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Tiivistelma

Opinndytety6n tavoitteena oli selvittda Osuuskauppa Peedssan Sokos Hotellien osastojen valisen viestinnan toimivuutta,
syita viestinnan ongelmiin sekd muodostaa konkreettisia ratkaisuja ilmenneisiin epékohtiin. Toimeksiantajana toimi Osuus-
kauppa Peeassa.

Raportin johdannossa tarkastellaan onnistunutta asiakastilannetta, opinnaytetydn léhtokohtia ja tavoitteita, perustietoja
tutkimuksessa mukana olleista hotelleista seka opinnaytetydn rakennetta.

Teoreettisessa viitekehyksessa kdydaan lapi yrityksen sisdista viestintdd, sen merkitysta ja sen haasteita, esimiesviestin-
taad, tydmotivaatiota ja tydntekijéiden sitouttamista, osastojen valista viestintad, saaddksia ja etiikkaa, tulevaisuuden vies-
tintda ja aiheesta tehtyja tutkimuksia.

Tutkimukseen kuului kvalitatiivinen ja kvantitatiivinen osuus. Kvalitatiivisen tutkimuksen tiedonkeruumenetelmana kay-
tettiin teemahaastattelua. Haastattelut toteutettiin sahkdpostin valitykselld syys-lokakuun 2018 aikana. Haastateltavana
olivat kaikki kolme hotellinjohtajaa seka lisdyksen vastauksiin halusi tehda Original Sokos Hotel Puijonsarven hotellipaal-
likk6. Haastattelulla kerattiin arvokasta tietoa, joka mahdollisti kvantitatiivisen tutkimuksen valmistelun.

Kvantitatiivisen tutkimuksen tiedonkeruumenetelmana kaytettiin verkkokyselya, joka on tehty Webropol 3.0- ohjelmalla.
Tutkimus toteutettiin loka-marraskuun 2018 aikana. Vastaajilla oli yli kuukausi aikaa vastata kyselyyn. Kysely lahetettiin
kaikille tydntekijoille, mutta noin 28% lopulta vastasi kyselyyn. Kyselyyn vastanneille oli tarjolla kolme kappaletta majoi-
tuslahjakortteja. Voittajat arvottiin perinteiselld menetelmalld. Tuloksia analysoitiin useasta nakdkulmasta, kdyden erik-
seen lapi jokainen taustatietokysymys verrattuna vastauksiin. Merkittavia eroja vastaajaryhmittelyjen valilla ei ollut.

Tutkimuksessa selvisi, ettd hotellien sisdinen viestinta toimii paasadntdisesti hyvin, mutta ilmeni myds selkeita epakohtia,
jotka on mahdollista muuttaa. Viestinndn epaonnistumisen kolmeksi yleisimmaksi syyksi selvisi kiire, viestin hukkuminen
tietotulvaan seka ihmisten erilaisuus ja nakdkulmaerot. Kehitysehdotukset kasittelevat tyonkiertoa, perehdytysta, tyoil-
mapiirid, hotellivarausjérjestelmaa seka nykyaikaisia viestintdkeinoja. Toimeksiantaja saa opinndytetydsta tietoa osasto-
jen valisen sisdisen viestinnan toimivuudesta tyontekijdiden nakékulmasta seka keinoja viestinndn kehittamiseksi. Myos
muut hotellit voivat hyédyntaa opinndytety6ta.
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Abstract

The aim of the study was to discover Osuuskauppa Peedssa Sokos Hotel’s interdepartmental communication’s function,
reasons why there are some communication problems and to generate development proposals to solve those problems.
The study was assigned by Osuuskauppa Peedssa.

The introduction consists of succesful customer situation, basis and aims of the study, basic information about the hotels
that were examined in the study and the structure of the thesis.

The theoretical framework consists the internal communication of the hotels, the meaning and the challenges of it,
manager communication, working motivation, interdepartmental communication, the statutes and the ethics, communi-
cation in the future and also the studies made before on this subject.

The study was conducted both as a qualitative survey and a quantitative survey. Theme interview was used as a method
of data collection in the qualitative survey. The interviews were completed via email in September and October 2018.
Interviewees were the three hotel directors. The hotel manager of Original Sokos Hotel Puijonsarvi also made some
additions to the answers. Valuable information was accumulated with the interviews, which made it possible to prepare
properly the quantitative survey.

An internet questionnaire made with Webropol 3.0 was used as a method of data collection in the quantitative survey.
The survey was conducted in October and November 2018. The questionnaire was sent to all the employees, but even-
tually about 28% answered it, even though they had over a month to do it. There were three accommodation gift cards
that were raffled among the respondents. The results were analysed from multiple points of view, going through every
background question separately compared to the answers. There weren't any big differences between the groups of
respondents.

The results show that the interdepartmental communication worked mainly well, but there appeared to be some clear
faults that are possible to change. The three most common reasons of a failure in interdepartmental communication were
haste, losing the message in the flood of knowledge and people’s differences and different point of views. The develop-
ment proposals deal with rotating shifts, orientation, working environment, reservation system and contemporary ways
of communication. Because of this study, the client organization receives information about the interdepartmental com-
munication from the employees’ point of view and some tools to develop the communication. Also, other hotels can utilize
the results of the study.
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JOHDANTO

Onnistunut asiakastilanne

Asiakastilanne hotellissa koostuu useista eri asioista ja kaikki hotellin osastot vaikutta-
vat siihen omalta osaltaan. Kuvitellaan seuraava tilanne: asiakas haluaa viettaa ren-
touttavaa viikonloppua, ja yhdistad myds Kuopiossa asuvan ystavansa tapaamisen
suunnitelmaansa. Han huomaa sattumoisin Facebook-sivuillaan hauskan mainoksen
Kuopion Original Sokos Hotel Puijonsarvesta. Han paattadkin varata huoneen sielta.
Han menee hotellin nettisivulle, josta han saa helposti varattua mieleisensa huoneen.
Asiakkaan saapuessa hotelliin hanet ottaa vastaan iloinen vastaanottovirkailija, joka
tekee sisaankirjautumisen vaivattomasti. Asiakas haluaa varata pdydan itselleen ja ys-
tavalleen ravintola Frans & Sophiesta, joten vastaanottovirkailija kirjaa varauksen eli
orderin varausjarjestelmaan. Asiakkaat illallistavat tyytyvaisind mieluisassa poydassa
perjantai-iltana. Lauantaina asiakas syd runsaan ja laadukkaan aamupalan ja viettaa
paivansa kaupungilla. Lauantai-iltana asiakas soittaa vastaanottoon, silla han haluaa
aamiaisen huoneeseensa seuraavana aamuna. Vastaanottovirkailija ottaa asiakkaan
toiveet aamiaisesta vastaan ja kirjaa huoneaamiaisvarauksen jarjestelmaan. Aamulla
aamiaisen tydntekijoilla on tieto huoneaamiaisesta, joten he osaavat vieda asiakkaan
varaaman aamupalan hanen huoneeseensa. Asiakas kirjautuu hotellista ulos tyytyvai-

sena ja rentoutuneena.

Edella mainittu tilanne kuvaa sita, millainen asiakastilanne on parhaimmillaan. Tieto on
kulkenut osastojen valilld ja asiakkaan toiveet on taytetty. Tahan kaikki hotellit pyrki-
vat, mutta aina se ei kuitenkaan toteudu. Jotta asiakaskohtaaminen olisi ndin onnistu-
nut, tulee viestien valittyd tehokkaasti eri osastojen valilla. Asiakkaan varauksen kir-
jauduttua varausjarjestelmaan, tulee tiedon valittya vastaanottoon, aamiaistarjoiluun
seka kerroshoitoon. Kun asiakas tekee vastaanotossa pdytavarauksen, ja kun han soit-
taa huoneaamiaistilauksesta, tulee virkailijan valittaa tiedot ravintolaan. Osastojen va-
liset viestikatkokset vaikeuttavat tydntekoa, mutta niilla voi olla my6s ratkaiseva mer-

kitys asiakaskokemukseen.
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1.2 Opinnaytetyon lahtokohdat ja tavoitteet

Valitsin opinndytetydni aiheeksi osastojen valisen viestinnan, koska mielestani se on
merkittdvassa asemassa kaikessa yritystoiminnassa, niin myos hotellitoiminnassa. Il-
man toimivaa osastojen valista viestintaa yritys on vaikeuksissa. Tietokatkoja ei saa
esiintya, silla ne heikentavat yrityksen toimintaa ja nakyvat yleensa myos asiakkaalle
asti huonona palvelukokemuksena. Ilman viestintda yritys ei pysty toimimaan, silla
viestinta on toiminnan perusedellytys ja suuri voimavara (Ikavalko 1995, 10). Aihe on
mielenkiintoinen ja ajankohtainen. Olin ennen opinndytetydni aloitusta tdissa Original
Sokos Hotel Puijonsarvessa, josta idean aiheeseeni sainkin. Opinndytety6n toteutuk-
sessa kaytettiin seka kvalitatiivista etta kvantitatiivista tutkimusmenetelmaa. Ne toteu-
tettiin erillisind tutkimuksina. Kvalitatiivinen tutkimus toteutettiin hotellien johtajille,
kun taas kvantitatiivisen tutkimuksen kohderyhmana olivat kaikki tyéntekijat. Laadulli-
sen tutkimuksen tavoitteena oli ymmartaa paremmin hotellinjohtajien toivomuksia
opinnaytetydlle ja sisdisen viestinndn nykytilaa heidan nakdkulmastaan seka saada li-
satietoa, jonka avulla kvantitatiivisen tutkimuksen onnistumiselle olisi paremmat mah-

dollisuudet.

Opinnaytetydssa kasitellaan hotellin osastojen valista viestintaa tydntekijoiden nako-
kulmasta. Tutkimus sisaltaa niin yleisen tiedottamisen kuin myo6s tyén lomassa tapah-
tuvan tietojen vaihdon. Kyselytutkimuksen tavoitteena oli selvittéd osastojen valisen
viestinnan ongelmakohdat, syyt niihin seka konkreettisia kehitysratkaisuja ilmenneisiin
ongelmiin. Taman tavoitteen mukaisesti tutkimusongelma on osastojen valisen vies-
tinnan kehittdmiskohteet Osuuskauppa Peedssan hotelleissa. Kysely koskee kaikkia
hotellien tydntekijoita. Aihe rajoittuu paivittaisista toiminnoista ja asiakkaita koskevista
asioista viestimiseen osastojen valilla. Yleista tiedottamista sivutaan, mutta sita ei ka-
sitelld syvallisesti. Opinndytetydssa ei myoskaan oteta kantaa minkaan osaston sisalla
tapahtuvaan viestintaan, vaan nimenomaan osastojen valiseen viestintdan. Opinnay-
tetyon aihe on tarkasti rajattu, silld osastojen valinen viestintd on niin laaja aihealue,
ettd on hyva keskittya vain tiettyyn osaan sita. Osastojen valinen viestintd on osa laa-

jempaa kokonaisuutta, yrityksen sisdista viestintad. Kokonaisuutta taytyy ymmartaa,



1.3

8 (102)

jotta voi kasitelld vain osaa siitd, siitd syysta opinndytetyon esittelyssa edetaankin laa-
jasta kokonaisuudesta pienempaan - organisaation sisdisestd viestinndsta osastojen

valiseen viestintaan paivittaistoiminnoissa seka asiakkaisiin liittyvissa asioissa.

Toimeksiantaja lahti prosessiin mukaan, silla hotellinjohtajat tiedostavat, etta sisdi-
sessa viestinndssa on aina parannettavaa, ja he toivovat saavansa tutkimuksesta kayt-
tdkelpoisia ideoita viestintansa kehittamiseen. Opinndytetyon tekijalle tutkimus antaa
tietoa ja nakdkulmaa aiheeseen liittyen ja valmiuksia kasitella sisaista viestintaa. Opin-

naytetyd on oppimisprosessi, jonka avulla voi kartuttaa tietotaitoa omaa uraa varten.

Toimeksiantajan esittely

Osuuskauppa Peedssalla on kolme Sokos Hotellia: Original Sokos Hotel Puijonsarvi
Kuopiossa, Original Sokos Hotel Koljonvirta Iisalmessa ja Break Sokos Hotel Tahko
Nilsidssa. Vaikka ne ovatkin osa ketjua, on niissa jokaisessa silti oma vivahteensa. Jo-
kainen hotelli on korkeatasoinen, ja ne tarjoavat etuja asiakasomistajille. (Sokos Hotels
2013.) Original Sokos Hotel Puijonsarvi (kuva 1) on savolaisella letkeydelld maustettu
kokoushotelli. Tervetulleita ovat tietenkin myds muut kuin businessmatkustajat. Se on
myds Ita-Suomen suurin hotelli. Vuoden 2018 uudistustdiden jalkeen Puijonsarvi nayt-
taa hienostuneelta, mutta myds kodikkaalta. Sisustuksessa on kaytetty hyvaksi maan-
laheisyytta seka vanhan rakennuksen historiaa. Hotellille on hyvat kulkuyhteydet, silla

se sijaitsee aivan Kuopion keskustassa. (Original Sokos Hotel Puijonsarvi 2013.)
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KUVA 1. Original Sokos Hotel Puijonsarvi (Original Sokos Hotel Puijonsarvi 2013.)

Original Sokos Hotel Koljonvirta (kuva 2) on Iisalmen keskustassa sijaitseva kokousho-
telli. Toki sinnekin ovat tervetulleita myds muut kuin tydmatkalaiset. Kokous-, ravin-
tola-, ja illanviettopaikat 16ytyvat kaikki hotellin seinien sisdlta. Paikallisuus korostuu
tassakin hotellissa. (Original Sokos Hotel Koljonvirta 2013.)

KUVA 2. Original Sokos Hotel Koljonvirta (Booking.com 2010.)
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Break Sokos Hotel Tahko (kuva 3) on Tahkon alueen palvelujen valittdmassa laheisyy-
dessa. Se on ensisijaisesti lomahotelli niin perheille, pariskunnille kuin kaveriporukoil-
lekin. Sielta 16ytyy monenlaisia liikunnallisia ja hyvinvointia edistavia vapaa-ajan palve-
luita. Aktiviteetteja riittaa kaikkina vuodenaikoina. (Break Sokos Hotel Tahko 2013.)

Hotelleissa on useita eri osastoja, jotka toimivat yhdessa kohti samaa paamaaraa. Joh-
totasoon kuuluu hotellinjohtaja. Eri osastojen paallikét limittyvat johdon sekd oman
vastuuosastonsa kanssa eli kuuluvat kdytanndéssa molempiin. Hotellien osastoja ovat
vastaanotto, myyntipalvelu, kerroshoito ja kiinteistdnhuolto, kokous- ja juhlapalvelu
seka ravintolat. Ravintoloiden sisdlld omana osastonaan on keittid. Lisaksi paivittaista-

varamyymala Sale on Break Sokos Hotel Tahkolla omana osastonaan.

Opinnaytetydn rakenne

Opinnaytetyd koostuu kolmesta osasta. Se alkaa johdannolla, jonka jalkeen on teo-

reettinen osa, empiirinen osa ja viimeisena pohdintaosio. Johdannossa esitelldan opin-

naytetyon lahtokohdat, tavoitteet seka toimeksiantaja. Opinndytetydn teoreettisessa
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osuudessa kasitelladn yrityksen sisdista viestintaa ja pohditaan sen merkitysta tyémo-
tivaatioon seka yrityksen tulokseen. Lisdksi nostetaan esille aiheeseen liittyvia sdadok-
sia ja etiikkaa. Sisaista viestintad on tutkittu laajastikin ja siita on tehty lukuisia opin-
naytetoita. Opinndytetydssa nostetaan esille muutamia tallaisia tutkimuksia. Esimer-
kiksi Kainulainen (2014) teki opinndytetydnsa sisdisesta viestinnasta osastojen valilla.
Case-yrityksina olivat Jyvaskylan Sokos Hotellit. Tutkimuksen toteutus oli hyvin erilai-
nen tahan tutkimukseen verrattuna, mutta opinnaytety6t on molemmat tehty S-ryh-

maan. Tutkimuksia vertaillaan raportin lopussa keskenaan.

Sivulla 23 alkaa opinndytetydn empiirinen osuus eli itse tutkimuksen kasittely. Siing
kuvataan selkeasti tutkimusprosessi, tutkimuksen tulokset, ja esitetdaan konkreettisia
kehitysehdotuksia. Tutkimuksessa saatiin paljon hyodyllista tietoa viestinnan nykyti-
lasta seka niistéd haasteista, joita tydntekijat kohtaavat paivittdisessa tydssadn. Tutki-
muksesta kay ilmi, ettd osastojen valisen viestinnan epakohdat aiheuttavat tarpeetonta
harmia ja kiirettd tydntekijoille. Naiden asioiden kehittdminen parantaa tydnteon te-
hokkuutta. Lisaksi se selkeasti kasvattaa tydn mielekkyytta kaikille tydntekijdille. Tut-
kijan omaa toimintaa seka tutkimuksen onnistumista pohditaan opinndytetydn viimei-
sessa osiossa eli pohdintaosiossa, jota kutsutaan myds diskussioksi (Hirsjarvi, Remes
& Sajavaara 1997, 263).
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ORGANISAATION SISAINEN VIESTINTA

Yksinkertaistettuna viestinta on tietojen vaihdantaa. Tieto karttuu ja samalla jalostuu
levitessaan. Tieto on myds valtaa, minka takia sita saatetaan olla jakamatta. Viestinta
on monimutkaista vuorovaikutusta lahettdjan ja vastaanottajan valilla. Siihen vaikutta-
vat yllattavatkin tekijat, kuten osapuolten taustat, aiemmat kokemukset ja viestin vai-
keaselkoisuus. Tieto on viestinnan oleellinen tekija. Tarvitaan jonkinlainen kanava tai
vdline, jotta tieto saavuttaisi vastaanottajan. Viestintatapahtumassa on aina hairiéte-
kijoitd, joita ei pysty poistamaan, silla tilanteita ei voida toteuttaa laboratorio-olosuh-
teissa eika osanottajien aiempia kokemuksia voida pyyhkaista pois. Sen vuoksi viestin-
taa suunnitellaan, jotta opitaan vahentdamaan hairidtekijoita ja I0ytamaan keinot, joilla
viestit valitetaan parhaiten. (Ikdvalko 1995, 11-12.)

Sisdisella viestinnalla tarkoitetaan yhteison jasenten keskindista viestintaa. Operatiivi-
nen eli toiminnallinen viestinta valittyy tydnteon kautta ja on valttamatdnta tyoén suju-
misen kannalta. Non-operatiivinen viestinta toimii taustatietona, joka taydentaa toi-
minnallista tietoa ja helpottaa kokonaisuuksien hahmottamista. Viestintédkanavia on
paljon erilaisia. Niita voi olla niin suullisia, kirjallisia kuin myds audiovisuaalisia. (Erasalo
2008, 138,139, 141.)

YhteisOviestinta voidaan jakaa viralliseen ja epaviralliseen viestintdan. Virallista vies-
tintdd ovat kaikki organisaation vakiintuneet kaytannot, kuten kehityskeskustelut ja
viikkopalaverit. Epavirallinen viestinta on sellaista, johon yritysjohto voi vaikuttaa vain
yrityskulttuuriaan kehittamalla. Epavirallista viestintda ovat esimerkiksi taukohuone-
keskustelut seka kotona kdydyt keskustelut. (Lohtaja & Kaihovirta-Rapo 2007, 14.)
Hiljainen tieto on osa sisaista viestintad. Se on tietoa, jota tyontekija oppii kokemuksen
kautta. Sita ei ole kirjoitettu minnekaan ohjeeksi, vaan se on selkdytimesta tulevia
toimintatapoja ja kdytésmalleja. Se on hioutunutta ammattitaitoa, jonka tydntekija
omaksuu ajan kuluessa. (Erasalo 2008, 146.) Se on tietoa, joka tulee tietyissa olosuh-
teissa esiin, ja sitd on vaikea valittaa muille. Sité on enemman heilld, jotka ovat olleet

pitempaadn tydssa. Uusilla tydntekijéillda on enemman koulutuksen kautta tullutta tietoa.
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(Rberg 2006, 24.) Viestinta on jatkuva prosessi (kuvio 1), jossa aina on jotain kehitet-
tavaa. Viestinnan onnistumista taytyy mitata, tarkkailla ja arvioida. Talléin menneen

arviointia voidaan hyddyntaa uuden suunnittelussa. (Ikavalko 1995, 27.)

KUVIO 1. Viestinnan suunnitteluprosessi (Ikdavalko 1995, ks. Kortejarvi-Nurmi ym.
2009, 9.)

Viestinnan merkitys yrityksessa

Yhteisty6ssa jaetaan tietoa, osaamista ja nakdkulmia. Taten syntyy uusia ideoita ja
koetaan uusia oivalluksia. Liséksi heikkouksien maarittaminen helpottuu. Yhteistydlla
organisaation osaaminen kehittyy, oppiminen tehostuu ja organisaatiosta tulee entista
vahvempi. (Juholin 2008, 177-179.) Hajautetussa organisaatiossa useat eri osastot toi-
mivat itsenadisesti saman tavoitteen saavuttamiseksi (Kokko 2004, 3). Hotelli on hyva
esimerkki hajautetusta organisaatiosta. Hotellin osastojen valilla on viestintad, ja ne
tekevat tiiviisti yhteisty6ta, mutta niilla on kaikilla omat vastuualueensa. Hotellissa on

paljon eri osastoja, ja on kaikkien edun mukaista, etta keskindinen viestinta toimii.

Hyvalla sisdisella viestinnalla lisatéan tydntekijdiden tietoisuutta ja ymmarrystd. Sen

avulla he osaavat tehda parempia ratkaisuja yrityksen edun mukaisesti. (Milloy 2011.)
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Yrityksen sisdinen viestintd on moninainen kokonaisuus (kuva 4). Kaikki yritykseen liit-
tyva kommunikointi, jota tyontekijat keskendan tekevat, lasketaan sisdiseksi viestin-
naksi. Tyontekijat esimerkiksi kommunikoivat puhelimessa ja palavereissa seka lahet-

tavat toisilleen sahkdposteja ja raportteja. Viestinta koostuu vuorovaikutuksesta ja tie-

dottamisesta. Viestinta tarvitsee siis vahintdan kaksi osanottajaa. (Lohtaja & Kaiho-
virta-Rapo 2007, 13.)

Sisainen viestinta

It g

Yhteista arkea Yhteisia juhlia Kokouksia Koulutuksia Kahvitaukoja
q‘ F" > o & oo

Lounaita Kanavia Strategiaa

KUVA 4. Organisaation sisdinen viestinta (Kekaldainen 2016.)

Toimiva sisdinen viestinta vaikuttaa asiakaskokemukseen ja siten myos asiakastyyty-
vaisyyteen. Onnistunut sisdinen viestinta nakyy myds sitoutuneempana henkilostona
ja tydmotivaation kasvuna. Kekaldinen toteaa: "Asiakaskokemus alkaa organisaation
sisalla - ja ilmenee asiakkaan kokemuksena.” (Kekaldinen 2016.) Palvelun laatu on
keskidssa hotelli- ja ravintola-alalla, silld se vaikuttaa yrityksen menestymiseen merkit-
tavasti. Tyontekijalla tulisi olla halu oppia aina uutta ja kehittaa itsedan (Juholin 2008,
51). Ilman omaa kiinnostusta, tydntekija ei saa viestinndsta irti kaikkea sitd informaa-
tiota, jota tydnantaja olettaa hanen saavan. Tama saattaa johtaa vaarinymmarryksiin
ja tietokatkoksiin. Tyéturvallisuuskeskuksen mukaan (2019) yrityksen on huolehdittava

siita, etta tyontekijoilla on kaikki heidan tarvitsemansa tiedot tehtaviensa turvallisesti
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suorittamiseksi. Tydntekijan vastuulla on kuitenkin kayttaa hyvakseen annettua infor-

maatiota ja noudattaa annettuja ohjeita (Ty6turvallisuuskeskus 2019).

Esimiesviestinta

Esimies on valittdva tekija yksikkonsa ja muun yrityksen toimintaympariston valilla
(Jarvinen 1998, 64). Esimiestehtaviin sisaltyy paljon viestintda. Esimies on vuorovai-
kutuksessa alaistensa, esimiehensa ja kollegojensa kanssa. Esimiehet keraavat, muok-
kaavat ja valittavat viesteja eri puolille yritystd. Lahin esimies on avaintekija alaistensa
sisdisessa viestinnassa. (Isohookana 2007, 228.) Esimies on johtotason edustaja, tulkki
seka tiedonvalittdja alaspadin. Han on myds yhdistava linkki alaisten ja johdon valilla.
Esimiehilld on myds rooli yleisten, taustaa antavien tietojen valittimisessa. (Aberg
2000, 214.) Esimiehen tulee pystya luomaan yhteis6dnsa myonteinen ilmapiiri. Hanen
tulee pystya ratkomaan ongelmallisia tilanteita ja selviytymaan myos ongelmallisten
henkildiden kanssa. Esimiehellad tulee olla siis erinomaiset vuorovaikutustaidot. (Iso-
hookana 2007, 229.)

Esimiehen tulee hallita viestintdtaidot ja sisdisen viestinnan kanavat. Esimiesviestinnan
tavoite on lisata tietoisuutta omassa osastossa kaikista tydntekoon ja yritykseen liitty-
vista asioista. Esimiehen tehtdva on huolehtia viestien sisdllésta ja vadrinkasitysten
ehkaisystd, jotta viestit olisivat mahdollisimman helposti ymmarrettavia. Lisaksi esimie-
hen tulee pohtia, kuinka paljon viestintdan on aikaa kaytettavissa, jotta viestinta tukee
mahdollisimman hyvin tuloksentekoa. Esimiehen on myds saatava palautetta, jotta esi-
miesviestinnan toimivuutta pystytaan arvioimaan. (Siukosaari 2002, 92-93.) Sisdinen
viestinta on johtamisen tukipilari. Johtamiseen liittyy seka suullista etta kirjallista vies-
tintdd. Esimiesten tulee viestia henkildstolleen yrityksen toiminnasta ja tavoitteista.
Henkildstdn tulee myos tiedostaa mahdollisuus viestia takaisinpdin palautteiden muo-
dossa ja myds ongelmista. (Honkala, Kortetjarvi-Nurmi, Rosenstrom & Siira-Jokinen
2013, 183.)
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2.3 Viestinnan haasteet yrityksessa

Sisdisessa viestinndssa on paljon haasteita. Isoissa yrityksissa viestinnan haasteet ovat
arkipadivaa (Elisa Yrityksille 2015). Jos yrityksessa on useita osastoja, tieto ei valtta-
matta liiku kunnolla niiden valilla. Tieto saattaa kulkea erinomaisesti osastojen sisalla,
muttei valttdmatta osastolta toiselle. Viestiminen saatetaan kokea liian hankalaksi, tai
se saattaa vain unohtua kiireessa. Tydnteon pirstaleisuus on myos haaste. Jos tyéta
tehdaan eri vuorokaudenaikoina tai tyontekijdiden vaihtuvuus on suurta, saattaa tie-
donkulku helpostikin katketa. Osa tyontekijoista voi olla keikkatyolaisia, osa-aikaisia tai
kausityontekijoita. Heille ei valttamatta muisteta tai ei koeta tarpeelliseksi antaa samaa

informaatiota kuin kokoaikaisille tydntekijdille.

Viestintakanavien tehokkuus voi myds olla haaste. Ongelmana on myos se, etta kaikkia
kanavia ei osata kayttaa. Lisdksi saatetaan luulla viestintdkanavien runsauden tehos-
tavan viestintda. Useat viestintakanavat kuitenkin aiheuttavat usein sekavuutta eri ka-
navien kesken, eivatka tyontekijat tieda, mita kanavaa kayttaisi milloinkin. Tietynkal-
taisille asioille tulisi olla omat kanavansa, jolloin kaikille on selvaa, mista tarvitsemansa
tiedon l6ytaa. Sisdisen viestinnan haasteena yrityksessa on myds kiire. Tyontekijoilla
ei ole tarpeeksi aikaa keskittya tai reagoida valitettyihin viesteihin. (Misteil 2002, 5-11;
Juholin 1999, 159.) Joskus tietoa jaetaan sellaisissa kanavissa, joihin se ei kuulu, jolloin
lisataan turhan informaation maaraa ja tarkedt viestit jdavat vahemman tarkeiden alle.
Kaytossa tulisi olla muutama hyvaksi havaittu viestintédkanava. Visuaalisuus ei ndy viela
suuresti yritysten sisdisessa viestinndssa, vaikka silla saataisiin merkittavasti lisattya

viestien mielenkiintoisuutta.

Yrityksen toimintaymparisté muuttuu koko ajan, silla teknologinen, taloudellinen, sosi-
aalinen ja poliittinen toimintaymparistd muuttuu. Lisaksi markkinat muuttuvat. Osa
muutoksista on suunniteltuja ja osa yllatyksellisia yrityksen ulkoapain tulevia muutok-
sia. (Isohookana 2007, 231-232.) Teknologia kehittyy, viestintédkanavat monipuolistu-
vat seka tiedon valittdminen nopeutuu. Nuori sukupolvi vaatii yritykselta vuorovaiku-

tusta ja osallistamista. Naista syista henkilokunnan tulee osata tehda parempia ratkai-
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suja ja nopeampia paatoksia. Lahivuosina on tulossa viestintdan vaikuttavia megatren-
deja. Opetushallitus (2019) maarittelee megatrendin kehityksen suureksi aalloksi ja
ilmididen tunnistettavaksi kokonaisuudeksi, jolla on havaittavissa selkea kehityssuunta.
Toimintaymparistdn moninaisuus ja ennakoimattomuus lisadntyy. Asioiden keskindiset
riippuvuudet kasvavat ja yhteisdjen verkostoituminen laajenee. Tiedon maara lisdan-
tyy, ja tieto monimutkaistuu. Tieto on yha useamman saatavilla, ja kaikkialle lapitun-
keva viestintd muuttaa ihmisen kayttaytymistd. Viestinndn merkitys yhteiskunnassa
korostuu. (Procom 2018b.) Yritysten tuleekin naista syista kehittaa viestintéansa katse

tulevaisuudessa.

Tiedon jakaminen on entistd tarkeampaa, ja ihmisten osallistaminen korostuu. Yrityk-
sen tulee pystya oikeuttamaan toimintansa niin yhteiskunnalle kuin myds yrityksen
sisdisesti, muutoin se on haavoittuvainen. Jokainen tydntekija on yrityksensa maineen
lahettilas. Siksi on tarkeaa pitaa tyontekijansa tyytyvaisina ja hyvin informoituina. Vies-
tinnan tulee olla tavoitteellista ja ketteraa. Hektisessa yhteiskunnassa viestintaketjut
eivat saa enda katketa. Uusia haasteita tulee eteen jatkuvasti, ja niihin pitdd osata
reagoida. On tarkeaad, etta yritykset panostavat tarpeeksi resursseja sisaiseen viestin-
taansa. Vaikka se on tarkeaa jo nyt, sen merkitys tulee vain korostumaan tulevaisuu-
dessa. (Procom 2018b.)

Misteil (2002) uskoo sisaisen viestinnan olevan aina epataydellista, ja ettei sita koskaan
saada valmiiksi. Ongelmallista on, etta viestinta perustuu usein olettamuksille ja niista
johdetuille uusille olettamuksille. Suurin ongelma kasvokkain tapahtuvassa viestin-
nassa on ihmisten valinen vuorovaikutus. Viestinnan osapuolet eivat valttamatta osaa
ilmaista asiaansa tai toiveitaan tarpeeksi ymmarrettdvadan muotoon. Lisaksi uskon
puute oman asiansa ymmarrettavyyteen vaikeuttaa viestin valittamista. (Misteil 2002,
5-11.)

Rbergin (2006) mukaan sisdisessa viestinndssa on neljd haastetta. Ensimmainen
haaste on tietojen liikkumisen vahyys, jolloin syntyy uutistyhjié. Se tarkoittaa tilan-
netta, jolloin ihmiset tietavat jonkin asian tapahtuneen, mutta heille ei kerrota siita.

Ongelmana tassa tilanteessa on se, etta niin sanottu “"puskaradio” tayttaa sen tyhjion
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kehittelemalld vaihtoehtoisia arvauksia tapahtuneelle. Toinen haaste on tietovarastot
ja verkot. Osan tiedoista on oltava paikallaan, mutta tietoa tarvitsevan taytyy paasta
niihin kasiksi. Kyseessa ovat hajautetut tietokannat, joihin tiedon tarvitsijat padsevat
suoraan verkon kautta tai tietokannan hoitajan valitykselld. Tiedot, joihin kohdistuu
yksil6llisia tiedontarpeita, laitetaan varastoon. Kolmantena haasteena han mainitsee
esimiehet. Esimies on kaiken keskitssa. Han tuntee yksikkdnsa ja tydyhteisonsa toi-
minnan. Esimiehella on tiedotusvastuu niin alaisille kuin myds yléspain johdolle. Erilai-
set tietotorit ja ahaal-aukiot tuottavat hanen mukaansa neljannen haasteen. Silld han
tarkoittaa, etta yritykset tarvitsevat tilan, jossa henkildsto voi rentoutua ja ideoida vil-
leja ideoita. (Aberg 2006, 111-112.)

Tydmotivaatio ja tyontekijdiden sitouttaminen

Sisdiseen viestintaan panostaminen luo luottamusta yritysta kohtaan. Jos yritys ei pida
tyontekijoitdan ajan tasalla, tuntuu pimittavan tietoja tai ei tee yhteisty6ta tydntekijoi-
den kanssa, tydntekijoiden luottamus ty6nantajaansa kohtaan heikkenee. Mitd Ia-
pindkyvampana toiminta tydntekijoille ndyttaytyy, sitd syvempaa luottamusta se heissa
herattda (Kuvaja & Malmelin 2008, 29). Suomalaiset arvostavat lapinakyvyytta. Made
by Finland- tutkimuksen (2017) mukaan 92% heidan vastaajistaan piti tarkeana yri-
tyksen avointa ja lapindkyvaa viestintda omasta toiminnastaan. (Suomalaisen Tyo6n
Liitto 2017.) Lapinakyvyytta yritys luo onnistuneella sisaiselld viestinnalla. Salailu ja
tietojen pimittaminen tydntekijoilta lisda esimiehen valtaa ja saattaa helpottaa hanen
asemaansa, silla hanen ei tarvitse perustella ja oikeuttaa tekemiaan paatoksia niin tar-
kasti (Schildt 2016). Tyytyvaisyys viestintdaan on suoraan yhteydessa tyotyytyvaisyy-
teen (Aberg 2000, 214). Vuorovaikutus on viestintad. Viestinnan vaiheet vaikuttavat
seuraaviin vaiheisiin ja viesti jalostuu, kun osapuolet tuovat siihen oman lisansa. Vai-
heita ovat toisen lahettama drsyke ja toisen tuottama vastaus. (Aberg 2006, 175-176.)
Vuoropuhelu eli dialogi on tarkea osa sisdista viestintaa. Ilman vuoropuhelua viestinta
on vain tiedottamista. (Milloy 2011.) Vuoropuhelu herattéa uusia ideoita, sen avulla
huomataan asioiden yhteyksia, opitaan uusia asioita, pystytéaan arvioimaan toimintoja
seka pidetaan yleinen ilmapiiri parempana. Viestinta jasentaa tietoa, vahentaa satun-

naisuutta ja lisdd ennustettavuutta (Aberg 2006, 177).
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Tydntekijan perehdytys on erittdin tarkea, ellei jopa tarkein osa sisdista viestintaa.
Parhaimmassa tapauksessa tyontekijan onnistunut perehdyttdminen motivoi uutta tu-
lokasta ja han toimii tehtdvissaan paremmin, silld han on itsevarma osaamisestaan
kunnon opastuksen ansiosta (Erdasalo 2008, 61). Huonoimmassa tapauksessa riitta-
mattdman perehdytyksen vuoksi tydntekija kokee, ettei han osaa tehda ty6taan tar-
peeksi hyvin, jolloin han saattaa olla tyytymatdn tydssaan tai jopa irtisanoutua. Pereh-
dytettava tuo yritykseen omia ajatuksiaan ja ehdotuksiaan, joita yrityksen kannattaisi
mahdollisuuksien rajoissa hyddyntaa (Erdsalo 2008, 61). Perehdytysta taytyy toteuttaa
aina, kun joku uusi asia otetaan kayttdéon. Se on tarkeda tydnteon sujuvuuden ja tyo-
turvallisuuden kannalta. (Penttinen & Mantynen 2009, 4.)

Tavoitteiden saavuttaminen on vaikeaa, jos henkilésto ei ole sitoutunut ja motivoitunut
toimimaan liikeidean ja vision mukaisesti, olivatpa ne miten hyvia tahansa (Isohookana
2007, 61). Jos yritys kykenee linkittdmaan yrityksen strategian yksilon tyéhon ja kiin-
nostuksiin, se kasvattaa yksilon mielenkiintoa ja sitouttaa tdtd toimimaan yrityksen
edun mukaisesti. Tyontekijat ovat osallisia yrityksen toiminnassa, joten heita tulisi ot-
taa mukaan paatoksentekoon, ja heita tulisi kuunnella. Ilman osallistavaa toimintaa
yrityksen on vaikeampaa saada heidat pysymaan sitoutuneina yritykseen. Yrityksen
tulee osata kertoa tydntekijoilleen, mitd kullakin toiminnalla halutaan saavuttaa, jotta
tyontekijat ymmartavat paremmin, miksi pitda toimia tietylla tavalla. (Milloy 2011.) Si-
sainen viestinta vaikuttaa yrityksen tulokseen nayttamalla henkildstolle oikean suun-
nan, sitouttamalla henkilést6a ja antamalla sille palautetta. Vain yritykseensa sitoutu-
nut ja tydbhdénsa motivoitunut henkildéstda tydskentelee tehokkaasti ja laadukkaasti.
(Isohookana 2007, 226.)

Organisaatiorakenne

Organisaatio jakautuu osastoihin esimerkiksi erikoisosaamisen, maantieteellisen sijain-
nin ja erilaisten tehtavien vuoksi. Mita enemman tydntekijat jakautuvat yhdelle osas-
tolle horisontaalisella tasolla, sitéa vahemman organisaatiossa on vertikaalisia tasoja.
Vertikaalinen taso on toimipaikan hierarkia pystysuunnassa eli karkeasti esiteltyna esi-

merkiksi vastaanottovirkailija, hotellipdallikkd, hotellinjohtaja. Horisontaalinen taso ka-
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sittelee jokaisen hierarkia tason yhta porrasta. Talldin valvottavien alaisten ja toimin-
tojen maara on suuri. Paatosvalta on keskittynyt tai hajaantunut organisaatiossa ver-
tikaalisesti. Paatdksenteko on sita keskitetympi, mité harvemmat henkilét siihen osal-
listuvat. Paatdsvalta voi kuitenkin olla my6s hajaantunut useille henkil6ille organisaa-
tion sisalla. Talléin useat henkilét eri hierarkian tasoilta osallistuvat paatoksentekoon.
(Juuti 2006, 208-209.)

Osastoihin jakautumista toimintojen perusteella kutsutaan funktionaaliseksi organisaa-
tiorakenteeksi. Organisaation eri toiminnot on jaettu samankaltaisten tydtehtavien pe-
rusteella eri osastoiksi. Naita toimintoja ovat esimerkiksi taloushallinto, markkinointi ja
tuotanto. (Ldmsa & Hautala 2004, 160.) Funktionaalisessa organisaatiorakenteessa
pyritadn toiminnoissa koko organisaation laajuiseen standardointiin. TallGin jokainen
osasto hoitaa sille maaritellyt tehtavat johdon laatimien ohjeiden mukaan (Ebert &
Griffin 2007, ks. Turunen & Varanki 2016, 13). Jokaisen osaston tyontekijat ovat tar-
kasti kouluttautuneet ja erikoistuneet omaan tehtavadnsa. Lahimmat esimiehet valvo-
vat osastonsa toimintaa ja ovat vastuussa sen kehityksesta. Ylin johto vastaa kokonai-
suudesta, ja silla on paatdsvalta organisaation muutoksiin. (Turunen & Varanki 2016,

14.) Hotelli on esimerkki funktionaalisesta organisaatiorakenteesta.

Divisioonarakenne perustuu tuoteryhmaan, asiakassegmenttiin tai aluekohtaisuuteen.
Ylin taso on jotain edelld mainituista. Seuraava taso on jaettu jonkin muun perusteen
mukaan, kuten toimintojen perusteella. Suurissa organisaatioissa saatetaan soveltaa
useaa jakamisperiaatetta yhta aikaa. Rakenteeseen voi liittyd myds funktionaalisia
osastoja. (Lamsa & Hautala 2004, 161-162.) Divisioonien valista riippuvuutta vahentaa
se, etta samat toiminnot toistuvat niissa kaikissa. Sen vuoksi divisioonat ovat myo6s
autonomisia. (Mintzberg 1979, 381.) Monialaiset organisaatiot kayttavat divisioonara-
kennetta. Divisioonarakenteessa jokainen osasto muodostaa oman tulosyksikkonsa.
Tulosyksikdn johtajilla on vastuu omasta yksikdstaan, ja organisaation ylin johto on
vastuussa toiminnan johtamisesta kokonaisuutena (Peltonen 2007, 34). Siita syysta on
todenndkdista, etta divisioonien valilla on pienta tervehenkista ja liiketoimintaa edista-

vaa kilpailua. Divisioonia voidaan muokata ilman, ettd se hadiritsee toimintaa muissa
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divisioonissa (Ebert & Griffin 2007, ks. Turunen ja Varanki 2016, 15). Divisioonara-
kenne sopii dynaamiseen liiketoimintaymparistdéon, jossa organisaation taytyy mukau-
tua pitadkseen kilpailukykynsa. Divisioonat ovat funktionaalisiin organisaatioihin ver-
rattuna lahempana markkinoita, jolloin mukautuminen on niille helpompaa (Peltonen
2007, 34-35).

Jokainen yrityksen osasto on vastuussa omasta osaamisalueestaan, mutta samalla nii-
den tulee toimia yhdessa. Yrityksen osaaminen muodostuu osastojen osaamisen yh-
distelmasta. Siita syysta niiden valinen viestinta on menestyksen tukipilari. (Isohoo-
kana 2007, 229-230.)

Lait, saddokset ja etiikka

Sisdista viestintaa koskevat monet saadokset ja lait. Tarkeimpana ja tarkimpana naista
on tietosuojalaki (Tietosuojalaki 1050/2018). Yrityksen kaytdssa olevat asiakas-, osa-
kas-, ja henkilostotiedot kuuluvat tietosuojan piiriin, jolloin niité saa kasitella vain laissa
maaritellyissa tilanteissa eika niita saa luovuttaa ulkopuolisille tahoille. Kaikkeen tieto-
jen luovuttamiseen taytyy saada lupa asianosaiselta itseltaan, tai tietojen luovuttami-
sen tulee perustua jonkin lainsdadannon asettamaan velvollisuuteen. Yrityksen vies-
tintdad maarittelee myds tiedonantovelvollisuus seka yksilon sananvapaus. Saadokset
eivat koske pelkastaan yritystd, silld on my0s saadoksia, joita tydntekijoiden taytyy
noudattaa yrityksen etua ajatellen. Vaikka yksil6lld onkin sananvapaus, hanta rajoittaa
lojaliteetti- ja salassapitovelvollisuus. Lojaliteettivelvollisuus estda tyontekijaa kerto-
masta tydpaikkansa sisdisista asioista julkisuuteen. Se on kuitenkin sallittua, jos mitaan
muuta keinoa epakohdan korjaamiseksi ei ole. Liikesalaisuuksia ei saa milloinkaan pal-
jastaa. Periaatteessa yritykselld ei ole yleista tiedottamisvelvollisuutta henkilékunnal-
leen, vaan sisdinen viestinta perustuukin lain sijasta itseohjautuvaan henkildstdpolitiik-
kaan. (Pesonen 2012, 14, 15, 63-67, 180-183, 186, 189, 220-224.)

Rehellisyys on viestinnan tarkein tukipilari. Viestinnan kuuluu olla aina ammattimaista
ja totuudenmukaista. Se perustuu faktoille, ja se erottaa nakemykset ja mielipiteet

tosiasioista. Vaitteitd ei myodskaan saa esittda tavalla, joka johtaa harhaan. Jos jokin
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vaite on osoittautunut myéhemmin virheelliseksi, se korjataan. Viestinnan eettisyyteen
kuuluu avoimuus seka vuorovaikutteisuus. Vuorovaikutuksen tulee olla kaikkien sidos-
ryhmien valilla tasapuolista. Yrityksen taytyy tuoda esiin omat sidonnaisuutensa seka
intressinsa viestin sisaltddn. Luotettavuus on myds olennainen osa eettisyytta. Tyon-
tekijan taytyy toimia tydnantajansa edun mukaisesti ja tydnantajan luottamuksen ar-
voisesti. Han kayttaa tietoonsa tulleita luottamuksellisia asioita ainoastaan tydnantajan

kanssa sovitulla tavalla. (Procom 2018a.)

Etiikkaa voidaan arvioida tiedollisesta (kuva 5) ja toiminnallisesta nakékulmasta. Pe-
rusoletus on, etta ndkemyksia, mielipiteita, arvauksia tai fiktiota ei esiteta tosiasiana.
Viestijaa edellytetdan pyrkimaan totuuteen, silla totuus ei ikind ole absoluuttinen. Par-
haatkin uskomukset voidaan mydhemmin kumota uuden tiedon valossa. Tieto ei ole
totta vain, koska se on perusteltavissa, se tulee myds oikeuttaa suhteessa muihin to-
siasioihin ja tuki- seka vastavaditteisiin. Viestinta on oikeutettua, jos esitetyt vaitteet
ovat luotettavia ja perusteltuja muun tiedon valossa. Viestin ja viestijan tulee olla my6s
rehellinen. Viestijan tulee varoa antamasta vastaanottajalle vaara kuva kyseessa ole-
vasta asiasta, tuomalla esiin vain yhden puolen, karjistamalla tai provosoimalla. (tau-
lukko 1.)

Aineisto Yleiso
(7
R
2
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Todellisuus

KUVA 5. Etiikan tiedollinen nakékulma (Rydenfelt 2017.)
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yleisolle 0i-

kean kuvan?

provosointi,

karjistys

Tiedollinen Viestin suhde... | Ydinkysymys | Ongelma Viestijan "hyveet”
arvo
Totuus Tosiasioihin Pyrkiikd viesti | Viestin laatimi- | Totuudenmukai-
olemaan to- | nen muiden in- | suus
tuudenmukai- | tressien  mu-
nen? kaan
Oikeutus/ Pe- | Vaitetta koske- | Onko vaite | Huolimatto- Perusteellisuus
rustelu vaan aineis- | kontekstissaan | muus, arvailu,
toon, evidens- | riittdvasti pe- | riittamaton
siin rusteltu? taustaiteto
Rehellisyys Yleisdon Antaako viesti | Yksipuolisuus, | Rehellisyys

Etiikan toiminnallisesta nakokulmasta viestinnalla on kaksi velvollisuutta: vastaanotta-

jan oikeus saada tietoja eli lapindkyvyys ja luottamuksellisuus. Lisaksi viestinnan seu-

raukset on otettava huomioon. Arvioidaan, onko tieto relevantti, eli onko silld merkit-

tavaa vaikutusta vastaanottajan kayttaytymiseen, ja tuoko se ndkyvyytta tiedon koh-

teelle. Negatiivisia viestinnan vaikutuksia ovat haitta vastaanottajalle tai kohteelle.

(taulukko 2.)
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TAULUKKO 2. Viestinnan perusteita puolesta ja vastaan (Rydenfelt 2017.)

Peruste viestin | Velvollisuus tai seuraus Luonne

valittamiseen...

Puolesta -Velvollisuus antaa tietoja (la- | - Vastaa yleisdn oikeutta saada
pindkyvyys) tietoja
-Tiedon relevanssi yleisolle - Positiivinen seuraus yleisolle
-Kohteelle koituva nakyvyys -Positiivinen seuraus kohteelle

Vastaan -Luottamuksellisuus  (velvolli- | Vastaa henkilon oikeutta yksityi-
suus) syyteen/ yhteison oikeutta salaa-
-Haitta yleisdlle miseen
-Haitta kohteelle -Negatiivinen seuraus yleisolle

-Negatiivinen seuraus kohteelle

2.7 Aiheesta tehtyja tutkimuksia

Aiheesta on tehty lukuisia opinnadytetdita eri puolilla Suomea ja maailmaa seka eri na-
kokulmista. On selvaa, etta sisaisen viestinnan onnistuminen on erittdin tarkeaa niin
tyontekijan kuin myds yrityksen kannalta. Aihe kiinnostaa laajalti eri alojen yrityksia,
silla se koskettaa kaikkia.

Pirkanmaan Osuuskauppa teki laajan tutkimuksen liittyen toimipaikkojensa sisdiseen
viestintadn yhteistytssa Elisan kanssa. Tuloksissa korostui vuorovaikutteisuuden lisaa-
minen ja reaaliaikainen viestintd. Mobiilisuus kasvattaa suosiotaan tulevaisuudessa, ja
siihen suuntaan olisi yritystenkin mentdva. Viestinnan tulisi olla yksinkertaista ja no-
peaa. (Elisa yrityksille 2015.)

Savonia-ammattikorkeakoulussa tehdyssa opinndytetydssa tutkittiin perehdytyksen
osuutta motivaation avaintekijana. Siina tutkittiin muutamaa suomalaista ja ulkomaa-
laista vastaanottovirkailijaa ja etsittiin eroja perehdytyksen laadussa Suomessa ja ul-
komailla. Perehdytys on iso osa sisdista viestintaa ja ilman onnistunutta perehdytysta,

tyontekijan motivaatio karsii ja tyonteko on kohtuuttoman hankalaa. Tyontekija ei
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nauti tyostaan eika koe olevansa hyva, mika verottaa tyGilmapiirid. Perehdytyksen on-

nistuminen olisi siis erittdin tarkeaa. (Yli-Kankahila 2018.)

Ro6tkd (2007) tutki opinnaytetydssaan Paijat-Hameen Osuuspankin sisdisen viestinnan
toimivuutta. Tassa tutkimuksessa kavi ilmi, ettd viestintd toimii padasiassa hyvin,
mutta joissain kanavissa havaittiin puutteita. Lisaksi todettiin, ettd kasvokkain tapah-

tuva viestinta on tarkea viestintakanava.

Helénin ja Kermisen (2012) tutkimus kasitteli Holiday Inn Helsinki-Messukeskuksen si-
saista viestintaa ja sen ongelmia. Tuloksena oli, etta viestinta oli melko hyvaa osasto-
jen sisdlla, mutta eri osastojen valisessa kommunikoinnissa oli vaikeuksia. Tama ha-
vainto nimenomaan on kiinnostava, silla monesti viestinta saattaakin toimia hyvin osas-
ton sisalla, mutta kun tarkastellaan osastojen valilla tapahtuvaa kommunikaatiota, siina

onkin paljon enemman haasteita.

Savolainen (2014) teki opinndytetydnsa Teknoware Oy:lle. Tutkimuksessa tarkasteltiin
osastojen valista tuloksellista viestintaa ja paadyttiin siihen, etta yhteisty6ta, ajanta-
saista tiedottamista seka tietoisuutta osastojen valilla tulisi kehittaa. Tutkimus oli erit-

tain mielenkiintoinen ja verrattavissa myds tahan opinnaytety6hon.

Kainulainen (2014) kasitteli opinndytetytssaan sisdista viestintda osastojen valilla
myyntipalvelun ndkdkulmasta. Toimeksiantajina olivat Jyvaskylan Sokos Hotellit. Tut-
kimuksessa todettiin, etta viestinnan laatu on epatasaista ajasta ja osastosta riippuen.
Viestintaa heikentaviksi tekijoiksi todettiin kiire, tavoitettavuus, ilmapiiri, toisen osaston
tunteminen, henkiléston suuri vaihtuvuus seka yhteistydn passiivisuus. Tutkimus oli
mielenkiintoinen ja verrattavissa tdhan opinnaytetyéhon, vaikka se onkin vain yhden
osaston nakokulmasta katsottuna.

Maltan yliopistossa tehty opinnaytetyd (2013) 5-tahden hotellin osastojen valisen vies-
tinnan onnistumisesta oli erittdin mielenkiintoinen. Tutkimuksessa paadyttiin siihen,
ettd osastojen valinen viestinta toimii melko hyvin ja yhteistyd on hyvaa. Yritys haluaa

kuitenkin parantaa tulostaan, kehittda asiakaskohtaamisiaan ja tehda prosesseista te-
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hokkaampia. Useita yhtenevaisia tuloksia on nahtavissa verrattuna tdhan opinnadyte-
tyohon. Esimerkiksi Camillerin tutkimuksessa osastojen valisen viestinnan suurimmiksi
haasteiksi osoittautui kiire, asenne ja motivaation puute. (Camilleri, 2013) Tassa opin-
naytetydssa kolmeksi suurimmaksi haasteeksi osoittautui kiire, tiedon hukkuminen tie-

totulvaan ja ihmisten erilaisuus ja nakdkulmaerot.
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TUTKIMUSPROSESSI

Tutkimusmenetelmat

Kvalitatiivisella tutkimuksella tarkoitetaan laadullista tutkimusta. Sen avulla saadaan
syvallistad tietoa ihmisten kdyttaytymisen ja paatosten syista ja perusteluista, mita ei
valttamatta kvantitatiivisella eli maarallisella tutkimuksella saavutettaisi. Kvalitatiivinen
tutkimus luo syvallista ymmarrysta aiheesta, ilmiosta tai ongelmasta. Se on kuitenkin
sidottu ihmisten henkildkohtaisiin mielipiteisiin ja nakemyksiin. Kvalitatiivinen tutkimus
sopii vain suppeaa ihmisjoukkoa tutkittaessa, siksi sen avulla ei pyrita tekemaan tilas-
tollisia yleistyksia. Otanta on usein harkinnanvarainen, mutta aineisto pyritaan analy-

soimaan mahdollisimman tarkasti. (Heikkila 2014, 15.)

Laadullista tutkimusta kaytetaan toiminnan kehittamiseen, sosiaalisten ongelmien tut-
kimiseen seka vaihtoehtojen I6ytamiseen. Sen avulla voidaan 16ytad myds virikkeita
jatkotutkimukselle. Kvalitatiivinen tutkimus vastaa kysymyksiin “miksi”, "miten”, "mil-
lainen”. Laadullisessa tutkimuksessa aineisto on usein tekstimuotoista. Se voi olla joko
tutkimusta varten kerdttya tai jo olemassa olevaa kirjallista, visuaalista tai audio-ma-
teriaalia. Valmiita aineistoja ovat esimerkiksi paivakirjat ja eldmakerrat. Tutkimusta
varten kerataan aineistoa esimerkiksi lomakehaastatteluilla, teemahaastatteluilla tai
ryhmakeskusteluilla. Laadullista tutkimusta voidaan toteuttaa myds osallistuvalla ha-
vainnoinnilla, jossa tutkija itse osallistuu tutkimansa yhteisdén toimintaan. (Heikkila

2014, 15-16.)

Kvantitatiivinen eli maarallinen tutkimus on strukturoitua ja tilastollista. Sen aineisto
on numeerisessa muodossa, ja se vaatii tarpeeksi suuren ja edustavan otoksen. Ai-
neistoa kerataan standardoiduilla tutkimuslomakkeilla ja valmiilla vastausvaihtoeh-
doilla. Tulokset ilmoitetaan numeerisessa muodossa, ja niitd voidaan havainnollistaa
erilaisin taulukoin ja kuvioin. Maarallisessa tutkimuksessa voidaan selvittdd myds asi-
oiden valisia riippuvuuksia. Tulosten pohjalta voidaan tehda yleistyksia laajempaan
joukkoon tilastollisen paattelyn keinoin. Maarallinen tutkimus vastaa kysymyksiin

LY/ /4

"mika”, "missa”, “paljonko” ja "kuinka usein”. (Heikkila 2014, 15.)
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Kvantitatiivisen tutkimuksen aineistona voidaan kdyttaa jo olemassa olevaa numeerista
dataa, kuten tilastoja, rekistereita ja tietokantoja. Valmiit aineistot ovat harvoin suo-
raan kaytettavissa, silla yleensa niita on yhdisteltava tai muokattava tutkimukseen so-
piviksi. Valmiita aineistoja kdytetdankin yleensa vain vertailukohteina itse kerattyihin
tietoihin. Tutkijan itse keraamat aineistot voivat olla esimerkiksi internetin kautta teh-
tyja kyselyita tai havainnointitutkimuksia, joissa tutkija toimii systemaattisesti ulkopuo-
lisena tarkkailijana. (Heikkila 2014, 16-17.)

Esitutkimuksen avulla voidaan saada konkreettisempi ymmarrys tutkimustehtdvasta.
Esimerkiksi haastattelemalla kohderyhmaan kuuluvia, voidaan saada hyodyllista tietoa
varsinaisen tutkimuksen sisallén suunnitteluun ja tdsmentdmiseen. Laadullista tutki-
musta voidaan kdyttaa apuna maarallisen tutkimuksen suunnitteluun. (Heikkila 2014,
20.) Metoditriangulaarisessa tutkimuksessa yhdistetaan eri tutkimusmetodeja. Meto-
dien yhdistamisen tavoitteena on tehda tutkimuksesta kattavampi ja vahentaa sen luo-
tettavuusvirheita. Laadullista tutkimusta kaytettdessa maarallisen tutkimuksen alkuvai-
heessa, lisataan tutkimuksen mittariston kattavuutta ja luotettavuutta. Tutkimusmeto-
dien yhdistaminen on usein kallista ja aikaa vievaa, joten sen tarkoituksenmukaisuutta
tulee pohtia tutkimuksen kokonaisuuden, tavoitteiden ja resurssien kannalta. (Vilkka
2015, 70-71; kuvio 2.)

KUVIO 2. Tutkimusmenetelmien yhdistaminen

Tutkimusasetelma, tutkimuskysymykset ja kaytetyt tutkimusmenetelmat

Kuvio 3 havainnollistaa osastojen valisen viestinnan monimutkaisuutta. Kaikki osastot
ja kaikki tyontekijat ovat jollain tasolla yhteydessa toisiinsa, osa enemman ja osa va-
hemman. Kaikkien tulee toimia yhdessa, jotta yrityksen tavoitteet toteutuvat. Tutkit-

tavana olleissa hotelleissa on useita osastoja. Jokaisessa hotellissa on vastaanotto,
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kerroshoito, kiinteistdnhuolto, kokous- ja juhlapalvelu, myyntipalvelu seka keittid. Ra-
vintoloita hotelleissa on useita. Keittid on ravintolan sisalla omana osastonaan. Original
Sokos Hotel Puijonsarvessa on Ehta ja Frans & Sophie. Break Sokos Hotel Tahkolla on

Hillside ja Minihesburger. Original Sokos Hotel Koljonvirrassa on Rosso, Hesburger,

Nelly’s Irish bar ja Kuohu. Tahkolla on lisdksi Sale.

KUVIO 3. Tutkimusasetelma

Ennen kyselyn tekoa maaritettiin kolme tutkimuskysymystd. Kysely on suunniteltu nai-

hin kolmeen kysymykseen peilaten. Kysymyksia ovat:

1. Mita ongelmia hotellin osastojen valisessa viestinndssa on?
2. Mitka tekijat aiheuttivat nuo ongelmat?

3. Miten osastojen valista viestintaa voitaisiin parantaa?
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Aluksi pyritadn maarittamaan viestinndn ongelmakohdat. Sen jadlkeen selvitetaan,
mista ongelmat johtuvat. Vasta sen jalkeen on mahdollista tehda onnistuneita kehitys-
ehdotuksia. Tutkimuksen tavoitteena on |0ytda konkreettisia kehitysratkaisuja, jotka

voitaisiin ottaa oikeasti kayttoon.

Opinndytetydssa hyddynnettiin seka laadullista ettéd maarallista tutkimusmenetelmaa.
Aluksi kaytettiin laadullista menetelmag, jolla tiedusteltiin haastattelemalla hotellinjoh-
tajilta heidan nakemyksiaan sisdisen viestinnan tilasta ja kartoitettiin heidan toivomuk-

siaan tutkimukselle. Haastattelut toteutettiin sahkopostin valityksella aikataulusyista.

Padasiallisena tutkimuskeinona oli kvantitatiivinen kyselytutkimus, joka lahetettiin kai-
kille hotellien tyontekijbille. Kysely toteutettiin Webropol 3.0:lla. Kohderyhmassa oli
166 henkilda, joista 46 henkiléa (28%) vastasi kyselyyn. Kyselyyn oli aikaa vastata
reilu kuukausi. Muistutusviesteja lahetettiin useita kertoja useissa viestintakanavissa.
Lisaksi jokaisen hotellin vastanneiden kesken arvottiin toimeksiantajan tarjoama ma-
joituslahjakortti, eli yhteensa kolme palkintoa. Vastausaika oli melko pitka, eika loppu-
vaiheessa enaa saatu muistuttelulla lisda vastaajia, joten lisdaika ei olisi todennakai-

sesti tuonut merkittdvada maaraa enempaa vastaajia.

Hotelleissa kaytdssa olevat viestintakanavat ja hotelliketjun vaikutus viestintaan

Hotelleissa, joita tassa tutkimuksessa kasitelldadan, on kdytéssa monia erilaisia viestin-
tdkanavia. Uusimpana kanavana osassa hotelleista on otettu kayttéon Workplace by
Facebook. Muita sahkdisia viestintdkanavia ovat Peedssan tyontekijdiden oma ryhma
Facebook:ssa, eri tiimien kesken omat ryhmansa Whatsapp:ssa, sahkoposti, esimies-
ten workchatt, koulutukset, Sintra seka Dooris. (Hamaldinen, Anna 2018; Vaatainen,
Johanna 2018; Aijanen, Elina 2018; Hamaldinen, Sanna 2018.) Sintra on S-ryhmén
sisdinen koulutusportaali, jossa tydntekijat kayvat suorittamassa taydennyskoulutuksia
seka erilaisia passeja ja kortteja. Dooris on S-ryhman sisdinen jarjestelma, jota kay-
tetdan tyévuorojen suunnitteluun ja jakamiseen tydntekijdille seka viestien valittami-

seen.
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Hotellin varausjarjestelma on hotelleille ehka kaikista tarkein viestintdkeino. Sen avulla
tieto saadaan liikkumaan reaaliajassa ja kaikille osapuolille. Varausjarjestelmaan liit-
tyen viestintékeinoina ovat orderit eli asiakkaiden huone-, aamiais-, poyta- tai tilai-
suusvaraukset seka yhteinen tybasema (Hamaldinen, Anna 2018; Vaatdinen, Johanna
2018; Aijanen, Elina 2018; Hamaéldinen, Sanna 2018). Talla hetkelld ordereita kayte-
tdan tulostettuina versioina, joten ne ovat sinansa osa kirjallisia viestintékeinoja, vaik-

kakin lahtdkohtana on sahkdinen jarjestelma.

Kaytdssa olevia sanallisia viestintdkeinoja ovat puhelimet, perehdytys, koulutukset ja
opastukset, palaverit, kehityskeskustelut ja kasvotusten keskustelu tyén lomassa. Mu-
kaan lasketaan myds niin sanottu puskaradio. Kayttssa olevia kirjallisia viestintakeinoja
ovat viikkoinfot, pikapirteasti-tiedote, viestilaput, kansiot tydasemalla seka henkildkun-
talehti. (Hdmaldinen, Anna 2018; Vaatdinen, Johanna 2018; Aijanen, Elina 2018; Ha-

maldinen, Sanna 2018.)

Tutkittavana olevissa hotelleissa on siis hyvin paljon vaihtoehtoisia keinoja viestintaan.
Olisi tarkoituksenmukaista karsia niita hieman ja jattaa vain parhaat jaljelle. Kaikki ka-
navat ovat kaytdssa kaikissa hotelleissa, ainoastaan Workplace by Facebookin kaytdssa
on osastokohtaisia eroja, silla kaikki osastot eivat ole saaneet sita vield kayttéonsa. Se
on kuitenkin tulossa kaikille. (Hdmaldinen, Anna 2018; Vaatdinen, Johanna 2018; Ai-

janen, Elina 2018; Hamaldinen, Sanna 2018.)

Jokaisen viestintdkanavan valinta on mietittava tarkkaan. Viestintékanavan valinnassa
tulee ottaa huomioon useita tekijoita, kuten viestinnan tavoite, kohderyhma ja aika-
taulu. Usean kanavan yhdistelmaa voidaan kayttda viestin perillemenon varmista-
miseksi ja sanoman vahvistamiseksi. Useiden kanavien turhaa kayttda tulee kuitenkin

valttaa, sillad se tuhlaa aikaa ja kuormittaa vastaanottajaa. (Isohookana 2007, 226.)

Hotelliketjuun kuuluminen ei rajaa hotelleilta itseltéan mahdollisuuksia toteuttaa vies-
tintdansa haluamallaan tavalla. Osuuskaupalta tulee suositukset kaytanteista, mutta

hotellit saavat itse paattda esimerkiksi haluamistaan viestintdkanavista. Siita huoli-
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matta hotelleilla on kaytdssa osuuskaupan suosittelemat jarjestelmat, jotka ovat val-
takunnallisesti S-ryhmassa samat. Viestintaasioista hotelleissa vastaavat hotellinjohta-
jat sekd paallikot. (Hamaldinen, Anna 2019; Aijanen, Elina 2019; Puustinen, Markku
2019.)

Tutkimusjoukon kuvaus

Laadulliseen tutkimukseen, jota kaytettiin maarallisen tutkimuksen niin sanottuna pi-
lottitutkimuksena eli esitutkimuksena, kutsuttiin kaikki kolme hotellinjohtajaa. Otanta
oli taydellinen tutkittaessa johtajien mielipiteita viestinnan tilasta, toivomuksia maaral-
liselle tutkimukselle ja ndkdkulmaa viestinnan kehittdmiselle. Tutkimukseen osallistui

lisaksi yksi hotellipaallikkd, joka toi oman lisansa hotellinjohtajien vastauksiin.

Maarallisen tutkimuksen kyselyyn vastasi 28% kaikista tyontekijoista. Original Sokos
Hotel Koljonvirta ja Break Sokos Hotel Tahko ovat saman suuruisia toimipaikkoja, mo-
lemmissa on 40 tyontekijaa. Original Sokos Hotel Puijonsarvi on suurin toimipaikka,
sielld on 86 tydntekijaa. Puijonsarvesta 25% vastasi kyselyyn, Tahkolta 40% seka Kol-

jonvirrasta 20% (kuvio 4).

100 60
90

80 48
70 40
60 35
50 30
40
30 20 20
: 2 ’
s e

0 i 0
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KUVIO 4. Tydntekijamaara, vastaajamaara, vastausprosentti tydntekijoista ja vastaus-

prosentti kaikista kyselyyn vastanneista toimipaikkakohtaisesti (n=46)
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Kyselyyn vastasi 46 tydntekijaa, joista 87% oli naisia ja 13 % miehia (kuvio 5). Tama
oli odotettavissa, silla yleisesti ottaen naiset vastaavat kyselyihin tunnollisemmin kuin
miehet, ja ala on erittdin naisvaltainen. Kuitenkin, koska vastanneita naisia oli 40 ja
vastanneita miehid vain kuusi, niin sukupuolten valisia eroja ei voida tdysin luotetta-
vasti vertailla. Tulokset sukupuolten valisistd eroista voidaan siis ottaa vain suuntaa
antavina, joten niihin tuloksiin ei keskityta tassa tutkimuksessa. Vaihtoehtoina oli ta-

sapuolisuuden vuoksi myds “muu” ja “en halua kommentoida”, mutta kukaan ei valin-

nut niita.
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KUVIO 5. Kyselyyn vastanneet naiset ja miehet seka molempien vastausprosentit tyon-

tekijoista toimipaikkakohtaisesti ja kaikista vastaajista (n=46)

Vastaajat olivat jakautuneen kaikkiin annettuihin ikaluokkiin, eniten kuitenkin vastan-
neita oli 21-30 -vuotiaissa (37%) ja toiseksi eniten (24%) yli 51-vuotiaissa (kuvio 6).
Hotellialalla on paljon nuorta tyévoimaa, joten ei yllata, etta suurin osa (65%) kyselyyn
vastaajista on alle 40-vuotiaita. Yhtena ikdluokkana oli myds yli 61-vuotiaat, mutta

koska heita oli vain yksi kappale, hanet on liitetty tuloksissa 51-60-vuotiaiden ryhmaan.
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KUVIO 6. Vastaajien jakautuminen ikaluokkiin prosentteina kaikista vastaajista ja toi-
mipaikkakohtaisesti (n=46)

Yli puolet vastanneista oli kokoaikaisia tyontekijoita ja loput osa-aikaisia jakautuen
puoliksi alle 60h/3vk ja yli 60h/3vk sopimuksiin. Original Sokos Hotel Puijonsarvessa ja
Break Sokos Hotel Tahkolla vastaajat jakautuivat lahes identtisesti. Original Sokos Ho-
tel Koljonvirrassa taas suurin osa vastaajista oli kokoaikaisia tydntekijoita ja osa-aikai-

sia tyontekijoita pienella tuntimaaralla ei ollut yhtaan vastaajien joukossa. (kuvio 7.)
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KUVIO 7. Vastaajien jakautuminen tydajan perusteella prosentteina vastaajista ja toi-
mipaikkakohtaisesti (n=46)
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Suurin osa vastanneista on tydskennellyt toimipaikassaan jo yli viisi vuotta. Alle kol-
masosa vastanneista on tytskennellyt yhdesta viiteen vuotta ja noin kuudesosa vas-

tanneista on tydskennellyt vasta alle vuoden. (kuvio 8.)
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KUVIO 8. Vastaajien jakautuminen tydsuhteen keston perusteella prosentteina kaikista

vastaajista ja toimipaikkakohtaisesti (n=46)

Valitettavasti emme saaneet vastauksia kaikilta osastoilta. Se osoittaa sitoutumatto-
muutta henkildstolta, silla kysely ei ollut pitka ja aihe on tarkea. Kerroshoito, kiinteis-
ténhuolto, Ehta -ravintola (Puijonsarvi), Sale (Tahko) ja Kuohubaari (Koljonvirta) jaivat
vaille vastauksia niissa ensisijaisesti tydskentelevilta. Kuitenkin vain kerroshoito ja kiin-
teistonhuolto olivat sellaisia osastoja, joilta ei saatu minkaanlaisia vastauksia, silla ku-
kaan vastanneista ei ilmoittanut tydskentelevansa niissa edes oman ensisijaisen osas-
tonsa liséksi. Suurin osa vastanneista tydskentelee vastaanotossa (52%) ja toiseksi
eniten vastauksia tuli myyntipalvelusta (13%) (kuvio 9). Muilta osastoilta tuli vain muu-

tamia vastauksia.
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KUVIO 9. Vastaajien ryhmittely ensisijaisiin osastoihin prosentteina kaikista vastaajista

(n=46)

Osa tyontekijoista tekee tydvuoroja myds muilla osastoilla (kuvio 10). Kuitenkin 41%
tydskentelee vain omalla ensisijaisella osastollaan. Kysymys ei ollut pakollinen, joten
kaikki eivat ole siihen vastanneet. Nelly’s Irish barissa ja Kuohussa tydskentelevilta

saatiin vain yhdet vastaukset, siita syysta niita ei voida luotettavasti vertailla muiden

kanssa.
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KUVIO 10. Tydntekijat, jotka tekevat vuoroja myds muilla kuin ensisijaisella osastol-

laan, prosentteina kaikista vastaajista. (n=41)

Suurin osa vastaajista (61%) oli toimihenkildita eli kaikkia muita paitsi paallikkétason
tyontekijoitd. Neljasosa vastaajista (24%) oli vuoropaallikdita ja 15% paallikoita (kuvio
11).
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KUVIO 11. Vastaajien asema tyopaikalla prosentteina kaikista vastaajista ja toimipaik-
kakohtaisesti. (n=46)
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Iso osa tyontekijoista on aktiivinen sosiaalisessa mediassa. Vastanneista 67% kertoi
olevansa aktiivinen (kuvio 12). Vastaavasti 33% kertoi, ettei ole aktiivinen sosiaalisessa

mediassa.
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KUVIO 12. Vastaajien aktiivisuus sosiaalisessa mediassa, prosentteina kaikista vastaa-

jista ja toimipaikkakohtaisesti (n=46)

Tutkimukseen vastanneista 63% ilmoittaa pitdvansa puhelintaan mukana tydpisteel-
ladn (kuvio 13). Tieto on tarpeellinen sen arvioinnissa, kannattaisiko puhelimia hyo-

dyntaa viestinnassa.
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KUVIO 13. Kuinka monella on puhelin mukana tyopisteelld, prosentteina kaikista vas-

taajista ja toimipaikkakohtaisesti (n=46)
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3.5 Reliabiliteetti, validiteetti ja objektiivisuus

Reliabiliteetti arvioi sita, miten luotettava ja toistettava kaytetty mittari on halutun il-
mion mittaamiseen (Tilastokeskus 2018a). Ulkoinen reliabiliteetti tarkoittaa sitd, etta
tutkimuksen tulee olla toistettava, milloin tahansa, missa tahansa, ja kenen tahansa
tekemana. Tuloksia ei voi yleistda patevyysalueensa ulkopuolelle. Tutkijan on oltava
tutkimuksen kaikissa vaiheissa tarkka ja kriittinen. Lisdksi otannan tulee olla tarpeeksi
suuri eikd kohderyhma saa olla vino, silla otoksen tulisi edustaa koko tutkittavaa pe-
rusjoukkoa. Tutkimuksen tulosten taytyy olla ei-sattumanvaraisia. Sisadinen reliabili-
teetti todetaan mittaamalla sama tilastoyksikkd monta kertaa. Jos tulokset ovat samat,
mittaus on reliaabeli. Reliabiliteettia voidaan mitata myds kahdella tai useammalla ky-
symyksella samasta asiasta. Niiden vdlille lasketaan korrelaatiokerroin, joka luotetta-
vassa tutkimuksessa on lahella yhta. (Heikkila 2014, 28, 178.)

Opinnaytetyon laadullisen ja maarallisen tutkimuksen kyselyt ovat helposti toistetta-
vissa. Niita ei tarvitsisi muuttaa, silla kysymykset ovat neutraaleja ja ajasta riippumat-
tomia. Jos kaytdssa olevat viestintakanavat muuttuvat, maarallisen tutkimuksen kyse-
lyn vastausvaihtoehtoja on myds muokattava. Kyselyt ovat siis toistettavissa niin
monta kertaa kuin on tarvetta. Tutkimuksen kaikissa vaiheissa on vallinnut kriittisyys
ja tarkkuus. Otanta niin laadulliseen kuin maaralliseenkin tutkimukseen oli riittdvan
suuri, eika valittu kohderyhma ollut vino, silla koko henkilostd tutkittavissa hotelleissa
kutsuttiin mukaan tutkimukseen. Vastauksiakin saatiin ldhes kaikilta osastoilta. Tutki-
muksen tulokset eivat ole sattumanvaraisia, silla vastaukset olivat hyvin systemaatti-
sesti yhtenevaisia toistensa kanssa niin laadullisessa kuin maarallisessakin tutkimuk-

Sessa.

Validiteetti arvioi taas sita, miten onnistuneesti tutkimuksessa kaytetty menetelma mit-
taa sita tutkittavan ilmién ominaisuutta, jota sen on tarkoituskin mitata (Tilastokeskus
2018b). Validissa tutkimuksessa ei esiinny systemaattista virhettd. Systemaattista vir-
hettd aiheuttaa asioiden kaunistelu ja vahatteleminen. Siita syysta kysymykset tulee

muotoilla sellaisiksi, ettei vastaaja syyllistyisi valehteluun. Jos mitattavat kasitteet ja
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muuttujat ovat heikosti maariteltyja, eivat tuloksetkaan voi olla valideja. Validius var-
mistetaan huolellisella suunnittelulla ja harkitulla tiedonkeruulla. Tutkimuksen kysy-
mysten tulee olla yksiselitteisia ja niiden tulee kasitelld kattavasti koko tutkimusongel-
maa. Perusjoukon tarkka maarittely, riittdvan suuren otoksen saaminen seka korkea

vastausprosentti edesauttaa tutkimuksen validiutta. (Heikkila 2014, 27, 177.)

Kysymykset on suunniteltu vastaamaan juuri siihen kayttétarkoitukseen, joka niilla on.
Kyselyiden vastauksista saadaan hyvin yksityiskohtaista tietoa tutkittavasta asiasta.
Maarallisessa tutkimuksessa vastaajia koskevien taustakysymysten avulla on myds
mahdollista muodostaa erilaisia vastaajaryhmia, joiden valisia eroja pystytaan siten
arvioimaan. Tutkimuksen kysymykset on suunniteltu niin, ettei tutkimuksessa esiintyisi
systemaattista virhettd. Maardllisen tutkimuksen kyselyssa kysyttiin seuraavanlaista
joillekin henkildille arkaluonteista asiaa: Pidatkd puhelintasi mukanasi tyopisteelld?
Jotta vastaajat eivat olisi kaunistelleet tai valehdelleet vastaustaan, muistutettiin kysy-
myksessa, ettei tydnantaja pysty ndkemaan kuka vastaa milldkin lailla. Kysymykset on
muotoiltu niin, etta ne olisivat mahdollisimman helposti ymmarrettavissa. Kysymykset
ovat yksiselitteisia ja ne kasittelevat tutkimusongelmaa laajasti. Perusjoukko on maa-
ritelty tarkasti ja maarallisen tutkimuksen vastausprosentti oli riittavan suuri. Laadulli-
nen tutkimus oli validi, silla kaikki kutsutut osallistuivat tutkimukseen. Maarallisen tut-
kimuksen validiutta heikentaa kuitenkin se, etta iso osa tyontekijoista jatti kokonaan

vastaamatta kyselyyn.

Helsingin yliopisto (2018) on maaritellyt tutkimusten luotettavuutta tietyilla kriteereilla.
Sen mukaan tiedonkeruu ei saa sisaltaa arkaluonteista tietoa. Se ei saa olla syrjivaa,
vaan mahdollisimman neutraalisti ilmaistua. Tutkimukseen osallistujille annetaan kaikki
tiedot tutkimuksen motiiveista seka tavoitteista. Tutkimuksen kulku kdydaan osallistu-
jien kanssa lapi, ja heilld on oikeus pidattaytya tutkimuksesta, missa vaiheessa ta-
hansa. Henkil6tietoja ei saa kerdta turhaan, ja niiden yhdistéminen vastauksiin tulee
estda, jos nain on luvattu. Henkil6tiedot havitetadn luotettavin keinoin heti, kun niita
ei ole enaa aiheellista sailyttaa. (Helsingin yliopisto 2018; Sahkodisen viestinnan tieto-
suojalaki 516/2004, §8.)
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Tiedonkeruu tassa tutkimuksessa ei sisaltdnyt tyontekijoille liian arkaluonteista tietoa,
eika se ollut syrjivaa. Vastausvaihtoehdot olivat laajat, joten ihmisten eroavaisuudet
on otettu hyvin huomioon. Kyselyn alussa annettiin tietopaketti kyselyn vastaajille,
jossa kerrottiin kyselyn tavoitteista ja motiiveista. Lisdksi siind kerrottiin palkinnot ja
vastausaika. Arvontaan oli mahdollista osallistua erillisella lomakkeella, joka avautui
automaattisesti sen jalkeen, kun kyselyyn oli vastannut. Nain varmistettiin se, ettd yh-
teystietoja ei milldan tavalla pystynyt yhdistamaan vastauksiin. HenkilGtietoja ei saily-
tetd, vaan ne havitetdan heti, kun opinnaytetydprosessi on valmis. Kyselyyn pystyi siis

vastaamaan taysin anonyymisti, mika lisaa tutkimuksen luotettavuutta.

Tutkijan tulee olla objektiivinen eli puolueeton tutkimuksen jokaisessa vaiheessa. Tut-
kimukseen kuuluu toki tutkijan omat subjektiiviset valinnat, kuten tutkimusmenetel-
man, kysymysten ja raportointitavan valitseminen. Tahattomia virheita saattaa esiintya
huomaamatta. Vaarin on, jos tutkija tahallisesti vaaristelee tuloksia. Tutkija ei saa an-
taa omien vakaumustensa vaikuttaa tutkimukseen. Tutkimus ei saa olla riippuvainen
tutkijasta, vaan tutkimuksen tulosten tulisi pysya samana, vaikka tutkijaa vaihdettai-
siinkin. Tutkija ei myoskaan saa johdatella vastaajia kysymysmuodoillaan tai vastaus-
vaihtoehdoillaan. (Heikkila 2014, 28-29.)

Tutkimuksen luotettavuuteen vaikuttaa Helsingin yliopiston (2018) mukaan myds se,
ettd kaikki sen vaiheet toteutetaan huolellisesti. Tuloksia seka tydn vaiheita kuvaillaan
tarkasti ja lapindkyvasti. Tuloksia arvioidaan monesta ndkdkulmasta, ja kaikki mahdol-
liset merkitykset on avattu. Tutkijalla tulee olla lupa kerata tietoa tutkimuksen kohde-
ryhmalta. (Helsingin yliopisto 2018.) Tutkijan on hyva olla riippumaton tutkimuksen
kohteesta, mutta jos tutkijalla on sidonnaisuuksia toimeksiantajaan tai tutkimuksen
kohteeseen, tulee se selkeasti tutkimuksessa ilmoittaa (Kuula 2011). Tutkimus on luo-
tettava, silla se on toteutettu huolellisesti ja noudattaen erityista tarkkuutta. Tuloksia
on arvioitu pitkallisen prosessin kautta, ja tutkimus on raportoitu huolella ja lapinaky-
vasti. Tutkijalla on lupa kerata tietoa kyseessa olevista yrityksista hotellien johtajilta ja
Osuuskauppa Peedssan toimialajohtajalta. Tutkija on riippumaton toimeksiantajayri-
tyksesta. Hotellit rahoittivat arvontapalkinnot, ja se mainitaan selkeasti kyselyn alussa.

Vaikka tutkija on itsekin ollut aiemmin tdissa yhdessa tutkittavana olleista hotelleista,
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ei se vaikuttanut hdnen objektiivisuuteensa. Kyselyn kysymyksissa ei ole johdateltu
negatiivisiin tai positiivisiin suuntiin, vaan kaikki on mahdollisimman neutraalisti ilmais-

tua.

Tutkimuksen toteutus

Esitutkimuksena eli pilottitutkimuksena kvantitatiiviselle tutkimukselle toteutettiin
haastattelututkimus hotellinjohtajille syys-lokakuussa 2018. Haastattelun tyyppi oli
teemahaastattelu. Teemat suunniteltiin kvantitatiivinen tutkimus mielessa pitaen. Tee-
moja oli nelja ja jokaisen alla oli muutama kysymys. Teemoja olivat viestinta yleisesti,
viestintakanavat, toimintatavat seka viestinnan kehittdminen. Kysymyksiin vastasivat
kaikki kolme hotellinjohtajaa ja Original Sokos Hotel Puijonsarven osalta vastauksia
taydensi myds hotellipaallikkd. Aikataulurajoitteiden puitteissa se tehtiin sahkopostin
valitykselld. Hotellinjohtajat olivat samoilla linjoilla vastaustensa suhteen, ne vain tay-
densivat toisiaan. Haastattelun avulla opinndytetydn paatutkimus eli henkilostoa var-
ten suunniteltu kyselytutkimus valmisteltiin niin, ettd kysely vastaisi haastattelun nos-
tamiin aiheisiin. Vastausten analysoiminen oli nopeaa, silla kysymyksia ei ollut kovin
monta ja kaikki vastaukset olivat niin samankaltaisia. Laadullinen tutkimus oli hyddyl-
linen, silla siitd saatiin johdon nakdkulmaa tutkimuksen tueksi. Tutkimusprosessi to-
teutettiin Vilkan (2015, 122-136) esittelemien vaiheiden mukaan. Ensin valittiin haas-
tattelun muoto. Seuraavaksi muotoiltiin kysymykset ja ratkaistiin niihin liittyvat pulmat.
Seuraavaksi valittiin haastateltavat. Vaihtoehtona otannaksi oli joko paallikkétaso tai
hotellinjohtajat. Paadyttiin rajaamaan tutkimus vain hotellinjohtajiin. Seuraavaksi tu-

loksia arvioitiin verrattuna toisiinsa ja mietittiin myds sanomien merkityksia.

Pohjatyé kvantitatiiviselle tutkimukselle tehtiin syyskuussa 2018. Tallgin selvitettiin
myds muita tehtyja tutkimuksia, ja tehtiin johtopaatoksia niista ja yritysten sisdisesta
viestinnasta yleisesti. Seuraavaksi maariteltiin tutkimusongelma ja tehtiin tutkimusky-
symykset. Silloin my6s paneuduttiin teoriaan ja aiheeseen liittyviin kasitteisiin. Lisaksi
suunniteltiin aineiston kerdaamista. Samaan aikaan valmisteltiin myds kyselya. Kysely-
tutkimuksessa oli aluksi kymmenen taustatietokysymysta. Padosiossa oli kymmenen

monivalintakysymysta, kolme mielipidekysymysta ja yksi avokysymys. Kysymykset oli
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jaettu neljaan teemaan: taustakysymykset, viestinnan toimivuus, viestintakanavat ja
viestinnan kehittdminen. Ne ovat siis paapiirteittdin samat kuin laadullisen tutkimuksen
teemat. Kysymykset suunniteltiin kattamaan hotellinjohtajien mielesta keskeisia ai-
heita. Suunnitteluvaiheessa kysymyksia oli todella paljon, ja niistd kaikista tiivistettiin
lopulliseen kyselyyn 24. Kyselyyn vastaaminen vei aikaa noin 15 minuuttia. Koska se
oli tehty Webropol 3.0 versiolla, sen pystyi tekemaan milla tahansa alylaitteella. Kyse-
lyn kaikkiin kysymyksiin ei ollut pakko vastata, koska kaikilla tydntekij6illa ei valtta-
matta ole kokemusta kaikista kysytyista asioista. Kyselyn lopussa pyydettiin my6s pa-
lautetta kyselysta ja kaikki saatu palaute oli positiivista. Kyselyyn vastaamisen jalkeen
avautui erillinen yhteystietolomake, jolla pystyi osallistumaan majoituslahjakortin ar-

vontaan.

Valmista kyselya testattiin ensin neljalla ulkopuolisella henkildllg, joilla ei ollut mitaan
muuta tietoa asiasta, kuin edessaan oleva kysely. Tilanne oli siis samanlainen kuin
tutkimuksen kohderyhmalla. Testauksen ansiosta kysymyksia saatiin muokattua viela
selkeammiksi. Kysely oli auki vastaajille loka-marraskuussa 2018. Muistutuksia tuona
aikana lahetettiin viikoittain. Tutkimusprosessi toteutettiin Hirsjarven, Remeksen ja Sa-
javaaran (2009, 140) maarittelemien keskeisten vaiheiden mukaan. Saatuja vastauksia
tarkistettiin laadun kannalta. Seuraavaksi saatu aineisto jarjestettiin tilastollisesti kasi-
teltdvaan muotoon. Aineistosta tehtiin paatelmia ja niitd verrattiin muihin aihetta kos-
keviin tutkimuksiin.

Saaduista maarallisen tutkimuksen vastauksista valmisteltin Webropol -ohjelmalla
useita erilaisia raportteja, joita sitten vertailtiin keskenaan. Raportteja oli seuraavan-
laisia: kaikki vastaajat, eroteltuina sukupuolen, idn, toimipaikan, tyésuhteen keston,
tyGajan, osastojen, aseman, sosiaalisen median aktiivisuuden ja sen mukaan, pitdako
henkild puhelintaan mukana tyoOpisteellddn. Raporttien kasittelyssa yritettiin 16ytaa
eroja eri vastaajaryhmittelyjen valilla. Siina keskityttiin toimipaikkakohtaisiin eroihin,
vaikka muitakin tekijoita tarkasteltiin. Ohjelma laski suoraan myds kaikki keskiarvot
vastauksille. Raporttien sisaltéa yhdisteltiin toisiinsa ja vertailtavaan muotoon teke-
malla niista useita Excel-taulukoita ja diagrammeja. Kysymykset jaettiin seuraaviin tee-
moihin: taustakysymykset, viestinndn toimivuus, viestintdkanavat ja viestinnan kehit-

taminen. Aineistoa analysoitiin yksi teema kerrallaan.
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Monivalintakysymyksista laskettiin kunkin vastausvaihtoehdon suosio ja tarkasteltiin
keskiarvoja eri vastaajaryhmien valilld. Mielipidekysymyksista tarkasteltiin keskiarvoja
eriteltyina vastaajaryhmiin. Avoimet vastaukset kirjattiin ylos sellaisenaan. Analysointi
toteutettiin aineistoldhtdisesti siten, etta analyysiyksikkdna oli yksittdista asiaa koskeva
mielipide tai kehitysehdotus. Vastaukset eroteltiin aihepiireihin, ja niiden frekvenssit

taulukoitiin.
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TULOKSET

Haastattelututkimus

Kvalitatiivisessa tutkimuksessa hotellinjohtajien ja hotellipaallikdn vastaukset olivat sa-
mansuuntaisia ja toisiaan tdydentdvia. Viestinnan tila on tulosten mukaan melko sa-
malla tasolla kaikissa kolmessa hotellissa ja viestintaan liittyvat asiat hoidetaan melko
samalla tavalla. Haastattelututkimus oli lyhyt, mutta silti silla saatiin kerattya arvokasta

tietoa ja nakemysta kvantitatiivisen tutkimuksen suunnittelua varten.

Viestinnasta todettiin yleisesti, etta se on parantunut vuosien saatossa, vaikka haas-
teita viela onkin. Vastaanotossa ja myyntipalvelussa viestinta toimii hyvin, mutta muu-
alla se on haasteellisempaa. Yksi ongelma on, etta kaikilla hotellien osastoilla ei ole
tietokonetta kaytettavissa, jolloin informaation I6ytaminen on heille vaikeampaa. Break
Sokos Hotel Tahkolla viestintda seurataan palavereissa, kehityskeskusteluissa ja tyo-
yhteisétutkimuksissa. Original Sokos Hotel Koljonvirrassa sita ei seurata lainkaan. Ori-
ginal Sokos Hotel Puijonsarvessa esimiehet seuraavat viestinndn toimivuutta. Se on
kuitenkin haasteellista sellaisten kanavien osalta, jotka ovat tdysin vastaanottajan vas-
tuulla. (taulukko 3.)

TAULUKKO 3. Viestinnan seuraaminen toimipaikkakohtaisesti (n=4)

Break Sokos Hotel Tahko | Original Sokos Hotel Koljon- | Original Sokos Hotel Puijon-

virta sarvi
-palaverit - esimiehen tehtava seurata
-kehityskeskustelut -ei seurata omalla osastollaan

-tyOyhteisétutkimukset

Hotellinjohtajien ndkdkulmasta nousi esille muutamia haasteita. Viestintakanavien

maara on valtaisa. Niité haluttaisiin karsia, jotta viestinta selkeytyisi ja turhat viestit
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jaisivat pois. Nain ehkaistdisiin se, etteivat tarkeat viestit huku tietotulvaan. Hotellin-
johtajat halusivat my6s saada tietoa viestintéakanavien tehokkuudesta ja siita, hyddyn-
tavatko kaikki annettua informaatiota. Kanavia tulisi yhtendistaa ja yhteisty6ta osas-
tojen valilla helpottaa. Haasteena on myds pelkastaan relevanttien viestien lahettami-
nen. Heiddan mielestdan yhtena haasteena on myos se, ettei tietoa 16ydy juuri silloin,

kun sita tarvitaan.

Haastattelututkimuksessa kartoitettiin kdytossa olevat viestintdkanavat. Niista oli ollut
jo opinnaytetydn suunnitteluvaiheessa puhetta, mutta tutkimuksella selvitettiin, etta
kaikki kanavat on varmasti mainittu. Break Sokos Hotel Tahkon kohdalla viestintaka-
navat toimivat tutkimuksen mukaan hyvin vastaanotossa seka myyntipalvelussa. Ra-
vintolassa ja keittiossa taas ne tarvitsevat kehittamista, silla niissa ei ole tietokonetta
saatavilla. Sahkoista viestintaa, etenkin ravintolan kohdalta, haluttaisiin kehittaa. Li-
saksi he odottavat Workplace by Facebook:in tuloa osaksi viestintaa. Original Sokos
Hotel Koljonvirta ja Original Sokos Hotel Puijonsarvi olivat samaa mielta siing, etta
kdytOssa olevat viestintdkanavat ovat toimivia. Koljonvirran osalta ei ole mitdan uutta
kanavaa, jota he haluaisivat hyddyntaa. Heilla on jo Workplace by Facebook kaytossa.
Puijonsarvessa haluttaisiin koko henkildkunta osalliseksi workchattiin ja Workplace by

Facebook:iin.

Haastattelussa kartoitettiin hotellien sisdisen viestinnan toimintatapoja. Osastojen va-
linen viestinta tapahtuu osastopaallikdiden valityksella, mutta myds henkildston vali-
tyksella. Osastopaallikét ja vuoropaallikét jakavat tietoa omalla osastollaan. Break So-
kos Hotel Tahkolla opastetaan henkildstda tiedon I6ytdmiseen, kysymiseen seka laitta-
miseen eri kanaviin (taulukko 4). Original Sokos Hotel Koljonvirrassa opastetaan hen-
kilostda viestintdkanavien ja hotellijarjestelmien kayttéon seka viestitaan tapahtumista
ja tarjouksista. Original Sokos Hotel Puijonsarvessa on kaytdssa somesaannot. Viikko-
tiedotteen tekemiseen osallistuu jokainen osasto tahoillaan. Ainakin somesaantoihin ja

viikkotiedotteen hyddyntamiseen saa opastusta perehdytyksessa.
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TAULUKKO 4. Opastaminen viestintaan toimipaikkakohtaisesti (n=4)

Break Sokos Hotel Tahko | Original Sokos Hotel Koljon- | Original Sokos Hotel Pui-

virta jonsarvi
- tiedon I6ytaminen - somesaannét
- tiedon kysyminen - viestintakanavien kaytté - viikkotiedotteen hyodyn-

-tiedon laittaminen eri | - hotellijarjestelmien kayttd | tdminen

kanaviin

Tutkimuksessa kysyttiin my0s viestinnan kehittamistarpeista. Break Sokos Hotel Tahko
haluaisi kehittéa sahkdista viestintaansa. Original Sokos Hotel Koljonvirta on sitd
mielta, ettd esimiehille tulisi luoda ymmarrys viestinnan tarkeydesta ja merkityksesta.
Original Sokos Hotel Puijonsarvi haluaisi saada saman viestin helpommin kaikille. Li-
saksi he haluaisivat viestinndn olevan avoimempaa ja kehittdvampaa. He haluaisivat
my0s osallistaa henkilostda paremmin yhteisten asioiden kehittamiseen, palautteeseen

ja rohkeaan ideointiin.

Henkilostokysely

Kyselyn tuloksia kasitelldaan jakamalla ne aiemmin mainittuihin teemoihin. Taustakysy-
myksia ei kannata enaa eritelld, silla ne kaytiin Iapi tutkimusjoukon kuvauksessa. Li-
saksi kaikissa teemoissa verrataan vastauksia taustakysymyksiin, joten ne tulevat ka-
siteltya sita kautta. Omaksi osiokseen on otettu myds avovastaukset, silla ne tarjosivat

erityisen paljon hyodyllista tietoa hotellien viestinnan nykytilasta.

4.2.1 Viestinnan toimivuus

Vastaajilta kysyttiin, mita mielta he olivat yleisesti viestinnan toimivuudesta asteikolla
yhdesta viiteen, jossa yksi tarkoittaa viestinnan toimivan erittdin huonosti ja viisi erit-
tdin hyvin. Kaikkien vastanneiden kesken viestinnan toimivuuden keskiarvoksi tuli 3,5.
Viestinnan yleinen taso ei siis ole huono, mutta parannettavaa silti on. Miesten vas-

taukset olivat yllattavan yhtenevaisia, kaikki miehet olivat sitd mieltd, etta viestinta on
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arvosanan nelja tasoista eli hyvin toimivaa. Naisten vastauksissa oli enemman hajontaa
ja vastausten keskiarvoksi tuli 3,4. Vastanneiden miesten kasitys viestinnan nykytilasta
oli siis selkeasti positiivisempi kuin naisten. Toki vastaajista miehid oli vain kuusi ja
naisia 40, mika voi vaaristaa tulosta. Naisia on riittdva maara siihen, etta heidan vas-
tauksiaan voi perustellusti yleistaa tutkimuksen kohderyhmassa oleviin naisiin. Original
Sokos Hotel Puijonsarven tydntekijdiden vastausten keskiarvo oli hieman parempi kuin
Break Sokos Hotel Tahkon ja Original Sokos Hotel Koljonvirran. Toimihenkildiden vas-
tausten keskiarvo oli hieman matalampi kuin paallikkbtason. Osa-aikaisten tydntekijoi-
den vastausten keskiarvo oli hieman matalampi kuin kokoaikaisten tydntekijoiden. (ku-
vio 14.)

80
60
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: AT Tl
0 - I- = I ] I ™ [ —
1 2 3 4 5 Keskiarvo
m Kaikki vastaajat 0 2 52 39 7 3,5
® Original Sokos Hotel Puijonsarvi 0 0 46 45 9 3,6
Break Sokos Hotel Tahko 0 0 63 31 6 3,4
m Original Sokos Hotel Koljonvirta 0 13 50 37 0 3,4
® Toimihenkil6t 0 4 64 21 11 3,4
m Vuoropaallikot 0 0 27 73 0 3,7
m Paallikot 0 0 43 57 0 3,6
m Osa-aikaiset 0 5 60 30 5 3,4
m Kokoaikaiset 0 0 46 46 8 3,6

KUVIO 14. Viestinnan toimivuus prosentteina yleisesti kaikista vastaajista ja eriteltyina

toimipaikan, aseman ja tydajan suhteen (n=46)

Nuorimpien tydntekijoiden ja 51-vuotta seka sité vanhempien henkildiden keskiarvot
viestinnan toimivuudelle olivat huonoimpia. Lisdksi alle vuoden tydskennelleiden mie-
lestd viestinta toimii huonommin kuin yhdesta viiteen vuotta tydskennelleiden. Mieli-
pide viestinnan tilasta on hieman positiivisempi heilld, jotka ovat olleet tdissa jo yh-

desta viiteen vuotta. Kuitenkin pidemmissa, yli viiden vuoden, tydsuhteissa olevien
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mielipide viestinndn toimivuudesta on palautunut takaisin uusien tydntekijdiden ta-

solle. (kuvio 15.)

80
60
40
. ” | WAl .
0 [ | n [ | [ | [ ———
Keskiar
1 2 3 4 5
VO
m 14-20-vuotiaat 0 0 75 25 0 3,3
m 21-30-vuotiaat 0 6 35 53 6 3,6
m 31-40-vuotiaat 0 0 56 22 22 3,7
m 41-50-vuotiaat 0 0 40 60 0 3,6
m 51-vuotiaat ja vanhemmat 0 0 73 27 0 3,3
m Alle yhden vuoden tyésuhde 0 0 57 43 0 3,4
m 1-5- vuoden tydsuhde 0 0 38 54 8 3,7
myli 5 vuoden tydsuhde 0 4 57 31 8 3,4

KUVIO 15. Viestinnan toimivuus prosentteina yleisesti eriteltyna ikaluokkien ja tyésuh-
teen keston mukaan (n=46)

Mielipiteitéd viestinnan toimivuudesta yleisesti verrattin myds eri osastojen kesken.
Vaihteluvali vastausten keskiarvoilla oli 3,3-4,3. Tulosten mukaan Ehta-ravintolassa
tyoskentelevat antavat viestinnalle parhaan arvosanan. Vertailukelpoisista tuloksista
huonoin keskiarvo on Rossolla ja Hesburgerilla. (kuvio 16.) Vastauksia ei tullut kaikilta
osastoilta kysyttaessa vastaajan ensisijaista osastoa. Eniten vastauksia tuli vastaan-
otosta ja myyntipalvelusta. Tulokset eivat kuitenkaan ole vain vastaanoton ja myynti-
palvelun mielipiteita, silla yli puolet (52%) tekee toitéd paaasiallisen osastonsa lisaksi
joillain muillakin osastoilla, useimmat joko vastaanotossa tai Hillside-ravintolassa
(Tahko). Ainoastaan kerroshoito ja kiinteisténhuolto jaivat kokonaan vaille vastauksia.
Lisaksi Nelly’s Irish barista ja Kuohusta tuli vain molemmista vain yksi vastaus, joten
niitd ei ole otettu tassa mukaan huonon vertailtavuutensa vuoksi. Nelly’s Irish barin ja

Kuohun tydntekijat molemmat antoivat viestinnalle yleisarvosanan kolme.
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80

60

40

0 = | | II I 1 senninsnEmsns
1 2 3 4 5 Keskiarvo

m Vastaanotto 0 3 50 40 7 3,5
m Keittio 0 0 40 60 0 3,6
m Kokous- ja Juhlapalvelu 0 0 45 44 11 3,7
m Myyntipalvelu 0 0 50 40 10 3,6
® Ehta 0 0 0 67 33 4,3
B Frans&Sophie 0 0 33 50 17 3,8
m Hillside 0 0 60 40 0 3,4
® Minihesburger 0 0 25 75 0 3,8
ESale 0 0 40 60 0 3,6
B R0OSSO 0 0 67 33 0 3,3
® Hesburger 0 0 75 25 0 3,3
B He, jotka tydskentelevat vain 0 6 47 41 6 35

yhdella osastolla

KUVIO 16. Viestinnan toimivuus eri osastoilla tydskentelevien nakbkulmasta ja heidan,

jotka tekevat vuoroja vain yhdella osastolla, prosentteina vastaajista (n=46)

Vastaajilta kysyttiin, kuinka usein tietokatkoksia esiintyy. Kaikista vastaajista 57 % ker-
too kohtaavansa joskus tilanteita, joissa tieto ei ole mennyt perille ja 30% kertoo koh-
taavansa sellaisia tilanteita toistuvasti. Ikaluokista 21-30-vuotiaat ja 51-vuotiaat ja sita
vanhemmat kohtaavat tietokatkoksia useammin kuin muun ikdiset. Original Sokos Ho-
tel Koljonvirrassa tietokatkoksia esiintyy useammin kuin Original Sokos Hotel Puijon-

sarvessa ja Break Sokos Hotel Tahkolla. (kuvio 17.)
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Usein Toistuvasti Joskus Harvoin En koskaan
m Kaikki vastaajat 4 30 57 7 2
m 14-20-vuotiaat 0] 25 75 0 0
m 21-30-vuotiaat 6 18 71 6 0
m 31-40-vuotiaat 0 33 45 11 11
m 41-50-vuotiaat 0 40 40 20 0
m 51-vuotiaat ja vanhemmat 9 46 46 0
m Original Sokos Hotel Puijonsarvi 0 32 64 5 0
m Break Sokos Hotel Tahko 6 31 50 6
m Original Sokos Hotel Koljonvirta 13 25 50 13 0

KUVIO 17. Kuinka usein vastaajien mukaan on tietokatkoksia eriteltying kaikkiin vas-

taajiin, ikaan ja toimipaikkaan, prosentteina vastaajista (n=46)

Yli viisi vuotta tytskennelleet kertovat tietokatkoksia esiintyvan useammin kuin alle
vuoden tydskennelleet ja yhdesta viiteen vuoteen tytdskennelleet. Tietokatkoksia on
enemman osa-aikaisten mielestd kuin kokoaikaisten mielestda. Toimihenkildiden mie-

lesta tietokatkoksia esiintyy enemman kuin paallikkétason. (kuvio 18.)
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Usein Toistuvasti Joskus Harvoin kosir;an
m Alle vuoden tydsuhde 0 29 57 14 0
| 1-5-vuoden tydsuhde 0 15 77 8 0
mYIli 5 vuoden tyosuhde 8 38 46 4 4
m Kokoaikainen 4 38 46 8 4
m Osa-aikainen 5 20 70 5 0
B Toimihenkild 7 28 57 4 4
m Paallikko 0 29 57 14 0
m Vuoropaallikkd 0 36 55 9 0

KUVIO 18. Kuinka usein vastaajien mielestd on tietokatkoksia eriteltyna tydsuhteen

pituuteen, tydaikaan ja asemaan, prosentteina vastaajista (n=46)

Tulosten mukaan eniten tietokatkoksia ilmenee heidan mielestaan, ketka tekevat toita
vain yhdelld osastolla. Osastoista eniten tietokatkoksia esiintyy myyntipalvelussa ja

vastaanotossa. (kuvio 19.)
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Usein Toistuvasti Joskus Harvoin En koskaan
m Vastaanotto 7 27 60 3 3
| Keittio 0 0 100 0 0
m Kokous-ja Juhlapalvelu 0 11 67 22 0
® Myyntipalvelu 0 40 60 0 0
H Ehta-ravintola 0 0 67 33 0
® Frans&Sophie 0 17 67 17 0
m Hillside 0 40 50 10 0
® Minihesburger 0 25 50 25 0
m Sale 0 20 60 20 0
W ROSSO 0 13 75 12 0
m Hesburger 0 14 72 14 0
m He, jotka tydnskentelevat vain 6 41 47 6 0

yhdelld osastolla

KUVIO 19. Kuinka usein vastaajien mukaan on tietokatkoksia, eriteltyina eri osastoilla
tydskenteleviin ja heihin, ketka tytskentelevat vain yhdella osastolla, prosentteina vas-
taajista (n=46)

Vastaajilta kysyttiin, onko jotain tiettya osastoa, jonka kanssa tulee ongelmia viestin-
nassa. Suurin osa vastasi, etta ei ole ongelmia minkaan osaston kanssa, tai etta ei ole
mitaan tiettya osastoa, vaan viestinnassa on ongelmia kaikkien osastojen kanssa (ku-
vio 20). Hesburgerit ja Sale eivat saaneet dania, mutta se voi johtua viestinnan vahai-
syydesta niiden ja hotellin muiden osastojen vdlilla. Miehet olivat tdssakin kysymyk-
sessa optimistisempia, suurin osa heista (67%) vastasi, etta ei ole ongelmia minkaan
osaston kanssa. Naisten arviot jakaantuivat tasaisemmin kaikille osastoille, mutta heis-
takin 23% oli sita mieltd, ettad viestinndssa ei ole ongelmia minkaan osaston kanssa.
Naisista 23% oli myos sitd mieltd, etta viestinndssa ei ole ongelmia minkaan tietyn

osaston kanssa, vaan tasaisesti kaikkien kanssa.
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30 28
20
20 17
11 11 11 9
10 7
o | ] | e
o IHem [ ] 0 0 oy 0 BN
W Vastaanotto W Ehta-ravintola
| Keittio m Kerroshoito
H Kiinteistdnhuolto m Kokous-ja juhlapalvelu
m Myyntipalvelu m Frans &Sophie
m Hillside ® Minihesburger
m Sale B Rosso
m Hesbuger m Nelly's Irish bar
m Kuohu m Tietokatkoksia kaikkien osastojen kanssa

® Ej ole ongelmia minkadn osaston kanssa

KUVIO 20. Minka osaston kanssa vastaajat ilmoittavat olevan ongelmia viestinnassa,

prosentteina kaikista vastaajista (n=46)

4.2.2 Viestintakanavat

Suurin osa (63%) kaikista vastanneista kertoi pitavansa henkilékohtaista puhelintaan
mukana tydpisteelld. Vastanneista miehista 83% kertoi pitdvdansa puhelintaan mukana.
Vastaava luku naisilla oli 60% (kuvio 21). Ikaluokista 31-40-vuotiaat pitavat eniten

puhelintaan mukana tydpisteelld (89%) ja toiseksi eniten 41-50-vuotiaat (80%).
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KUVIO 21. Kuinka moni pitda puhelintaan mukanaan tydpisteelldan prosentteina kai-
kista vastaajista (n=46)

Vastaajilta kysyttiin parhaiten toimivia viestintdkanavia. Kaikkien vastaajien mukaan
viestintdkanavista parhaiten toimivat sahkoposti (63%), orderit (44%) ja puhelin
(41%). Kasvotusten keskustelu tydn lomassa ja Whatsapp paasivat hyvin toimivina
seuraaville sijoille. Vastausvaihtoehtona tassa kysymyksessa oli myds “muu, mika”.

Siina mainittiin viitelista ja Facebook. (kuvio 22.)

100
80
60
40
2° | I Iy woll okl |||||II ”I“
) ILANR o oald okl] RRARRE ARHE D
Kasvotust
Sahkppos Puhelin  Orderit Ilmoitust Viikkoinfo Whatsap Palaverit en
ti aulu t p keskustel
u
W Kaikki vastaajat 63 41 44 15 13 35 19 40
m 14-20-vuotiaat 0 50 5 0 25 75 25 50
m 21-30-vuotiaat 59 47 24 12 12 35 24 42
m 31-40-vuotiaat 67 44 44 11 22 33 22 22
m 41-50-vuotiaat 60 20 80 20 20 20 0 40
m 51-vuotiaat ja vanhemmat 91 36 46 27 0 27 18 36

KUVIO 22. Mitka viestintakanavat ovat vastaajien mielesta toimivimpia, eriteltyna kaik-

kien vastaajien ja ian mukaan, prosentteja vastaajista (n=46)
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Original Sokos Hotel Puijonsarven tydntekijéiden mukaan toimivin viestintdkanava on
puhelin. Break Sokos Hotel Tahkon tyontekijoiden mukaan se on sahkdposti, ja Original
Sokos Hotel Koljonvirran tydntekijoiden mukaan se on kasvotusten keskustelu tyon
lomassa. Alle vuoden tydsuhteessa olleiden mielesta parhaat kanavat ovat sahkdposti,
puhelin, orderit, Whatsapp ja kasvotusten keskustelu tyon lomassa. 1-5-vuotta ty6-
suhteessa olleiden mielesta toimivimpia ovat Whatsapp ja sahkoposti. Yli viisi vuotta

tydsuhteessa olleiden mielestd paras kanava on sahkdposti. (kuvio 23.)

80
70
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50
40
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Kasvot
usten
e - . L . keskust
Sahkgp Puhelin Viestila Orderit IImoitu |Viikkoin| Whatsa|Palaveri Dooris | elu
osti ppuset staulu | fot pp t N
tyon
lomass
a
H Puijonsarvi 29 55 0 50 27 27 9 32 5 23
® Tahko 75 25 6 44 31 0 56 6 0 38
® Koljonvirta 50 38 38 25 25 0 13 13 25 75
m Alle vuoden tydsuhde | 43 43 43 43 29 14 43 14 0 43
® 1-5-vuoden tyosuhde 45 39 15 31 15 0 46 31 5 39

mYli 5 vuoden tyésuhde | 77 42 4 50 12 19 27 15 8 31

KUVIO 23. Mitka viestintdkanavat ovat vastaajien mielesta toimivimpia, eriteltyna toi-

mipaikan ja tydsuhteen keston perusteella, prosentteina vastaajista (n=46)

Kokoaikaisten ja osa-aikaisten tyontekijdiden mielesta toimivin viestintdkanava on sah-
kdposti. Paallikbiden mielesta toimivimmat kanavat ovat puhelin ja orderit. Vuoropaal-
likbiden ja toimihenkildiden mielesta toimivin kanava on sahkdposti. Sosiaalisessa me-
diassa aktiivisten ja ei-aktiivisten mielesta tehokkain viestintdkeino on sahkdposti. (ku-
vio 24.)
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Kasvotust
Séhk_bpos Puhelin | Orderit limoitust | Viikkoinfo | Whatsap Palaverit kesELr:steI
ti aulu t U tyon
lomassa
m Kokoaikainen 69 46 42 19 12 31 23 31
m Osa-aikainen 55 35 45 10 15 40 15 45
| Paallikko 43 57 57 29 29 43 14 14
m Vuoropaallikkd 91 36 36 17 9 18 27 27
® Toimihenkild 57 39 43 11 11 40 18 46
| Aktiivinen sos. med. 55 32 45 13 1 45 19 45
m Ei aktiivinen sos. med. 80 60 40 20 13 13 20 20

KUVIO 24. Mitka viestintdkanavat ovat vastaajien mielesta toimivimpia, eriteltyina tyo-
ajan, aseman ja sen perusteella, onko vastaaja aktiivinen sosiaalisessa mediassa, pro-

sentteina vastaajista (n=46)

Kyselyssa kysyttiin myds huonoimpia viestintakanavia, johon 50% vastanneista kertoi
kaikkien kanavien olevan tarpeellisia. Vastausvaihtoehtoina olivat kaikki aiemmin ky-
selyssa maaritellyt viestintdkanavat, seka “kaikki ovat tarpeellisia” ja "muu, mika”.
Kaikkien vastaajien mielesta epakaytanndllisimpia viestintakanavia olivat “puskaradio”
ja "sintra”. Puskaradiota ei ole mahdollista poistaa kaytdstd, silla aina tulee olemaan
kommunikointia tydntekijdiden valilla tyétehtavien ulkopuolellakin. Kuitenkin sitéd on
mahdollista hillita tehokkaalla esimiesviestinnalla. Joitakin aania huonoina viestintaka-
navina saivat kaikki muutkin kanavat, paitsi sahkdposti ja kasvotusten keskustelu. Muu,
mika -vaihtoehdossa nousi esiin ongelma sahkdpostissa ravintolan puolella. Koska vain
joillakin on sahkdpostitunnukset, saapuvat viestit eivat saavuta valttémattd oikeaa

henkilda riittdvan nopeasti. Lisaksi siind mainittiin Facebook. (kuvio 25.)
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sia
m Kaikki vastaajat 2 11 7 13 9 4 22 20 7 50
m 14-20-vuotiaat 0 25 0 0 0 25 0 50 25 25
m 21-30-vuotiaat 0 6 12 12 18 6 35 24 12 53
m 31-40-vuotiaat 11 11 0 22 0 0 0 0 0 78
m 41-50-vuotiaat 0 20 20 20 0 0 20 20 0 40
m 51-vuotiaat ja vanhemmat 0 9 0 9 9 0 27 18 0 46

KUVIO 25. Huonoimmat viestintakanavat prosentteina kaikista vastaajista ja ian mu-
kaan eriteltyna (n=46)

Suurimman osan mielesta kaikki viestintdkanavat ovat tarpeellisia. Eniten dania huo-
noimmasta kanavasta Puijonsarven tyontekijoiltd sai sintra. Tahkolta eniten aania sai
puskaradio ja viikkoinfot. Koljonvirran tyontekijéilta taas eniten dania saivat puskaradio
ja viikkoinfot. (kuvio 26.)
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m Puijonsarvi 14 9 0 5 5 18 27 5 5 50
m Tahko 6 0 19 13 6 19 13 6 6 56,3
m Koljonvirta 13 13 38 13 0 38 13 13 0 38
m Alle vuoden tydsuhde 14 0 14 0 14 0 14 14 14 43
m 1-5-vuoden tyosuhde 0 0 0 8 0 23 23 0 0 69
m Yli viiden vuoden tydésuhde 15 12 19 12 4 27 19 8 4 42

KUVIO 26. Huonoimmat viestintdkanavat prosentteina toimipaikan ja tydsuhteen kes-

ton perusteella (n=46)

Kokoaikaisten ja osa-aikaisten tydntekijoiden mielesta kaikki kanavat ovat tarpeellisia.
Puolet heista on sita mielta. Heikoimmiksi kanaviksi he kertovat puskaradion ja sintran.
Paallikdiden mielesta kaikki kanavat ovat tarpeellisia, mutta puskaradio oli heidankin
mielestadn huonoin kanava. Vuoropaallikdista vain 18% kertoi, etta kaikki kanavat ovat
tarpeellisia. Yhta moni heista poistaisi viestilaput ja pikapirteasti-tiedotteet. Eniten kui-
tenkin aania heilta sai puskaradio ja toiseksi sintra. ToimihenkilGista yli puolet on sita
mieltd, ettd kaikki kanavat ovat tarpeellisia. Eniten dania muista kanavista sai sintra.
(kuvio 27.)
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m Kokoaikainen 15 4 12 4 23 12 0 50
B Osa-aikainen 5 10 15 15 20 30 15 50
m Paallikot 0 0 0 0 14 0 0 86
| Vuoropaallikét 18 0 10 18 46 27 0 18
B Toimihenkilot 11 11 18 7 14 21 11 52
m Aktiivinen sos. med. 10 10 16 10 16 23 10 52
W Ei aktiivinen sos. med. 13 0 7 7 33 13 0 47

KUVIO 27. Huonoimmat viestintdkanavat prosentteina tydajan, aseman ja sosiaalisen

median aktiivisuuden perusteella (n=46)

Vastaajilta kysyttiin, miten he toimittaisivat kiireellisen tiedon osastolta toiselle. 85%
vastanneista sanoi soittavansa ja 76% menisi kertomaan kasvotusten (kuvio 28). Ky-
symykseen sai valita useamman vastauksen ja lahes kaikki valittavissa olevat viestin-
tdkanavat olikin valittu. Vastauksista pystyy paattelemaan, etta tyontekijat kayttavat
useampaa kanavaa kiireellisen tiedon toimittamiseen. Se on periaatteessa hyva asia,
kunhan nopeinta keinoa kdytetadn ensimmaisend. Nopein kanava on puhelin, mutta
kaikilla tydntekij6illa ei ole henkilokohtaisia tydpuhelimia. Paikan paalle meneminen on
hitaampaa, mutta se on vaihtoehtona, jos puhelimella ei onnistu tavoittamaan toista
henkilda. Osa tydntekijoista kayttaisi kiireellisen tiedon levittdmiseen myos aika hitaita
kanavia kuten Whatsappia, sahkdpostia tai viestilappusia. Ne voivat helposti jaada huo-

maamatta, tai ne huomataan lilan mydhaan. Ne ovat kuitenkin hyvia muistutuksia,
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kunhan tieto on jo kerrottu toiselle tehokkaammalla tavalla. Original Sokos Hotel Pui-
jonsarvessa ja Original Sokos Hotel Koljonvirrassa suurin osa kayttaisi kiireelliseen vies-

tintéan puhelinta. Break Sokos Hotel Tahkolla suurin osa menisi kertomaan asiansa

kasvotusten.
100
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Original Sokos Break Sokos Original Sokos
Kaikki vastaajat Hotel Hotel
. . Hotel Tahko L
Puijonsarvi Koljonvirta
® Menisin kertomaan kasvotusten 76 68 88 75
® Puhelin 85 100 63 88
® Whatsapp 15 14 19 13

KUVIO 28. Kaikkien vastaajien mukaan kolme kaytetyinta keinoa kiireellisessa viestin-

nassa ja miten kaytettyja ne ovat toimipaikkakohtaisesti (n=46)

Kiireettémissa asiakkaisiin liittyvissa asioissa suurin osa kaikista vastanneista kayttaisi
sahkdpostia (63%). Toisiksi eniten kaytettaisiin puhelinta (35%), kolmanneksi eniten
kasvotusten kertomista (35%). Vastaajat kayttaisivat myos ordereita (30%), what-
sappia (26%) ja viestilappuja (22%) (kuvio 29). Muita vastausvaihtoehtoja olivat pa-
laveri, ilmoitustaulu, viikkoinfo, dooris, Worksplace by Facebook ja muu, mika. Ne sai-
vat vain joitain dania. Muu, mika -vaihtoehtoon vastattiin, etta tieto tulisi kirjata oike-
alle osastolle, jolloin tieto nakyy sita tarvitseville oikeana paivana. Viimeksi mainittu
keino lienee tehokkain keino asiakkaisiin liittyvan viestin valittdmiseen. Original Sokos
Hotel Puijonsarvessa ja Break Sokos Hotel Tahkolla suurin osa kayttaisi kiireettdmaan
viestintadn sahkodpostia. Original Sokos Hotel Koljonvirrassa suurin osa kayttaisi joko

sahkopostia tai ordereita.
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Kaikki vastaajat

m Sahkoposti 63 77 50 50
M Puhelin 35 46 19 38
[ | Kasvotustelzgnligzgstelu tyon 35 3 31 14
® Orderit 30 32 19 50
® Whatsapp 26 14 44 25
| Viestilaput 22 23 25 13

KUVIO 29. Kaikkien vastaajien mukaan kuusi kdytetyinta keinoa kiireettdmassa asiak-
kaisiin liittyvassa viestinnassa, prosentteina kaikista vastaajista ja toimipaikkakohtai-
sesti (N=46)

Vastaajilta kysyttiin asteikolla yhdesta viiteen, miten viestintd toimii erilaisissa tilan-
teissa (yksi on erittdin huonosti ja viisi on erittdin hyvin). Kaikkien kysymysten vas-
tausten keskiarvo oli 3,9. Ainakin kysymyksessa mainitut viestintatilanteet toimivat siis
vastausten mukaan hyvin. Vaikka kaikkien tilanteiden keskiarvo oli hyva, heikoimmin
toimivina viestintatilanteina erottuivat seuraavat: kiireettdémista asioista tiedottaminen,
muutoksista ilmoittaminen, ajankohtaisista asioista ilmoittaminen, tiedon nopea kulku,
tiedon tavoitettavuus, palautteen antaminen ja viestintékanavien kaytén opastaminen.
Miehet arvioivat viestintdtilanteita positiivisemmin kuin naiset, suurin osa viestintati-
lanteiden toimivuuden keskiarvoista oli selkeasti numero neljan paremmalla puolella.
Naisten arviot jaivat yhteisen mielipiteen huonommalle puolelle. Keski-ikaiset taas ar-
vioivat tilanteiden sujuvuuden paremmaksi kuin nuoret tydntekijat. Puijonsarvessa ja
Tahkolla heikoimmaksi tilanteeksi valikoitui "tieto tavoittaa kaikki”, Koljonvirrassa hei-
koimmaksi valikoitui ajankohtaisista asioista tiedottaminen. Vastaajaryhmittelyiden
mukaan eritellyt keskiarvot olivat kuitenkin lahella toisiaan, eikd mitdan suuria vaihte-

luja ollut havaittavissa. (kuvio 30.)
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KUVIO 30. Viestinnan toimivuus eri tilanteissa kaikkien vastausten keskiarvo eriteltyna

kaikkiin vastaajiin ja toimipaikkoihin (n=46)

Asteikolla yhdesta viiteen (yksi on tdysin eri mielta ja viisi on tdysin samaa mieltd)
viestinnan toimivuuden vaikutus tydilmapiiriin ja tydmotivaatioon sai keskiarvoksi 4,3
kaikkien vastaajien kesken (kuvio 31). Onnistuneen osastojen valisen viestinnan arvi-
oitiin vaikuttavan mydnteisesti myds asiakaskokemukseen, vastausten keskiarvoksi tuli
4,7. Sisaisen viestinnan rooli tydyhteisdn toiminnassa ja asiakastyytyvaisyydessa on
henkildkunnan mielesta huomattava. He siis ymmartavat viestinnan merkityksen,

mutta ongelmatilanteiden esiintyessa viestiminen saattaa unohtua. Vastausten perus-
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teella tyontekijat eivat nde itsessaan paljonkaan kehitettédvaa vuorovaikutuksessa mui-

den kanssa. On huolestuttavaa, jos tyontekijoiden yleinen mielipide on, ettd vika on

aina jossakussa toisessa. Vastanneiden mielestd kayttssa olevat viestintdkanavat ovat

nykyaikaisia. Visuaalisia viestintakeinoja ei erityisemmin toivota liséd. Vastanneet us-

kovat oman osastonsa kommunikoivan vahvasti muiden osastojen kanssa. Viikkoinfoja

luetaan kohtalaisen hyvin.
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Kaikki vastaajat Original Sokos Hotel ~ Break Sokos Hotel Tahko  Original Sokos Hotel

Puijonsarvi Koljonvirta

| Viestinnan toimivuus vaikuttaa ty6ilmapiiriin ja tydmotivaatioon

B Meilld muistetaan kertoa asioista toisille

m Kaipaisin enemman kasvotusten tapahtuvaa viestintaa

m Sisdisen viestinnan kanavien tulisi olla puhelimella helposti kdytettavissa
| Sahkoiset viestintdkanavat ovat helppoja kayttaa

B Tieto tavoittaa minut

W Asioista tiedotetaan ajoissa

B Tiedan yleisella tasolla muidenkin osastojen asioita

® Onnistunut osastojen valinen viestinta vaikuttaa myonteisesti asiakaskokemukseen
® Minulla on kehitettédvaa vuorovaikutuksessa muiden kanssa

B Kaytodssa olevat viestintakanavat ovat nykyaikaisia

B Viestintd osaston sisalla toimii erinomaisesti

® Toivoisin enemman visuaalisia viestintakeinoja

B Oma osastoni kommunikoi vahvasti muiden osastojen kanssa

= Luen viikkoinfot

B Viestimme vain olennaisista asioista

KUVIO 31. Keskiarvot, mitéa mielta vastaajat ovat vaitteista. Eriteltyina kaikkiin vastaa-

jiin ja toimipaikkakohtaisesti (n=46)



65 (102)

Sahkadisissa viestintdkanavissa 59% vastaajista kertoo olevan joskus ongelmia ja 27%
kertoo ongelmia olevan harvoin (kuvio 32). Teknisid ongelmia saattaa esiintya ajoit-
tain, mutta sahkdiset viestintdkanavat ovat siita huolimatta yleensa tehokkaimpia.
Yleensa ongelmien syy ei olekaan tekniikassa, vaan usein kdyttdja ei osaa kayttaa lai-
tetta tai ohjelmistoa oikein. Siihen tulisi tarvittaessa tarjota opastusta. Puijonsarvessa

naita tilanteita esiintyy useammin kuin Tahkolla ja Koljonvirrassa.
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Kaikki vastaajat

Puijonsarvi Tahko Koljonvirta
m Usein 0 0 0 0
H Toistuvasti 5 10 0 0
H Joskus 59 62 47 75
H Harvoin 27 14 47 25
H Ej koskaan 9 14 6 0

KUVIO 32. Kuinka usein sahkdisissa viestintdkanavissa on teknisia ongelmia (n=44)

4.2.3 Avovastaukset

Kyselyn ainoana avovastauksena kysyttiin tilanteita, joissa tieto ei ole kulkenut. Vas-
tanneet olivat hienosti kuvanneet tallaisia tilanteita ja antaneet paljon esimerkkeja.
Vastanneet kertovat niita olevan joskus tai usein. Vastauksista ilmeni myds jonkin ver-
ran mielipahaa tapahtuneiden tilanteiden vuoksi ja siitd, ettei tiedonkulkua ole onnis-

tuttu parantamaan.



66 (102)

Muutamat vastaajat mainitsivat, ettd lomalta palatessa ei saa tarvittavaa informaatiota
poissaoloajaltaan. Toihin palatessa saattaa olla tietdmatdn ajankohtaisista asioista,
minka vuoksi tydta tehdessa tulee virheita ja vaarinymmarryksia. Lisaksi ordereita ei
ole aina luettu kunnolla tai oikein, ja sen takia on tullut sekaannuksia. Tarjoilijoilla ja
kokeilla saattaa olla eri tietoja, silla kaikkea ei aina muisteta kirjata ylés, vaan asiak-
kaan kanssa sovittu jaa suulliselle tasolle. Viikkoinfoja ei aina julkaista ajoissa, tai ne
voidaan heittaa pois liilan nopeasti, minka vuoksi kaikki eivat ehdi niita lukemaan. Toi-
sinaan taas tieto kerrotaan yhdelle ihmiselle, mutta kiireen tai muun syyn takia se ei

vality muille.

Varauksiin tulleet muutokset eivat valttamatta paady vastaanoton tietoon ja sama kdy
my0s toisinpain, muutokset eivat vality vastaanotosta muille. Varsinkin viime hetken
muutokset ovat haasteellisia, silla ne eivat vality muille valttamatta tarpeeksi nopeasti.
Kiinteiston rakennustéihin liittyvat tiedonvalitykset Original Sokos Hotel Puijonsarvessa
ovat olleet tydntekijdiden mukaan osin puutteellisia. Lisaksi tulevista tapahtumista ja
tilaisuuksista saadaan tieto joskus myohdassa tai jopa niin, ettd asiakkaat kertovat tyon-
tekijoille tulevista tapahtumista. Kiireellisen tiedon valittémisessa on haasteita, jos pu-
helimitse ei tavoita toista tyontekijaa. Kiire seka tiedon valittdminen valikdsien kautta
vaikeuttaa tiedonkulkua, ja viestin sisdlté saattaa muuttua. Vastaanotto ei saa tar-
peeksi tietoa ravintoloiden tapahtumista, kuten teemailloista. Vastaanotossa niita voi-
taisiin mainostaa, jos niista tiedettaisiin. Ravintoloiden muuttuvat ruokalistat tulisi esi-
telld vastaanoton tydntekijoille, jotta he onnistuisivat paremmin myymaan ravintolan
palvelua asiakkaille. Henkilokunta tarvitsee perehdytysta aina uuden asian kayttéonot-
tamisessa, eivatka ruokalistat ole poikkeus. Lisaksi uusien keittion ja ravintolan laittei-
den seka koneiden kayttamiseen ei perehdytetd. Ongelmia on myds vastaanoton ja

ravintolan valilla ordereissa.

Viestilaput ovat ongelmallisia, jos tietoa ei ole kerrottu mitenkaan muuten. Laput ha-
vidvat helposti eika tieto siirry kenellekaén. Varaus saatetaan tuoda vastaanottoon pa-
perilapulla, ja vastaanotossa unohdetaan kirjata se koneelle, jolloin koko varaus saat-
taa unohtua. Mydskaan soittoja ja sahkdpostikeskusteluita asiakkaiden kanssa ei aina

kirjata jarjestelmaan.
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Erds vastaaja mainitsee paallikdiden antamissa ohjeistuksissa olevan ristiriitaisuuksia.
Ravintoloiden aukioloajat vaihtelevat eika niista tiedoteta tarpeeksi. Osa-aikaisilla jaa
helposti tietoa saamatta, koska he ovat lasna harvemmin eika heille paiviteta tilannetta
millaan tavalla. Jos orderipalaverit jadvat pitamatta tai oikeat henkilot eivat ole paikalla,
ordereita tulkitaan eri tavoin, eivatka palavereissa kdydyt asiat vality osastoille asti.
Lisaksi joidenkin on vaikea muistaa muiden kuin oman osastonsa asioita, silla niihin ei

ehdi keskittya omien kiireiden ohella.

Myyntipalvelussa kohdataan ongelmia tulevaan varautumisen osalta, silld monet ma-
teriaalit, kuten viinilistat, valmistuvat niin myéhaan, ettei asiakkaalle pysty valttamatta

tarjoamaan hanen varauksensa aikana voimassa olevia vaihtoehtoja.

4.2.4 Viestinnan haasteet seka viestinnan kehittaminen

Kyselyssa kysyttiin vastaajien mielipidetta osastojen valisen viestinnan suurimmista
haasteista. Vastausvaihtoehtoina oli: tietamattdmyys/osaamattomuus, viestintaka-
nava, kiire, tekniset ongelmat, viesti hukkuu tietotulvaan, et ole osallisena kaikissa
kanavissa, ihmisten erilaisuus ja nakokulmaerot, ei ole mitadn haasteita ja muu, mika.
Muiksi vaihtoehdoiksi vastaajat ilmoittivat: “ei lueta infotauluja, tiedon jakamisen stop-
paaminen erityisesti kiireen vuoksi ja valinpitamattomyys”. Vastanneiden mielesta kiire
on ylivoimaisesti suurin haaste viestinndssa, toiseksi suurin on se, etta viesti hukkuu
tietotulvaan (kuvio 33). Kolmanneksi suurimmaksi haasteeksi mainittiin ihmisten erilai-
suus ja nakodkulmaerot. Ihmisten tietdmattomyys ja osaamattomuus nahdaan myos
ongelmana. 14-30 -vuotiaiden mielesta kiire on suurin haaste, jopa 90% heista on sita

mielta.
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m Ihmisten erilaisuus ja nakdkulmaerot

KUVIO 33. Osastojen valisen viestinnan suurimmat haasteet prosentteina kaikista vas-

taajista ja toimipaikkakohtaisesti (n=46)

Vastanneet haluavat selkedsti enemman viestintaa ajankohtaisista asioista ja muutok-
sista, asiakkaisiin liittyvista asioista, kampanjoista, toimintatavoista ja tavoitteista (ku-
vio 34). On siis selvaa, etta oleellista tietoa ei tarjota henkilokunnalle viela tarpeeksi
tai tieto ei tavoita asianosaisia. Joku ei valttdmatta saa ollenkaan tarvitsemaansa tie-
toa, jos ei ole silloin paikalla, kun tietoa jaetaan eika sita ole muualla saatavissa. Esi-
merkiksi jos osa-aikainen tydntekija ei ole paikalla palaverissa, ei han aina saa samaa

informaatiota muulla tavalla. Lisaksi kaikki eivat valttamatta ole mukana kaikissa tie-
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Break Sokos Hotel Tahko  Original Sokos Hotel
Koljonvirta

B Viestintdkanava
B Tekniset ongelmat
m Et ole osallisena kaikissa kanavissa

B Ei ole mitdan haasteita

donvalityskanavissa, jolloin tieto ei vality kaikille.
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m Kampanjat H Tavoitteet H Toimintatavat
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KUVIO 34. Asioita, joihin vastaajat kaipaavat lisaa viestintaa eriteltyina kaikkiin vastaa-

jiin ja toimipaikkakohtaisesti (n=46)

Kyselyn lopuksi kysyttiin vield, mitd vastaaja haluaisi osastojen valisessa viestinndssa
parannettavan. Vastanneista 65% haluaisi viestinnan tarkeyden selvaksi kaikille, ja
63% haluaisi parantaa henkilokunnan asennetta viestintédn. Vastauksista selviaa
myds, etta vastaajat haluaisivat kehitettdvan mobiilikdyttdisia viestintdkanavia, opas-
tusta viestintdan, sahkoisia viestintdkeinoja, sanallisia viestintdkeinoja seka kirjallisia
viestintakeinoja. (kuvio 35.) Vastausvaihtoehtona oli myds "muu, mika”, johon ilmoi-
tettiin kaikkien tavoitettavuus, hektisyys ja yhteinen viestintdakanava, jossa voi valita

kelle tieto lahetetaan.
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B Opastusta viestintaan B Sahkoisia viestintakeinoja
m Sanallisia viestintakeinoja H Kirjallisia viestintdkeinoja

® Henkilokunnan asennetta viestintdan m Mobilikayttoisia viestintakanavia
m Viestinnan tarkeys selvaksi kaikille ~ ®Ei ole mitéan parannettavaa

B Muu, mika

KUVIO 35. Mita asioita vastaajat haluavat kehittda osastojen vadlisessa viestinnassa

eriteltyina kaikkiin vastaajiin ja toimipaikkakohtaisesti (n=46)

Johtopaatokset

Hotellien ja muiden vastaajaryhmittelyiden valilla ei ole havaittavissa merkittavia eroja
viestinnan onnistumisessa. Kaikissa kolmessa hotellissa on kdytossa samanlaiset tavat
ja viestintdkanavat, joten myds kokemukset viestinnan toimivuudesta ovat nain ollen
hyvin samanlaisia. Havainto ei ole sinansa yllattava, onhan kyseessa kuitenkin hotelli-
ketju. Paras otanta vastauksille saatiin Break Sokos Hotel Tahkolta, jossa 40% tydnte-
kijoista vastasi kyselyyn. Tutkimuksen tulokset ovat siis hyvin yleistettévissa Tahkon
henkildkuntaan. Original Sokos Hotel Puijonsarven tyontekijoista kyselyyn vastasi 25%
ja Original Sokos Hotel Koljonvirran tydntekijdista 20%. Vastaukset olivat kuitenkin niin
yhtenevaisia kaikissa kolmessa hotellissa, ettd tulosten voi olettaa edustavan hyvin
myds Puijonsarven ja Koljonvirran tyontekijoiden mielipiteitd. Miesten maara on niin
vahdinen, ettd se saattaa vaadristaa tuloksia. Tasta syysta miesten vastaukset kannat-
taa ottaa vain suuntaa antavina. Yli 61- vuotiaita vastaajia oli vain yksi, mika vaaristaa
tulosta verrattaessa ikaluokkia keskenaan. Hanet on liitetty sen vuoksi nuoremman

ikdluokan kanssa yhteen.
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4.3.1 Viestinnan toimivuus

Original Sokos Hotel Koljonvirrassa viestintaa ei seurata lainkaan, mika vaikuttaa vies-
tinnan toimivuuteen. Viestintaa tulee suunnitella, seurata ja arvioida, jotta sita voi ke-
hittda (Ikavalko 1995, 27). Myds Original Sokos Hotel Puijonsarvessa viestinnan seu-
raaminen on hataraa, silla pelkka esimiehen tydn lomassa tekema seuranta ei riita.
Break Sokos Hotel Tahkolla seurataan viestintaa. Original Sokos Hotel Koljonvirrassa
ja Break Sokos Hotel Tahkolla opastetaan henkilostoa sisdiseen viestintaan melko hy-
vin. Original Sokos Hotel Puijonsarvessa opastaminen viestintaan on puutteellista. Ylei-
sesti kaikissa hotelleissa viestintdkanavia on liikaa, eika tietoa I8ydy silloin, kun sita

tarvitaan. Ihmisia on hankala tavoittaa ja tiedonkulku katkeilee.

Heikoin keskiarvo yleiselle viestinnalle oli Original Sokos Hotel Koljonvirrassa. Seuran-
nan puute saattaa hyvinkin vaikuttaa siihen, miten viestinta yleisesti toimii. Osa-aikais-
ten mielesta viestinnan toimivuus on heikompaa kuin kokoaikaisten. Heidan mielestaan
myo0s tietokatkoksia esiintyy useammin. He ovat vahemman lasna tydpaikalla ja saavat
siita syysta todenndkoisesti heikommat ohjeistukset ja vahemman tietoa. 14-20-vuoti-
aat seka 51-vuotiaasta vanhemmat pitivat viestinnan tilaa heikoimpana. Nuoriso saat-
taa jaada osittain tiedonvalityksen ulkopuolelle, silla he tekevat usein osa-aikatdita
koulun tai muun ohella. Yli 51-vuotiailla taas on enemman nakdkantaa asioihin ja he
saattavat huomata epakohtia herkemmin. Lisaksi heilld saattaa olla nuoria vahemman
kokemusta ja taitoa tydskennelld tietotekniikan parissa, joten jotkin viestintédkanavat
saattavat tuntua heista hankalilta. Yhdesta viiteen vuotta tydskennelleet arvioivat vies-
tinnan toimivuutta positiivisemmin kuin alle vuoden tydskennelleet. Heille on karttunut
kokemusta ja varmuutta tydéhon, ja he ovat jo padsseet osallistumaan tdydennyskou-
lutuksiin. Yli viisi vuotta tydskennelleet arvioivat viestinnan toimivuutta samalla tavalla
kuin alle vuoden tydskennelleet. Talldin on ehkd saatu enemman vastuuta tydssa ja

huomattu kokemuksen kautta uusia haasteita.

Yli puolet vastaajista tydskentelee ensisijaisen osastonsa lisaksi muillakin osastoilla.
Heilla on siten tietoa usean osaston toiminnasta. Useilla osastoilla toimiminen edesaut-

taa viestintaa, silla se lisaa ymmarrysta koko hotellia koskettavista asioista ja muiden
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osastojen kaytanteistd. Parhaat keskiarvot viestinndlle annetaan Ehdassa (4,3) ja
Frans & Sophiessa (3,8).

Original Sokos Hotel Koljonvirrassa esiintyy tulosten mukaan tietokatkoksia useammin
kuin kahdessa muussa hotellissa. Se voi johtua siitd, ettei viestintaa seurata, joten sita
ei myoskaan pystyta hyvin suunnittelemaan. Yli viisi vuotta tydskennelleet ovat jo huo-
manneet erilaisia epakohtia viestinnassa, joita he eivat olleet huomanneet viela tyo-
suhteen alussa, silla heille on karttunut kokemusta ja he ovat saaneet ehka lisaa vas-
tuuta. Heista tuntuu, etta epdkohtia esiintyy useammin kuin aikaisemmin. Molemmat
padllikkdtasot yhdessa pitavat viestinnan tilaa hyvana. Se voi johtua siita, etta heilla
on hallussaan paljon sellaista tietoa, jota muilla ei valttamatta ole. Heidan on myos
helpompi |6ytaa tietoa. Toimihenkildiden mielipide viestinnan toimivuudesta on keski-

tasoista.

Keski-ikaisista (31v-50v) tyontekijoista suurin osa on kokoaikaisia, ja heistd 62% tyds-
kentelee vain yhdella osastolla. Heille ei siis valttamatta kerry niin selvada ymmarrysta
siitd, miten oma toiminta vaikuttaa muihin osastoihin. Heista suurin osa on aktiivisia
sosiaalisessa mediassa ja 86% pitaa puhelintaan mukana tyopisteellaan. Yli 51-vuoti-
aat eivat ole kovin aktiivisia sosiaalisessa mediassa, mutta lahes puolet kantaa puhe-
lintaan mukana tydpisteelldan. Heista puolet tydskentelee vain yhdella osastolla. Vain
yhdella osastolla toimiminen heikentaa sisdista viestintad. Tallaiset henkilot eivat voi
taysin ymmartaa yrityksen toimintakokonaisuutta, eivatka he muista muiden osastojen
asioita. Eniten tietokatkoksia esiintyy myyntipalvelun nakdkulmasta. He ovat jatkuvasti
kosketuksissa kaikkeen informaatioon, silld he yrittéavat aktiivisesti myyda yrityksen

tuotteita sen avulla. He huomaavat todella herkasti, jos tiedossa on puutteita.

Kun vastaajilta kysyttiin, minka osaston kanssa esiintyy ongelmia viestinnassa, melkein
kaikki osastot saivat dania, joten voidaan paatella ongelmia olevan kaikkien osastojen
valilla. Kuitenkin 28% vastasi, ettei ole ongelmia minkdan osaston kanssa. Melkein yhta
paljon aania (20%) sai vaihtoehto " ei ole mitaan tiettya osastoa, viestinta takkuilee

kaikkien kanssa”. Eniten dania muista osastoista sai keittié, mikd on perusteltavissa
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silla, ettei keittiossa ole tietokonetta kaytettavissa, joten viestin valittdminen on han-

kalampaa.

Nuoret vastaajat ovat avoimia muutoksille ja ndakevat viestinnan ihan hyvana, mutta
kehittamisen arvoisena. He suhtautuvat sujuvammin sahkoisiin viestintakanaviin, ja
niiden kaytté sujuu heiltd helposti. He tekevat useammin osa-aikat6ita kuin vanhem-
mat tyontekijat, joten heiltd jaa helpommin asioita pimentoon. He kuitenkin tekevat
usein toita myos muilla osastoilla, joten heilld on ymmarrysta viestinnan toimivuudesta
muidenkin osastojen nakokulmasta. Yleisesti ottaen kokoaikaisilla on paremmat mah-

dollisuudet saada tietoa ja opastusta kuin osa-aikaisilla.

4.3.2 Viestintakanavat

Koska suurin osa kaikista tyontekijoistd (63%) pitaa puhelintaan mukana tyopisteel-
|aan, voisi sitda hyodyntaa viestinnassa. Yllattden nuorimmat tydntekijat eivat ole se
ikaluokka, joka pitda puhelintaan mukana eniten. Eniten niin tekevat 31-40-vuotiaat.
Heillad on ehka pienia lapsia, joiden takia puhelin on oltava aina lahettyvilla. Puhelin on
tehokkain keino kiireelliseen viestintaan: silla saadaan heratettya toisen huomio ja voi-
daan varmistaa tiedon valittyminen. Se on my6s nopeaa. Kiireettdmissa asioissa te-
hokkain keino on sdahkoposti. Ongelmana on kuitenkin se, etta kaikilla osastoilla ei ole
tietokonetta kaytossaan, eika siten paasya varausjarjestelmaan. Lisaksi kaikilla tyon-
tekijoilla ei ole tiedossa tunnuksia tietokoneille, joten he eivat paadse sinne, vaikka tie-

tokone olisikin kaytettavissa.

Kaikkien vastaajien mielestd parhaiten toimivat viestintakanavat ovat sahkoposti, or-
derit ja puhelin. Alle vuoden tydskennelleistd 86% on aktiivisia sosiaalisessa mediassa.
He suosivat sahkdisia viestimia. Yli puolet kaikista vastaajista kertoo kaikkien viestin-
takanavien olevan tarpeellisia. He eivat ehka osanneet vastata, minka kanavan voisi
poistaa kokonaan kaytdsta. Vastauksista kay kuitenkin ilmi, etta niin johtotaso kuin
tyontekijatkin ovat kanavien karsimisen kannalla. Eniten dania huonoimmaksi kana-

vaksi sai puskaradio. Henkiléstd on ehka kyllastynyt tiedon tavoittamattomuuteen ja
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epaselvyyksiin, jolloin kay helposti niin, etta ihmiset alkavat itse kehittaa tietoa tai ar-

vailemaan. Henkil6std kaipaa siis lisaa totuudenmukaista ja informatiivista viestintaa.

4.3.3 Viestinnan haasteet ja kehittdminen

Kiireettdmista asioista tiedottaminen, muutoksista ilmoittaminen, ajankohtaisista asi-
oista ilmoittaminen, tiedon nopea kulku, tiedon tavoitettavuus, palautteen antaminen
ja viestintakanavien kaytdon opastaminen toimivat heikoimmin kyselyssa mainituista
viestintatilanteista kaikkien vastaajien mielesta. Nama kaikki seikat paranisivat viestin-

nan suunnittelulla ja opastamisella.

Vastaajat eivat nde itsessaan kehitettdvaa vuorovaikutuksessa muiden kanssa, mutta
haluavat silti henkiléstdn asennetta viestintaan kehitettavan ja viestinnan tarkeytta
painotettavan. On vaikea opettaa henkildlle uutta asennetta viestintaan, jos han ei nde

omassa asenteessaan mitaan vikaa.

Tulosten mukaan henkilésté on hieman huolimatonta viestinndssa, mutta se johtuu
kiireestd. He eivat mydskaan tieda tarkasti milld kanavalla viestinsa valittaisivat. Esi-
miesten tekema tiedottaminen on osin puutteellista. Osan mielesta viestilaput ovat
todella huono viestintédkanava, ja osan mielesta ne kdyvat hyvin. Tallaiset ristiriidat
vaikeuttavat viestimistd huomattavasti. Viestintdkanavien kayttoon tarvitaan selkedsti
lisaa opastusta. Lisdksi perehdytysta tarvitaan lisag, silla talla hetkella henkildstd ei koe
saavansa sita tarpeeksi. Osastojen valinen viestinta tarvitsee selkedt saanndét ja ohje-

nuorat, ja ne taytyy opettaa jokaiselle tyontekijalle.

Kiire on suurin syy viestimisen heikkouteen. Viestit saattavat myds havita tietotulvaan
ja ihmisten erilaisuus ja nakdkulmaerot aiheuttavat hankaluuksia. Vaikkakin viestit jo
haviavat tietotulvaan, kokee henkilosto silti tarvitsevansa lisaa viestintaa. Se osoittaa,

ettd hotelleissa viestitadn myos turhista asioista.
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4.4 Kehitysehdotukset

4.4.1 Viestinnan toimivuuden kehittaminen

Vastauksista kavi selkeasti ilmi, etta viestintd toimii kohtuullisen hyvin, mutta tiettyja
ongelmakohtia nousi esille. Viestintdkeinoja on liikaa kaytdssa, viestiminen on sekavaa
ja turhat viestit saattavat peittaa tarkeat alleen. Tutkimuksen mukaan viestikatkoksia
ilmenee myos siten, etta viesti Idhetetaan eteenpdin, mutta se ei paady oikealle hen-
kildlle. Kaikissa vastaajaryhmittelyissa tarkeimmiksi kehityskohteiksi valikoitui henkil®-
kunnan asenteen parantaminen viestintaa kohtaan ja viestinnan tarkeyden selkeytta-
minen kaikille. Viestintaa voitaisiin kehittda esimerkiksi tydnkierron avulla, jolloin kaikki
paasisivat tutustumaan muiden osastojen toimintaan ja ymmartaisivat paremmin, mi-
ten tarkeaa toimiva viestintd on kokonaisuuden kannalta. Jos tekee t6ita vain yhdella
osastolla, eika saa paljoa tietoa muiden osastojen toiminnasta, on hyvin vaikeaa ym-

martaa kokonaisuutta.

Suunniteltu viestinta on tehokasta. Se edistaa yrityskuvan rakentumista, vahentaa yl-
latyksia ja tekee niistd hallittavia seka tehostaa ajankdyttda. Viestintd on sattumanva-
raista, jos sitd ei suunnitella. Talldin viestiminen tapahtuu vain, kun joku kysyy jotain,
asia on tapahtumassa tai jo tapahtunut. (Lohtaja & Kaihovirta-Rapo 2007, 93.) Hotellit
voisivat kehittda viestintdstrategian. Siind tehtaisiin tarkat linjaukset viestinnan suun-
nitteluun, seurantaan, arviointiin ja kehittdmiseen. Haastattelujen perusteella niitd ei
tehda kovinkaan paljoa. Suunnitteluun kuuluisi esimerkiksi viestintakanavien suunnit-

telu, ja seurantaa voitaisiin tehda erilaisin tavoin, kuten tyontekijakyselyna.

Kolmeksi yleisimmaksi syyksi viestinnan ongelmiin valikoitui kiire, viestin haviaminen
tietotulvaan ja ihmisten erilaisuus ja nakdkulmaerot. Kiiretta on aina, mutta sita voitai-
siin vahentaa lisaamalla tyontekijoita vuoroihin. Sita varten pitdisi selvittaa, mitka ovat
kriittisimmat ajat, jolloin kiire tekee tydnteosta liian vaikeaa. Tydntekijoita voitaisiin
myos lisata limittdin esimerkiksi niin, ettd osa tydvuorosta on yévuoron puolella ja osa

aamuvuoron puolella. Kiiretta voidaan vahentaa sisaisen viestinnan yksinkertaistami-
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sella, selkealla ohjeistuksella ja viestinndn ongelmien korjaamisella. Taten virheet, hi-
dasteet, tietokatkokset, vaarinymmarrykset ja ongelmat jadavat vahemmalle, eika nii-
den korjaamiseen tarvitse kayttaa kallisarvoista aikaa. Se aika jaa muiden tehtavien

tekemiseen ja kiire helpottuu.

Tydntekijbille pitdisi kunnolla perehdyttaa yrityksen visiot, strategia ja syyt miksi asioita
tehdaan. Jos he eivat ymmarra toimintojen syvempaa tarkoitusta, eivat he valttamatta
nae niiden noudattamisessa jarkea. Silloin he saattavat tehda asioita huolimattomasti,

jos joku asia ei omasta mielesta tunnu erityisen tarkealta.

4.4.2 Viestintakanavien kehittaminen

Kyselyssa ilmeni, etta osastojen valiseen viestintdan kdytetaan lukuisia erilaisia vies-
tintdkanavia. Viestintdkanavien madraa tulisikin karsia toiminnan selkeyttamiseksi, ja
ohjeistuksissa tulisi kdyda |api, mitka viestit kuuluvat mihinkin kanavaan. Hyva ratkaisu
pulmaan olisi se, etta otettaisiin kayttéon yksi sellainen viestintdjarjestelma, joka toi-
misi kaikilla alylaitteilla, ja jossa olisi kaikki perehdytysmateriaalit, tiedotteet seka ryh-
makeskustelut. Talldin osastojen vaéliseen viestintdan ei tarvittaisi mitédan muuta kuin
tama jarjestelma, hotellin varausjarjestelma ja puhelin. Haluttaessa joitain kanavia
voisi ottaa viestinnan tueksi. Lisaksi tyontekijoille tulisi antaa tietoon tunnukset, joilla
he padsevat tarkastelemaan varausjarjestelmaa. Taukotiloihin voitaisiin lisata infote-

levisiot, joilla jaettaisiin ajankohtaisia viesteja ja ilmoituksia.

Kaikilla osastoilla tulisi olla jonkinlainen alylaite kaytettavissaan. Jos tietokonetta ei ole
mahdollista laittaa kaikille osastoille, hyva korvike olisi esimerkiksi tabletti tai dlypuhe-
limet, jos mobiilikayttéinen viestintdjarjestelma olisi kaytdssa. Hotellijarjestelmaa tulisi
hyddyntda huomattavasti tehokkaammin kuin nykyisin. Jos kaikki varauksiin liittyvat
asiat kirjattaisiin aina heti hotellijarjestelmaan, ne nakyisivat kaikilla osastoilla reaaliai-
kaisesti, eivatka paasisi katoamaan. Tall6in muita kanavia ei tarvittaisi asiakkaiden va-
rauksiin liittyvissa asioissa. Sen vuoksi kaikilla tulisi olla paasy tarvittaviin ohjelmiin ja
taito tulkita ordereita. Ordereiden tulostamista paperille voitaisiin talldin vahentaa.

Kaytetyssa viestikanavassa tulisi olla ominaisuus, jolla viesti voidaan kohdistaa tietylle
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henkildlle tai henkiléryhmalle. Tydntekijat tulisi siis ryhmitella esimerkiksi osastoihin ja

niiden sisalla viela tiimeihin.

Viestien valittaminen viestilapuilla tulisi lopettaa, silld se on tehotonta, ja riski viestin
haviamiseen on suuri. Viestilappuja voi kdyttda omaksi avukseen, mutta tiedon valit-
tdmisen keinona niita ei tulisi kayttda. On tehotonta kuljettaa viestilappuja osastolta
toiselle, kun saman tiedon voisi laittaa varausjarjestelmaan, jossa se olisi myds toisen

osaston nahtavissa.

Kaikilla kunkin vuoron vastuuhenkil6illa ja jokaisen osaston tyopisteella tulisi olla va-
hintadn yksi puhelin kaytdssaan. Osaston yhteinen puhelin tulisi sijoittaa siten, etta
sen varmasti kuulee ja siihen on vaivaton vastata. Esimerkiksi keittioon voisi hankkia
sellaisen puhelinlaitteen, johon on helppo vastata niin, ettei tarvitse keskeyttda tydn
tekoa. Siihen tulisi siis pystya puhumaan kaiuttimella ja vastaaminen tapahtuisi yhdesta
napista, jolloin puhelu menisi automaattisesti kaiuttimelle. Nain ollen puhelin voisi olla

ainut viestintdkanava, jolla hoidetaan kaikki kiireellinen viestinta.

Viestinnassa tulisi keskittya sahkdisiin kanaviin, silld ne ovat nopeita, nykyaikaisia ja
toimivia. Visuaalisuutta ja kiinnostavuutta voisi tuoda viesteihin tekemalla niitd myo6s
videomuodossa. Kuitenkaan tyonantaja ei voi odottaa tydntekijan lukevan tydvieste-
jaan vapaa-ajalla. Tyontekijalla tulisi olla mahdollisuus olla taysin irti tydsta vapaallaan,
jos han nain toivoo. Tydpuhelinten kesken voisi olla oma Whatsapp-ryhma, jossa vali-
tetdan viesteja eri osastoille sellaisista asioista, jotka vain vuorossa silla hetkella olevien
tarvitsee tietaa. Niita ei tarvitse viestia sellaisessa kanavassa, joka nakyy myds henki-
IGille, jotka eivat ole silloin tydvuorossa. Ndin vahennetdaan henkildston kuormitusta.
Tybvuoroon tullessa henkilostd voisi vilkaista Whatsapp-keskustelua ty6puhelimesta

nahdakseen, mita aikaisemmissa vuoroissa on tapahtunut.

Uusi viestintdkanava Workplace by Facebook vaikuttaa melko vanhanaikaiselta. Vas-
tanneilla ei ollut viela paljoa kokemuksia siitda, mutta silti osa jo jattaisi sen pois kay-
tdsta. Siella ei voi jakaa mitdaan luottamuksellista tietoa, silld Facebook:lla on ollut on-

gelmia tietojen turvallisen kasittelyn kanssa. Workplace by Facebook on puolitehoinen
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kanava, vaikka viestintédkanavien karsiminen vain kaikista tehokkaimpiin olisi erittain

tarkeaa.

4.4.3 Henkiloston viestintaosaamisen kehittaminen

Osastojen valisesta viestinnasta tulisi tehda selked ohjeistus, johon uudet tydntekijat
perehdytetdan, ja josta muistutellaan tydntekijoitd saannollisin valiajoin esimerkiksi
palaverien yhteydessa. Siina ohjeistettaisiin tehokkaaseen viestintdkanavien kayttoon
ja kerrottaisiin, mista 16ytaa haluamaansa tietoa. Nyt tydntekijat eivat ole kokeneet
saaneensa kunnollista perehdytysta viestintadn, eika tyontekijoille tarjota selkeda
opastusta tehokkaaseen viestintdkanavien kayttéon. Tama heikentda tyotyytyvai-
syytta, asennetta viestintadn seka tydnteon tehokkuutta. Sen vuoksi perehdytykseen
tulisi panostaa lisaa. Esimerkiksi voisi ottaa kayttéon perehdytyslistan ja nimeta tar-
kemmin perehdytysvastaavat, jolloin kaikki saavat saman perehdytyksen ja informaa-
tion. Olisi suotavaa, ettd tyontekijalld on sama perehdyttdja koko perehdytyskauden
ajan. Perehdytyslistasta raksitaan ruutu aina, kun siind mainittu asia on kayty lapi.

Perehdytyskauden loputtua kaikki asiat tulee olla raksittu.

Ongelmana mainittiin myods se, ettd pitkan vapaan aikana unohtuu paljon asioita ja
ty6hon palaaminen on hankalaa. Tydhon palatessa voisi varata aikaa kayda lapi pe-
rehdytysmateriaalia ja paivittaa tietoon ajankohtaiset asiat. Tatd varten voisi valmis-
tella lyhyen materiaalin, jossa kerrotaan kaikki tydn tarkeimmat asiat ja muistutetaan
viestintaohjeista. Tata materiaalia voitaisiin hydédyntaa myds vain vahan tyétunteja te-

kevien tyodntekijdiden perehdyttamisessa.

Viestintavastaavan palkkaaminen hoitamaan viestinndan perehdytysta, opastusta, ke-
hittdmista ja seurantaa olisi hyva vaihtoehto. Sama viestintdvastaava voisi tydskennelld
kaikissa kolmessa Osuuskauppa Peedssan hotellissa. Voitaisiin myos nimeta jo tydssa
oleva henkil6 viestintavastaavaksi, jolloin hanelle kuuluisivat ylld mainitut ty6tehtavat.

Talléin jokaisessa hotellissa voisi olla oma viestintavastaavansa.
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Tydilmapiirin tulisi olla keskusteleva ja avoin. Kukaan ei saisi aiheuttaa muille pahaa
mieltd eika ahdistusta kaytoksellaan. Paallikkdtaso pystyy vaikuttamaan tahan naytta-
malla mallia hyvasta kaytdksestda ja puuttumalla huonoon kaytokseen. Lisaksi pa-
lautetta tulisi pyytaa ja antaa. Hotellien kannattaisi seurata viestinnan toimivuutta esi-
merkiksi tyotyytyvaisyyskyselyn yhteydessa kysymallad muutama kysymys viestinnasta.
Henkildstdlle voisi jarjestaa esimerkiksi palaverien yhteydessa itsearviointeja, joissa he
joutuisivat arvioimaan itsedan ja sitd, miten hyvin he viestivat suhteessa annettuihin
ohjeistuksiin. Jotkut tydntekijat saattaisivat sen avulla ymmartaa tekevansa asioita
vaarin. Jokaisella tydntekijalla tulisi olla viestintdosaamista, ja sita voi opettaa henki-
|6stdlle. Juholinin (2008, 30-31) mukaan jokaisen tydntekijan viestintdosaamiseen kuu-

luu suullinen, kirjallinen ja teknologiaosaaminen.

Tyontekijdille voisi jarjestaa orderi-koulutuksia. Olisi suotavaa, etta jokainen tyontekija
osaisi tulkita ordereita ja toimia niiden mukaan. Lisdksi varausjarjestelman kayttéa
voisi opettaa kaikille tydntekijoille. Tyodntekijdiden tietoisuutta asioista lisattaisiin, jos
palavereissa lapikaydyt asiat laitettaisiin kaikkien saataville. Silloin jokaisella tyonteki-

jallda on mahdollisuus saada sama informaatio.

Jatkotutkimusaiheita

Jatkotutkimusaiheena voisi olla osastojen valinen viestinta erityisesti vastaanoton na-
kdkulmasta, koska vastaanotto on hotellin sydan. My6s osastojen sisdisen viestinndn
toimivuutta voisi selvittad. Lisaksi voitaisiin tutkia perehdytyksen onnistumista ja tehda
syvempid kaytettdvyysarviointeja kdytossa olevista viestintdakanavista. Myods kiireen
syita voitaisiin tutkia, ja etsia siihen ratkaisuja. Lisaksi olisi suotavaa, etta hotellit tasta

eteenpain ottaisivat viestinnan arvioimisen osaksi vuosittaisia katsauksiaan.

Toimeksiantaja voisi liittda opinndytetydssa kaytetyn kyselyn osaksi tydtyytyvaisyysky-
selyja sellaisenaan. Tekemalld tutkimuksen toistuvasti, antaisi se tietoa siitd, miten
osastojen valisen viestinnan kehittdminen onnistuu. Lisaksi tutkimuksen voisi tehda

yhteistydssa muiden osuuskauppojen kanssa, jolloin voitaisiin verrata tuloksia muihin
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hotelleihin ja ottaa oppia muilta. Ndin my06s jaetaan hyvat toimintatavat ja yhtenadiste-
tdan ketjun toimintoja entisestaan. Lisaksi ndin myds voidaan jakaa huonot kokemuk-
set, jolloin toisten hotellien ei tarvitse kokeilla samoja toimintatapoja, mitka joku toinen

on jo todennut huonoksi.
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YHTEENVETO

Tutkimuksen lopputulema on se, etta viestinta toimii kohtuullisen hyvin kaikissa kol-
messa tutkittavana olleessa hotellissa. Siitéd huolimatta on paljon tilanteita, joissa vies-
tintd ei toimi halutulla tavalla. Suurin osa ongelmista on kuitenkin melko helposti kor-
jattavissa. Ongelmia tuottavat etenkin sekaannukset ordereiden kanssa, informaation
tavoittamattomuus, lomat ja osa-aikaisten vahdinen lasndolo tydpaikalla, muutoksista
ja uutuuksista tiedottaminen, perehdyttédmisen puutteellisuus, tiedon valittdminen
viestilapuilla, unohtelu ja tulevaan varautumattomuus. Suurimmat ongelmien aiheut-
tajat ovat kiire, viestien hukkuminen tietotulvaan seka ihmisten erilaisuus ja nakokul-

maerot.

Tutkimuksen mukaan mielipide viestinnan toimivuudesta on positiivisempi heilla, jotka
ovat olleet tdissa yhdesta viiteen vuotta, verrattuna alle vuoden ty6ssa olleisiin. Tama
liittynee siihen, etta pidempaan tydskennelleet ovat saaneet enemman ohjeistusta ja
kokemusta kuin lyhyemman aikaan tydskennelleet. Kuitenkin yli viisi vuotta tydsken-
nelleet, jotka ovat saaneet paljon tietoutta ja lisaa vastuuta, ovat huomanneet uusia
ongelmia ja haasteita viestinnassa. Heidan mielipiteensa viestinnan toimivuudesta pa-

laa takaisin uuden tydntekijan tasolle.

Vastanneet toivoisivat merkittavasti enemman ja laadukkaampaa osastojen valista
viestintdd. He haluaisivat lisata viestintda ajankohtaisiin asioihin liittyvissa asioissa,
muutoksissa, asiakkaisiin liittyvissa asioissa, kampanjoissa, toimintatavoissa, tavoit-
teissa seka talon tavoissa - kaytanndssa siis kaikkea viestintad. Vastaajat haluaisivat
kehitettdvan myds seuraavia asioita: viestinnan tarkeyden painottamista, henkilékun-
nan viestintdasennetta, opastusta viestintddn seka uusia mobiilikayttdisia, sahkoisia,
sanallisia ja kirjallisia viestintakeinoja. Haluttiin myds parantaa henkilokunnan tavoitet-
tavuutta ja luoda yksi yhteinen viestintdkanava, jossa voi valita, kenelle tieto valittyy.
Kehitysehdotuksina esitettiin esimerkiksi tydnkiertoa, yhta yhteista viestintajarjestel-
maa, viestintastrategian tekemistd, viestintdvastaavan palkkaamista, tydpuhelinten

yhteista Whatsapp-ryhmaa ja parempaa perehdytysta.
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Aivan kuten Kainulaisen (2014) opinndytetytssa koskien Jyvaskylan Sokos Hotellien
osastojen valista viestintad, tassakin tutkimuksessa havaittiin kehitettdvaa kaikilla
osastoilla. Hanen tutkimuksessaan parhaaksi viestinvalityskanavaksi todettiin puhelin.
Tassa tutkimuksessa taas puhelin todettiin parhaaksi vain kiireellisen viestin valittami-
sessa. Kiireettdman viestin valitykseen paras nykyisista keinoista olisi sahkoposti. Kai-
nulainen ei erotellut kiireellista ja kiireetonta viestintéa vaan kasitteli molempia yh-

dessa.
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POHDINTA

Tutkimuksen onnistuminen

Tutkimukseen vastasi 28% kaikista tydntekijoista, yhteensa 46 henkilda. Vastausaika
oli melko pitka ja kyselya jaettiin useissa kanavissa ja kaikille tyontekijoille. Kuitenkin
pitda muistaa, ettd tulokset eivat ole koko totuus, silla jos kaikki olisivat vastanneet,
voisivat tulokset olla hyvinkin erilaisia. Tydntekijoiden valilla vallitsee erittdin yhteneva
mielipide viestinnan nykyisesta tilasta. Kaikkien mielesta viestinta toimii kohtuullisen

hyvin, mutta ongelmia ja haasteita osataan kuitenkin kuvata yksityiskohtaisestikin.

Original Sokos Hotel Puijonsarvesta tuli maarallisesti eniten vastauksia. Kuitenkin suh-
teutettuna henkildkuntaan, korkein vastausprosentti oli Break Sokos Hotel Tahkolta.
Vaikkakin vastauksia oli maarallisesti vdahemman kuin Puijonsarven vastauksia, antavat
ne paremman varmuuden vastausten yleistettavyydesta Tahkon osalta. Yleistettavyys
ei ole yhta varmaa Puijonsarven ja Koljonvirran kannalta, mutta vastaukset eri hotel-
leista olivat melko yhtenevaisia. Vastanneiden kappalemaarat joissain vastaajaryhmit-
telyissa olivat niin pienid, etta se saattaa vaaristaa tulosta. Esimerkiksi yli 61-vuotiaita
vastaajia oli vain yksi. Talléin ndiden ryhmien vastaukset tulee ottaa vain suuntaa an-
tavina. Suurin osa vastaajista oli ensisijaisesti tdissa vastaanotossa, joten se voi my6s

vaikuttaa tuloksiin.

Tutkimuksen tavoitteena oli I0ytaa osastojen valisen viestinnan ongelmakohdat ja 16y-
taa niihin konkreettisia kehitysratkaisuja. Vastaajamaarasta huolimatta tama toteutui
erinomaisesti. Vastauksista saatiin kaikkiin kolmeen tutkimuskysymykseen luotettavia
tuloksia. Viestinnan ongelmia nousi esille, niiden syita saatiin selville ja I6ydettiin kehi-
tyskohteita. Tutkimus oli siis siltd kannalta erittdin onnistunut, vaikkei jokainen tyon-
tekija kyselyyn vastannutkaan. Tulokset olivat verrattain yhtenevaisia kaikissa hotel-
leissa vastanneiden kesken, joten tulosten voidaan olettaa olevan yleistettavissa koko
kohderyhmaan. Vastaukset antoivat runsaasti tietoa viestinnan nykyisesta tilasta. Avo-
vastausten maara ja laatu yllatti positiivisesti. Opinnaytetydprosessia noudatettiin hy-

vaa tieteellista kaytantda ja tutkimusetiikkaa. Tutkimustulokset olivat reliaabeleja, silla
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ne eivat olleet sattumanvaraisia ja tutkimus on hyvin toistettavissa (Hirsjarvi, Remes
& Sajavaara 1997, 231). Tutkimus on myds validi, silld kysymykset mittaavat niita asi-

oita, joita niiden on tarkoituskin mitata (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 1997, 231).

Toimeksiantaja voi kehittda viestintaansa tutkimustulosten avulla. Kehitysehdotuksissa
on mainittu laajempia kokonaisuuksia, jotka vaativat toimeksiantajalta enemman omaa
suunnittelua. Sielld on kuitenkin myds annettu konkreettisia ehdotuksia, jotka voisi
toteuttaa helposti. Taman opinndytetydn tuloksista voivat hy6tya toimeksiantajan li-
saksi my6s muut hotellit. Esimerkiksi muut Sokos hotellit, joissa todenndkdisesti on
samantyyppiset kaytannét kuin tutkittavana olleissa hotelleissa, voisivat hyédyntaa

tata opinndytety6ta omassa viestinnan suunnittelussaan.

Oma toiminta

Kvantitatiivisen tutkimuksen kysymykset tuli muotoilla mahdollisimman selkeiksi. Vas-
tausten analysoiminen oli hieman haasteellista, silla vastaukset olivat samansuuntaisia

eikd isoja eroja vastaajaryhmien kesken ollut.

Jos tutkimus tehtdisiin uudestaan, voitaisiin kyselysta tehda lyhyempi ja taustakysy-
myksia voisi olla vahemman. Nain ehka saataisiin lisda vastaajia. Lisaksi kanavat, joilla
kysely jaettaisiin tyontekijoille, suunniteltaisiin tarkemmin. Nyt oli hieman epaselvyytta
missa kaikissa kanavissa kyselya ja muistutuksia on jaettu. Tutkimus onnistui mieles-
tani kuitenkin hyvin, silla tutkimuksen tavoitteet saavutettiin. Jos tutkimuksesta olisi
haluttu tehda suppeampi, esimerkiksi vastaajan toimipaikan tiedustelu olisi voinut olla
ainut taustakysymys. Nain olisi saatu mahdollisesti enemman vastaajia ja silti olisi voitu
eritella tuloksia toimipaikkakohtaisesti. Silloin ei kuitenkaan olisi saatu yhta laajaa na-
kdkulmaa aiheeseen. Olen itse tyytyvadinen tuotokseeni. Aihe on kuitenkin niin laaja,
etta sita olisi voinut rajata viela liséa esimerkiksi pelkdstaan jonkin tietyn osaston na-

kdkulmaan. Rajaamalla tulokset olisi saatu selkedmmiksi.
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Opin tutkimuksesta sen, etta on vaikeaa maaritelld osastojen valista viestintaa. Jokai-
sessa tutkimuksen vaiheessa oli vaikea hahmottaa tarkkoja rajoja, mikéd on nimen-
omaan osastojen valista viestintad, ja mika kuuluu sisdiseen viestintaan. Tasta syysta
tulosten esittely ja jasentely oli haastavaa. Opin myds sen, ettd aihe onkin laajempi
kuin kuvittelin. Osastojen valinen viestintd on mielestani edelleen mielenkiintoinen ja
haasteellinen aihe, ja talla tutkimuksella saimme hyvaa tietoa siita. Tutkimusprosessi
oli pitkallinen ja haastava. Sen aikana ymmarsin jatkuvasti aiheesta vahan syvallisem-
min. Ennen tutkimuksen tekoa ajattelin aiheesta paljon suppeammin. Nyt tutkimuksen
tehtyani ymmarran, ettd viestintaa tulee suunnitella, seurata, arvioida ja kehittaa jat-

kuvasti, eika se ole koskaan valmis, silld toimintaymparistét muuttuvat koko ajan.
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LIITE 1: HAASTETTELU

Teemahaastattelu johto- tasolle

Viestinta yleisesti

Onko osastojen valinen viestinta mielestasi talla hetkelld onnistunutta?
Seuraatteko jollain tavalla sisdisen viestinnan toimivuutta?

Millaisia haasteita koet osastojen valisessa viestinnassa olevan?

Viestintakanavat

Mita viestintdkanavia teilla on kaytossa?
Ovatko kaytdssa olevat viestintdkanavat toimivia?

Onko sellaisia kanavia, mita haluaisitte hyodyntad, mita teilla ei viela ole?

Toimintatavat

Minkalaisia pelisaantdja teilla on koskien osastojen valista viestintaa?

Opastetaanko henkildkuntaa sisdiseen viestintaan?

Viestinnan kehittaminen

Milld lailla viestintda pitaisi mielestasi kehittaa?
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LIITE 2: KYSELY
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