tuotiin esiin myds
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useammassa yrittdjien vapaassa sanassa, mika vahvisti kuvaa yrittdjien mielipiteesta. Asiakaspalve-
lunumero oli monelle yrittdjalle ensisijainen viestinnan keino hallintohenkilostén suuntaan. Tall6in
my0s ensisijaisen viestinnan kehittamisen kohteen tuli olla kyseisen palvelulinjan kautta tapahtuva
viestintd. Puhelinpalvelun lisdksi yrittdjien vastauksien perusteella kehitettavaa olisi myos sahko-
postitse ja viestein tapahtuvassa viestinnassa. Usean yrittdjan mukaan kyseisten kanavien kautta

tapahtuvaa viestintaa tapahtui liilan vahan ja viestinta ei ollut ajantasaista.

Viestinnan ja tiedotuksen puute seka ajantasaisuus nousi esiin monen yrittajan vastauksessa.
Useat yrittdjat nostivat ongelmaksi viestinnan puutteen etenkin varattujen lomapaivien suhteen.
Yrittajat eivat saa tarpeeksi aikaisin tietda onnistuvatko seuraavat lomitukset, kuka hallintohenki-
|6stosta lomituksia hoitaa tai kuka maatalouslomittaja on tulossa tilalle toihin. Viestintaa ja tiedo-

tusta tulisi lisata, jotta kaikki osapuolet pysyisivat ajan tasalla ja valtyttaisiin konflikteilta.

Seka lomittajien etta yrittdjien vastauksista nousi esiin huoli liittyen hallintohenkildston sisdiseen
viestintaan. Kumpikin ryhma koki, etta hallinnon sisdisessa viestinndssa oli haasteita, mika johti
tietokatkoksiin ja ulkoisen viestinnan heikkouksiin kuten paallekkaiseen tai puutuvaan viestintaan.
Yrittdjat nostivat haasteeksi asioiden pallottelun hallinnon sisalld, mika pahimmassa tapauksessa
voi johtaa siihen, etta keskeneraista tapahtumaa ei hoideta loppuun saakka tai syntyy tietokatkoja

esimerkiksi liitteiden kasittelyssa.

7.1 Kehittamisehdotukset

Hallinnon sisdista viestintaa tulisi kehittdaa ensimmaisena, jotta myos ulkoinen viestinta saadaan
hallintaan ja oikeille raiteille. Sisdista viestintaa tulisi kehittaa avoimeksi, aktiiviseksi ja enna-
koivaksi, jotta se olisi toimivaa. Oleellista toimivan viestinnan kehittdmisessa on ajantasainen ja
merkityksellinen tieto, mahdollisuus kysya ja antaa palautetta. Toimiva sisdinen viestinta ja vah-
vempi yhteisollisyys nakyy ulospain ja mahdollistaa paremmat asiakaskokemukset. (Sisdinen vies-

tinta ja yrityskulttuuri, 2023.)

Yrittdjien vastausten perusteella asiakaspalvelun osa-alueista asiakaspalvelunumero vaatisi eniten
kehittamistd. Palvelulinjan kadytto koettiin sekavaksi ja monimutkaiseksi etenkin aluejaon vuoksi.

Ongelmaksi koettiin myds numeroon takaisin soittaminen tilanteessa, jossa lomituspalveluilta on
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soitettu yrittajalle, mutta yrittdja ei ole vastannut. Takaisin soittamista voisi helpottaa, jos yritta-
jalle soittanut hallintohenkil6ston edustaja laittaisin perdan tekstiviestin, josta ilmenisi kuka soitti,
mista ja millaisella asialla. Tall6in yrittaja voisi takaisin soittaessaan valita suoraan oikean henkilén,

eika joutuisi soittamaan lapi koko henkilostoa.

Asiakaspalvelulinjan lisaksi viestintakanavina Kaakkois-Suomen lomituspalveluilla on vastausten
perusteella sdhkopostit ja tekstiviestit. Osa yrittajista toivoi ndiden viestintdkanavien kautta tapah-
tuvaa viestintad enemman etenkin yhteisissa asioissa tiedotettaessa ja lomituspaivia vahvistaessa.
Sahkopostitse tapahtuvassa viestinndssa koettiin olevan ongelmana se, ettei aina tieda, kuka sah-
koposteihin on vastaamassa. Kehityksena voisi olla se, etta sahkoéposteihin vastaaja laittaa niihin
oman nimensa ja tiedotuksessa hyédynnettdisiin enemman etenkin sahkopostitse tapahtuvaa

viestintaa.

Yrittdjien kokemuksissa asiakaspalvelun toimivuudesta ja laadusta oli suuria eroja osan ollessa erit-
tain tyytyvaisia ja osan kokiessa suurta tyytymattomyytta. Asiakaspalvelua tulisi kehittdaa yhden-
mukaisemmaksi, jotta kaikki yrittajat kokisivat saavansa saman tasoista palvelua. Yhtakaan yritta-
jaa ei tulisi suosia tai palvella muita paremmin, mutta ketdan ei myoskaan voi jattaa palvelematta,
vaikka henkilokemiat eivat kohtaisi. Kaikkien asiakaspalvelijoiden tulisi toimia samanlaisten toimin-
tamallien mukaan, jolloin asiakaspalvelun laatu olisi tasaisempaa ja asiakaspalvelijoilla olisi selked

toimintalinja, jonka mukaisesti toimia.

Kuten asiakaspalvelun myos viestinnan kehittamisessa tulisi keskittyd yhdenmukaisuuden tavoitte-
luun. Jokaiselle yrittdjalle ja lomittajalle tulisi viestida mahdollisimman samanlaisesti, jotta ei syn-
tyisi kuvaa suosimisesta tai vastavuoroisesti hyljeksimisesta. Viestintaa tulisi kehittaa ajantasai-
semmaksi ja selkedksi. Vastausten perusteella etenkin seuraavista lomituspaivista tulisi viestia
entista aktiivisemmin, aikaisemmin ja ajantasaisemmin. Yrittdjat tuntuivat vastausten perusteella
ymmartavan lomittajapulan aiheuttamat haasteet, jonka vuoksi he haluaisivat tietda mahdollisim-

man pian lomitusten onnistumisen.

Lomittajat ja hallintohenkilsto nostivat kehitysideoiksi yhteisten tapaamisten pitdmisen saannolli-

sesti. Yhteisten tapaamisten avulla saataisiin vahvistettua avoimempaa viestintaa ja tiedotusta
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kerralla koko lomittajaporukalle seka hallinnolle. Sdannolliset tapaamiset parantaisivat yhteenkuu-
luvuuden tunnetta, jolloin esimerkiksi kynnys palautteen antamiselle madaltuisi puolin ja toisin.
Yhteisia tapaamisia voitaisiin hyodyntaa samoista syista myos yrittdjien kanssa, jolloin hallinnon
tiedottaminen saataisiin koskemaan kerralla isompaa ryhmaa. Yhteisissa tilaisuuksissa viestinta

olisi yndenmukaisempaa, koska viestitdan isommalle porukalle.

Vuorovaikutuksen parantamiseksi hallintohenkildstélle voitaisiin jarjestda toiminnallinen koulutus
liittyen vuorovaikutustilanteisiin ja ilmaisutaitoon. Henkil6sto paasisi harjoittelemaan viestintaa
kdaytannossa harjoitteiden kautta, jolloin olisi mahdollista saada tydkaluja parempaan vuorovaiku-
tukseen, henkilokohtaisten vuorovaikutustaitojen ja oman viestinnan kehittamiseen. Samalla hal-
lintohenkildston olisi mahdollista tutustua tarkemmin toistensa tapaan viestia, mika voisi auttaa

myo0s sisdisen viestinnan kehittamisessa.

8 Pohdinta

Kyselyiden vastaukset kertoivat ainoastaan yhden tietyn aikakauden tilanteesta, joka voi kehittya
suuntaan tai toiseen nopeastikin. Kyselyiden vastauksiin perustava tieto vanhenee, mutta teoriaan
perustuva yleinen osuus pysyy ajankohtaisena pidempaan. Opinnaytetydsta olisi saanut ajankoh-
taisemman, jos hyodynnettava aineisto olisi keratty kevaalla 2024, mutta aikataulullista syista paa-
dyttiin hyodyntamaan jo olemassa olevaa aineistoa. Teoriaosuudessakin nostettiin esiin ajankoh-
taisia asioita kuten lomittajapula ja johdannossa esitelty viimeaikainen viestintdakatkoksesta

johtuva tilanne.

Tutkimuskysymyksiin saatiin opinnaytetydssa kattavasti vastauksia. Selkeita kehityskohteita asia-
kaspalvelusta ja viestinnasta I6ytyi kyselyiden vastausten perusteella useita etenkin maatalousyrit-
tajilta hallintohenkil6ston suuntaan, mika oli tutkimuksessa tarkeimpana paamaarana. Keinoja
viestinnan ja asiakaspalvelun parantamiseen saatiin kerattya seka suoraan kyselyihin vastaajilta
ettd yleisemmalla tasolla teoriaosuuteen perustuen. Tutkimuskysymykset pysyivat samana koko

opinnaytetydprosessin ajan ja loivat selkedn rajauksen aiheen ympirille.

Opinnaytetyossa muodostettiin kehitysideoita, joiden avulla Kaakkois-Suomen lomituspalvelut voi-
vat tarkastella seka kehittaa viestintaa ja asiakaspalvelua. Osa kehitysideoista kuten yhteiset ta-

paamiset tai hallintohenkil6ston vuorovaikutuskoulutus ovat selkeitd toimenpide-ehdotuksia jo
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sellaisenaan. Toisiin ehdotuksiin kuten yhdenmukaisuuden ja sisdisen viestinnan kehittdamiseen ei
annettu suoraa toimenpide-ehdotusta, koska niihin vaikuttaa moni asia, joista lomituspalveluilla

itsellaan on enemman tietoa.

Asiakaspalvelulinjan toimivuuteen liittyvien vastausten analysointi tuotti hieman haasteista, koska

tavoitettavuus ja itse puhelinpalvelun toimimattomuus toimintona liittyvat yhteen. Asiakaspalvelu-
linja voi olla menetelmana toimiva, mutta jos asiakaspalvelijat eivat syysta tai toisesta padse puhe-
luihin vastaamaan, se nayttaytyy toimimattomuutena soittajan suuntaan. Olisi ollut hyva, jos kyse-
lyissa olisi erikseen kysytty tavoitettavuutta ja puhelinlinjan haasteita teknisella tasolla. Lopputulos

oli toisaalta sen suhteen selva, ettei asiakaspalvelulinja nykyisellaan ole syysta tai toisesta toimiva.

8.1 Jatkotutkimus

Jatkotutkimuksena voisi tutkia, miten asiakaspalvelu ja viestinta ovat kehittyneet pidemmalla aika-
valilla Kaakkois-Suomen lomituspalveluilla. Tutkimuksessa voisi hyddyntaa asiakaspalvelukyselyi-
den vastauksia aiemmilta vuosilta ja verrata niitd keskenaan, jolloin voitaisiin muodostaa pitkaai-
kaisempia ja mahdollisesti paremmin aikaa kestavia paatelmia. Talloin tutkimuksessa saataisiin
tietoon myos pitkittyneet ongelmakohdat seka hetkelliset haasteet. Samalla voitaisiin saada tietoa

siitd, millaiset kaytannot ovat mahdollisesti aiemmin koettu toimiviksi tai toimimattomiksi.

Opinnadytety0dssa kasiteltiin lyhyesti myods maatalouslomittajien ja hallintohenkiléston esiin nosta-
mia haasteita viestinndssa. Jatkotutkimuksena voisi tehda kyselyn koskien pelkdstaan lomittajien
kokemia viestinnan haasteita tai keskittya lomittajien ja yrittdjien valisen vuorovaikutuksen kehit-
tamiseen. Lomittajien ja hallintohenkil6ston valisessa viestinndssa oli hyodynnettyjen kyselyiden
perusteella myds haasteita, joihin voisi jatkotutkimuksessa perehtya tarkemmin. Hallinnon ja lo-
mittajien valinen viestinta vaikuttaa myds asiakaspalveluun, koska lomittajien tyytymattomyys voi

heijastua myo6s kaytannon tyontekoon.

Eri paikallisyksikoilld on kaytossa erilaisia asiakaspalveluun ja viestintdan liittyvia kaytantoja eten-
kin puhelimitse tapahtuvassa viestinnassa. Yhtena jatkotutkimuskohteena voisi olla tutkia ja ver-
tailla ndiden erilaisten asiakaspalvelukdytantojen toimivuutta. Talldin saataisiin laajemmalla otan-

nalla tietoa lomituspalveluiden asiakaspalvelun toimivuudesta ja lisattya tietoa hyviksi tai
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huonoiksi todetuista kdytanndista ja ratkaisuista. Tallaisen tutkimuksen haasteena olisi tietysti sen

laaja aineisto, jonka kasittely olisi todella aikaa vievaa.

8.2 Luotettavuus

Ty6ssa hyodynnettiin kahta eri tahon tuottamaa kyselya, jolloin niita saatiin vertailtua keskenaan
ja saatiin laajempi otanta etenkin maatalousyrittdjien mielipiteista ja kokemuksista. Kummassakin
kyselyssa hyodynnettiin vapaata sanaa monivalintakysymysten rinnalla, jolloin vastaajien oli mah-
dollista vastata tdaysin mielensd mukaan. Monivalintakysymyksissa olisi ollut mahdollista johdatella
vastaajaa tiettyyn suuntaan kysymyksen asettelun ja vastausvaihtoehtojen avulla. Kummassakin
kyselyssa monivalintojen seka vapaan sanan vastaukset vastasivat toisiaan, jolloin oli oletettavaa,

ettei kysymyksilla johdateltu vastaajia.

Toisen kyselyn oli tehnyt toimeksiantaja eli Kaakkois-Suomen lomituspalvelut itse, jolloin oli ole-
massa riski siihen, etta tuloksia olisi peukaloitu. Organisaatiolle huonolta nayttdneet vastaukset
olisi voitu poistaa tai kysymyksia asetella organisaation kannalta parempaan vihjaavasti. Siksi mu-
kaan otettiin toinen kysely, jonka oli koostanut puolueeton taho eli Vilita Viljelijasta -hanke. Kyse-
lyissa esiin tulleet ongelmat ja vastaukset olivat samankaltaisia kummassakin kyselyssa, joka pa-

rantaa luotettavuutta.

Kyselyiden luotettavuutta olisi voinut parantaa suurempi vastaajien maara. Pulssikyselyssa hallin-
tohenkilostosta vastasi koko henkilostd, mutta lomittajista ainoastaan 32 prosenttia ja yrittdjista
19 prosenttia. Asiakastyytyvaisyyskyselyssa vastaajia oli vajaa 30 prosenttia yrittdjista, jolloin yrit-
tdjien osalta asiakastyytyvaisyyskyselysta saadaan laajempi ja sita kautta luotettavampi otanta
yrittdjien kokemuksista ja mielipiteista. Pienessa vastaajaprosentissa on riski siihen, etta tietynlai-
set vastaukset, tyytyvaiset tai tyytymattomat, korostuvat normaalia enemman eikd saada oikean-

laista kokonaiskuvaa tutkittavasta asiasta.

Kyselyita analysoidessa monivalintakysymysten numeraalisia vastauksia hyddynnettiin sellaise-
naan eli lukuja ei muutettu millaan tavalla. Vapaan sanan vastauksia analysoidessa ensin kaikista

vastauksista valittiin tutkimuksen aihetta koskevat eli asiakaspalveluun ja viestintaan liittyvat vas-
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taukset. Sen jalkeen vastaukset ryhmiteltiin asiakokonaisuuksien mukaan esimerkiksi kaikki tavoi-
tettavuutta koskevat yhteen. Vastauksia kasiteltiin sellaisina kuin ne oli kirjoitettu, mutta niista

hyoédynnettiin ainoastaan asiakokonaisuutta koskevat kehityskohdat, haasteet ja onnistumiset.
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