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Tutkimuksen toimeksiantajana toimii norjalaiseen energiakonserniin kuuluvan
sahkoyhtion Vaasan toimipiste. Toimeksiantajayritys toimittaa uusiutuvilla ener-
giamuodoilla tuotettua sdahkod kaikille asiakasryhmille. Tutkimuksessa tutkittiin
toimeksiantajayrityksen tyontekijoitd. Tutkimuksen avulla selvitettiin tyontekijoi-
den nidkemyksié sisdisen markkinoinnin toimivuudesta. Lisdksi tutkimuksen avul-
la haluttiin tuoda esiin sisdisen markkinoinnin mahdollisia ongelmakohtia ja kehi-
tysehdotuksia. Opinndytetyd koostuu johdanto-osasta, teoriaosasta ja empiirisesti
osasta.

Tutkimuksen teoreettisessa viitekehyksessd késitellddn teorioita koskien sisdisen
markkinoinnin paédkohtia, tavoitteita ja toimintoja seka sisdisen viestinnén periaat-
teita, tehtdvid, keinoja ja kanavia. Tutkimus toteutettiin laadullisena tutkimuksena.
Aineisto kerittiin haastattelemalla 12 tyontekijdd fokusryhméahaastattelujen avulla.

Tutkimustuloksista selvisi, ettd tyOntekijit kokivat puutteita sisdisessd markki-
noinnissa. Sisdisen markkinoinnin puutteet koskivat sisdisten viestien tavoitta-
vuutta ja riittdméttomyyttd, tiedon- ja palautteensaantia, esimiesviestinndn maaraa
sekd perehdytysté ja koulutusta. Kehitettdvad ndhtiin my0ds nykyisissé viestintdka-
navissa. TyOntekijét pitivat kuitenkin siséistd viestintdd selkednd ja ymmarrettava-
né. Lisédksi esimiehen ldhestyminen, palautteenanto ja tuen saaminen koettiin hel-
poksi. Tutkimusta voitiin pitdé luotettavana, silld validiteetti ja reliabiliteetti toteu-
tuivat. Tutkimus myds vastasi asetettuihin tavoitteisiin ja haastattelut saavuttivat
saturaation.

Avainsanat sisdinen markkinointi, sisdinen viestinti, johtaminen,
kehittiminen
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The principal of this thesis is the Vaasa office of a Norwegian energy corporation.
The company supplies electricity produced using renewable methods to all the
customer groups. In this thesis the functionality of the company’s internal marke-
ting was researched through the perspective of the case company’s employees. In
addition, possible development ideas and problematic sections were brought up.
The structure of this thesis consist of an introduction, a theoretical part and an
empirical study.

The theoretical framework of this thesis is divided into two sections consisting of
internal marketing and internal communication. The empirical study was con-
ducted as a qualitative study. The material was gathered by interviewing 12 em-
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1 JOHDANTO

Johdanto-osassa esitellddn tutkimuksen aihe, mééritellddn tutkimusongelma ja tut-
kimuksen tavoitteet. Lisdksi kerrotaan tutkimuksen rajauksesta ja tyon rakenteesta

sekd tutustutaan opinndytetyon toimeksiantajayritykseen.
1.1 Johdatus aiheeseen

Yritysten toiminta keskittyy yhé tiiviimmin asiakasldhtdisyyteen ja asiakastyyty-
véisyyteen. On sanomattakin selvéd, ettd positiivinen ja tyytyvdinen henkilokunta
auttaa tuottamaan myds tyytyviisid asiakkaita. Sisdiseen markkinointiin kédytetidan
silti tyypillisesti vihemmaén resursseja kuin ulkoiseen markkinointiin, vaikka hen-
kilostod yleisesti pidetddnkin yhtend tarkeimpind osana yrityksen markkinointia.
(Gronroos 2009.) Sisdisen markkinoinnin toimenpiteilld tdhddtdin asiakaskeskei-

syyden, palvelukeskeisyyden ja osa-aikaisen markkinoinnin yleistymiseen.

Asiakkaiden tyytyviisyys on ratkaisevaa, olipa kyseessd sitten sisdinen tai ulkoi-
nen asiakas. Jos sisdiset asiakassuhteet ja sisdinen yhteistyd kangertelevat ei var-
sinaisille asiakkaille saada aikaan tyydyttdvid tuotoksia. (Gummesson 2004, 266-
269.) Sisdisen viestinndn tarkoituksena on lisétd tietoisuutta ja tunnettavuutta hen-
kilokunnan keskuudessa, jotta tydhinku vahvistuu, yhteistyd tehostuu, tuloksente-
ko varmistuu, tydilmapiiri paranee, yhteisokuva rakentuu ja oikea tieto ja ilmapiiri
valittyviat myds henkildldahiverkoille. (Siukosaari 2002, 65.) Sisdiselld viestinndlla
on vahvat kytkokset sisdiseen markkinointiin ja se voidaan nidhdéd osana sisdista
markkinointia. Sisdinen viestintd on yrityksissd jokapdiviistd ja se luo parhaim-

millaan lujaa yhteisollisyyttd tyopaikalla.

Ulkoista markkinointia ja asiakkaiden tyytyvéisyyttd mitataan niin toimeksianta-
jayrityksessd kuin muissakin yrityksissé jatkuvasti. Sisdinen markkinointi ja hen-
kiloston tyytyvdisyys ovat ndkokulmana vdhemmin tutkittuja aiheita. Sisdistd
markkinointia on ajankohtaista tutkia, silld tyontekijoiden tdrkeys tiedostetaan
toimeksiantajayrityksessd. Henkilostolle tehddén vuosittain méérillinen tutkimus
tyohyvinvointiin liittyen, jossa tutkittavina osa-alueina toimivat muun muassa
kommunikaatio ja tiedonkulku. Aiemmat tutkimustulokset ovat osoittaneet, etti

toimeksiantajayrityksen kommunikaatiossa sekd tiedonkulussa koetaan paranta-



misen varaa. Tiedonkulkuun ja kommunikaatioon liittyvdt ongelmat olivat viimei-

simmassé tyohyvinvointikyselyssd kaksi eniten esille nousseista aiheista.

Henkil6std havainnoi ja kerdd arvokasta tietoa yrityksen tirkeimmiltd osapuolilta,
asiakkailta, pdivittdin. Usein henkildstolld onkin runsaasti tarkedi tietoa yrityksen
ongelmista ja puutteista. Henkiloston kuunteleminen voi parhaimmillaan johtaa
parannusehdotusten 16ytymiseen sekd mahdollisten ongelmien selvittdmiseen.
(Gronroos 2009.) Sisdistd markkinointia on perusteltua tutkia, silld sisdinen mark-
kinointi on ulkoisen markkinoinnin keskiossd. Menestyksekis sisdinen markki-
nointi lisdd toimeksiantajayrityksessd tyohyvinvointia, parantaa tydilmapiirid seka
luo mielikuvia arvostamisesta ja valittdmisestd. Toisin sanoen se lisdd tyOntekijoi-
den sitoutumista yritykseen ja edesauttaa asiakasldhtdisempién liiketoimintaan.
Toimiva sisdinen markkinointi luo tyytyvéisyyttd, kasvattaa tehokkuutta ja sitd

kautta lisdd my0s tuloksellisuutta.

Tutkimuksen aiheena on perehtyéd toimeksiantajayrityksen sisdiseen markkinoin-
tiin ja sisdiseen viestintddn laadullisin tutkimusmenetelmin. Molempien kasittei-
den teorioita on olennaista tutkia niiden vahvasta kytkoksestd johtuen. Tutkimus
saa taustaa omakohtaisista kokemuksistani toimeksiantajayrityksestd tyonantaja-
na. Yrityksen toimintatapojen tunteminen edesauttaa tutkimuksen ja tutkimusky-

symysten laatimista seké tutkimustulosten analysointia.
1.2 Tutkimusongelma ja tutkimuksen tavoitteet

Tutkimuksen tavoitteena on saada toimeksiantajayritykselle kattava kuva siitd,
ovatko tyontekijdt tyytyvdisid tdmén hetkiseen sisdiseen markkinointiin ja miti
asioita he toivoisivat kehitettivin. Tutkimuksen avulla selvitetddn tyontekijoiden
nidkemyksiéd tutkittavasta ilmiostd ja ndkemyksien pohjalta kehitetddn yrityksen
sisdistd markkinointia. Onnistunut sisdisen markkinointi edistdd tyontekijoiden
tyytyvdisyyttd, lisdd tyoskentelyn tehokkuutta ja parantaa yrityksen tuloksellisuut-
ta, silld osaavaa ja tyytyvdistd henkilostod pidetddn yhtend keskeisimpénd kilpai-
lukeinona ténd pdivand. Tutkimuksen tarkoituksena on selvittdd millaiseksi toi-

meksiantajayrityksen tyontekijat kokevat sisdisen markkinoinnin.
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Tutkimuskysymyksilld pyritddn selvittimain tutkimusongelmaa:

e Millaisia mielipiteitd yrityksen sisdinen markkinointi tyontekijoissa herdttda?
e Milld sisdisen markkinoinnin osa-alueilla tyontekijit havaitsevat puutteita?

e Millaisia ndkemyksid tyontekijoilld on yrityksen sisiisistd viestintikanavista?

Tutkimus on toimeksiantajayritykselle ajankohtainen, silld téllaista laadullista tut-
kimusta yritykselle ei ole aikaisemmin tehty. Tutkimustulosten pohjalta yritys
tehddin tietoiseksi tyontekijoiden mielipiteistd sisdistd markkinointia kohtaan. Tu-
losten avulla yritykselle esitetddn myods mahdollisia kehityskohteita seka kehitys-

ehdotuksia.
1.3 Tutkimuksen rajaus

Ulkoisia asiakastyytyvéisyystutkimuksia tehdddn toimeksiantajayrityksessé jatku-
selvitetddn toimeksiantajayrityksen sisdisen markkinoinnin toimivuutta vdhem-
mén tutkitusta ndkokulmasta eli tyontekijoiden ndkokulmasta. Tutkimus rajataan
koskemaan vain Vaasan toimipistettd. Tutkimuksen ulkopuolelle rajataan ulkoiset
asiakkaat, alihankkijat, yrityksen muut toimipisteet, esimiehet, johtoryhmi seki

muut sidosryhmiit.

Tutkimuksen teoreettinen tausta rajataan koskemaan sisdistd markkinointia ja si-
sdistd viestintdd. Tutkimuksesta pyritdén karsimaan pois kaikki tutkimuksen luot-
tavuutta heikentévit tekijat kuten epéoleelliset teoriat. Teoriaosa muodostetaan

vain tunnetuista ja luotettavista teoksista, artikkeleista ja tutkimuksista.
1.4 Tyon rakenne

Tutkimus koostuu kolmesta osasta: johdanto-osasta, teoriaosasta ja empiirisesti
osasta. Johdanto késittelee tutkimuksen ldhtokohtia ja tavoitteita sekd méérittelee
tutkimusongelman rajauksineen. Johdannon tarkoituksena on antaa lukijalle kuva
siitd, mitd tutkitaan ja miksi tutkitaan. Johdannossa kisitelldén liséksi tutkimuksen

rakennetta sekd esitellddn tutkimuksen toimeksiantaja.
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Teoriaosa esittelee aiheeseen liittyvét oleelliset teoriat. Tutkimuksen teoreettinen
viitekehys pohjautuu siséistd markkinointia ja sisdistd viestintdd koskevaan kirjal-
lisuuteen. Teoreettinen viitekehys yhdistdd tutkimuksen keskeiset tekijdt ja niiden
viliset suhteet. Teoriaosa rakennetaan tiiviisti tutkimusongelman ja tutkimusky-

symysten ympdrille, jotta tutkimus vastaa sithen mité pitikin tutkia.

Empiirinen osa késittelee tarkasti tutkimuksen toteuttamista. Tutkimusongelmaan
ja tutkimuskysymyksiin pyritddn saamaan vastauksia empiirisen tutkimuksen
kautta saatujen tutkimustulosten pohjalta. Tutkimustulokset késitelldédn anonyy-
misti, jotta tuloksista saadaan mahdollisimman totuudenmukaiset. Tutkimustulos-
ten pohjalta luodaan toimeksiantajayritykselle johtopédétokset mahdollisista kehi-
tysehdotuksista ja toimenpiteistd sisdisen markkinoinnin kehittdmiseksi. Tutki-
muksen luotettavuusarviointi tapahtuu validiteetin ja reliabiliteetin todentamisella.

Lopuksi esitelldén tutkimuksen aikana esille tulleet jatkotutkimusehdotukset.
1.5 Yrityskuvaus

Toimeksiantajayritys on osa norjalaista energiakonsernia. Toimeksiantajayritys
toimii tdlld hetkelld Ruotsissa, Tanskassa ja Suomessa. Yritykselld on 380 tyonte-
kijaa, joista 43 tyoskentelee Suomessa Vaasan toimipisteessd. Toimeksiantajayri-
tys aloitti sdhkon véhittdiskaupan Suomessa vuonna 2008. Suomen péédtoimisto
sijaitsee Vaasassa, josta kdsin suomalainen organisaatio palvelee kaikkia asiakas-
ryhmid tdnédkin pdivind. Suomessa kuluttaja-asiakkaita on yli 70 000, yritysasiak-
kaita yli 10 000 ja 200 julkista asiakasta. Toimeksiantajan liikevaihto Suomessa

on ollut reilu 60 miljoonaa euroa.

Toimeksiantajayritys toimittaa uusiutuvilla energiamuodoilla tuotettua sdhkoé kil-
pailukykyiseen hintaan tuottaen samalla erinomaista palvelua kaikille asiakas-
ryhmille. Toimeksiantajayritys tarjoaa ainoastaan 100 prosenttisesti vihredd sih-
kod eli uusiutuvilla energiamuodoilla tuotettua uusiutuvaa energiaa, jonka perus-
periaatteita ovat uusiutuvuus ja kestdvyys. Yritys myy alkuperd todennettua vesi-,
tuuli- ja aurinkoenergiaa. Yritys toimittaa myds Suomen luonnonsuojeluliiton ser-

tifioimaa Ekoenergia-merkittyéd sahkoa.
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2 SISAINEN MARKKINOINTI

Sisdinen markkinointi on laaja kisite, joka pitdd sisdlldén monia asiakaskeskeisyy-
teen, palvelukeskeisyyteen ja osa-aikaisen markkinoinnin yleistymiseen tihtddvia
toimenpiteitd. (Gronroos 2009.) Tésséd luvussa késitellddn sisdisen markkinoinnin

padkohtia, tavoitteita ja toimintoja.
2.1 Sisidisen markkinoinnin pifikohdat

Sisdisen markkinoinnin ajatus perustuu siihen, ettd tyontekijit muodostavat orga-
nisaation ensimmadiset, sisdiset markkinat. Ellei tuotteita, palveluja ja ulkoisia
viestintdkampanjoita kyetd markkinoimaan tille sisdiselle kohderyhmille, ei
markkinoinnin voida odottaa onnistuvan ulkoisille asiakkaille. Edellytys menes-
tykselliselle ulkoiselle ja vuorovaikutteiselle markkinoinnille on toimiva sisdinen

markkinointi. (Gronroos 2009, 443; Gummesson 2004, 276.)

Tyontekijoiden asenteista ja motivaatiosta on pidetty huolta jo pitkdan henkildsto-
hallinnossa. Vaikka sisdisessd markkinoinnissa ja henkildstohallinnossa onkin pal-
jon samaa, eivit ne ole sama asia. Henkilostohallinto tarjoaa tydkalut kuten koulu-
tuksen, rekrytoinnin ja urasuunnittelun, joita voidaan kiyttdd sisdisessd markki-
noinnissa. Sisdinen markkinointi opastaa kdyttdmain nditd tydkaluja eli toisin sa-
noen opastaa parantamaan vuorovaikutteisen markkinoinnin tuloksellisuutta asia-
kaskeskeisten ja taitavien tyontekijoiden avulla. (Bowen, Schneider & Kim 2000,
439-454; Gronroos 2009, 443-448; Rope 2000, 606.) Kuten kuviosta 1 kiy ilmi,
palvelujen merkityksen kasvu on saanut yhd useammat yritykset huomaamaan,
ettd tdrkeimpid resursseja eivit suinkaan ole raaka-aineet, tuotantotekniikat tai itse
tuotteet vaan hyvin koulutetut ja palveluhenkiset tyOntekijit. Tulevaisuudessa
tyontekijoiden merkitys on useilla toimialoilla vield nykyistdkin suurempi. (Gron-

roos 2009, 447.)

Mikdli tyontekijit ovat saaneet puutteellisen koulutuksen ja asennoituvat ty6honsa
sekd sisdisiin ja ulkoisiin asiakkaisiin pensedsti tai kokevat saavansa liian vdhén
tukea jdrjestelmiltd, tekniikoilta, sisdisiltd palveluntarjoajilta tai esimiehiltd ei yri-
tys voi menestyd. Téstd syystd sisdistd markkinointia voidaan pitééd johtamisstra-

tegiana. (Gronroos 1990; Gronroos 2009, 446; Piercy & Morgan 1991, 82-93.)
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[ Onnistunut sisdinen markkinointi ]

v

[ Henkilostd motivoituu, osaa tyonsi ja viihtyy J

v v v

Uudet ideat, Asiakkaiden Vihidinen
parannukset kuuntelu rekrytointitarve
[ Hyvi palvelu ]

b

Tyytyvéiset asiakkaat
Hyva kannattavuus
Hyvid maine

v

[ Yrityksen kilpailukyky paranee ]

Kuvio 1. Henkil6sto kilpailukeinona (Bergstrom & Leppénen 2009, 172).

Sisdinen markkinointi on my0s johtamisfilosofia, joka tarkoittaa tyontekijoiden
kohtelemista asiakkaina (Berry & Parasuraman 1991, 151; Gronroos 2009, 448).
Johtamisfilosofian mukaan tyontekijoiden tulisi olla tyytyviisid ty0ympéristoon-
sd, suhteisiinsa kaikilla hierarkian tasolla toimivien tyontekijoiden kanssa sekd
suhteessa tyOnantajaan yrityksend. Sisdisen markkinoinnin painopiste tulisikin
olla kaikkien tasojen tyontekijoiden vélisissd hyvissd suhteissa, jotta asiakaspalve-
lijoille, sisdisten palveluprosessien tukihenkil6ille, tiiminvetijille, tyonjohtajille ja
esimiehille kehittyy asiakasldhtdinen ajattelutapa. Lisdksi tarvitaan riittdvét taidot
viestinnésti ja vuorovaikutuksesta seki tukijdrjestelmid. Sisdiselld markkinoinnil-
la varmistetaan, ettd jokaisen tason tyontekijat ymmartévit ja kokevat litketoimin-
nan asiakaskeskeisesti sekd, ettd kaikki tyOntekijét ovat valmiita ja motivoituneita
toimimaan palveluhenkisesti. (Gronroos 2009, 446-448; Gummesson 2000b, 254-
260.)

Toimeksiantajayrityksessd tyontekijoiden merkitys sisdisind asiakkaina ja sisdise-
nd markkinana tulisi tiedostaa yha laajemmin. Yrityksen tulisi jatkuvasti ylldpitdd

tyontekijoiden hyvéa ja asiakaskeskeistd asennetta, motivaatiota ja osaamista kou-
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lutusten ja palaverien avulla. Tietojensa avulla tyontekijit pystyisivit palvelemaan
ulkoisia asiakkaita mahdollisimman laadukkaasti, kun tuotteista ja palveluista
osattaisiin kertoa tarkasti. Toimeksiantajayrityksessad tyontekijoiden hierarkkisen
tason tulisi olla matala, jotta vuorovaikutus eri tasojen vililld olisi mahdollisim-
man sujuvaa ja kaikkien tasojen tyontekijoiden valilld vallitsisivat hyvét suhteet.
Toimeksiantajayrityksen tirkeimpdné strategisena resurssina tulisi ndhdd henki-

16sto.

Sisdisen markkinoinnin késite on tuonut yrityksen henkiloresurssien hallintaan
kolme uutta ndkokohtaa. Ensimmaéinen ndkokohta korostaa, ettd henkiloston tulee
ensin kokea ja arvioida kaikki, mitd palveluntarjoaja tekee ulkoisille asiakkailleen,
kuten palvelutarjoomat ja suunniteltu markkinointiviestintd. Jos tyOntekijit eivit
osaa toteuttaa palvelutarjoomaa tai kdyttdd palveluprosessiin tarvittavia jérjestel-
mid tai tekniikoita, jos he eivit koe taitojensa riittdvén tai, jos tyontekijét eivit us-
ko ulkoisen markkinoinnin kampanjoissa annettuihin lupauksiin, he eivdt “osta
tarjoomaa”. Tdlloin he eivét ole halukkaita my6skddn toimimaan osa-aikaisina
markkinoijina eivitkd edistimddn vuorovaikutteista markkinointia. (Gronroos

2009, 444; Gummesson 2000b, 254-273.)

Toinen nidkokohta on yhté tirked kuin ensimmaiinen, koska se korostaa, etti kaikki
sisdiset hankkeet, prosessit ja toimenpiteet on suunniteltava niin, ettd ne sdilytta-
vét yrityksen ulkoisen suorituskyvyn tai jopa parantavat sitd. Henkiloresurssien
johtaminen osaltaan varmistaa, ettd tyontekijat mydtavaikuttavat palveluntarjoajan
ulkoisiin suorituksiin. Toimenpiteiden ja prosessien suunnittelu on suunniteltava
ja toteutettava samalla tavalla kuin ulkoinen markkinointi. (Gronroos 2009, 444;
Gummesson 2000b, 254-273; Huang 2015.)

Nékokohdista kolmas, jonka mukaan sisdisid asiakkaita on kohdeltava samalla
tavalla kuin ulkoisia asiakkaita, vaikuttaa merkittdvésti organisaation sisdisiin
suhteisiin. Kyky palvella yrityksen ulkoisia asiakkaita kérsii pahan kolauksen, jos
kanssatyontekijoille tarjotaan vilinpitimdtontd sekd hidasta palvelua ja tukea.
(Gronroos 2009, 444; Gummesson 2000b, 254-273; Ling 1998 325-351; Reynoso
& Moores 1996, 55-73.)
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Toimeksiantajayrityksen ndakokulmasta tyontekijoitd tulisi kohdella yhtd asiakas-
lahtoisesti kuin ulkoisia asiakkaita. Tyontekijoille tulisi vilittdd ulkoisille asiak-
kaille suunnattua markkinointiviestintdd, jotta tyontekijdt pysyisivit ajan tasalla
kampanjoista ja yrityksen toimista. Yrityksen tulisi my0s tarjota mahdollisuus tes-
tata yrityksen uusia palveluja ennen ulkoisia asiakkaita. Talld lisdttdisiin vuoro-
vaikutteista markkinointia ja tyOntekijoiden roolia osa-aikaisina markkinoijina.
Yrityksen tulisi myos kehottaa tyontekijoitd ilmoittamaan mahdollisista ongelmis-

ta, puutteista ja kehitysehdotuksista liittyen markkinointiin.

Sisdinen markkinointiprosessi tarvitsee onnistuakseen niin asennejohtamista kuin
viestintdjohtamista. Asennejohtamisella tarkoitetaan tyontekijoiden asenteiden
johtamista ja heidédn motivointia toimimaan asiakaskeskeisesti ja palveluhenkises-
ti. Viestintdjohtamisella tarkoitetaan sitd, etti varmistetaan tyontekijoiden tiedon
saaminen tyorutiineista, tuotteiden ja palvelujen piirteistd ja asiakkaille annetuista
lupauksista. Tyontekijat haluavat myds kertoa omista tarpeistaan ja vaatimuksis-
taan. Usein yrityksissd muistetaan vain viestintdjohtaminen ja siitdkin vain yksi-
suuntainen osa. Henkilostolle esimerkiksi jaetaan sisiisid lehtisid ja esitteitd sekd
pidetddn henkilostokokouksia, joissa jaetaan kirjallista ja suullista tietoa ilman
muuta viestintdd. Esimiehet ja tyonjohtajat eivét ole tarpeeksi kiinnostuneita alai-
sistaan eivétkd tajua, ettd ndmi tarvitsevat palautetta, kaksisuuntaista viestintia

sekd rohkaisua. (Gronroos 2009, 449-450; Mitchell 2002, 99-106.)

Toimeksiantajayrityksessd tulisi noudattaa asenne- ja viestintdjohtamista kaksi-
suuntaisen viestinndn keinoin. Tydntekijoitd tulisi kannustaa toimimaan asiakas-
keskeisesti ja palveluhenkisesti sekd kannustaa antamaan palautetta. Yrityksen
tulisi informoida tyontekijoitd tuotteiden ja markkinointiviestinndn lisdksi my0s

tyotehtédvistd ja palvelujen piirteistd rohkaisten heité kiyttaméédn saatua tietoa.
2.2 Sisaisen markkinoinnin tavoitteet

Sisdisen markkinoinnin yksi perimmaéinen tavoite on saada liikeidea toteutumaan
suunnitellulla tavalla jokapdivéisessd tyOssd jokaisen asiakkaan kohdalla (Rope
2000, 605). Suhdendkokulmasta tarkasteltuna sisdisen markkinoinnin tavoitteena
on luoda suhteet organisaatioon kuuluvien ihmisten vilille riippumatta siitd, ovat-

ko he asiakaspalveluhenkildstod, tukihenkilostod, tiiminvetdjid tai esimiehid. Ta-
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voitteena on yllépitdd ja parantaa suhteita niin, ettd tyontekijit ovat motivoituneita
palvelemaan sisdisid sekd ulkoisia asiakkaita palvelukeskeisesti ja asiakaskeskei-
sesti. Heilld tulee my®s olla tillaista tyOskentelyd varten tarvittavat tiedot ja taidot
sekd esimiehiltd, sisdisiltd palveluntuottajilta, jérjestelmiltd ja tekniikalta tarvitse-
mansa tuki. (Gronroos 2009, 450; Gummesson 2000b, 254-273; Voima & Gron-
roos 1999, 748.)

Edelld mainitun kaltaisiin sisdisiin suhteisiin pdistddn vain, jos tyontekijéit koke-
vat voivansa luottaa toisiinsa ja erityisesti siihen, ettd yritys ja sen johto antavat
jatkuvasti kaiken fyysisen ja tunneperdisen tuen, jota asiakaskeskeinen ja palvelu-
henkinen tyoskentely edellyttiavét. (Herriot, Manning & Kidd 1997, 151-162;
Gronroos 2009, 450.) Luottamusta voidaan kuvata hiljaiseksi psykologiseksi so-
pimukseksi, joka on solmittu tyontekijoiden ja johdon vililld kuten myds esimer-
kiksi asiakaspalvelijoiden ja tukihenkil6iden vililld. Sopimus sisdltdd tietoja siitd,
mitd kukin osapuoli antaa ja saa sisdisissd suhteissa. (Bowen, Gilliland & Folger

1999, 7-23; Gronroos 2009, 450.)

Kuten kuviosta 2 nidhdéén, sisdisen markkinoinnin paitavoitteena on tietysti joh-
taa henkil0stod ja toteuttaa sisdisid toimenpidesuunnitelmia niin, ettd henkildstod
on motivoitunut osa-aikaiseen markkinointiin. Toinen tavoite on houkutella hyvii
tyontekijoitd yritykseen ja saada heiddt pysyméén yrityksessd. Mitd paremmin yri-
tyksen sisdinen markkinointi toimii, sitd houkuttelevampana tyonantajana yritysta
pidetddn. Kolmas tavoite on varmistaa sisdisten palvelujen tuottaminen asiakas-
keskeisesti, kun taas neljds tavoite on antaa riittdvésti johtamis- ja teknisté tukea.

(Gronroos 2009, 451.)

Toimeksiantajayrityksen ndkokulmasta tyontekijéoiden motivoituneisuus ja asia-
kaskeskeisyys tulisi varmistaa riittavillé tiedoilla ja taidoilla, jotta tyOntekijét tayt-
tavit osa-aikaisen markkinoijan velvollisuutensa. Yksi yrityksen tavoitteista tulisi
olla hyvien tyontekijoiden tavoitteleminen ja heiddn sitouttamisensa yritykseen.
Antamalla ty6hon hyvit edellytykset ja motivoimalla tyontekijoité jatkuvasti lisdi-
si se sitoutumista yritykseen. Kaikkien tasojen tulisi keskittyd asiakaskeskeisyy-
teen, jotta voitaisiin ylldpitdd ja parantaa niin sisdisid kuin ulkoisia asiakassuhtei-

ta. Tyontekijbille tulisi tarjota myos riittdvasti johtamis- ja teknisti tukea.
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1. Henkiloston 2. Tyontekijoiden
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Kuvio 2. Sisdisen markkinoinnin tavoitteet.

Sisdisen markkinoinnin kolmea tasoa edustavat erilaiset tilanteet. Sisdistd markki-
nointia tarvitaan palvelukulttuurin luomisessa, henkiloston palveluhenkisyyden
ylldpitdmisessd ja tuotteiden, palvelujen ja markkinointikampanjoiden esittelemi-
sessé tyontekijoille. Palvelukulttuuri on olemassa silloin, kun yrityksen tarkeimpi-
nd normeina ovat palveluhenkisyys sekd kiinnostus asiakkaita kohtaan. Palvelu-
kulttuuriin pyrittdessd sisdisen markkinoinnin tavoitteena on saada kaikki tyonte-
kijit ymmartdmdin ja hyvdksymiédn toiminta-ajatus, strategiat ja taktiikat seka
yrityksen tuotteet, palvelut ja markkinointikampanjat, luoda myodnteisid suhteita
yrityksen ihmisten vilille, saada esimiehet omaksumaan palveluhenkinen johta-
mistyyli seké opettaa kaikille tyontekijoille palveluhenkisid viestintd- ja vuorovai-
kutustaitoja. (Gronroos 2009, 451-452; Gummesson 2000b, 266-273; Limsid &
Uusitalo 2002, 138-142.)

Palvelukulttuurin ylldpitimisen kannalta sisdisen markkinoinnin tavoitteena on
varmistaa, ettd johtamismenetelmit ovat rohkaisevia ja edistdvit tyontekijoiden
asiakaskeskeisyytté ja palveluhenkisyyttd, varmistaa sisdisten suhteiden sdilyvyys
hyvind sekd varmistaa tyOntekijoiden jatkuva tiedon ja palautteen saaminen,
markkinoida uusia tuotteita ja palveluja sekd markkinointikampanjoita ja -toimia

tyontekijoille ennen kuin niitd aletaan markkinoida ulospéin. (Grénroos 2009,
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452-453.) Palvelukulttuurin ylldpitdmisessd esimiehen johtamistuki on erittdin
tarkedssd roolissa. TyoOntekijdt nédyttdvdt olevan tyytyvéisempid tyohonséd, kun
esimiehet keskittyvit asiakkaiden ongelmien ratkaisemiseen pelkén sdéntdjen ko-
rostamisen sijasta. Jos esimiehet kykenevét rohkaisemaan alaisiaan ja avaamaan
niin virallisia kuin epdvirallisia viestintdkanavia sekd varmistavat palautteen tule-
misen alaisten tietoon, voi vakiintuneen palvelukulttuurin olettaa jatkuvan. (Gron-

roos 2009, 453; Gummesson 2000b, 266-273.)

Uusien tuotteiden, palvelujen ja markkinointikampanjoiden esittely muodostaa
aivan oman sisdisen markkinoinnin tehtdvansid. Samalla se edistdd vakiintuneen
palvelukulttuurin ylldpitdmistd tai tukee sen luontia. Esittelyd tukevan sisdisen
markkinoinnin tavoitteena on saada tyontekijat tietoisiksi uusista tuotteista ja pal-
veluista sekd saada heiddt hyviksymadin ne, saada tyontekijét tietoisiksi ja hyviak-
syviksi uusista perinteisen markkinoinnin mukaisista kampanjoista ja toimista,

jotka ovat padosaltaan massamarkkinointia. (Grénroos 2009, 453-454.)

Toimeksiantajayrityksen tulisi luoda palvelukulttuuri, jotta tyontekijit ymmaértai-
sivdt miksi palvelut, palveluhenkisyys ja asiakaskeskeisyys ovat tirkeitd ja miksi
heilld on osa-aikaisen markkinoijan vastuu. Palvelukulttuurista tulisi selvitéd se,
mitd yritys haluaa saavuttaa. Yrityksen tulisi ylldpitdé ja edistdd vakiintunutta pal-
velukulttuuria rohkaisevin johtamismenetelmin ja saada tyontekijdt tietoisiksi ja

hyviéksyviksi uusista tuotteista, kampanjoista ja toimista.

Sisdisen markkinoinnin on menestyédkseen alettava ylimmaésti johdosta. Keskijoh-
don ja tyonjohdon on hyviksyttdvd asemansa sisdisen markkinoinnin prosessissa
ja kayttdydyttdvd sen mukaisesti. Vasta ndiden jdlkeen voivat kontaktihenkilds-
toon kohdistuvat sisdisen markkinoinnin toimenpiteet onnistua, silld tyontekijoi-
den kyky toimia palveluhenkisind osa-aikaisina markkinoijina riippuu suurelta
osin yldpuolelta tulevasta rohkaisusta ja tuesta. (Gronroos 2009, 454; Lamsid &
Uusitalo 2002, 141-142.) Sisdisen markkinoinnin toimia ei voida toteuttaa vain
kampanjana tai tdysin irrallisina toimina ilman mitédén yhteyksid muihin johtami-

(Rope 2000, 606.)
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Kontaktihenkil6t ovat luonnollinen kohderyhma siséiselle markkinoinnille. Heilla
on valittomid asiakaskontakteja, ja he tekevit vuorovaikutteista markkinointityGta.
Yrityksissd on usein suuri joukko tyOntekijoitd, jotka eivét ole suoranaisesti yh-
teydessd asiakkaisiin, mutta jotka vilillisesti vaikuttavat lopullisten asiakkaiden
saamaan palveluun. Ndiden tyOntekijoiden palveluhenkisyydesti riippuu kontak-
tihenkildiden kyky suoriutua vuorovaikutteisesta markkinointitydstdén. Tukihen-
kiloston tulisi siis toimia asiakaskeskeisesti silloin, kun he palvelevat sisdisid asi-
akkaita, jotta sisdisessd markkinoinnissa menestyttéisiin. (Gronroos 2009, 455;
Gummesson 2000b, 254-273.)

Toimeksiantajayrityksen kontaktihenkildiden tulisi olla sisdisen markkinoinnin
yksi tdrkeimmistd kohderyhmistd, silld he ovat vélittdmissd kontaktissa ulkoisiin
asiakkaisiin. Kontaktihenkildiden tulisi olla tietoisia kaikista yrityksen markki-
nointikampanjoista, uusimmista tiedoista sekd tuotteista, jotta tarpeellinen tieto
voitaisiin valittdd ulkoisille asiakkaille. My06s tukihenkildston olisi tarkedd tietda
ulkoisten asiakkaiden mieltymyksistd ja tarpeista, jotta yritys pystyisi reagoimaan
niihin kokonaisvaltaisesti. Sisdisen markkinoinnin prosessissa johto ja johdon tuki

tulisivat ndhdd merkittdvind onnistumiseen vaikuttavina tekijoina.
2.3 Sisiisen markkinoinnin toiminnot

Sisdisen markkinoinnin ohjelmaan voidaan ottaa mukaan tyontekijoiden palvelu-
henkisyyteen ja asiakaskeskeisyyteen vélittomasti tai vilillisesti vaikuttava tehta-
vé tai toiminto, silld ei ole olemassa tdydellistd luetteloa toimista, jotka tulisi oh-
jelmaan siséllyttdd. (Gronroos 2009, 455.) Kuvio 3 kuvaa sisdisen markkinoinnin

toimintoja, joita kdsitelldéin seuraavaksi.
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Kuvio 3. Sisdisen markkinoinnin toiminnot.

2.3.1 Koulutus

Koulutusta tulisi aina tarkastella puhtaasti yrityksen pitkdn aikavilin osaamisre-
sursseja ja henkiloston sitoutumista edistdvind jarjestelménd. Jatkuvan koulutta-
misen on osoitettu mydtavaikuttavan hyvédn henkilokunnan halukkuuteen hakeu-
tua yritykseen sekd henkiloston halukkuuteen pysyé yrityksessd. Koulutusjirjes-
telméd voidaan tarkastella my0s yrityksen halukkuutena tukea ja kannustaa henki-

16st6d omaehtoiseen opiskeluun. (Rope 2000, 616-617.)

Sisdiseen markkinointiohjelmaan voidaan sisdllyttdd kolmenlaista koulutusta: 1.
Kokonaisvaltaisen ndkemyksen opettaminen palvelustrategian toiminnasta ja jo-
kaisen yksilon asemasta suhteessa muihin yksiloihin, yrityksen asiakkaisiin ja
toimintoihin. 2. Mydnteisten asenteiden kehittdminen asiakaskeskeisyyttd, palve-
lustrategiaa ja osa-aikaista markkinointia kohtaan. 3. Tyontekijéiden myynti-,
viestintd- ja palvelutaitojen kehittdminen. (Gronroos 2009, 456.) Sisdisen markki-
noinnin tirkein tydkalu viestintdjohtamisen kannalta on koulutus yhdessa sisdisen
viestinnéllisen tuen kanssa. Jos koulutuksen ensimmaéinen tavoite jitetddn huomi-

oimatta, on erittdin vaikeaa tai lahes mahdotonta luoda edellytyksid palveluhenki-
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syydelle ja osa-aikaisen markkinoinnin hoitamiselle tai saada tyontekijoitd kiin-
nostumaan osa-aikaisen markkinoijan tehtdvissi tarvittavista taidoista. (Grénroos

2009, 456; Gummesson 2000b, 270-272; Rope 2000, 611.)

Toimeksiantajayrityksen ndkokulmasta tyontekijoiden kokonaisvaltaiseen, myon-
teisten asenteiden ja myynti-, viestintd- sekd palvelutaitojen koulutukseen tulisi
panostaa. Koulutus tulisi ndhdé pitkdn aikavélin osaamisresursseja ja henkiloston
sitoutumista edistivina tekijand. Osaaminen lisdisi tyOntekijoiden viihtyvyyttd ja
sitouttaisi heitd yritykseen. Yrityksen tulisi jirjestdd koulutuksia esimiesten toi-

mesta, mutta myds silloin mikéli tyontekijét kokevat tarvitsevansa lisdkoulutusta.
2.3.2 Johdon antama tuki ja sisiiset vuorovaikutukset

Tunnustuksen antaminen on olennainen osa johtamistukea. Johtamistyylilld on
viéliton vaikutus yrityksen tyoskentely-ymparistoon ja sisdiseen ilmapiiriin. Suun-
nittelu ja pditdksen teko yhdessd tyontekijoiden kanssa on keskeinen keino saada
tyontekijit sitoutumaan tuleviin toimiin. Asiakaspalvelijoilla on arvokasta tietoa
asiakkaiden toiveista ja tarpeista, jolloin ndiden tydntekijoiden ottaminen mukaan
suunnitteluprosessiin tietdd parempia pditoksid. TyoOnjohtaja on avainasemassa
tiedon ja palautteen antamisen osalta. (Gronroos 2009, 457-458; Lamsé & Uusita-
lo 2002, 142.) Toimeksiantajayrityksen tulisi rohkaista ja kannustaa tyontekijdita.
Tyontekijéat tulisi myds ottaa mukaan suunnitteluun ja péadtoksen tekoon, jotta

vuorovaikutuksesta hydtyisivit kaikki osapuolet.
2.3.3 Sisdinen joukkoviestinti ja tietotuki

Tyontekijoille on kerrottava uusista palvelustrategioista ja uusista toimintatavoista
sekd saatava alaiset ymmartdmain ja hyviaksymédn ne. Onkin erittdin tirkeéda laa-
tia erilaista helposti kéytettdvdd tukiaineistoa kuten tietokoneohjelmia ja muita
audiovisuaalisia ja kirjallisia materiaaleja. Esitteitd, sisdisid muistioita ja lehtid,
intranetid sekd muita joukkoviestinndn keinoja voidaan kdyttdd suorissa sisdisissi
kampanjoissa. On osoitettu, ettei pelkén kirjallisen materiaalin jakaminen usein
riitd, silld henkilokohtaista vuorovaikutusta on vaikea korvata. (Grénroos 2009,
458; Gummesson 2000b, 270-271; Rope 2000, 611-613.) Toimeksiantajayrityksen

olisi hyvé laatia helposti kdytettidvad tukiaineistoa henkilokohtaisen vuorovaiku-
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tuksen liséksi, jotta uudet strategiat ja toimintatavat ymmarretdéin. Olennaiset tie-

dot tulisi keratd sdhkdiseen tiedostoon tai intranetin kaltaiseen tietokantaan.
2.3.4 Henkilostohallinnolliset keinot ja ihmisresurssien hallinta

On tédrkedd saada oikeanlaisia tyontekijoitd yritykseen ja saada tyontekijét pysy-
méén yrityksessd. Menestyksekés sisdinen markkinointi alkaa jo rekrytoinnista ja
palkkauksesta. Yrityksen tulisi kdyttdd tyonkuvauksia, urasuunnittelua, palkkaus-
menetelmid, palkka- ja kannustusjérjestelmid ja muita henkildstdhallinnollisia
tyokaluja niin, ettd ne edistdvit sisdisen markkinoinnin tavoitteita ja sitouttavat
tyontekijoitd parhaalla mahdollisella tavalla. (Groénroos 2009, 458; Rope 2000,
615-621.)

Sisdisen markkinoinnin tirkednd tyokaluna pidetdén tyontekijoiden palkitsemista
hyvista palvelusta (Lovelock 2000, 426). Ihmisten tulisi tietdd, etti yritys arvostaa
hyvéa palvelua, ja sen pitdisi tulla ilmi my0ds kannustejirjestelmistd. Kannustejir-
jestelmit jaetaan palkkaperusteisiin ja palkan ulkopuolisiin kannusteisiin. Palkka-
perusteisessa kannusteessa tyontekijd saa palkkion siitd tuloksesta, jonka hin on
kyvykkyytensi ja ahkeruutensa kautta onnistunut aikaansaamaan. Kannustinmalli
voi mitata yksilo- tai ryhmaitasolla esimerkiksi myyntid, asiakastyytyvéisyytté tai
toimintatavoitteita. Rahaan perustamattomissa kannustimissa palkintona toimii
konkreettinen palkinto kuten risteilymatka tai kello ja noteerauskannustimena taas
julkinen huomionosoitus. (Rope 2000, 617-620.) Toimeksiantajayrityksen néko-
kulmasta tulisi pohtia keinoja hyvien tyontekijoiden houkuttelemiseksi ja sitout-
tamiseksi, silld energia-ala ei tyypillisesti ole se kaikkein vetovoimaisin ala, jossa
halutaan tyoskennelld. Yrityksen palkkaus- ja kannustejérjestelmét tulisivat olla

tyontekijoiden tyotehtdvien mukaiset.
2.3.5 Ulkoinen joukkoviestinti

Ulkoisen joukkoviestintdkampanjan sisdistd vaikutusta ei useinkaan tiysin ym-
maérretd. Tyontekijdt ovat lahes aina vastaanottavainen ja kiinnostunut yleiso suh-
detoimintatoimille, mainoskampanjoille ja muille joukkoviestinnin keinoille. Eri-
laiset joukkoviestinndn keinot kuten esitteet, mainokset ja mainoskampanjat tulisi

esitelld tyontekijoille ennen muita. Tdémé voi parhaimmassa tapauksessa lisété si-



23

toutumista ja hilventdd sekaannusta. Vield parempi olisi kehittdd kampanjoita yh-
teistyOsséd yrityksen tyontekijiryhmén kanssa, jota ulkoinen viestintd kulloinkin
koskee. (Gronroos 2009, 459; Gummesson 2000b, 266-267.) Toimeksiantajayritys
voisi kehittdd kampanjoita yhdessd kohderyhméan kuuluvien tyontekijoiden kans-
sa. Yhteistyd voisi edesauttaa vuorovaikutusta eri hierarkiatasojen vélilla sekd

tuoda uusia ndkdkulmia ulkoiseen joukkoviestintdin.
2.3.6 Jiarjestelmien ja teknisen tuen kehittiminen

Asiakastietokantojen, tukijérjestelmien ja muiden tyontekijoiden ty6td helpotta-
vien tukimuotojen kehittiminen on tirked osa sisdistd markkinointia. Téllaisen
tuen puute aiheuttaa tyontekijoissd turhautumista ja kiinnostuksen menettdmista
osa-aikaisen markkinoijan tehtidvien hyvéddn suorittamiseen. (Ldmsd & Uusitalo
2002, 142.) Kun tukijérjestelmd on tehokas, on tietotekniikalla ja intranetilld val-
tava vaikutus sisdisiin prosesseihin ja sisdiseen markkinointiin. Sdhkdpostin, tie-
tokantojen ja www-sivustojen helppokéyttdisyys parantaa tyontekijoiden ja sisdis-
ten prosessien mahdollisuuksia ottaa luotettavasti ja nopeasti yhteyttd toisiinsa.
(Gronroos 2009, 460; Smith 1997, 24-25.)

Sdhkopostin ja intranetin kdytossd on kuitenkin vaarana tyontekijoiden vieraan-
tuminen toisistaan ja tyOyhteisostd. Tekniset ratkaisut mahdollistavat epédsosiaali-
suuden ja pelkéstiin tietotekniikan vélitykselld toteutettavan viestinnédn. Kielteisié
vaikutuksia karjistdd myds tietotulva, joka saattaa koostua paljolti tidysin merki-
tyksettomisté tiedoista. (Gummesson 2000a; Hallowell 1999.) Toimeksiantajayri-
tyksen tulisi ndhdé asiakastietokantojen, tukijarjestelmien ja muiden tyotd helpot-
tavien tukimuotojen kehittiminen tdrkednd tyotyytyvdisyyteen liittyvind tekijana,
jolla voitaisiin estdd tyontekijoiden turhautuminen ja kiinnostuksen hdvidminen

tehtivien suorittamiseen.
2.3.7 Sisiisen palvelun normalisointi

Tyontekijét joutuvat vélilld palvelutilanteisiin, joissa jokin menee pieleen tai jou-
tuvat tekemisiin huonotuulisen asiakkaan kanssa. Mitd vihemmaén tyontekijilla on
valtuuksia, sitd heikommin hén kokee hallitsevansa vaikeaa tilannetta ja sitd avut-

tomammaksi hin tuntee itsensi tilanteen kasittelyssid. Myds sisdiset asiakkaat voi-
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vat reagoida samalla tavalla kuin ulkoiset asiakkaat. Téllaisiin tilanteisiin joutu-
neet kontaktihenkildt saattavat tarvita apua selviytydkseen tilanteiden aiheutta-
masta henkisestd stressistd ja paineista. Yrityksen pitdd puuttua tdllaisiin ongel-
miin aktiivisesti, jotta tyontekijat padsevét yli stressaavista tilanteista. (Bowen &
Johnston 1999, 118-131; Gronroos 2009, 460.) Toimeksiantajayrityksen tulisi in-
formoida tyontekijoitddn heiddn valtuuksistaan sisdisen palvelun normalisoinnik-

si. Téten luotaisiin tyontekijoille tunne siité, ettd he hallitsevat tilanteen.
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3 SISAINEN VIESTINTA

Sisdinen viestintd on mahdollisuus ja kriittinen tekijd jatkuvassa muutoksessa. Se
on tiedon tuottamista, muokkaamista, ymmarryksen luomista ja vélittdmistd, mut-
ta my0s yhteisyyden rakentamista ja kulttuuria, joka kantaa mukanaan ja ilmentda
organisaation periméi ja arvoja. (Juholin 2001, 118.) Téssd luvussa késitellddn

sisdisen viestinndn periaatteita, tehtévi ja kanavia.
3.1 Sisiisen viestinnin periaatteet

Yhteisoilld on aina jonkinlaisia periaatteita sisdiseen viestintddn. Usein ne ovat
julkilausuttuja ja jopa kirjoitettuja, mutta niitd voidaan toteuttaa myos tiedosta-
matta. Sovitut pelisddnndt ehkdisevit huhupuheita ja niistd johtuvaa himmennys-
td. Tyypillisesti tyOyhteisdjen viestinndn periaatteista 10ytyvat avoimuus, luotetta-
vuus ja nopeus. Niilld halutaan lausua julki, ettd henkiloston ja ldheisten yhteis-
tyoryhmien on tiedettivd oman tydyhteisdnsd asioista mahdollisimman pienelld
viiveelld. Muita lausuttuja periaatteita ovat vuorovaikutteisuus ja ymmdrrettdvyys,
joilla korostetaan tiedon vélittdmisen liséksi sité, ettd on oltava mahdollisuus kes-
kustella asioista ja lisdtd ymmartdmystd. Periaatteet velvoittavat kdytdnnon toi-
mintaan, ei siis riitd, ettd niistd on tehty julkinen julistus. Periaatteet tulisi avata
kdytannon toimiksi ja esittdd mitd avoimella viestinndlld kdytdnnossa tarkoitetaan.
Tutkimusten mukaan esimiehet ja johto pitdvét sisdistd viestintdd huomattavasti
avoimempana kuin tyontekijét ja toimihenkildt. (Ikdvalko 1999, 48; Juholin 2001,
118-119.)

Periaatteet konkretisoituvat, kun sovitaan mistd kaikista asioista tydyhteisdssa
keskustellaan ja mistd informoidaan. Médrittelyjd kannattaa tehdd koko organisaa-
tion tasolla sekd omassa tiimissé. Sisdisen viestinnén jérjestelyissd pitdisi kdyttda
enemmain joustavuutta ja luovuutta. Kokoukset jddvit usein rutiiniasioiden lépi-
kdymiseksi, mikd on toki tirkedd sekin, mutta tutkimusten mukaan tyontekijat
odottavat muutakin. Odotukset kohdistuvat usein tarpeeksi vaihtaa nidkemyksid,
kokemuksia ja tietoja. (Ikdvalko 1999, 48; Juholin 2001, 119-120.) Sisdinen vies-
tintd on harvoin kokonaisuudessaan hyvdd tai huonoa, mutta yksittdiset alueet
voivat vaatia parannusta. Yksittdisten pullonkaulojen 16ytdminen voi olla ratkaisu

isoonkin ongelmaan. (Ikdvalko 1999, 50.)
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Toimeksiantajayrityksen tulisi laatia sisdisen viestinndn periaatteista pelisdédnnot
ja lausua ne julki. Pelisddannoistd tulisi kdyda ilmi yrityksen periaatteet kdytdnnon
tasolla seka tavat siitd mitd, misséd, miten ja milloin tulisi viestid. Oleellisena asia-

na tulisi myds néhda se, ettd kenelle asioista tulisi viestid.
3.2 Sisiisen viestinnin tehtivit

Ensimmdinen sisdisen viestinndn tehtivistd on kulttuurin ja yhteisyyden rakenta-
minen. Viestintd voidaan nihdd omana toimintonaan sekd osana organisaatiokult-
tuuria. Viestintékulttuurin ulottuvuuksina ndhdién viestintdilmasto, joka muodos-
tuu esimiesten viestinndstd ja organisaation toimintatavoista, horisontaalisesta
keskindisviestinnistd, viestintdprosessin toimivuudesta ja viestintdjirjestelmasta.
Viestintdjarjestelmailld tarkoitetaan kiytdssa olevia kanavia, tietosisiltdjd ja sovit-
tuja kdytantoja. (Juholin 2001, 109-112; Tukiainen 2000, 34-38.) Viestintékulttuu-
rin yhtend osana pidetddnkin keskustelukulttuuria, joka tuo organisaatiolle ainut-
laatuista kilpailuetua sillé, ettd ihmiset voivat vain ymmaértdmisen kautta motivoi-

tua ja sitoutua. (Juholin 2001, 110; Mééttd 2000, 17.)

Sisdinen viestintd toimii myo0s tdsmd- ja perustiedon vdlittdjind. Tydyhteisdjen
laajentuessa ja globalisoituessa viestien perillemeno ja ymmarrettdvyys vaativat
henkildston ryhma- tai aluekohtaista 1dhestymistd. Verkostorakenteen on todettu
vilittdvin tietoja ja sosiaalisia suhteita muita organisoitumisen muotoja nopeam-
min ja tehokkaammin. Organisaation formaalille sisdiselle viestinnille se luo uu-

sia haasteita. (Juholin 2001, 111-112; Tukiainen 2000, 50.)

Sisdinen viestintd linkittyy vahvasti johtamiseen ja onkin yksi johtamisen osa-
alue. Viestinndn linkittymisessd johtamiseen pidetddn tirkeimpind tekijoind va-
paata informaation kulkua, esimies-alaissuhteen toimivuutta sekd johdon tapaa
johtaa organisaatiota. Mitd luottavaisempana, avoimempana ja alaisiin keskitty-
vampénd viestintd koetaan, sitd tyytyvdisempid tyontekijat ovat tyohonsi, esimie-

heensi ja organisaatioon. (Juholin 2001, 112; Pincus & Rayfield 1989, 183-208.)

Sisdisen viestinndn tehtdvien kannalta toimeksiantajayrityksen tulisi ndhda, ettéd
vain ymmaértamisen kautta thmiset motivoituvat ja sitoutuvat yritykseen. Toimek-

siantajayrityksen tulisi myos huomioida verkostorakenteen nopeuden ja tehok-
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kuuden vaikutukset tiedon vilittimisessd. Sisdisen viestinndn johtamisessa tulisi
myo0s erityisesti kiinnittdd huomiota vapaaseen informaation kulkuun, esimies-

alaissuhteen toimivuuteen ja johdon tapaan johtaa yritysta.

Sisdistd viestintdd voidaan pitdd myo0s tyytyvdisyyden lisddjand. Sisdisestd vies-
tinnéstd puhuttaessa viestinndn arviointi keskittyy usein késitteeseen viestintdtyy-
tyvdisyys. Viestintityytyviisyydelld tarkoitetaan yleistd tyytyvdisyyttd saatuun
tietoon, viestinnédssd kdytettdvien kanavien tehokkuuteen, mahdollisuuksiin tulla
kuulluksi ja vaikuttaa omassa tydyhteisossd. Tutkimukset ovat osoittaneet, ettd
yhteison viestinnélld ja tyotyytyviisyydelld on yhteys toisiinsa. Liséksi tyytyvi-
syys viestintdén ennakoi tyytyvéisyyttd omaan tydyhteisoon sekd sitoutumista sii-

hen. (Juholin 1999a; Juholin 2001, 113.)

Tutkimuksen mukaan ihmiset kokevat itsensd tyytyviisiksi oman yhteisonsa tie-
donkulkuun ja vuorovaikutukseen neljin ulottuvuuden toteutuessa: 1. Johdon
viestintd koko organisaatiota koskevista asioista. 2. Keskindinen vuorovaikutus ja
ilmapiiri omalla osastolla tai tiimissd. 3. Vaikuttaminen omaan tyohon, uraan ja
kehittymiseen. 4. Ammattimainen viestintd. Ulottuvuuksia voidaan pitdd myos
tehokkaan ja oikea-aikaisen sisdisen viestinndn ldhtokohtana. (Ikdvalko 1999, 51;
Juholin 1999a; Juholin 2001, 115.) Viestintdtyytyviisyys on mittari, jolla toimek-
siantajayritys pystyy seuraamaan viestinnén onnistumista. Viestintdd tarvitaan jo-
kaisella hierarkian tasolla perehdytyksestd 1dhtien. Ennen kaikkea yrityksen tulisi
kuunnella vastaanottajien ja osallistujien mielipiteitd toimivan viestinnén saavut-

tamiseksi.

Sisdisen viestinndn tehtdviin kuuluu yhteystoiminta, jonka avulla johto pitdd yh-
teyttd henkil6stdon ja tiedotus, joka vélittdd sanomia talon sisélld. Liheisesti sisii-
seen viestintddn liittyy myos sisdinen markkinointi, jolla yrityksen arvot, tavoit-
teet, visio, yhteisokulttuuri, tuotteet ja palvelut sekd toiminta tehddin henkilostolle
tutuiksi. Uusien tyontekijoiden perehdyttdminen koetaan my0s tarkedksi sisdisen
viestinndn tehtidvaksi. Sisdiselle luotaukselle, eritoten henkiloston kuuntelemisel-
le, annetaan nykypéivind enemmain arvoa, kun sisdisen viestinnidn tutkimukset
ovat osoittaneet, ettei johto tiedd, mitd henkildstd ajattelee. Sisdiseen viestintddn
kuuluu luonnollisesti my0s tyétiedotus eli tiedon vélittdminen liittyen puhtaaseen

tydsuoritukseen. (Siukosaari 2002, 65.)
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Sisdiselld viestinndlld vaikutetaan koko henkildston tietoisuuteen ja tunnettavuu-
teen kuvion 4 osoittamalla tavalla. Tietoisuus, tunnettuus ja hyvé ilmapiiri lisddvat
tyohinkua, mika taas parantaa tyotuloksia. Hyvien tyGtulosten my6td tydyhteison
voidaan nidhdd menestyvén. (Siukosaari 2002, 65.) Toimeksiantajayrityksen tulisi
ymmartdd sisdisen viestinnin tirked tehtéva tietoisuuden ja tunnettuuden seka il-

mapiirin luojana. Toimivan sisdisen viestinndn vaikutukset ovat kokonaisvaltaiset.

Viestinndn tilan arvioinnissa keskeisid kisitteitd ovat kanavavaje ja tietovaje. Ka-
navavaje mittaa halutun ja saadun tiedon erotusta mainituista kanavista. Tietovaje
taas kertoo halutun ja saadun tiedon erotuksen. Mitd suurempi kanavavaje on, sitd
enemmaén kyseisestd kanavasta haluttaisiin liséé tietoa, ja mitd suurempi tietovaje
on, sitd enemmén kyseistd tietoa kaivataan yrityksessd. (Huhtala 1998; Juholin
2001, 116; Aberg 2000, 181.) Suurimmat kanavavajeet vallitsevat tyypillisesti
kasvokkaisviestinndssd. Eniten lisdd tietoa halutaan johdolta, 1dhimmiltd esimie-
hiltd, luottamushenkil6iltd, tiedotustilaisuuksista, kokouksista ja neuvotteluista.
Suurimmat tietovajeet koetaan tutkimusten mukaan muutosviestinnéssé, koski se
sitten tyOtapoja, organisaatiota ja sen muutoksia, tydllisyystilannetta, palkkausta

tai sithen liittyvid asioita. Henkilosto kokee tyypillisimmin viestinndssd puutetta
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sen osalta, ettd tieto tulee perille huhuina tai tieto ei ole helposti saatavilla. Henki-
16std voi myds kokea, ettei johto ole selvilld siitd, mitd yrityksessa ajatellaan. Li-
saksi voidaan kokea, ettei johto kerro henkildstdlle tirkeitd ja oleellisia asioita.
(Juholin 2001, 116-117.) Toimeksiantajayrityksen tulisi sisdisessd viestinndssdin
ottaa huomioon kanava- ja tietovajeet. Tulisi selvittdd kuinka paljon yrityksessd
saadaan haluttua tietoa tietyistd kanavista ja kuinka paljon haluttua tietoa yleisesti
saadaan. Kaiken tiedon ei tarvitse liikkua kaikille, mutta se tulisi pystyd l0yta-

méén tarvittaessa.
3.3 Sisdisen viestinniin keinot ja kanavat

Sisdinen viestintd jakautuu ldhi- ja kaukokanaviin. Niiden vélitykselld toteutetaan
viestintdd niin suoraan ettd vélitettynd. Suoran viestinnidn l&hikanavia ovat muun
muassa ldhin esimies ja ty0kaverit. Lahikanavia kutsutaan myos kasvokkaisvies-
tinnédksi, koska vuorovaikutus tapahtuu henkiléiden vélilld tdssd ja nyt. Suoria
kaukokanavia ovat tiedotustilaisuudet, yhteistyGelimet, luottamushenkil6t, ko-
koukset ja neuvottelut, ylimmén johdon suora yhteydenpito sekd tyokaverit muis-
sa yksikdissd. Myos ndissd tapahtuu kasvokkaisviestintéé, ei tosin kovinkaan hen-
kilokohtaista sellaista. Kaukokanavat viestivdt sanomia usein koko tydyhteisolle.
Viilitettyd viestintdd puolestaan edustavat ilmoitustaulut, tiedotteet, lehdet, tieto-
kannat, sdhk&posti sekd verkkoviestintd. (Juholin 2001, 125; Aberg 2000, 174-
176.)
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Kuvio 5. Sisdisen viestinnén keinot ja kanavat.
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Sisdisen viestinndn kdytdnnét ja vélineet eldvét jatkuvasti muuttuvassa ympaéris-
tossd. Organisaation menestyksen kulmakivind ovat reaaliaikaisen tiedon jakami-
nen ja hallinta. Sisdisessd viestinndssd on siirrytty paperitiedotteista sahkdpostiin
ja siitd edelleen erilaisten intranet-palvelujen hyddyntdmiseen. (Juholin 2001, 125;
Jussila & Leino 1999, 80-87.) Kuvio 5 havainnollistaa sisdisen viestinnén keinoja

ja kanavia, joita esitellddn seuraavaksi.
3.3.1 Paivittiaisviestinti

Péivittdisviestintd tarkoittaa kaikkea sité jokapéiviistd tiedonvaihdantaa ja keskus-
telua tehtivistd selviytymiseen. Piivittdisviestintdd voi tapahtua fyysisessa tai vir-
tuaalisessa ympéristossd. Kriteerind hyvélle paivittdisviestinndlle on tyon sujumi-
nen ongelmitta. Péivittdisviestinnén yleislinjausten tarkoitus on sopia kerran tai
sopivin viliajoin siitd, miten viestitddn ja keskustellaan pdivittdin, viikoittain ja
kuukausittain tydyhteison tai tiimin jésenille tirkeistd asioista. On tarkedd ilmaista
miten usein tai milloin kerrotaan, késitelldan tai keskustellaan mistékin sisaltoalu-

eista. (Juholin 2009, 111.)

Yliméardistd ja turhaa tietoa tulisi torjua, jotta piivittdisviestintd keskittyisi ni-
menomaan kyseiselle tydyhteisolle ehdottoman térkeisiin asioihin. Hyvé tietda -
asiat tulisi sijoittaa esimerkiksi intranetiin. Tavanomaisia tirkeitd sisdltojd ovat
muun muassa ty0suunnitelmat ja palaute, asiakastilanne ja tilauskanta, tuote- ja
palvelumuutokset, markkinatilanne, tuloskehitys, henkilostomuutokset, muutokset
markkinoilla, tarjoukset ja kilpailutilanne, omaa toimintaa koskeva mediajulki-
suus ja median palvelu, kilpailijat ja toimintaympdaristd. (Juholin 2009, 112.) Toi-
meksiantajayrityksen tulisi huomioida hyvin péivittdisviestinnén kriteeri eli tyon
sujuminen ongelmitta. Olennaisen péivittdisviestinnén avulla toimeksiantajayritys

mahdollistaa tyontekijoiden ajantasaisuuden.
3.3.2 Esimiesviestinti

Sisdisen viestinndn perusverkko on esimies-alaisverkko. Esimiesviestintd on no-
peaa ja kattavaa ldhiviestintdd, jossa tietoa vaihdetaan parhaimmillaan ennakkoon
ja kasvotusten, mikili esimiehelld on mahdollisuus koota ryhménsé yhteen ja kes-

kustellen kdyda asiat lavitse. Lukemattomat tutkimukset ovat osoittaneet esimie-
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hen olevan tyOyhteison keskeinen viestijd, joka omalla toiminnallaan vaikuttaa
thmisten viihtyvyyteen ja sitoutumiseen. (Ikdvalko 1999, 60; Juholin 2001, 126;
Aberg 1997, 112.)

Esimiehen rooli on tydyhteison muihin jiseniin verrattuna selvésti erilainen. Esi-
mies on viélittdva linkki yksikkdnsd, muun organisaation ja toimintaympériston
vélilld. Hén siis tuo ja vie viestid sekd pystysuorassa ettd horisontaalisessa suun-
nassa. Esimies toimii ylimmén johdon ja alaistensa vélissd erdédnlaisena tulkkina.
Osapuolet odottavat kaksisuuntaista viestintdd, jossa yhdistyvit vastaanottajan ja
vélittdjan roolit. (Juholin 2001, 126-127; Jarvinen 1998, 64-65; Salminen 2001,
68-74.) Esimiesviestinndn asiasiséllot jakautuvat kolmeen ryhméén: 1. Suunni-
telmat ja muutokset sekd niiden vaikutukset omaan tiimiin. 2. Yksiléiden ty6hon,
kehittymiseen ja uraan liittyvét asiat. 3. Vaikeiden, yksiloitd koskettavien asioiden

lapikdyminen yksilo- ja tiimitasolla. (Juholin 2001, 126-127.)

Térkeiksi tekijoiksi tyOyhteison hengen luomisessa on osoittautunut esimiehen
rooli ja tapa kommunikoida. Itsensd likoon laittava ja yhteiseen tavoitteeseen us-
kova esimies saa ryhménsd mukaan paremmin kuin vetidytyva asiantuntijajohtaja.
Henkildsto usein odottaa esimiehiltdén ennen kaikkea kuuntelemisen taitoa ja lés-
nédoloa jatkuvan uuden tiedon sijaan. Avainalueita esimiesviestinnén kehittdmises-
sd ovat kyvyt tulkita monimutkaisia asioita yksinkertaiseen ja ymmarrettdviin
muotoon, vilitdn ja rehellinen palaute tydsuorituksista ja ideoista, mahdollisuus
keskustella ja antaa aikaa ihmisille ja mydnteinen asenne oman osaston kehitti-

misideoille. (Ikdvalko 1999, 60; Juholin 2001, 128.)

Jokainen haluaa saada palautetta tydstddn ja toiminnastaan niin paijohtajasta ke-
saharjoittelijaan. Palautteen antaminen ja vastaanottaminen on tirked esimiesvies-
tinndn osa-alue ja yksi tyotyytyvéisyyden kulmakivistd. Palautteen antamisessa ei
pitdisi sddstelld, mikédli palautteelle 16ytyy perusteita. Kielteistékin palautetta on
uskallettava antaa, silld pelkkd myonteinen palaute ei pitkén paille ole uskottavaa.
Palautteen antamisessa ja vastaanottamisessa voidaan hyddyntda erilaisia ohjeis-
tuksia kuten, ettd kielteinen palaute tulisi antaa rakentavasti, myonteisté palautetta
tulisi antaa kielteistd enemmén ja palaute tulisi antaa mahdollisimman pian suori-
tuksen jélkeen. Lisiksi erityisesti kielteinen palaute tulisi antaa henkil6tasolla ja
aina ensin asianomaiselle. (Juholin 2001, 129; Aberg 1997, 162-163.)
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Sadnnollisesti pidettdvien kehityskeskustelujen tarkoitus on pitdd tyontekijit sel-
villd tydyhteison tapahtumista ja siitd mihin ollaan menossa. Kehityskeskustelussa
tulisi esimiehen vastata kolmeen peruskysymykseen: mitd tyontekijiltd odotetaan,
miten tyOntekijd on suoriutunut tyostddn ja mikd on tyontekijdn rooli yhteisdssé.
Tarkoituksena on ennen kaikkea etsid yksilon kehittymismahdollisuuksia ja -
haluja yhteisestd ndkokulmasta ja hyvdssd hengessd. Parhaimmillaan kehityskes-
kustelut ovat keino vaihtaa ajatuksia ja suunnata yksilon ja organisaation padmaa-

rit keskindiseen sopusointuun. (Juholin 2001, 129-130; Aman 1998.)

Tyopaikkojen ja toimintaympériston jatkuva ja kiihtyvd muutos tekee organisaa-
tiot herkemmiksi konflikteille. Yhé keskeisempi osa johtamisty6td on ristiriitojen
ja vaikeiden asioiden késittely. Vaikea asia voi kohdistua yksiloon, ryhméén tai
koko tydyhteisoon. Sen késittely vaatii hienovaraisuutta, pitkdjénteisyyttd ja taval-

lista enemman vuorovaikutteisuutta. (Juholin 2001, 131; Jarvinen 1998, 59-60.)

Toimeksiantajayrityksen ndkdkulmasta tulisi tunnistaa esimiehen térkeys sisdises-
sd viestinndssd. Esimiesviestinndn tavoitteena tulisi olla tietoisuuden lisddminen
omassa tiimissd. Palautteen antaminen ja vastaanottaminen tulisi ndhdd yhtend
tyytyvéisyyden lisddjand. Myos kehityskeskustelut tulisi ndhda tirkeédna, silla nii-
den avulla esimies pystyy tavoittamaan tyontekijan henkildkohtaisesti, jolloin

voidaan kdyd4 avointa keskustelua ty6hon liittyvistd asioista.
3.3.3 Kokoukset ja palaverit

Oman yhteison kokoukset ja palaverit ovat ldhikanavia, joissa toteutuu keskiniis-
viestintd ja kasvokkain keskustelu. On tirkeédé tehdd selked ero tyo- ja ideointipa-
laverien vélilld. TyOpalavereissa edetdin suunnitelman mukaisesti ja tdhditdin
sovittujen asioiden késittelyyn kaytettdvissad olevan ajan puitteissa. Ideointipalave-
ri on puolestaan vapaamuotoinen, luovuuteen kannustava ja ennalta arvaamatto-
mien ajatusten virittdmistd ja esiin tuomista. (Juholin 2001, 133-134.) Kokoukset
tulisi ndhdd toimeksiantajayrityksessd mahdollisuutena tiedottaa ja keskustella

muutoksista, uusista toiminnoista tai muista tyohon liittyvisté asioista.
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3.3.4 Johdon viestinti

Johdon viestintd on suoraa kaukoviestintdd, jonka avulla rakennetaan luottamusta.
Luottamus rakentuu johdon tavasta kehittdd viestintdkulttuuria siséisille ja ulkoi-
sille sidosryhmille. Suositeltavaa olisi, ettd johto kommunikoisi kokonaisvaltai-
sesti hierakkisen kommunikoinnin sijaan. Viestinnin tarkoituksena on lisétd ym-
mérrystd asioita kohtaan, kun taas johtamisen tarkoitus on sitouttaa ihmisid paa-
toksiin ja tavoitteisiin. (Allert & Chatterjee 1997, 14-21; Juholin 2001, 134.) Ny-
kypéivdnd johtajat ovat ymmaértaneet, kuinka tdrkedd on ihmisten kohtaaminen
kasvotusten. Johdon sddnnolliset tiedotustilaisuudet ja vapaamuotoiset keskustelu-
tilaisuudet tyOpaikoilla ovat vakiintuneet monissa tyOyhteisdissi. Lisdksi johdon
arkipdivdinen ndkyminen tyontekijoiden keskuudessa on otettu hyvin vastaan.
(Juholin 2001, 136.) Johto on toimeksiantajayritykselle keskeinen koko tydyhtei-
s04 koskevien viestien vilittdjad. Johdon viestinndn tulisi koskea muun muassa

toimeksiantajayrityksen tulevaisuutta, muutoksia ja tavoitteita.
3.3.5 Intranet

Intranet on organisaation siséinen tietoverkko, joka hyddyntdd samaa teknologiaa
kuin internet. Yha useammin kirjalliset tiedotteet, ilmoitustaulut ja julkaisut kor-
vataan verkkoversioilla osittain tai kokonaan. Intranet voi sisdltdd mitd tahansa
litketoiminnan kannalta olennaista tietoa ja tydkaluja henkildston pdivittdiseen
tyoskentelyyn. Verkko tulisi ndhdd ennen muuta paikkana, jossa kdyttdjat kohtaa-
vat ja kommunikoivat. Verkkoa aliarvioidaan, mikéli sitd kdytetddn vain yksi-

suuntaisena tiedonvilittdjané. (Juholin 2001, 141; Juholin 2009, 266.)

Intranetistd ei saisi kuitenkaan tulla tiedon kaatopaikkaa, vaan oleellisen tiedon
16ytdminen tulisi olla nopeaa ja helppoa. Intranetiin sopivia viestinnén sovelluksia
ovat muun muassa sdhkdoiset ilmoitustaulut ja kalenterit, organisaation tiedotus- ja
uutistuotanto, henkildstdlehti, koulutusohjelmat ja -paketit sekd kyselyt, ohjeistot
ja lomakkeet, sisdiset hakemistot, linkit yhteistyokumppaneiden palveluihin ja
keskusteluryhmit. (Juholin 2001, 142.) Toimeksiantajayrityksen tulisi 10ytdad so-
pivimmat kaksisuuntaiset kanavat tyontekijoiden tavoittamiseksi. Kanavan yllapi-

tdmisessé tulisi muistaa vain oleellisen tiedon lisddminen.
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3.3.6 Sihkoposti

Sdhkoposti on tehokas informointikanava, koska se on kaikkien ulottuvilla ja
kaikki osaavat kayttdad sitd (Ikdvalko 1999, 66). Sdhkopostien midrdssd voidaan
helposti ylittdd vastaanottokyky ja télloin viestejd jaa lukematta. Sdhkopostivies-
tintdd varten olisi hyva suunnitella sdhkdpostin kdyton yhteiset sdfinnét, joita jo-
kaisen tulisi sdhkopostiviestinndssd noudattaa. (Juholin 2001, 143; Juholin 2009,
177-178.) Sahkopostiviestit voidaan jakaa neljddn: Suoraan minulle osoitetut séh-
kopostit muodostavat sdhkopostitydskentelyn ytimen. Cce:nd tulevissa sahkopos-
teissa olen yhtend vastaanottajana muiden joukossa ja usein edellyttdd kommuni-
kointia. Sdhkopostilistojen kautta lahetetyissd sdhkOposteissa riittdd usein pelkka
lukeminen. Roskapostit ja mainokset jadvit usein roskapostiohjelmiin. (Puro
2004, 63.) Toimeksiantajayrityksen tulisi suunnitella sahkdpostin kdyton yhteiset
saanndt, jotta viltettdisiin ylittdmastd vastaanottokykyi. Yhteiset sddnnét mahdol-

lisesti lisdisivét harkintaa sen osalta, miké tieto kenellekin kuuluu.
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4 TEOREETTINEN VIITEKEHYS

Teoreettisen viitekehyksen tarkoituksena on yhdistdé tutkimuksessa kdytetyt teo-
riat tutkimusongelmaan. Tassé tutkimuksessa on késitelty kahta eri teoriakokonai-
suutta: sisdistd markkinointia ja sisdistd viestintdd. Teoriat toimivat pohjana tutkit-

tavalle aiheelle ja lisddvit syvempdd ymmarrysti aiheeseen.

Sisdisen markkinoinnin padkohtien mukaan sisdisen markkinoinnin ajatus perus-
tuu sithen, ettd tyontekijat muodostavat organisaation ensimmaiset, sisdiset mark-
kinat. Ellei tuotteita, palveluja ja ulkoisia viestintikampanjoita kyetd markkinoi-
maan tdlle sisdiselle kohderyhmalle, ei markkinoinnin voida odottaa onnistuvan
ulkoisille asiakkaille. Tyontekijoiden tulisi olla tyytyvdisid tyOymparistoonsé,
suhteisiinsa kaikilla hierarkian tasolla toimivien tyontekijoiden kanssa sekd suh-
teessa tyOnantajaan yrityksend. (Gronroos 2009, 443-448; Gummesson 2000b,
254-260; Gummesson 2004, 276.)

Sisdisen markkinoinnin tavoitteena on ylldpitdd ja parantaa suhteita niin, ettd
tyontekijat ovat motivoituneita palvelemaan sisdisid seké ulkoisia asiakkaita pal-
veluhenkisesti ja asiakaskeskeisesti. (Gummesson 2000b, 254-273; Voima &
Gronroos 1999, 748.) Sisdisen markkinoinnin toimintoja tulisi tarkastella sisdisid
suhteita edistidvind, tietoutta ja sitoutumista lisddvind tekijoind. Toiminnot keskit-
tyvit koulutukseen, johdon tukeen ja sisdiseen vuorovaikutukseen, tukiaineistojen
luomiseen, henkildstohallintoon, joukkoviestintddn, jirjestelmien ja teknisen tuen

kehittdmiseen ja sisdisen palvelun normalisointiin. (Gronroos 2009, 456-461.)

Téssd tutkimuksessa toimeksiantajayrityksen sisdiseen markkinointiin perehdy-
tadn luomalla ensin ymmarrys sisdisen markkinoinnin padkohdista. Tutkimuksen
kannalta on tirkedd ymmaértad, ettd tyontekijit muodostavat ensimmaéiset sisdiset
markkinat ja ndin ollen heiti tulisi kohdella sisdisind asiakkaina. Sisdisen markki-
noinnin kehittiminen vaatii my0s pditavoitteiden tiedostamista, jotta toimeksian-
tajayrityksen toimintaa voidaan ohjata tavoitteiden mukaisesti. Tutkimuksessa
tarkastellaan sisdisen markkinoinnin toimintoja tydntekijoiden ndkokulmasta ja

selvitetddn sitd, miten toiminnot vastaavat sisdisen markkinoinnin tavoitteita.
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Sisdinen viestinta

Periaatteet ——»| Tentavat [—p{ Kenotja

kanavat

Sisdisen
markkinoinnin
kehittdminen

Tavoiteltu sisdinen Tyytyvéisyys

markkinointi

Paakohdat | Tavoitteet [ Toiminnot

Sisdinen markkinointi

Kuvio 6. Teoreettinen viitekehys.

Tyypillisesti tydyhteisdjen viestinndn periaatteista 10ytyvét avoimuus, luotetta-
vuus ja nopeus. Muita lausuttuja periaatteita ovat vuorovaikutteisuus ja ymmdrret-
tavyys, joilla korostetaan tiedon vélittimisen liséksi sitd, ettd on oltava mahdolli-
suus keskustella asioista ja lisdtd ymmartimysté. Periaatteet konkretisoituvat, kun
sovitaan mistd kaikista asioista tydyhteisossd keskustellaan ja misté informoidaan.

(Ikévalko 1999, 48; Juholin 2001, 118-120.)

Sisdisen viestinndn tehtdvit edistdvét sisédisid toimintoja kokonaisvaltaisesti. Or-
ganisaation menestyksen kulmakivini ovat reaaliaikaisen tiedon jakaminen ja hal-
linta. Sisdisen viestinndn kanavat voidaan jakaa l&hi- ja kaukokanaviin. Niiden
vilitykselld toteutetaan viestintdé niin suoraan ettd vilitettynd. (Juholin 2001, 125;
Aberg 2000, 174-176.) Teoriaosassa kisitelldin toimeksiantajan kannalta keskei-
simpid keinoja kuten péivittdisviestintdd, esimiesviestintdd, kokouksia ja palavere-

ja, johdon viestintid, intranettid seké sdhkopostia.

Tutkimusongelman kannalta on oleellista keskittyd molempiin teoriakokonaisuuk-
siin, silld sisdistd viestintdd pidetdén osana sisdistd markkinointia. Tutkimuksen
kannalta on tdrke#a tiedostaa sisdisen viestinndn periaatteet, jotta viestinndn tehta-
vid olisi helpompi ymmartdd. Tutkimuksessa selvitetddn edelld mainittujen asioi-

den perusteella mielipiteitd sisdisen viestinnin keinoista ja viestintdkanavista.
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S MARKKINOINTITUTKIMUS

Markkinointitutkimus voidaan n&hdéd neljdvaiheisena prosessina. Ensimméinen
vaihe koostuu tutkimuksen aiheen valinnasta, aiheeseen tutustumisesta sekd tut-
kimusongelman alustavasta méérittamisestd. Toinen vaihe on tutkimussuunnitel-
man laatiminen, johon siséltyy tutkimusaihetta kisittelevén kirjallisuuden ja aikai-
sempien tutkimusten tarkastelu, tutkimusaineiston keruutavan ja tutkimusotteen
paittiminen. Viimeiset vaiheet ovat laaditun suunnitelman toteuttaminen ja tut-
kimuksesta saatujen tuloksien raportoiminen. (Hirsjdrvi, Remes & Sajavaara
2009, 63-230; Mantyneva, Heinonen & Wrange 2008, 13-14.) Téssa luvussa kéy-
déadn 1dpi markkinointitutkimuksen eri vaiheet. Lisdksi esitellddn tdimén tutkimuk-

sen etenemisti vaiheittain.
5.1 Tutkimusaiheen valinta

Aiheen valinta on erittdin tirked ja samalla haastava osa tutkimusta ja tistd syysta
aiheen valintaan kannattaa kdyttdd riittdvésti aikaa. Aihe ei vilttimatta ole heti
valmis tutkittavaksi, silld aihe voi muuttua vield useiden neuvottelujen ja pohdin-
tojen jélkeen. Aihetta voi ideoida aivan uudesta tutkimattomasta ndkdkulmasta tai
tutusta aihealueesta. Kun aihe on valittu, on sen rajaaminen usein ajankohtaista.
Aihetta rajatessa tulee pohtia kysymyksid kuten, mitd halutaan tietdd ja mité tut-
kimuksella halutaan osoittaa. Tdmén jilkeen médritelldén tutkimusongelma, jolla
vastataan kysymyksiin: mitd halutaan tutkia ja miten tutkittava aihe rajataan. Tut-
kimusongelman maéérittelyn yhteydessa tulisi myds pohtia, miten tutkimusaineis-
toa aiotaan kerdtd ja késitelld. (Hirsjdrvi, Remes & Sajavaara 2009, 66-81; Min-

tyneva, Heinonen & Wrange 2008, 13.)

Tutkimuksen aiheen valinta oli melko selked, silld valintaa ohjasi oma mielenkiin-
to sisdistd markkinointia kohtaan. Sisdistd markkinointia ei késitelty kovinkaan
paljon opintojen aikana, joten opinndytetyd mahdollisti aiheen laajemman késitte-
lyn. Aiheen valintaan vaikutti hyvin paljon myds toimeksiantajayrityksen tarve
sisdisen markkinoinnin kehittdmiselle, silld toimeksiantajayrityksen aikaisemmat
tilastolliset tutkimukset aiheeseen liittyen olivat osoittaneet, ettd tyontekijét koki-
vat puutteita tiedonkulkuun ja kommunikointiin liittyen. Aiheen rajaamisessa kdy-

tettiin apuna toimeksiantajayrityksen yhteyshenkildd ja opinnédytetyon ohjaajaa.
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Aihe rajattiin koskemaan toimeksiantajayrityksen toiveita ja tarpeita. Aiheen va-
linnan yhteydessd maédriteltiin myds tutkimusongelma ja tutkimuksen tavoitteet.
Tutkimusongelmaksi muodostui, ovatko tyOntekijét tyytyviisid sisdiseen markki-
nointiin ja mité kehittdvai siinid on. Tutkimuksen tavoitteena on saada toimeksian-
tajayritykselle kattava kuva yrityksen sisdisen markkinoinnin tilanteesta ja 10ytda

kehityskohteita ja kehitysehdotuksia.
5.2 Tutkimussuunnitelma

Tutkimussuunnitelma on hyvé laatia tutkimuksen tavoitteiden pohjalta, silld ta-
voitteet ohjaavat tutkimuksen etenemistd ja valintojen tekemistd. Tutkimusongel-
mien ja tutkimuksen tavoitteiden tarkempi médrittely, suunnitelma tutkimusaineis-
ton hankinnasta ja tutkimuksen etenemisestd kuuluvat tutkimussuunnitelman laa-
timiseen. Lisédksi tutkimussuunnitelma sisdltdd tutkimuskysymysten esittelyn, tut-
kimukseen liittyvien teorioiden lyhyen esittelyn, suunnitelman tulosten esittdmi-
sestd ja tutkimuksen aikataulun. Tutkimussuunnitelman laatimiseen siséltyy tutkit-
tavaan aiheeseen perehtyminen aikaisempien tutkimuksien ja kirjallisuuden avul-
la. Kirjallisuuden on tarkoitus suunnata ja ohjata valinnoissa ja kysymyksenasette-
luissa. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 174-176; Méntyneva, Heinonen &
Wrange 2008, 13-14.)

Kun aiheeseen on tutustuttu, pohditaan tutkimustehtdvad, tutkimuksen nikokul-
maa ja rajausta. Tutkimustaustan tuntemisella, pystytdén perustelemaan tutkimuk-
sen tarpeellisuus ja toteutus niin metodisesti kuin kisitteellisesti. Aihealueeseen
tutustumisen jdlkeen suunnitellaan, miten tutkimusongelmaa vastaava tutkimusai-
neisto kerétddn ja mikd on tutkimuksen tutkittava perusjoukko. (Hirsjdrvi, Remes

& Sajavaara 2009, 109-110; Méntyneva, Heinonen & Wrange 2008, 13-14.)

Tutkimussuunnitelmassa avattiin tutkimuksen tavoitteet, jonka jdlkeen aloitettiin
tutustuminen aihetta koskevaan teoriaan. Teoria kasitteli sisdistd markkinointia ja
sisdistd viestintdd, joiden pohjalta tehtiin tarkempaa rajausta tutkimuksen aihee-
seen. Tamin jédlkeen suunniteltiin tutkimusaineiston hankintaa, tutkimuksen toteu-
tusta ja aikataulua. Suunnitelmassa tapahtui muutoksia pari kertaa ennen lopullista
versiota. Muutokset koskivat 1dhinnd tutkimuskysymyksid, tutkimuksen rajausta

ja tutkimusmenetelmaa.
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5.3 Kvalitatiivinen tutkimus

Tutkimusmenetelmén valinta on osa tutkimuksen suunnitteluvaihetta. Tutkimus-
menetelmén valinta perustuu siihen, millaista tietoa etsitdéin sekd keneltd ja mistad
tietoa halutaan saada. Kvalitatiivinen tutkimus pyrkii ymmértimédn syvemmin
tutkittavaa ilmiotd ja pyrkii tutkimaan sitd mahdollisimman kokonaisvaltaisesti.
Kvalitatiivinen tutkimus vastaa kysymyksiin miksi, miten ja kuinka. (Hirsjarvi,

Remes & Sajavaara 2009, 160-184.)

Kvalitatiivisen tutkimuksen tiedonkeruun ldhteend ovat usein ihmiset, joiden
kanssa keskustellaan ja heitd havainnoidaan mittausvélineiden sijaan. Tutkittavien
nékokulmat ja heidén mielipiteensd ovat tapa kerété tietoa kvalitatiivisessa tutki-
muksessa. Tutkimusaineisto ei ole kvalitatiivisessa tutkimuksessa madrdamuotois-
ta. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkittava kohdejoukko valitaan tarkoituksen-
mukaisesti ja heitd kisitellddn ainutlaatuisena. Tutkittavien méérd on pieni verrat-
tuna kvantitatiiviseen eli méirélliseen tutkimukseen. Sen sijaan kvalitatiivisessa
tutkimuksessa vastaajakohtaisen tiedon méérd voi olla hyvinkin suuri. (Hirsjarvi,

Remes & Sajavaara 2009, 164; Mintyneva, Heinonen & Wrange 2008, 69-70.)

Kvantitatiivinen tutkimus vastaa kysymyksiin, kuinka moni, kuinka paljon ja
kuinka usein. Kvantitatiivinen tutkimus pyrkii siis esittimédan tuloksia prosenttilu-
kuina, taulukoina tai tilastotieteend, silld otoksilla yleistetddn tilastollisesti tiettya
kohderyhmai. Kvalitatiivisen tutkimuksen tuloksista voidaan vetéa laajempia joh-
topadtoksid, mutta ei tilastollisia yleistyksid. Téssd tutkimuksessa halutaan ku-
vauksia siitd, miten asioihin suhtaudutaan ja miksi asiat ovat niin kuin ne ovat, sen
sijaan, ettd selvitettdisiin madrdllistd kuvausta tutkittavasta ilmidstd. (Solatie 2001,

15-16.)

Kvalitatiivinen tutkimusote valittiin tutkimukseen, silld haluttiin syvemmin ym-
mértad tutkittavaa aihetta. Tutkimuksella haluttiin selvittdd toimeksiantajayrityk-
sen tyontekijoiden mielipiteitd timéanhetkisestd sisdisestd markkinoinnista ja ym-
mértdd syitd heiddn ndkemyksilleen. Jotta toimeksiantajayritys voisi kehittdd toi-
mintaansa yhd tehokkaammaksi, ndhtiin merkityksellisemméksi 16ytdd laajempia

ja syvempid syitd ongelmien ratkomiseksi médrallisen tutkimuksen sijaan.
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5.4 Pilottitutkimus

Lomakkeen valmistelussa on valttimatontd kayttdd apuna pilottitutkimusta eli esi-
tutkimusta. Pilottitutkimuksen avulla tarkistetaan kysymysten asettelu ja muotoilu
ennen varsinaista tutkimusta. (Hirsjiarvi, Remes & Sajavaara 2009, 204.) Haastat-
telujen tueksi laadittiin haastattelurunko, jonka asettelu, muotoilu ja ymmaérretté-
vyys tarkistetaan pilottitutkimuksen avulla. Pilottitutkimus suoritetaan muutamal-
le kohdejoukkoon kuuluvalle tyontekijélle, jotta mahdolliset epdselkeydet ja puut-
teet tunnistetaan haastattelurungosta ennen varsinaista tutkimusta. Mikéli pilotti-
tutkimuksessa onnistutaan saamaan vastaukset kaikkiin varsinaisen tutkimuksen
kysymyksiin, voidaan pilottitutkimuksesta saatuja tuloksia kdyttdd varsinaisen

tutkimuksen tuloksina.
5.5 Aineiston analysointi ja tulkinta

Ennen varsinaista analysointia tulee aineisto litteroida eli kirjoittaa haastattelut
puhtaaksi tekstimuotoon. Aineiston késittelyn yleisohjeeksi on méiéritelty, ettd ai-
neiston késittely on aloitettava mahdollisimman pian keruuvaiheen jéilkeen. Tyy-
pillisimpid laadullisen tutkimuksen analysointimenetelmid ovat feemoittelu, tyy-
pittely, sisdllonerittely, diskurssianalyysi ja keskusteluanalyysi. Analyysivaihe on
mielenkiintoinen, mutta myos haastava, silla laadullisessa tutkimuksessa aineistoa

on runsaasti. (Hirsjdrvi, Remes & Sajavaara 2009, 222-224.)

Haastattelut pyritdédn litteroimaan mahdollisimman pian haastattelujen jilkeen eli
jo saman pdivdn aikana. Kun haastattelut on litteroitu, voidaan aloittaa sisdllon
analysointi. Aineistoa toisin sanoen karsitaan perustuen oleellisiin ja kiinnostaviin
asioihin tutkimusongelman ja tutkimuskysymysten kannalta. Témén jilkeen ai-
neisto jaetaan teemojen mukaan niin, ettd samaan teemaan kuuluvat kysymykset
sekd numeroidut vastaukset nithin 10ytyvét samasta tiedostosta. Sisdllon analy-
soinnin tarkoitus on karsia aineistosta pois kaikki tutkimuksen kannalta epdoleel-

linen. (Méntyneva, Heinonen & Wrange 2008, 76-78.)

Siséllon analyysin jidlkeen siirrytiédn luokitteluun. Aineisto sisiltdd usein paljon eri
sanoin sanottuja lauseita, jotka kuitenkin tarkoittavat samaa asiaa. Luokittelun

avulla tillaiset vastauksissa toistuvat aihepiirit kerdtédén yhteen. Luokittelu on hy-
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vé tehdd jokaisen teeman kysymyksille. Luokittelun jdlkeen pyritdén aineistosta
etsimddn erilaisia aihepiirejd tehdyistd luokista eli teemoittelemaan. Tyypittelyn
tarkoituksena on nostaa teemoitellusta aineistosta esille tyypillisimmat vastaukset
yksinkertaistaen aineistoa. Tyypittelyn jélkeen aineisto sisdltdd usein tutkimuksen
kannalta olennaisimmat ja kdyttokelpoisimmat tiedot, joista tulkintojen tekeminen

helpottuu. (Méantyneva, Heinonen & Wrange 2008, 76-78.)

Tuloksien analysoiminen ei takaa sitd, ettd tutkimus olisi valmis, silld tuloksia tu-
lee vield lisdksi tulkita. Tulkinnalla tarkoitetaan sitd, ettd analyysistd saatuja tulok-
sia pohditaan ja niistd tehddén johtopédétoksid. Pyritddn siis tuomaan esiin se, miti
tulokset merkitsevit. Tuloksien tulkinnassa on hyvd muistuttaa mieleen tutkimuk-
sen tarkoitus, jotta voidaan todeta, vastasivatko kysymykset ja vastaukset siihen,
mitd haluttiin selvittdd. (Hirsjdrvi, Remes & Sajavaara 2009, 229-230.) Johtopéa-
toksissd pyritddn ymmartdmain vastauksia ja 10ytdméddn eroavaisuuksille selitté-
vid tekijoitd. Johtopddtoksissd kdytetddn apuna muun muassa vastaajien erilaisten

ominaisuuksien vertailua, kuten tyontekijéiden osastoja ja tydsuhteen pituutta.
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6 HAASTATTELUJEN TOTEUTTAMINEN

Téssd luvussa esitellddn haastattelujen toteuttamisen vaiheet. Tutkimus toteutetaan
anonyymisti niin, ettei haastateltavien tiedot tai tutkimusmateriaalit paddy ulko-

puolisten késiin.
6.1 Puolistrukturoitu teemahaastattelu

Tutkimus toteutetaan fokusryhmien eli ryhmidhaastattelujen avulla. Fokusryhmit
ovat tilaisuuksia, joissa ihmiset vaihtavat keskenddn kokemuksia, tuntemuksia ja
mielipiteitd. Fokusryhmétutkimuksen on hyva siséltdd védhintddn kolme ryhmaé-
haastattelua. Keskustelu etenee tietyn haastattelurungon mukaisesti, rungon ulko-
puolelta tulevien asioiden tdydentdessd keskustelua. Ryhmédi ohjataan tidydenti-
méén teeman kannalta térkeitd asioita. Ryhméhaastatteluissa luodaan vapaa ja ren-

touttava ilmapiiri. (Solatie 2001, 10-12.)

Kvalitatiivisen tutkimuksen menetelmistd tirkeimpiéd ovat fokusryhmit, syvidhaas-
tattelut ja havainnointi. Muut menetelmét pohjautuvat ldhinna néihin. Syvdhaas-
tattelut vaativat runsaasti aikaa, jotta haastattelusta saadaan mahdollisimman laa-
jasti ja syvillisesti aiheeseen liittyvid merkityksid. Tarvittaessa syvédhaastatteluja
on tehtdva useita. Havainnointi puolestaan kohdistuu siihen, miten tutkittavat toi-
mivat ilmioon liittyvissd tilanteissa. Havaintoja tehddén usein muistiinpanojen
avulla ja valokuvaamalla. Fokusryhmdit eli ryhméhaastattelut ovat kokonaisuudes-
saan nopea ja tehokas tiedonkeruumuoto. (Solatie 2001, 16.) Tutkimuksen tavoit-
teiden ja aikataulutuksen takia aineistonkeruumenetelméksi sopi parhaiten fokus-

ryhmiit.

Puolistrukturoidussa haastattelussa kaikille haastateltaville esitetddn samat tai
lahes samat kysymykset miérdtyssd jarjestyksessd. Haastattelulle on ennalta maa-
ritelty teemat tutkimuksen aihepiiriin tutustumisen pohjalta. Tatd kutsutaan tee-
mahaastatteluksi. Puolistrukturoitu teemahaastattelu tarkoittaa siis sitd, ettd tutki-
muksessa edetddn teemoittain ja ennalta miéritellyin kysymyksin. Kysymykset
ovat samat kaikille tutkittaville. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006b; Saa-
ranen-Kauppinen & Puusniekka 2006c; Hirsjarvi & Hurme 2000, 47-66; Eskola &
Suoranta 1998, 86-87.)
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Laadullisessa tutkimuksessa ei kdyteta erillistd lomaketta, vaan luodaan véljempi
haastattelurunko, joka perustuu tutkimuksen tavoitteeseen, tutkimuskysymyksiin
ja teoreettiseen viitekehykseen. Teemahaastattelussa haastattelurungon rooli on
erityisen tirked. (Méntyneva, Heinonen & Wrange 2008, 73.) Onnistunut haastat-
telu edellyttdd haastattelijan tarkkaavaisuutta siind, ettei hén johdattele vastaajaa,
esitd kysymyksié eri tavalla tai merkitse vastauksia virheellisesti. Haastattelutilan-
teessa voidaan sdddelld aineiston keruuta tilanteen ja tutkittavan edellyttimalla
tavalla. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 204-205; Méntyneva, Heinonen &
Wrange 2008, 71.)

Tutkimus toteutetaan fokusryhméhaastatteluina, jotka etenevét puolistrukturoidun
teemahaastattelun tavoin. Haastattelukysymykset jaetaan kuuteen eri teemaan.
Teemat on valittu teoreettisen viitekehyksen aihepiirien perusteella. Haastattelu-
rungon teemat ovat taustatiedot, sisdinen viestintd, paivittdisviestintd, esimies, pe-
rehdytys ja koulutus sekd viestintdkanavat. Kaikille haastateltaville esitetdin sa-

mat kysymykset samassa jérjestyksessa.
6.2 Otanta

Otanta tarkoittaa otosta tutkittavasta perusjoukosta. Perusjoukkoa edustaa ja pyr-
kii kuvaamaan tutkimukseen valitut haastateltavat. Otannassa tulee huomioida
riittdvan kattava osa perusjoukkoa, jonka perusteella pystytdin tekemddn johto-
paétoksid koko perusjoukosta. Otanta edesauttaa tutkimuksen toteutettavuutta ja
on tirked osa tutkimuksen onnistumista ja luotettavuutta. (Méntyneva, Heinonen
& Wrange 2008, 37-38.) Tasséd tutkimuksessa perusjoukko on toimeksiantajayri-

tyksen 29 tyontekijad. Otanta muodostuu haastateltavista tyontekijoista.

Harkinnanvarainen otanta tarkoittaa tutkittavien valitsemista asetettujen kritee-
rien pohjalta. Otannan valitsemista helpotetaan tdssd tutkimuksessa otantakehik-
koa hyodyntden. Otantakehikolla tarkoitetaan havaintoyksikostd eri ominaisuuk-
sien perusteella muodostettua listausta. (Méntyneva, Heinonen & Wrange 2008,
37-38.) Otantakehikon ominaisuuksiksi valittiin tydtehtdvé, tydsuhteen pituus ja
tyosuhteen tyyppi. Ominaisuuksien avulla saadaan haastateltavia jokaiselta osas-

tolta niin pitkddn tyoskennelleiltd kuin uusilta tyontekijoiltd. Tyodsuhteen tyyppi
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huomioi osa-aikaiset ja vakituiset tyontekijit. Ndiden kolmen ominaisuuden avul-

la pyritddn saamaan mahdollisimman monipuolinen otos perusjoukosta.

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa aineiston koko voi olla hyvinkin pieni, silld tarkoi-
tuksena ei ole tilastollisten merkityksien esittiminen. Kvalitatiivisessa tutkimuk-
sessa aineistonkeruussa puhutaan usein saturaatiosta. Saturaatiolla tarkoitetaan
kyllaantymista eli sitd tilannetta, kun aineisto ei endé tuota uutta tietoa ja vastauk-
sen alkavat toistaa itsedén. (Eskola & Suoranta 1998; Hirsjirvi, Remes & Sajavaa-
ra 2009, 181-182.)

Téssd tutkimuksessa aineiston koko on 12 tyontekijad. Kahta tyontekijdd haasta-
tellaan pilottitutkimuksessa ja loput haastateltavista jaetaan kahteen viiden hengen
fokusryhmédin. Tamén kokoisen aineiston uskotaan tuovan uusia ndkemyksia tut-

kittavasta aiheesta.
6.3 Haastattelujen eteneminen

Haastateltavien valinnassa kiytettiin apuna otantakehikon lisdksi toimeksianta-
jayrityksen yhteyshenkildd. Yhteyshenkilon avulla saatiin laajempi kuva tyonteki-
joiden tyosuhteiden pituuksista sekd rooleista yrityksessd. Haastateltavien tyonte-
kijoiden kanssa sovittiin hyvissd ajoin sopiva ajankohta ryhmihaastatteluille.
Muutaman valitun henkilon kanssa ei saatu sovittua sopivaa ryhmihaastatteluai-
kaa, jonka vuoksi valittu henkild korvattiin toisella vastaavanlaisella tyontekijélla.
Kaikille haastateltaville 1dhetettiin haastattelurunko etukédteen, jotta he saivat tu-
tustua kysymyksiin ennen varsinaista haastattelua. Lihes kaikki haastateltavista

olivat tutustuneet kysymyksiin etukéteen ja pohtineet mahdollisia vastauksia.

Ryhméihaastattelut jdrjestettiin toimeksiantajayrityksen rauhallisissa neuvottelu-
huoneissa, jotta haastateltavat saivat vapaasti ilmaista mielipiteitddn. Ryhmédhaas-
tatteluja oli kolme, joista yksi oli pilottihaastattelu. Pilottihaastatteluun osallistui
kaksi tyontekijdd ja kahteen varsinaiseen ryhmihaastatteluun osallistui molempiin
viisi tyontekijdd. Pilottihaastattelu jdrjestettiin muutama pdivd ennen varsinaisia
haastatteluja, jotta haastattelurungon mahdolliset tarvittavat muutokset voitiin
tehdd ennen ryhmihaastatteluja. Kaksi varsinaista ryhmihaastattelua suoritettiin

saman pdivin aikana. Pilottitutkimuksesta saatuja vastauksia voitiin hyodyntda
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tutkimuksessa. Haastattelut kestivdt puolestatoista tunnista kahteen ja puoleen
tuntiin. Haastattelut pyrittiin litteroimaan eli kirjoittamaan tekstimuotoon mahdol-
lisimman pian haastattelujen jdlkeen. Kaikki vastaukset siilytettiin niin, ettei ku-

kaan padssyt nikeméén niitd missdén vaiheessa.
6.4 Haastattelulomakkeen esittely

Téssd luvussa esitelldéin haastattelulomakkeen kysymykset teemoittain. Tarkoi-
tuksena on auttaa lukijaa ymmartdmaan, kuinka tutkimuskysymykset kytkeytyvit

teoriaan. Kokonaisuudessaan haastattelulomake 16ytyy liitteista.
Teema 1: Taustatiedot, kysymykset 1-3

Taustatiedoilla halutaan kartoittaa sitd, millaisia tyOntekijét ovat ja miten he poik-
keavat toisistaan. Tutkimuksessa selvitetdéin milld osastolla tyontekijét tyoskente-
levit, kuinka pitkd tyosuhde heilld on toimeksiantajayritykseen ja tydskentelevit-
ko he osa-aikaisina vai tdysipdivdisind tyOntekijoind. Taustatietojen avulla saa-
daan vastauksiin muuttujia, joiden avulla selvitetdin nikemyksid eri osastojen,

lyhyiden ja pitkien tydsuhteiden seké eri tydsuhdetyyppien valilla.
Teema 2: Sisiinen viestinta, kysymykset 4-7

Sisdistd viestintdd koskevilla kysymyksilld selvitetdén sitd, miten toimeksianta-
jayrityksen sisdiset viestit tavoittavat tyontekijét ja miten viestintd eri osastojen ja
hierarkiatasojen vililld toimii. Lisdksi tyOntekijoiltd tiedustellaan mielipiteitd in-
formaation riittdvyydestd ja sisdisen viestinndn selkeydestd. Kysymyksilla selvite-

tadn sisdisen viestinndn yleistd toimivuutta, tiedonkulkua ja vuorovaikutusta.

Teeman kysymykset pohjautuvat teoriaan sisdisestd viestinnistd ja sen periaatteis-
ta. Sisdinen viestintd on tiedonkulkua ja vuorovaikutusta tydyhteison sisilld. Vies-
tindssé toteutuu yhteisoviestinnin osa-alueet kuten vuorovaikutus, vaikuttaminen,
tiedonkulku ja informaationvaihto. (Juholin 1999b, 13-16.) Tyypillisesti tyoyhtei-
sOjen viestinndn periaatteista 10ytyvét avoimuus, luotettavuus ja nopeus. Niilld
halutaan lausua julki, ettd henkildston ja ldheisten yhteistyoryhmien on tiedettdva
oman tydyhteisonsd asioista mahdollisimman pienelld viiveelld. Muita lausuttuja

periaatteita ovat vuorovaikutteisuus ja ymmdrrettdvyys, joilla korostetaan tiedon
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vélittimisen liséksi sitd, ettd on oltava mahdollisuus keskustella asioista ja lisdtd
ymmértimystd. Periaatteet konkretisoituvat, kun sovitaan mistd kaikista asioista
tyOyhteisossd keskustellaan ja mistd informoidaan. Maérittelyjd kannattaa tehda
koko organisaation tasolla sekd omassa tiimissd. TyoOntekijoiden odotukset koh-
distuvat usein tarpeeksi vaihtaa ndkemyksid, kokemuksia ja tietoja. (Ikédvalko
1999, 48; Juholin 2001, 118-120.)

Teema 3: Piivittiisviestinti, kysymykset 8-9

Paivittdisviestinndn kysymyksilld kartoitetaan tyontekijoilta sitd, ettd vastaanotta-
vatko he viestintdd piivittdin ja millaisia viestejd he vastaanottavat. Lisdksi selvi-

tetddin, millaiset tiedot vilittyvit tyontekijoille huhuina ja kuinka usein.

Kysymykset pohjautuvat sisdisen viestinndn keinoihin. Péivittdisviestintd tarkoit-
taa kaikkea sitd jokapdivdistd tiedonvaihdantaa ja keskustelua tehtivistd selviyty-
miseen. Paivittdisviestintdd voi tapahtua fyysisessa tai virtuaalisessa ympéristossa.
Kriteerind hyviélle pdivittdisviestinndlle on tyon sujuminen ongelmitta. Paivittdis-
viestinnén yleislinjausten tarkoitus on sopia kerran tai sopivin viliajoin siitd, mi-
ten viestitddn ja keskustellaan paivittdin, viikoittain ja kuukausittain tydyhteison
tai tiimin jdsenille tirkeistd asioista. On tdrkedd ilmaista miten usein tai milloin
kerrotaan, késitellddn tai keskustellaan mistdkin siséltdalueista. (Juholin 2009,
111.)

Teema 4: Esimies, kysymykset 10-13

Neljdnnen teeman kysymykset kasittelevit esimiestd. Kysymyksilld kartoitetaan
toimeksiantajayrityksen tyontekijoiden kokemuksia esimiesten ldhestymisestd ja
palautteenannosta sekd palautteen ja tuen saamisen riittdvyydesté. Lisédksi selvite-
tadn tyontekijoiden nidkemyksid kehityskeskusteluista ja esimiesviestinndn kehit-

tdmisesta.

Teema pohjautuu sisdisen viestinnin keinoihin ja sisdisen markkinoinnin tavoit-
teisiin. Sisdisen viestinndn perusverkko on esimies-alaisverkko. Esimiesviestintd
on nopeaa ja kattavaa ldhiviestintdd, jossa tietoa vaihdetaan parhaimmillaan en-
nakkoon ja kasvotusten, mikili esimiehelld on mahdollisuus koota ryhménsi yh-

teen ja keskustellen kdyd4 asiat ldvitse. Lukemattomat tutkimukset ovat osoitta-
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neet esimichen olevan tyOyhteison keskeinen viestijd, joka omalla toiminnallaan
vaikuttaa ihmisten viihtyvyyteen ja sitoutumiseen. (Ikdvalko 1999, 60; Juholin
2001, 126; Aberg 1997, 112.)

Sisdisen markkinoinnin on menestyédkseen alettava ylimmaésti johdosta. Keskijoh-
don ja tyonjohdon on hyviksyttivd asemansa sisdisen markkinoinnin prosessissa
ja kayttdydyttdvd sen mukaisesti. Vasta ndiden jdlkeen voivat kontaktihenkilds-
toon kohdistuvat sisdisen markkinoinnin toimenpiteet onnistua, silld tydntekijoi-
den kyky toimia palveluhenkisind osa-aikaisina markkinoijina riippuu suurelta
osin yldpuolelta tulevasta rohkaisusta ja tuesta. (Gronroos 2009, 454; Lamsid &
Uusitalo 2002, 141-142.)

Teema S: Perehdytys ja koulutus, kysymykset 14-17

Toimeksiantajayrityksessd tyontekijoiden merkitys sisdisind asiakkaina ja sisdise-
nd markkinana tulisi tiedostaa yhé laajemmin. Yrityksen tulisi jatkuvasti ylldpitda
tyontekijoiden hyvéa ja asiakaskeskeistd asennetta, motivaatiota ja osaamista kou-
lutusten ja palaverien avulla. Toimeksiantajayrityksen perehdytyksen ja koulutuk-
sen toimivuutta ja riittdvyyttd kartoitetaan seuraavilla kysymyksilld. Lisdksi selvi-

tetddn sitd, miten tyontekijit kehittdisivit perehdytysté ja koulutuksia.

Teeman kysymykset pohjautuvat teoriaan sisdisen markkinoinnin toiminnoista
sekd sisdisen viestinnén tehtdvistd. Koulutusta tulisi aina tarkastella puhtaasti yri-
tyksen pitkdn aikavilin osaamisresursseja ja henkildston sitoutumista edistdvina
jérjestelmdnd. Jatkuvan kouluttamisen on osoitettu myo6tévaikuttavan hyvén hen-
kilokunnan halukkuuteen hakeutua yritykseen sekd henkildston halukkuuteen py-
syd yrityksessd. Koulutusjérjestelméd voidaan tarkastella myds yrityksen haluk-
kuutena tukea ja kannustaa henkilostod omaehtoiseen opiskeluun. (Rope 2000,
616-617.) Lisdksi uusien tyontekijoiden perehdyttdminen tulisi ndhdéd tirkedni

sisdisen viestinnén tehtdvina (Siukosaari 2002, 65).
Teema 6: Viestintikanavat, kysymykset 18-20

Viimeisen teeman kysymyksilld selvitetddn toimeksiantajayrityksen tyontekijoi-

den mielipiteitd tdrkeimmistd viestintdkanavista ja viestintdkanavien helppokéyt-
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toisyyttd liittyen tiedon etsintdén. TyOntekijoiltd tiedustellaan ndkemyksid my0s

siitd, mitd kanavia pitkin tietoa tulisi jakaa tiimeissé ja osastojen vélilla.

Teeman kysymykset pohjautuvat sisdisen viestinnidn kanaviin ja sisdisen markki-
noinnin toimintoihin liittyviin teorioihin. Sisdisen viestinnin kdytdnndt ja vilineet
eldvat jatkuvasti muuttuvassa ymparistossd. Organisaation menestyksen kulmaki-
vind ovat reaaliaikaisen tiedon jakaminen ja hallinta. Sisdisessd viestinndssid on
siirrytty paperitiedotteista sdhkdpostiin ja siitd edelleen erilaisten intranet-
palvelujen hyddyntdmiseen. (Juholin 2001, 125; Jussila & Leino 1999, 80-87.)

Asiakastietokantojen, tukijirjestelmien ja muiden asiakaspalvelijoiden tyotd hel-
pottavien tukimuotojen kehittiminen on tirked osa sisdistd markkinointia. Téallai-
sen tuen puute aiheuttaa tyontekijoissd turhautumista ja kiinnostuksen menetta-
mistd osa-aikaisen markkinoijan tehtdvien hyvédn suorittamiseen. (Gronroos
2009, 460; Lamsa & Uusitalo 2002, 142.) Kun tukijirjestelmé on tehokas, on tie-
totekniikalla ja intranetilld valtava vaikutus sisdisiin prosesseihin ja sisdiseen
markkinointiin. S&hkdpostin, tietokantojen ja www-sivustojen helppokéyttoisyys
parantaa tyontekijoiden ja sisdisten prosessien mahdollisuuksia ottaa luotettavasti
ja nopeasti yhteyttd toisiinsa. Samojen tietokantojen yhteiskdyttd voi nostaa tyon-
tekijoiden keskuudessa sitoutumisen yhteiseen asiaan, mika osaltaan parantaa si-

sdisid suhteita. (Gronroos 2009, 460; Smith 1997, 24-25.)
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7 TUTKIMUSTULOKSET

Téassd luvussa esitellddn tutkimuksen tulokset teemoittain samassa jérjestyksessd
kuin haastattelurungossa. Vastaukset on kisitelty anonyymisti niin, ettei vastaajia
ole mahdollista tunnistaa. Tutkimuksessa haastateltiin yhteensd 12 toimeksianta-

jayrityksen tyontekijaa.
7.1 Teema 1: Taustatiedot, kysymykset 1-3

Kysymys 1: Osasto, kysymys 2: Tydsuhteen pituus ja kysymys 3: Tyosuhteen tyyp-
pi?

Vastaajien taustatiedot koskien osastoa ja tydsuhteen pituutta jaettiin muutamaan
kategoriaan, jotta anonyymiys voitiin varmistaa. Osastot jaettiin kolmeen: asia-
kaspalveluun, back office -osastoon sekd myynti- ja markkinointiosastoon. Back
office -osastoon sisillytettiin IT-osaston vastaajat. Myynti- ja markkinointiosas-
toon sisdllytettiin outbound, business-to-business, markkinointi ja henkildstohal-
linto. Toimeksiantajayrityksen haastateltavista tyontekijoistd viisi kertoivat osas-
tokseen back officen ja neljd vastaajista kertoivat tyoskentelevidnsa asiakaspalve-
lussa. Kolme vastaajista tydskentelivdat myynti- ja markkinointiosastolla. Kuvio 7

havainnollistaa vastausjakaumaa osastoittain.

= Asiakaspalvelu = Back office Myynti ja markkinointi

Kuvio 7. Vastausjakauma osastoittain.
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malle vuoden m1-3 vuotta yli 3 vuotta

Kuvio 8. Vastaajien jakautuminen tydsuhteen pituuden mukaan.

Vastaajien tyosuhteiden pituudet vaihtelivat parista kuukaudesta kymmeneen vuo-
teen. Anonyymiyden kannalta ty0suhteen pituudet jaettiin alle vuoden pituisiin,
1-3 vuoden pituisiin ja yli kolmen vuoden pituisiin tydsuhteisiin. Kuvio 8 osoit-
taa, ettd viiden vastaajan tyOsuhteet olivat kesténeet alle vuoden, kahden vastaajan
tyosuhteet olivat 1-3 vuoden pituiset ja viiden vastaajan tydsuhteet olivat kesti-

neet jo yli kolme vuotta. Kaikki vastaajista olivat tdysipdivéisessé tydsuhteessa.
7.2 Teema 2: Sisdinen viestinti, kysymykset 4-7

Kysymys 4: Miten hyvin sisdiset viestit tavoittavat sinut koskien tyétdsi, tyémene-

telmid ja muutoksia?

Neljé vastaajista kokivat, ettd viestit tavoittavat heidit hyvin koskien omaa tyoti,
tyomenetelmid ja muutoksia. Vastaajien mielesti arkiset asiat ja viestit kulkevat
yrityksessd hyvin. Ainoastaan yksi néistd neljdstd vastaajasta kertoi siséisten vies-

tien tavoittavan hyvin, mutta valilld my6hassa.

Yhdeksén vastaajista kertoi, ettd sisdiset viestit tavoittavat heidét lilan my6haan.
Erityisesti muutoksia koskeva siséinen viestintd nousi vastauksista esille. Vastaa-
jien mukaan muutoksista viestitdén usein vasta silloin, kun paitokset on jo tehty ja
itse muutos on jo kdynnissd. Muutoksia koskevat tiedot eivit muutamien vastaa-
jien mukaan mydskdén tavoita kaikkia tyOntekijoitd, eivatkd valttimatta edes hei-
td, joita muutokset koskevat. Tiedon puute aiheuttaa vastaajien mukaan ongelmia

siind, ettd osa tyontekijoistd tekee asiat oikein ja osa védrin. Muutokset koskevat
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usein isompia koko tyOyhteisdd koskettavia asioita, tyontekiji- ja tyotehtavimuu-

toksia sekd Suomen ja Ruotsin vilistd toimintaa.

“Parantamisen varaa on siind, ettd erityisesti muutoksista viestitddn liian myo-
hdidn eli muutokset saattavat olla jo kdynnissd, kun niistd vasta ensimmdisen ker-

’

ran kuulee.’

Neljé vastaajista toivat esille sisdisen viestinnén tavoittamiseen liittyen my0s sen,
ettei uusista tyOntekijoistd viestitd tarpeeksi. Uudet tyOntekijét aiheuttavat vastaa-
jien mukaan tyopaikalla ihmetysté, kun ei olla tiedotettu siitd, kuka henkil6 on tai
mitd hén tekee. Vastaajien mielestd yritykselld tulisi olla jokin yhteinen uusien
tyontekijoiden esittelemiseen tarkoitettu tapa. Uudesta tyontekijdstd voitaisiin
viestid esimerkiksi sdhkopostilla, jonka jilkeen hédn voisi esittdytyd kaikille osas-
tokierroksen yhteydessd. Kaksi vastaajista ndkivét sisdisen viestinndn tavoittami-
seen liittyvdnd ongelmana my0s yleisen kiireen. Toinen niistd vastaajista oli sitd
mieltd, ettd kiire heijastuu tiedottamiseen ja toinen koki, ettd sdhkopostiin voi her-

késti jddda roikkumaan viestejéd kaiken kiireen keskella.

Kysymys 5: Miten sisdinen viestintd mielestdsi toimii oman tiimisi, eri osastojen ja

hierarkiatasojen vililld?

Sisdinen viestintd toimii kahdeksan vastaajan mukaan hyvin omassa tiimissi.
Viestinndn koetaan toimivan hyvin tiimin sisélld, koska uudet tiedot liikkuvat
suullisen viestinndn avulla nopeasti ja kaikilla tiimissd on suunnilleen tiedossa
mité tehtdvid kenellédkin on. Hyvéni asiana viestinndn kannalta pidetdén viikko- ja
kuukausipalavereja, joita vastaajien mielestd tulisi soveltaa jokaiseen tiimiin.
Haasteena vastaajat ndkevét yrityksen sisdisen viestinnin kannalta kiireen ja kir-

jallisen tiedotuksen puutteen.

“Oman tiimin sisdlld viestintd toimii hyvin, silld olemme aika kommunikoiva tiimi.
Viestintd tiimin sisdlld on aika paljon suullista viestintdd. Kirjallinen tiedotus eli
varmistuminen siitd, ovatko kaikki asiat varmasti kaikkien tiedossa on tiimimme

’

sisdlld se haaste.’

"Nykyddn tuntuu, ettd on aika kiire kaiken kaikkiaan monella ihmiselld yritykses-

sd, jolloin viestintd tulee aika nopealla aikataululla. Viestintdd tulee, mutta se tu-
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lee aikataululla “tee nyt”. Tdmd asettaa haasteita ja vaikuttaa oman tyon aika-

1

tauluttamiseen aika paljon.’

Vastaajista neljd olivat sitd mieltd, ettei oman tiimin sisdlld viestintd toimi niin
hyvin. Tiimin sisdisen viestinndn kuvailtiin olevan hajanaista eli vililld viestintda
tulee vastaajan mukaan paljon ja kaikki kerralla, mutta vililld viestintdd ei tule
ollenkaan. Vastaajista kolme olivat my0s sitd mieltd, ettei viestintd tiimin sisdlld

ole kovinkaan systemaattista, silld aina ei tiedd kenelle mikékin tieto kuuluu.

“Tiimin sisdlld viestintd toimii vililld ja vdlilld ei. Tiimin sisdlld keskustellaan
avoimesti, mutta viestintd ei ole kovin systemaattista. On vaikeaa miettid, kenelle

’

kaikille saadusta tiedosta tulisi kertoa.’

Kaikki vastaajista olivat sitd mieltd, ettd tiimin sisdlld viestintd toimii paremmin
kuin tiimien rajat ylittdva viestintd. Osastojen vélisessd sisdisessd viestinnéssi tie-
tojen koetaan liikkuvan heikosti. Yleisimmét ongelmat osastojen vilisessd vies-
tinndssé liittyvét vastaajien mukaan lisdtietoja koskevien vastauksien saamiseen,
ristiriitaisiin toimintaohjeisiin ja tydskentelytapoihin, tiedon epdtasaiseen vilitty-
miseen ja tiedottomuuteen vastuuhenkil6istd. Esiin nousi myos se, ettd oman osas-
ton ei viélttdmittd koeta tiedottavan tarpeeksi muille osastoille, koska kirjallinen
viestintd tiimin sisdlld puuttuu. Haasteena on vastaajan mukaan aina ollut se, mi-

ten tieto saadaan horisontaalisesti kulkemaan muille osastoille.

“Ongelma on tietynlainen “kuplautuminen”. Tieto jdd tiimin kuplan sisdlle eikd
ndin ollen kulje yrityksen ldpi merkityksellisissd asioissa. Tiimien rajat ylittdvdssd
viestinndssd tulisi parantaa, sitd tulisi olla enemmdn ja sen tulisi olla selkedm-
pdd.”

“Jonkun verran koen ongelmia osastojen vdlisessd viestinndssd, silld lisdtietoja
koskevan vastauksen saamiseksi joutuu usein itse muistuttamaan ldihetetystd sdh-
kopostista. Vastausajat osastojen vililld herkdsti venyvdt ja tilanne jdd sen va-

’

raan saako vastausta ollenkaan.’

“Kouluttajat ovat vililli opettaneet asioita eri tavalla eri ihmisille, jolloin tiimis-

sd toimitaan eri lailla. Sitten tulee palautetta vddrdlld tavalla tehdyistd asioista,
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vaikka osa on koulutettu nimenomaan toimimaan niin. Tdllaiset tilanteet ovat se-

)

kavia, silld tietysti halutaan tehdd asiat oikein ja vilttid vddrid toimintatapoja.’

"Meilld ei ehkd ole tiedossa kenen vastuulla on kertoa mistikin asiasta millekin
kohderyhmdille, kun sitihdn ei varsinaisesti ole mddritelty. Usein tietoa vdlittyy
kdytavikeskusteluissa, jolloin tieto ei siirry oikeita kanavia pitkin kaikille. On-
gelmana on mydés se, ettd jos haluaisit kertoa jonkun tiedon eteenpdin, niin et tie-

)

dd kenelle tieto tulisi kertoa.’

Yksi vastaajista pohti myds osastojen vilisessd viestinndssd mahdollisesti koettua
tietodhkyd. Vastaajan mukaan tiedon vélittdmisessé tulisi miettid sitd, kuinka tér-
kedé tieto on ja kenelle kaikille sité tietoa tulisi jakaa. Haastattelussa tuotiin ilmi
myo0s sdhkodisen viikkokirjeen ldhettdiminen esimerkiksi tiimiesimiehen toimesta
koko yritykselle. Viikkokirjeessd voitaisiin vastaajien mukaan viestid osastojen
ajankohtaisimmat asiat ja tdrkeimmaét tiedot, jotta jokainen yrityksessd olisi edes

jollain tasolla tietoinen jokaisen osaston tdmén hetkisistd keskeisimmistd asioista.

Yhdeksén vastaajan mielestd sisdinen viestintd ei ole riittdvda hierarkiatasojen vé-
toksistd ole informoitu. Vastaajien mukaan kaikkien olisi hyvi tietdd esimerkiksi
yrityksen tdimén hetkinen tilanne ja tdmén hetkiset tapahtumat, tydkuvan ja tyo-
tehtdvien muutokset seki se, kuka on vastuussa mistikin tehtdvistd. Vastaajat ko-
kivat, ettd tieto hierarkiatasojen vililld ei kulje, koska ei tiedetd kenelle tieto tulisi

jakaa.

“Erilaiset tiedot saavuttavat eri ihmisid, jolloin syntyy kuilu tiedon saatavuudes-
sa. Tietoa ei osata hyédyntdd riittdvdsti, kun yrityksessd ei tiedetd kuka tietdd mis-
tdkin asioista. Resurssit menevit hukkaan, kun kdytetddn turhaa aikaa tietyn tie-
don etsintddn. Tietoa saan, jos kdyn sitd kysymdssd eli silld tasolla kommunikaa-
tio toimii. Kuilu on nimenomaan mielestdni siind, etten saa vdlttdmdttd tietoa en-

’

nen kuin tiedostan tarpeen sille.’

“Hierarkiatasojen vdlinen viestintd on yleisesti sitd, ettd yrityksen johto kertoo

siitd, miten yritykselld menee tunnuslukujen valossa. Jos tulee pitkd aikavdli, ettei



54

kokouksia pystytd pitdmdcdn, tulisi tieto jakaa jotakin muuta kautta yrityksen sisdl-

’

ld esimerkiksi sdhkoisesti typistetyssd muodossa.’

Kaksi vastaajista kertoi kiireen vaikuttavan hierarkiatasojen véliseen sisdiseen
viestintddn. Heiddn mielestddn johtajat tuntuvat ylikuormittuneilta, jolloin heidin
kapasiteettinsa eivit riitd kaikesta viestimiseen. Ylhédltd alas tulevat tiedot kuten
uudet tehtdvit ja toimenpidepyynndt annetaan toisen vastaajan mukaan niin nope-
alla aikataululla, ettd viikon oma aikataulu kdéntyy pidilaelleen. Usein pyynnot
koskeva saman pdivdn aikana suoritettavia tehtdvid. Vastaajan mielestd ylhaalta
alas tulleissa pyynndissd tulisi ottaa paremmin huomioon riittivd suoritusaika.
Kiire ja aikataulujen tiukkuus olivat vastaajan mukaan ne rasittavimman tekijat
hierarkiaviestinnédssd. Yhden vastaajan mukaan tietodhkyyn liittyvid haasteita tuli-
si miettid my0s hierarkiatasolla. Vastaaja koki hierarkiatasolla viestinnén olevan

yleisissé asioissa parempaa kuin omaan ty6hon liittyvissa.

Kysymys 6: Millaisista asioista koet saavasi riittdvdsti informaatiota ja millaisista

asioista et?

Puolet vastaajista kokivat saavansa riittdvasti informaatiota péivittdisistd arkisista
asioista, mutta kokivat puutteita tiedonsaannissa koko organisaatiota koskevissa
isommissa asioissa. [Isommissa koko organisaatiota koskevissa asioissa informaa-
tion koettiin tulevan ylldttden ja asiat valmiiksi paitettyind. Kyseisten asioiden
toimeenpanon katsottiin myos alkavan hyvin nopeasti, jopa seuraavalla viikolla.
Isomman mittakaavan asioista puuttuu vastaajien mukaan kaksisuuntaisuus eli
talla hetkelld tieto kulkee vain yksisuuntaisena ylhdiltd alas. Vastaajien mukaan
yrityksessd on todella paljon muutoksia ja he kokevat, ettd tuki ndissd muutoksissa
ja sopeutumisessa on melko olematonta tdlld hetkelld. Vastaajat toivat myds esiin
tarpeen muutosviestinndlle, silld ihmiset vastaanottavat muutokset ja reagoivat

muutoksiin hyvin eri tavoin.

“Tiedonkulku on hyvin yksisuuntaista, valmistelut on jo tehty ja pddtdkset on jo
tehty, sitten se tieto vasta ilmoitetaan. Vaikutuksia ei pohdita eikd sopeutumisai-
kaa juurikaan anneta. Ei ole jilkiseurantaa siitd, kuinka informaatio on otettu

vastaan, mitd vaikutuksia se on saanut aikaan ja miten sitd on kdsitelty.”
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i3

soista muutoksista informoidaan viimetipassa. Sanoisin, ettd tietoa saa riittd-
vdsti, mutta aikataulutuksessa on parantamisen varaa. Tietoa tulee sitten vasta,

kun se on viimeistddn pakko antaa. Aikaisemmin tietoa ei anneta.”

Haastattelussa kdvi my0s ilmi, ettd yrityksen olisi hyvé informoida tyontekijoitad
siindkin tilanteessa, mikili asioihin ei olla vield tehty muutoksia. Tyontekijdille
tulisi vastaajien mukaan kertoa milloin asiaan palataan uudelleen, etteivdit muu-

toksiin liittyvét asiat jdisi vain roikkumaan.

Kolme vastaajista mainitsivat saavansa informaatiota vaihtelevasti. Heiddn mie-
lestddin informaation saaminen vaihtelee erityisesti omassa tiimissé ja informaatio-
ta saa ldhinnd kysymaélla tai ottamalla itse selvédd asioista. Kahden vastaajan mie-
lestd informaatiota saa koko ajan kaikesta. Kaksi vastaajaa kokivat, ettd teknisista
asioista kuten Enoro-jérjestelmén toiminnallisista muutoksista ja yritysasiakaspal-
velun jérjestelméteknisistd muutoksista voisi tiedottaa enemmin ja laajemmin yri-

tyksen sisilla.

Kysymys 7: Kuinka selkedksi koet sisdisen viestinndn? Missd asioissa koet selkey-

den kannalta eniten parannettavaa?

Kysymys sisdisen viestinnén selkeydestd jakoi tyontekijoiden mielipiteitd vain
hieman, silld viisi vastaajista pitivit viestintdd selkednd, kun taas kuusi vastaajista
pitivét sitd vain osittain selkednd. Yksi vastaajista koki sisdisen viestinnin epésel-
kedksi. Vastaajat, jotka pitivit viestintdd selkednd, kertoivat viestinnédn olevan sel-
kedd ja ymmarrettdvdd. Vaikka viestintd koettiin selkedksi, kdvi vastauksista kui-
tenkin ilmi, ettd palaverikdytintoihin sekd sdhkdpostin kdyttdon, viestien otsikoin-
tiin ja pohjaan tulisi kiinnittdd enemmén huomiota. Lisdksi uuden tietopankin
kayttdonoton koettiin edistdvéin yrityksen sisdisen viestinndn selkeyttd, koska se
yhdistdd kaikkien osastojen tiedot. Tietopankin kehittdimiseksi esiin nousi, ettd
tietojen tdydentdminen ja ylldpitdminen tulisi olla tiimiesimiesten tai asiantunti-
joiden yksi tyotehtdvistd. Tietopankin etusivulle toivottiin myos jokaisen osaston
ajankohtaisia tietoja ja pdivityksid, jotta tietoa ei tarvitsisi etsid endd sdhkopostis-

ta.
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“Palavereissa tulisi aina olla vetdjd ja kdsiteltivdt asiat tulisi olla listattuina. Tu-
lisi myos muistuttaa palaveriin osallistuvia henkiloitd siitd, ettd palaverissa kdsi-
teltdviin asioihin tulisi tutustua ja valmistautua etukdteen. Tdlld nopeutettaisiin

palavereja.”

”Kun informaatiota tulee, on se selkedid ja ymmdrrettivdd. Usein se on vain sdh-
kdposti, johon on lueteltu kaikenlaista informaatiota. Sihkoposti helposti vain
hukkuu ja unohtuu muiden joukkoon. Pitdisi saada tirkedt ajankohtaiset asiat,

vaikka sihkéisiin ilmoitustauluihin, joihin tulisi tiimien tdrkeimmdit tiedot.”

Vastaajat, jotka olivat sitd mieltd, ettd sisdinen viestintd on osittain selkeéa, koki-
vat viestinndn selkeédksi viestien sisdltojen, palaverien sisdllon jarjestelmallisyy-
den ja omien tyGtehtévien osalta sekd tiettyjen osastojen vililld. He kokivat kui-
tenkin puutteita viestinnin selkeydessé liittyen kokonaisvaltaisten viestien saami-
seen ja sithen, mitd viestintdkanavaa tulisi kdyttdd missdkin ongelma- ja virheti-
lanteessa. Vastaajien mukaan kokoukset puristetaan usein niin tiiviiksi, ettd kyn-
nys pienempien asioiden kertomiselle kasvaa. Téll6in viestinnissé on kyse ainoas-
taan valttimattomien asioiden tiedottamisesta, mutta ei muusta viestinnasta. Ylei-

nen kiire nousi esiin vastaajien kertomuksista.

”Kokonaisvaltaisia vastauksia ei tule, kun kellddn ei ole aikaa. Kaikki vastaavat
vain sithen, mihin juuri siind tilanteessa apua kaivataan. Jos viestittdisiin koko-
naisvaltaisemmin, saisivat kaikki paremman kuvan asioista ja he voisivat kehittdd

’

taitojaan.’

“Joitakin asioita tulisi yhd hoitaa kasvotusten. Jos alkaa esimerkiksi joku uusi
projekti ja siitd tulee ohjeistus sdhkopostiin, jdd sinne aina aukkoja, jolloin on
mahdollisuus ymmdrtdd asiat vddrin. Jos olisi mahdollisuus istua alas, vaikka
puoli tuntia niin saataisiin todenndkéisesti parempi lopputulos asioiden kannal-

2

ta.

Yhden vastaajan mukaan sisdinen viestintd on epdselkedd. Epdselkeédksi viestin-
nén tekee vastaajan mukaan informaation puute koskien muutoksia kuten Ruotsin
asiakaspalvelun tilannetta ja tyGtehtdvien jakautumista. Lisdksi hdn kokee, ettd

virheistd ja oikeanlaisista toimintatavoista tulisi jatkossa viestittda niin, ettei vir-
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heentekija kdy ilmi viesteistd. Kolmen vastaajan mukaan sisdistd viestintda ja sen
selkeyttd tulisi parantaa siten, etti kehitettdisiin oikea kanava sisdiselle viestinnél-
le. Talld hetkelld tarkeimmistd asioista viestitddn vastaajien mukaan sdhkdpostilla,
mutta esimerkiksi intranetin tyyppistd kanavaa ei yritykselld ole. Vastaajien mu-
kaan tarvetta sisdisen viestinndn kanavalle ei yrityksessd tiedosteta ja ajatellaan,

ettd nykyinen on riittdva.

i3

ntranet tai jokin portaali voisi helpottaa asioita, jos haluaisi puhua jonkun ai-
heen ympdriltd. Tddlld viestintd painottuu vdlttimdttomien asioiden tiedottami-
seen. Mielestdni viestinndn ei tulisi olla pelkkdd tiedottamista vaan viestejd tulisi

kulkea eri suuntiin eikd ainoastaan ylhddltd alaspdin.”

“Viestintdkanavan kdyttoonotossa tulisi ottaa huomioon suuntalinjat siitd, millai-
sista asioista voidaan keskustella. Tulisi olla selkedsti viestinndllinen ja kommu-
nikointiin perustuva kdyttoonottotapa. Voitaisiin keskustella tietyistd aihepiireistd

osastojen vilisesti ruohonjuuritasolla.”
7.3 Teema 3: Piivittiisviestinti, kysymykset 8-9
Kysymys 8: Millaista viestintdd vastaanotat pdivittdin?

Vastaajista kymmenen kertoivat vastaanottavansa viestintdd pdivittdin, kun taas
kaksi vastaajaa kokivat, ettd viestintdd tulee lahinnd viikko- tai kuukausitasolla.
Haastattelujen mukaan tyontekijét vastaanottavat paivittdin kdytdnnonldheisté tyo-
tehtéviin liittyvadd viestintdd kuten toimenpide- ja ongelmanratkaisupyyntdjd, oh-
jeistuksia, kommentteja ja kommentointipyyntdjd, rutiinimuutoksia, kuittauksia,
hinnanpdivityksid sekd toimintatapoihin ja prosessien eri vaiheisiin liittyvid ky-
symyksid. Lisdksi péivittdisviestinndn koetaan olevan esimichen kanssa tehtivia
kdytannon asioiden kehittdmistd, tietopankin péivittimistd sekd epdselvien proses-

sien selkeyttamista.
Kysymys 9: Millaiset tiedot vdlittyvit sinulle huhuina?

Haastatteluista ilmeni, ettd yrityksessd vilittyy tietoa huhuina ldhes viikoittain.
Huhuina vilittyy vastaajien mukaan erityisesti yrityksen sisdisié asioita ja isompia

koko organisaatiota koskevia tietoja. Yhdeksdn vastaajaa kokivat, ettd saavat hu-
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huina tiedon muutoksista. Muutokset liittyvét usein toimittajiin, tyGStehtdviin ja
toimintaohjeisiin ja organisaatiomuutoksiin. Vastauksista kdvi ilmi, etti osa tyon-
tekijoistd oli kuullut Ruotsin ja Tampereen toimistojen muuttuvista tilanteista hu-
huina ja kokivat sen erikoisena. Kuusi vastaajaa kertoivat kuulleensa huhuina yri-
tyksen avoimista tyOtehtdvistd, rekrytointipddtoksistd ja uusien tyontekijoiden
aloittamisesta. Huhuina kuultiin my0s tyontekijoiden irtisanoutumisista, viihty-
vyyteen ja yleiseen ilmapiiriin vaikuttavista tekijoisti, stressitilanteista ja jaksami-
sesta, YT-neuvotteluista, keskindisistd suhteista, tydosuhde- ja henkildstdasioista

sekd jarjestelmien toiminnoista.

“Minkdlainen tieto meilld ei vdlity huhuina? Huhuina vdlittyy kaikkea jdrjestel-
mistd pdivittdiseen tyohon, mahdollisiin ja meneilld oleviin muutoksiin liittyvid

asioita, henkilokohtaisia asioita ja tyosuhdeasioita. Kaikesta kuulee huhuja.”

“"Huhuja aiheuttavat tilanteet, joissa uutta tyontekijdad ei esitelld kaikille. Sama
ongelma on myos toisinpdin, kun tyontekijoiden ldhdostikddn ei kerrota. Ihmetyt-
tdd ja tuntuu yrityksen puolesta kylmdiltd. Tulee sellainen olo, ettd ihmiset ovat

vain resursseja.”

Vastaajien mukaan huhuja tyontekijoiden epitasa-arvoisesta kohtelusta ja mah-
dollisista suosikkijérjestelmistd loi yrityksessd se, ettd vain osa vanhempainva-
paalla olevista tyontekijoistd sai osallistua yrityksen jirjestdmiin tydhyvinvointi-
pdiviin, mutta osa ei. Lisdksi osalle irtisanoutuneista tyontekijoistd pidettiin laksi-
disten kunniaksi kahvitilaisuuksia ja ostettiin ldksidislahjoja, mutta osalle ei. Toi-
sena epdonnistumisena koettiin se, ettd tyontekijan palkkausmallin muutoksesta ei

informoitu, vaan tyontekija sai tiedon verkosta tydpaikkailmoituksen vilityksella.
7.4 Teema 4: Esimies, kysymykset 10-13
Kysymys 10: Kuinka helpoksi koet esimiehen ldhestymisen ja palautteenannon?

Lihes kaikki vastaajat kokivat esimiehen ldhestymisen ja palautteenannon helpok-
si. Vastaajien mukaan esimiehille on helppoa puhua, esittdd kysymyksié ja antaa
tarvittaessa palautetta. Muutamat vastaajista paljastivat, etteivit he olleet koskaan
antaneet esimiehelle palautetta. Haastatteluista nousi ilmi, ettd esimiehet ovat

usein kiireisid tai he eivit ole paikalla, jolloin palautteenanto tuntuu esimiehien
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prioriteettien kannalta tarpeettomalta. Annettava palaute koskee tyypillisesti esi-
miehen toimintaa, johtamistyylié tai esimiehen vastuulla olevia asioita kuten pro-
sesseja. Koska esimiehillé on kiire, tdytyy vastaajien mukaan olla myds pelisilmaa
siitd, milloin esimiesté voi ldahestyi. Kiireen ja poissaolojen koetaan viivéstyttavin

omaa tyotd, kun esimiehiltd ei saada mielipiteitd omaa tyotd koskeviin asioihin.

“Voin antaa palautetta aina, kun siltd tuntuu ja voin olla hyvinkin avoin. Ldhes-

’

tyminen on helppoa ja palautteenanto sitdikin helpompaa.’

“Kaikille esimiehille on helppo puhua ja antaa myés palautetta. Tietysti kritiikin
antaminen on aina hankalampaa kuin kehujen antaminen. Palautteen antaminen
Jjdd vihdn vdhiin yleisesti ottaen. Se on se kehityskeskustelu kerran vuodessa, ettd
ei tule hirvedsti arjen tiimellyksessd palautetta annettua. Palautteenantoon vai-
kuttaa toki myos se kuinka kiireinen esimies on. Esimieheni on kiireisempi kuin

’

ennen, joten yritdn itse ratkaista asioita aikaisempaa enemmdn.’

Ainoastaan kaksi vastaajista kokivat esimiehen ldhestymisen ja palautteenannon
haastavaksi tai he eivit pystyneet kunnolla kommentoimaan asiaa, koska tiimista
puuttui haastattelujen aikaan tiimiesimies. Varsinaisen esimichen ldhestyminen ei
heididn mielestddn ollut kovinkaan helppoa, koska esimiehen kanssa ei oltu juuri-
kaan tekemisissd. Haastattelussa kdvi myos ilmi, ettd Ruotsin puolella olevien
esimiesten tavoittaminen, 1dhestyminen ja palautteenanto koettiin vaikeaksi huo-

nomman tydilmapiirin takia.

Kysymys 11: Koetko saavasi riittdvdsti palautetta ja tukea esimieheltd? Millaista

palautetta? Millaista tukea?

Suurin osa vastaajista kokivat saavansa tarpeeksi tukea esimieheltd. Tuki ilmeni
tyotehtdviin liittyvdnd kannustuksena, oikein tehtyjen asioiden varmistuksena,
apuna ongelmanratkaisu- ja reklamaatiotilanteissa seké asioiden yhdessd pohtimi-
sena. Osa vastaajista, jotka kokivat saavansa tarpeeksi tukea, olivat kuitenkin sité
mieltd, ettd tukea saa vain pyydettidessid. Kolme vastaajaa kokivat saavansa tukea
heikosti. Osittain tdhdn vaikutti se, ettd uutta tiimiesimiestd haettiin juuri haastat-
telujen aikana. Ruotsissa tydskentelevien esimiesten tuki koettiin myos heikkona,

silld tuki oli usein vain puhetta, mutta ei tekoja.
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Palautteensaamisen osalta vastaukset jakautuivat kahtia, kun kuusi vastaajista ko-
kivat saavansa riittavésti palautetta esimiehilté ja kuusi vastaajista kokivat palaut-
teen saamisen heikoksi tai puutteelliseksi. Riittdvésti palautetta saavat vastaajat
kokivat esimiehiltd saadun palautteen olevan tyypillisesti asioiden kuittauksia.
Vastaajat kuitenkin toivoivat enemmaén rakentavaa palautetta oman tyon siséllosta
ja omasta toiminnasta. Palautteen syvillisyyden puutteeseen vaikuttivat vastaajien

mukaan my0s ajanpuute ja se, ettd osa esimiehistd olivat vield uusia.

“Palaute on sitd, ettd “tdmd on ok, hyvd, kiitos”. Haluaisin palautetta siitd, olen-
ko menossa oikeaan suuntaan, pitdisiko toimintaa tehostaa ja pitdisiko tyotd or-
ganisoida paremmin. Piddn siitd, ettd minuun luotetaan, mutta tilanteesta puuttuu
tdlld hetkelld kokonaan palaute siitd, ettd olenko menossa oikeaan suuntaan. Pa-

lautetta kylld saa, jos pyytdd.”

Puolet vastaajista kokivat palautteensaannin heikoksi. Palautetta ei juurikaan koet-
tu saavan esimiehiltd tai jos tyontekijd halusi palautetta, oli sitd itse pyydettava.
Vastauksista kdvi ilmi, ettd esimiehind olivat toimineet henkil6t, joilla ei ollut
osaamista tai tietotaitoa esimiestehtévistd. Namé henkil6t ovat voineet olla hyvid
asiantuntijoita, mutta esimiestehtéviin ei ole ollut tarvittavia taitoja. Néin ollen
esimies ei ole osannut viedd asioita eteenpdin kuten esimiehen kuuluisi. Puutteel-
liseksi palautteenanto esimiehen kohdalta ndhtiin my0s siitd syystd, ettd uuden
tiitmiesimiehen hakeminen oli vield kdynnissd. Ruotsin puolella esimiesten antama
palaute oli usein aiheetonta, silld tarvittavat ilmoitukset oli Suomesta késin asian-

mukaisesti annettu.
Kysymys 12: Millaiseksi koet kehityskeskustelut? Kehitysehdotuksia?

Seitsemédn vastaajan mielestd kehityskeskustelut toimivat hyvin. Vastaajien mu-
kaan kehityskeskusteluissa kdydddan rauhallisesti ja laajasti ldpi niin pintapuolisia
kuin syvéllisempidkin asioita. Kehityskeskustelut ndhddén vastaajien mukaan tar-
keénd palautteenantotilaisuutena, joka vie tyontekijan ja esimiehen henkilokoh-
taista suhdetta ja tyosuhdetta eteenpéin. Lisdksi kehityskeskusteluissa kartoitetaan
tyontekijan nykytilaa ja asetetaan tavoitteita tulevalle jaksolle. Kehityskeskuste-
luiden rakenteesta pidetddn, silld ensin tehdddn koko yritystd koskeva tyShyvin-

vointikysely ja tulosten pohjalta kdydddn henkilokohtaiset kehityskeskustelut. Ke-
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hityskeskusteluissa voidaan myos keskustella tyhyvinvointikyselystd esiin nous-
seista kysymyksisté ja omista kehityskohteista. Vastaajat ndkevit kehityskeskuste-

lut hyvéni tapana pysdyttad tyontekijoitd miettimdan kulunutta vuotta.

“Kehityskeskusteluista saa palautetta ja saa kuulla sen, ettd omaa tyotd arvoste-
taan. Kehityskeskustelut tapahtuvat hyvdssd ilmapiirissd ja se on hyvd paikka an-
taa esimiehelle rakentavaa palautetta koko vuoden edestd. Rakentava palaute on

’

aina saanut myos hyvdn vastaanoton.’

Kaksi vastaajaa eivit kokeneet kehityskeskusteluja kovinkaan tirkeiksi. Vastaajat
eivdt olleet kdyneet aktiivisesti vuosittaisissa kehityskeskusteluissa. Toinen vas-
taajista koki, ettei hénelld ollut aikaa kehityskeskusteluille suuren tydmééran ta-
kia, kun taas toinen vastaajista kertoi kehityskeskustelujen olevan omassa tiimis-
sddn olemattomia ja usein jopa vuoden myohéssd. Toisen vastaajan mukaan kehi-
tyskeskusteluissa kdyddin asiat ldpi kovalla kiireelld ja kehityskeskustelua varten
taytettdvin esilomakkeen on joskus saanut vain tuntia ennen itse keskustelua.

Kolme vastaajaa ei ollut kdynyt vield kehityskeskusteluissa.

Haastatteluista nousi esiin kehitysehdotuksia kehityskeskusteluille. Kehitysehdo-
tuksena nihtiin, ettd kehityskeskusteluaikojen varaaminen tulisi olla esimiesten
vastuulla niin, etteivét ajanvaraukset vain jdisi tyontekijoilld roikkumaan. Liséksi
kehityskeskusteluaikojen varaamiselle tulisi vastaajien mielestd asettaa lyhyempi
aikajakso ja valita ajankohdaksi jokaiselle osastolle kiireettomin kuukausi. Vas-
taajien mukaan kehityskeskusteluja voisi myds jarjestdd useammin kuin kerran
vuodessa. Kehityskeskustelut tulisi jdrjestdd paremmin, esilomaketta tulisi pdivit-
tad jatkuvasti uusilla ideoilla ja seurantapalavereja tulisi jérjestdd esimerkiksi puo-
len vuoden paistd kehityskeskustelun ajankohdasta. Haastatteluista kidvi myds il-
mi vastaajien turhautuneisuus siihen, ettd edellisessd tyohyvinvointikyselyssa il-
menneisiin epékohtiin kuten ylikuormittumiseen oltiin yrityksessé reagoitu, mutta

vain puheen tasolla. Vastaajat kokivat tilanteen olevan yhd samanlainen.

“Kehityskeskusteluja tulisi ehdottomasti pitdd kaksi kertaa vuodessa. Esimiehelld
tulisi olla ylhddlld mitd on viimeksi puhuttu, mitkd ovat tavoitteet, onko tavoitteet
tdytetty ja missd on jddty uupumaan. Kehityskeskustelusta ei ole mitddn hyotyd,

jos sitd ei seurata mitenkddn. Konkreettisia muutoksia tulisi saada aikaiseksi ke-
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hityskeskustelujen avulla. Seuraavassa kehityskeskustelussa tulisi kdydd ldpi, mi-
ten asioissa on onnistuttu. Tdlld tavalla saataisiin todellista hyotyd kehityskeskus-

1

teluista.’
Kysymys 13: Miten kehittdisit esimiesviestintdd?

Esimiesviestintdd tulisi vastaajien mukaan kehittdd siten, ettd viestintdd olisi
enemman ja, ettd se olisi rutiininomaisempaa. Vastaajista kuusi kokivat, ettd esi-
miesviestintdd on hyvin vihdisesti. Rutiininomaista esimiesviestintid voisi vastaa-
jien mukaan olla esimerkiksi viikoittain pidettavét viikkopalaverit tai infotilaisuu-
det. Palaverien hyotyind ndhdddn niistd syntyvét keskustelut, jotka auttavat tyon-
tekijoitd muistamaan paremmin asioita. Esimiesviestinndn avulla voitaisiin tyon-
tekijoiden mielestd viestid palautteenannon lisdksi myds siitd, mikéli ei ole antaa
palautetta. Tyontekijoiden keskuudessa koettiin ristiriitaisuutta vililld siind, mil-
laisia ohjeistuksia esimies antaa ja mikd on ylempien henkildiden tai yrityksen
kanta asioihin. Esimiesviestintdd tulisi siis vastaajien mukaan yhtendistdd. Kaksi
vastaajaa kehittdisivét esimiesviestintdd siten, ettd se olisi tyontekijoitd osallista-
vampaa. Vastaajat kokivat, ettd kehitysprojekteihin voitaisiin hyvin ottaa mukaan
tyontekijoitd, jotta myos tyontekijdt voisivat esittdd kommentteja, ideoita ja huo-
lenaiheita ennen paitoksentekoa. Esimiesviestintdd haluttaisiin kehittdd osallista-

vampaan ja selittdvimpddn suuntaan.

Kaksi vastaajista ndkivit esimiesviestinndn kannalta kehittdmisté siind, ettd use-
amman esimiehen vélissd olevaa tydntekijdd herkésti pallotellaan esimiesten vilil-
14. Epéselvdnd pidettiin siis sitd, kuka padttdd ja mistd, keneltd tulisi kysya ja kos-
ka. Kehitysehdotuksena tulisi siis kehittdd selkeimmat linjat esimiestasolle. Kol-
men vastaajan mukaan esimiesviestintd toimii moitteettomasti eivétki he osanneet

sanoa kehitysehdotuksia.
7.5 Teema 5: Perehdytys ja koulutus, kysymykset 14-17
Kysymys 14: Miten perehdytys mielestdsi toimii?

Perehdytyksen koettiin toimivan nykyisin paremmalla tasolla kuin ennen. Neljan
vastaajan mukaan perehdytys toimii yrityksessd hyvin. Yleisiin asioihin perehdy-

tetddin ajan kanssa ja tyovélineet sekd tunnukset saadaan ajallaan.
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“Perehdytystd oli useampi pdivd, ennen kuin ryhdyttiin tekemdcdn kdytdnnontoitd.
Sain hyvin yleiskuvan siitd mikd yritys on ja millaisilla markkinoilla toimitaan ja
mitd se oma tyo tulee olemaan. Kdytdnnontasolla kéytiin ldpi tyokaluja ja jdrjes-

)

telmid yhdessd ennen omatoimista kdyttod.’

Kahdeksan vastaajaa olivat sitd mieltd, ettd perehdytys on liian raskas. Koettiin,
ettd tiedon sulattamiselle ja sisdistdmiselle ei jatetty tarpeeksi aikaa, kun uutta tie-
toa tuli liian paljon pienen ajan sisdlld. Osa vastaajista olivat sitd mieltd, ettei kou-
lutusmateriaalia esimerkiksi Enoro-ohjelmaan liittyen ollut tarpeeksi. Muutamat
vastaajat kuitenkin kokivat saaneensa riittdvésti aikaa perehdytykseen. Vastaajat
kokivat, ettd perehdytyksessé haluttiin antaa kaikki tieto tyotehtdvisté, prosesseis-
ta ja jérjestelmistd sen sijaan, ettd oltaisiin keskitytty tyontekijan kannalta oleelli-
simpiin pdivittdin tarvittaviin tietoihin ja jdrjestelmiin. Perehdytyksen haasteena
koettiin ajanpuute. Vastaajien mukaan kenelldkédén ei ole aikaa auttaa ja istua uu-
sien tyontekijoiden vieressd opettamassa. Aikaa ei mydskdén ole ohjeistuksien
kirjoittamiseen. Téstd seurasi vastaajien nikemyksien mukaan tuen puute, jolloin

uusi tyontekijd tuntee herkésti epdvarmuutta osaamisensa suhteen.

"Sdhkéalaa on aika vaikea ymmadrtdd, silld taustalla toimii paljon asioita ja pal-
jon tietoa liikkuu koko ajan. Uuden tyontekijdn voi olla vaikeaa ymmdrtdd mikd
vaikuttaa mihinkin. Pitdisi loytid enemmdn aikaa perehdytykseen ja vaikka kuu-

kaudeksi ldhivalmentaja viereen tai muuta vastaavaa.”

“Perehdytyksessd haluttiin antaa kaikki tieto mitd irtoaa. Mielestdni olisi voinut
perehdyttid vain niihin asioihin, joista pdivd normaalisti koostuu ja kdydd muita
asioita myohemmin. Perehdytyksessd peldstyin ohjelmien mddrdd, joita kdytin
nykyisin pdivittdisessd tyossdni vain marginaalisesti. Kaikkiin ohjelmiin perehdyt-

’

taminen ei siis ollut oleellista ensimmdisten pdivien aikana.’

Muutamat vastaajista kokivat perehdytyksen puutteelliseksi. Yrityksen yleisiin
asioihin ei kiireen takia perehdytetty, jolloin kokonaiskasitys siitd, mitd yritykses-
sd tapahtuu ja mitd tyohon sisdltyy, jdi uupumaan. Muutaman vastaajan mukaan
perehdytystd ei juurikaan ollut, vaan henkil6t laitettiin heti tydskenteleméén.

Tyoskentely oli haastavaa, silld minkdinlaista kirjoitettua tietoa uudesta jérjestel-



64

méstd ei ollut. Perehdytykseen olisi toivottu suunnitelmallisuutta, johdonmukai-

suutta ja varmuutta.
Kysymys 15: Miten kehittdisit perehdytystdi?

Perehdyttdmistd tulisi viiden vastaajan mukaan kehittdd miettimélld perehdytyk-
sessd priorisointia ja keventdmélld koulutuspéivid. Tiedon madrdéd voitaisiin hei-
dén mielestddn jaotella useammille piiville tai viikoille, jotta mahdollistettaisiin
varmemmin tiedon sisdistiminen. Kolmen vastaajan mielestd perehdytykseen
kuuluvat koulutusmateriaalit tulisi laittaa kuntoon. Kun koulutusmateriaalit olisi-
vat kunnossa, olisi asioihin helpompi palata ja tietoja helpompi tarkistaa materiaa-
lien avulla. Néin ollen uusien tyontekijoiden ei tarvitsisi kysyd mieltd askarrutta-
vista asioista muilta tyontekijoiltd. Koulutusmateriaalina tulisi vastaajien mukaan
kiyttdd enemmain valmispohjia kuten PowerPoint-esityksid. Lisdd koulutusmateri-
aalia perehdytykseen toivottiin my0s yrityksen yleisistd asioista paremman koko-
naiskésityksen saamiseksi. Perehdytystd voitaisiin erdin vastaajan mukaan kehit-
tdd myos lukutuntien avulla. Lukutunti antaisi tyontekijille esimerkiksi tunnin

viikossa aikaa lukea ty6hon liittyvid materiaaleja ja kehittdd osaamistaan.

Nelja vastaajista toivat haastatteluissa esiin koulutusvastaavan tai tukihenkilon
tarpeen. Koulutusvastaavalla tai tukihenkil6lld tulisi olla tietoa oman tiimin ja
osastojen vélisestd toiminnasta, jotta uusi tyontekijd voisi tarvittaessa turvautua
héneen esimerkiksi ensimmdiisen kuukauden ajan. Tukihenkild tulisi ndhdi osana
perehdytystd. Perehdytykseen tulisi vastaajien mukaan siséllyttid myds parin
kuukauden pidistd aloittamisesta kiytdavé keskustelu esimiehen kanssa siitd, miten

uudella tyontekijdlld menee ja missé asioissa hin tarvitsisi vield ohjeistusta.

”Kun uusi tyontekijd aloittaisi, nimettdisiin hdnelle henkilo, joka hoitaisi perehdy-

tystd. Eri tiimien tukihenkiloltd voisi kyselld asioita ja saada tarvittaessa apua.”

i3

sompien osastojen osalta voitaisiin miettid perehdytyspakettia, jossa ensin kou-
lutettaisiin yleisid asioita ja sen jdlkeen kdytdisiin esimiehen johdolla osaston
pddasioita. Jokaisella osastolla ja jokaisessa kokonaisuudessa olisi koulutusvas-
taava. Koulutusvastaava pitdisi huolen siitd, ettd tarkeimmdt asiat koulutettaisiin

ennen kuin mentdisiin yksittdisiin asioihin. Koulutusvastuuta tulisi jdsennelld ja
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keskittdd tietyille henkiloille, jotta karttuisi kokemusta siitd, miten perehdytetddn

’

Jja miten perehdytystd tulisi kehittdid.’

Muutamat vastaajat kokivat kehityskohteeksi perehdytyksen suunnitelmallisuu-
den. Perehdytyksessd tulisi heiddn mielestddn ottaa kédyttoon selked perehdytys-
suunnitelma. Perehdytyssuunnitelman avulla pysyttdisiin ajan tasalla siitd, miti
uudelle tyontekijélle on jo opetettu ja mité asioita tulisi vield opettaa. Puhelinty6ti
tekevien kannalta perehdytyksessé koettiin tarkedksi, ettd puheluita kuunneltaisiin
esimiehen tai kouluttajan kanssa ennen varsinaisen tyon aloittamista. Vastaajien
mukaan tilld autettaisiin uusia tyontekijoitd ymmartdméén, millaisia asioita puhe-
lujen aikana késitelldén ja mitd puhelujen aikana tulisi sanoa. Kahdella haastatel-

tavalla ei ollut kehitysehdotuksia perehdytykseen liittyen.

Kysymys 16: Koetko saavasi riittdvisti koulutusta? Millaisissa asioissa koet tar-

vitsevasi koulutusta?

Koulutuksen riittdvyyden suhteen vastaukset jakautuivat, kun kuusi vastaajista
kokivat saavansa riittdviasti koulutusta ja kuusi vastaajista kokivat koulutuksien
suhteen riittdméttomyyttd. Vastaajat, jotka kokivat saavansa riittdvasti koulutusta,
olivat saaneet yrityksen sisdisid koulutuksia tai he olivat osallistuneet alan semi-
naareihin. Tiimin sisdisesti oltiin my0s jaettua tietoa ja ohjeistuksia. Osa vastaajis-
ta kokivat saavansa koulutusta riittdvésti, kun sité itse vaativat ja hankkivat. Vas-
tauksista kuitenkin kévi ilmi, ettd ulkoista koulutusta ei juurikaan ollut. Ulkoista
koulutusta toivottiin muun muassa Ruotsin lainsdddénnosté, perintélaista ja vero-
tuksista, jotta Ruotsin toimintojen hallitseminen olisi sujuvaa. Koulutusta koettiin
tarvitsevan myds myyntiin, haastaviin asiakastilanteisiin ja yritysasiakkaisiin liit-

tyen.

Vastaajat, jotka kertoivat tarvitsevansa lisdd koulutusta, kokivat etteivét he olleet
saaneet koulutusta juurikaan perehdytyksen jdlkeen. Vastaajat kokivat saavansa
koulutusta ainoastaan etsiméilld tietoa itse, kyselemilld apua tydkavereilta ja op-
pimalla sitd kautta. Vastaajat kokivat tarvitsevan koulutusta yrityksen ulkopuolel-
ta ja Enoro-jdrjestelmaistd. Liséksi koulutusta kaivattaisiin alan kokonaiskuvasta ja
tyoskentelyyn liittyvistd aiheista. Koulutuksia tulisi jérjestdd vastaajien mielesti

sitd mukaan, kun koulutusaiheita nousisi esiin.
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"En ole oikeastaan saanut koulutusta. Olisihan se kylld kiva saada koulutusta.
Ollaan puhuttu siitd joskus, mutta se ei oikein ole edennyt. Koulutukset auttaisivat

’

motivoimaan tyontekijoitd, kun saataisiin jotakin ulkoista kannustusta tyéhén.’
Kysymys 17: Miten kehittdisit koulutuksia?

Vastaajat kehittdisivdt koulutuksia kartoittamalla koulutustarjontaa. Vastaajien
mukaan olisi hyvid kartoittaa sitd, minkélaista koulutusta ylipadtién tarjotaan ja
millaista koulutusta missdkin tyStehtévissa tarvitaan. Koulutuspdivien jérjestimi-
nen sisdisesti kaksi kertaa vuodessa nousi esiin vastauksista. Tyontekijét saisivat
toivoa, millaisista asioista haluaisivat koulutusta koulutuspéivilld ja osaavat hen-
kilot kouluttaisivat muita tyontekijoitd toivotuista asioista. Osa vastaajista kokivat,
ettd aika on suurin haaste koulutusten jirjestdmisessd. Siksi koulutusten toivottai-
siin olevan kohdennettuja. Koulutuksia tulisi vastaajien mukaan jirjestdd jatku-
vasti, jotta saataisiin toistoja ja uusinta tietoa. Koulutuksiin toivottiin myds jaotte-

lua niin, ettd koulutuksista saisi tiettyyn aiheeseen liittyen syvillisempia tietoa.

”Haasteena on se, ettd vaikka saisimme ison kasan materiaalia, niin miten tietoa
Jja ohjeita tulisi hyédyntdd kdytinnossd. Syventdvd materiaali antaisi tietoa han-

’

kalissakin tilanteissa, kun materiaali olisi perustietoja syvillisempi.’

Vastaajat kehittiisivit koulutuksia my0s sen kannalta, ettd yritys voisi tarjota jo-
kaiselle yhden omavalintaisen ulkopuolisen jérjestdmén tyotd tukevan koulutuk-
sen vuodessa. Talld liséttéisiin tyontekijoiden motivaatiota tyontekemiseen. Kou-
lutuksista tulisi vastaajien mukaan aina myds tiedottaa kaikille tyontekijoille, jotta

halukkaat voisivat kouluttaa ja kehittda itsedén tietyn aiheen ympérilta.

" Pitdisi tiedottaa siitd, jos joitakin koulutetaan. Tieddn, ettd muutama koulutus on
mennyt ohi omalta kohdaltani, joista olisi ollut hyotyd oman kehitykseni kannalta.

)

Koulutuksista olisin saanut tietoa, joka olisi nopeuttanut toimintaani.’

Osa vastaajista kokivat, ettd olisi mukava tietdd mitd millékin osastolla tehdéén ja
mitd kukakin tekee. Kehitysehdotuksena tuotiinkin ilmi kerran kuussa kustannus-
tehokkaasti jérjestettdvdt aamupalaverit, jonka jirjestédisivit joka kuukausi eri tii-
mi tai osasto. Aamupalaverissa kerrottaisiin tiimin tehtivisté ja sen ajankohtaisista

asioista.
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7.6 Teema 6: Viestintikanavat, kysymykset 18-20

Kysymys 18: Mitkd viestintikanavat koet tdrkeimmiksi tyotehtdiviesi kannalta ja

miksi?

Térkeimmaéksi viestintdkanavaksi koettiin tyotehtdvien kannalta sdhkoposti, kun
kaikki vastaajista mainitsivat haastatteluissa sdhkopostin. Sdhkdposti koettiin yri-
tyksen helpoimpana, luonnollisimpana, seuratuimpana ja eniten tietoa vélittdvim-
pind viestintdkanavana ja siitd syystd sitd kéytetddn vastaajien mukaan eniten.
Sdhkopostin tiarkeyttd korostettiin myds siitd syystd, ettd viestit jadvit sinne muis-
tiin. Osa vastaajista kokivat, ettei yritykselld oikein ollut muuta viestintdkanavaa.
Vastaajat kertoivat kdyttavinsd sdhkopostia kommunikointiin usein silloin, jos

asiat voivat odottaa pari paivaa.

“Tyotehtdvin kriittisyys mddrittelee viestintdkanavan. Jos vastaus pitdd saada jo
saman pdivdin aikana koen helpoimmaksi Skypen. Sdhkoposti on hyvd, jos vas-
tausta ei tarvitse saada kuin vasta parin pdivdn sisdlld. Tietoa ja ohjeita saa myéds

)

kasvokkaisviestinndn avulla omasta tiimistd.’

Yhdeksén vastaajista mainitsi tirkedksi viestintdkanavaksi Skype-ohjelman.
Skypen avulla yrityksessd viestitdén tyypillisesti kiireellisimpié asioita ja esitetdan
nopeita kysymyksid. Osa vastaajista kokivat Skypen avulla viestimisen sdhkdpos-
tia helpommaksi. Kasvokkaisviestinnédn eli suullisen viestinndn kokivat tirkeédksi
viestintdkanavaksi seitsemén vastaajista. Kasvokkaisviestinnén avulla tyontekijat
saavat tietoa ja ohjeita seké akuutit ettd henkilokohtaiset asiat keskustellaan usein
kasvokkain. My0s palaverit nousivat esiin hyvidnéd kasvokkaisviestinndn kanava-
na. Kasvokkaisviestintd koettiin tarkedksi siitd syystd, ettei tiedon kulku yrityk-
sessd jdd vain kasvottomaksi. Muita ilmi nousseita tarkedksi koettuja viestintika-
navia olivat serveriltd haettavat asiat, tietopankki, kommunikointi eri jarjestelmis-

sd ja projektinhallintatydkalut.

Kysymys 19: Miten hyvin l6yddt tarvitsemasi tiedot eri viestintikanavista? Millai-

sia puutteita ja kehitysehdotuksia?

Haastattelujen mukaan sdhkdposti on yrityksessd eniten kiytetty kanava tiedon

etsintddn. Vastaajat kuitenkin kokivat 10ytdvénsa tietoa sdhkdpostista melko hei-
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kosti. Tiedon etsintdd sdhkdpostista kuvailtiin hitaaksi ja vaikeaksi. Sdhkopostissa
tieto jakautuu vastaajien mukaan henkilokohtaisen sdahkdpostin ja tiimin yhteisen
sahkopostin vilille. Jotta tiedon etsintd sdhkdpostista onnistuu, on tyontekijdiden
muistettava aiheeseen liittyvid hakusanoja ja muistettava mistd sdhkdpostista tieto
tulisi 16ytdd. Arjen kannalta tietojen hallitseminen séhkopostissa koetaan vastaa-

jien mukaan hankalaksi.

”Se, ettd tiedot ovat sdhkopostin varassa, on pieni riski. Tieto on sirpaloitunutta,
kun joudutaan seuraamaan useaa sdhkopostiosoitetta, sen sijaan, ettd kaikki tieto

olisi yhdessd paikassa. Alakanavien seuranta ja hallinta on melko hankalaa.”

Toiseksi eniten tietoa etsitdéin vastaajien mukaan uudesta tietopankista. Sisdisen
tietopankin kuvailtiin olevan paras ja nopein viestintikanava tiedon etsinndssé.
Vastauksista kdvi kuitenkin ilmi, ettd tietopankkia tulisi vield kehittdd, silla talla
hetkelld tyontekijdt joutuvat siirtymdin edestakaisin vélilehdeltd toiselle. Tieto-
pankin tulisi vastaajien mielestd olla helpommin ja nopeammin kéytettdvissd kuin
sahkopostin, jotta tyontekijdt saataisiin siirtyméén uuden kanavan kdyttoon. Vas-
taajista osa kokivat, ettd tietopankin lanseeraus jokaiseen tiimiin helpottaisi tiedon
etsintdd, kun kaikki tiedot 10ytyisivdt samasta paikasta. Vastauksista kévi ilmi,
ettd tietopankkiin ei oltu keretty vield tdysin tutustua kovan kiireen takia. Tietoa
etsitddn vastaajien mukaan myos Enoro-jirjestelmaésti. Enoroa tulisikin hyodyntda
sisdisessd viestinndssd enemmaén, kun viestejd ja tietoja voidaan jakaa my0s osas-
tojen vililld. Vastaajien mukaan Enoron mahdollisuuksia ei vield oikein tiedoste-

ta, mutta se tulisi huomioida yhteni yrityksen tirkeéni viestintdkanavana.

Vastauksista kévi ilmi useita kehitysehdotuksia liittyen tiedon etsintddn. Koettiin,
ettd yrityksen yhteiskansiot ovat sekavia ja alakansioita on liian suuri méérd. Yh-
teiskansiot tulisi jarjestdd laajempiin kokonaisuuksiin, jotta tiedon etsinté olisi su-
juvampaa. Lisdksi vastaajien mielestd tiedon etsinnédn ei tulisi olla sdhkdpostin
varassa vaan tiedon tulisi 10ytyd helposti yhdestd paikasta. Tietopankkiprojekti
tulisi toteuttaa niin, ettd se toimisi tiedon etsinndn tarkoituksessa. Tietopankin yl-

ldpitdmiseen ja piivittdmiseen tulisi 10ytdd jokin yhteinen toimiva tapa.
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Kysymys 20: Mitd kanavia pitkin tietoa tulisi mielestdsi jakaa tiimeissd ja osasto-

jen vidlilla?

Suurimman osan mielesti tietoa tulisi yhé jakaa tiimeissé ja osastojen vililld séh-
kopostin vilitykselld. Séhkopostia pidetddn hyvénd tapana viestid, koska viestin
voi jakaa useammille ihmisille kerralla. Osa vastaajista oli sitd mieltd, ettd tiimien
tulisi keskenédédn pédattad oikeanlaisesta tavasta viestid. Tiimien sisdlld kasvokkais-
viestintdd pidettiinkin hyvéné tiedonjako kanavana, mutta osastojen valilld kana-
van tulisi olla sdhkoposti. Haastatteluista kdvi myos ilmi, ettd muutaman hengen
sdahkopostiketjujen sijaan olisi hyva pitdd esimerkiksi viiden minuutin palaveri tai
Skype-ryhmékeskustelu. Talloin sédhkoposti ei turhaan tdyttyisi ketjun jdsenten
mielipiteistd ja ongelma varmasti ratkeaisi nopeammin. Hyviné tiedonvilityska-
navina pidettiin my0s tietopankkia ja palavereja. Tietopankkien katsottiin lisdévin
tiedon méaérai osastoilla. Haastatteluista nousikin ilmi ehdotuksia siitéd, ettd sih-
koposti tulisi ndhdéd kanavana ilmoittaa tietopankin uusista paivityksistd ja muu-
toksista, mutta itse ty6hon liittyvit tiedot tulisi 16ytdd tietopankista. Palavereja
tulisi vastaajien mukaan jdrjestdd osastojen vélille. Vastaajien mielestd ideointipa-

laverien avulla voitaisiin kehittdd yrityksen toimintaa.

Vastaajat pohtivat myds uusien viestintdkanavien kdyttdonottoa tehokkaamman
tiedonkulun mahdollistamiseksi. Esiin nousi kanavia kuten intranet, sdhkoiset il-
moitustaulut ja viikkokirje. Vastaajat kokivat, ettéd tietynlaisen tiedon kannalta in-
tranetin tai sdhkdisten ilmoitustaulujen avulla voitaisiin viestid paremmin kuin
tamén hetkisilld viestintdkanavilla. Vapaamuotoisemman viestintadkanavan kehit-
taminen mahdollistaisi yrityksessd tyontekijoiden osallistamisen keskusteluun.
Viikkokirjeen kdyttoonotto lisdisi vastaajien mukaan tyontekijoiden tietoisuutta,
kun saataisiin kattava paketti siitd, mitd yrityksessd tapahtuu. Osa vastaajista poh-
tivat myos sitd, tulisiko sisdisen viestinnén olla jonkun tyontekijdn vastuulla tai
tulisiko tehtdviin palkata uusi henkild. Kun sisdinen viestintd olisi jonkun tyoteh-

tavénd, tulisivat muutkin kuin pakolliset asiat informoitua.
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8 TUTKIMUSTULOSTEN YHTEENVETO JA POHDINTA

Téssd luvussa esitelldén tutkimustulosten merkittdvimmét asiat teemoittain ja

pohditaan vastausten merkittdvyyttd toimeksiantajayrityksen nikokulmasta.
8.1 Taustatiedot

Toimeksiantajayrityksessi tyontekijoiden mééra painottuu asiakaspalvelun ja back
officen osastoille. Tamé ndkyy myds vastaajien jakaumassa, silld asiakaspalvelun
ja back officen tyOntekijoitd osallistui tutkimukseen myynti- ja markkinointiosas-
tojen tyOntekijoitd enemmin. Toimeksiantajayrityksessd tyontekijoiden vaihtu-
vuus on ollut suurta. Tastd syystd tutkimukseen saatiin eniten tydsuhteen pituudel-
taan heitd, jotka olivat tydskennelleet yrityksessé alle vuoden tai yli kolme vuotta.
Erityisesti asiakaspalvelussa vaihtuvuus on viimeisen vuoden aikana ollut suurta,
jonka vuoksi osastolta ei saatu yli kolme vuotta tydsuhteessa olleita tyontekijoita.
Osa-aikaisia tyontekijoitd on toimeksiantajayrityksessd vain muutama. Osa-
aikaisten tyontekijoiden aikatauluja ei saatu sopimaan yhteen ryhmihaastattelujen
kanssa. Téstd syystd tutkimukseen osallistuivat vain tdysipdivéisissa tyOsuhteissa

olevat tyontekijat.
8.2 Sisiinen viestinti

Lihes kaikkien tyOntekijoiden mielestd sisdiset viestit tavoittavat heiddt liian
myo6hdin. Vaikutusta ei juurikaan ollut silld, milld osastolla tyontekijét tyoskente-
livat. Pidemmaéssid tydsuhteessa olleet tyontekijét kuitenkin kokivat sisédisten vies-
tien tavoittavan heidédt paremmin kuin uudemmat tyontekijat. Tilannetta voi selit-
tad se, ettd pidempéén yrityksessé tyoskennelleet tyontekijét usein tuntevat henki-
16stdn paremmin kuin uudemmat tyontekijat. Talloin viestit voivat kulkea pidem-
piaikaisille tyontekijoille paremmin. Tyontekijdt kokivat myds kiireen vaikuttavan
sisdisten viestien tavoittamiseen, kun viestejd saattoi kiireen takia jadda lukematta.
Tutkimustulosten mukaan erityisesti muutoksia koskevat viestit vastaanotetaan
usein vasta silloin, kun péétokset on jo tehty ja itse muutos on jo kdynnissd. Muu-
toksista ei tulosten mukaan mydskéédn viestitd kaikille tyontekijoille, jolloin osa
tyontekijoistd tekevét asioita vddrin ja kokevat epitietoisuutta. Tulosten mukaan

uusista tyontekijoistd viestitddn myos puutteellisesti, mikéd aiheuttaa tyontekijoi-
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den keskuudessa hdmmennystid. Toimeksiantajayrityksen tulisi kartoittaa, keitd
kaikkia sisdiset viestit koskevat ja varmistaa, ettd viestit kulkevat kaikille tietoa
tarvitseville. Toimeksiantajayrityksen tulisi kehittdd yhteinen tapa tiedottaa uusis-
ta tyontekijoistd. Uuden tyOntekijén aloittamisesta voitaisiin esimerkiksi tiedottaa

ensimmaiseksi sahkdpostilla, jonka jidlkeen hénet esiteltéisiin osastokierroksella.

Toimeksiantajayrityksessd sisdinen viestintd toimii kaikkien vastaajien mukaan
paremmin oman tiimin sisdlld kuin osastojen tai hierarkiatasojen viélilla. Tilanne
on looginen, silld oman tiimin sisdlld usein keskustellaan ja kdydddn kasvokkais-
viestintd viikko- ja kuukausipalaverien muodossa. Toimeksiantajayrityksen tulisi
ottaa kadyttoon jokaisessa tiimissd viikko-tai kuukausipalaverit ja varata palavereil-
le riittdavasti aikaa. Télld varmistettaisiin se, ettd kaikki tiimissa tietdvét uusimmis-
ta ja ajankohtaisimmista asioista. Kasvokkaisviestintd mahdollistaisi myos sen,
ettd tyontekijdt voisivat helpommin esittdd kysymyksid ja huolenaiheita liittyen

tiimin toimintaan.

Tuloksista 10ytyi eroavaisuuksia, silld erityisesti back office -osastolla alle vuoden
tyoskennelleet tyontekijét kokivat sisdisen viestinnén toimivuudessa puutteita tii-
min sisdlld. Tulosten mukaan tydntekijét kokivat sisdisen viestinndn toimivuuden
kannalta haasteeksi kiireen, aikataulutuksen ja kirjallisen tiedotuksen puutteen.
Back office -osastolla tietoa liikkuu valtavasti ja muutoksia tulee koko ajan. Uu-
simpien tyOntekijoiden voi siis olla hankalaa tietdd asioita tai reagoida muutok-
siin, mikéli kirjallista tietoa ei 16ydy. Toimeksiantajayrityksen tulisi varmistaa,
ettd kaikkien tiimien tiedot 16ytyisivit kirjallisesta muodosta. Sisdisessd viestin-
néssid tulisi myds ottaa huomioon tyontekijoiden oma aikataulutus. Tehtdvipyyn-

ndille tulisi asettaa pidempi suoritusaika kuin yksi pdivé.

Tutkimustulosten mukaan osastojen vélinen viestintd toimii huonosti. Yleisimpini
ongelmina koettiin lisétietoja koskevien vastauksien saaminen, ristiriitaiset toi-
mintaohjeet ja tyOskentelytavat, tiedon epitasainen vilittyminen ja tiedottomuus
vastuuhenkildistd. Tuloksista ilmeni eroavaisuuksia, kun back officen tyontekijat
olivat sitd mieltd, ettei oma osasto tiedota asioita tarpeeksi muille osastoille. Syy-
nd tdhdn néhtiin kirjallisen tiedon puute. Tuloksista kdvi myos ilmi, ettd sisdisid
viestejd lahetetddn vililld myds henkildille, joita viestit eivét koske. Toimeksian-

tajayrityksen tulisi kehittdd sisdisen viestinndn toimivuutta erityisesti osastojen



72

vélill4. Tulisi laatia selkedt ohjeet siitd, millaisella aikataululla minkékin tyyppi-
siin viesteihin tulisi vastata ja kuinka tulisi toimia missékin tilanteissa. Olisi tarke-
44 saada yhtenevit kirjalliset toimintaohjeet kaikille tyontekijoille. Talloin tyonte-
kijoille olisi selkedd, kuinka toimia missékin tilanteessa. Tietoa tulisi valittad ta-
saisesti, mutta harkitusti kaikille niille tyontekijoille, joita viestit koskevat. Toi-
meksiantajayrityksen tulisi médritelld osastoille vastuuhenkildt, jotka olisivat vas-
tuussa tietyistd kokonaisuuksista ja tyOtehtdvistd. Vastuuhenkiloistd tulisi koota
lista, jota ylldpidettiisiin ja pdivitettdisiin aina tarvittaessa. Lista olisi hyvéa jakaa

kaikille tyontekijdille, jotta viestejd voitaisiin vélittdd oikeille henkil6ille.

Tulosten mukaan léhes kaikki tyontekijoistd olivat samaa mielti siité, ettd hierar-
kiatasojen viélilld sisdisen viestinndn toimivuus koetaan riittimattomaksi. Tyonte-
tietoa kulje, koska ei tiedetd kenelle tietoa tulisi jakaa. Tulosten mukaan johtajat
vaikuttavat ylikuormittuneilta, jolloin kapasiteetit viestimiseen eivét luultavasti
riitd. Toimeksiantajayrityksen tulisi informoida kaikkia tyontekijoitd kaikista
tyontekijoitd koskevista asioista. TyOntekijoiden tulisi tietdd yrityksen tdméan het-
kisestd tilanteesta ja tapahtumista, tydonkuvien tai tyStehtdvien muutoksista ja vas-
tuuhenkildistd. Tdmén avulla kohotettaisiin tyopaikan ilmapiirid, kun tyontekijat
olisivat tietoisia kaikista ymparilld tapahtuvista asioista. Toimeksiantajayrityksen
tulisi viestid koko henkilokunnalle kokousten avulla, jolloin viestintdén saataisiin
mukaan myds kasvot. Jos kokouksia ei kiireeltd pystyttdisi jarjestimaén, tulisi tie-
dot jakaa tiivistetyssd muodossa esimerkiksi sdhkopostin avulla. Tutkimusten mu-
kaan tietoisuus lisdé tyontekijoiden viithtyvyytté ja néin ollen sitouttaa tyontekijoi-

ta yritykseen.

Tutkimuksen mukaan erityisesti back officen sekd myynnin ja markkinoinnin yli
kolme vuotta tydsuhteessa olleet tyontekijat kokivat saavansa riittdvisti informaa-
tiota péivittdisistd arkisista asioista, mutta kokivat puutteita tiedonsaannissa koko
organisaatiota koskevissa isommissa asioissa. Isommissa koko organisaatiota kos-
kevissa asioissa informaation koettiin tulevan ylléttden ja asiat valmiiksi paétet-
tyind. Kyseisten asioiden toimeenpanon katsottiin myos alkavan hyvin nopeasti,
jopa seuraavalla viikolla. Tilanne selittyy silld, ettd pidempéan tyosuhteessa olleet

tyontekijiat ovat todenndkoisesti ehtineet ndhdd muutoksia ja siitd viestimisti



73

enemman verrattuna uudempiin tyontekijoihin. Tuloksissa oli eroavaisuutta myos
sen osalta, ettd alle vuoden tydsuhteessa olleet asiakaspalvelijat kokivat, etti tietoa
tulee kaikesta koko ajan. Osa asiakaspalvelijoista kuitenkin kokivat informaation
puutetta erityisesti teknisistd asioista kuten Enoro-jirjestelmin toiminnallisista
muutoksista ja yritysasiakkaisiin liittyvistd teknisistd muutoksista. Tétd selittdd se,
ettd suurin osa asiakaspalvelijoista ovat tydskennelleet yrityksessd alle vuoden ja
tarvitsevat titen laajasti tietoa kaikesta, silld ovat asiakkaiden ensimméinen kon-
takti yritykseen. Toimeksiantajayrityksen tulisi kehittdd viestintdd kaksisuuntai-
semmaksi, jotta tiedot kulkisivat myds alhaalta ylos. Tyontekijoitd tulisi osallistaa
enemman isompiin muutoksiin, tarjota heille tukea, antaa aikaa sopeutumiseen ja
pohtia pditdsten vaikutuksia. Sen lisdksi, ettd tyontekijoille informoitaisiin muu-
toksista, tulisi heille kertoa, miksi jokin muutos tehddin. Tulosten mukaan tyonte-
kijoitd tulisi informoida siindkin tilanteessa, mikédli padtokset muutoksista vield
odottaisivat. Tdlloin koettaisiin, ettd informaatiota on saatu. Toimeksiantajayrityk-
sen tulisi kartoittaa sitd, mikd tyOntekijoiden mielestd on riittdvd informaation

maara.

Tulosten mukaan toimeksiantajayrityksen sisdinen viestintd on selkeé tai osittain
selkedd. Viestintd koettiin selkednd ja ymmaérrettdvand. Vaikka viestintd koettiin
selkedksi, kédvi tuloksista kuitenkin ilmi, ettd palaverikdyténtoihin sekd sdhkopos-
tin kdyttoon, viestien otsikointiin ja rakenteeseen tulisi kiinnittdd enemmén huo-
miota. Puutteita koettiin viestinnin selkeydessd liittyen kokonaisvaltaisten vies-
tien saamiseen ja siihen, mité viestintdkanavaa tulisi kdyttdd missdkin ongelma- ja
virhetilanteessa. Liséksi uuden tietopankin kéyttoonoton koettiin edistivin yrityk-
sen sisdisen viestinnidn selkeyttd, koska se yhdistdd kaikkien osastojen tiedot.
Toimeksiantajayrityksen tulisi tulosten mukaan luoda selkeimmaét ohjeet palave-
rikdyténtoihin, jotta palaverien pitiminen nopeutuisi. Palavereissa tulisi aina olla
vetdjd ja késiteltdvit asiat tulisi olla listattuina. Tulisi my0s muistuttaa palaveriin
osallistuvia henkil6ité siitd, ettd palaverissa késiteltdviin asioihin tulisi tutustua ja
valmistautua etukiteen. Myos sdahkopostien laatimiselle tulisi luoda ohjeet, jotta
tyontekijét osaisivat otsikoida viestit oikein ja kiinnittiisivit enemmén huomiota
sahkopostien rakenteeseen. Toimeksiantajayrityksen sisdisen viestinndn selkeytta
voitaisiin lisétd ldhettamélld kokonaisvaltaisempaa tietoa ja luomalla ohjeet sii-

hen, mitéd viestintdkanavaa tulisi kdyttdd missdkin tilanteessa. Talld hetkelld tir-
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keimmistd asioista tiedotetaan tulosten mukaan sédhkopostilla. Toimeksiantajayri-
tyksen tulisikin pohtia intranetin kdyttdonottoa selkedmmén viestinndn mahdollis-

tamiseksi.
8.3 Piivittiisviestinta

Tulosten mukaan tyontekijdt vastaanottavat péivittdin kaytdnnonldheistd tyotehta-
viin liittyvdd viestintdd kuten toimenpide- ja ongelmanratkaisupyynt6jd, ohjeis-
tuksia, kommentteja ja kommentointipyyntdjd, rutiinimuutoksia, kuittauksia, hin-
nanpdivityksid sekd toimintatapoihin ja prosessien eri vaiheisiin liittyvid kysy-
myksid. Lisdksi pdivittdisviestinndn koetaan olevan esimiehen kanssa tehtdvaa
kiytannon asioiden kehittdmistd, tietopankin péivittdmistd sekd epdselvien proses-
sien selkeyttamistd. Toimeksiantajayrityksessd vastaanotetaan pdivittdin eri osas-

toille tyypillistd viestintd.

Tulosten mukaan tyontekijdt vastaanottavat toimeksiantajayrityksen sisdisisté asi-
oista ja isommista organisaatiota koskevista muutoksista huhuja viikoittain. Muu-
tokset liittyvét usein toimittajiin, tyStehtéviin ja toimintaohjeisiin, rekrytointiin ja
organisaatiomuutoksiin. Toimeksiantajayrityksen tulisi vilittdd tyontekijoille
mahdollisimman paljon heitd koskevaa tietoa ja mahdollisimman nopeasti, jotta
huhuilta véltyttdisiin. Tilanteissa, joissa huhuja on ldhtenyt jo liikkeelle, olisi hyva
informoida tyOntekijoitd oikealla tiedolla. Talloin huhuilta katkaistaisiin hyvissi
ajoin siivet. Tuloksista ilmeni, ettd osa tyOntekijoistd oli kuullut huhuja tyonteki-
joiden epdtasa-arvoisesta kohtelusta. Toimeksiantajayrityksen tulisi pitdd huoli
siitd, ettd tyontekijdt saisivat mahdollisimman samankaltaisen kohtelun. Tulisi
pohtia erilaisia tilanteita kuten tyontekijin irtisanoutumista, vanhempainvapaalla
olevien tyontekijoiden osallistamista tapahtumiin ja uusien tydntekijoiden aloit-
tamista ja laatia ohjeet tilanteiden varalle. Kun toimeksiantajayritys noudattaisi
laadittuja ohjeita, véltyttdisiin epétasa-arvoisilta tilanteilta ja ikdviltd huhuilta. Tu-
loksista ei 10ytynyt merkittdvid eroavaisuuksia tydsuhteen pituuden tai osastojen

suhteen.
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8.4 Esimies

Suurin osa toimeksiantajayrityksen tyontekijoistd kokivat esimiehen ldhestymisen
ja palautteenannon helpoksi. Koettiin, ettd esimiehelle on helppoa puhua, esittda
kysymyksid ja antaa tarvittaessa palautetta. Tyontekijoiden mukaan esimichet
ovat kuitenkin usein kiireisid tai eivét ole paikalla, jolloin palautteenanto tuntuu
esimiehien prioriteettien kannalta tarpeettomalta. Esimiehen kiireen ja poissaolo-
jen koettiin viivistyttdvin omaa tyotd, kun esimiehilti ei saada mielipiteitd omaa
tyota koskeviin asioihin. Tutkimuksen mukaan annettava palaute koskee tyypilli-
sesti esimiehen toimintaa, johtamistyylid tai esimiehen vastuulla olevia asioita.
Eroavaisuutta tuloksissa 10ytyi sen osalta, ettd osa back office -osastolla tyosken-
televistd henkildistd kokivat esimiehen ldhestymisen haastavaksi, koska tiimistad
puuttui haastattelujen aikaan tiimiesimies. Varsinaisen esimiehen ldhestyminen
koettiin haastavaksi, koska esimiehen kanssa ei oltu juurikaan tekemisissé. Lisdksi
Ruotsin puolella olevien esimiesten ldhestyminen ja palautteenanto koettiin vaike-
aksi huonomman tydilmapiirin takia. Toimeksiantajayrityksessé tulisi varmistaa
se, ettd tyontekijoiden olisi helppo lédhestyd esimiehid kiireestd huolimatta. Tyon-
tekijoille tulisi tehdd selvéksi, ettd 1dhestyminen ja palautteen antaminen olisi suo-
tavaa kaikissa tilanteissa, jotta esimiehen toimintaa ja tyontekijoiden tydskentelya

voitaisiin kehittaa.

Toimeksiantajayrityksessd koetaan saavan tarpeeksi tukea esimiehelti. Tukea saa-
tiin tyotehtdviin liittyviand kannustuksena, oikein tehtyjen asioiden varmistuksena,
apuna ongelmanratkaisussa ja reklamaatiotilanteissa sekd asioiden yhdessd pohti-
misena. Tuloksista kuitenkin ilmeni, ettd tyontekijit saavat tukea usein vain pyy-
dettdessd. Vain back officen tyontekijit kokivat tuen olevan heikkoa, silld tiimin-
vetdjdd vasta haettiin haastattelujen aikaan. Lisdksi koettiin, ettei tukea saanut

Ruotsin puolen esimiehilta.

Palautteensaamisen osalta tulokset jakautuivat kahtia. Tyontekijéiden mukaan
esimiehiltd saatu palaute oli tyypillisesti asioiden kuittauksia. Palautteen syvilli-
syyden puutteeseen vaikuttivat tuloksien mukaan myos esimiesten ajanpuute. Tu-
losten mukaan puolet tyontekijoistd kokivat, etteivét saaneet palautetta tai saivat
sitd vain pyydettdessd. Tulokset osoittavat eroavaisuuksia siind, ettd vain myynti-

ja markkinointiosaston sekd back office -osaston tyontekijat kokivat palautteen-



76

saannin heikoksi. Lisdksi suurin osa heistd oli yli kolme vuotta tydsuhteessa ollei-
ta. Tdma selittyy osittain silld, ettd toimeksiantajayrityksessd on voitu ajatella pi-
dempiaikaisten tyontekijoiden hoitavan tyonsid rutiininomaisesti ja virheettomasti,
jolloin palautetta on jaettu enemmin uusille tyontekijoille. Toimeksiantajayrityk-
sen tulisi kehittdd esimiesviestintdd tuen ja palautteenannon osalta. TyOntekijoiden
tulisi saada tasapuolisesti kannustusta ja tukea tyohonséd ilman, ettd he erikseen
sitd pyytédvit. Palautteen osalta tulisi esimiehid kannustaa antamaan enemmén pa-
lautetta niin uvudemmille kuin pidempiaikaisemmille tyontekijoille. Rakentavaa
palautetta tulisi antaa tyontekijoiden tyon sisdllostd ja tyontekijoiden suoriutumi-
sesta. Palautteenantamista tulisi toimeksiantajayrityksessd pitdd tyOntekijoiden

kehityksen kannalta hyvin tirkeéna.

Tulosten mukaan kehityskeskustelut toimivat hyvin. TyOntekijoiden mielestd ke-
hityskeskustelut kdyddén rauhallisesti ldpi ja asioihin keskitytddn syvillisesti. Ke-
hityskeskusteluissa kartoitetaan tyontekijan nykytilaa ja asetetaan tavoitteita tule-
valle jaksolle. Kehityskeskustelut koetaan tirkeédnd tyontekijan ja esimiehen vili-
send palautteenantotilaisuutena. Tulokset eroavat toisistaan siltd osin, ettd suurin
osa asiakaspalvelun tyontekijoisté ei ollut vield kdynyt kehityskeskustelussa, kos-
ka olivat tyoskennelleet toimeksiantajayrityksesséd alle vuoden. Tulosten mukaan
muutamat pidempiaikaiset tyontekijit eivdt kokeneet kehityskeskusteluja kovin-
kaan tdrkeiksi, eivatkd titen olleet kdyneet aktiivisesti kehityskeskusteluissa. Tut-
kimustuloksista kdvi my0s ilmi, ettei aikaisemmin ilmenneisiin epédkohtiin oltu
toimeksiantajayrityksen puolesta puututtu. Toimeksiantajayrityksen tulisi varmis-
taa kehityskeskustelujen pitiminen siten, ettd kehityskeskusteluaikojen varaami-
nen tulisi laittaa esimiesten vastuulle. Kehityskeskusteluaikojen varaamiselle tulisi
myo0s asettaa lyhyempi aikajakso ja valita ajankohdaksi jokaiselle osastolle kii-
reettomin kuukausi. Toimeksiantajayrityksen tulisi jarjestdd kehityskeskusteluja
useammin kuin kerran vuodessa. Kehityskeskustelut tulisi jérjestdd paremmin,
esilomaketta tulisi pdivittdd jatkuvasti uusilla ideoilla ja seurantapalavereja tulisi
jérjestdd esimerkiksi puolen vuoden pédstd kehityskeskustelun ajankohdasta.
Toimeksiantajayrityksen tulisi pitdd huolta my0s siitd, ettd ilmenneisiin epakohtiin

puututtaisiin konkreettisesti.
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Tulosten mukaan esimiesviestintda tulisi kehittda siten, ettd viestintda olisi enem-
mén ja, ettd se olisi rutiininomaisempaa. Rutiininomaista esimiesviestintdd voisi
tulosten mukaan olla viikoittain pidettdvit viikkopalaverit tai infotilaisuudet. Pa-
laverien hyotyind ndhdddn niistd syntyvit keskustelut, jotka auttavat tyontekijoita
muistamaan paremmin asioita. Tyontekijéit kokivat, ettd esimiesviestintd voisi olla
enemman tyontekijoitd osallistavaa. Tulosten mukaan tyontekijoiden keskuudessa
koettiin ristiriitaisuutta vélilld siind, millaisia ohjeistuksia esimies antaa ja mika
on ylempien henkildiden tai yrityksen kanta asioihin. Ristiriitaisuutta koettiin
myo0s esimiesviestinndn osalta vastuukysymyksissd. Toimeksiantajayrityksen tuli-
si kehittdd esimiesviestintdd yhtendisempdén suuntaan, jotta ristiriidoilta véltyttai-
siin. Esimiehid olisi hyva ohjeistaa siind, miten heidédn tulisi toimia tiedottomuu-
den kohdatessa. Toimeksiantajayrityksen olisi hyvé osallistaa tyontekijoitd kehi-
tysprojekteihin, jotta saataisiin ndkemyksid, kommentteja ja ideoita my0s heilta.
Tyontekijoille tulisi myos selvésti osoittaa kuka esimies on vastuussa mistdkin

asiasta.
8.5 Perehdytys ja koulutus

Tulosten mukaan toimeksiantajayrityksen perehdytys koetaan liian raskaaksi.
Tyontekijét kokivat, ettd perehdytyksessd haluttiin antaa kaikki tieto tydtehtivistd,
prosesseista ja jarjestelmistd sen sijaan, ettd oltaisiin keskitytty tyontekijén kan-
nalta oleellisimpiin péivittdin tarvittaviin tietoihin ja jarjestelmiin. TyOntekijét ko-
kivat, ettei tiedon sulattamiselle ja sisdistdmiselle jatetty tarpeeksi aikaa, kun uutta
tietoa tuli liian paljon pienen ajan sisilld. Perehdytyksessé koettiin puutteita my0ds

koulutusmateriaalin osalta.

Perehdyttdmisti tulisi tulosten mukaan kehittdd miettimélld perehdytyksessi prio-
risointia ja keventdmilld koulutuspdivid. Toimeksiantajayrityksen tulisi jirjestda
perehdytykseen tarpeeksi aikaa ja priorisoida tietoa sen kannalta millaisiin tehta-
viin uusi tyontekijd saapuu. Tiedon méérdd voitaisiin jaotella useammille piiville
tai viikoille, jotta mahdollistettaisiin varmemmin tiedon sisdistiminen. Toimeksi-
antajayrityksen tulisi lisdtd koulutusmateriaalia yrityksen yleisistd asioista pa-
remman kokonaiskuvan saamiseksi ja varmistaa, ettd kaikki tarvittavat koulutus-

materiaalit olisivat saatavilla kirjallisessa muodossa. Kun koulutusmateriaalit oli-
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sivat kunnossa, olisi asioihin helpompi palata ja tietoja helpompi tarkistaa materi-

aalien avulla.

Tulosten mukaan perehdytystd voitaisiin kehittdd myos lukutuntien ja tukihenki-
16iden avulla. Lukutunti antaisi tyontekijélle esimerkiksi tunnin viikossa aikaa lu-
kea tyohon liittyvid materiaaleja ja kehittdd osaamistaan. Tukihenkil6lld tulisi olla
tietoa oman tiimin ja osastojen vélisestd toiminnasta, jotta uusi tyontekijd voisi
tarvittaessa turvautua hineen esimerkiksi ensimmaiisen kuukauden ajan. Perehdy-
tykseen tulisi sisdllyttdd myds parin kuukauden pédstéd aloittamisesta kaytava kes-
kustelu esimiehen kanssa siitd, miten uudella tyontekijdlla menee ja missé asioissa
hén tarvitsisi vield ohjeistusta. Toimeksiantajayrityksessa tulisi ottaa kéyttoon sel-
ked perehdytyssuunnitelma. Perehdytyssuunnitelman avulla pysyttéisiin ajan ta-
salla siitd, mitd uudelle tyontekijille on jo opetettu ja mitd asioita tulisi vield opet-
taa. Puhelinty6té tekevien kannalta perehdytyksesséd koettiin tarkedksi, ettd puhe-
luita kuunneltaisiin esimiehen tai kouluttajan kanssa ennen varsinaisen tyon aloit-
tamista. Vastaajien mukaan télld autettaisiin uusia tyontekijoitd ymmartdmaén,
millaisia asioita puhelujen aikana késitelldén ja mitd puhelujen aikana tulisi sanoa.
Toimeksiantajayrityksen tulisi varmistaa perehdytyksen suunnitelmallisuus, joh-

donmukaisuus ja varmuus.

Tulosten mukaan osa tyOntekijoistd kokee saavansa riittdvasti koulutusta ja osa
taas ei. Koulutusta oltiin saatu yrityksen sisdisesti tai alan seminaareista. Liséksi
tiimien siséisesti oltiin jaettu tietoa ja ohjeistuksia. Tuloksista kdvi ilmi, ettd ul-
koisia koulutuksia ei toimeksiantajayrityksessd juurikaan ollut. Ulkoista koulutus-
ta toivottiin Ruotsin lainsddddnnosté, perintdlaista ja verotuksista. Koulutusta ko-
ettiin tarvitsevan myo0s myyntiin, haastaviin asiakastilanteisiin ja yritysasiakkai-
siin liittyen. Osa tyOntekijoistd kokivat, etteivét olleet saaneet koulutusta juuri-
kaan perehdytyksen jdlkeen. TyOntekijoiden mukaan koulutusta sai etsimélld tie-
toa itse, kyselemilld apua tyokavereilta ja oppimalla sitd kautta. Tutkimustulosten
mukaan koulutusta tarvitaan yrityksen ulkopuolelta ja Enoro-jarjestelmdstd. Li-
saksi koulutusta kaivattiin alan kokonaiskuvasta ja tyoskentelyyn liittyvistd aiheis-
ta. Koulutusta kokivat kaipaavansa asiakaspalvelun ja back office -osaston tyon-
tekijét, jotka olivat tydskennelleet alle vuoden yrityksessd. Koulutusta kokivat

tarvitsevansa myds yli kolmen vuoden tydsuhteessa olevat myynnin ja markki-
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noinnin tyontekijat. Tilannetta voidaan selittid silld, ettd uusimmat tyontekijét tar-
vitsevat vield lisdé tietoa sdhkdalasta ja yrityksen toimintatavoista. Pidempiaikai-

set tyontekijét taas voivat kokea tarvitsevansa tietojen paivitysta.

Tulosten mukaan koulutuksia tulisi kehittda kartoittamalla sitd, minkélaista koulu-
tusta ylipddtdén tarjotaan ja millaista koulutusta missékin tyotehtdvéssi tarvitaan.
Toimeksiantajayrityksen tulisi jarjestdd sisdisid koulutuspéivid esimerkiksi kaksi
kertaa vuodessa. Tyontekijét saisivat toivoa, millaisista asioista haluaisivat koulu-
tusta koulutuspdivilld ja osaavat henkilot kouluttaisivat muita tyontekijoitd toivo-
tuista asioista. Toimeksiantajayrityksen tulisi erityisesti alle vuoden mittaisessa
tyosuhteessa olleiden tyontekijoiden mukaan jarjestdd koulutuksia jatkuvasti, jotta
saataisiin toistoja ja syvallisempdd tietoa. Tulosten mukaan koulutuksista tulisi
aina myos tiedottaa kaikille tyontekijoille, jotta halukkaat voisivat kouluttaa ja

kehittdd itsedén tietyn aiheen ymparilta.

Toimeksiantajayritys voisi myds tarjota jokaiselle yhden omavalintaisen ulkopuo-
lisen jérjestdimén tyotd tukevan koulutuksen vuodessa. Talld liséttdisiin tyonteki-
joiden motivaatiota tyontekemiseen. Tulokset osoittivat, ettd tyontekijoistd olisi
mukava tietdd mitd millékin osastolla tehddin ja mitd kukakin tekee. Kehitysehdo-
tuksena tuotiinkin ilmi kerran kuussa kustannustehokkaasti jéarjestettivat aamupa-
laverit, jonka jérjestdisivdt joka kuukausi eri tiimi tai osasto. Aamupalaverissa

kerrottaisiin tiimin tehtdvisté ja sen ajankohtaisista asioista.
8.6 Viestintikanavat

Tulosten mukaan tirkeimpiéd viestintikanavia tyotehtévien kannalta ovat sdhko-
posti, Skype-ohjelma sekd kasvokkaisviestintd. Séhkoposti koettiin yrityksen
luonnollisimpana, seuratuimpana ja eniten tietoa vélittdvimpéni viestintdkanavana
ja siitd syysté sitd kdytetdadn tyontekijoiden mukaan eniten. Skypen avulla yrityk-
sessd viestitddn tyypillisesti kiireellisimpié asioita ja esitetdén nopeita kysymyk-
sid. Kasvokkaisviestintd koettiin tarkedksi siitd syystd, ettei tiedon kulku yrityk-

sessd jdd vain kasvottomaksi.

Tutkimustulokset kuitenkin osoittavat, ettd vaikka sdhkoposti on yrityksessd eni-

ten kiytetty kanava tiedon etsintéén, koetaan tiedon etsintd sahkopostista hitaaksi
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ja vaikeaksi. TyOntekijét kokivat 16ytdvansa tietoa sdhkdpostista melko heikosti.
Tulosten mukaan tietojen hallitseminen sdhkdpostissa on myos hankalaa. Tulok-
sista 10ytyi eroavaisuuksia siind, ettd ainoastaan back office -osaston sekd myynti-
ja markkinointiosastojen tyontekijit etsivit tietoa sdhkopostista. Suurin osa tieto-
pankkia kayttavistd tyontekijoistd olivat asiakaspalvelusta. Vain yksi back office -
osaston tyontekija kertoi etsivinsi tietoa tietopankista. Tilannetta voidaan selittda
silld, ettei tietopankkia ole vield lanseerattu tai otettu kdyttoon kaikilla osastoilla.
Toimeksiantajayrityksen tulisi pohtia vaihtoehtoisia viestintdkanavia, joissa tieto-
jen etsiminen ja hallitseminen olisi helpompaa ja nopeampaa kuin nykyisin. Toi-
meksiantajayrityksen tulisi lanseerata tietopankki kaikilla osastoilla ja tutustuttaa
tyontekijit tietopankin kdyttdominaisuuksiin ajan kanssa. Tietopankin suunnitte-
lussa ja piivittdmisessd tulisi ottaa huomioon tyontekijoiden ndkemykset. Uutta
tietopankkia tulisi kehittdd kayttdjaystavallisemmaksi, jotta tyontekijit kokisivat
sen hyddylliseksi. Tarkeimpdnad asiana tulisi pitdd sitd, ettd kaikkien osastojen tie-
dot 16ytyisivit kirjallisena yhdestd samasta paikasta. Toimeksiantajayrityksen tuli-

si myos tutustua Enoro-jirjestelmin mahdollisuuksiin, joita ei vield tiedosteta.

Tulosten mukaan tietoa tulisi yhd jakaa sdhkdpostinvalitykselld niin tiimeissd kuin
osastojenkin vélilld. Tyontekijat pitivdt myOs kasvokkaisviestintdd tirkednd. Toi-
meksiantajayrityksen tulisi ndhdd sdhkoposti kanavana ilmoittaa tietopankin uu-
sista pdivityksistd ja muutoksista, mutta itse ty6hon liittyvét tiedot tulisi 10ytya
tietopankista. Télld varmistettaisiin se, ettd tiedot 10ytyisivét kirjallisena kaikille
tyontekijoille. Tehokkaamman tiedonkulun mahdollistamiseksi tulisi toimeksian-
tajayrityksen pohtia myds uusien viestintdkanavien kéyttoonottoa. Tuloksista nou-
si esiin kanavia kuten intranet, sdhkoiset ilmoitustaulut ja viikkokirje. Tyontekijit
kokivat tietynlaisen tiedon kannalta intranetin tai sdhkdisten ilmoitustaulut pa-
remmaksi viestintdkanavaksi kuin tdimén hetkiset kanavat. Vapaamuotoisemman
viestintdkanavan kehittiminen mahdollistaisi toimeksiantajayrityksessd tyonteki-
joiden osallistamisen keskusteluun. Viikkokirjeen kayttdonotto lisédisi tyontekijoi-
den tietoisuutta, kun he saisivat kattavan paketin siitd, mitd yrityksessd tapahtuu.
Télla hetkelld toimeksiantajayrityksen sisdisestd markkinoinnista ei vastaa kukaan
tyontekijoistd. Toimeksiantajayrityksen tulisikin pohtia sitd, kenen vastuulla siséi-
nen markkinointi tulisi olla vai tulisiko tehtdvdin palkata jopa uusi tyontekijd, jot-

ta muutkin kuin pakolliset asiat tulisivat informoitua.
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9 JOHTOPAATOKSET

Tutkimuksen tarkoituksena oli saada toimeksiantajayritykselle kattava kuva siitd,
millaiseksi tyontekijat kokevat sisdisen markkinoinnin ja tuoda esiin mahdollisia
kehityskohteita ja kehitysehdotuksia. Tutkimustuloksista selvisi, ettd toimeksian-
tajayrityksen tyontekijit eivét olleet tdysin tyytyvéisid sisdiseen markkinointiin.
Toimeksiantajayrityksen yleisend sisdiseen markkinointiin liittyvdnd haasteena
néhtiin kiire, aikataulutus ja kirjallisen tiedon puute. Nama tekijdt toistuivat jokai-

sessa ryhmdhaastattelussa ja kdvivét ilmi ldhes jokaisen teeman kohdalla.

Tutkimuksen avulla haluttiin selvittdd millaisia mielipiteitd yrityksen sisdinen
markkinointi tyontekijoissd herdttdd ja milld sisdisen markkinoinnin osa-alueilla
tyontekijat havaitsevat puutteita. Tyontekijat havaitsivat puutteita sisdisten vies-
tien tavoittavuudessa ja riittiméttomyydesséd erityisesti osastojen ja hierarkiata-
sojen vililld. Ongelmallisena koettiin lisdtietoja koskevien vastauksien saaminen,
ristiriitaiset toimintaohjeet ja tydskentelytavat, tiedon epétasainen vilittyminen ja
tiedottomuus vastuuhenkildistd. Tutkimuksen mukaan puutteita koettiin tiedon-
saannissa koko organisaatiota koskevissa asioissa kuten muutoksissa. Muutokset
liittyvit usein toimittajiin, tyotehtiviin ja toimintaohjeisiin, rekrytointiin ja orga-
nisaatiomuutoksiin. Kaikki tyontekijdt olivat kuitenkin sitd mielté, ettd toimeksi-
antajayrityksen sisdinen markkinointi on selkedd ja ymmarrettdvdd. Suurin osa
toimeksiantajayrityksen tyontekijoistd kokivat myos esimiesten ldhestymisen, pa-
lautteenannon ja tuen saamisen helpoksi. Koettiin, ettd esimiehelle on helppoa pu-
hua, esittdd kysymyksié ja antaa tarvittaessa palautetta. Sisdisessd markkinoinnis-
sa ilmeni kuitenkin myds puutteita esimiesviestinndn osalta. Esimieheltd saadun
palautteen médrdédn ja syvéllisyyteen toivottiin parannuksia. Tyontekijéiden mie-
lestd esimiesviestintdd tulisi myds olla enemmaén ja sen tulisi olla rutiininomai-
sempaa. Sisdisessd markkinoinnissa koettiin puutteita myos perehdytyksen kan-
nalta, silld se koettiin liian raskaaksi. Lisdksi puolet vastaajista kokivat tarvitse-

vansa lisdi koulutusta.

Tutkimuksessa selvitettiin tyontekijoiden ndkemyksid toimeksiantajayrityksen si-
sdisistd viestintdkanavista. Eniten kdytettyd viestintdkanavaa, sdhkopostia, kuvail-

tiin tiedon etsinndssé hitaaksi ja vaikeaksi. Tutkimuksen mukaan tyontekijat kai-
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paavat helppokéyttoisempad ja nopeampaa viestintdkanavaa, johon kaikkien osas-

tojen tiedot saataisiin kirjallisena. Lisédksi tarvetta ndhddén vapaamuotoisemman

viestintdkanavan kehittimiselle, joka mahdollistaisi tyontekijoiden osallistamisen

kaksisuuntaiseen keskusteluun.

Tutkimuksen oli tarkoitus vastata sithen, miten tyontekijéit kehittéisivét sisdistd

markkinointia. Toimeksiantajayrityksen sisdistd markkinointia tulisi tyontekijoi-

den mukaan kehittdd kaikilta osin tyontekijoitd osallistavammaksi. Kuvio 9 esittdd

tarkeimmat tekijdt sisdisen markkinoinnin kehittimiseksi.

1. Sisédinen viestinta

- Osallista, informoi, kerro miksi, tue, anna
aikaa sopeutua ja pohdi vaikutuksia.

- Varmista keta tieto koskee ja tiedota ajoissa.
- Uudesta tyontekijasta tiedottaminen
sahkopostilla ja henkilon esitteleminen
osastokierroksella.

- Viikko- ja kuukausipalaverien kayttoonotto.

- Anna tehtavapyynndille riittavan pituinen
suoritusaika.

2. Esimies
- Enemman rutiininomaista esimiesviestintaa.

- Anna tukea ja syvallisempaa palautetta
muulloinkin kuin vain pyydettaessa.

- Puutu kehityskeskusteluissa ilmi tulleisiin
epakohtiin.

- Esimiehille vastuu kehityskeskusteluaikojen
varaamisesta ja jarjestamisesta vahintaan kaksi
kertaa vuodessa.

- Kehityskeskustelujen seurantapalaverit
kayttoon.

3. Perehdytys ja koulutus

- Perehdytyksessa koulutuspaivien
keventaminen ja tiedon priorisointi.

- Tukihenkilé uudelle tyontekijalle.

- Perehdytyssuunnitelman kayttoonotto.

- Kirjallisen koulutusmateriaalin lisdédminen.
- Sisaisten koulutuspaivien jarjestaminen.

- Koulutuksista tiedottaminen kaikille
tyontekijdille.

4. Viestintdkanavat
- Tietopankin lanseeraus kaikilla osastoilla.

- Tiedottaminen Enoro-jarjestelman
viestintamahdollisuuksista.

- Vapaamuotoisemman osallistavan
viestintakanavan kehittaminen.

- Viestintakanaviin liittyvien ohjeiden luonti, mita
kanavaa kaytetaan missakin tilanteessa.

Kuvio 9. Tekijéat sisdisen markkinoinnin kehittdmiseksi.
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9.1 Luotettavuuspohdinta

Tutkimuksessa tavoitteena on vilttdd virheitd ja epdonnistumista. Epdonnistumi-
sen syitd tutkimuksessa usein ovat huonosti toteutettu, epiluotettava tutkimus, tu-
losten vaird tulkinta tai vélinpitimittomyys tutkimustuloksia kohtaan. (Hirsjarvi,
Remes & Sajavaara 2009.) Téssd luvussa arvioidaan kvalitatiivisen tutkimuksen

luotettavuutta validiteetin ja reliabiliteetin avulla.
9.1.1 Validiteetti

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa validiteetti vastaa sithen, onko tutkimus vastannut
tutkimusmenetelmien ja tutkimusotteen osalta sithen, mihin tutkimuksen pitikin
vastata. Patevyyteen vaikuttaa se, vastattiinko aineistosta saadulla tiedolla tutki-
muksen tavoitteisiin, ovatko tutkittaville esitetyt kysymykset ymmarretty oikein ja
ovatko kysymykset oikeita asioita mittaavia. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka
2006d.) Tutkimuksen tavoitteena oli saada toimeksiantajayritykselle kattava kuva
tyontekijoiden ndkemyksistd sisdisestd markkinoinnista ja sen kehittdmisesta.
Tutkimuksen tavoitteet ndkyvét haastattelurungon kysymyksissd, silld teemoissa
keskitytdédn sisdisen markkinoinnin kehittimiseen. Validiutta lisdd se, ettd haastat-
telujen aikana jokaisen haastateltavan kohdalla pystyttiin varmistumaan siitd, ettd
kysymys on ymmérretty oikein. Téten saatiin vastauksia, jotka vastasivat tutkittu-
ja ilmioditd. Tutkimuksen kvalitatiivinen tutkimusmenetelmé vahvisti validiteettia,
silld menetelmén avulla pyrittiin ymmaértimaan tutkittavaa ilmidta ja syitd tyonte-
kijoiden nakemyksille. Tutkimuksen tutkimusmenetelméd ja tutkimusotetta voi-

daan pitdd luottavana, silld tutkimus vastaa sithen mihin pitikin.

Validiteettia voidaan tarkastella my0s tulosten ndkdkulmasta, mikd koskee tulok-
sista tehtyjd pdatelmid. Arvioidaan siis sitd, onko tutkimus tehty perusteellisesti ja
ovatko saadut tulokset ja tehdyt péddtelmét oikeita. (Hiltunen 2009; Saaranen-
Kauppinen & Puusniekka 2006d.) Tutkimusta voidaan pitdd myos tulosten niko-
kulmasta validina, silld haastattelurunko luotiin tutkimuksen tavoitteiden ja teori-
oiden pohjalta. Kysymysten ymmarrettdvyys varmistettiin, jotta tuloksia voitiin
pitdd patevind. Tulosten ja pédédtelmien luotettavuutta voidaan perustella tunnettu-

jen teorioiden pohjalta, silld padtelmét on johdettu teoriaosasta.
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Kvalitatiivisessa tutkimuksessa validiteettia pyritddn vahvistamaan siten, ettd tut-
kimusprosessi kuvaillaan mahdollisimman tarkasti ja valinnat pyritdin perustele-
maan. Tutkimus kuvaillaan niin tarkasti, ettd lukijan on mahdollista toteuttaa uu-
delleen vastaava tutkimus. (Méntyneva, Heinonen & Wrange 2008, 34.) Tutki-
muksen vaiheet on selitetty ja perusteltu mahdollisimman tarkasti, jotta tutkimus

olisi toteutettavissa uudelleen.
9.1.2 Reliabiliteetti

Reliabiliteetti arvioi kvalitatiivisessa tutkimuksessa tutkimuksen luotettavuutta.
IImiota tutkivat mittarit ovat reliabiliteetissa tarkastelun kohteena. Laadullista tut-
kimusta arvioidessa reliabiliteetista kdytetdén usein termid yleistettdvyys. Luotet-
tavuutta tutkimuksessa lisdd mittareiden testaaminen eli pilottitutkimuksen suorit-
taminen. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006a.) Tutkimusta voidaan pitda
reliaabelina, silld haastattelurunko kaytiin yhdessd ldpi toimeksiantajayrityksen
yhteyshenkilon kanssa. Tamén jdlkeen haastattelurunko testattiin kahdella kohde-
ryhmédidn kuuluvalla toimeksiantajayrityksen tyontekijélld. Pilottitutkimukseen
osallistuneilla tyontekijoilld oli entuudestaan kisitysti tutkittavasta ilmidstd. Pilot-
titutkimus osoitti, ettd pienid muutoksia haastattelurunkoon oli tehtiva. Pilottitut-
kimuksella saatiin vastauksia tutkittuihin ilmi6ihin ja niin ollen paranneltua haas-

tattelurunkoa voitiin kdyttda varsinaisissa haastatteluissa.

Luotettavuuteen voi vaikuttaa my0s aineistonkeruutapa eli haastattelujen luonne.
Haastateltavat toimivat eri tavoin eivétkd puhu yhtendisesti eri tilanteissa. Kvalita-
titvisessa tutkimuksessa luotettavuutta pohditaan sen kannalta, voidaanko tutki-
muksen havaintojen perusteella tehdd kohderyhméa koskevia yleistyksid. (Saara-
nen-Kauppinen & Puusniekka 2006a.) Haastateltavat saivat tutustua haastattelu-
runkoon jo ennen haastattelujen ajankohtaa. Haastateltavilla oli siis mahdollisuus
pohtia vastauksia etukiteen, jotta haastattelusta saataisiin syvéllisempid nikemyk-
sid. Tilanteissa, joissa haastateltava puhui hieman ohi aiheen, esitettiin tarkentavia
kysymyksid ja ohjattiin takaisin tutkittavaan aiheeseen. Ryhmadhaastatteluissa
huomioitiin se, ettd jokainen sai vastata kysymyksiin rauhassa eikd kenenkdin
paélle puhuttu. Jokaiselta haastateltavalta saatiin vastaukset kysyttyihin kysymyk-

siin, mika lisda tutkimuksen reliabiliteettia.
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Reliabiliteettia arvioidessa pohditaan my0s sitd, onko tutkimus tuottanut muita
kuin sattumanvaraisia tuloksia eli tuottaako tutkimusmenetelmé ja mittarit luotta-
via tuloksia. Reliabiliteettia vahvistaa se, ettd mittari antaa samoja tuloksia eri
mittauskerroilla. (Hirsjérvi, Remes & Sajavaara 2009, 231; Méntyneva, Heinonen
& Wrange 2008, 34.) Tutkimusmenetelmii ja tutkimuksen mittaria voidaan pitda
luotettavana, silld tutkimusmenetelmalld vastataan tutkimuksen tavoitteisiin, kun
tavoitteena oli ymmartdd tyontekijoiden ndkemyksid. Tutkimusmittarin eli ryhmé-
haastattelujen avulla saatiin luotettavia teorioita vastaavia tuloksia. Haastateltavil-
le esitettiin samat kysymykset samassa jirjestyksessd ja huolehdittiin siitd, ettd
haastateltavat ymmairsivdt kysymykset. Tutkimus voitaisiin toteuttaa uudelleen,
jolloin saataisiin samat tutkimustulokset. Haastateltavia oli riittdvasti jokaiselta
osastolta ja eri pituisista tydsuhteista. Toimeksiantajayrityksessd osa-aikaisten
tyontekijoiden osuus oli niin olematon, ettd osa-aikaisten tyontekijoiden jadminen

pois tutkimuksesta ei heikentdnyt tutkimuksen luotettavuutta.

Saturaatio eli kylld&dntyminen voidaan yhdistdd tulosten yleistettivyyteen. Pienes-
takin aineistosta voidaan tehdd yleisempid pédatelmid, kun aineisto alkaa toistaa
itseddn. (Tuomi & Sarajirvi 2002, 90.) Ryhméhaastatteluista kdvi ilmi, ettd tulok-
set alkoivat toistaa itsedéin eikd uutta tietoa endd saatu. Tuloksista voitiin tehdi

yleistyksid ja ndin ollen tuloksia voitiin pitd4 luottavana.
9.1.3 Tutkimuksen luottavuuden yhteenveto

Tutkimusta voidaan pitdd luotettava, kun validiteetin ja reliabiliteetin vaatimukset
tayttyvit. Tutkimuksen luotettavuutta heikentdvét tekijdt pyrittiin minimoimaan
tutkimuksen edetessd. Jokaisessa tutkimuksen vaiheessa pidettiin mielessd tutki-
muksen luottavuustekijat. Tutkimuksen otanta oli hyvin kokoinen ja perusjouk-
koa edustava. Tulokset ja johtopédatokset eivit poikkea teorioista, joten niitd voi-

daan pitdd luottavina. Tutkimus vastaa sithen, mité pitikin tutkia.
9.2 Jatkotutkimusehdotukset

Tutkimuksen mukaan toimeksiantajayrityksen sisdisessd markkinoinnissa on tyon-
tekijoiden nakdkulmasta vield kehitettavdd. Kun sisdisen markkinoinnin kehitys-

kohteet ja kehitysehdotukset ovat nyt tiedossa, tulisi vastaavanlainen tutkimus
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suorittaa uudelleen muutaman vuoden sisélld, jotta mahdollista kehitysté voitaisiin
arvioida. Olisi mielenkiintoista ndhdd, kuinka tutkimustulokset olisivat vaikutta-

neet toimeksiantajayrityksen sisdiseen markkinointiin.

Toinen jatkotutkimusehdotus liittyy ulkoiseen markkinointiin. Témén tutkimuk-
sen myotd toimeksiantajayritys voi kehittdéd sisdistd markkinointiaan tyontekijoita
tyydyttaville tasolle. Jotta toimeksiantajayrityksen markkinointi olisi kokonaisuu-
dessaan kunnossa, olisi myds hyvé suorittaa laajempi ulkoisen markkinoinnin tut-
kimus. Ulkoista markkinointia, eli ulkoisia asiakkaita tutkitaan jatkuvasti, mutta
harvemmin laadullisin menetelmin. Toinen jatkotutkimusehdotus olisi ulkoisen

markkinoinnin kehittdmiseen liittyvé laadullinen tutkimus.
9.3 Loppusanat

Tutkimuksen toteuttaminen oli mielenkiintoista, silld sain tehdd tutkimuksen
omasta mielenkiinnonkohteestani, sisdisestd markkinoinnista. Toimeksiantajayri-
tyksen sisdiseen markkinointiin perehtyminen kasvatti omaa tietoisuuttani niin
aihetta kuin yritystikin kohtaan. Tutkimuksen toteuttamista edesauttoi aiempi tie-
tamys toimeksiantajayrityksen toimintatavoista ja tyontekijoistd. Tuloksia analy-
soidessa oli mukavaa huomata konkreettisia kehitysehdotuksia, joita tutkimus

toimeksiantajayritykselle antoi.

Tutkimus toteutettiin opinndytetydnd Vaasan ammattikorkeakoulun markkinoin-
nin koulutusohjelmassa loppuvuodesta 2018. Tutkimuksessa tutkittiin toimeksian-
tajayrityksen tyontekijoiden nékemyksid sisdisestd markkinoinnista ja sen kehit-
tamisestd. Tutkimuksesta saatiin uutta ja ajankohtaista tietoa sisdisen markkinoin-

nin kehityskohteista.

Haluan kiittdad toimeksiantajayritystd mahdollisuudesta toteuttaa sisdisen markki-
noinnin tutkimus melko nopealla aikataululla. Kiitin my0s toimeksiantajayrityk-
sen yhteyshenkilod avusta ja tuesta, mité sain tutkimuksen toteutuksen aikana. Ha-
luan vilittdd suuret kiitokset my0s tutkimukseen osallistuneille tyontekijoille ja

tietysti opinndytetyon ohjaajalleni.
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LITE 1 1(1)

HAASTATTELURUNKO

Teema 1: Taustatiedot

1. Osasto
2. Tydsuhteen pituus
3. Tyosuhteen tyyppi (osa-aikainen/tdysipéivdinen)

Teema 2: Sisdinen viestinti

4. Miten hyvin sisdiset viestit tavoittavat sinut koskien ty6tisi, tydmenetel-
mié ja muutoksia?

5. Miten sisdinen viestintd mielestdsi toimii oman tiimisi, eri osastojen ja hie-
rarkiatasojen valilld?

6. Millaisista asioista koet saavasi riittdvésti informaatiota ja millaisista asi-
oista et?

7. Kuinka selkeidksi koet sisdisen viestinndn? Missi asioissa koet selkeyden
kannalta eniten parannettavaa?

Teema 3: Paivittiisviestinta

8. Millaista viestintdé vastaanotat péivittdin?
9. Millaiset tiedot vilittyvét sinulle huhuina?

Teema 4: Esimies

10. Kuinka helpoksi koet esimiehen ldhestymisen ja palautteenannon?

11. Koetko saavasi riittdvésti palautetta ja tukea esimieheltd? Millaista pa-
lautetta? Millaista tukea?

12. Millaiseksi koet kehityskeskustelut? Kehitysehdotuksia?

13. Miten kehittdisit esimiesviestintda?

Teema 5: Perehdytys ja koulutus

14. Miten perehdytys mielestési toimii?

15. Miten kehittéisit perehdytysti?

16. Koetko saavasi riittiavasti koulutusta? Millaisissa asioissa koet tarvitsevasi
koulutusta?

17. Miten kehittéisit koulutuksia?

Teema 6: Viestintikanavat

18. Mitké viestintdkanavat koet tarkeimmiksi tyotehtiviesi kannalta ja miksi?

19. Miten hyvin 10ydit tarvitsemasi tiedot eri viestintdkanavista? Millaisia
puutteita ja kehitysehdotuksia?

20. Mitd kanavia pitkin tietoa tulisi mielestési jakaa tiimeissd ja osastojen va-
1il1a?



