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Jaana Tähtinen 
HAUTAUSTOIMIALA MONIN SILMIN

Trio tutkitun tiedon takana
Vuonna 2008 ’dynaaminen trio’ eli J. Ala-ahon hautaustoimiston Matti Mikkonen, SHT-Tukun tj. Hannu Lehtonen ja SHT-Tukun hallituksen jäsen Virpi Siivonen ennakkoluulottomasti ottivat minuun yhteyttä ja kysyivät mahdollisuutta tutkia toimialaa, sen kehittämisen pohjaksi. Tuosta puhelinsoitosta alkoi useamman vuoden yhteistyö, jonka hedelminä Oulun yliopistossa valmistui viisi pro gradutyötä. Neljä ekonomiopiskelijaa ja yksi kulttuurintutkimuksen opiskelija perehtyi kukin omaan aihealueensa ja tutkielmansa kautta alaan. Kukin työ pureutui yhteen näkökulmaan, mutta ne ja tässä julkaisussa oleva J. Ala-ahon historiakuvaus välittävät varsin kattavan kuvan toimialasta ja sen ominaispiirteistä. Muistutan kuitenkin lukijaa, että kuva on kirjoittajansa näköinen. Olen koostanut em. aineistosta näkymiä, ei minkään teoreettisen mallin ohjaamana, vaan puhtaasti sen perusteella, mikä minulle markkinoinnin teoreetikkona merkityksellisenä esiin nousee. Näin koostamani kuva toisaalta näyttää yhtenäiseltä, mutta on myös moninainen, kuten elämä ja niin - kuolemakin. 
Historian ja 2000-luvun yhtäläisyydet
Historiakuvauksesta nousee esille vahvana kuva alasta, joka on kehittynyt ja kehittänyt itseään. Pyrkimys palvella omaisasiakasta kaikissa tarpeissa mahdollisimman laadukkaasti tulee esille J. Ala-ahon historiasta. Palveluvalikoimaa laajennettiin sitä mukaa kuin se oli mahdollista ja kun asiakkaiden tarpeet muuttuivat. Mikä ennen oli suvun ja omaisten hoidossa, vähitellen siirtyi alan ammattilaisille. Yhteiskunta ja kulttuuri muuttuivat ja hautaustoimistot ja ruumisarkkuverstaat ja -liikkeet sen mukana nykymuotoisiksi hautaustoimistoiksi, josta saa täyden palvelupaketin tarvittaessa. Toki on myös nähtävä, että yritystoiminnan ja palvelujen laajentuminen kohti suhteellisen yleistä, hautaustoimiston, kukkakaupan ja pitopalvelun yhdistelmää johtuu paitsi asiakkaiden tarpeista, myös liiketaloudellisista syistä. Pienemmillä paikkakunnilla hautaustoimisto ei vain voi toimia kannattavasti ilman näitä tukijalkoja. 
Juho Ala-ahon kehitysmyönteisyys ja jopa vaikutus hautauskulttuuriin näkyi jo varhain. Ala-ahon hankkima ruumisauto nopeasti korvasi hevoset vainajien kuljetuksessa. Omaisasiakkaat eivät ehkä olleet osanneet kaivata tällaista muutosta, mutta kun se Ala-aholla tuli mahdolliseksi, autokuljetus omaksuttiin nopeasti ainoaksi oikeaksi tavaksi. Myös jo kauan ennen nykyistä 24/7 maailmaa, jossa netin kautta asiakkaat voivat asioida yrityksissä ja hankkia tuotteita yksi toimiala toimi yötä päivää. J. Ala-ahon puhelimessa palveltiin aina kun omaisasiakas soitti, oli liike auki tai ei. Ja palvellaan yhä.
Kolmas yhtäläisyys on yhteistyösuhteiden vaaliminen. Hautaustoimistot tekevät ensi sijassa yhteistyötä omaisten kanssa vainajan tahdon toteuttamiseksi, mutta yhteistyötahojen määrä on paljon suurempi. Seurakunnat, terveydenhuollon ammattilaiset, tavarantoimittajat ja toiset hautaustoimistoyrittäjät muodostivat ja muodostavat edelleen verkoston, jota tarvitaan omaisasiakkaiden saumattomassa palvelemisessa. Verkoston toimijoiden määrä on toki lisääntynyt, siihen ovat liittyneet mm. sanomalehdet ja muistotilaisuuden musiikin esittäjät. Yrittäjien omana yhteistyönä on perustettu Suomen Hautaustoimistojen liitto, SHT-Tukku sekä Hautaustoimistojen Yhteistyö Oy Memoria. Yhteistyö yliopiston kanssa kuvastaa mielestäni loistavasti ennakkoluuloton suhtautumista, kehittämisen tueksi haluttiin ulkopuolista näkemystä ja tutkittua tietoa. 
J. Ala-ahon tarina on perheyrityksen tarina, vaikka yritys ei olekaan siirtynyt suoraviivaisesti sukupolvelta toiselle ja vanhemmilta rintaperillisille. Yrityksestä on kuitenkin aina suvussa huolehdittu. Nykyisinkin useat hautaustoimistot ovat perustajiensa tai näiden suvun hoidossa, mutta eivät suinkaan kaikki. Tässä päästään alan ensimmäiseen moninaisuuteen. Vaikka J. Ala-ahon hautaustoimisto on kunnioitettavan ikäinen ja perinteinen ja nykyäänkin perinteitään mm. ilmoituksissaan korostava, alalla on kuitenkin nuoriakin yrityksiä ja yrittäjiä, kuten kehittyvälle alalle sopiikin. Perheyritykset tutkitusti omaavat tiettyjä ominaispiirteitä, joita voi nähdä hautaustoimistoalalla nykyisinkin. Ns. kvartaalitalous ja lyhyen aikavälin tuottotavoitteet usein puuttuvat perheyritysten tärkeyslistalta. Tärkeämpänä tavoitteena on yrityksen jatkuminen ja elinvoimaisuus pitkälle tulevaisuuteen. Jatkuvuuden oleelliset mahdollistajat ovat vainajan ja omaisten toiveiden toteuttaminen, ammattitaitoinen palvelu ja oman työn arvostus. Nämä kivijalat eivät ole muuttuneet.
Edellä kuvatut yhtäläisyyden nousivat vertaillessani historiakuvausta tutkielman kautta esille tulleisiin kuviin. Kuvissa on myös eroja, mutta palaan niihin vasta tämän luvun loppupuolella. Sitä ennen, katsotaan mitä ja kenen silmälasein tutkielmat alaa valottivat. 
Mielikuvamarkkinat – hauturit ja hautaustoimistot median ja yleisön silmin
Piritta Nätynki tarkasteli kulttuuriantropologian tutkielmassaan median esittämää kuvaa hautaustoimialasta ja tämän kuvan heijastumista myös suuren yleisön, erityisesti pohjoissuomalaisten mielikuvissa. Sytykkeenä olivat alaan ja sen toimijoihin usein liitettävät negatiiviset mielikuvat; kuolema tabuna ja kuolemalla rahastaminen. Millaista julkisuuskuvaa media alasta välittää, näkyvätkö em. mielikuvat ja voisiko median avulla niitä muuttaa?
Kotimaisten sanoma- ja aikakauslehtien välittämä kuva hautureista kiteytyi kolmeen keskeiseen elementtiin. Hautaustoimiston työntekijällä on oltava erityisammattitaitoa, jotta hän voi toimia vastuullisessa roolissaan, jossa on vahvasti läsnä työn emotionaalisuus. Näitä rooleja yhdistäväksi asiaksi tai perustaksi, josta em. puhe kumpuaa, näen omaisasiakkaiden kanssa työskentelyn. Hauturin työ on kuolemantyötä, jossa omaisten tunteet tulee ottaa huomioon, muttei mennä niihin mukaan. Palvelu on ainutkertaista ja omaisasiakkaille siihen kiinnittyy vahvoja tunteita. Kaiken pitäisi sujua täydellisesti, eikä virheitä, erehdyksiä, väärinkäsityksiä tai vahinkoja saisi tapahtua, kaikesta tulee ottaa vastuu ja kaikki on huolellisesti varmistettava. 
Alan toiminnan kuvauksista välittyvät keskustelut toimialalla tapahtuneista muutoksista ja yksilöllisyyden toteutumisesta alalla. Toimialan muutosta kuvataan historian kautta, mutta yksilöllisyyspuheessa tulee esille myös tulevaisuutta. Vaikka jokainen palvelukokonaisuus räätälöidään nykyäänkin vainajan ja omaisasiakkaiden toiveiden mukaan, voi pohtia onko tulevaisuudessa nähtävissä yhä lisääntyvää räätälöintiä. Löytävätkö omaisasiakkaat lukuisista arkku- ja uurnamalleista vainajan näköistä, vai kaivataanko lempivärejä, sisustuskankaiden kuoseja tai muumikuvia? Tuleeko hautajaistestamenttiin merkintä Moschino - lempibrändini, jota ilman en halua olla arkussakaan?
Ristiriitainen ja negatiivinen mielikuva rahan ja kuoleman yhteensopimattomuudesta on myös mediateksteissä näkyvillä, mutta viestinä on asiallisen tiedon välittäminen ja mielikuvien oikaisu. Kerrotaan hautauksen keskimääräisestä hinnasta Suomessa ja hautaustoimistojen noin 20 % osuudesta näistä kokonaiskustannuksista. Aineistossa on myös kirjoituksia, jossa yksittäinen tapaus hautaustoimiston muuttoalesta on paheksunnan kohteena. Tämä heijastaa arvokkuuden ja hinnan yhteyttä; alennusmyynnistä ostettu ei ole arvokasta eikä vainajaa kunnioittavaa. Samaan aikaan siis kustannukset heijastavat omaisasiakkaiden vainajaa kohtaa tuntemaa kunnioitusta, mutta samalla elää sitkeässä ajatus hautaustoimistosta, joka pyrkisi ohjaamaan omaisasiakkaita valitsemaan arkun hintahaitarin kalliimmasta päästä, oli varaa tai ei. 
Vaikka tämä arvostuksen ja ’kiskonnan’ mielikuvat ovat ristiriitaiset, ne elävät omaa elämäänsä huolimatta tiedon jakamisesta ja siitä, pitävätkö ne paikkaansa vai eivät. Kuluttajakyselyssä (115 vastaajaa) noin puolella oli omakohtaista kokemusta hautajaisten järjestämisestä. Valtaosa näistä vastaajista oli muuttanut negatiivisia ennakkokäsityksiään omien positiivisten kokemustensa ja saadun hyvän palvelun seurauksena myönteisiksi. Haasteena on kuitenkin, että positiivisten kokemusten jakaminen on tutkitusti vähäisempää kuin negatiivisten, ja negatiiviset asiat jäävät mieleemme paremmin. Useilla vastaajilla olikin yhtä aikaa sekä positiivisia että negatiivisia mielikuvia, toki jälkimmäisiä vähemmän. Hautureita kuvataan hillityiksi, arvokkaiksi, empaattisiksi, hienotunteisiksi ja ammattitaitoisiksi, mutta myös kiskureiksi. Alan toimintaa pidetään varmana liiketoimintana, jossa toimii hinnakkaita perheyrityksiä vanhanaikaisissa tiloissa, osittain jopa ’eri maailmassa’ verhojen takana. 
Median välittämässä julkisuuskuvassa ja kuluttajien mielikuvissa yhtenäistä on näkemys hauturista empaattisena erikoisosaajana. Mediateksteissä hallitsee positiivuus, mutta kuluttajilla rahakeskustelussa säröä tuo epäilys avutonta omaisasiakasta surulla rahastavasta virkailijasta. Epäilyksiä on jopa, vaikka omat kokemukset toista todistaisivat. Voi vain päätellä, että uskotaan poikkeuksen vahvistavan säännön. Em. säröstä huolimatta sekä media että kuluttajat arvostavat hautaustoimistojen kykyä integroida kaikki tarvittavat palvelut ja osaajat saumattomaan kokonaisuuteen, täyden palvelun taloina. 
Tunteista vaikein, palvelusta helpoin  – palvelu omaisasiakkaan silmin
Marjo Baas otti tarkasteluun hautaustoimistopalvelun laadun, asiakkaan silmin nähtynä. Työn ensimmäinen haaste oli saada haastatella omaisasiakkaita; tämä kuvastaa kulttuuriamme, jossa kuolemasta ei mielellään puhuta, kun halutaan jo mennä elämässä eteenpäin. Marjo sai kuitenkin puhua omaisasiakkaiden kanssa eri puolilla Suomea. 
Omaisasiakkaiden näkemys hautaustoimistopalveluista asiantuntijapalveluina vahvistaa Nätyngin tutkimuksen mielikuvia asiantuntevista asiakaspalvelijoista. Asiantuntijapalveluiden luonteen mukaisesti niiden laadun arviointi etukäteen on asiakkaalle haasteellista. Hänen täytyy luottaa tuttaviin tai netistä etsittyihin suosituksiin, palvelun tarjoajan vuosien kokemukseen tai esitettyihin onnistuneisiin esimerkkeihin toteuttamastaan palvelusta. Hautaustoimistojen kohdalla tämä näkyy siinä, että usein käytetään samaa toimistoa kuin on ollut tapana, vaikka paikkakunnalla olisi valinnan varaa. Toisaalta, tämä kertoo myös palvelun laadusta; omaisasiakas ei ole aiemmin pettynyt niin, että haluaisi vaihtaa toimistoa. Asiantuntijapalveluissa asiakas ei lähtökohtaisesti tiedä mitä tehdä ja siksi tarvitsee asiantuntijan apua ja neuvoja. Näin on myös hautaustoimistojen kohdalla; omaisasiakkaan tulee luottaa toimiston asiantuntemukseen, myös siihen, että toimisto hienovaraisesti neuvoo, jos omaisasiakkaan omat ajatukset ja toiveet johtaisivat epävarmaan lopputulokseen.
Laadun arvioinnissa tärkeimmäksi nousee palveluprosessin laatu. Tärkeää on miten asiakaspalvelija kohtaa omaisasiakkaan henkilökohtaisen palvelun ja empaattisen läsnäolon kautta. Miten hän saa selville vainajan ja omaisten toiveet ja miten hän kykenee organisoimaan tilaisuudet näiden yksilöllistenkin toiveiden mukaiseksi. Prosessi jatkuu kuitenkin itse hautajaisiin ja muistotilaisuuksiin asti, joissa pienetkin yksityiskohdat ovat tärkeitä. Yksittäinen kuivunut kukan terälehti voi jäädä surevan mieleen ja nousta symboliksi vainajan puutteellisesta arvostuksesta. Sen sijaan hautaustoimiston tilat eivät tuntuneet olevan keskeisiä laadun mittareina. Tilojen tunnelma kuitenkin huomattiin, ja sen tulisikin sopia tilanteen tunnelmaan. 
Prosessilaadulle omaisasiakkaat asettavat siis todella korkeita vaatimuksia; empaattinen ja kiireetön kohtaaminen, neuvonta, toiveiden selvittäminen ja toteuttamisen organisointi viimeistä piirtoa myöten tilanteessa, jossa asiakas ei välttämättä muista lainkaan kaikkea kerrottua ja sovittua. Työssä kuitenkin todetaan, että vakiintuneiden hautaustoimistojen jatkuvuus on merkki hyvästä palvelun laadusta, koska ilman hyvää kokonaispalvelua asiakkaat loppuvat. Erään haastateltavan sanoin; ”tunteen kautta ajateltuna vaikein, mutta … käytännön sujumisen kannalta helpoin. Et äärettömän helpoksi …he ovat pystyneet sen asian tekeen.”
Tasapainoilua työssä – hauturien arkipäivää
Anna-Leena Mäkinen kohdisti tutkielmansa hautaustoimistotyöhön, sen haasteisiin, siinä tarvittaviin taitoihin ja niiden kehittämiseen. Baasin tutkielmassa painopisteeksi nousi prosessi omaisasiakkaiden näkökulmasta ja siinä myös työntekijät kokivat eniten haasteita, vaikkakin ei ylitsepääsemättömiä. Empaattisen kuuntelemisen oleellisuus oli itsestään selvää, mutta vaikeimmat tilanteet, kuten lasten tai itselle läheisen ihmisen kuolema, vaativat työntekijältä erityistä tunne- ja sosiaalista älyä. Kuuntelemisessa on oleellista kyky lukea myös sanatonta viestintää, jonka kautta itse asiassa valtaosa viestistä lähetetään ja vastaanotetaan. 
Toinen taitokimppu, jotka tutkielmassa tunnistetaan kehittämisen kohteeksi, on sovittelutaidot. Omaisasiakkaiden toiveet voivat joskus olla kovinkin ristiriidassa keskenään, etenkin tilanteissa, joissa vainajan toiveita ei tiedetä. Surun tunteissa on mukana myös vihaa, katkeruutta, pettymystä ja katumustakin, ja nämä tunteet voivat tulla pintaan myös omaisasiakkailla, kun hautajaisia suunnitellaan. Hautaustoimiston työntekijät eivät luonnollisestikaan voi tehdä päätöksiä omaisasiakkaiden puolesta, joten sovittelun taidot voisivat joissain tilanteissa auttaa omaisia yhteiseen ratkaisuun. Empaattisen kuuntelemisen ja sovittelun taidot eivät tule syntymässä, vaan niitä voi oppia, harjoitella ja sitä kautta saada myös uskoa omaan osaamiseen.
Haastavista omaisasiakkaiden kohtaamisista syntyy toisinaan tarve toipua niistä. Mielestäni kyse on tällöin ns. tunnetyöstä, jossa asiakaspalvelija ei voi siinä tilanteessa näyttää asiakkaille omia tunteitaan vaan hänen tulee pysyä neutraalina tai lähtökohtaisesti positiivisena, vaikka omaisten keskustelu yltyisi riitelyyn asti. Tunnetyö, eli omien kokemusten piilottaminen tai jonkun muun tunteen näytteleminen asiakkaalle on tutkitusti henkisesti raskasta ja se taakka tulisi päästä purkamaan tilanteen jälkeen. Tätä tapahtuu ns. takahuoneessa, keskustelemalla muiden työntekijöiden kanssa ja myös ns. mustaa huumoria viljelemällä. Yksinyrittäjä joutuu miettimään vyöryttääkö asiat perheessä vai palveluverkoston muiden toimijoiden kesken? Muut hauturit voivat olla kaukanakin, mutta varaventtiili on syytä olla olemassa, työhyvinvoinnin ja jaksamisen takia. 
Kokonaispalvelun integroinnissa ja organisoinnissa työntekijät tiedostavat haasteeksi tilanteen ainutkertaisuuden. Kuten aiemmin jo mainitsin, kaiken pitää mennä juuri niin kuin sovittiin ja jos yllätyksiä tulee, ne tulisi osata hoitaa ja tilanne pelastaa mahdollisimman huomaamattomasti. Vaikka työssä tulee olla tarkka, virheitä sattuu silti harvoin, joten erityistä kehittämiskohdetta ei tämä työn piirre sisällä, vaikka se onkin yksi työn haasteita.
Roolit pelissä – yhteistyö seurakuntien silmin
Tämä Hannele Karhun tutkielma mainittiin jo aiemmin historiaosuudessa sytykkeenä opinnäytetyön kanssa samaa nimeä kantaneelle ”Yhteistyöllä omaisten parhaaksi” hankkeelle, jossa SHL, SHT-tukku sekä seurakunnat ja Kirkkohallitus kartoittivat yhteistyön parhaita käytäntöjä jaettavaksi koko maassa. Jo muissakin tutkielmissa näkyvä hautaustoimiston rooli integraattorina nousi seurakuntien näkemyksissä myös selkeästi esille. 
Seurakuntien ja hautaustoimistojen keskinäiset tehtäväkuvat osoittautuivat osittain erittäin selkeiksi, mutta työ löysi myös yhden rooliepäselvyyden ja rooliodotuksia, joista toimistot eivät aina olleet tietoisia. Toisaalta löytyi myös joustavuutta jaetuissa rooleissa; kuka parhaiten ehtii, hän hoitaa. Verkottajana hautaustoimistolta odotettiin mm. ottavan vastuuta tiedonvälityksestä seurakuntien ja hautaustoimistojen välillä, etenkin kun omaisten kyky vastaanottaa tietoja ja neuvoja ja kyky toimia niiden mukaan on välillä puutteellinen. Asian varmistaminen suoraan srk:n ja toimiston välillä tai kirjalliset ohjeet omaisille varmentaisivat tiedonkulkua. 
Tutkielmasta välittyy hyvin selkeä yhteinen tahtotila. Molemmat osapuolet haluavat toimia yhteistyössä omaisasiakkaiden parhaaksi, kuten tutkielmasta kummunnut yhteisprojektikin osoittaa.
Tulevaisuuden rakentaminen – hautaustoimisto strategisena toimijana
Antti Hiltunen tarkasteli pro gradu-työssään alan kilpailun luonnetta ja suomalaisia hautaustoimistoja strategisina toimijoina tässä markkinassa. Toimiala on selkeästi hajaantunut, se koostuu pienistä yrityksistä, joiden toiminta-alue on logistisista syistä rajattu. Yhden yrityksen omistamia suuria ketjuja ei markkinoilla ole, eikä mikään yksittäinen yritys ole määräävässä asemassa tai keskeinen alan suunnan näyttäjä. Pääkaupunkiseudulla ja maan muissa isoissa kaupungeissa toki on useamman toimipisteenkin yrityksiä, mutta prosentuaalisesti niiden osuus on kuitenkin pieni. 
Kilpailuasetelma vaihtelee myös sijainnin mukaan. Isoissa keskuksissa omaisasiakkailla on valittavanaan useampia toimistoja, pienemmillä paikkakunnilla vain yksi. Alan yrittäjät itse kuitenkin näkevät kilpailun kiristyvän. Vaikka ala korostaa perinteitä ja monet perheyritykset J. Ala-ahon tapaan ovat toimineet jo pitkään, myös alle 10 vuotta toimineita yrityksiä on markkinoilla. Tulevaisuuden skenaarioina pohdin itse jopa muiden alojen murrosten heijastumia hautaustoimialaan. Entä jos sote-uudistuksessa hoiva-alan suuryritykset näkevät oman palveluprosessinsa jatkoksi sopivan myös hautauspalvelut? Yritysostoilla on mahdollista saada muuten kompastuskiveksi helposti nousevaa alan osaamista ja kokemusta käyttöön, joten tämäkin skenaario lienee mahdollista. 
Edelleen jatkuva varsin voimakas muuttoliike maaseudulta sekä pienemmistä kaupungeista suurempiin kaupunkeihin ja niiden lähikuntiin tulee väistämättä siirtämään kysyntää asukkaiden mukana. Osa yrittäjistä näkee jo nyt kannattavuuden suureksi haasteeksi ja noin 10 % yrityksistä tullee loppumaan nykyisen yrittäjän lopettaessa. Hyvä kysymys on, voiko pienemmän paikkakunnan liike saada kaupungissa asuvat omaiset asiakkaakseen, jos paikkakunnalla asuva ainoa vanhempi kuolee, ja hautapaikka olisi ko. paikkakunnalla? Miten helpottaa asiointia niin, ettei kaikkia järjestelyjä tarvitse hoitaa tulemalla toimistolle? Vaikka yrittäjät eivät näe nettimyynnin voimakkaasti kasvavan, niin kattava informaatio nettisivuilla yhdistettyinä videopuhelujen (kuten Skype) avulla järjestettäviin tapaamisiin mahdollistaisi kauempana asuvillekin henkilökohtaista palvelua. 
Pitemmän tähtäimen strategista suunnittelua hautaustoimialan yrittäjät tekevät kahdella tavalla; omaa yritystä arvojen avulla johtamalla sekä olemalla selvillä kilpailijoiden toiminnasta. Millaiset arvot johtavat näitä yrityksiä, sitä tutkielmassa ei ollut mahdollista selvittää, mutta kaiken aineiston perusteella sanoisin, että omaisasiakkaiden auttaminen parhaan kyvyn mukaan tulee läpi sekä J. Ala-ahon historiasta, että tutkielmien aineistosta. Yrityksen elinehto on tietysti sen kannattavuus, mutta kannattavuus saavutetaan vain hyvän palvelun kautta. 
Mahdollisuudet kilpailijaseurantaan ovat tietysti erilaiset, pienellä paikkakunnalla suoraa kilpailijaa ei hautaustoiminnassa ole, mutta kukkakaupassa tai ainakin pitopalvelussa näin voi silti olla. Näen SHL:n tärkeänä yhteistyöelimenä mahdollistamassa laajempaa strategista suunnittelua. Pelkkä kilpailijaseuranta voi toimia alan ’silmälappuina’, estää vilkuilua muualle ja ohjata näkemään vain yhdenlaisen tavan toimia. 
Strategisessa suunnittelussa olisi erityisen tärkeää kyetä seuraamaan ja ennakoimaankin asiakaskunnan eli kuluttajakulttuurin muutoksia. Nämä muutokset heijastuvat omaisasiakkaiden ja vainajien toiveisiin ja koko hautauskulttuuriin. Esimerkkeinä jo tapahtuneesta muutoksesta on ekologisten tuotteiden suosion nousu ja jo aiemmin mainittu yksilöllisyys. Jokainen hautaushan on jo räätälöity vainajan ja omaisasiakkaiden toiveiden näköiseksi, mutta yksilöllisyyden vaateet voivat tästäkin nousta ja laajeta. Tutkielmassa käsiteltiin myös esim. amerikkalaista ja brittiläistä osin jopa viihteellistä hautaus- ja muistotilaisuuskulttuuria, mutta suomalaiset yrittäjät eivät miellä palvelun tavoitteeksi hautajaisvieraiden viihtymistä. Kulttuurien sekoittuessa Suomessakin nykyistä enemmän, kukaan ei tosin voi olla varma, etteikö muistotilaisuuksia järjestettäisi esim. pubissa oluen kera, vaikka näin ei nykyisin tehdäkään. Isommilla paikkakunnilla voi olla myös tarvetta hankkia uutta osaamista eri uskontokuntien käytänteistä, joka toisaalta myös mahdollistaa erikoistumista. 
Ainutlaatuinen ala nykysilmin katsottuna
Alussa toin esille yhtäläisyyksiä historian ja nykytiedon välillä ja nyt palaan tähän vertailuun. Mitä sellaista tutkielmat minulle välittävät, jota tätä tekstiä edeltävä J. Ala-Ahon Hautaustoimiston historiaosuus ei niin painota? Kaksi toisiinsa kytkeytyvää asiaa nousevat esille; voimakkaat tunteet ja verkostojohtaminen.
Hautaustoimisto herättää tunteita jo ohikävelijässä ja näyteikkunat usein ottavat tämän jo huomioon. Arkkujen näkeminen voi herättää epämiellyttäviä mielleyhtymiä oman elämän suhteen, mielleyhtymiä joita ohikulkija ei juuri nyt halua käsitellä. Toisaalta on tärkeää, että toimisto tunnistetaan ja muistetaan silloin kuin palvelua tarvitsee. Kuoleman ajankohta on harvoin etukäteen tiedossa, joten useimmiten omaisasiakas on ainakin osin surun sumentama. Asiakkaat voivat olla niin voimakkaan negatiivisen tunnekuohun vallassa, että heidän kognitiiviset kykynsä ovat heikentyneet, vaikka heillä on edessään valintoja ja päätöksiä, jotka kantavat voimakasta arvolatausta – vainajan kunnioitusta. Liekö toista toimialaa, jossa empaattista kuuntelua, sovittelutaitoja ja asiakkaiden kärsivällistä neuvontaa tarvitaan yhtä paljon? Kukaan ei halua palvelua joutua läheiselleen ostamaan. Itselleenkin sitä on vaikea ostaa, vaikka niin tekisi omaisilleen suuren palveluksen poistamalla epävarmuuden vainajan toiveista.
Tutkielmat ottivat kohteekseen paitsi hautaustoimiston ja sen työntekijät ja alalla tehtävän pitkän tähtäyksen suunnittelun, niin myös tärkeät sidosryhmät tai kumppanit. Omaisasiakkaiden lisäksi hautaustoimistot huolehtivat yhteistyön sujuvuudesta niin terveydenhuollon, seurakuntien, toisinaan poliisin ja sosiaaliviranomaisten kuin moninaisten tavaran- ja palvelutoimittajien kanssa. Näin helpotetaan omaisasiakkaiden murhetta, asioista huolehditaan heidän puolestaan. Hautaustoimisto huolehtii, että koko verkosto toimii vainajaa kunnioittaen ja hänen ja omaisten toiveidensa mukaan perunkirjoitukseen jälkeiseen aikaan asti. Ei ihme, että sekä ala itse, että media ja suuri yleisö arvostavat tätä vaativaa työtä ja ihmisiä, jotka kokevat sen kutsumuksekseen ja auttavat meitä muita. 
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