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Taman kehittdmistyon tavoitteena oli tutkia ja kehittdd kiinteistdalan kohdeorgani-
saation asiakaspalveluyksikon sisaistéd viestintdad. Kehittamistydssa lahestyttiin sisai-
sen viestinnan ongelmia kartoittamalla sen nykytilaa ja kehityskohteita. Tyon tavoit-
teena oli saada kehitysehdotuksia sisdisen viestinnan kehittdmiseen. Tutkimuksen
kohdeorganisaationa oli Porin Yh-Asunnot Oy, joka vuokraa, isénnoi ja rakennuttaa
asuntoja.

Teoreettinen osuus koostui sisédisestd viestinnasta ja tiedonkulusta. Teoriaosassa sel-
vitettiin aluksi laadullisella tutkimuksella vuokraustoiminnan viestintéa seka siséisen
viestinnan tarkoitusta ja tehtdvaa. Teoriaosuudessa kuvattiin myos esimiehen tarkeda
roolia viestijana.

Keskeisimpin& tiedonkeruumenetelmina olivat ryhmahaastattelu asiakaspalveluyksi-
kolle ja kyselylomake isannditsijoille. Haastattelun ja kyselyn teemana olivat kohde-
organisaation sisaisen viestinnan nykytilanne, kanavat ja pelisadnnot seké siséisen
viestinnén kehittdminen.

Haastattelun ja kyselyn perusteella saatiin tietoa kohdeorganisaation sisdisen viestin-
nan nykytilasta sekd kehittdmisideoita, joiden pohjalta kohdeorganisaatio voi ottaa
kayttoon uusia toimintatapoja. Tutkimuksen tuloksena 16ytyi uusia viestintdkanavia,
joita kohdeorganisaatio toivottavasti hyddyntad kehittdessadn sisdista viestintaa tule-
vaisuudessa. Uusilla kehittamisehdotuksilla pyritdan saavuttamaan tehokkaampaa ja
toimivampaa viestintdd kohdeorganisaation asiakaspalveluyksikossé ja koko organi-
saatiossa.

Viestintd on tarke& osa organisaation toimintaa. Viestinnan kehittdminen parantaa
toiden sujuvuutta ja tehokkuutta sek& sen avulla luodaan positiivista kuvaa organi-
saatiosta.
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The purpose of this study is to research and develop internal communication of a
customer service unit in a target organization. This study was approached by investi-
gating the current state and areas of development of communication. The purpose of
this work is to give suggestions for developing the internal communication. The tar-
get of the research is Porin Yh-Asunnot Oy, which rents, manages and contracts con-
struction of apartment buildings.

Theoretical framework consists of internal communication and flow of information.
At first, communication of renting, function and purpose of internal communication
was examined. Qualitative research methods were used. Theoretical framework also
includes manager’s important role as a communicator.

The key research methods include a group interview with the customer service unit,
and a questionnaire to estate managers. Both interview and questionnaire charted the
current state, channels and rules of communication. Also development of internal
communication was explored.

From the interview and questionnaire information about the current state of internal
communication was received. Also development suggestions for new processes for
the target organization were gained. As a result of the research new channels of
communication were found, which the target organization can use in the future when
developing internal communication. New development suggestions highlight more
effective and functional communication in the customer service unit and the whole
organization.

Communication is a vital part of an organization’s functionality. Developing com-
munication increases fluency and effectivity of the work. It also creates a positive
image of the organization.
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1 JOHDANTO

Taman kehittamistyon tarkoituksena on tutkia kohdeorganisaation nykyisia siséisen
viestinnan toimintatapoja ja luoda kehittdmisehdotuksia, joiden avulla kohdeorgani-
saatio voi kehittdd sisaista viestintad toimivammaksi ja nykyaikaisemmaksi. Tyon
tarkoituksena on erityisesti saada asiakaspalveluyksikon oma sisdinen viestinta seka
asiakaspalveluyksikon ja organisaation muiden yksikoiden keskindinen viestinta toi-
mivaksi ja avoimeksi. Kehittdmistyon onnistuessa organisaatio saa kehittdmisehdo-

tuksia, joilla parantaa siséisté viestintaa.

Tyo6eldma on jatkuvasti erilaisten muutosten kohteena. Organisaatioiden toimintaa
pitad kehittad jatkuvasti ja muutoksiin suhtautua positiivisesti. Organisaatioissa vies-
tinnan tarkeyttd ei voida korostaa liikaa. Sisdiselld viestinnédlla on erityisen térkea
merkitys koko organisaation tydilmapiirin luomiselle ja ihmisten vélisiin suhteisiin.
Viestinnén tarve ja sisaltd vaihtelevat eri organisaatioiden vélill&4, mutta rehellista ja
avointa viestintda tarvitaan aina, jotta ihmiset saadaan toimimaan tydyhteisossé halu-
tun mukaisesti. Jokaisella tyontekijalla on vastuu omasta viestinnasta ja siihen liitty-
vien tehtdvien suorittamisesta tydympaéristossa. Tyontekijan vastuulle jaa maaritella,
mika on viestinndn arvoinen asia, hyotyyko joku organisaatiossa saadessaan lisatie-
toa. Eri viestintdkanavia apuna kéyttden tyoyhteiséon saadaan vuorovaikutusta, ym-

marrysté tyontekijoiden keskuuteen seka toiden suunnitelmallista sujuvuutta.

Tama kehittamistyd on tarpeellinen, koska organisaatio saa kehittdmisehdotuksien ja
kattavan teoriaosuuden avulla parantamisehdotuksia asiakaspalveluyksikén toimin-

taan.



2 KEHITTAMISTEHTAVAN LAHTOKOHDAT JATAVOITTEET

2.1 Kohdeorganisaation esittely

Porin YH-Asunnot Oy:ll& on pitkd historia asuntojen vuokraajana. Porin YH-
Asunnot Oy on perustettu vuonna 1957 nimelld Asunnonhankinta osakeyhtio Porin
Haka Oy. Porin YH-Asunnot Oy:n nimelld toiminta on alkanut vuonna 1998. Yhti6
kuuluu osana Porin kaupunkikonserniin ja toimii kaupunginvaltuuston asettamien
tavoitteiden mukaisesti. Yhtion tarkeimmat tehtavét ovat omistaa, hallita ja rakennut-
taa Porin kaupungin alueella sijaitsevia ja rakennettavia kiinteistdja sekd harjoittaa

isanndintitoimintaa. (Furuholm 2007, 7.)

Toimistopalvelut kattavat monipuolisesti asumiseen liittyvét palvelut asukkaille seka
kiinteistjen hallinnoimiseen ja rakennuttamiseen. Palvelut sisaltavat hallinnon, isén-
ndinnin, vuokravalvonnan, kirjanpidon, asiakaspalvelun, asumisneuvonnan ja raken-
nuttamisen. Yhtion omistuksessa on noin 1400 vuokra-asuntoa ja noin 600 opiskeli-
ja-asuntoa. Kaikkiaan isdnndinnisséd on noin 2500 asuntoa seka muita kiinteistoja.
(www.porinyhasunnot.fi.) Toimitusjohtaja Traskelinin mukaan (henkil6kohtainen
tiedonanto 25.11.2016) vuokraustoiminta tuo liikevaihdosta noin 92 prosenttia, kun
taas ulkopuolinen isénndinti ja rakennuttaminen vain noin 2-5 prosenttia. Toiminnal-

lisiin riskeihin kuuluu asuntojen tyhjékaytto, jota seurataan kuukausittain.

Porin YH-Asunnot Oy:n tarkeimpané arvona ja tehtavana on tarjota asukkaille koh-
tuuhintaisia ja hyvékuntoisia vuokra-asuntoja. Talla toiminnalla pyritaan samalla tur-
vaamaan tydvoiman saatavuutta tarjoamalla kilpailukykyisi& asuntoja asukkaille. Po-
rin YH-Asunnot Oy:n strategiassa vuosille 2016 — 2020 arvot on madritelty seuraa-

vasti:

- toiminta perustuu asukkaiden ja asiakkaiden huomioonottamiseen seké avoi-
muuteen ja hyvaan palveluun
- asukkaita kannustetaan osallistumaan oman elinymparistonsa parantamiseen

asukasdemokratian-toiminnan kautta


http://www.porinyhasunnot.fi/

- hyvén tyoyhteisén muodostumisesta on vastuussa sekd tyonantaja etta henki-
10st0
- henkil6ston yhdenvertainen kohtelu

- kaikkia asiakkaita ja asukkaita kohdellaan tasa-arvoisesti.

Henkil6kuntaan kuuluu 27 toimihenkil6d. Yrityksen hallintoa hoitaa toimitusjohtaja
yhdessa hallituksen kanssa. Asiakaspalveluyksikossa tydskentelee kolme Kiinteisto-
sihteeria kokoaikaisesti ja kolme osittain tekemélla myds muita toita. Kiinteistosih-
teerit tekevat paivittain yhteistyota isdnnoitsijoiden, vuokravalvojien ja asumisneuvo-

jan kanssa.

2.2 Asiakaspalveluyksikko

Asiakasviestinndssa luottamuksellisuus ja tietosuojanormien noudattaminen ovat
erittdin tarkeitd. Asiakkaat on voitava tunnistaa luotettavasti ja henkildllisyys pitaa-
kin todentaa asuntovuokrauksen yhteydessa. Asiakkuutta koskevat seka paperiset etté
tiedostomuotoiset asiakirjat, on arkistoitava toimitiloissa maéritellysti ja asianmukai-
sesti, jotta ne ovat turvassa tuhoutumiselta, vahingoittumiselta ja asiattomalta kaytol-

ta.

Asuntovuokrauksen asiakassuhteen alku syntyy, kun henkil6 jattd4d asuntohakemuk-
sen sahkoisesti tai paperisena toimistolle. Kiinteistdsihteeri on yhteydessa hakijaan
vapautuvista ja hakijan kriteerit tayttavista asunnoista. Sopimuksen teon yhteydessa
annetaan tietoa ja tiedotteita asumisen kaytannon asioihin liittyen, esimerkiksi jarjes-
tysséannoét. Yhteydenpitoa vuokrasuhteen syntymista ennen, sen aikana ja jélkeen

hoidetaan puhelimitse, sdéhkopostilla tai asiakkaan kdynneill& toimistossa.

2.3 Kohdeorganisaation viestinnén nykytila

Porin YH-Asunnot Oy:n viestinnast vastaa padasiassa toimitusjohtaja. Sisaista vies-
tint&d& organisaatiossa hoidetaan yrityksen séhkopostin sisdisilla ryhmilla, joihin tie-

dotteet lahetetdan. Sisdista viestia voi lahettdd kuka tahansa henkilékunnasta tiedot-



taakseen muuta henkilokuntaa. Ryhmid ovat YH-Henkilokunta, YH-lsanndinti, YH-
Asiakaspalvelu ja Isannointi, YH-Johtoryhmd, YH-Rakennuttaminen ja YH-Talous.
Porin Yh-Asunnot Oy:n tdman hetkisid sisdisia viestintdkanavia ovat palaverit ja

séhkdposti. Erillista kriisiviestintaa ei ole tehty.

Viranomaisilta tulleet tiedotteet, kuten lakeja koskevat muutokset, jaetaan asianosai-

sille séhkdpostitse ja ne tallennetaan arkistoon sovittujen toimintatapojen mukaan.

Yrityksessda on viime vuosien aikana henkilokuntaa vaihtunut ja lisddntynyt niin
asiakaspalveluyksikossé kuin myos koko yrityksessa. Tamé ehka on osaltaan vaikut-
tanut, ettei yksikon sekd koko yrityksen sisdinen viestinta toimi odotetulla tavalla.
Viestinta on suuressa roolissa, kun halutaan saada aikaiseksi tehokasta ja menestyvaa

toimintaa.

2.4 Kehittamistehtavan tavoite

Taman kehittamistehtavan tarkoituksena on selvittdd viestinndn tdman hetkinen tila
kohdeyrityksen asiakaspalveluyksikdssa ja antaa kehittamisehdotuksia, joiden avulla
voidaan kehittda ja parantaa sisaista viestintaa asiakaspalveluyksikon sisélla seka yri-

tyksen muiden yksikoiden valilla.

Kehittdmistehtdvan tavoitteena on tuottaa organisaatiossa talla hetkelld kaytettavien
kanavien, palaverien ja sahkopostin, lisaksi myds muita mahdollisia yksikkdéon sopi-
via kanavia sekd mahdollisesti myds muita kehitettdvia ratkaisuja auttamaan paivit-
taisessa tyoskentelyssa asiakaspalvelun henkil6itd. Taman tyon tuloksena saadut ke-
hittdmisehdotukset antavat tietoa yrityksen johdolle ja asiakaspalveluyksikon henki-

I6kunnalle.

Siséinen viestintd kohdistuu yrityksen henkiléstoon, joten se koskettaa tarkeydelldén
ihan jokaista koko organisaatiossa. Sisdisen viestinnan osa-alueeseen liitetdén esi-
miesty0 ja johtaminen. Tamé& osa-alue rajataan tyostd pois niiltd osin kuin se on

mahdollista.
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Lahestymissuuntana tdssa ty0ssd on asiakaspalveluyksikossa kiinteistosihteerien
keskindinen sisdinen viestintd seka asiakaspalveluyksikkéon saatava tieto muilta yk-

sikoilta. Teorian keskeiset késitteet ovat sisdinen viestinta ja tiedonkulku.

2.5 Tutkimuskysymykset ja viitekehys

Taman kehittamistehtavan tutkimuskysymys on:

- Miten voidaan kehittaa asiakaspalveluyksikon sisdista viestintaa?

Tutkimuskysymysta tdsmentavia kysymyksia:

- Mitka ovat pahimmat ongelmat?

- Miten henkil6kunnan viestintd4 saadaan aktiivisemmaksi?
- Miten henkil6sto voi vaikuttaa tiedottamiseen?

- Mika olisi toimivin tapa kerata tietoa?

- Ovatko nyKkyiset viestintakanavat riittavia?

Tassa kehittamistehtdvassa kasitelldan siséisté viestintéda seka tiedonkulkua kiinteis-
tosihteerien nakokulmasta asiakaspalvelutehtévissa omassa asiakaspalveluyksikdssa
ja koko organisaation keskindista viestintaa asiakaspalveluyksikkéon. Tyon lopputu-
loksena olisi kehittdd uusia toimintamalliehdotuksia, joita voitaisiin hyodynt&é koh-

deorganisaatiossa.

3 TUTKIMUSMENETELMAT

3.1 Lé&hestymistapa

Tutkimusta alkaessa pitdd ensin olla kehittdmiskohde, jonka aiheeseen perehdytééan
ja madritetddn tutkimuksen kohde. L&hestymistapaa méérittdessa pitdd huomioida

kehittdmistehtavan tavoite. Lahestymistapaa valittaessa tarkeintd on perusteltu valin-
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ta, mika sopii parhaiten tehtdvaan ja perustuu faktoihin. On hyvé kuitenkin tiedostaa,
ettd yhdessa kehittdmistyossa voi olla useita 1&hestymistapoja, tyohon voi valita so-
pivimmat piirteet ja yhdistella niitd. Lahestymistapaa valittaessa taytyy perustellen
kuvata, miksi ndma valinnat on tehty. Tutkimuksessa kaytetaan kasitteitd. Konkreet-
tisia kasitteita ovat arkikieli, joka muodostuu henkildiden kokemuksista. Teoreettiset
ké&sitteet muodostuvat tutkimustyon tuloksista. Tutkimuksen kasitteet tulee selostaa
selkeésti ja ymmarrettavasti. Tutkijan kannattaa pohtia, miké tapa tuo parhaiten sel-
vyytta kehittdmistehtavan ongelmiin. Alan Kirjallisuuteen kriittisesti tutustuen tutkija
vakuuttuu parhaiten, mika Idhestymistapa tuo parhaat patevyydet. Valinnoilla vaiku-
tamme lopputulokseen. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2014, 135 — 137; Vilkka
2015, 34 - 37.)

Kehittdmistyon lahestymistavaksi sopii hyvin tapaustutkimus, jos halutaan kehitt&é
uusia kehittdmisehdotuksia. Tutkimuksen kohteena voi olla koko organisaatio, osa
siité tai yrityksen yksi prosessi. Tehtavén tarkoituksena on ratkaista yrityksessé oleva
ongelma tai saada aikaiseksi kehittdmisehdotuksia. Tassa tyossa pyritaan loytamaan
kehittdmisehdotuksia asiakaspalveluyksikon sisdiselle viestinnélle. Tapaustutkimuk-
sen tarkoituksena on saada mahdollisimman paljon tietoa suppeasta tutkimuksen
kohteesta. Tyon tarkoituksena on saada uutta, syvallista tietoa kehittdmisen tueksi.
(Ojasalo, Moilanen & Ritalahti 2014, 51 — 53.)

Hirsjarven ym. (2014) mukaan tutkimuksen tarkoitusta tarkastellaan neljan piirteen
mukaan: Kkartoittava, selittavd, kuvaileva ja ennustava. Tassa tyossa tayttyy parhaiten
kartoittavan tutkimuksen tarkoitus. Tapaustutkimuksessa etsitadn uusia nakokulmia

ja l6ydetdan ratkaisuja kehittdmistehtavaan. (Hirsjarvi ym. 2014, 138 — 139.)
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Ongelma: si- Perehtyminen Aineiston keruu Kehittdmis-
séisen  vies- kaytanndssa teemahaastatte- ehdotukset
tinnédn kehit- ja  teoriassa lulla ja havain-

tdminen ongelmaan noinnilla

Kuva 1. Mukailtu kuva tapaustutkimuksen vaiheista ko. tutkimustehtavassa (Ojasalo
ym. 2014, 54)

3.2 Laadullinen tutkimusmenetelma

Tutkimusmenetelmat jaetaan laadullisiin eli kvalitatiivisiin ja maaréllisiin eli kvanti-
tatiivisiin menetelmiin. Méaarallisessa menetelméssa isolta joukolta ihmisia kysytééan
samoja asioita samanlaisella lomakkeella. Tdma menetelma sopii testaustilanteeseen,
jossa halutaan tietdd, pitadko jokin teoria paikkansa. Kyselyn jélkeen todetaan piti-
vatko vaittamat paikkansa vai ei, eli ovatko tosia tai epatosia. Maarallisessa mene-
telmassa tutkija ei valttdmatta kohtaa tutkimukseen osallistuvia henkil6ita. Maaralli-
sessd tutkimuksessa keskeisid ovat mm. aiemmat teoriat, johtopaatokset aiemmista
tutkimuksista ja kasitteiden madrittely. (Hirsjarvi ym. 2014, 140, 160.) Ojasalon ym.
(2014) mukaan tyypillisia laadullisia menetelmia ovat teema-, avoin, ryhmahaastatte-
lu ja osallistuva havainnointi seké erilaisiin dokumentteihin perustuva tieto. Naita
menetelmid voidaan kayttdd joko yksittdin tai rinnakkain eri tavoin yhdistettyna.
Laadullisessa menetelmdssa tutkittavia on melko vdhan, mutta aineistoa saadaan
melko runsaasti. Tutkittavat valitaan tarkoituksenmukaisesti, heill& on jokin rooli tai
yhteys kehittdmistyohon. Laadullisessa tutkimuksessa tutkimuksen kohdetta halutaan
tutkia lisad ja saada siitd lisdtietoa. Tutkimuksen luotettavuutta arvioitaessa on hyva
huomioida aineiston ja tiedonkeruumenetelmien lukumé&arien kayttd. (Ojasalo ym.
2014, 105.)

Tutkimusmenetelmistd laadullinen menetelma sopii tdéhan kehittdmistyohon parem-

min kuin méaarallinen menetelmd. Kehittdmistydssa on kuitenkin muistettava, etté
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kvantitatiivisen ja kvalitatiivisen menetelmien raja on héilyvé, ne eivat poissulje toi-
siaan vaan tdydentdvét toisiaan tehtavéssd. Laadullisessa tutkimuksessa tutkija on
yleensa lahella tutkittavia tai osallistuu tutkimukseen. Tutkija tekee omia havaintoja
ja tulkintoja kehittdmistehtavén aikana. (Ojasalo ym. 2014, 105.) Kehittdmistyon te-

Kijé on kiinteistosihteerind organisaation asiakaspalveluyksikossa.

3.3 Tiedonkeruumenetelmét

Tiedonkeruumenetelman valintaan vaikuttaa se, minké&laista tietoa ollaan tarvitse-
massa tutkimukseen. Haastattelu on yksi kaytetyimmista tiedonkeruumenetelmista.
Haastattelu sopii useisiin tutkimustehtaviin, koska kéytettavissa on useita eri haastat-
telumenetelmid. Haastattelun etuna pidetédén sen joustavuutta. Kehittdmistydssé kan-
nattaa haastattelun lisaksi kayttdd myos muita menetelmid, koska ne yleensa tukevat
toisiaan. (Ojasalo ym. 2014, 51.) Téssa laadullisessa tutkimuksessa haastattelun li-

séksi toisena tiedonkeruumenetelména kaytetaan kyselya.

3.3.1 Haastattelu

Haastattelu on kahden tai useamman henkildn kielellista viestintéa jossa vuorovaiku-
tus tapahtuu sanojen avulla. Haastattelu on aina luottamuksellista. Ennen haastattelun
aloittamista, haastattelija kertoo tyon tarkoituksesta. Haastateltavien nimet eivét tule
tyossa nakyviin. Haastattelutilanne on vuorovaikutusta, haastattelija kyselee haasta-
teltavalta kysymyksia, jotka liittyvéat tutkimuksen kohteeseen. Haastateltavat valitaan
asiantuntemuksen mukaan haastattelutilanteeseen. Heill& on syvéllista ja perinpoh-
jaista tietoa haastattelun aihetta varten, joten he ovat téarkeita tiedon jakajia. (Hirsjarvi
& Hurme 2008, 41 — 42; Ojasalo ym. 2014, 106.)

Ojasalon ym. (2014) mukaan haastatteluissa saadaan eniten tietoa jos se suoritetaan
kehittamistehtdvan toimintaymparistossé. Haastattelupaikan valinnalla on merkitysta
haastattelutilanteessa. Paikan pitd4 olla rauhallinen, jotta sielld voidaan keskittya
kommunikointiin ja samalla ndhd&an haastateltavan ilmeet ja eleet puheen liséksi.
Haastattelutilanteessa olisi hyvé olla mukana kuvia tai muuta virikettd, jotka auttaisi-

vat muistamaan lis&a tietoa, ajatuksia ja ideoita, joita voitaisiin hyddyntaa tehtdvassa.
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Haastattelun etuihin kuuluu mahdollisuus toistaa kysymyst& uudelleen ja keskustella
kysymyksisté. (Ojasalo ym. 2014, 106.) Haastattelijan tehtdvana on johdattaa keskus-
telua eteenpdin ja samalla motivoida haastateltavaa tehtadvéassaan. Haastattelussa ky-
symysten jarjestysta voidaan vaihdella tilanteen ja tarpeen mukaan, mika tuntuu tut-
kijasta parhaimmalta jarjestykseltad. Haastattelun térkein tehtdvé on saada mahdolli-
simman paljon tietoa halutusta asiasta. Haastattelun kysymykset voidaan antaa etuka-
teen haastateltaville, jotta he voivat paneutua kysymyksiin ja miettia vastauksia val-
miiksi haastattelutilanteeseen. Jos valmiita kysymyksia ei ole antaa etukateen, olisi
hyva antaa ainakin haastattelun aihe hyvissé ajoissa etukateen. Haastateltavat suostu-
vat paremmin haastatteluun, kun tietavéat aiheen etukateen ja k&ytdnnossé tilanne on-
nistuu paremmin, kun siihen ovat kaikki osapuolet voineet etukéateen valmistautua.
(Tuomi & Sarajarvi 2009, 73.)

Tutkimushaastattelut jaetaan kolmeen ryhmaéan:

Teemahaastattelu

Teemahaastattelu ei ole taysin vapaata haastattelua ja se eroaa strukturoidusta haas-
tattelusta siind, etté siitd puuttuu kysymysten tarkka muoto seké jarjestys, mutta ai-
hepiiri on etukateen tiedossa. Kaikki haastateltavat keskustelevat samoista teemoista,
mutta heilld ei tarvitse olla asiasta yhteista kokemusta. Haastattelun edetessa voidaan
lisatd uusia tdydentavid kysymyksid. Teemahaastattelua voidaan kayttéda seka laadul-
lisessa ettd maarallisessa menetelméassa. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 47 — 48.) Teema-
haastattelussakaan ei voida kysella mité tahansa, vaan siind pyritaan myds 16ytdmaan
tutkimuksen asettamien ongelmien ratkaisua. Etukateen valitut kysymykset perustu-

vat viitekehykseen. (Tuomi & Sarajérvi 2009, 75.)

Haastattelu voidaan suorittaa yksilo-, pari tai ryhméhaastatteluna. Ryhmahaastatte-
lussa saadaan usein tietoa spontaanisti ja usean osallistujan tietoa kerralla, tyoyhtei-
sO0ssé ryhméhaastattelun kéytté on tehokasta ja saastaa kustannuksia. Ryhmahaastat-
teluiden haittana on, ettd hiljaisimmat henkil6t saattavat jaada ilman puheenvuoroa.
Haastattelijan tyohon kuuluu huolehtia kaikkien osallistujien ddneen padsemisesté.
(Hirsjarvi ym. 2014, 210.) Tyodyhteis6ssé ryhmahaastattelun haittoihin voidaan las-

kea valtahierarkian vaikutukset. Tydyhteison ongelmat vaikuttavat keskusteluun, ei
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valttamatta uskalleta osallistua haastattelutilanteessa keskusteluun tai mietitdén tark-
kaan mit& uskalletaan sanoa kenenkin aikana &&neen. Haastattelun kestoa ei voi etu-
kateen madritella, mutta yleensa 1% - 2 tuntia kerrallaan on sopiva aika, jonka haas-
teltava ja haastattelija jaksavat keskittyd kysymysten parissa (Hirsjarvi & Hurme
2008, 63 — 74).

Teemahaastattelut ja avoimet haastattelut kannattaa danittaa ja haastattelutilaisuuden
jalkeen mahdollisimman pian litteroida eli kirjoittaa puhtaaksi, koska tieto on silloin
vield parhaiten mielessa. Litterointi voidaan kirjoittaa kirjakielell& tai puhutulla kie-
lell& jos sanavalinnat eivét vaikuta tutkimukseen. (Ojasalo ym. 2014, 110 — 111.) Lit-
terointi on tyolasta, mutta kirjoitettuna haastattelua on helpompi analysoida ja tutkija
voi tehda paatelmid, milloin on riittavasti saatu tietoa tutkimusaineistoon (Vilkka
2005, 115).

Asiakaspalveluyksikon henkildston haastattelu toteutetaan teemahaastattelulla, silla
se sopii muita haastattelumuotoja paremmin kéytettavaksi tassa tehtavassa. Haasta-
teltavat pystyvét valmistautumaan haastatteluun etukéteen, silla haastattelulle on jo
aiemmin maédritelty tietty teema, sisdisen viestinnan kehittdminen, jonka ympérille
keskustelu rakentuu. Haastatteluun osallistuvien kanssa kaydaan lapi esimerkiksi si-
séisen viestinnan suurimpia haasteita seka henkiléston mahdollisuuksia vaikuttaa si-

saiseen viestintaan.

Avoin haastattelu

Avoimella ja teemahaastattelulla on yhtél&isia piirteitd, mutta teemahaastatteluun
nadhden avoin haastattelu on keskustelultaan vapaampaa. Avoimesta haastattelusta
kéytetddn myds nimityksid: vapaa haastattelu, syvéhaastattelu, informaalinen haastat-
telu, ei-johdettu haastattelu, strukturoimaton haastattelu, kliininen haastattelu ja asia-
kaskeskeinen haastattelu. Avoimessa haastattelu tilanteessa aikaa saattaa kulua useita
tunteja, jos paikalla sattuu olemaan puhelias henkil6. Haastattelu voidaan suorittaa
joko yksilo-, pari- tai ryhméhaastatteluna. Haastattelija ja haastateltava keskustelevat
tasavertaisesti aiheesta, mutta haastattelija pitdd keskustelun aiheessa tai palaa siihen

takaisin. Haastattelijan tehtdvana on tarvittaessa syventaa vastauksia lisaamalla pe-
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rusteellisia kysymyksia lisdd haastateltaville. Isossa ryhméhaastattelussa voi olla
kaksi haastattelijaa, toinen osallistuu keskusteluun ja toinen tekee havaintoja ja mah-
dollisesti kirjaa niit4. (Ojasalo ym. 2014, 108 — 112.)

Strukturoitu haastattelu eli lomakehaastattelu

Strukturoidussa haastattelussa lomake on laadittu etukéteen valmiiksi ja samat kysy-
mykset kysytaan kaikilta haastatteluun osallistuvilta samassa jarjestyksessa. Haastat-
telu on helppo suorittaa. Lomakkeen laatiminen ja kysymysten muotoileminen vaati-
vat eniten aikaa ennen haastattelua, haasteena lomakkeen laadinnassa on kysymysten
muotoileminen niin, ettd kaikki vastaajat ymmartavét kysymykset samalla tavalla ja
kysymyksilla on sama merkitys vastaajille. Strukturoitu haastattelu toimii hyvin esi-
merkiksi puhelinhaastatteluissa. (Hirsjarvi ym. 2014, 208; Ojasalo ym. 2014, 108.)
Lomakehaastattelussa kysytdan vain tutkimuksen kannalta merkityksellisia kysy-
myksid. Lomakkeessa ei voida kysya mitédan, mika olisi vain hyddyllista tietoa vaan
lomakkeessa oleviin kysymyksiin pitdd I0ytya perusteltu tieto tutkimuksen viiteke-
hyksestd. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 75.)

3.3.2 Havainnointi

Haastattelujen lisdksi havainnointi on laadullisessa tutkimuksessa yleisena tiedonke-
ruumenetelmand. Havainnoitsija voi ottaa passiivisen tarkkailijan roolin tai olla ak-
tiivisesti mukana toiminnassa. Kehittdmistydssa havainnoija toimii &éripéiden valis-
sé. Ty0 tehdadan jarjestelmallisesti kohdistuen tiettyyn kohteeseen ja samalla tehddén
muistiinpanoja Kirjoittamalla tai valokuvaamalla, danittdmalld tai videoimalla. Ha-
vainnoinnissa huomioidaan kaikkien aistien kaytto, joten videoimalla saadaan tallen-

nettua myos &énen lisdksi ilmeet ja eleet. (Ojasalo ym. 2014, 114 — 115.)

Tuomen ja Sarajarven (2009) mukaan havainnointi yksin tai yhdesséd muiden aineis-
tonkeruumenetelmien mukaan on aikaa vievad ja tutkimustydsséd kannattaa harkita
tarkoin, onko se tarkoituksenmukainen menetelmé. Havainnointia voidaan kayttaa

yhtend aineistonkeruumenetelmana silloin jos tutkittavasta ilmidsta tiedetddn hyvin
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vahan. Havainnoinnin avulla asiat saatetaan ndhda realistisemmin, kun havainnointi

tehdaan tutkimuksen kannalta oikeassa ympéristossa. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 81.)

Havainnointi tyyppejéa on useita kuten haastattelulajeja. Havainnointia voidaan kayt-
ta& niin, ettd kohde tietdd olevansa tarkkailun alaisena tai ettei se ole tietoinen koko
asiasta. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 37.)

Taman kehittamistydn tiedonkeruumenetelmind kaytetdan kyselya ja ryhméhaastatte-
lua. Lomakekyselya kaytetddn isannoitsijoiden ja asumisneuvojan haastattelussa ja
asiakaspalveluyksikon henkilokunnan kanssa kéaytetdan ryhméhaastattelua. Asiakas-
palvelun kokonaishenkil6lukumaaréd on vain kuusi, joten ryhméhaastattelu tulee on-
nistumaan sen maarén kanssa. Laadullisessa tutkimuksessa on térkedd keréta tietoa
henkil6iltd, jotka tietdvéat tutkittavasta asiasta mahdollisimman paljon tai heilld on
kokemusta asiasta (Tuomi & Sarajérvi 2009, 85). Tassa tutkimuksessa haastateltavat
on valittu asiantuntemuksen mukaan. Kaikilla on omakohtaista kokemusta ja tietoa
asiakaspalveluyksikon viestinnasta. Tuomen ja Sarajarven (2009) mukaan ammatti-
korkeakoulujen laadullisissa opinnéytetdissa aineiston koko on usein melkoisen pieni
verrattuna maaralliseen tutkimukseen, mutta tarkeintd on saada tietoa tutkimukseen
henkildiltd, joilla on mahdollisimman paljon kokemusta ko. asiasta (Tuomi & Sara-
jarvi 2009, 85).

Ryhmahaastattelussa tullaan saamaan arvokasta tietoa usealta henkilolta yhta aikaa.
Samalla haastattelutilanteessa muistuu mieleen lisdd asioita, kun samanaikaisesti
kuulee kollegan haastattelua. Tutkimuksen tekija tunnistaa haastateltavien aanet nau-
halta, joten se ei mydskaan vaikeuta tai rajaa henkilélukumaarédd. Ryhmahaastatte-
luun pitéé varata riittdvasti aikaa, mutta haastattelua saatetaan tehdd myds useampi
kerta, jolloin jokaiselle ja4 aikaa miettia riittavasti tutkittavaa asiaa. Aineiston litte-
rointi pitda aloittaa mahdollisimman nopeasti haastattelun jalkeen, koska aineisto on
vield tuore. Haastatteluiden liséksi kehittdmistydssa kaytetddn havainnointia, jonka
avulla saadaan lis&é tietoa vuorovaikutuksesta organisaation siséisessd viestinnassé.

Havainnoinnista ei tehdd muistiinpanoja, valokuvata, &aniteté eiké videoida.
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4 SISAINEN VIESTINTA

”Kaikki organisaatiot ovat perimmaltaan ihmisten vuorovaikutussuhteiden verkosto-
ja, eika naita suhteita ole ilman viestintaa. llman viestintdd organisaatioita ei yksin-

kertaisesti olisi olemassa.’

Valt. tri, tutkija Pekka Aula

4.1 Sisaisen viestinnan tarkoitus ja tehtavat

Sisaisell viestinnélla tarkoitetaan organisaation sisdisté tiedonkulkua ja vuorovaiku-
tusta. Sisdinen viestinta sisaltaa viestinnan, tiedonkulun ja vuorovaikutuksen koko
organisaation henkiloston valilla. Viestinnalla on monta eri tehtavaa. Viestinta voi
olla virallista tai epévirallista viestintdd, mutta se on aina kaksisuuntaista kommuni-
kointia. Virallista viestintdd ovat palaverit, koulutukset, esimies-alaiskeskustelut ja
tiedotustilaisuudet. Epavirallista viestintdd ovat kahvipoyta- ja kaytavéakeskustelut.
Viestinnélla on tydeldamassé erilaisia paamaaria, joiden avulla pyritdan vaikuttamaan,
hoitamaan erilaisia asioita tai valittdmaan tietoa. Sisdisen viestinnan tarkeys korostuu
muutosviestinndssa. Organisaatiossa hyvin hoidettu sisdinen viestintd on kuin bume-
rangi, joka saadaan takaisin motivoituneilla ja sitoutuneilla tyéntekijoilla. (Juholin
1999, 13; Korhonen & Rajala, 2011, 83 — 84: Silvennoinen 2004, 20 — 21; Aberg
2000, 174 —180.)

Aberg maaritteli jo lahes 30 vuotta sitten sisdisen viestinndn tehtdvét viiteen osaan,

jotka Juholin edelleen maérittelee samalla tavalla.

- Viestintad ja vuoropuhelua tarvitaan péivittdin joka organisaatiossa ja tiedon
pitd4 olla kaikkien saatavissa ja kaytettavissd. Viestintd tukee operatiivista
toimintaa.

- Organisaatio pyrkii vaikuttamaan pitk&janteisesti viestinnan eri keinoin mie-
likuvaa yrityksestd. Samalla pyritdan vaikuttamaan yrityksen maineeseen.

- Informoinnin avulla kerrotaan ajankohtaiset uutiset ja tapahtumat henkilostol-
le sek& organisaation ulkopuolelle.

- Oikealla tavalla hoidettu sisainen viestinta sitouttaa henkildston.
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- Sosiaalinen vuorovaikutus tydyhteisossa tyydyttadd ihmisten sosiaalisia tarpei-
ta. Vuorovaikutus tyoyhteisossa antaa kaikille saman lahtokohdan, jokainen
saa sanoa oman mielipiteensd. (Juholin 1999, 32; Juholin 2013, 28; Aberg
2000, 99 —100.)

Aberg on kayttanyt neljasta ensimmaisesté viestinnan muodosta nimitysta tulosvies-
tintd, koska niihin tydyhteiso voi vaikuttaa itse. Tulosviestinta vaikuttaa organisaati-
on tuloksen tekemiseen. Sosiaalinen vuorovaikutus ei ole tydyhteison ohjattavissa,

mutta siita huolimatta se on térked viestinnan muoto. (Aberg 2000, 100 — 101.)

Siséisen viestinnan tarkeytta ei voi korostaa liikaa, silla se luo pohjan myos selkeélle
ulkoiselle viestinnalle. Yrityksen jokaisella tyontekijalla, tittelistd huolimatta, on vel-
vollisuus pitad ylla sisdista tiedottamista, silla ilman tiedottamista yritystoiminta
taantuu. Tieto ei liiku itsestadn ilman tiedottajia yrityksen sisalla. Jos yrityksella ei
ole siséista viestintad, se ei voi yhtendisesti pyrkid kohti yhteisia tavoitteita. Tyonte-
kijat voidaan sitouttaa keskinaiseen hyvaan siséiseen tiedottamiseen, esimerkiksi tur-
vaamalla tyontekijoiden tyopaikat, mikali yritys saavuttaa yhteiset tavoitteensa maa-
réajassa. On siis tarkeaa, etté tyontekijat voivat olla vuorovaikutuksessa seka esimie-
hiin ettd muihin alaisiin ja viestin sisalté on jokaiselle vastaanottajalle yhdenmukai-
nen. Jokaisella tyontekijallda on oma paikkansa niin sanotussa viestintéketjussa.
Tyontekija tietdd myos kenelle ja milloin tulisi tiedottaa asioista tyon sujuvuuden sai-
Iyttdmiseksi. (Juholin 2013, 23 — 24; Korhonen & Rajala 2011, 16 — 17; Siukosaari
2002, 65.)

Organisaation pdivittaisviestintd on jokaisen tyontekijan vastuulla tiimeissa ja tydyh-
teison eri yksikoissé. Viestintdd on joka hetkessd, se on osa tyorutiinia ja eteen tule-
via asioita voidaan késitelld tdssa ja nyt. Paivittaisviestinnan toimivuutta ajatellen on
hyvé sopia etukateen pelisdantdja. Seuraavaksi luettelo, mitk4 asiat on hyva huomi-

oida pelisdant6ja suunniteltaessa.

mietittdva, mitka viestinnan asiat koskettavat tyoyhteison jasenia

ketd muita on osallisena henkil®ston lisaksi

viestinnan saanndollisyys (paivittdin, viikottain, kuukausittain)

keinot ja foorumit asioiden kasittelyssé
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- yksittéisen henkilon vastuu viestinnéssa. (Juholin 2013, 145.)

Kun organisaation jokaisella jasenellda on tietoa, milloin tietyistd asioista keskustel-
laan, véarinkasitysten maara vahenee ja puskaradion kaytté on minimaalista. Paivit-
taisviestinnalle ei ole olemassa tiettyja saantojd, vaan jokainen organisaatio voi luoda
omat ohjeet. Kaikkia asioita ei voida eikd pystytd viestimdan péivittdisviestinnén
kautta vaan osa asioista vaatii enemmén aikaa tiedottamiselle. Péivittdisviestinnan
toimivuuteen vaikuttaa tyopaikan ilmapiiri, mita parempi ja rennompi se on, sité hel-
pompaa ja luontevampaa on jakaa tietoa ja ideoita tyoyhteisossé. (Juholin 2013, 146
~147)

Ty6eldma muuttuu ja kehittyy jatkuvasti, odotukset ovat korkealla ja tydntekijat ovat
uuden edessé. Koulutustarve lisdantyy, vaikka koulutustaso Suomessa on hyva.
Tyontekijoilta odotetaan hyvié viestintd- ja vuorovaikutustaitoja. Monikulttuurisuus
lisdadntyy tydyhteisOssé ja vieraan kielen osaamistarve lisdantyy sen myo6ta. Viestin-
nan avoimuuden ja rehellisyyden tarve korostuu entisestdén. Avointa viestintaa on,
etta asiat kerrotaan kaunistelematta syineen ja seurauksineen. Hyvill&, ennalta suun-
nitelluilla pelisd&dnnoilld voidaan tydyhteiséon luoda myonteista ilmapiirid, joka vai-
kuttaa myos viestintdan. Onnistunut viestintd vaikuttaa tyohyvinvointiin. (Puro 2003,
64 — 68.) Kasitys viestinnasta muuttuu. Aiemmin ajateltiin, etta viestia vain jaettiin,
jotta tyontekijat toimisivat annettujen ohjeiden mukaan, mutta kasitys viestinnasta on
nykypaivéana erilainen, silla koko organisaatio voi viestid keskendan riippumatta tyo-
tekijan asemasta. Viestintd on tyoelaméssa yksi tydyhteisotaidoista. Viestintd on yksi
Kiinted osa tydeldamaa, tietoa pitda olla saatavilla koko ajan, jotta organisaation jase-
net pystyvat kommunikoimaan tarvittaessa. (Heiskanen & Lehikoinen 2010, 34 — 35;
Puro 2003, 99 — 101.)

Juholin (2013) esittdd TyOyhteisOviestinnan uusi agenda — mallin, joka perustuu aja-
tukseen, ettd ” viestintéd tapahtuu sielld missé ihmiset toimivat seki tuottavat ja vaih-

tavat tietoa ja kokemuksia vastuullisesti ja itseohjautuvasti.”

1. Ajantasainen tieto on kaikkien saatavilla huolimatta siitd, mita tekee organi-

saatiossa. Tietoa vaihdellaan tarvittaessa.
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2. lIsoja ja merkityksellisia asioita kasitellaan ja niista keskustellaan. Jokaisen
mielipide kuunnellaan ja kunnioitetaan sitd sek& hyvéksytadn se vaikka itse
oltaisiin eri mielta.

3. Tunnelma on rento ja arvostava. Jokainen tuntee kuuluvansa yhteisé6n ja us-
kaltaa osallistua kaikkeen toimintaan.

4. Osallisuus ja vaikuttaminen ovat mahdollista omassa tiimissa ja koko tydyh-
teisOssa.

5. Yhdessd oppiminen ja osaamisen jakaminen tukevat yksil6ité ja koko yhtei-
s0d. Tahan siséltyy palautteen antaminen ja saaminen.

6. TyOnantajamaine on osa jokaisen tyotd. Jokainen tydntekijé tyossa ja tyon ul-
kopuolella luo tyonpaikkansa mainetta. Saatu maine vahvistaa tai heikentda

tyontekijan sitoutumista tyohon.

+ 1 edellisid yhdistava tekija:

Kaikki edelld oleva toiminta ja viestinté tapahtuvat foorumeilla, jotka ovat avoimia
vuoropuhelupaikkoja. Foorumeilla toimii esimerkiksi kollegoja ja asiakkaita. Tama
tarkoittaa, ettd viestinta ei ole sidottu aikaan eika paikkaan vaan se on osa kaikkea
tekemisté tyoyhteisossa. (Juholin 2008, 63; 2013, 177 — 179.)

Seuraavana kuva selkeyttdaméssa Juholinin (2013, 2008) Tydyhteistviestinnan uusi
agenda-mallia, josta voidaan todeta, ettd toiminta tapahtuu kuvion keskelld fooru-

meilla.
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Ty0Onantaja-
maine

Ajantasaistie-
don saatavuus
ja vaihdanta

Foorumit

(koko organisaatiossa)

Yhdessa oppi- kASi_Oidefl ji-"

minen ja osaa- amlr_ltetnlja a-
isen j i- sitte

mlsennjea;]kaml Osallistuminen y

ja vaikuttaminen
tydyhteistssa

Kuvio 2. Mukailtu kuva tyoyhteisdviestinnan uusi agenda-mallista (Juholin 2013,
179; 2008, 64)

Ajantasaisen viestin tiedottaminen kaikille samanaikaisesti on tarked4. Jos tietoa ei
saa, syntyy helposti véaarinkasityksia tai vaaria tulkintoja. Kaikki tyontekijéat organi-
saatiossa eivat tarvitse kaikkea tietoa, joten pitdd miettid, mita on aiheellista viestia
kaikille ja mita jattaa viestiméattd. Kun tietoa on saatavilla, jokaisen tyontekijén vas-
tuulle j&a tarvitseman tiedon etsiminen ja tallentaminen. TyGyhteisGssa isojen asioi-
den viestiminen, kuten organisaatiomuutokset tai tietojarjestelmamuutokset vaativat
joskus useamman kerran viestittelyd. Uuden agendan mukaan isojen asioiden viestin-

taa jatketaan, kunnes asia on selva jokaiselle. (Juholin 2013, 180 — 182.)

Alahuhdan mukaan organisaation arvoilla on tarked merkitys organisaation kehityk-
selle. Kun organisaatiossa jokainen tyontekija tietdd arvojen madritelmén ja kehitys-
suunnan, jokainen voi omalla ty6llaan auttaa organisaatiota pddsemaan tavoitteisiin
ja kehittym&én. Monessa yrityksessa arvot ovat samantapaisia, mutta tarkeinta jokai-
selle yritykselle on, miten arvot saadaan elamaan. (Alahuhta 2015, 136 — 137.) Orga-
nisaation arvot luovat perustan tydyhteison viestinnalle. Viestinnélle on hyvd maarit-
t44 periaatteet, joita voivat olla esimerkiksi avoimuus, luotettavuus ja rehellisyys.

Organisaatiossa jokaisen pitdisi sitoutua periaatteisiin, silla muuten niiden laatiminen
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on turhaa. Uusia tapoja k&yttoon otettaessa periaatteisiin saatetaan tarvita muutoksia
tai tdydennyksid, jotka kannattaa pdivittdd keskustelemalla viestinndn muutoksista

ensin tyoyhteisossa. (Juholin, 2008, 107.)

4.2 Viestinta vuokraustoiminnassa

Moni asunnon vuokraaja ei tiedd, miten montaa eri lainsaddantod noudatetaan, kun
ollaan allekirjoittamassa asunnon vuokrasopimusta. VVuokraustoimintaa ohjaa vélitys-
liikelaki, vélityslaki seké kuluttajansuojalaki. Aluehallintovirasto edellyttaa, etta vali-
tystehtévia aktiivisesti suorittavista, palveluksessa olevasta henkilokunnasta véhin-
td&n puolella on lain edellyttdmd ammattipétevyys, joko laillistetun vuokrahuoneis-
ton valittdjan LVV tai kiinteistovélittajan LKV patevyys. Vuokraustoiminnalle on
tyypillista eri lakien, asetusten ja lainsaddanndn noudattaminen ja ohjeistuksien méaa-
rd. Vuokraustoiminnalle on tyypillista monet muutokset. Pitadé hallita uutta tietoa ja
uudistuksia sekd hyvéksya jatkuva muutos. Uutta tietoa tulee viikoittain joskus jopa
paivittdin. Vuokraustoiminnassa ollaan tekemisissa asiakkaiden kanssa ldhes koko
ajan, jonka vuoksi on tarkeda panostaa sisdiseen viestintaan, jonka avulla asiakaspal-
veluyksikon henkilokunta saa tarvittavaa tietoa. Tyo asiakaspalveluyksikdssa edellyt-
ta& itsendisten paatoksien tekoa, hyvéa stressin sietokykya sekd vaativissa asiakas-

kohtaamisissa kykya soveltaa erilaisia ohjeita ja asetuksia.

Organisaatioilla ja niiden tyontekijoilla on ajan saatossa muotoutunut omat toiminta-
tavat. Tyoyhteison ja talon toiminnan etiikka muodostuvat pééasiassa johdon ja esi-
miesten esimerkisté ja kdytoksestd. Osa toimintatavoista poistuu henkiléiden mukana
ja uusia tapoja syntyy uusien tyontekijoiden tullessa tyéhon. Organisaation sisdiseltd
viestinnalta vaaditaan paljon, jotta talon siséisen toiminnan etiikkaa noudatetaan, si-
toudutaan ja pyritdén edistdamaan sitd. Organisaation sisdiselld ja ulkoisella viestin-

nalla pyritdan avoimeen ja rehelliseen tiedottamiseen. (Siukosaari 2002, 63.)
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5 TIEDONKULKU SISAISESSA VIESTINNASSA

Organisaatiossa sisdinen viestinta sisaltdd tiedonkulkua ja henkildiden keskindista
vuorovaikutusta. Siséisen tiedottamisen tavoitteet voidaan jakaa kolmeen osaan: tie-
donkulku, vuorovaikutus ja sitoutuminen. Tarkoitus on, ettd tydyhteisossé jokainen
tietdd ja osaa tehdd oman tehtdvansé sekda ymmartad, miten oma tyo liittyy kokonai-
suuteen. Tiedonkulku on myds jokaisen tyontekijan vastuulla ja tehtavana. (Oster-
berg 2015, 193 — 194.)

Tieto ei kulje itsestadn henkil6lté toiselle, vaan sen liikuttamiseen tarvitaan ihminen,
joka kayttaa tarvittavaa viestintdkanavaa. Organisaation perusedellytys on toimiva
tiedonkulku. Hyva tydyhteiso syntyy avoimella vuorovaikutuksella. (Osterberg 2015,
195.)

Viestinta syntyy vuorovaikutuksessa kahden tai useamman henkilon kesken. Tydyh-
teisossa tiedon kulun vaikeutuessa saattaa syntyd ongelmatilanteita. Tiedonkulkuun
vaikuttaa tiedon méard, jos tietoa on enemman kuin pystymme vastaanottamaan ja
kasittelem&én tietoa, emme pysty vélttdmattd toimimaan saadun tiedon mukaisesti.
Viestinnassa tiedon siirtymistd voidaan kuvailla usealla tavalla. Voimme antaa tietoa
yhdelle tai useammalle henkil6lle kerralla tai voimme saada tietoa yhdelta tai usealta
henkil6ltad yhtéd aikaa. (Huotari, Hurme & Valkonen, 2005, 40; Juholin 2008, 85 —
86.)

Kohdeorganisaation asiakaspalveluyksikdssa asiakaspalvelijoiden pitda tietad etuka-
teen, miten pitkalle voidaan joustaa asiakkaiden vaatimuksissa. Tama tieto pitaa olla
kaikilla tiedossa, jotka tyOdskentelevat asiakaspalvelutilanteissa. On osattava selvittada
ja opastaa asiakkaita erilaisten kysymysten &érella. N&in saadaan toimiva asiakaspal-
velutilanne, joka auttaa asiakasta myds luomaan positiivista kuvaa yrityksesté ja asi-

oimaan uudelleen samassa paikassa.

Seuraavassa kuvassa on kolme eri vaihtoehtoa, miten tieto voi kulkea eri henkildiden

valilla.
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Tiedonkulku yhdelta toiselle tai yhdeltd monelle
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Tiedonkulku monelta yhdelle

A
v

A
v

A
v

Tiedonkulku monelta monelle

Kuvio 3. Mukailtu kuva tiedon kulusta (Juholin 2008, 86)

Viestilla on tarkoitus ja tavoite. Tavoitteet voimme jakaa kolmeen paaryhméan: vai-
kuttamiseen, tiedottamiseen ja viihdyttamiseen. Jos pyrimme vaikuttamaan viestil-
ldamme, toivomme vastaanottajan mielipiteen tai asenteen muuttuvan viestin sisallon
mukaiseksi. Se ei tapahdu yleensa vélittomaésti, ellei vastaanottajan ole pakko tehda
niin. Tiedottaminen on yksisuuntaista viestimistd, jonka tarkoituksena on tiedon va-
littdminen eteenpdin. Tiedottaminen saattaa kuitenkin synnyttda keskustelua. Tyo-
elamassé tiedottamisen valineend kaytetddn yleensa muistioita, tiedotteita ja raportte-
ja. Viihdyttavia puheita pidetddn esimerkiksi yrityksen juhlissa tai pikkujouluissa.
Viihdyttdvan puheen sisaltoon on tarkoitus I0ytéé jotain ainutkertaista ja kiinnosta-
vaa kuulijoille. N&in puhetta voidaan muistella vield vuosien jalkeen. (Lohtaja-
Ahonen & Kaihovirta-Rapo 2012, 40 — 47.)
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Organisaatiossa tiedottaminen on yksisuuntaista tiedon vélittdmista tarvitsijalle. Tie-
dottaminen on p&dasiassa tiedotteiden tai raporttien jakamista, joka saa aikaiseksi
keskustelua ainakin pienissa ryhmissa. Tiedottamiseen sisaltyy jossakin maarin myos
vaikuttamista, halutaan muuttaa mielipiteita tai vaikuttaa tyoyhteison me-henkeen.
(Lohtaja-Ahonen & Kaihovirta-Rapo 2012, 44.)

Tiedon jakaminen organisaatiossa on jatkuvaa. Kaikkien tyontekijoiden vastuulla on
tiedon siirtdminen muille sita tarvitseville. Tiedon vastaanottaja ei valttaméattd osaa
odottaa ja vaatia tietoa, joten tiedon vélitt4jan pitédé osata paattad, kuka tietoa tarvit-
see. Tiedonkulku on vastavuoroista, jossa tietoa annetaan ja saadaan. (Juholin 2008,
98.)

Kohdeorganisaation asiakaspalvelussa viestin vélittdminen pikaisesti muille asiakas-
palvelijoille on tarkedd, koska kiinteistosihteereillda on k&ytdssa kiertdava puhelinnu-
mero. Jos puhelimen soidessa ei voi vastata silla hetkelld, niin puhelun voi siirtaa
seuraavalle kiinteistosihteerille. Siksi jokaisen tyontekijdn on tarked saada reaaliai-
kaista tietoa liittyen asiakaspalveluun, esimerkiksi mitd toinen kiinteistosihteeri on
kertonut hetki sitten samalle asiakkaalle asuntojen vuokraamisesta.

5.1 Sisaisen viestinnan muodot

Viestinndn kanavien vaihtoehtoja on paljon. Organisaation viestinta kanavaa valitta-
essa pitaa arvioida, mika tai mitka kanavat vastaavat parhaiten tarpeita ja odotuksia
kaytossa. Eri kanavilla on omat hyvat puolensa, mutta niisté pitd4 osata valita parhaat
omaan organisaatioon kéytettavaksi. (Heiskanen & Lehikoinen 2010, 78.)

Juholin (1999) jakaa kanavat kolmeen luokkaan, kasvokkais- eli suullisiin, painettui-
hin eli kirjallisiin ja s&hkdisiin. Han kayttaisi tdrkeimpien asioiden viestittdmiseen
kasvokkaisviestintdd, koska se on vaikuttavin kanava. Vdhemman tarkeille asioille
kaytettéisiin muita kanavia. Heiskanen ja Lehikoinen ovat jakaneet kanavat samalla
tavalla kolmeen luokkaan ja heidan ajatuksensa kanavien kaytostd on samanlaista.

He lis&évat, ettd onnistuneen viestinndn saavuttaminen vaatii suunnitelmallisuutta ja
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tavoitteellisuutta. (Heiskanen & Lehikoinen 2010, 78; Juholin 1999, 35 — 36; Kauha-
nen 2010, 177 — 181.)

Henkilokohtainen
kanssakédyminen
face-to-face

Sahkoinen
viestinta

Kirjallinen
viestintd

Kuvio 4. Mukailtu kuva viestinnan perusmuodoista (Kauhanen 2010, 179)

Puro (2004) on osittain eri mieltd Juholin kanssa kasvokkain viestinnastd. Kasvok-
kain tapaaminen ei aina ole paras mahdollinen tapa viestia tarkeitd asioita eteenpain.
Kasvokkain viestinndssé pystyy kontrolloimaan vain osan sanoista puhuessa, mutta
esimerkiksi sahkopostiviestinnassa pystyy harkitsemaan jokaisen kirjoittaman sanan.
Puhuessamme voimme sanoa sellaisia asioita, jotka olisi ollut hyvé jattdd sanomatta.
Toki jos tuntee henkilon hyvin ja tietdd, mita viestintdkanavaa kannattaa kayttéa ha-

nen kohdallaan, niin valinta on hyvéa tehda sen nojalla. (Puro 2004, 48 — 49.)

Aberg puolestaan jakaa sisdisen viestinnan kanavat lahi- tai kaukokanaviksi. Lahika-
navat palvelevat tydyksikkoa tai yksittéista tyoyhteison jasentda. Kaukokanavat puo-
lestaan kanavoivat viestid koko organisaatiolle. Liséksi Aberg jakaa lahi- ja kauko-
kanavien viestinndn suoraviestinndksi tai valitetyksi viestinndksi. Suoraa viestintaa
ovat esimieskeskustelut, erilaiset kokoukset ja neuvottelut sekd yhteydenpito kolle-
goiden kanssa. Vélitettyyn viestintddn voidaan jaotella kuuluvaksi ilmoitustauluvies-
tit, tiedotteet, organisaation lehdet, verkkoviestintd, toimintakertomus ja joukkovies-
timet. (Aberg 2000, 173 — 174.)
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Viestintdkanavia on paljon ja on haastavaa 16ytda sopivin ja toimivin vaihtoehto or-
ganisaatioon. Jokaisella kanavalla on hyvét puolensa, mutta monien kanavien kaytto
yhdessa helpottaa viestintdd. Uusia viestintdkanavia suunniteltaessa on hyva keskus-
tella myds henkildston kanssa. Viestintdkanavia ja viestintéatilanteiden maaraa lisa-
tessd, on hyva tiedostaa, kuinka paljon jokaisella on aikaa ja mahdollisuuksia, jotta
lifallisella tiedolla ei vasytetd henkil0stoa. Vaaralla viestikanavalla ei saavuteta oike-
aa kohderyhmaa. Maltillisella viestimaaralla saavutetaan parempia tuloksia kuin liial-
lisella tiedolla. Viestinnan pelisaédnndista on hyva keskustella ja sopia koko henkil6s-
ton kesken. (Heiskanen & Lehikoinen 2010, 78; Puro 2004, 49 — 50.)

Jos organisaatiossa viestitaan riittavasti virallisten kanavien valityksella kuten erilais-
ten kokousten, palaverien ja sahkdisten viestimien avulla, tyontekijat saavat riittavas-
ti tietoja ja sééstytaan turhilta huhupuheilta. Jos viestintad ei ole riittavésti, huhupu-
heet lahtevét liikkeelle nopeasti paisuttaen ja véaristaen asioita todellisuudesta. (Loh-
taja-Ahonen & Kaihovirta-Rapo 2012, 52.)

Seuraavassa lueteltuna siséisen viestin kanavia, joiden avulla voidaan vaikuttaa tie-

donkulkuun organisaatiossa.

5.1.1 Kasvokkain viestinta

Kasvokkain viestinndssa eli suullisessa kanavassa asiat vélitetdan keskustellen ja
kuunnellen, joten asioihin on mahdollista paneutua syvallisesti. Palautetta on mah-
dollista saada heti ja samalla voidaan todeta, onko vastaanottaja ymmartanyt sano-
man. Véliton palaute tekee tastd viestinnasta tarkedn. Pienissa yhteisdissa suullinen
viestintd toimii hyvin, mutta isoissa organisaatioissa kaikkien kanssa keskustelemi-

nen ei onnistu ja se veisi aikaa turhan paljon. (Siukosaari 2002, 92.)

Erilaiset palaverit, tiedotus- ja keskustelutilaisuudet toimivat parhaiten kasvokkain
viestinnassd, koska tilaisuuden jalkeen voidaan jarjestaé kyselyhetki. Jos tilaisuus on
jarjestetty isolle joukolle, aiheen kyselyhetked voidaan jatkaa pienemmissé ryhmissé,
jotta kaikilla olisi tilaisuus ja uskallusta tehda kysymyksid. Ndin on mahdollisuus

saada aikaiseksi keskustelua ja palautetta. Harvoin isoissa tilaisuuksissa saadaan ai-
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kaiseksi paljon kysymyksia ja innokasta keskustelua. Varsinkin térkeisséa ja kriisia
aiheuttavissa asioissa kasvokkaisviestinnadn kaytté on tarkedd koko organisaation
osalta. Samoin viestin jakaminen kaikille samanaikaisesti. Kasvokkaisviestinnan ne-
gatiivisena puolena on ajankayttd. Yhteisten palaverien sopiminen kaikille samanai-
kaisesti tai aikavyohyke-erot hankaloittavat samanaikaisuutta. Onneksi viestinndssé
voidaan kayttad apuna verkkoa kuten videoneuvottelua tai facetime-puhelua. (Heis-
kanen & Lehikoinen 2010, 78 — 82.)

Kasvokkain viestinnén ei tarvitse olla aina perinteistad kokouksessa istumista vaan se
voidaan jarjestdd kéavelykokouksena. Kavelykokous sopii erinomaisesti ideoiden
suunnitteluun tai esimies-alaiskeskusteluihin. Kavelykokoukseen voi kerrallaan osal-
listua vain muutama henkil®, jotta kaikki kuulevat hyvin toistensa puheet. Myds pu-
helinpalavereja voi hyddyntdd kavelykokouksen merkeisséd. Kavelykokouksessa
muistiinpanojen sijaan voi kirjoittaa avainsanoja ylds tai nauhoittaa keskustelun ja
heti toimistolle péaastya kirjoittaa kokousmuistion, kun se on vielé tuoreena mielessa.
(\Valkonen 2018, 66 — 67.)

Usein ylimman johdon jarjestamat tiedotustilaisuudet jadvat vain yhden henkilon
keskustelutilaisuudeksi, jossa kuulijat vain joutuvat tyytymadn kuuntelemiseen.
Kuuntelijat saattavat viestia samanaikaisesti kehonkielelld, mutta heidan viestintdnsa
ei lilku eteenpdin. Tiedotustilaisuuksien jalkeen olisi hyva jarjestaa vield keskustelu-
tilaisuus, jossa kaikilla olisi mahdollisuus tehdd kysymyksia. Tydyhteison viestinta

toimii parhaiten kehittdmalla vuorovaikutteista viestintad. (Puro 2002, 102.)

Alahuhdan (2015) mukaan kasvokkain kohtaamisia ei voi korvata milldan tekniikal-
la. Hanen mielestddn samanlaista tunnetta ei synny edes videoneuvotteluissa vaikka
niissé n&dhdaan vastapuolen ilmeet ja eleet. Alahuhdan johtamistekniikkaan kuuluu,
ettd ensin pita4 tutustua kunnolla henkilokohtaisesti ja sen jalkeen vasta voidaan teh-

da tehokasta tiimityoskentelyé eri viestimien valityksella. (Alahuhta 2015, 24 — 25.)

Hyvén palaverin vetdja on ennalta suunnitellut kasiteltavét asiat. Vetdjan vastuulla on
palaverin eteneminen. Palaverissa ei késitella mitdan turhaa, jotta kenellekaan ei tule
tunnetta ajan haaskauksesta. Palaveri on suunnattu kaikille osallistujille, joita asia

koskee ja heidan pitdisi ennalta valmistautua palaveriin niin hyvin kuin on mahdollis-
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ta. Palaverit on aina hyvd dokumentoida, jotta myohemmin voidaan tarkistaa mah-
dollisia pa&toksié. (Isohookana 2007, 245 — 246.)

Puro on samoilla linjoilla Isohookanan kanssa, palaverien toivotaan etenevan nopeas-
ti ja asiallisesti. Toivomuksena on, ettd jokainen on etukéteen valmistautunut hyvin
tulevaan palaveriin ja tutustunut késiteltaviin asioihin huolellisesti. Yleensé ennen
palavereja on asiat hoidettu sahkoisesti niin pitkélle, ettd halutaan vélilla tavata kas-
vokkain. (Puro 2004, 30.)

Hyvét vuorovaikutustaidot helpottavat asioiden viestimista, varsinkin iké&vien asioi-
den. Kiriisitilanteissa tarvitaan niin hyvia keskustelu- kuin kuuntelutaitoja, ilman aja-
tustenvaihtoa ei synny mitédén uutta. Vuorovaikutuksen liséksi elekielelld eli sanat-
tomalla viestinnalla on tarkeéd rooli kommunikoinnissa. (Juholin 2008, 61.) Eleilla
voimme vahvistaa puhettamme, esimerkiksi puhuessamme mukavista ja positiivisista
asioista, suupielet nousevat ylospain. Painvastaisissa tapahtumissa voimme rypistaa
otsaa ja kohauttaa olkapaita, nayttddksemme ettemme pidéa jostain asiasta. Elekieles-
s& emme kayté pelkéstdén kasvojen ilmehdintdd vaan koko keho on mukana toimin-
nassa. limeill& ja eleilld voimme viesti& jotain aivan muuta kuin tarkoitamme puhu-
essa asiasta. Sanallinen ja sanaton viestinté eivét kohtaa toisiaan. Voimme pelkéstééan
kasien ja jalkojen asennoista paatella toisen henkilon viestintadd. Eleviestintdan lue-
taan kuuluvaksi myos etaisyys, jonka piddmme toiseen henkiloon keskustelun hetkel-
l4. Osa ihmisisté haluaa etaisyytta keskustelussa ja osa haluaa olla toisen lahell& pu-
hetilanteessa. (Silvennoinen 2004, 27 — 28; Wiio 2000, 104 — 106.)

5.1.2 Kirjallinen viestinta

Perinteinen ilmoitustauluviestintd on véhentynyt sahkoisen viestinndn myota. Tané
paivana ilmoitustaululla on padasiassa pysyvéisohjeita, esimerkiksi toimintaohjeet
tulipalon sattuessa tai tarkeitd puhelinnumeroita. Sellaisissa yrityksissg, joissa kaikki
tyontekijat eivat ole séhkodisen verkon ulottuvilla, ilmoitustaulut ovat korvaamatto-

mia tiedotteiden esillepanopaikkoja. Erilaisia henkil6sto- ja asiakaslehtié seka tiedot-
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teita voidaan edelleen tehdd paperiversioina, mutta monet haluavat lahettaa niit4 ver-
kon kautta. (Isohookana 2007, 241 — 243.)

IiImoitustaulussa voidaan viestit jakaa esimerkiksi tarkeyden, otsikoiden tai pysyvét
ja muuttuvat tiedotteet. Tarkeintd on etuk&teen sopia, miten kauan tiedotteita pide-
tdan ilmoitustaululla, jotta ilmoitustaulu pysyy helposti luettavana ja se séilyttaa
ajankohtaisuuden. (Juholin 2013, 223.)

Kohdeorganisaation kahvihuoneessa on henkilokunnan kéytdssa perinteinen ilmoi-
tustaulu. lImoitustaululla on nakyvissa mm. ty6lainséadanto, tyoterveyshuollon yh-
teystiedot ja kahvinkeittovuorot. Lisaksi ilmoitustaululta 16ytyy henkilékunnan lahet-
tdmia postikortteja eri matkakohteista. Jokaisen tydntekijan tyopisteen seindssa on

my®0s ilmoitustaulu, jonka jokainen on tayttanyt itselle tarkeill& papereilla.

Juholinin mukaan asiakaslehdissé on kaksi koulukuntaa, toiset ovat sitd mieltd, ettd
painettu lehti on nayttava, toimiva ja tarked. Toisten mielesta painetun lehden uskot-
tavuus on menetetty ja niiden tilalle riittdd verkkolehti. Lehden julkaisuun vaikuttaa
lehden tarkoitus ja lukijakunta. (Juholin 2013, 257.) Intranetissa julkaistu henkilosto-
lehti on helppo lukea, mutta tdmé edellyttad, etta kaikkien tyontekijoiden pitaa paasta
helposti lukemaan lehti intranetiin. Sahkoinen lehti on edullisempi kuin painettu ja se
saadaan nopeammin kaikkien luettavaksi. Verkkolehdelle on helpompaa ja nopeam-
paa antaa palautetta kuin painetulle lehdelle. Verkkolehden muita hyvid puolia on
esimerkiksi kuvien, linkkien ja multimedian hyddyntaminen. (Isohookana 2007, 283
—284))

Séahkadisen viestinnan liséksi tarvitaan tdnékin paivana informaatiokanavana paperisia
tiedotteita. Tiedotteen tarkoitus on kertoa asia mahdollisimman selkeésti ja yksinker-
taisesti. Paperinen tiedote on hyva pitda yksisivuisena ja tiiviing, josta saa silmaile-
méalla tarkeimmat tiedot nopeasti luettua. Tiedotetta kirjoitettaessa on aina hyva
huomioida vastaanottaja ja kirjoittaa selked teksti& painottaen asiat tarkeysjarjestyk-
sessé. (Juholin 2013, 224.)

Kohdeorganisaatiossa asukkaille kirjoitetaan tiedotteita, joissa pyritddn huomioimaan

kohderyhmé. Vanhustentalojen tiedotteisiin kirjoitetaan asiat isommalla fontilla ja
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opiskelijoiden tiedotteisiin sama teksti kirjoitetaan sekd suomeksi ettd englanniksi,
jolloin huomioidaan mygs vaihto-opiskelijat.

5.1.3 Sahkoinen viestinta

Sahkoposti

Sahkopostin kayttd on helppoa, viesti voidaan kirjoittaa joko viesti osaan tai liitetie-
dostoon. Sahkoposti sopii hyvin tiedonvélitykseen, mutta siitd ei vality kehonkieli.
Jos viestiin odotetaan nopeaa vastausta, se ei vélttdmatta onnistu heti, jos vastaanot-
taja ei ole lukemassa viestid samanaikaisesti. Jos sahkopostiviestintdd verrataan pu-
helinkeskusteluihin, niin puhelimessa voidaan kuulla &dnenpainotus ja viestin perille
meno tapahtuu heti, mutta puhelinviestintd ei paése samalle tasolle kasvokkain vies-
tinndn kanssa, jolloin voidaan kuuntelemisen liséksi nahdd kehonkieli. (Virolainen
2010, 156).

Sahkopostissa hyvédna puolena voidaan pitaa liitetiedoston l&hettdmismahdollisuutta,
koska sen avulla voidaan liittd4 kuvia ja muuta vuorovaikutusta, johon vastaanottaja
Voi tutustua rauhassa. Liitetiedostoihin liittyvand huonona puolena pidetéan tietotur-
variskeja. Sahkopostin erityisen hyvana puolena voidaan pitdd myos sitd, etta viestit
voidaan lahettdd milloin tahansa ja ne voidaan lukea ajasta tai paikasta riippumatta.
Sahkopostiviestin lahettdmisen etuna voidaan pitéa sitd, ettd viestin kirjoittamiseen ja
vastaamiseen voidaan paneutua rauhassa ja miettia tarkkaan mitd sanoja kaytetdan
viestissd. Toisaalta pitd4 aina muistaa, ettd teksti on mustaa valkoisella, joten sitd
voidaan pitaa todisteena vaikka oikeudessa. (Javne & Marckwort 2013, 16.)

Séhkdopostiviestien kirjoitustyyli on muuttunut vuosien varrella. Aiemmin Kirjoitet-
tiin s&hkopostia kirjeen kirjoittamistyylilla. Kieliasu oli asiallista ja viestittely alkoi
ja paattyi yleensa fraasein. Téana paivana nuorempien sukupolvien tyyli on paljon tut-
tavallisempaa ja huolettomampaa. Jokaisella viestin Kirjoittajalla on oma tapansa,
toiset kirjoittavat pitkia viestejd, toiset saavat muutamaan riviin Kirjoitettua kaikki
tarkeimmat asiat. Puron (2004) mukaan voi syntyd ongelmia jos lahett&4 liian tutta-

vallisia séhkopostiviesteja asiakkaille. Ongelmatilanteissa on paljon vaikeampi puut-
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tua ongelmakohtiin jos viestittely on muuttunut kaveripohjaiseksi asiakkaan kanssa.
(Puro 2004, 70— 71.)

Sahkopostiviestittelyn haittana on véarin ymmartamisen vaara viestia lukiessa. Ei
valttamatta ymmarretd, mita ldhett4j4 on tarkoittanut tai viesti saattaa sisaltaa kirjoi-
tusvirheitd, jos sitd ei ole luettu I&pi ennen l&hettdmisté. (Javne & Marckwort, 2013,
13 — 16.) Virolainen (2010) lisda véarin ymmarrettyjen viestien listaan huumo-
risdvytteiset viestit. Jos lahettdja tuntee hyvin vastaanottajan ja tietdd tdmén osaavan
lukea rivien valista huumorilla hoystettyja viestejd, niitd voidaan silloin lahettas,
mutta vieraammalle vastaanottajalle huumorilla lahetettyjen viestien tulkinta ei vélt-

tdmatta onnistu, jolloin syntyy vaarinymmarryksia. (Virolainen 2010, 156.)

Vadrinymmarrettyjen viestien liséksi asiakaspalvelu saa asiakaspalautetta sahkopos-
titse. Suurin osa palautteesta on asiallista ja ne hoidetaan organisaation antamien oh-

jeiden mukaisesti.

Asiallisen asiakaspalautteen liséksi organisaatiot saavat myos torkyviesteja. Ihmiset
voivat Kkirjoittaa mitd tahansa, mutta néihin viesteihin ei kannata vastata eik& provo-
soitua. (Puro 2004, 72.)

Hyvéssé séhkodpostiviestissa on huomioitu seuraavat asiat:
- asiakas tuntee itsensa tarkeaksi

vastataan asiakkaan kysymyksiin

- helppolukuisuus ja ymmartaminen

- asiakkaan tyyliin sopiva

- tyyliltd&n yhtendinen

- kieliasultaan ja kieliopiltaan oikeanlainen

- antaa positiivisen kuvan yrityksesta. (Javne & Marckwort 2013, 19.)

Sahkoposti voi helpon kayton vuoksi kuitenkin aiheuttaa suuren tyomaaran. Tyosta
riippuen sahkoposteja voi péivittdin pahimmillaan tulla kymmenid tai jopa satoja.
Suuren s&hkopostimaaran keskelld on vaikeaa |0ytdd ne tarkeimmat ja nopeimmin
vastausta odottavat viestit. S&hkopostin lahettdja kuitenkin odottaa melko nopeaa

vastausta viestiinsg, joten niihin on reagoitava ripeasti. Sahkoposti ei valttamatta sovi
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kiireelliseen viestintddn vaan silloin on parasta hoitaa asia puhelimitse tai kasvokkain
tapaamisella. (Puro 2004, 65 — 67.)

Sahkopostiviestittelyssa tulisi aina ajatella vastaanottajaa. Viestiin tulisi kirjoittaa
asiallisesti vain oleellinen asia. Viestien pituus ratkaisee, jaksaako vastaanottaja lu-
kea sen loppuun vai ja&ko viesti lukematta. Juholinin mukaan séhkoposti sopii par-

haiten asioiden ilmoittamiseen, ei keskusteluun. (Juholin 2013, 222.)

Jokaisessa organisaatioissa olisi hyva sopia pelisadnnot sahkopostiviestittelylle, joka
takaisi kaikkien viestittelevan samalla tavalla organisaation ulkopuolelle. Jokaisella
pitéisi olla my6s samanlainen séhkdposti allekirjoitus, jotta asiakkaat voisivat luoda
mielikuvan laadukkaasta palvelusta yrityksessé ja kokisivat asioivansa samassa yri-
tyksessa vaikka henkil6t vaihtuisivat. Kohdeorganisaatiossa on kaytdssa hieman

erindkaisia allekirjoituksia, mutta kaikilta 16ytyvét kuitenkin samat asiat niista.

Sahkopostin kdyton vahentyminen on seurausta intranetin kayttoonotosta. Tosin kes-
taa vield pitk&déan ennen kuin sdhkoposti viestittely tullaan korvaamaan kokonaan jol-
lakin muulla menetelmalld. Yritykset haluavat usein pitdd saman viestintakanavan
kaytossa niin pitkdan kuin se vaan toimii. Yhdysvalloissa sosiaalinen intranet on jo

osittain syrjayttdmasséa ja korvaamassa sahkopostin. (Hanninen 2018.)

Intranet

Intranet on yrityksen sisdinen tietoverkko, jonne ulkopuolisilla henkil6illa ei ole pé&éa-
sya seké sisdisen viestinndn kanava. Intranetin avulla moni organisaatio on korvannut
paperiset tiedotteet tai lehtiset tyoyhteisolle. Tydyhteisossé intranet on vahentanyt
jonkin verran sdhkopostin kayttod. Tieto intranetiin saadaan nopeasti ja helposti
muutettua sekd péivitettyd. Intranetiin voidaan paivittaa yrityksen tarkeitd tietoja hel-
posti saataviksi koko henkildstolle. Téarkeind tietoina voidaan esimerkiksi pitdd ka-
lenterit, sahkoiset ilmoitustaulut, tydehtosopimukset, perehdyttdmisoppaat, yrityksen
toimintastrategia ja arvot seka Kkriisiviestintd. Intranet sopii keskustelualustaksi tyo-

yhteistssd, jossa keskustelut ovat kaikkien nahtévilla. (Juholin 2008, 77 — 78.)
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Intranet on yksi viestintdkanava toisten joukossa. Intranetin tietoa pitdd paivittaa sa-
malla tavalla kuin muissa kanavissa huomioiden lukijan kiinnostus ja tarve tietoon.
Intranet sopii hyvin muutosjohtamisen, perehdyttdmisen ja kriisiviestinnan kanavak-
si, jolloin intranetissa voidaan keskustella aiheista. (Kuivalahti & Luukkonen 2003,
46 — 47))

Intranet antaa mahdollisuuden asioiden nopeaan viestintddn koko henkildstélle sa-
manaikaisesti. Tdman liséksi intranetia voidaan kayttaa tydyhteisossd keskusteluka-
navana. Intranetiin voidaan tallentaa esimerkiksi ohjeita, kalentereita, muistioita, lo-
makkeita ja raportteja, jotka ovat kaikkien saatavilla. Intranetin heikkoutena voidaan
pitdd henkildston koulutuksen tarvetta, jotta jokainen oppisi hyddyntamaan intranetin
antamia mahdollisuuksia. (Isohookana 2007, 280 — 281.)

Kuivalahden ja Luukkosen (2003) mukaan intranetin tulisi tarjota viestintdkanavana

kayttajilleen huomioiden keskeiset siséllot seuraavasti:

- kayttajan tavoitteet ja tulokset

- organisaation muutosprosessit

- tyohon liittyvat keskeiset tiedot ja tydkalut
- HR-tiedot

- vapaa-ajan toiminta

- keskustelualustana

- ulkoiset tietoldhteet

- materiaalin hallinta

- osaamisen kehittdminen. (Kuivalahti & Luukkonen 2003, 47.)

Organisaatioissa viestitddn koko ajan. Viestinndn avulla yhdistetddn organisaation
henkilokunta. Kaikessa viestinndssa, niin sisdisessa kuin ulkoisessa, tulee huomioida
viestin vastaanottaja ja sanoman perille meno. Sanavalinnoilla vaikutetaan itse teks-
tiin tai puheeseen, mutta myos lukijan tulkintoihin. S&hkdisen viestinnén tarkeydesta
huolimatta, viestintda pidetdén sitd parempana, mitd enemman viestitadn kasvokkain.
(Kuivalahti & Luukkonen 2003, 46 — 51.)
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Intranetissd samoin kuin s&hkdpostissa on vaarana liiallinen tietotulva. Tarkea tieto
voi hukkua liialliseen tietovirtaan jos intraan laitetaan kaikki mahdollinen tieto miet-
timatta mika on tarpeellista ja miké on turhaa tietoa. Intranet on apuvéline tiedostoi-
hin ja arkistoihin helpon kaytettavyytensa puolesta. Uutta intranetid perustettaessa
kannattaa etukéateen tarkkaan suunnitella, mita tietoa sinne halutaan jotta tiedon help-
po haettavuus sailyisi. (Puro 2004, 131 — 133.)

5.2 Esimies viestijana

Heiskanen ja Lehikoinen (2010) kiteyttavét esimiehen tarkeyden hyvin yhteen lau-
seeseen. Esimies on se, jonka perdssa — ja rinnalla — muu organisaatio kulkee (Heis-
kanen & Lehikoinen 2010, 66). Sisdisen viestinnan kanavia on paljon, mutta esimie-
hen ja alaisten valistd keskustelua ei kuitenkaan korvaa mitk&éan viestintdkanavat.
Organisaation ylimmalla johdolla ja esimiehell&d on vastuu viestinnasta. Johdon teh-
tavaksi jaa arvioida, mitd pitaa viestia ja kuinka laajasti se tehdaan. Kaikki eivat tar-
vitse kaikkea tietoa. Tyontekijoita tietysti kiinnostaa yrityksen taloudellinen tilanne,
josta riippuu tyopaikan pysyvyys. Viestinnan tavoitteena on lisaté tietoa tyontekijoil-
le. Hyvén viestinndn avulla myods organisaation me-henki lisaantyy ja tydilmapiiri
paranee. Yhteistoimintalaki (laki yhteistoiminnasta yrityksissa) maarittelee tyénanta-
jan minimimaéaran tiedotusvelvollisuudesta. Lain mukaan tyonantajan on tiedotettava

muun muassa seuraavat asiat:

- tilinpéatos

- taloudellinen tilanne

- tuotanto- tai toimintandkymiin perustuva henkiléstdsuunnitelma

- henkilostéryhmien palkkatilastot

- henkil6st6asioiden hoidon yleisperiaatteet ja toimintaorganisaatio.
(Ikavalko 2001, 45; Osterberg 2015, 194.)

Onnistunut sisdinen viestintd vaikuttaa koko yrityskuvaan seka ulkoiseen viestintaan.
Esimiehelle viestintd on iso osa tyonkuvaa, koko johtaminen perustuu viestintaan.
Esimiehen tehtdva ei ole helppo, viestintdvastuuta ei voi siirtdd alaisille. Jokaisen

esimiehen taytyy ymmartaa vastuu omasta viestinnasta ja sen tarkeydesta ja sitoutua
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siihen taydellisesti sekd hyvaksya se, miten ison osan ajasta viestinnan suunnittelu ja
sen toteuttaminen vie. (Korhonen & Rajala 2011, 21.) Esimiesviestinndn tavoitteena
on lisaté sellaista tietoa tyontekijoille, joka tehostaa toimintaa ja parantaa tuottavuut-
ta organisaatiossa. Viestinndn strategian tulee pohjautua yrityksen arvoihin, kyse on

siis siitd, miten viestinta palvelee organisaatiota. (Juholin 2013, 127 —130.)

Esimiehelld on kolme informaatioroolia. Ensinnékin h&n hankkii tarvittavan tiedon
esimerkiksi omalta esimieheltddn tai kuulee alaisiltaan tai saa ulkoisen viestinnan
avulla asiakkailta tietoja, joita pita4 tiedottaa organisaation sisalla. Toisena tehtévén
on tiedon jakaminen organisaatiossa. Esimiehelld on alaisia enemman tietoa ja hanen
tehtdvanad on delegoida tarvittavaa tietoa alaisilleen. Kolmantena tehtdvana on olla
ulkoisen tiedon tiedottajana. Organisaation ulkopuolella ovat esimerkiksi asiakkaat ja
yhteistyokumppanit, joille tiedotetaan tarvittavat informaatiot. (Nurmi 2000, 16 —
19.) Esimiehen viestiessd organisaation ulkopuolelle, hdn luo samalla yrityksesta
mielikuvaa muille yrityksille ja organisaatioille. Mita positiivisempi kuva luodaan
muille, sitd todennakdisemmin asiakkaat haluavat asioida ko. yrityksessa. Positiivi-
nen kuva luodaan toimivalla sisdiselld ja ulkoisella viestinndlla. Piha ja Poussa
(2012) muistuttavat organisaatioita, ettd teot puhuvat enemman kuin sanat! (Piha &
Poussa 2012, 146 — 147.)

Esimiesviestinnan tarkeyttd kuvastaa se, kun alainen on saanut riittavésti tietoa, han
tuntee tyytyvéisyyttd omaan tyohonsa seka sitoutumista tydyhteisdon. Esimiehen teh-
tdvana on antaa riittavasti oikeaa ja tarpeellista tietoa, mutta ei kuitenkaan liikaa jos
sitd ei osattaisi kayttaa hyvaksi tai ei ehdittaisi hyddyntad. Usein kuullaan sanottavan,
ettd tietoa on liian vahan. Kyse ei ole kuitenkaan tiedon maaréstad vaan sisallosta.
(Osterberg 2015, 195, 201 — 203.)

Esimiehen viestintd on seka sanallista ettd sanatonta. Esimies valitsee keskusteluun
kaytettavakseen kulloinkin tilanteeseen parhaiten sopivan kanavan. Henkil6kohtai-
nen keskustelu on edelleen tehokkain ja toimivin, jos halutaan saada viestintdén vuo-
rovaikutusta. Saannollisesti pidettdvat esimies-alaiskeskustelut, kehityskeskustelut,
ovat ennalta suunniteltuja ja sovittuja. Keskustelun sisalto liittyy tyohon ja urakehi-
tykseen. (Isohookana 2007, 228 — 229.)
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Esimiehelld viestinndn ohella toinen térked tehtdvd on kuunteleminen. Esimies-
alaissuhde toimii, kun molemmat osapuolet myos kuuntelevat ja asettavat kysymyk-
sié toisilleen seké keskustelevat vuorotellen. Johtaminen perustuu vuorovaikutukseen
organisaation henkildston kanssa. Keskustelussa saa olla eri mieltd toisen kanssa,
mutta pitdd kuunnella toisen perustelut asialle loppuun saakka, jotta voi ymmartéé
perustelut. (Erdmetsa 2009, 129 — 132.) Kuuntelemisen avulla voidaan myds kannus-
taa viestimisessa puhumiseen. Toisen puhuessa voidaan eleilld, nydkkéyksilla kan-
nustaa puhujaa. Yleenséd puhujan annetaan puhua loppuun asti keskeyttdmatta hanta
ja vasta puheen loputtua voidaan kommentoida ja antaa palautetta tarvittaessa. Dia-
login aikana on hyva pitdd katsekontaktia. (Puro 2010, 74 — 78.)

Kohdeorganisaatiossa esimies liikkuu paivittdin talossa eri yksikdiden vélilla. Esi-
miehelle on helppo menna keskustelemaan asioista tai tehdé esimerkiksi uudistamis-
ehdotuksia.

Viestinndn suunnittelussa kannattaa myds varautua Kriisiviestintdan. Jos organisaa-
tiota kohtaa joku kriisitilanne, siit4 pitaa tiedottaa mahdollisimman nopeasti, etteivat
kuulopuheet véarista tilannetta. Jos juuri silla hetkella ei ole tiedotettavaa, niin sekin
kannattaa kertoa ja samalla ilmoittaa, milloin seuraava tiedotustilaisuus tullaan pité-
maan. Organisaation epédonnistunut kriisiviestintd muistetaan pitkdan ja samalla se

tahraa yrityksen mainetta. (Lohtaja-Ahonen & Kaihovirta-Rapo 2012, 108.)

5.3 Muutosviestinta

Muutosviestinndssa nopeudella on suuri merkitys. Organisaatiossa tiedetdén nopeasti
jos jotain on tapahtunut, vaikka tarkempaa tietoa ei olisi saatavissa eika asiasta olisi
tiedotettu. Puskaradio on kenties levittanyt huhupuheita ja osa siiti saattaa olla oike-
aa tietoa, mutta kovasti varittyneend. Muutosviestinndssé patee samat asiat kuin Kkrii-
siviestinnéssé, tiedottamisen nopeus on ddrimmadisen tarkedd. On ik&véaa jos tyonteki-
jat lukevat tai kuulevat itseddn koskevat tiedot mediasta. Sisdinen viesti pitdisi kul-
keutua aina ensin henkil0stolle ennen kuin viestitdan ulkoisesti. Samoin kotona kes-
kustellaan asioista ensin, ennen kuin niista puhutaan perheen ulkopuolelle. Sama pé-

tee tydorganisaatiossa. TyOyhteisdssa alaisten on térkeintd saada ajankohtaista ja re-
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hellist4 tietoa mahdollisimman nopeasti johdolta. Muutostilanteissa tietoa tarvitaan
normaalia enemman. (lkdvalko 2001, 57; Juholin 1999, 199; Mattila 2008, 72 — 73.)

Alahuhta (2015) toteaa kuitenkin, ettd muutosviestinnéassa viestin sisallossa tulee olla
vain kaikkein olennainen tieto, jota voidaan toistaa useita kertoja, jotta viesti menee
perille. Muutoksen saa liikkeelle vasta sen jalkeen, kun henkildstd ymmartdd muu-
toksen tarpeen. (Alahuhta 2015, 47.) Juholin ja Mattila ovat samaa mieltd Alahuhdan
kanssa tydyhteisén muutoksista viestinnan suhteen. Koski muutos tydyhteisosséd mita
tapahtumaa tahansa, se on helpompi hyvéksya jos tiedetddn muutoksen syyt ja seu-
raukset. Muutoksen ei tarvitse aina olla negatiivista ja pelottavaa vaan se voi tuoda
monia hyvid asioita tydyhteisdon. (Juholin 1999, 199; Mattila 2008, 72 — 73.)

Hiltusen mukaan muutosviestinndsséd on ensimmaiseksi pyrittdva antamaan vastaus
henkildston tirkeimpiin kysymyksiin, ”mihin tdimé johtaa, miten minun kéy”. Uusis-
sa tilanteissa henkil0sto haluaa saada mahdollisimman nopeasti oikeaa tietoa, muuten
vaarana on henkiloston tyytyméattdmyys ja véérien tietojen leviaminen. Tyontekija
saattaa vastustaa muutoksia ja uusia jarjestelyjd, eikd han n&e niissd mitddn hyvaa.
Sen vuoksi viestinnalla on kiire, jotta voidaan kertoa faktat, eikd puskaradion avulla
leviteta vaaraa tietoa. (Hiltunen 2012, 114, 197.)

Muutosviestinndn vastaanottamiseen vaikuttaa se, kuinka paljon asia koskee vas-
taanottajaa ja miten han saa tiedon. Muutosviestinndssd, kuten monessa muussakin
viestinnassé, toimii parhaiten kasvokkain viestintd. Viestia voidaan joutua toistamaan
useita kertoja, jotta se ymmarretdan ja hyvaksytdan. Sahkopostitse lahetetty viesti
muutoksista on helppo tehdd, sanoja voi harkita ja muutella useaan kertaan ennen
viestin lahetystd, mutta vastaanottajalla ei ole samaa mahdollisuutta tehda kysymyk-
sié ja saada niihin vastauksia kuin kasvokkain viestinndssa. (Mattila 2008, 72.)

Muutoksia voidaan ajatella myods henkilokohtaisen oppimisen paikkana. Oma kayt-
tdytymisemme ja mukautumisemme uusiin tilanteisiin auttaa hyvaksymaan suuretkin
muutokset tyo- ja siviilielamassa. Kaikki muutokset vaativat ponnisteluja, mutta ajan
myoté tilanne helpottuu. (Mattila 2008, 77.)
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5.4 Haasteet sisdisessa viestinnassa

Abergin (1999) mukaan sisdisen viestinnan haasteita on nelja. Ensimméisena tarkas-
tellaan tiedon liikkumista. Jos tarvittavaa tietoa ei kerrota eteenpain, syntyy helposti
epétietoisuutta ja puskaradiot alkavat tiedottamaan kenties osittain varitettya ja vaa-
réa tietoa. Sen vuoksi on térkeda kertoa heti luotettava, tarpeellinen ja térkeé tieto.
Tiedottajan vastuulle ja& miettia, mik& on tarpeellista ja tiedotettavaa. Kaikkea tietoa
ei tarvitse kertoa, eivatka kaikki henkilot edes tarvitse kaikkea olemassa olevaa tie-
toa. Organisaatiossa pitaa tietysti kaikille kertoa samanaikaisesti esimerkiksi organi-
saatiomuutoksista tai yrityskaupoista. Toisena haasteena ovat tietovarastot. Organi-
saatiossa péivittain tarvittava tieto on hyvé tallentaa paikkaan, josta se on kaikkien
tarvitsijoiden helposti saatavilla ja kaytettavissa. Tiedon tallentamisessa olisi hyva
sopia pelisaannot, miten tieto mydhemmin tullaan [6ytdmaan. Esimerkiksi miké olisi
hyva tapa keksia nimi tallennettavalle tiedostolle, jotta seuraava kayttaja loytaisi ko.
tiedoston tarvittaessa helposti. Aberg listaa kolmanneksi haasteeksi esimiehen vies-
tinnan. Esimiehen tydnkuva on laaja ja viestintd on yksi haastava osuus hanen koko
tyonkuvasta. Esimies tuntee talon tavat ja henkildston seké tehtdavakuvan, joten ne
helpottavat osittain hénen viestintdd. Esimiehen viestintd ulottuu omasta yksikon
henkildstostd omiin esimiehiin, eli viestintd4 tapahtuu horisontaalisesti ja vertikaali-
sesti organisaatiossa. (Aberg 1999, 107 — 108.) Oman ty6n térkein tietolahde on l&hin
esimies. Esimiehen lisdksi tietoja saadaan tiimipalavereista ja osastokokouksista seka
koko yritysta koskevia tietoja saadaan organisaation tiedotustilaisuuksista, henkilds-
tolehdesta tai intranetin kautta. (Aberg 2000, 180.) Abergin viimeisené eli neljantena
haasteena ovat tietotorit ja ahaa-aukiot. Ndiden paikkojen tarkoituksena on saada
henkildstd keskustelemaan keskenddn ja kehittdmaédn uusia ideoita. Nailla henkilds-
ton satunnaisilla kohtaamisilla saatetaan saada aikaiseksi villeja ideoita ja ratkaisuja
erilaisiin ongelmiin. (Aberg 1999, 107 — 108.)

Abergin lisiksi sisdisen viestinnan haasteista on Kirjoittanut myos Siukosaari (2002).
Hén on listannut edellisen neljan kohdan liséksi vield muutaman haasteen. Toimivien
keinojen ja kanavien valinta vaikuttaa sisdisen viestinndn haasteisiin. Viestinnassa
tulee aina miettid, mika on oikea viestintdkanava kyseiselld hetkell& kyseessé olevaan
viestintd tapahtumaan. Miké& kanava saavuttaa parhaiten vastaanottajan ja miten tieto

saatetaan parhaiten perille vastaanottajalle. Samalla, kun mietitddn kanavavalintaa,
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pitdd miettid tiedon karsimista ja kohdistettavuutta oikealle henkilOlle. Té&nd péivana
esimerkiksi sahkopostiviestejd tulee runsaasti ja niistd pitd4 karsia tarkeéat ja oikeat
sanomat turhien viestien joukosta. Siukosaaren mukaan myds onnistumisen arviointi
ja mittaus kuuluvat sisdisen viestinnan haasteisiin. Viestintatapahtumalle on asetetta-
va tavoitteita ja niitd pitdd myos arvioida, onko tavoitteet saavutettu viestinnan avul-
la. (Siukosaari 2002, 130.)

6 VIESTINNAN ARVIOINTI JA MITTAAMINEN

Voit parantaa vain sité mité voit johtaa, ja voit johtaa vain sitd mita voit mitata.

Peter Drucker

Organisaatioissa viestintd pitdd nahda yhtena tarkedna osana strategista paatoksente-
koa. Viestintd onnistuu parhaiten, kun kaikki ymmartavat sen arvon. Jokaisen tyon-
tekijan pitdisi kriittisesti tarkastella omaa viestintd ja panostaa siihen kehittdmalla
omia viestintataitoja. Omilla pienill& viestinndn parannuksilla saadaan helposti ai-
kaiseksi parannuksia viestintatapahtumassa. Esimerkiksi parantamalla omaa kirjallis-
ta viestintdd, vastaanottajalla on mahdollisuus ymmaértdd nopeammin ja paremmin
viestin sisaltod ja toimia sen mukaisesti. Hyvésté viestinnasta saa harvoin positiivista
palautetta, mutta viestinndn puutteesta kielteista palautetta tulee yleensa monelta ta-
holta. Helposti sanotaan, ettei mikaan toimi kunnolla jos viestit eivét saavuta kaikkia
osanottajia. (Heiskanen & Lehikoinen 2010,36 — 37; Korhonen & Rajala 2011, 16 —
18.)

Ty0Oyhteis0ssa viestinndn arvioinnin tarkoituksena on saada tietoa organisaation ny-
kytilasta vertailemalla ja mittaamalla tuloksia organisaation strategiaan. Arvioinnin
avulla saadaan tietoa, onko viestintd saavuttanut asetetut tavoitteet vai onko tavoit-
teista jaaty jalkeen. Arviointia viestinnastd on ollut melko hankalaa tehdd, koska tu-
lokset ovat usein valillisid, niilla vaikutetaan esimerkiksi yrityksen nakyvyyteen,
tunnettuuteen, muistamiseen tai sitoutumiseen. Yrityksen mediandkyvyytta kaytetaan

usein mittarina viestinnén onnistumisessa. (Juholin 2013b, 29.)
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Monilla organisaatioilla on omat kotisivut netissa tai facebook-sivut. Sivujen runsais-
ta kavijamaarista voi myos tehdé johtopaatoksia viestinnan suhteen. Téssa pitéa kui-
tenkin huomioida, ettd viestinnan liséksi sivujen kévijamaaréan vaikuttavat myos
kilpailutilanne tai tuotteen hinta sekd organisaation nakyvyys ja tunnettuus. (Juholin
2013b, 30.)

Kohdeorganisaation kotisivuja on uudistettu ja nykyaan myos asiakkailla on mahdol-
lisuus nahd&, mitk& asunnot ovat vapaita tai vapautumassa. Nettisivustolla ei ole k&-
vijamaarélaskuria, mutta yhteydenottojen perusteella osa asiakkaista on 16ytanyt uu-
distetut kotisivut. Toimistossa asioiville asiakkaille kerrotaan myoés kotisivuilla na-
kyvistd asunnoista ja pyydetdan tutustumaan niihin. Toimistossa on kéaytdssa yksi
asiakastietokone, jota kayttamélld asunnonhakija voi tayttdd vaaditun asuntohake-

muksen tai maksaa vuokravakuuden.

6.1 Arvioinnin periaatteita

Arvioinnin ja tutkimuksen suorittaminen vaatii aikaa ja rahaa, joten sen tekemiseen
kannattaa suhtautua tunnollisesti. Organisaatio on etukateen maaritellyt, mika osa-
alue on yrityksen viestinnén tarkein kohde strategisesti, jota kannattaisi arvioida. Ar-
viointi ei koske pelkastdan tdmén hetkista tilannetta vaan siind huomioidaan aiemmat
saavutukset ja miten ne ovat aikanaan vaikuttaneet viestinnan onnistumiseen. Arvi-
oinnissa myos tulevaisuus pitdd huomioida, miten tulevat ratkaisut vaikuttavat viela
vuosien padsta organisaation tilanteeseen. Arviointi voi olla lyhytkestoista tai pitka-
kestoista riippuen tilanteesta. Lyhytkestoista tilannearviointia voidaan kéyttaa esi-
merkiksi mainoskampanjassa. Tutkimuskohteen organisaatiossa lyhytkestoista arvi-
ointia voitaisiin kdyttdd uuden rakennetun vuokrakohteen mainoskampanjan jalkeen.
Pitkakestoista arviointia voidaan kayttdd samassa kohteessa yrityksen maineen ja
brandin kehittdmisessa seké& arvioida niiden vaikutuksia koko organisaation tuloksiin
my0s muiden vuokrakohteiden osalta. Arvioinnin tulokset ovat valillisia jos mitataan
esimerkiksi yrityksen mainetta, koska yrityksen hyvan maineen oletetaan olevan si-
doksissa lisdaantyvéaan asiakasmaaraén ja sen kautta myyntiin. Arvioinneista ei saada

mitéan taydellisia totuuksia aikaiseksi, mutta niiden térkein tarkoitus on olla suunnan



43

naytt4jand organisaation toiminnalle. Arvioinnin perusteella ngdhd&an mihin pdin yri-
tystd ollaan johtamassa. Arvioinnissa mittarin valinnalla ei ole suurta merkitysta sii-
hen, mitd mittauksella on saatu aikaiseksi. Tarkeintd on saada olennaista tietoa yri-

tyksen viestinnan tavoitteiden saavuttamisesta. (Juholin 2013b, 31 — 32.)

Viestintd vaikuttaa organisaatiossa kaikkeen toimintaan. Viestinnan suunnittelu, to-
teutus ja arviointi taytyisi sisaltya yrityksen normaaliin toimintaan koko ajan. Sen
pitéisi olla mukana kaikessa toiminnassa kokoaikaisena projektina, jota seurataan ja
mitataan sd&nnollisesti ja kehitetddn tarpeen mukaisesti. (Juholin 2013b, 38.) Tyoyh-
teisssa jokaisen henkilon tehtdavadn kuuluu myds oman viestinndn kehittdminen,
mitdan muutosta ei voi tapahtua jos yksittdiset henkilot eivét ole halukkaita tekemaan
muutoksia (Heiskanen & Lehikoinen 2010, 46).

Puro (2004) on kiteyttanyt viestinnén kehittdmisen tarkeyden seuraavaan muutamaan

lauseeseen:

Viestintdd on kehitettdva, koska osaavien ihmisten sietokynnys toimimattoman vies-
tinndn suhteen on tulevaisuudessa jatkuvasti alhaisempi kuin nykyaan. Turhautunut
henkildsto siirtyy tydnantajalle, jonka viestinnan valmiudet vastaavat sita, mita kou-
lutettu henkilésto odottaa. (Puro 2004, 97.)

6.2 Mittaaminen

Sisdisen viestinnan kehittamisessé mittauksella on tarke& rooli prosessissa. Ensim-
maisend organisaatiossa tulee miettid, mité tietoa todella tarvitaan, miten sit4 hyo-
dynnetédén ja mité tietoa voidaan kayttdd myos tulevaisuudessa eli méaéaritelldén ta-
voitteet. Mittausprosessi voidaan organisaatiossa suorittaa itse tai ostaa palvelut ul-
kopuoliselta taholta. Jos kaytetddn ulkopuolista tahoa mittauksessa, vastaajien on
helpompi vastata rehellisesti kysymyksiin, kun he tietdvat, etteivéat heidan vastaukset
tule yksittdisend nakyviin organisaatiossa. Mittaamiselle 10ytyy eri mittarivaihtoehto-
ja, suurin ongelma on l6ytaa oikea vaihtoehto ko. tapaukseen. Viestinndn mittaami-
nen ja eri mittarit ovat vain apuvalineitd, tarkeint4 on saada tuloksia aikaiseksi ja ke-

hittdd kehittdmisen tarpeessa olevia kohteita. Arvioinnin ja mittauksen tavoite on
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saada organisaation viestintd toimimaan nykyista paremmin. (Juholin 2013b, 10 — 11,
70-71)

Organisaation viestinndn mittaamiseen markkinoidaan erilaisia mittareita tiedonkul-
kuun, tyéhyvinvointiin ja maineeseen. TyOyhteis6t voivat kehittdd uusia versioita
omiin tarpeisiin. Viestintd4 halutaan entistd enemmaén hallita ja mittareiden avulla
saadaan ainakin tietoa, miten organisaatiossa on saavutettu tavoitteita. (Aula 2008,
243.)

Heiskasen ja Lehikoisen (2010) mukaan hyvid muutosmittarin ominaisuuksia ovat:

- suunniteltu mittaamaan ko. muutosta

- tehokas ja helppokayttdinen

- lyhyt, muutama vaittdma

- tulokset helppo analysoida

- kysymyksié voidaan kayttdd mydhemmin organisaation kyselyissa. (Heiska-
nen & Lehikoinen 2010, 95.)

Aberg (1999) oli 90-luvun lopussa sitad mielts, ettd jo yrityssuunnitteluun pitaisi sisal-
Iyttda sisainen viestinta ja sen arviointi. Hanen mielestd organisaatiossa viestintaan
liittyvat ongelmat ovat vain syvempien ongelmien haarapolkuja. Ylemman johdon
johtamistehtdvaan liittyy olennaisena osana viestintd ja niita pitdisi kehittdd yhdessa
omana kokonaisuutena. (Aberg 1999, 222.)

Organisaatiossa uusien onnistuneiden toimintatapojen kayttoonoton jalkeen ei ole
enda paluuta entiseen. Jokaisen tyontekijan pitdd sitoutua ja ymmartdd muutoksen

tarkeys, jotta viestintd toimisi entistd paremmin. (Heiskanen & Lehikoinen 2010, 97.)

Juholin (Aula 2008) esittdd kysymyksen, onko viestinndssa mittaaminen aina pééa-
asia. Erilaisia mittareita on tarjolla paljon, mutta mihin kaikkeen mittaamisessa tar-
vitsemme vastauksia. Viestintd on nivoutunut tydyhteisoviestinndssa kaikkiin osa-
alueisiin, joten sit4 on vaikea irrottaa yhdeksi omaksi alueeksi ja tehdd sen osalta
tarkkoja mittauksia. (Aula 2008, 250 — 251.)
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7 TUTKIMUKSEN SUORITTAMINEN JA TULOKSET

Tutkimuksen kohteena oli selvittdd Porin Yh-Asunnot Oy:n asiakaspalveluyksikon
sisdisen viestinnan tdamén hetkinen tila seka havaita kehitysta vaativat alueet. Tavoit-
teena oli selvittdd, miten tiedottamista tulisi kehittaa ja lisatd koko tydyhteisdssa, jot-
ta toimenpiteilld saavutettaisiin ja parannettaisiin sisaisté tiedottamista koko tydyh-
teisgssa.

7.1 Toteutus ja menetelmat

Tdassa opinnaytetyossa tutkimus toteutettiin asiakaspalveluyksikon henkiléston ryh-
mahaastatteluna 29.9.2017 seka isédnnoitsijoiden ja asumisneuvojan kyselyna ajalla
16. — 17.11.2017. Ryhméhaastattelu pidettiin yrityksen neuvotteluhuoneessa. Haas-
tattelu nauhoitettiin ja aineisto purettiin lokakuun aikana. Haastatteluun valittiin
asiakaspalveluyksikon koko henkildstd, koska he kaikki ovat asiantuntijoita asiakas-
palveluyksikon sisaisen viestinndn tdman hetkisen tilanteen kartoittamisessa ja uu-
sien ideoiden kehittdmisessa. Ryhmé&haastattelussa ryhmén koko oli kuusi henkil6a
eli kaikki asiakaspalveluyksikon tyontekijat osallistuivat haastatteluun. Ojasalon ym.
mukaan ryhman koko olisi hyvé olla 6-12 henked ryhmahaastattelussa (Ojasalo ym.
2014, 111). Tassé tutkimuksessa kuuden hengen ryhma sopi hyvin teoriassa mainit-
tuun ryhmakokoon. Tutkimuksen tekija tiesi jo etukateen, ettd osa haastatteluun osal-
listuvista on melko puheliaita, joten aikaa koko haastattelutilanteeseen varattiin kaksi
tuntia. Tutkimuksen tekijan tyoskentely asiakaspalveluyksikdssa auttoi haastatteluun
osallistuneiden &anten tunnistamisessa nauhalla, kun aineisto purettiin. Haastattelu

suoritettiin tydaikana ja se sovittiin etukateen niin, etta kaikille sopii haastatteluaika.

Lomakekysely jaettiin asumisneuvojalle ja kaikille neljélle is&nnditsijalle. He kaikki
tyoskentelevét paivittdin yhteistydssé asiakaspalveluyksikon tydntekijoiden kanssa.
Jokaiselle vastaajalle kerrottiin tutkimuksen tarkoitus, miksi se tehd&an organisaa-
tiossa ja mihin silla pyritddn. Kysely tehtiin mahdollisimman helpoksi vastaajille,
mutta kuitenkin tarkoituksena oli saada mahdollisimman paljon tietoa kehittdmisteh-
tavan lopputulosta ajatellen. Kyselyn vastausaika oli viikko, mutta kaikki vastaukset

palautuivat jo kahden pdivan aikana. Kyselyssa oli kahdeksan monivalintakysymysté



46

ja seitseméan avointa kysymystd. Kyselylomake testattiin koehenkil6lla ennen varsi-
naista kyselyd. Koehenkild ehdotti muutaman kohdan korjausta kyselyssd, jotka

mya0s korjattiin ennen varsinaista kyselya.

Ryhméhaastattelun ja kyselyn lisdksi tutkimuksen tekija on tehnyt havaintoja tyos-
kennellessaan asiakaspalveluyksikdssa. Havaintoja ei ole suoranaisesti kdytetty teh-
tavan tiedon hankintaan. Ymparilld olevat asiat havainnoidaan automaattisesti, joten
tilanteen kokija tekee johtopaatelmia ymparoivasta tilasta ja ty6tapahtumista. Ha-
vainnoinnin avulla tutkimuksen tekija pystyi ndkemaan, miten kukin toimi ja reagoi
eri viestinnan tilanteissa. Havainnoinnin avulla tutkimuksen tekija huomasi, miten
tarkedd on esimerkiksi tulostaa tiedotteita ja teipata ne asiakaspalveluyksikon seinélle
siksi aikaa, kun tiedote on voimassa. Ko. tiedotteita kdy lukemassa myds muut kuin
pelkastadn asiakaspalveluyksikon henkildstd. Havainnointia ei ole kaytetty varsinai-

sena tutkimusmenetelména vaan tyossa on keskitytty haastatteluun ja kyselyyn.

7.2 Ryhmaéhaastattelun tulokset

Haastattelun analysoinnissa nousi esille nelja asiaa sisdisen tiedottamisen kehittamis-
ehdotuksiksi. Seuraavassa ryhméhaastattelun tuloksia samassa jarjestyksessa kuin

haastattelutilanteessa niista keskusteltiin.

Palaverit

Ensimmaiseksi ehdotukseksi esille tulivat asiakaspalveluyksikdn omat palaverit ny-
kyisten lisaksi. Toimitusjohtajan, asiakaspalveluyksikon ja isdnnditsijoiden yhteinen
palaveri pidetd&n kuukausittain. Taman liséksi asiakaspalveluyksikko kokoontuu ker-
ran viikossa keskustelemaan asuntotilanteesta, mutta naiden liséksi toivottiin vield
tiimin toista palaverid, jossa voitaisiin tuoda esille kaikki sellaiset asiat, jotka koske-
vat vain asiakaspalveluyksikkod. Tarvittaessa palaveriin kutsuttaisiin myods asumis-
neuvoja ja isanngitsijat. Tarkeimpénd asiana koettiin keskustelu asuntohakemuksista

yhdessa.
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”Enemmdn voitas pyytdd apua asumisneuvojalta vaikeissa tilanteissa”.

“Keskitettds enemman asioita asumisneuvojalle”.

Samassa yhteydessa keskustelua kéytiin asioiden kirjaamisessa. Jokaisen pitaisi Kir-
joittaa Tampuuri-jarjestelmaan, lisatietoja-kohtaan enemman tietoja, jotka vaikutta-
vat asukasvalintoihin. Né&in jokaisella asiakaspalvelijalla olisi sama tieto kohdates-
saan asiakas. Keskustelussa kavikin selvéksi, ettd meitd on aika monta. Tilanne on
muuttunut viimeisen viiden vuoden aikana melkoisest: . Asiakaspalveluyksikk6on on
palkattu lisd& henkil6kuntaa viime vuosina. On térkead, etté tieto siirtyy kaikille, jot-

ka sité tarvitsevat.

Haastattelun yhteydessa korostettiin, ettd toimiva tydyhteiso tarvitsee avointa vuoro-
vaikutusta. e vaatii pitk&jénteista toimintaa, mutta onnistuessaan palkitsee ja parantaa
tyoyhteison ilmapiirié ja henkiloston viihtyvyyttd. Tyoyhteisossé olisi hyva kaikkien
toimia yhteisten paamadarien mukaan ja kehittdd parempia toimintatapoja uusien ta-

voitteiden saavuttamiseksi.

Sahkoposti

Toisena kehittdmiskohteena esille nousi séhkdpostin kayton lisédminen. Haastattelun

keskustelua sdhkdpostista:

“Kdytetddn ihan liian vihdn ja se koskee koko taloa™.
"Tieto tulisi samanaikaisesti ja tasapuolisesti. Yksinkertainen keino jakaa tietoa. Jo-
kainen voi arkistoida miten haluaa”.

"Mieluummin litkaa asiaa kuin liian vahdan”.

Séhkopostin kayton lisddminen edistaisi siséista tiedonkulkua melkoisesti. Jokainen
voisi lukea sdhkopostiviestit silloin, kun se parhaiten sopii aikatauluun. Kaikki tiedot
jaisivét talteen ja jokainen voisi tallettaa omaan tiedostoon tarvitsemansa tiedot. S&h-
koposti sopii erinomaisesti asioiden ja tietojen vélitykseen. Sisédisessa keskindisessé
viestinnadssé oikeinkirjoitus ei ole niin tarked ja ratkaiseva tekija kuin ulkoisessa vies-
tinndssd, mutta on tietenkin mukava lukea tekstid jossa on paneuduttu oikeinkirjoi-

tukseen, kielioppiin ja sanavalintoihin.
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Intranet

Intranet ei ole kaytossd kohdeyrityksessa, mutta ryhméhaastattelussa siitd keskustel-
tiin. Tall& hetkelld tietoa on tallennettu kaikkien kayttoén Y-, U- tai V-asemille. On-
gelmana on kansioiden nimedminen. Jokainen on aikanaan nimennyt tekemansé kan-
sion omalla tavallaan, mutta seuraavalla kaytt&jalla on ongelmia 16ytaa oikea kansio,
kun ei tiedd milla nimelld kansio on tallennettu. Samalla néilla kaytdssa olevilla ase-

milla on paljon turhaa ja vanhaa tietoa, jota kukaan ei enéé tarvitse.

“Intranet ei ole viline vaan se on tarkoitettu viestintdkanavaksi!”

Intranet voitaisiin maaritella kotisivuksi, joka aukeaisi aamulla ensimmaiseksi jokai-
sen koneelle luettavaksi. Jokaisen tulisi ainakin hetkellisesti katsottua organisaation
paivan uutiset. Sisdisen viestinndn liséksi intranetin toimintoihin kuuluu mm. henki-
I6stohallinto, henkildstdn kehittdminen ja osaaminen sekd dokumentinhallinta. Orga-
nisaation jokaiselle yksikolle perustettaisiin omat kohdesivut, jonne voisi kerata tar-
keitd asioita, jotka koskevat vain omaa tiimid. Tiedon I6ytyminen olisi paljon hel-
pompaa kuin nykyisten Y-, V- tai U- aseman avulla. Tietoja voitaisiin arkistoida pai-

vittain, kuukausittain tai vuosittain.

Ryhméhaastattelussa keskusteltiin, miten intranetin avulla I6ytyisi henkilstoasioihin

liittyvid tietoja:

”Intranet sivuihin useita paivittajia. Jokaisesta tiimistd yksi henkilo”.
“Henkilostoasioista loytyisi tietoa tyoterveydestd, palkanlaskentaan liittyen, FleXi-
mistd, kilometrikorvauksesta, tyéajanmuutoksista’.

“Ja et sieltd loytyisi erilaisia lomakkeita. Nyt on kaytdssa erinakoisia lomakkeita. Me
kaikki viestitddn ulospain eri tavoin. Jos siellé olisi lomakkeita, niin kaikki kayttaisi-
vdt samanlaisia, niin viestittdisiin samalla tavalla ™.

“Jdrkeistetddn viestintdd”.

"Vois olla jotain hauskaakin, firman pippaloista kuvia”.
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Ryhméhaastattelussa Intranetin kehittdminen koettiin hyvin positiivisena ajatuksena.
Monella oli hyvé& kokemusta sen kéytostd jo aiemmissa tyOdsuhteissa. Intranetin

avulla uskotaan kehitettavén sisaista viestintaa.

Asiakaspalvelun tilaratkaisut

“Ei voida huutaa niin lujaa, ettd kuuluis perdhuoneeseen saakka’.

"Kaikki asiakaspalvelijat pitdisi olla lihelld toisiaan, et tieto kulkee”.
”Lounastaukoja ajatellen olisi parempi jos oltais fyysisesti lihempdnd, kukaan ei
Jaisi yksin asiakaspalveluun. Olisi helpompi sopia, milloin kukin ldhtee ruokikselle”.
“Tiedottamisen ja asiakaspalvelun toimisen kannalta oli huonoa, kun teiddt siirret-

tiin tonne perdlle”.

Y114 olevat asiat kavivat haastattelussa ilmi, miten tilaratkaisut vaikuttavat siséiseen
viestintddn, kun osa henkildstostd on kéytdvan toisessa pédssd. Varsinaisessa asia-
kaspalvelussa pitéisi olla aina vahintdan kaksi henkil6a paikalla jo pelkastaan turval-
lisuuden vuoksi, mutta se ei aina toteudu esimerkiksi lounastaukojen aikana. Jos ko-
ko asiakaspalveluhenkildstd tyoskentelisi tilaratkaisujen puolesta l&helld toisiaan,
olisi paljon helpompi sopia paivystyksesta taukojen aikana. Jostain asiasta saatetaan
vai huudella tiedoksi toisille, mutta kdytavan paassa olijat eivat kuule huuteluja ja

nain jaavat ne tiedot siirtymatta kaikille.

Haastattelussa keskusteltiin myos asiakaspalvelun tiloista yleensa ja todettiin, ettei
asiakkailla ole mahdollisuutta puhua omista asioistaan niin, etteivét paikalla olevat
muut asiakkaat kuulisi heidan keskusteluaan. Tdméa ongelma on jo tiedossa ja asiaa

tullaan hoitamaan remontoimalla tiloja.

7.3 Kyselyn tulokset

Kyselylomake annettiin taytettavéksi asumisneuvojalle ja neljélle isannéitsijélle.
Isénnditsijoille ja asumisneuvojalle suunnattu kysely tuotti seuraavanlaisia tuloksia,
liite 1.
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Monivalintakysymyksessd numero 1 kysyttiin seuraavasti: Olen tyytyvainen sisdi-
seen viestintdan tyopaikallani. Monivalintakysymyksista 10ytyi nelja vastaus vaihto-
ehtoa, jotka olivat: olen samaa mieltd, melko samaa mieltd, melko eri mielté ja taysin

eri mielta.

Vastauksista nelja oli melko samaa mieltd ja yksi melko eri mieltd. VVoidaan todeta,
ettd asumisneuvoja ja isénnoitsijat ovat melko tyytyvaisia nykyiseen siséiseen vies-
tintdan asiakaspalveluyksikon kanssa. Alla pylvasdiagrammiesitys vastauksista (ku-

vio 5).

Kysymys 1

| .
0
taysin samaa mielta melko samaa mielta melko eri mielta taysin eri mielta

Kuvio 5. Olen tyytyvéinen sisdiseen viestintdan tyopaikallani.

Monivalintakysymyksessd numero 2 kysyttiin, saako vastaaja riittavasti tietoa tydyh-
teisOlta liittyen omaan tychonsd. Kolme viidestd vastaajasta oli sitd mieltd, ettd saa
riittavasti tietoa ja kaksi vastaajaa koki olevansa melko samaa mielta. Vastausten pe-
rusteella voidaan todeta vastaajien saavan tyoyhteisolta hyvin tietoa ty6hon tarvitta-

vissa asioissa. Seuraavalla sivulla pylvasdiagrammiesitys vastauksista (kuvio 6).
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Kysymys 2

[N

tdysin samaa mielta melko samaa mielta melko eri mielta taysin eri mielta

Kuvio 6. Saan riittavésti tietoa tyoyhteisolta liittyen omaan tyéhoni.

Monivalintakysymyksesséd numero 3 kysyttiin, saako vastaaja riittdvasti tietoa esi-
mieheltd tyohon liittyvissa asioissa. Taman kysymyksen vastauksissa tuli enemman
hajontaa kuin edellisissa kysymyksissa. Vastaajista kolme sai riittdvasti tietoa esi-
mieheltd. Yksi vastaajista oli melko samaa mielta siitd, etta sai riittavasti tietoa, mut-
ta yksi vastaajista oli melko eri mieltd tiedon saamisesta esimieheltd. Tyon kuva vai-
kuttaa varmasti myos, miten kokee saavansa tietoa ja mika on tarve tiedon saamiselle
esimieheltd ja muilta yksikoiltd. Seuraavalla sivulla pylvasdiagrammiesitys kysy-

myksen numero 3 osalta (kuvio 7).
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Kysymys 3
5
4
3
2
| . .
0
tdysin samaa mielta melko samaa mielta melko eri mielta taysin eri mielta

Kuvio 7. Saan riittavésti tietoa esimieheltani tyohon liittyvissa asioissa.

Kysymyksesséd numero neljd tarkastellaan, jaetaanko vastaajan mielesta tietoa avoi-
mesti tyOpaikalla. Vastaajista yksi oli sitd mieltd, ettd tietoa jaetaan tydpaikalla
avoimesti. Kaksi vastaajista oli melko samaa mielta ja kaksi melko eri mieltd. Asema
organisaatiossa ratkaisee osittain tiedon saantia. Alla pylvasdiagrammiesitys vas-
tauksista (kuvio 8).

Kysymys 4
5
4
3
2
| .
0
tdysin samaa mielta melko samaa mieltd melko eri mielta tdysin eri mielta

Kuvio 8. Tietoa jaetaan avoimesti tyopaikallani.
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Monivalintakysymyksessé 5 kysyttiin vastaajilta, huomioidaanko heidan mielipide
tyoyhteisOssé. Vastaajat kokivat mielipiteensa tyoyhteisossa tarkeéksi, koska kaksi
vastasi olevansa tdysin samaa mielta ja kolme melko samaa mieltad. Alla pylvasdia-

grammiesitys vastauksista (kuvio 9).

Kysymys 5

[E=N

taysin samaa mielta melko samaa mielta melko eri mielta taysin eri mielta

Kuvio 9. Mielipiteeni huomioidaan tydyhteisgssani.

Monivalintakysymyksessd numero 6 kysyttiin, onko tyopaikalla riittavasti yhteisia
palavereja. Neljé vastasi olevansa taysin samaa mielta ja yksi oli melko samaa miel-
t4. Vastauksista voidaan paatellda asumisneuvojan ja isdnnoitsijoiden olevan tyytyvai-
sid palavereihin ja niiden ma&raan tyopaikalla. Palaverit palvelevat hyvin tarkoitus-

taan, koska niiden avulla saadaan riittavasti tietoa.

Isénnditsijat ja asumisneuvoja osallistuvat asiakaspalvelupalavereihin, joita pidetdéan
keskiméarin kerran kuukaudessa. Taman lisaksi isdnnditsijoilla on omia palavereita,
jotka koskevat vain heidan omaa tyotaan. Seuraavalla sivulla pylvasdiagrammiesitys

vastauksista (kuvio 10).
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Kysymys 6
5
4
3
2
| .
0
tdysin samaa mileta melko samaa mielta melko eri mielta taysin eri mielta

Kuvio 10. Tydpaikallani on riittavasti yhteisia palavereja.

Monivalintakysymyksessé 7 kysyttiin tyytyvaisyytté viestinnan kanaviin tygssé. Ta-
han kysymykseen oli vastannut nelja henkil6d. Vastaajista kaksi oli taysin tyytyvaisia
ja kaksi melko tyytyvéisia viestinndn kanaviin tydssaan. Vastausten perusteella voi-
daan todeta, ettd vastaajat olivat tyytyvaisia tdman hetkisiin viestintd kanaviin. Alla
pylvasdiagrammiesitys vastauksista (kuvio 11).

Kysymys 7

[N

tdysin samaa mielta melko samaa mieltd melko eri mielta tdysin eri mielta

Kuvio 11. Olen tyytyvdinen viestinnan kanaviin tygssani.
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Monivalintakysymyksessé 8 kysyttiin, miten saan tietoa tyotehtdviini liittyen eniten
seuraavien viestintdkanavien valityksella. Vastauksessa pyydettiin valitsemaan enin-
tddn kolme vaihtoehtoa. Vastausvaihtoehdot olivat palaverit, esimies, puskaradio,

séhkdposti, kahvipoyta- ja kaytavakeskustelu ja joku muu, mika.

Vastauksista voidaan todeta, ettd sdhkoposti koetaan parhaaksi viestintdkanavaksi.
Kaikki vastaajat olivat valinneet sdhkopostin yhdeksi vaihtoehdoksi. Toiseksi par-
haaksi viestintdkanavaksi koettiin palaverit saaden nelja vastausta. Esimiehen vies-
tintdd pidettiin kolmanneksi parhaana saaden kolme vastausta. Kahvipoyta- ja kéyta-
vakeskustelua kannatti yksi vastaajista. Puskaradio-viestintdd ei kannattanut kukaan

vastaajista.
Kohdeorganisaatiossa on talla hetkelld viestintdkanavina eniten kéytossa sahkoposti

ja palaverit. Esimies viestittdd koko henkilostolle tarkoitetut asiat samanaikaisesti

séhkdpostitse. Alla pylvasdiagrammiesitys vastauksista (kuvio 12).

Kysymys 8
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Kuvio 12. Saan tietoa tyotehtaviini liittyen eniten seuraavien viestintdkanavien vali-

tyksella.

Seuraavassa tarkastellaan avoimien kysymysten vastauksia. Kaikki vastaajat eivét ole
vastanneet kaikkiin kysymyksiin. Osaan kysymyksiin on pitkia sanallisia vastauksia,

toisiin taas on vastattu muutamalla sanalla.
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Ensimmaisessd avoimessa kysymyksessd, kysymys numero 9, kysyttiin ”Mika olisi
mielestési toimivin viestintdkanava itsesi ja asiakaspalveluyksikon vélilla”? Ylivoi-
maisesti tarkeimpané viestintdkanavana pidettiin jalleen sdhkdpostia. Kuten jo edelli-
sessd vastauksessa todettiin sdéhkdpostin olevan paras viestintdkanava tiedon saami-
selle, se on myos toimivin kaytossa oleva kanava asiakaspalveluyksikon henkildstol-
le. Sahkopostin lisdksi todettiin kasvokkain viestinnan ja yhteisten vapaamuotoisten

tilaisuuksien olevan toimivia viestintakanavia eri yksikoiden valilla.

Vastauksissa todettiin myos viestinnan toimivan yleisesti melko hyvin. Kanssa kay-
minen toimii ja on helppoa asiakaspalvelun eri henkildiden kanssa. Isannditsijat ja
asumisneuvoja haluavat keskustella asioista henkilokohtaisesti, jolloin koetaan, etta

asiat tulevat hoidettua kerralla loppuun saakka.

Toisessa avoimessa kysymyksessd, kysymys 10, kysyttiin, onko ehdotuksia uusista
viestintdkanavista nykyisten lisdksi. Nykyisiin viestintdkanaviin oltiin tyytyvaisia.

Yksi ehdotus uudeksi viestintakanavaksi oli WhatsApp-rinki.

Seuraavassa avoimessa kysymyksessd numero 11 kysyttiin, mistd asioista haluaisit
saada enemman tietoa tyoyhteisdssasi? Vastauksista kavi esille, ettd haluttaisiin tie-
taa yleisista asioista, joilla on vaikutusta tdméan hetkiseen tyéhon. Seuraavassa on yk-
si vastaus. "Muuttuvista tekijoistd, joilla on olennainen vaikutus arjen tyéhon”. Vas-
tauksissa tuotiin esille myos tarkeytta kertoa esimerkiksi suunnitteilla olevista uusista
hankkeista. Vastauksissa mainittiin myds, ettd viestintd on parantunut viimeisten

vuosien aikana.

Avoimessa kysymyksessd numero 12 kysyttiin, mikd on mielestési tarkeinté tietoa
siséisessé viestinndssd. Vastauksista tuli selkeasti esille se, ettd viestinndn pita4 olla
avointa, selkeéé ja nopeaa. Viestien pitéé tavoittaa kaikki tyontekijat samanaikaisesti,
joille tieto on tarkoitettu. Siséisessa viestinndssé toivottiin tietoa henkiltstasioista
niin tyontekijan oikeuksista kuin velvollisuuksista. Esimerkiksi tydehtosopimukseen
kuuluvat palkankorotukset tulisi tiedottaa koko henkil6stolle. Myds tydnantajan tar-

joamista eduista tulisi kertoa avoimesti koko henkildstolle.
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Avoimessa kysymyksessd numero 13 kysyttiin, mitd mielt4 olet oman tyoyhteisosi
viestinnan toimivuudesta ja tavoista? Vastauksissa todettiin, ettd tydyhteison viestin-
t4 on muotoutunut ajan saatossa ja viestintatavat ovat hyvid, mutta toimintatapoja
voisi kehittad ja lisatd. Yhtend ehdotuksena oli ottaa kayttodén mobiili-rinki. Tassa
vastauksessa tuotiin jalleen esille sahkopostin toimivuutta ja sitd pidetddn hyvana

viestintdkanavana.

Useassa vastauksessa painotettiin viestinnan tarkeytta. Aina ei huomata, miten tarke-
aa sisdinen viestintd on ja miten sen puuttuminen saattaa aiheuttaa ongelmatilanteita
henkilGilla, jotka tietoa tarvitsevat. Seuraavassa on yksi vastaus viestinnan toimivuu-
desta. “Ei toimi aina, koska kaikki eivdt joko huomaa tai vdlitd viestid siten, ettd
viesti tavoittaisi kaikki ne, jotka tietoa tyossddn tarvitsevat”. Siséinen viestinti on
tarkedd asiakaspalveluyksikoélle, koska asiakaspalveluhenkilOsto viestii asiakkaille
tarpeellista tietoa. Asiakaspalveluyksikossa tyoskentelevien henkildiden tulee olla
perilla yrityksen asioista ja sen myota he antavat yrityksestd ammattimaisen kuvan

talon ulkopuolelle.

Avoimessa kysymyksessa numero 14, kysyttiin mité tietoa viestit asiakaspalveluyk-
sikk6on? Vastauksissa tuli selkeésti esille, ettd viestintd koskee kaytannon asioita,
jotka koskettavat asiakaspalveluyksikkdd. Tarkeimpind viestintd asioina pidettiin

vuokraustilanteeseen liittyvia asioita.

Viimeisessd avoimessa kysymyksessd numero 15 kysyttiin kehittdmisehdotuksia.
Miten sisdinen viestintd saataisiin toimimaan paremmin asiakaspalveluyksikon ja
tydyhteison muiden yksikoiden valilla? Vastauksissa oli kehittdmisehdotuksena si-
séisen intranetin kayttéonotto tai muun mobiili-teknologian hyddyntaminen. Vas-
tausten mukaan myods asennemuutoksella voitaisiin saada viestintd toimimaan pa-
remmin. Liséksi konkreettisien kehittdmisehdotusten liséksi toivottiin selkeita peli-
saantoja kaikille tyontekijoille ja niiden noudattamista. N&in véaltyttaisiin turhilta jan-

nitteilta tyontekijoiden valilla.
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7.4 Luotettavuus

Tutkimuksissa pyritddn aina luotettavaan lopputulokseen ja vélttdmaan virheiden
syntymistd. Laadullisessa tutkimuksessa tutkija kertoo tarkasti lukijoille, mité tutki-
muksessa on tehty ja miten on paadytty saatuihin tuloksiin. Tutkijan tarkka kertomi-
nen tyon etenemisesté vaihe vaiheelta liséa tyon luotettavuutta ja tutkimuksen toteu-
tumisen patevyyttd. Haastattelutilanteista kerrotaan paikka, olosuhteet, kaytetty aika,
hairidtekijat ja virhetulkinnat haastattelussa sek& missé ja miten haastattelu suoritet-
tiin. (Hirsjarvi ym. 2014, 232.)

Molemmissa niin laadullisessa kuin maéarallisessd tutkimuksessa voidaan tutkimuk-
sen patevyyttd tarkentaa kayttdmalla tutkimuksessa useita tiedonkeruumenetelmia
(Hirsjarvi ym. 2014, 233). Tassa tutkimuksessa tullaan kdyttamaan kahta tiedonke-
ruumenetelmaa, joiden yhteistuloksia kayttamélla hyvaksi, saadaan aikaiseksi kehit-
tdmisehdotuksia. Tiedonkeruumenetelmén valintaan vaikuttaa se, minkalaista tietoa

etsitddn ja mista sité etsitaan.

Tama tutkimus on suoritettu kohdeorganisaatiossa kéyttaen tiedonkeruumenetelmina
haastattelua ja lomakekyselyd. Haastattelu suoritettiin ennen kyselyd. Haastattelussa
kuten myos kyselyssé kartoitettiin nykytilanne sisdisen viestinnan suhteen ja pyrittiin
Ioytdmaédn kehittdmiskohteita, joiden avulla saataisiin sisdisen viestinnan nykytilan-

netta parannettua.

Kyselylomakkeiden ongelmana on ymmérrettdvyys, miten vastaaja kokee ja ymmar-
tdd kysymykset. Onko lomakkeen laatija tarkoittanut kysymykset samalla tavalla
kuin vastaaja ne ymmartadd. Molemmissa, méarallisessa ja laadullisessa tutkimukses-
sa voidaan tutkimusmenetelmanad kéayttadd useita menetelmid, kuten tdssa tutkimuk-
sessa on kaytetty ryhmdhaastattelua ja lomakekyselya. ( Hirsjarvi ym. 2014, 231 —
233.) Haastattelun luotettavuuteen vaikuttaa myos tallenteen kuuluvuus ja litterointi.
Litterointi pit&& suorittaa alusta loppuun saakka samalla tavalla. Haastattelua tehtées-
S& pitdd muistaa, ettd tilanteet vaihtelevat ajan kuluessa. Jos samaa henkil6d haasta-
tellaan uudelleen kysellen samoja asioita, vastaukset saattavat muuttua, kun aikaa on
kulunut jonkin verran edellisestd haastattelu kerrasta. Haastattelu tilanteessa haastat-

telijan ja haastateltavien kannattaa unohtaa ennakko-oletukset ja keskittya vain pel-
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kastaan haastattelutilanteeseen. Lopputulos selvidd myohemmin tutkimuksen edetes-
sé. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 184 — 186.)

Haastatteluun valittiin koko asiakaspalveluhenkilostd sekd vuokranvalvojat, jotka
tekevat osittain myds asiakaspalveluty6td oman tyonsa lisdksi. Tamé ryhma oli asian-
tunteva kertomaan siséisesté viestinnastd asiakaspalveluyksikon sisélla seka viestin-
nasté asiakaspalveluyksikon ja isdnnditsijoiden seka asumisneuvojan valilla. Kéytén-
nonjarjestelyn osalta haastattelu sujui hyvin ja siind pysyttiin koko ajan asian ytimes-
sé. Kyselylomake suunnattiin isanngitsijoille ja asumisneuvojalle, koska asiakaspal-
veluyksikko tekee eniten yhteisty6té talon sisalld heidan kanssaan. Kyselylomakkeen
vastaajajoukko oli pieni, vain viisi henkil6d. Vastaajajoukon pienuudesta huolimatta
sekd monivalintakysymyksiin ettd avoimiin kysymyksiin tuli kiitettavasti vastauksia.
Avoimiin kysymyksiin oli vastattu useammalla lauseella, joten sen perusteella aineis-
toa kuitenkin kertyi jonkin verran. Haastattelusta ja kyselysta saadut tutkimustulokset

on tarkasteltu huolellisesti ja puolueettomasti eika vastauksista voi paatelld vastaajia.

8 KEHITTAMISEHDOTUKSET

Toimiminen tiimissé vaatii tydyhteisoltad hyvaa viestintad. Viestinnan vuorovaikutus
vaikeutuu esimerkiksi, jos tiimin kaikilla henkilGill4 ei ole sama tavoite tyon suhteen.
Silloin sisdinen viestintd vaatii kovasti kehittdmistd. Ryhmahaastattelun ja kyselyn
perusteella voidaan todeta, ettd Porin Yh-Asunnot Oy:n sisdisestd viestinnassa on
kehittdmiskohteita. Tutkimuksen perusteella 16ytyneita kehittdmisehdotuksia on seu-

raavissa kappaleissa.

Séhkopostitiedottaminen on kaytossa laaja-alaisesti koko talossa, mutta edelleen toi-
votaan sen kayton lisdéamistd. Molemmissa sekd ryhméhaastattelussa etta kyselyssa
toivottiin sdhkopostin kayton lisddmista siséisessa tiedottamisessa. S&hkdpostiviestit-
tely koetaan helpoksi vuorovaikutustilanteeksi. Viestit voidaan lukea silloin, kun it-
selle parhaiten sopii. Saadut viestit voidaan arkistoida tarpeen mukaan omiin tiedos-

toihin. Sahkopostiviestista jaa tarpeen vaatiessa mustaa valkoiselle jos tietoa tarvi-
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taan myohemmin uudelleen. Asiakaspalveluyksikko toivoo saavansa séhkopostivies-
tein& esimerkiksi asukkaille Iahetetyt tiedotteet, koska yleensa aina joku asukas soit-
taa kysellen jotain niihin liittyvad. Asiakkaiden kysymyksiin pystytdén vastaamaan,
kun asiasta tiedetddn saadun viestin avulla. N&in asiakaspalvelutilanne hoidetaan asi-

allisesti ja ammattitaitoisesti etukateen saadun tiedon valityksella.

Tutkimuksessa ilmeni, etté toiveena olisi sdéhkdpostin lisaksi uutena viestintavalinee-
na intranet. Kohdeorganisaatiossa intranetia voitaisiin hyodyntédd monella eri tavalla.
Henkil6stod koskevia tiedotteita voitaisiin julkaista sadnnollisesti talon siséisessa in-
tranetissd. Jokainen yksikko voisi tallentaa oman yksikon térkedt k&ytossa olevat tie-
dotteet ym. sdilytettavét ohjeet. Intranetin avulla saataisiin poistettua ainakin osittain
nyt kaytdssa olevien muiden tydasemien tallenteet. Liitteeseen 2 on koottu asiakas-
palveluyksikon ehdotuksia intranet-sivustolle. Intranetin lisaksi toivottiin mobiili-
rinkid esimerkiksi WhatsAppin kayttoonottoa sisdaisen viestinnan tiedottamiseen.
Asiakaspalvelun nykyisten puhelimien kanssa ei onnistu WhatsAppin kéayttéonotto

ilman puhelimien vaihtoa.

Ryhméhaastattelun ja kyselyn perusteella palaverit ja kasvokkaisviestinta koettiin
hyvané sisdisessa viestinnassa. Saanndllisten palaverien vélitykselld saadaan viesti-
teltya asioita ja niista on helppo keskustella samalla kertaa. Asiat saadaan ns. hoidet-
tua loppuun saakka. Asiakaspalvelupalavereita jérjestetddn kerran kuukaudessa ja
niihin osallistuu asiakaspalveluhenkiloston liséksi toimitusjohtaja, isannditsijat, ja
asumisneuvoja. Naiden asiakaspalvelupalavereiden liséksi asiakaspalvelun henkilds-
td kokoontuu kerran viikossa keskenddn keskustelemaan asuntohakemuksista ja
muista tydhon liittyvista asioista. Palavereja voitaisiin lisata tarpeen mukaan, miten

kaytannon asiat niita vaatisivat.

Vastauksista ilmeni palaverien lisdédmisen lisdksi pelisdantdjen noudattaminen. Jo-
kaisen tyontekijan tulisi noudattaa samoja annettuja pelisadntdja, mika vahentaisi
mahdollisia jannitteita tai konflikteja yhteisossa tai jopa estéisi ne kokonaan. Peli-
séantdjen noudattaminen lisaisi my0ds tasa-arvoisuutta kaikkien tyontekijoiden kes-
kuudessa, kun koko henkildstolla olisi samat saannét. Tarkeiden pelisaantojen liséksi

esille nousi myods asennekysymys viestittelyssa. Jokaisen tyontekijén pitdisi siséistaa
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viestinnan tarkeys. Hyvélla siséiselld viestinnélld jokainen helpottaa omaa ja tyoyh-
teis6n muiden tyontekijoiden tyota.

9 POHDINTA

Taman kehittdmistyon tarkoituksena oli tutkia Porin Yh-Asunnot Oy:n asiakaspalve-
luyksikon sisdisen viestinndn nykytilaa ja luoda kehittamisehdotuksia sisdisen vies-
tinnan kehittdmiseksi. Kehittamistyon tutkimusosuus onnistui kohtalaisen hyvin, sill&
ryhméhaastattelusta sain tutkimuksen tekijana paljon tietoa haluamiini kysymyksiin
ja kehittdmisehdotuksia. Kyselystd sain enemman tietoa kuin uskalsin etukéteen
odottaa, koska kyselyn kohderyhmadssé oli vain viisi vastaajaa. Vastaajat vastasivat
monin lausein avokysymyksiin, joiden avulla sain lisatietoa ja myds kehittdmisehdo-

tuksia sisdiseen viestintadn samalla tavalla kuin ryhméhaastattelussa.

Siséista viestintdd on tutkittu paljon ja se on ja tulee olemaan tulevaisuudessa haaste
eri tyoyhteisoissa. Toimivalla tiedonkululla saavutetaan hyvé ilmapiiri ja tehokas
tyoskentely. Digitalisaatio kehittyy kovalla vauhdilla ja sen myota vélineet sisdiseen
viestintda helpottuvat ja yleistyvat. Kuten tassakin tutkimustyossa yhtena kehityseh-
dotuksena oli Intranet ja WhatsApp-ryhmé. Vaikka teknologia mahdollistaa uusia
tapoja, haluavat ihmiset kohdata kasvokkain ja kdyda vuorovaikutteista keskustelua
keskendan. Avoin keskustelu parantaa tyoilmapiiria ja organisaation toimintaa.
Avoimuus on yrityksen voimavara ja avoin viestinta edistaa tydyhteison tiedonsaan-

tia ja samalla parantaa tyoviihtyvyytta.

Haluan kiitt44d kohdeorganisaatiota mahdollisuudesta tehdd ylemméan AMK:N opin-
néytetyon. Taman tutkimustyon tekeminen oli osaltaan haastavaa, mutta mielenkiin-
toista. Sain erilaisia nékokantoja tydyhteison sisdisen viestinndn kehittdmiseen.
Ryhméhaastattelun ja kyselyn perusteella 16ytyi paljon erilaisia nék6kantoja ja ideoi-
ta. Toivottavasti kohdeorganisaatio pystyy hyédyntamaan tutkimuksen tuloksia tule-

vaisuudessa.
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Kyselylomake: Siséisen viestinndn kehittdminen asiakaspalveluyksikossa.

taysin melko melko taysin
samaa samaa eri eri
mielta mielta mielta mielta

1. Olen tyytyvdinen sisdiseen viestintdan
ty6paikallani.

2. Saan riittavasti tietoa tyoyhteisolta
liittyen omaan ty6honi.

3. Saan riittavasti tietoa esimieheltani tyo-
hon liittyvissé asioissa.

4. Tietoa jaetaan avoimesti tyGpaikallani.

5. Mielipiteeni huomioidaan tyoyhteisos-
séni.

6. TyoOpaikallani on riittavasti yhteisia pa-
lavereja.

7. Olen tyytyvdinen viestinnan kanaviin

tyossani.

8. Saan tietoa tyotehtaviini liittyen eniten seuraavien viestintdkanavien valityk-

sella. (valitse enintadén kolme vaihtoehtoa).
palaveri [ ]
esimies ]
puskaradio [ ]
sahkoposti [ ]
kahvipoyté- ja kaytavékeskustelu [ ]

joku muu, mika?

9. Mika olisi mielestési toimivin viestintdkanava itsesi ja asiakaspalveluyksikon
vélilla?



10. Onko sinulla ehdotuksia uusista viestintakanavista nykyisten lisaksi?

11. Mistd asioista haluaisit saada enemman tietoa tydyhteisdssasi?

12. Mika on mielestasi tarkeinta tietoa sisdisessa viestinnassa?

13. Mité& mieltd olet oman tydyhteisosi viestinnan toimivuudesta ja tavoista?

14. Mita tietoa viestit asiakaspalveluyksikk6on?

15. Onko sinulla kehittdmisehdotuksia, miten sisdinen viestinta saataisiin toimi-
maan paremmin asiakaspalveluyksikon ja tydyhteison muiden yksikoiden va-
lilla?

Kiitos vastauksistal



EHDOTUKSIA INTRANET-SIVUSTOLLE

LIITE 2

R TYOYHTEISTO JA - m
TOISSA YH:LLA TURVALLISUUS TYOTERVEYSHUOLTO INFOKANAVA KUVAPANKKI
tervetuloa (perehdytys) Kannustava tysilmapiiri tyoterveyshuolion kaytossa olevat henkilokunnan
sopimukset lomakkeet tilaisuudet
tyosuhdeasioita toimiva tyoyhteiso projektit
puhelimet, avaimet, kulkuluvat tasa-arvolaki
palkkapalvelut tyoturvallisuuslaki
henkilostoalennukset henkilotietolaki
koulutus
ty6ssd kehittyminen
kehityskeskustelut
OIKOPOLUT TAPAHTUMAT
TUOREIMMAT UUTISET Tyoterveyshuolto Asuntomessut
ICT-palvelut Kirvatsin Jyta

FACEBOOK

KIINTEISTOALAN
UUTISET




