E
HAAGA-HELIA

ammattikorkeakoulu

Matkustuspolitiikan jalkauttaminen yrityksissa

Outi Henttula, Heidi Niemi ja Laura Sandberg

Opinnaytetyo
Matkailun koulutusohjelma
2010



Tiivistelmai
-
BTN L AAGA-HELIA

ammattikorkeakoulu

Matkailun koulutusohjelma

Tekijat Ryhmai tai aloi-
Outi Henttula, Heidi Niemi, Laura Sandberg tusvuosi

2007
Opinnidytetyén nimi Sivu- ja liitesivu-
Matkustuspolitiikan jalkauttaminen yrityksissd madra

75+ 15

Ohjaaja tai ohjaajat
Anne Koppatz, Jarmo Ritalahti

Tdma on toimeksiantona tehty opinnéytetyd, jonka tavoitteena oli selvittdd miten matkustus-
politiikka on jalkautettu toimeksiantajan asiakasyrityksissd sekd muissa tutkimukseen osallistu-
neissa yrityksissd. Toimeksiantaja haluaa pysya salaisena, koska opinniytety6ssa kisitellidn sen
asiakasyritysten sekd muiden yritysten tietoja. Tutkimus on toteutettu talven ja kevain 2010
aikana ja haastattelut sekd kysely toteutettiin maalis-huhtikuussa. TyOssi ei tutkita toimeksian-
tajan globaaleja asiakkaita eikd vapaa-ajan matkustusta. Johtopédatoksisti ja kehitysehdotuksista
toivotaan olevan apua niin toimeksiantajalle kuin tutkimuksen kohteena olleille yrityksille, jotta
matkustuspolitiikan jalkauttamista pystyttiisiin kehittimain vield parempaan suuntaan.

Tyon teoreettinen viitekehys pohjautui kirjallisuuteen ja sahkoisiin lahteisiin litkematkustukses-
ta, matkustuspolitiikasta ja sisdisestd viestinnastd. Teoreettisessa osuudessa kerrotaan mita
matkustuspolitiikka pitdd sisallian, mitid litkematkustuksella tarkoitetaan ja mita eri tapoja yri-
tykselld on parantaa sisdistd viestintda.

Tutkimus on tehty seka kvalitatiivisella ettd kvantitatiivisella tutkimusmenetelmallad. Kvalitatii-
visena tutkimusmenetelmina kiytettiin teemahaastattelua eli haastateltiin kuuden eri yrityksen
matkayhdyshenkil6d. Viisi haastattelua toteutui yritysten neuvottelutiloissa ja yksi puhelinhaas-
tatteluna pitkin valimatkan takia. Kvantitatiivisena tutkimusmenetelmina kaytettiin kyselya,
joka lihetettiin matkayhdyshenkiliden edustamien yritysten tyontekijoille. Vastauksia kyselyyn
saatiin yhteensa 140, jolloin vastausprosentti oli 55,1.

Tutkimuksessa selvisi, ettd yrityksissa matkustuspolititkan jalkauttaminen on onnistunut osit-
tain, silld suuri osa matkustajista noudattaa saantoa riittdvasti. Matkustuspolitiikat ovat olleet
yrityksissé jo useita vuosia, joten matkustajat tietdvit paasdantoisesti miten toimia. Matkustajat
eivit kuitenkaan taysin ymmdrra, mitd syitd sidntojen taustalla on ja nama syyt pitdisi perustella
heille paremmin. Erilaisilla viestinnin keinoilla ja taitavalla jalkauttamisella on mahdollista saa-
da tyontekijat tukemaan yrityksensa toimintatapoja. Viimeisin taloustaantuma on atheuttanut
muutoksia lilkematkustukseen ja ndin ollen yritysten matkustuspolititkka on muuttunut, ehka
jopa pysyvisti. Muutoksilla halutut kustannussadstot saattavat kuitenkin jddda toteutumatta,
mikali henkilGst6a ei saada tukemaan uusia toimintatapoja. Johdon sitoutuminen muutosten
lipivientiin on erittdin tirkedd, mutta ennen kaikkea johdon ja esimiesten tulisi omata hyvit
viestinnin taidot.
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This thesis examines the implementation of travel policy in a number of companies. The study
was commissioned by a client wishing to remain anonymous due to protecting the privacy of
its customers. The data were collected during the winter and spring of 2010 and the interviews
and survey were executed in March and April. The study does not include the client’s global
customers or leisure travel. The conclusions drawn from the study as well as the improvement
suggestions provide an outline for future actions in implementation of travel policy.

The theoretical framework of this thesis was based on literature and electronic sources on
business travel, travel policy and internal communication. The theory chapter introduces the
concept of travel policy and business travel. Furthermore, different means of improvement in
internal communication in a company is also discussed.

The approach of the study was both qualitative and quantitative. The qualitative part was exe-
cuted by theme interviews. There were altogether six interviews with travel managers in differ-
ent companies. Five of the interviews were conducted face to face in a negotiation room,
whereas one was made via telephone due to long distance. The quantitative part of the study
was conducted by means of a questionnaire sent to the employees of the companies repre-
sented by the travel managers interviewed for the study. In total, 140 responses were collected
and the ratio of completed questionnaires was 55, 1 percent.

The study revealed that the implementation of the travel policy has partly succeeded as the
majority of travelers comply sufficiently with the rules. The same travel policies have defined
travel procedures for several years and thus most travelers know how to act. Yet, the travelers
do not fully seem to understand the reasons behind the regulations. Consequently, by efficient
communication and implementation it is possible to get the employees to accept company
travel procedures. Significantly, the latest economical decline has influenced business travel,
changing travel policies. However, attempted savings might not materialize if the personnel do
not support the new procedures. The management’s commitment to implementation of
changes is crucial, moreover, the management and superior officers should have good com-
munication skills.
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Travel Policy, Travel Code, Implementation, Business Travel, Travel Manager, Communica-
tion
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1 Johdanto

Tdama on toimeksiantona tehty tutkimustyyppinen opinniytetyo, jossa selvitetddn matkustus-

politiikan jalkauttamista yrityksissa. Jalkauttaminen eli implementointi tarkoittaa jonkin tekni
sen periaatekysymyksen toteuttamista kdytinndssa laitteella tai jarjestelmalld (Pienehké sivis-
tyssanakirja 2008.) Tassa tapauksessa jalkauttamisella tarkoitetaan sitd, miten yrityksessa vie-
ddan matkustuspolitiikan teoriaa kiytintdon eli miten yrityksen tyontekijoille perehdytetdin

matkustussaanto ja tiedotetaan siitd sekd muista matkustamiseen liittyvista asioista.

Toimeksiantaja haluaa pysya salaisena, koska tutkimuksessa kasitellddn padsdaantoisesti toimek-
siantajan asiakasyritysten, mutta my6s muiden yritysten tietoja. Toimeksiantajasta kerrotaan
tarkemmin erillisessa liitteessd, jota ei julkaista. Litkematkailu on tirked osa yritysten toimintaa
ja se muodostaa jopa kolmasosan yritysten kuluista. Siksi onkin tirkedd selvittdd mika on kus-
tannustehokkain ja jarkevin matkustuspolitiikan malli, ottaen kuitenkin huomioon matkustaji-

en tarpeet.

Tavoitteena on selvittid, miten toimeksiantajan tutkimukseen valituissa yrityksissa matkustus-
politiikka on jalkautettu ja onko siind onnistuttu. Toimeksiantajalle on hy6dyllistd saada tutki-
mukseen perustuvaa tietoa toimivasta matkustuspolitiikasta ja sen jalkauttamisesta yrityksissa.
Tutkimustulosten pohjalta toimeksiantaja voi kehittid asiakasyrityksille toimivampia ratkaisuja
litkematkustukseen. Tutkimuksen kohteena ovat seki yrityksen asiakasyritykset ettd muut yri-
tykset. Asiakasyrityksista tutkitaan PK -yrityksia, joissa tyoskentelee alle 250 tyontekijaa (Tilas-
tokeskus 2010) seka tastd suurempia kokoluokaltaan reilun 400 tyontekijan yrityksid. Tutkimus
ei kidsita yrityksen globaaleja asiakkaita. Emme myoskdan tutki vapaa-ajan matkustusta. Tut-
kimme yrityksessd paljon matkustavia seka ainakin yli viisi kertaa vuodessa matkustavia. Emme

tutki tyontekijoitd, jotka matkustavat vihin eli alle viisi kertaa vuodessa.

Tutkimuksen padongelmana on selvittda miten matkustuspolitiikka on jalkautettu eli viety kay-
tantoon yrityksissa, miten on siis viestitty ja varmistettu, ettd jokainen matkustava tyontekija
toimii edustamansa yrityksen matkustussadinnén mukaan. Tutkitaan myds, miten matkustajia
pidetdin ajan tasalla matkustussddnnon péivityksistd. Yritysten sisdinen viestintd on merkittiva
osa tutkimuksen kulussa. Lisiksi tutkitaan mitkd ovat suurimmat haasteet, joita matkayh-

dyshenkil6t kohtaavat sekd mitd ongelmia matkustavat tyontekijat kohtaavat yleisimmin mat-

kustuspolitiikkaan liittyen.



Opinnaytetyo kisittelee matkustuspolititkkaa, litkematkustusta ja viestintda. Edelld mainittuthin
liittyen johdannossa esitelldan keskeisimmat kisitteet, joita tyOssd kiytetddn. Tarkeimmat késit-

teet ovatkin jo tyon otsikossa.

Matkustussdanto, josta tutkimuksessa kidytetddn my6s nimitystd matkustusohje, siitelee ehtoja,
joiden mukaan yrityksen tyontekijit tekevit tyomatkansa. Hyvin laadittu matkustussaanto tai -
ohjeistus opastaa selkeisti kaikissa matkustamiseen liittyvissa asioissa. Matkustuspolitiikan ja
matkustussdannon ero on, ettd matkustuspolitiikka médardd laajemmin johdon asettamaa mat-
kustusstrategiaa kun taas matkustussdanto tai -ohje on selked opas matkustamiseen liittyvissi
asioissa. Yrityksen matkustuspolitiikkaan vaikuttavat myOs verottajan ja muiden viranomaisten
maaraykset seka paikalliset ja kansainviliset maidraykset. Matkahallinto on yrityksen prosesst,
joka tahtdd matkustusjirjestelyjen ja niihin liittyvien ostojen, varausten, raportoinnin sekd seu-

rannan tehokkuuteen ja jirkevyyteen. (Verheld 2000, 32 - 34.)

Matkayhdyshenkil6, matkakoordinaattori, matkasihteeri ja Travel Manager ovat kaikki nimi-
tyksid henkil6lle, joka yrityksessd vastaa matkahallintoon liittyvisté asioista. Tutkimuksessa

puhutaan yleisesti matkayhdyshenkilésta. (Verheld 2000, 38.)

Liikematkustuksella tarkoitetaan matkustusta toiselle paikkakunnalle, joko hoitamaan oman
yrityksen tai tyOnantajan litketoimintaan liittyvid tehtdvia. Litkematkustaja on yleensi johtota-
son henkild, asiantuntija tai henkil6, joka omaa tekniset taidot, joita ei ole paikallisesti saatavil-
la. (Davidson & Cope 2003, 7.) Liikematkatoimistolla tarkoitetaan litkematkoja valittivda mat-
katoimistoa, jonka péatuotteina ovat lentoliput ja hotellipalvelut. Sen tehtivina on my6s hallita

ja kehittad kokonaisvaltaisesti yritysten litkematkustusta. (Renfors 2008, 84.)

Tyomatkaksi lasketaan matkat, jotka palkansaaja tekee varsinaisen ty6paikan ulkopuolelle suo-
rittaakseen ty6hon kuuluvia tehtdvia. Mikili palkansaajalla ei ole varsinaista tyopaikkaa tyon
luonteen vuoksi, tyématka on silloin matka, joka tehddan erityiselle tyontekemispaikalle.

Asunnon ja varsinaisen tyopaikan valistd matkaa ei lasketa tydmatkaksi. (Verohallinto 2009a.)

Organisaation sisdiselld viestinnilld tarkoitetaan eri henkiléiden, henkil6ryhmien ja yksikdiden
vililld tapahtuvaa tiedonkulkua ja vuorovaikutusta, jonka avulla pyritddn lisdksi vahvistamaan
yhteisoidentiteettia, valttimédan konflikteja ja kehittimiin ty6ilmapiirid. (Pohjanoksa, Kuokka-

nen & Raaska 2007, 42 - 43.)



2 Liikematkustus

Liitkematkustus ei ollut vield 1900-luvun alkupuolelle saakka edennyt paljoakaan ajasta jolloin
kaupankaynti keskittyi tunnettujen kauppateiden, kuten Silkkitien, varrelle. Teollinen vallan-
kumous, poliittinen ja sosiaalinen yhteiskuntakehitys sekd samanaikaisesti tapahtunut kulku-
neuvojen kehitys loivat edellytykset niin vapaa-ajan kuin liikematkustuksenkin kehitykselle ja
kasvulle. Tarvittiin kuitenkin my6s syy matkustamiseen. Litkematkustuksen tarve on syntynyt
hiljalleen, mutta se voimistui erityisesti 1990-luvulla. Yritysten voimakas kansainvilistyminen ja
verkottuminen muihin maihin ovat lisinneet matkustuksen kasvua. Kotimaan matkustus on

my0s lisddntynyt, mutta ei samassa médrin kuin litkematkustus ulkomaille. (Verheld 2000, 9.)

Liikematkustus on joutunut muutokseen vuoden 2009 laman my6ta. AirPlus International ja
ACTE ovat yhdessi tehneet virallisen julkaisun aiheesta, jossa tutkitaan timin hetkisen mat-
kahallinnon tilaa ja nikymii siité, tuleeko se palaamaan sithen mité se oli ennen lamaa vai onko
se muuttunut pysyvisti. The Association for Career and Technical Education eli ACTE on
suurin kansainvilinen koulutusyhdistys, jonka tarkoituksena on edistdd nuorten ja aikuisten
koulutusta tuleviin ammatteithin (ACTE 2010). AirPlus Internationalin tarkoituksena on tarjota
yrityksille ympari maailmaa ratkaisuja matkakustannuksiin liittyen (AirPlus International 2010).
Tutkimukseen osallistui vuonna 2009 ACTE:n noin 100 ostajajasenta. Tutkimuksessa pohdi-
taan myOs Travel managereiden merkitysti tilld hetkelld ja tulevaisuudessa. Haastateltujen mu-
kaan yritykset ovat laman my6ti tehneet 15 - 20 prosenttia vihemmin matkoja ja matkoihin
kaytetddn 25 - 40 prosenttia vihemmain rahaa kuin aikaisemmin. Esimerkiksi joissakin opin-
niytetybhon haastatelluissa yrityksissd matkustusbudjettia oli karsittu noin 30 prosenttia ja
matkustaminen oli my6s vahentynyt. Matkustamista oli pyritty korvaamaan videoneuvotteluilla
ja jos ennen matkalle ldhti kaksi henkil64, niin nyt matkalle ldhtee vain yksi. Litkematkustuksen
vihenemiseen on syyna se, ettd monet litkematkustajat ovat menettineet tyopaikkansa, matko-
ja tehdddn vihemmain henkil6d kohden ja yritykset hallitsevat paremmin matkakustannuksiaan.
Edelld mainitut asiat tarkoittavat myos sitd, ettd palveluntarjoajat kirsivit tilanteesta ja joutuvat

alentamaan hintojaan. (AirPlus International 2009, 5 - 7.)

Monet matkailualan ammattilaiset uskovat, ettd lama on vaikuttanut pysyvisti litkematkailun
muutoksiin. Tutkimuksessa selvisi, etti monet uskovat matkakustannusten palaavan mahdolli-
sesti vuonna 2014 ldhemmis sitd, mitd ne olivat ennen lamaa. Asiantuntijat, joita haastateltiin,
epailivat kuitenkin, etteivat kustannukset enda tulisi nousemaan samalle tasolle. Noin puolet

haastatelluista oli ottanut kdytt66n matkakustannusten vihentimiseksi seuraavat toimenpiteet:



osittainen tai tiydellinen matkustuskielto, matkojen hyvaksyttiminen ja varaaminen ennak-
koon sekd matkustuspolitiikan tiukentaminen. Haastatelluista 85 prosenttia on korvannut mat-
kustusta osittain virtuaalikokouksilla. Lihes kaikki uskovat ndiden toimenpiteiden jadavan pysy-
visti kdytaintoon. Matkahallinnon merkitys tulee sdilymain, koska ylimmit johtohenkil6t ovat
nykyain sitoutuneempia sithen ymmirrettyddn, ettd heilldi on suuri vaikutus matkustajien asen-
teisiin ja matkustajien asenne on merkittava tekija matkakustannusten kontrolloimisessa. Mat-
kahallinto on strategisempaa kuin ennen ja kuluja lasketaan etukiteen tarkemmin, jolloin on
helpompi paittia lihdetdanko jollekin matkalle vai ei. Yritykset ovat huomanneet my6s hy6-
dylliseksi yhden litkematkatoimiston kayton. Tutkimuksessa arveltiin Travel managereiden
kohtaavan haasteita tulevaisuudessa tasapainotellessaan neuvoteltujen hintojen ja “nopean

varaajan’ hintojen valilld. (AirPlus International 2009, 5 - 7.)

2.1 Liikematkatoimistot Suomessa

Suomalaisista litkematkatoimistoista suurimmat ovat Area, Kaleva Travel ja SMT eli Suomen
Matkatoimisto. Edelld mainituista litkematkatoimistoista Arean markkinaosuus on 19,6 pro-
senttia, SM'T:n markkinaosuus 20,2 prosenttia ja suurimpana Kaleva Travelin osuus 41,7 pro-
senttia. Neljannelld sijalla on HRG 10 prosentin markkinaosuudella (Ikkunapaikka 1/2010, 8).
Suuret litkematkatoimistot ovat my6s merkittavid matkanjirjestijid: niiden tirkeimpid asiakkai-
ta ovat suuryritysasiakkaat ja litkematkojen osuus myynnistd on huomattavan suuri, esimerkiksi
Areassa litkematkojen osuus on 80 prosenttia myynnista (Area 2010). Tarkeita kansainvilisia
yhteistybkumppaneita ovat muun muassa Carlson Wagonlit Travel ja American Express. Lii-
kematkatoimistot myyvit muun muassa matkahallinnon palveluja ja niiden etuna ovat nopeus,
palvelunlaatu, tilastot ja raportit. Matkustajien turvana ovat matkatoimistojen tarjoamat palve-
lut, joihin matkustajat voivat olla yhteydessa ymparivuorokauden. Matkatoimistot taas ilmoit-
tavat ndiden palveluiden avulla esimerkiksi kriisitilanteista tai lentoaikataulujen muutoksista
matkustajille. Yksi uusimmista palveluista on virtuaalikokouspalvelu. Koska matkatoimistojen
padsdantoisend tehtiviana on tarjota matkoja, saattaa asiakkaista tuntua erikoiselta, ettd heille
tarjotaan vaihtoehtoa olla matkustamatta. Virtuaalikokoukset ovat vallanneet markkinoita eri-
tyisesti viime vuosien taloussuhdanteiden sekd kustannustehokkaamman ajattelun my6td. Ka-
leva Travelin myyntipaillikké Henry Lahtonen puolustaa virtuaalikokouspalvelua Ikkunapai-
kassa todeten, ettd ”"Matkatoimiston roolina on ohjata yritysasiakasta oikeisiin valintoihin, ra-
portoida kokonaisvaltaisesti ja osoittaa benchmarking -tietoon nojaten, mihin virtuaalikokous
parhaiten soveltuu”. Hin my0s toteaa, ettd kaikkea matkustusta ei virtuaalikokouksilla voida

eikd ole jirkevaa korvata. (Ikkunapaikka 1/2009, 24.)



Lentoliput ja hotellikustannukset vievit suurimman osan yritysten matkakustannuksista, kes-
kimairin noin 70 - 80 prosenttia. Sen sijaan matkatoimistojen palvelumaksuihin menee vain 2 -
3 prosenttia matkakustannuksista. Kuitenkin matkatoimistoja kilpailuttavan ostajan paatokseen
vaikuttaa huomattavasti palvelumaksujen suuruus. Kaleva Travelin toimitusjohtaja Virpi Paa-
sonen huomauttaa, etteivit pelkat alhaiset palvelumaksut tuo merkittdviad siadstoja yritykselle.
Hinen mukaansa asiaan perehtymittomien keskuudessa yleinen harhaluulo on, etteivat matka-
toimistot voli vaikuttaa lentolippujen tai hotelliydpymisten kustannuksiin. Esimerkiksi Kaleva
Travelin kautta ostettujen lentolippujen keskihinnat laskivat 20 prosenttia vuonna 2009, kun
taas koko Suomessa hinnat laskivat 16 prosenttia. (Kaleva Travel Traveller 1/10, 3.) Suomen
Matkatoimiston yritysmyyntiryhmin paillikké Tommi N6jd pohtii Ikkunapaikassa yritysasiak-
kaiden matkatoimistojen kilpailutusta. Hinen mukaansa nykyain ryhdytain kilpailuttamaan
siind vaiheessa kun joku on mennyt pieleen, kun ennemminkin pitaisi 16ytaa sen hetkisen part-
neriyrityksen kanssa ratkaisu ongelmaan. My0s yritysten, jotka jirjestelmallisesti muutaman
vuoden vilein kilpailuttavat palveluntarjoajia, kannattaisi Nodjin mielestd arvioida tillaisen

systeemin jarkevyyttd. (Ikkunapaikka 1/2010, 7.)

2.2 Liikematkailun muodot

Liikematkailua ajatellessa harvemmin ymmarretdin, ettd todellisuudessa se koostuu neljisti eri
paaryhmastd. Nama neljd paiaryhmaa ovat tavallinen lilkematka (General Business Travel),
kokous- ja kongressimatkat (Meeting Industry), messu- ja nayttelymatkat (Trade Fairs and Ex-

hibitions) ja incentive- eli kannustematkat (Incentive Travel). (Verheld 2000, 16.)

Nimi kaikki nelja muodostavat litkematkailun kokonaisuuden ja useimmiten matkoissa voikin
olla sekoitus useammasta ryhmasti. Seuraavissa alakappaleissa kisitellddn niitd neljad paaryh-

mai tarkemmin.

2.2.1 Tavalliset liikematkat

Tavalliset liikematkat on litkematkailun perustyyppi, jonka tarkoituksena on, ettd henkilé mat-
kustaa pois vakituiselta asuinpaikkakunnalta hoitamaan esimerkiksi oman yrityksen tai tyénan-
tajayrityksen litketoimintaan liittyvid tehtdvid. Téllaisilla matkoilla liikematkailija hoitaa yrityk-

sen litkesuhteita, osallistuu neuvotteluihin, tekee komennustyoti teollisuuden parissa tai hoitaa
muita yrityksen asioita kotimaassa tai ulkomailla. Joissakin ty6paikoissa matkustaminen kuuluu
olennaisesti tyénkuvaan esimerkiksi myyntimiehilld, toimittajilla ja monilla muilla. Litkematkai-

lija tarvitsee myOs matkustaessaan erinisid palveluita, joita ovat yleisimmin lentojirjestelyt,
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hotellien varaukset ja autonvuokraukset. Toimijoina tillaisilla tavallisilla litkematkoilla ovat
matkapalveluidentuottajista litkenneyhtiét, majoituslitkkeet ja matkatoimistot. (Verheld 2000,

16.)

Tavalliset liitkematkat syntyvit, kun yritys lihtee laajentamaan yritystddn ja etsii uusia markki-
noita uusilta alueilta. Kansainvilisten raja-aitojen havittyd ovat kansainviliset litketoimet ja
yritysmatkat lisddntyneet. Lisddntyvi globalisoituminen tarkoittaa yksinkertaisesti sitd, ettd har-
valla yritykselld nykypdivini on varaa olla matkustamatta. Jopa laman aikana on yleisesti hy-
viksyttava ajatus siitd, ettd globaali litketoiminta vaatii lilkematkustusta ja nidin ollen litkemat-

kustus ei voi laskea huomattavissa mairin. (Davidson & Cope 2003, 33 - 34.)

2.2.2 Messu- ja nayttelymatkat

Messu- ja ndyttelymatkat ovat toinen merkittivi liikematkailun muoto ja siini litkematkailija
osallistuu joko kansallisille tai kansainvilisille ammatillisille messuille tai nayttelyihin. Matkai-
luyrityksen kannalta tillainen tapahtuma on mielenkiintoinen, koska messu- ja niyttelymatkaili-
joina ovat sekd niytteilleasettajat ettd messuvieraat. Niilld kahdella kohderyhmilld on tdysin
erilaiset tarpeet, kuten se ettd naytteilleasettajat viipyvit pidemman aikaa, miké vaikuttaa siihen,
ettd he kéyttavit enemmin rahaa majoitus- ja ravitsemispalveluihin kuin messuilla kavijit.

(Verheli 2000, 17.)

Messutkin voidaan jakaa omiin pairyhmiinsa tarkoituksensa ja asiakaskuntansa mukaan. On
olemassa kuluttajille tarkoitettuja messuja ja ammattilaisille tarkoitettuja messuja. Kuluttajille
tarkoitetuilla messuilla asiakkaina ovat kuluttajat ja niytteilleasettajina ovat yritykset. Tavoit-
teena on esitelld omia tuotteitaan ja sitd kautta edistdd omaa myyntidan. Ammattilaisille tarkoi-
tetuilla messuilla taas ammattilaiset tutustuvat oman alansa palveluiden ja hyodykkeiden tuotta-
jiin ja ndiden tuotteisiin. Esimerkking tillaisesta tapahtumasta voisi olla vuosittainen I'TB- mes-
sut Berliinissa ja Suomessa Matkamessut. Muita suosittuja ammattialan messuja ovat muun
muassa rakennus-, lidketiede- ja kirjamessut seki tekstiili- ja vaatetusalan messut sekid kansalli-
set ettd kansainvaliset. Messuille mentiessd perusajatuksena on, ettd nihdain ammattialan vii-
meisimman kehitysvaitheen tuotokset, tavataan oman alan ihmisid ja luodaan uusia litkesuhteita.
(Verheld 2000, 17.) Tallainen kaksisuuntainen kommunikointi on erittdin tirkedd, koska muu-

ten kaupanteon teho saattaisi vihentyd huomattavasti (Davidson & Cope 2003, 193).

Mainonnan nidkékulmasta messut ovat erittdin hyvi keino saada oma tuotteensa nakyviin.

Messut tarjoavat seka vierailijalle etti esittelijdlle omat etunsa. Vierailijan on mahdollista 16ytda
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haluamansa tuote tai palvelu erittdin laajasta valikoimasta ja kaikki saman katon alta. Messut
tarjoavat erityisen muodon mainostaa tuotteita, silld vierailija voi messuilla konkreettisesti kos-
kettaa, katsoa, kokeilla, arvioida ja jopa haistaa tuotetta. Lisiksi messuilla olevat naytteilleaset-
tajat ovat oman tuotteensa tai palvelun asiantuntijoita, joten vierailija voi kysya heilta kasvok-
kain kysymyksid, joihin vain he osaavat vastata. Ajateltaessa naytteilleasettajien etuja messuilla
voidaan ottaa huomioon, ettei messuille osallistuminen ole halpaa yrityksille. Heiddn taytyy
maksaa paikkansa messuille, kuljettaa tyontekijinsa sinne ja kustantaa lisdksi heiddn majoituk-
sensa. Kuitenkin on tirkedd ottaa huomioon, ettd vaikka messut eivit tule halvaksi saavat yri-
tykset monia etuja. Yritykset saavat ainutlaatuisen tilaisuuden tavata mahdollisia asiakkaita ja
tulevia asiakkaitaan kasvokkain ja kertoa heille yrityksestddn paremmin. Lisiksi on hyvi ottaa
huomioon, miten yritys voi lisitd nakyvyyttian markkinoilla ja jopa parantaa yrityksen imagoa
entisestaan. Yritys saa myOs messuilla heti palautetta tuotteistaan tai palvelustaan kasvokkain

asiakkaan kanssa. (Davidson & Cope 2003, 193 - 194.)

2.2.3 Kokous- ja kongressimatkat

Kokouksia ja kongresseja jarjestetddn ympari maailmaa ja elinkeino on kovasti kasvanut. Ko-
kousmatkailu on matkailua, joka tapahtuu kokoukseen tai kongressiin osallistumisen johdosta.
Kokous tai kongressi voi olla pienimuotoinen tilaisuus tai tapahtuma, joka on tarkoitettu sa-
doille tai jopa tuhansille ithmisille. Kokous- ja kongressimatkat kuuluvat olennaisesti litkemat-
kailuun silloin, kun kokous tai kongressi on jirjestetty yrityksen ulkopuolella. Kokouksen ja
kongressin ero on siind, ettd kokous on tilaisuus, johon ihmiset kokoontuvat kasittelemain
yhteisid asioita. Kongressi taas on aiheldhtoinen tilaisuus, jossa on suuri maira osanottajia ja

koostuu yleensd useammista istunnoista. (Verheld 2000, 18 - 19.)

Liikematkailun muodoista kokousmatkailun markkinat ovat kaikista laajimmat. Kokoustiloja ja
-palveluita haluavat monet erilaiset asiakkaat moniin erilaisiin tarkoituksiin. Kokoustilojen suu-
ruus saattaa vaihdella kuusi henkisesta henkilOstostd, jotka keskustelevat yrityksen strategioista,
jopa 10 000 hengen kongressiin. T4sta voidaan péatelld miten tirkeda on tarjota juuri oikean-

laisia tiloja ja palveluita henkil6ille, jotka palveluita tarvitsevat. (Davidson & Cope 2003, 76.)

2.2.4 Kannustematkat

Kannustematka eroaa tavallisesta matkasta elimyksen laadun suhteen. Kannustematka on
matkatuote ja sithen kuuluu yleensa kuljetus, majoitus ja ohjelma. Kannustematka liitetidn

litkematkailuun siitd syystd, ettd matkan maksaa yritys eikd itse asiakas. Kannustematka on itse
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asiassa sekd litkematka ettd vapaa-ajan matka, koska sen perimmadinen tarkoitus on tychon
liittyva. Kannustematkan tarkoituksena on palkita ja motivoida tyontekijoitd tulevaisuutta aja-
tellen. Kannustematkat tehdiin tyoporukalla, joten on selvii, ettd se kasvattaa ryhmahenked ja
niin ollen parantaa tiimityoskentelya. Tyontekijit ottavat kannustematkoille usein puolisonsa
mukaan. Niille on lisiksi tyypillistd, ettd sithen liittyy myo6s jollain tapaa tyoelementti. Kannus-
tematkaan voi kuulua esimerkiksi jokin kongressi, seminaari tai yrityksen johtoryhmin edusta-
jan vierailu, jonka tarkoituksena on esimerkiksi kannustuspuheenvuoron pitiminen. Kannus-
tematka on ldhes aina yksilollisesti radtiloitiva tuote. Sen kaikki osat tulee valita niin, ettd mat-
ka tarjoaa asiakkaalle jotakin aikaisemmasta poikkeavaa. Majoitus on tasokkaassa tai eksootti-
sessa majoituslitkkeesti ja kuljetukset paikasta toiseen ovat tavallista tasokkaampaa luokkaa tai
tavallista tasokkaammalla liikennevalineelld. Lisiksi matkaan liittyy aina jokin elimyksellinen
ohjelma, mité asiakas ei ole aikaisemmin kokenut. (Verheld 2000, 23; Davidson & Cope 2003,
158 - 159.)

Kannustematkaa pidetdin erittdin tehokkaana keinona motivoida tyontekijéiti. Ne ovat erit-
tdin suosittuja ja haluttuja palkintoja, jopa paljon ty6nsi puolesta matkustavien keskuudessa.
Johdolla on lisiksi muitakin keinoja jolla motivoida tyontekijoitadn, kuten esimerkiksi kiteis-
bonukset tai lahjakortit. Kannustematkoilla on kuitenkin omat etunsa niin tyéntekijoille kuin
tyonantajillekin. Tyontekijit tutustuvat kannustematkoilla paremmin kollegoihinsa ja silld puo-
lestaan saattaa olla yhteishenked kohottava vaikutus. Kannustematkan myé6ta tyontekijéiden
toverillisuus sekd lojaalisuus yritystd kohti lisddntyvit. Kannustematka tarjoaa my0s jotain kor-
vaamatonta, nimittdin muistoja, jotka taas voivat vaikuttaa positiivisesti yritykseen ja ndin ollen
my0s tyonantajaan. Lisiksi tyontekijit, jotka normaalisti ty6paikalla mahdollisesti kilpailisivat
keskendin, pdisevit kannustematkalla rentoutumaan yhdessi ja luomaan ryhmihenked. Kai-
ken lisiksi kannustematkat eivit ainoastaan motivoi voittajia vaan se motivoi lisaksi ei-voittajia
tyopaikalla. Kun kannustematkan voittajat palaavat tyomatkalta kertomaan tarinoita ja naytta-
main kuvia onnistuneesta matkastaan, haluavat toiset tyontekijit tehda entistd kovemmin toité,
jotta seuraavalla kerralla he itse olisivat voittajia ja padsisivat kannustematkalle. Voidaan siis
sanoa, ettd kannustematka tuo yritykselle edun, jollaista kéteisbonus ei esimerkiksi voi tarjota.

(Davidson & Cope 2003, 158 - 161.)

2.3 Liikematkustus lentien

Vaikka monet yritykset eivit nykyédan salli bisnesluokan eli litkematkustajaluokan kayttimista,
muuten kuin erikoistapauksissa, on sen kaytté matkustajaa ajatellen mukavampaa kuin ekono-

mi- eli turistiluokan. Monilla suomalaisilla yrityksilld on sopimuslentoyhtiénaian Finnair ja siksi
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opinndytetyOssa kdytetdan esimerkkind litkematkustuksen palveluista Finnairin bisnespalvelui-
ta, joita asiakas voi kidyttdd ennen lentoa, sen aikana ja itse miarinpéassia. Ennen lentoa mat-
kustaja voi vaikuttaa lentolippujensa joustavuuteen valitsemalla bisnesluokan lipun, joka tarjo-
aa joustavan muutosmahdollisuuden. Tama mahdollistaa sen, ettd matkustaja voi muuttaa tai
peruuttaa lippunsa jopa viime hetkelld, mikd on erittdin hyvi asia, jos ajattelee bisnesmatkusta-
jien lyhyellakin varoitusajalla muuttuvia aikatauluja. Bisnespalveluilla lihtoselvityksen tekemi-
nen onnistuu myos ilman jonotusta. Matkustaja voi tehda lihtéselvityksen esimerkiksi teksti-
viestilld, jos hinelld on matkatavaroina vain kdsimatkatavarat. Muussa tapauksessa lihtoselvi-
tyksen voi tehda bisnesluokan lihtoselvityksessd Helsinki-Vantaan lentoasemalla. Bisnesluo-
kassa matkustajat saavat ottaa myOs enemman matkatavaraa ruumaan ja normaalin yhden ka-
simatkatavaran lisaksi bisnesmatkustaja saa ottaa matkustamoon salkun tai kannettavan tieto-
koneen. Lounge -tilat ovat kaikkien bisnesmatkustajien kaytossa Finnairin reittikohteiden ul-
komaan porttialueilla. Helsinki-Vantaan uusista lounge -tiloista on myéhemmin my6s Ikkuna-

paikan artikkeli, jossa kerrotaan niistd enemmin. (Finnair 2010.)

Lennon aikana bisnesmatkustaja vol nauttia hyvistd ruuasta ja juomasta ja lisdksi kaikilla kau-
kolennoilla on mahdollista nukkua uudenlaisella vuodeistuimella. Kaikilla istumapaikoilla on
lisaksi henkil6kohtainen viihdejérjestelma sekd laaja valikoima kansainvilisid sanoma- ja aika-
kausilehtid. Bisnesmatkustajan on mahdollista varustaa matkatavaransa Priority -lipukkeella,
jolloin matkustajan matkatavarat tulevat ensimmaisend ruumasta ja bisnesmatkustajan on hel-

pompi suunnitella aikataulujaan ja ehtid esimerkiksi kokoukseen. (Finnair 2010.)

Ikkunapaikan artikkelissa tammikuussa 2010 kerrottiin Finnairin uusista bisnesluokan palve-
luista Helsinki-Vantaan lentoasemalla. Finnair avasi joulukuussa 2009 ainutlaatuisen Via Spa -
kylpylin ja modernin Via Loungen Helsinki-Vantaan lentokentilld. Nama bisnesluokan palve-
lut tarjoavat mukavuutta ja hyvinvointia erityisesti Finnairin Eurooppa-Aasia-liikenteen vaih-
tomatkustajille. Via Lounge tarjoaa 250 matkustajalle maksutta tilan, jossa viettdd aikaa. Alue
on tarkoitettu Schengen-alueen ulkopuolelle lentiville Finnairin tai lentoyhti6 allianssi one-
wortldin -jisenille sekd bisnesluokan matkustajille. Muut matkustajat padsevit Via Loungeen 45
euron maksua vastaan. Via Loungen palveluihin kuuluu my6s kuusi yksityista suithkuhuonetta,
monipuolinen buffet, Via bar seki erilaisia rentoutumistiloja. TyOskentelya varten on Via
Loungessa maksuton WLAN -verkko, ty6pisteet, joissa on myOs mahdollisuus langattomaan
matkapuhelimen lataukseen sekd monikayttotilat. Kylpyldssa Finnairin asiakkaat voivat saada
laadukkaita kylpyla- ja hyvinvointipalveluita. Kylpyldssi voi nauttia kylpyldhoidoissa kaytetta-

vistd luonnonmukaisista hoitoaineista sekd muun muassa havu- ja kivisaunasta, h6yrysaunasta
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ja suomalaisesta saunasta. Via Spa tarjoaa my0s erityispalveluita erityisesti vathtomatkustajille.

(Ikkunapaikka 1,/2010, 15.)

Amerikkalainen Business Traveler -lehti on valinnut Finnairin parhaimman bisnesluokan tar-
joavaksi lentoyhtioksi Pohjoismaissa. Padtoksen tekivit Business Traveler -lehden 8 000 luki-
jaa, jotka matkustavat paljon tyckseen. Lehden lukijat kuuluvat maailman eturivin bisnesmat-
kustajiin ja tekevit keskimiirin 24 edestakaista lentomatkaa vuodessa. Finnair on panostanut
bisnesluokan matkustajien vithtyvyyteen ja mukavuuteen esimerkiksi niin, ettd viimeisimman
Airbus A330-koneen bisnesluokka on uudistettu ja sielli on uudenlaiset vuodeistuimet, jotka
liukuvat tiysin vaakatasoon. Airbus A330 -koneessa istuimet on aseteltu limittdin, joka mah-
dollistaa ettd 90 prosentilla matkustajista on suora yhteys kaytaville. Lisaksi uusi suunnittelu
mahdollistaa my0s sen, ettd bisnesluokan paikkamaird nousee. Ennen bisnesluokassa oli 42
paikkaa, mutta uuteen Airbus A330 mahtuu 45 bisnespaikkaa. Uusissa Airbuseissa on uusinta

teknologiaa ja niiden polttoainetehokkuus on huippuluokkaa. (Ikkunapaikka 1/2010, 15.)

Nykyidn monet lentoyhtiét myontivat asiakkailleen maksullisista lennoista erilaisia etuja, kuten
bonuspisteita, joita asiakas voi kdyttdd seuraavilla matkoillaan. Silloin kun asiakas on itse ollut
maksajana ostoksille, joiden perusteella hin saa etuja, tuloverotukseen liittyvid ongelmia e ole.
Jos taas joku muu, esimerkiksi tydnantaja, on ollut maksajana, ovat edut verotettavia. Tyonan-
taja voi olla madrannyt edut kaytettdviksi myohemmin tehtivien tydmatkojen hyviksi. Jos
palkansaaja saa edut yksityiskdyttéonsd, syntyy hinelle tuloverotuksessa palkaksi katsottava etu.
(Verohallinto 2002.) Kauppalehden artikkelissa 12.10.2009 kerrottiin Ylen uutisoimasta tapa-
uksesta, jossa Helsingin hallinto-oikeus tuomitsi erddn suuren yrityksen maksamaan neljan
vuoden ajalta lisiveroa muutaman kymmenen tuhatta euroa koskien lentopisteitd. Kauppaleh-
den mukaan elinkeinoeldma ja verottaja ovat pitkddn kinastelleet tydmatkoista kertyneiden
lentopisteiden verottamisesta. Verottaja on sitd mieltd, ettei tyontekijd saisi kdyttdd lentomat-
koista saamiaan bonuspisteita omaksi hyodyksi, vaan ne pitaisi kdyttad uusiin tyématkoihin.
Tero Honkavaara Elinkeinoeldmin keskusliitosta sanoo, ettd aukotonta bonusten kayton val-
vontaa on mahdotonta toteuttaa. Hin pelkia, ettd tulevaisuudessa yrityksiin, joissa on paljon
matkustavia tyontekijoitd, kohdistetaan kaavamaisia ja arvioiden tehtya verotusta. Tall6in vain

tietty prosenttimaard matkakustannuksista verotetaan. (Kauppalehti 2009.)

2.4 Liikematkustus junalla ja autolla

Tyo6matkat voivat sujua mukavasti ja tehokkaasti my6s junassa matkustaen. Matkustusajan voi

kayttda joko keraamailld voimia tulevaa kokousta varten tai tyoskentelemalld. VR:n vaunuihin
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on lisitty sahkopistokkeiden maaria ja lisiksi vaunuissa on matkapuhelinvahvistin ja matkapu-

helintilat. Nama mahdollistavat tehokkaan tyGskentelyn junamatkan aikana. (VR 2009.)

Nopeutensa ja litkematkustajille suunnattujen palvelujen vuoksi Pendolino sopii erityisesti bis-
nesmatkustajille. Pendolino-junien nopeat aikataulut on muokattu sopiviksi sellaisille henkil6il-
le, jotka matkustavat usein tyonsa puolesta. Junissa on useimpien istuimien kohdalla sihkopis-
tokkeet ja lisiksi erillinen koppi matkapuheluja varten. Matkalipun hintaan kuuluu VR-
junaverkon (WLAN) kiytt6. Pendolino-junissa bisnes-luokassa matkustajille tarjotaan kahvi tai
tee sekd pdivan lehtid. Business Plus- luokan matkustajille tarjotaan aamu- tai vilipala ja uutena
palveluna myos iltapala. Pendolino-junissa voi my0s jitjestid kokouksen tai palaverin erillises-

sd seitsemille hengelle tarkoitetussa neuvottelutilassa. (VR 2009.)

InterCity -junien 1dht6jd on usein, mika takaa sen, ettd matkustaja ehtii aamulla palaveriin ja
sopivasti illaksi kotiin. Matkustusmukavuudessa on ajateltu myo6s tyoskentelya junassa. InterCi-
ty -junia on kahdenlaisia, kaksikerroksisia savuttomia InterCity2 -junia seka InterCity -junia
joissa on kaksi- ja yksikerroksisia vaunuja. Bisnesluokassa on jokaisella poytipaikalla sihkopis-
toke ja lisiksi vaunuissa on ilmastointi, matkapuhelutila, paivin lehdet seké vahvistettu GSM-

kuuluvuus. (VR 2009.)

Autovuokraamo Europcar nousi vuonna 2009 Suomen suurimmaksi autovuokraamoksi mat-
katoimistojen kautta tehdyissd varauksissa, Ikkunapaikka -lehden artikkelissa kerrotaan. Vaikka
matkailu ja eritoten litkematkailu ovat muuttuneet maailman taloudellisen tilanteen takia, on-
nistui Buropcar kasvattamaan myyntidan ja ottamaan kdytt6on ennatysmaidran uutta kalustoa.
Europcarin myyntijohtaja Timo Keskinen kertoo, ettdi menestyksen taustalla on muun muassa
litketoiminnan rakentaminen usealle eri tukijalalle ja lisiksi uudenlaisen kayttijakunnan saavut-
taminen. Lisdksi Europcar on onnistunut vihentimiin hiilidioksidipddst6jain, joka antaa

my6s heidin toiminnalleen uudenlaista vihreda nostetta. (Ikkunapaikka 2/2010, 6.)

2.5 Hotellipalvelut liikematkustajille

Kuljetuspalveluiden lisdksi litkematkustajalle tirked palvelu on majoitus. Majoitusta valittaessa
tirkeimpia asioita mita lilkematkustajan tulee ottaa huomioon, on majoitusliikkeen sijainti koh-
teessa, majoituslitkkeen taso ja hinta. Ty6kseen matkustavat henkil6t tuovat majoitusliikkeille
erittdin tarkeitd tuloja, koska he muodostavat valtaosan etenkin kaupunkihotellien kayttajista.
Litkematkustajat ovat kuitenkin vaativia asiakkaita ja timin takia ovat majoitusliikkeet kehitté-
neet palveluita ja asiakaspalvelua heidin mukaiseksi. Puhuttaessa majoitusliikkeestd tarkoite-

taan ansiotarkoituksessa tapahtuvaa kalustettujen huoneiden yllapitimistd vieraiden majoitta-
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mista varten. Majoituslitkkeistd voidaan kayttaa nimitystd, kuten hotelli, retkeilymaja, taysihoi-

tola tai esimerkiksi lomakeskus. (Verheld 2000, 96.)

Liikematkailijoiden yleisimpédnd majoitusmuotona on hotelli. Jotta majoituslitketta voidaan
kutsua hotelliksi, on siind oltava tiettyjd ominaisuuksia, kuten wc ja suihku, valaistut kiytavit,
valaistut ulosmenotiet, lukittava ovi sekd huoneissa puhelin tai muu laite avun hilyttimiseen,
palohilytin sekd varauloskidyntien opastus. Yleensi hotelli tarjoaa majoituksen lisiksi my0s
ravitsemuspalveluita, kokous- ja kongressitiloja sekid vapaa-ajan palveluita kuten esimerkiksi
saunan, kuntosalin ja kylpylan matkustajan kaytt6on vierailun ajaksi. (Verhela 2000, 96 - 97.)
Nykyain liikematkustajalle on erittdin tirkedd, ettd hotellissa on mahdollisimman nopeat tieto-
litkenneyhteydet. Monissa hotelleissa onkin tina paivina lihes aina mahdollisuus langattomaan
Internet-yhteyteen, joka tarjoaa litkematkustajalle mahdollisuuden tyoskennelld tehokkaasti

koko matkan ajan. (Crowne Plaza 2010.)
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3 Matkustuspolitiikka

Litkematkailu on yleista erityisesti isommissa yrityksissd, mutta my6s pienempien yritysten
tyontekijit saattavat matkustaa tyonsi takia useinkin. Henkil6st6- ja I'T- kulujen jilkeen litke-
matkakulut ovat monissa yrityksissi kolmanneksi suurin muuttuva ja valvottava kuluerd. (Ta-
louselama 2006.) Yrityksen matkustuspolititkkaan sisaltyvit matkustamisen ohjeiden laadinta ja
valvonta seki padtokset siitd, kuka matkustusasioita hoitaa ja milld tavoin. Jotta matkustaminen
olisi mahdollisimman kustannustehokasta ja turvallista, yrityksella tulisi olla kdytéssain mat-
kustusohjeet, jotka ovat jokaisen tyontekijan tavoitettavissa. Matkustusohjeissa eli matkustus-
sdanndissd on tietoa ja ohjeita tyontekijoille, jotka joutuvat tydnsid puolesta matkustamaan ko-
timaassa ja ulkomailla. Sadnt6jen ja ohjeiden tulisi olla selkeiti ja tiedossa jokaiselle tydmatkus-
tukseen liittyville toimijalle. Niin kustannuksia on helpompi saistii ja tyon teho kasvaa. (Ver-

hela 2000, 34.)

Matkustuskustannusten suuruus riippuu siitd, kuinka paljon yrityksen tyontekijiat matkustavat.
Kustannukset muodostuvat suorista ja epasuorista kustannuksista. Suoria kustannuksia ovat
vilittémasti matkustamisesta aiheutuvat kustannukset eli matkaliput, majoituskulut, paivarahat,
autokulut ja muut kulut, kuten taksi-, puhelu- ja pesulamaksut. Epidsuoria kustannuksia syntyy
yksittdisten matkojen varaamisesta ja niiden suunnittelusta sekd matkahallinnon ja sen proses-
sin yllapitimisestd, johon kuuluvat posti- ja lihettikulut, tietoliikennekulut sekd matkahallinnon
henkilostokulut, kuten dokumenttien, matkalaskujen ja tositteiden kasittelyyn kiytetty aika.
(Verheld 2000. 40.)

Suomen litkematkayhdistys ry eli Finnish Business Travel Association on tehnyt oman suosi-
tuksensa matkustussiadnnon sisallostd. FBTA:n mukaan matkustussdannossa tulisi olla yleisia
ohjeita matkustuspolitiikasta, voimassaoloajasta, matkustusturvallisuudesta ja terveysasioista
sekd vakuutuksista. Lisaksi matkustussddnnosta pitdisi saada neuvoja matkasuunnitelman teos-
ta, matkan hyvaksymismenettelystd, luottokorteista ja varauskaytinnosta. Myos erilaisten lii-
kematkojen kuvaus ja esimerkiksi ohjeet loman yhdistimisesta liikematkaan olisi hyvi olla
saannossd. Taloudelliselta kannalta on tirkedd, ettd matkustaja nikee sddannosta missa matkus-
tusluokassa han saa matkustaa ja mita kulkuvalinetta kdyttda. Hin ei esimerkiksi varaa kalliita
bisnesluokan lentoja, jos ne ovat kielletty ja ndin yritykseltd sdastyy rahaa. Yksi tirkeimmisté
kohdista matkustussddnndssia on ohjeet matkan jilkeen eli matkalaskuun liittyvit asiat, paiva-
raha- ja kilometrikorvaukset sekd muut matkaraportointiin liittyvit asiat. Jokaisella yritykselld
on kuitenkin mahdollisuus muokata omaa matkustussdantédin haluamallaan tavalla. (Verheld
2000, 35 - 36.)
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Verottaja on miaritellyt sivuillaan paivirahojen, kilometrikorvausten ja muiden korvausten
mairit, jotka tyOnantaja voi korvata tyontekijille. Mairit voivat kuitenkin erota verohallituk-
sen paatoksisti, koska tyonantaja maksaa korvaukset muun muassa tyo- ja virkaehtosopimus-
ten perusteella. (Verohallinto 2009b.) Valtion virkamiehille ja tyontekijéille on laadittu oma
matkustussdanto, jossa ohjeistetaan matkakustannusten korvaamisesta. Vuoden 2010 Valtion
matkustussaanté on sovittu marraskuussa 2009. Siind ohjeistetaan péivarahoista, ateriakorva-
uksesta, kilometrikorvauksista sekd majoittumiskorvauksen enimmaismairistd. Matkustussdin-
n6ssd on erillinen virka- ja tydehtosopimus matkakustannusten korvaamisesta, joka on voi-
massa tammikuuhun 2010 saakka. Opinniytety6ta kirjoitettaessa ei uudesta sopimuksesta ollut

vield sovittu. (Valtion matkustussddntd 2010.)

3.1 Matkahallinto

Matkustusohjeet voivat olla monimutkaisia, joten yrityksessa yleensid on matkahallinto, joka
koordinoi ja valvoo yrityksen nimissd tapahtuvaa matkustamista. (Talouselima 2006). Johdon
tehtdvind matkustukseen liittyen on rakentaa matkustusstrategia. Siind tulee miettid muun mu-
assa sellaisia asioita kuten keskittdako yritys ostonsa ja matkahallintonsa, ulkoistaako se palve-
luita ja kenen kanssa tehddin yhteisty6td. Matkatoimistot ja muut matkailualan yritykset hoita-
vat mielelldidn korvausta vastaan yrityksen matkahallintoa, tosin yleensa yritys haluaa itse huo-

lehtia matkabudjetista ja muista maksuihin liittyvista asioista. (Verheld 2000, 34.)

Matkahallinnon tehtaviin kuuluu eri osa-alueita, kuten taloushallinto, henkildstohallinto, osto-
toiminta ja tietohallinto. Matkahallinto vastaa eri osastojen tarpeisiin. I'T - puolella halutaan
helppokaytt6isia ja tehokkaita ty6vilineitd ja niiden tulee olla myds sujuvia, luotettavia, hallitta-
via sekid kustannustehokkaita. Matkustajat haluavat sujuvia matkajirjestelyji, kuten varata hel-
posti itse matkansa sekd hoitaa helposti matkalaskun teon sekd muut hallinnolliset rutiinit,
kuten matkasuunnitelmat ja hyviksynnit matkalle. Sopimus - ja yhteistybkumppaneilta on
tirkedd saada hyvit sopimushinnat ja -ehdot lennoista, majoituksista, laiva- ja junalipuista,
vuokra-autoista ynna muista. Henkil6stohallinnon tehtdvini on tiedottaa tyontekijoille mat-
kustuspolitiikasta, sidnndisté ja ohjeistuksista seki turvallisuusasioista. Lisidksi heiddn tulee
seurata ohjeiden noudattamista. Taloushallinto vastaa matkalaskuista ja kasittelykustannuksista,

vakuutuksista, maksukorteista ja osto - ja kustannusraportoinnista. (FBTA 2007.)

Ikkunapaikassa loppuvuodesta 2008 Kesko Oyj:n Corporate Travel Manager Auni Karekari
puhuu viela yritysten haluavan ottaa huomioon yhteiskuntavastuun matkahallinnossa. Myo6s

valtiohallinnon matkustuksesta vastaava Hansel Oy:n palvelupiillikké Sami Seppila toteaa
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Hansel Oyn ottavan huomioon ympiristoasiat matkatoimistoja kilpailutettaessa. (Ikkunapaikka
8/2008, 17.) Toisin on tammikuussa vuonna 2010, kun SMT:n yritysmyyntiryhmin paallikko
Tommi N6jd kertoo Ikkunapaikassa asiakkaiden valintakriteerien keskittyvin enemmankin
rahaan. Térkeimpid asioita on tietdd maksuajat, kassavirta sekd millaisia keskihinnat ovat. (Ik-

kunapaikka 1/2010, 7.)

3.2 FBTA:n kysely ostajajidsenilleen

Suomen Litkematkayhdistys ry FBTA (Finnish Business Travel Association) on aatteellinen
yhdistys, joka ei myy palveluja jasenilleen, vaan jdsenet maksavat jasenyydestain vuosimaksun.
FBTA teki syyskuussa 2009 kyselyn ostajajasenilleen. Kyselylld kartoitettiin muun muassa ja-
senkunnan profiilia ja selvitettiin taloustaantuman vaikutuksia matkahallintoon. Ostajajasenia
on noin 120 yritysti ja yhteis64, joista 42,5 prosenttia (n=>51) vastasi kyselyyn. Vastaajat ovat
ostajajisenten ja -yhteis6jen matkahallinnon vastuuhenkil6itd. Ostajajiseneksi voi liittya yritys
tai yhteiso, joka ostaa ja kiyttda liikematka- ja matkahallintopalveluja, mutta ei harjoita niiden
tuottamista tai myyntia elinkeinokseen. Matkahallinnossa pyritaan kustannustehokkuuteen
muun muassa ostotoimintaa kehittimalld. FBTA:n tavoitteena on tuottaa jasenilleen lisdarvoa
tarjoamalla tietoa kustannustehokkaasta ja laadukkaasta matkahallinnosta ja palvelujen tuotta-
misesta, tarjoamalla kattavan benchmarking -verkoston, syventimilld osapuolien keskindisti
ymmirrystd ja kokonaisnakemystd matkahallinnosta seki vaikuttamalla toimialan toimintaedel-
Iytyksiin. Kyselylla kartoitettiin ostajajasenkunnan profiilia muun muassa seuraavien asioiden
osalta: kokonaismatkakustannusten suuruus vuonna 2009, matkahallinnon vastuutus organi-
saatiossa sekd matkahallinnon vastuuhenkilon kayttima aika matkahallinnon tehtaviin koko-
naisty6ajasta. (Toiminnanjohtaja 23.3.2010.) FBT'A:n toiminnanjohtaja Jutta Luoma, Tekla
Oyj:n Travel Manager Taina Saarikoski ja Kaleva Travelin myyntijohtaja Jari Oinonen kokoon-
tuivat keskustelemaan kyselyn pohjalta muun muassa tulosten nikymisesta ostajajasenten arki-
péivassd. Kyselyn ja keskustelun pohjalta Kaleva Travel kirjoitti asiakaslehdessddn Traveller
3/09 artikkelin ”Kurkistus tulevaisuuteen: matkahallinnon haasteet ja painopistealueet”. (Kale-

va Travel 3/2009, 31.)
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Matkahallinnon vastuutus

M Taloushallinto 12 %
 Henkildstdhallinto/HR 26 %
M Hankinnat/ostot 31 %

W Hallinto 24 %

i Muu/mika 8 %

Muu mika 8 %:
-HR ja taloushallinto
-Management
-Sisdiset palvelut

Vertailutieto 2008 Vertailutieto 2007 ~Toimitilapalvelut

Taloushallinto 22 % Taloushallinto 25 %

Henkildstohallinto 28 % Henkilostohallinto 26 %

Hankinta/ostot 24 % Hankinta/ostot 30 %

Hallinto 22 % Muu:19 %

Muu: 4 % Hallinto

Business Support Johto

Sisdiset palvelut Travel Management

Talous/hallinto

Kuvio 1. Matkahallinnon vastuutus (FBT'A 9-2009).

Kuvio 1. kertoo matkahallinnon vastuutuksesta FBT'A:n ostajajasenten keskuudessa. Kaleva
Travelin asiakaslehdessa olleessa artikkelissa Tekla Oyj:n Taina Saarikosken mielesti talouskrii-
silld on ollut myos positiivisia vaikutuksia: se on herittinyt ajattelemaan voisiko toimintatapoja
muuttaa, johdon kiinnostus matkustukseen on kasvanut ja yhteistyo kaikkien johtoryhmin
jasenten ja yksikoiden vililld on lisddntynyt. Endd matkahallinto ei kuulu vain talous- tai henki-
l6stohallinnolle vaan kaikki osallistuvat sen toimintaan. Kuten kyseisestd kuviosta voi nihdi,
FBTA:n kyselyyn vastanneiden keskuudessa matkahallinto oli eniten (31 %) hankinta- ja osto-
osaston vastuulla. Verrattaessa edelliseen vuoteen se oli kasvanut 7 prosenttiyksikkod, jolloin se
oli 24 prosenttia. Tutkimustulosten perusteella Saarikosken mukaan liikematkustus liittyy yha
enemmian ostotoimintaan ja vastaajien asema on siirtynyt hankintoihin. Hinen mukaansa olisi
kuitenkin hyva muistaa, ettd el mentiisi adarimmaisyyksiin vaan matkahallinto kasitettéisiin ko-

konaisuutena. (Kaleva Travel 3/2009, 30.)
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Matkahallinnon tehtaviin kaytetty aika keskimaarin
kokonaistyoajasta

Halle 25 % (31 %)
#25-50% (16 %)
50-75% (20%)
Hyli75%(8 %)

W taysi 100% (28 %)

Vertailutieto 2008 Vertailutieto 2006

alle 25 % 28% alle 25 % 25%
25-50% 27% 25-50% 21%
50-75% 7% 50-75% 14 %
yli75 % 9% yli75 % 12%
taysi 100 % 29% taysi 100 % 28%

Kuvio 2. Matkahallinnon tehtiviin kiytetty aika keskimairin kokonaistyGajasta

Kuviosta 2. voi nihda, ettd matkahallinnon vastuuhenkil6ista 26 prosenttia keskittyy tdysipai-
viisesti matkahallinnon ty6tehtaviin. Lahes puolet (47 %) vastanneista kdyttivit matkahallin-
non tehtéviin alle 50 prosenttia tyGajastaan. Aikaisempiin vuosiin verrattuna erot eivit ole
muuttuneet radikaalisti. Huomiota herittda kuitenkin se, ettd ne, jotka kiyttivit matkahallin-
non tehtiviin 50 - 75 prosenttia tybajastaan, prosenttiosuus on noussut 13 prosenttiyksikko6a
vuodesta 2008 vuoteen 2009. Tahin muutokseen on saattanut vaikuttaa talousktiisi, lomautus-
ten myo6td on tyontekijoiden toimenkuva muuttunut ja sithen on mahdollisesti tullut enemmin
my0Os matkahallinnon tehtivid. Kaleva Travelin artikkelissa Jari Oinosen mukaan tutkimustu-
losten pohjalta voidaan todeta, ettd matkahallintoon kaytetty aika on vihentynyt vastuuhenki-
l6illa. Yritykset ovat alkaneet keskittyd enemmin voimavarojen jarkevddn kiytt66n, jolloin
ammattitaitoisten matkahallinnon osaajien tyénkuvaan on tullut my6s muitakin osa-alueita.
Tdma tuo omat haasteensa muun muassa ajankéyttoon ja tietojen hankintaan. Matkatoimiston
rooli on siirtynyt pelkdstd matkanvaraajasta yhteistybkumppaniksi yrityksille ja sen tarjonta on
kasvanut huimasti. Saarikoski ihmettelee sité, jos joku tina piivina ei koe tarvitsevansa yhteis-
tyokumppanikseen matkatoimistoa. Matkatoimistoilta saa nykyéain erityisesti apua matkahal-
linnon kokonaisuuden hallintaan, kustannustehokkuuteen ja hintatietoisuuteen seki strategi-

seen osaamiseen, jotka tutkimuksessakin nousivat esille, toteaa Saarikoski. (Kaleva Travel

3,/2009, 30.)
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Arvio yrityksenne/yhteisdnne kokonaismatkakustannuksista 2009
Meur/vuosi

M zlle 1 Meur (16 %)
B 1-5Meur(36 %)

W 5-10Meur (26 %)
B 10-15Meur (8 %)
Myli1l5 Meur (14 %)

Vertailutieto 2008 Vertailutieto 2007
alle 1 Meur 13% alle 1 Meur 16%
1-5 Meur 32% 1-5Meur 43%
5-10 Meur 22% 5-10 Meur 16%
10-15 Meur 13% 10-15 Meur 7%
yli15 Meur 20% yli15 Meur 18%

Kuvio 3. Arvio yrityksenne/yhteisonne kokonaismatkakustannuksista 2009, Meut/vuosi

Kuviosta 3. huomataan, ettd suurimmalla osalla FBTA:n kyselyyn vastanneista ostajajasenista
(36 %) matkakustannukset olivat 1 - 5 miljoonan euron luokkaa vuonna 2009. Matkakustan-
nukset riippuvat luonnollisesti yrityksen koosta ja matkustusvolyymista. Verrattaessa edelliseen
vuoteen yli 10 miljoonan euron kustannukset ovat vihentyneet 11 prosenttiyksikkoa, joka to-
dennikdisesti johtuu edelleen taantumasta ja siitd, ettd kustannustehokkuuteen on alettu kiin-
nittda entistd enemman huomiota. Kustannustehokkuus on suurin haaste yritysten matkahal-
linnossa. Oinonen kertoo, ettd kyselyyn vastanneista kolmasosa arvioi kustannusten myos
vuonna 2010 pysyvin ennallaan, 40 prosenttia niiden putoavan alle 10 prosenttia ja 16 prosent-
tia arvioi kustannusten putoavan 10 - 20 prosenttia. Kustannuksia on pyritty korvaamaan vir-
tuaalikokouksilla, joka on kuitenkin vield melko uusi “liikematkustusmuoto”. Taloustaantuman
myota nykydan myos pienet kulut, kuten taksimaksut, ravintolakulut ja parkkimaksut ovat suu-

rennuslasin alla, sanoo Oinonen. (Kaleva Travel 3/2009, 31.)

3.3 Matkayhdyshenkil6

Yrityksissd on yleensd nimetty henkil, joka vastaa matkustukseen liittyvistd varauksista ja
muista matkustusjarjestelyistd. Matkakoordinaattori tai matkayhdyshenkilé on yleensa sihteeri
tai assistentti, joka hoitaa muiden t6idensd ohella edelld mainittuja tehtivid. Suurissa yrityksissd
voi olla niin, ettd matkayhteyshenkil6n tehtiviin kuuluu vain ja ainoastaan matkustukseen liit-

tyvat asiat. T4lloin matkayhteyshenkilon tyonimike on Travel Manager. (Verheld 2000, 38.)
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Travel Managerin tehtaviin kuuluu monia asioita, kuten matkahallinnon koordinointi, matkus-
tussopimusten neuvotteleminen, ohjeistus ja kdyton seuranta, matkustuspolititkan ja -sdidnnén
laatiminen ja valvonta, toimenpiteet sadstojen saavuttamiseksi, yhdyshenkiloverkoston kehit-
taminen yrityksessd, koulutus- ja infotilaisuuksien jirjestiminen yrityksessa, tiedottaminen
matkustuksesta, matkustusturvallisuudesta ja yhteistyGsopimuksista, suoravarausjirjestelmin
kayttoonoton sekd matkatilijarjestelmiin siirtymisen selvittiminen seké toteutus seki trendien

ja uusien haasteiden seuraaminen ja matkahallinnon mukauttaminen nithin. (Verheld 2000, 38.)
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4 Jalkauttaminen

Jalkauttaminen eli kiytint66n vieminen tapahtuu silloin, kun organisaatiossa esimerkiksi ote-
taan kdytt6on jokin uusi toimintatapa. Jalkauttamista yleensé edeltdd jokin muutostilanne. Joku
saattaa kokea tyOtehtivissi tai tyOyhteisoissd tapahtuvat uudistukset ahdistavina, kun taas joku
toinen pitda niitd mukavana vaihteluna. Vaikka muutokset eivat olisikaan niin radikaaleja, ettd
ne johtaisivat irtisanomisiin, ne silti herittivit paljon tunteita henkil6ston keskuudessa. Tyon
sisalté voi muuttua esimerkiksi uuden tietojirjestelman tai tietokoneohjelman myéta, jolloin
tyon tekeminen aluksi hidastuu ja vaikeutuu. Kéyttéonottokoulutuksen lisiksi tarvitaan henki-
16, jolta voi kysyi apua ongelmatilanteissa ja lisiksi vertaistuki on tillaisessa tilanteessa erittiin
tirkedd. Aikuinen ihminen oppii yleensa kiaytinnon kautta soveltaen aikaisempaa osaamistaan.
Vaikka muutokset aluksi luovat pelkoa ja epavarmuutta tyoyhteis66n, voi niilld kuitenkin olla
my6s positiivisia vaikutuksia. Muutosvastarinta on sitd pienempi, mitd paremmin esimies pys-
tyy viestimain henkil6stolle muutoksiin liittyvat perustelut haittoineen ja hyotyineen. (Hyppa-

nen 2007, 219 - 220.)

Muutosten johtaminen vaatii tietoa ja osaamista ja niidden lipivienti pitéisi ajatella projektina,
joka on ensin suunniteltava, sitten toteutettava ja lopuksi arvioitava muutoksen onnistumista.
Koska muutokset ovat usein organisaatioille valttimattomia, on tiedettdva miten henkil6sto
saadaan hyviksymain muutokset ja innostumaan niistd. Mikéli henkil6stéd el saada tukemaan
uusia toimintatapoja, muutoksella halutut sddstot saattavat jadda toteutumatta. Esimerkiksi
tietoteknisissd projekteissa muutosten lapivienti epdonnistuu usein siitd syysta, ettd teknologiaa
painotetaan litkaa eikd muutosta johdeta tai huomioida sosiaalisia tekijoitd. Kotterin kahdeksan
askeleen mukaan muutosten johtaminen onnistuu todennikoéisemmin, kun otetaan huomioon

seuraavat seikat:

1. muutoksen vilttimattomyyden korostaminen

. vahva vetédjajoukko

. konkreettinen kuva tulevasta toimintatavasta

. viestinti

. muutoksen kohteena olevien henkildiden osallistaminen
. pientenkin edistysaskeleiden esille tuominen

. uusien toimintatapojen vahvistaminen

[ N e S L B S N W)

. uusien toimintatapojen vakiinnuttaminen (Hyppinen 2007, 226.)
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Muutosten jalkauttaminen pitad tehda juuri edelld mainitussa jirjestyksessi. Kotterin tutkimuk-
sen mukaan suuri osa muutoshankkeista epionnistuu jo kahden ensimmaiisen askeleen kohdal-
la. Kolmas askel on haastava, kun pitiisi kuvata jotain mitd ei vield ole. Pitiisi pystya kuitenkin
kuvaamaan niitd konkreettisia hyotyja, joita tulevaisuudessa saadaan. Neljinnessa askeleessa
mukaan tuleva viestintd kestdd koko muutoshankkeen ajan, ja on tirkeda kiyttdd erilaisia kana-
via seka siilyttdd viesti samantyylisena riippumatta viestijasta. Viidennen askeleen kohdalla
henkil6sto pitiisi osallistaa muutoksen ldpivientiin ja tima askel on yksi prosessin kriittisimpid
vaiheita. Kun henkil6sté otetaan mukaan miettimdidn kdytinnon toteutusta, henkiléston tie-
donmaira ja vaikuttamisen mahdollisuuden tunne lisddntyvit ja ndin muutokseen sitoutuminen
on voimakkaampaa. Viimeiset kolme askelta vaativat yrityksen johdon ja esimiesten kannus-
tamista ja viestintdd kaikista edistysaskeleista. Kolme viimeista askelta hyvin toteutettuna mah-
dollistavat my6s sen, ettd kaikkein epéluuloisimmatkin henkil6t saadaan tukemaan muutosta.
Kotterin mukaan tdmé malli sopii erityisen hyvin esimerkiksi yritysten toimintatapamuutoksiin.

(Hyppinen 2007, 226 - 227.)

BBC:n Head of Sourcing Jamie Hindhaugh vieraili kevailld 2009 Suomen litkematkayhdistyk-
sen seminaarissa kertomassa kuinka BBC saavutti litkematkoissaan jopa osittain 90 prosentin
itsevarausasteen. Hindhaugh aloitti BBC:ssd uuden matkapalveluiden hankintamallin, jonka
mukaan kaikkien organisaation tyontekijoiden tuli jatkossa varata tydmatkansa itse online-
varausjirjestelmisti. Hindhaugh oli varautunut haasteisiin aloittaessaan suuren muutoksen
lipiviemisen. Hinen mukaansa onnistuminen todennikdisesti ei olisi edes ollut mahdollista
ilman johtotason sitoutumista. Lisaksi kaikki tiesivit muutoksen koskevan jokaista tyontekijaa
tehtavisti tai asemasta riippumatta. Muutoksen jalkauttamisessa han luotti selkedin kasvok-
kaisviestintdan ja lihetti ostotoiminnoista vastaavat paallikot keskustelemaan alaistensa kanssa.
Keskustelujen tarkoituksena oli kysya ihmisiltd mikd heidin mielestdan uudessa toimintatavassa
ei toimisi ja kertoa heille tarkasti mikd muuttuu ja miksi. Keskusteluja jatkettiin, kunnes asia oli
selvi kaikille. Saavutetut tulokset kertovat, etté jalkauttamisessa on onnistuttu: junamatkoissa
itsevarausaste on 99 prosenttia, autoissa ja kuriiripalveluissa 90 prosenttia, takseissa 85 pro-
senttia ja lennoissa 60 - 65 prosenttia. Lentojen itsevarausastekin on suuri, kun otetaan huomi-
oon, ettd lentomatkojen varaaminen on usein haastavaa erikoisten kohteiden vuoksi. Hind-
haugh uskoo, ettd lennoissakin saavutetaan vield parempi itsevarausaste ja niin saavutetaan
tuplasdastot. Itsevarausjirjestelmin palvelumaksut ovat pienemmit ja lisiksi Hindhaugh luot-
taa niin kutsuttuun “visual guilt” -ilmi66n, jolla Iso-Britanniassa tarkoitetaan sitd, ettd itse mat-
kansa varaavat nayttaisivat varaavan halvempia lentoja kuin matkatoimistojen virkailijat tai

henkil6t, jotka varaavat matkoja toisten puolesta. The Wall Street Journalin mukaan halvem-
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man hinnan valintaan on syyni se, ettd matkustaja ei voi syyttaa ketadn muuta, jos hineltd jal-

kikdteen kysellddn suurista matkakuluista. (Kaleva Travel 3/2009, 39.)

Kaleva Travelin asiakaslehdessa Traveller 3/2009 artikkelissa ”Kurkistus tulevaisuuteen: mat-
kahallinnon haasteet ja painopistealueet” Tekla Oyj:n Travel Manager Taina Saarikoski haluaa
kertoa kollegoilleen viestinnin tarkeydesta muutosten ja uusien kaytintojen lipiviemisessa.
Vaikka tietoa ja ohjeita on tarjolla, hinen mukaansa haastavaa on oikeiden henkil6iden tavoit-
taminen ja se miten saada heidit lukemaan viestejd. Heidén yrityksessddn on kdytossd viestin-
nin ammattilaisia ja hin on kokenut heidin apunsa erittdin hyodylliseksi. Saarikoski suosittelee
tatd limpimdsti kaikille yrityksille, koska tulokset Tekla Oyj:ssd ovat huomattavasti parantu-
neet. Kaleva Travelin myyntijohtaja Jari Oinonen toteaa, ettd viime hetken paatokset muodos-
tavat yllittivin suuren osan kuluista ja nditd kuluja voitaisiin minimoida matkatoimistojen ajan-

tasaista tietoa tarjoavien palveluiden avulla. (Kaleva Travel 3/2009, 31.)

4.1 Yritysten sisdinen viestintd

Sen sijaan, ettd sanotaan viestinndn olevan informaation vilitysti, olisi parempi sanoa sen ole-
van sanomien vilitystd ldhettdjin ja vastaanottajan vililld. Kun vastaanottaja saa sanoman, se
tuo hinen mieleensd ajatuksia ja mielikuvia. Sanoma voi olla puhuttua tai kirjoitettua ja se vali-
tetadn jonkin kanavan tai kanavien kautta. Onnistuneessa viestinndssi nima ajatukset ja mieli-
kuvat ovat sellaisia, millaisiksi ldhettdja on ne tarkoittanut. Viestinndn on mahdollista onnistua,
kun lahettdja muotoilee sanoman vastaanottajalle ymmarrettiviin muotoon. Onnistumisen
todennakoisyytta lisdd vuorovaikutteinen viestinti, jossa kysymysten ja vastausten, kuten pe-
rustelujen kautta padstian paremmin yhteisymmarrykseen kuin yksisuuntaisella viestinnalla.

(Aberg 2002, 11 - 12.)

Yhteisoviestintd on suunniteltua, johdettua ja tavoitteellista toimintaa ja sen onnistuminen
edellyttaa tyoyhteisossd tyoskentelevien panosta seki taitoa suoriutua yllattavistikin tilanteista
yhteison edun mukaisesti. Yhteis6viestintid voidaan pitaa onnistuneena, kun vuorovaikutus
toimii talossa, talosta ja taloon ja tiedonkulku on vilkasta. Lisdksi yhteisolle tirkeilld ihmisilld

pitdd olla oikeanlainen mielikuva yhteisosta. (Siukosaari 2002, 11.)

Organisaation sisdinen viestintd tarkoittaa tiedonkulkua ja vuorovaikutusta, joka tapahtuu eri
henkil6iden, henkil6ryhmien ja yksikéiden valilld. Johtamisviestinnaksi kutsutaan usein esi-
miesten ja alaisten valistd kommunikointia. Sisdinen viestintd kasittad paivittdisten tehtidvien

kuten tietojen ldhettdmisen, vastaanottamisen ja kasittelyn lisaksi strategisia tavoitteita. Sisdisen
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viestinnin tarkoituksena on myds hoitaa sisdistd suhdetoimintaa: johdon tavoitteena on luoda
luottamukselliset valit eri henkilostéryhmiin. Tavoitteena on tuoda kaikkien tyoyhteisssi toi-
mivien tietoon organisaation missio, toiminta-ajatus seka arvot. Sisdisen viestinnan avulla pyri-
tadn vahvistamaan yhteiséidentiteettid, vilttimain konflikteja ja kehittimain ty6ilmapiiria.

(Pohjanoksa, Kuokkanen & Raaska 2007, 42 - 43.)

4.2 Tyoyhteison rakenteen merkitys viestinndssi

Ty6yhteison rakenteella on my6s paljon vaikutusta sisdiseen viestintiin. Ennen on ollut kor-
kea hierarkia organisaatiossa, mutta nykyain on siirrytty matalaan hierarkiaan ja tyota tehddin
usein tiimeissa ja projektiluontoisesti. Monella ty6paikalla asiantuntijat ovat tulleet johtajien
paikalle. Ty6ajat ovat joustavampia eikd tyopaikalle valttimittd mennd, vaan tyotd tehdadn
missa ikina ollaankin. Ty6yhteison voi maaritelld koostuvan joukosta ihmisid, jotka vapaaehtoi-
sesti tekemastddn tyostd odottavat korvaukseksi palkkaa tai palkkiota. Yhteisollisyyden koke-
minen on monelle nykyain tirkeda ja tyontekijiat haluavat vaikuttaa tyoyhteisoonsa. Toisaalta

on niitd, jotka haluavat vain tehdid tyonsa sitoutumatta sen enempid organisaatioon. (Juholin

2008, 44 - 49.)

Perinteinen viestinndnmalli on nihty tiedon siirtimisenid paikasta toiseen, lihettédjilta vastaan-
ottajalle. TyOyhteisoissd se on lahinna tarkoittanut viestien siirtimistd johdolta tyontekijoille ja
mikali viestinnadssd epaonnistuttiin, seurasi erilaisia vajeita, jotka ovat halutun ja saadun tiedon
vilinen erotus. Vaje kuvaa siis puuttuvaa tietoa. Nykyaikaisessa tietoyhteiskunnassa ongelmana
on pikemminkin liiallinen tieto. Vanhaa ajattelumallia kutsutaan my6s liakeruiskumalliksi: koh-
teet ladkitddn oikealla tiedolla ja sen jilkeen kaikki sujuu halutulla tavalla. 2000-luvun tietokes-
keisessid yhteiskunnassa ladkeruiskumalli ei endi ole kovinkaan toimiva. Oheinen taulukko ver-

tailee vanhaa ja uutta viestinnin mallia. (Juholin 2008, 58.)

Taulukko 1. Ty6yhteison ja tyoyhteisGviestinnin ajatusmallien vertailua (Juholin 2008, 59.)

Viestintid Loitontavaa Lihentivaa
Tyoyhteis6
Hierarkkinen organisaatio Hierarkkinen organisaatio

Lamaannuttava Monologinen viestintd Yhteisollisyyttd vahvistava

viestinta
Osallistava ty6yhteisd Osallistava tyoyhteiso

Energisoiva Monologinen viestintd Yhteisollisyyttd vahvista

viestinté
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Taulukossa on vertailtu tyOyhteisotyyppeji ja viestinnan uskomuksia toisiinsa. Lamaannuttava
tyOyhteis6 on johtajakeskeinen, jossa asema mairai puhevallan. Lamaannuttavaan tyoyhtei-
s60n sopii loitontava viestinti, joka on monologista: yksi puhuu ja muut kuuntelevat. Sanan
mukaisesti loitontava viestinta loitontaa thmiset toisistaan, jolloin tiedonkulku ja yhteisymmar-
rys vaarantuvat. Lamaannuttavassa organisaatiossa, jossa viestintd on loitontavaa, tyontekijit
eivit yleensa ole perilld yrityksen asioista ja timi aiheuttaa ongelmia ty0ssd suoriutumisesta.
Osittain loitontava viestintd toimii kuitenkin edelleen, esimerkiksi silloin kun organisaatiossa
on totuttu tietynlaiseen kommunikointiin eivitka tyontekijit odota, etté heille kerrotaan avoi-
mesti yrityksen asioista. Muutostilanteissa ongelmia kuitenkin yleensa syntyy, esimerkiksi jos
yritykseen tulee uusia tyontekijoitid ja tietoa on vaikea 16ytad eika sitd uskalleta kysyd. Energi-
soiva tyOyhteisoviestintd puolestaan tarkoittaa avointa keskustelukulttuuria, helppoa tiedon-
vaithdantaa ja mahdollisuutta vaikuttaa tyGyhteison asioihin. Energisoiva tyoyhteiso vahvistaa
tyontekijin tunnetta siitd, ettd hinen tyonsa on tarkedd, hin voi vaikuttaa sithen, oppia, kehit-
tyd ja tehda sitd mitd osaa ja haluaa. Ongelmia syntyy silloin, kun lamaannuttavassa tyGyhtei-
sOssd yritetddn siirtyd lihentdvadn viestintddn tai kun energisoivaa tyOyhteis6d pakotetaan loi-
tontavaan viestintadn. Viestintd ei esimerkiksi toimi jos johto odottaa enemmin omatoimista ja
avointa keskustelua, mutta tyontekijit ovat passiivisia ja odottavat, ettd heille tullaan kerto-
maan kaikista asioista. Energisoivaan ty6yhteis66n sopii yleensa lihentivi viestinta ja lamaan-
nuttavalle loitontava viestintd. Kuitenkin saman tySyhteison sisilld mielipiteet voivat olla eria-
vid ja esimerkiksi tyGyhteisossd, jossa on totuttu lihentivain viestintdan, joku saattaa kaivata

monologisempaa loitontavaa viestintda. (Juholin 2008, 58 - 61.)

4.3 Viestintiprosessit

Ty6elimissa tehokas viestintd on haastavaa, mutta erilaisia strategioita yhdistelemalld se on
helpommin saavutettavissa. Kun oppii kommunikoimaan oikein yleison kanssa, on se jo yksi
askel eteenpiin tehokkaassa viestinndssd. Lisdksi hdiri6tekijoiden minimointi, vastaanottajakes-
keisen lahestymistavan omaksuminen, perusviestintitaitojen parantaminen seka kehittavin
palautteen kayttd ovat tirkeimmat strategiat tehokkaaseen viestintdan. (Bovée & Thill 2008,

11.)

Ajattelemalla viestintdd prosessina on mahdollista 16ytaa ne kohdat, jotka kaipaavat kehittimis-
td viestinndssd. Prosessin ensimmiisessid vaiheessa lahettdjilld on idea, jonka hin haluaa jakaa
toisten kanssa. Seuraavassa vaiheessa lihettdjda muodostaa ideasta vastaanottajalle ymmaérrettd-
vin viestin, joka voi olla sanoja tai kuvia, tai niiden yhdistelma. Prosessin kolmannessa vai-

heessa lihettdja tuottaa viestin johonkin viestimeen, jolla sen voi vilittdd eteenpiin. Viestin voi
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olla suullinen, kirjoitettu, visuaalinen ja usea elektroninen versio edelld mainituista. Neljannessa
vaiheessa lahettija valittad viestin jonkin kanavan kautta, mika voi olla haastavaa, silld viesti
kohtaa useita esteitd matkallaan vastaanottajan luokse. Jos kaikki sujuu hyvin, viidennessa vai-
heessa vastaanottaja saa viestin. Tdma ei ole kuitenkaan tae siitd, ettd viesti huomataan tai ym-
mirretddn oikein. Seuraavassa eli kuudennessa vaiheessa vastaanottaja tulkitsee viestin sano-
man. Toiseksi viimeisessd vaiheessa vastaanottaja reagoi tai jattda reagoimatta viestiin. Kun
viesti muotoillaan siten, ettd vastaanottaja ymmartia viestin mukaan toimimisen edut itselleen,
on todennikoisempai, ettd hin toimii lahettdjan haluamalla tavalla. Prosessin kahdeksas ja
viimeinen vaihe toteutuu silloin, kun vastaanottaja mahdollisesti antaa palautetta lihettajalle,

mika voi auttaa lihettdjdd arvioimaan viestin tehokkuutta. (Bovée & Thill 2008, 11 - 12.)

4.4 Viestinnan tekniset kanavat

Sanoma vilittyy vastaanottajalle jotain kanavaa pitkin. Teknisid kanavia kutsutaan viestimiksi:
puhelin, sihkoposti, intranet ja niin edelleen. Kun sanoma liikkuu, se on alttiina monenlaisille
hiiriéille. Hairidtekijit voidaan jakaa Professori Osmo A. Wiion esittimain nelijakoon: este,
kohina, kato ja vdiristymi. Este on ulkoinen hiiri, jossa sanoma ei saavuta toivottua vastaan-
ottajaa lainkaan. Esimerkiksi sihkoposti menee viarain osoitteeseen. Kohinatilanteessa sano-
ma hiiriintyy kun sithen sekoittuu muita sanomia tai hairiéitd. Esimerkiksi matkapuhelinkes-
kusteluissa kuuluvuus saattaa olla heikko tai puhuja on ulkona, jolloin esimerkiksi voimakas
tuuli vaikeuttaa viestin vilittymistd. Katoon vaikuttavat yleensi vastaanottajan fysiologiset teki-
jat kuten huono nako, kuulo tai keskittymiskyvyn hairiintyminen, jolloin viesti tulee perille,
mutta osa sisallostd katoaa sisdisten hairididen vuoksi. Kun vastaanottaja saa sanoman, mutta

ymmirtii sen vairin on kyseessa vairistymi. (Aberg 2002, 17 - 18.)

Nykyain elimme tietoyhteiskunnassa, jossa tietotekniikan kaytto seka tiedonkasittely ja hallinta
kuuluvat yha useamman tyontekijan arkipaivain. Siksi onkin tirkeda kiinnittad huomiota sii-
hen, miten tySyhteisossi ja verkostoissa kommunikoidaan. Sihképostien nopea kasvu erilaisi-
ne viesteineen ja roskaposteineen vie tyontekijoiden aikaa ja lisdksi viestinnin tehokkuus las-
kee. Monissa tyOyhteisoissd intranet on korvannut sihkopostin osittain, ainakin yrityksen si-
sdisten asioiden kuten asioiden rutiininomaisten tarkastusten ja sopimisten osalta. Intranet on
organisaation sisainen verkko, jonne ulkopuoliset eivit paise. Intranet on viime vuosina tullut
yhdeksi tirkeimmista sisdisen viestinndn foorumeista. Intranet on osalle tyontekijoistd hyva
apu tyohon ja sieltd kidyddan paivittdin tarkistamassa tietoja. Toisille sen kaytto saattaa kuiten-
kin olla vaikeaa, etenkin jos tyon puolesta joutuu matkustamaan paljon. (Juholin 2008, 25, 77.)

Parhaimmillaan intranet kuitenkin mahdollistaa reaaliaikaisen viestinnan, ilman puhelimia, sih-
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kopostia tai muita laitteita, jopa toiselle puolelle maapalloa. Samalla intranet mahdollistaa kayt-
tajalleen tybrauhan. Intranetin salaisuus piilee siind, ettd se on rakennettava kiyttijikeskeisesti,
silli monesti ongelmaksi muodostuvat liian hierarkkiset jarjestelmat, joita tiedontuottajat eivit
itse osaa kayttda ja verkkoylldpitédjit vastaavat yksin tiedon julkaisusta. Sen sijaan, ettd kaytetdan
pelkastain verkkoylldpitdjid, pitiisi etenkin johtoa ja asiantuntijoita kouluttaa digitaalisen vies-

tinniin osaajiksi. (Juholin 2006, 265 - 266.)

Intranet onnistuneesti toteutettuna on erinomainen sisdisen viestinnan kanava, joka tukee yri-
tyskulttuuria. Tietoa tarvitseva loytaa tiedon nopeasti ja linkkien kautta on mahdollista hankkia
lisitietoa ja ehkd intranetissd on luotu mahdollisuus my6s tiedotteiden kommentointiin ja kes-
kusteluun. Jotta intranet onnistuu viestinndssa, sen pitdisi antaa tietoa monista eri asioista, ku-
ten lomakalentereista ja muista tyontekijoille tirkeistd arkipaivin asioista. Niin valtetdan tyon-
tekijoiden vieraantumista intranetistd. Myos silld on merkitystd kuka yllapitad intranetid. Jos
ylldpito on vain atk-osaajien yksinoikeus, ei sisilt6 voi olla niin hyvia kuin se olisi silloin, jos
mahdollisimman moni osallistuisi intranetin péivitykseen. (Pohjanoksa, Kuokkanen & Raaska

2007, 45 - 46.)

4.5 Viestintd ja vaikuttaminen

Viestintd on vaikuttanut silloin, kun vastaanottajassa tapahtuu jokin muutos. Tama muutos voi
olla asennemuutos, muutos kayttdytymisessa tai tietojen ja mielipiteiden muutos. Muutos voi
olla lahettdjan tolvoma, mutta viestintd on my6s voinut vaikuttaa ei-toivotulla tavalla. Viestinta
on onnistunutta, kun se saa aikaan toivotun muutoksen vastaanottajassa. Harvoin viestintd
kuitenkaan vaikuttaa juuri lihettdjin toivomalla tavalla ja parhaimmillaankin se suuntaa toimin-
taa lahettdjin haluamaan suuntaan. Lisaksi esimerkiksi hetkellisesti on helpompi vaikuttaa mie-
lipiteisiin kuin pysyvampiin kédyttaytymisen muutoksiin. Mitd vaikeampi viestinnan kohde on
kyseessi, sitd enemmin viestintdan joutuu kayttimain aikaa ja viestinnin keinojen on oltava
tehokkaita. Viestinnalld voi vaikuttaa yksittdisen ihmisen arvoihin ja asenteisiin, tietoithin, mie-
lipiteisiin, motivaatioon, sitoutumiseen ja kayttaytymiseen. Ryhmille viestittiessd voidaan vai-
kuttaa sen normeihin, sitoutumiseen, henkeen ja kiyttiytymiseen. (Aberg 2002, 41 - 42.) Miti
monimutkaisemmasta asiasta on kyse, sitd enemman tarvitaan suullista viestintad joko henkil6-
kohtaisesti tai pienryhmissa. Tama pitee my0s silloin, kun on kyse ikédvisti asiasta, tai asiasta,
jossa tarvitaan henkil6ston sitoutumista. Kun esimiehen pitda viedd kidytint66n esimerkiksi
organisaation toiminta-ajatus, arvot, visio ja strategia vaatii se niin viestintda pienryhmissa kuin

henkil6kohtaisia kehityskeskusteluja. (Hyppianen 2007, 27.)
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Arvot ovat pysyvia uskomuksia, jotka suuntaavat kaikkea kayttaytymistd. Ne muuttuvat hyvin
hitaasti ja nithin on kaikkein vaikeinta vaikuttaa. Arvoja ovat esimerkiksi uskonnollisuus ja
isainmaallisuus. Asenne on tapa, jolla suhtaudutaan johonkin ymparéivain asiaan. Pysyvyys on
my6s asenteelle ominaista. Asenne voi tulla ilmi puheena, kirjoituksena, eleend, ilmeina tai
kayttdytymisena ja silld on jokin kohde, esimerkiksi ilmaston saastuminen. Asenteet vaikuttavat
tiedonkeruuseen, koska asenteemme vaikuttaa sithen miten niemme, muistamme ja tulkit-
semme jotakin asiaa. Tietdimystd on helpompi lisitd kuin muuttaa asenteita. Jos siis on jo en-
nestddn kiinnostunut jostakin asiasta, on tietimystd asiaa kohtaan helppo lisitd. Esimerkiksi
Festingerin dissonanssiteoria pohjautuu siithen, ettd thminen pyrkii pitiméan tasapainoa ela-
missdin. Thminen mieluummin torjuu kokonaan sanomat, jotka ovat ristiriidassa hinen asen-
teidensa kanssa, kuin muuttaa omaa kaytostdan. Tama teoria korostaa perustelujen merkitysta.
Abergin mukaan esimerkiksi esimiehen esittiessi alaisilleen uuden asian hinen olisi hyvi miet-
tid ainakin kolme eri perustelua, jotta suuremmalla todennakoisyydelld ainakin joku perusteluis-

ta onnistuu vaikuttamaan asenteisiin. (Aberg 2002, 43 - 45.)

Toiset asenneteoriat painottavat taas kanavien merkitysti. Osgoodin ja Tannenbaumin teorian
mukaan olemme taipuvaisia uskomaan, ettd luotettavaksi havaittu lihde ei voi lihettid epa-
luotettavaa tietoa. Toisaalta taas uskomme, ettd epiluotettava lihde ei voi lihettda luotettavaa
tietoa. TyGpaikalla kanavia ovat esimerkiksi esimies, tyokaveri tai ilmoitustaulu. Lahettdjan
tulisi valita sellainen kanava, jota kohde on tottunut kayttimain. Oikeanlainen motivointi on
tirkedd, jotta tyontekijit saadaan toimimaan halutulla tavalla ja sitoutumaan yrityksen tavoittei-
siin. Motiivi voi olla aineellinen kuten palkka tai aineeton kuten tunnustus. Motiivit ovat usein
piilevid eikd niitd valttimattd itsekddn tiedosta. Kaikkia eivit motivoi samat asiat ja usein useat
motiivit voivat vaikuttaa samanaikaisesti. Toisaalta ajatus palkkion saamisesta motivoi ja samal-
la motivaatioon voi vaikuttaa rangaistuksen pelko. Sitoutuneita tyontekijoitd saadaan parhaiten
silld tavalla, kun tyontekijit saavat itse vaikuttaa omaa ty6tian koskevaan suunnitteluun.

(Aberg 2002, 45, 47 - 48.)

Esimiehen on helpompi vaikuttaa yksiloiden kautta kuin saada aikaan pysyvid kdyttdytymisen
muutoksia ryhmissa ja mitd monimutkaisemmasta asiasta on kyse, sitd enemmain tarvitaan
viestintad henkilokohtaisesti tai pienryhmissd. Samanlaista viestintad tarvitaan myos silloin, kun
on kyse ikavistd asioista tai asioista, jotka vaativat henkiloston sitoutumista. Esimerkiksi orga-
nisaation toiminta-ajatuksen, arvojen, vision ja strategian kaytintoon vieminen vaatii esimiechel-

td niin viestintad pienryhmissd kuin henkilokohtaisia kehityskeskusteluja. My6s muutostilan-
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teissa ja henkiloston osallistamisessa uusiin asioihin saavutetaan edelld mainituilla tavoilla pa-

rempia tuloksia kuin yksipuolisella tiedottamisella. (Hyppanen 2007, 27 - 28.)

4.6 Palaute

Palaute varmistaa sen, ettd vastaanottaja on saanut sanoman ja reagoinut sithen. Palaute voi
tulla kiitoskirjeena tai eleind ja ilmeind. Lahettdjin vastuulla on aina palautteen keradminen.
Palautteen tulisi olla mahdollisimman konkreettista, jolloin palautetta kysyttdessd vastaus ei voi
olla vain kylla tai ei. Nidin varmistutaan paremmin siitd, ettd sanoma on ymmarretty tarkoituk-
sen mukaisesti. (Aberg 2002, 18 - 19.) Piivittiiseen tydhon liittyvi palaute on usein spontaania,
kun taas muodollinen palaute on ennalta suunniteltua johtamisjirjestelmain kuuluvaa kiytin-
tod. Muodollista palautetta on esimerkiksi henkilostolle tehtiviat kyselyt seka tulos- tai kehitys-
keskustelut. Monissa organisaatioissa intranetiin on rakennettu muodollisia palautekanavia.
Myos julkiset tunnustukset, palkinnot ja palkkiot ovat muodollista palautetta. Muodolliseen
palautteeseen on my6s helpompi vastata, koska vastauksen ei tarvitse tulla heti toisin kuin va-
paamuotoisessa palautteessa. (Juholin 2008, 245 - 246.) Palautteen antamista tulisi hyodyntda

johtamisessa, silld se on yksi motivointi ja palkitsemiskeino (Hyppanen 2007, 141).

Palautteen mairda voidaan pitdd mittarina sille, kuinka tirkeédksi jokin asia koetaan. Kun saa-
daan palautetta, oli se sitten positiivista tai negatiivista, se merkitsee sitd, ettd asialla on merki-
tystd. Toisaalta taas jos palautetta ei tule, voidaan ajatella asian olevan merkitykseton eikd se
heritd kiinnostusta asianosaisten keskuudessa. Yleensi palautteesta on enemman hy6tya kuin
haittaa, koska se auttaa palautteen kohdetta tai kohteena olevaa asiaa kehittymain. Kielteinen
palaute voi olla kuitenkin lamaannuttavaa, ja sen antamista pitda aina harkita. Niin palautteen
antajalla, pyytdjalla, vilittdjalld ja vastaanottajalla on oltava tilannetajua, jotta voidaan antaa ja
vastaanottaa rakentavaa palautetta. Tyoyhteisoissd annetaan paljon erilaista palautetta ja palaut-
teen anto perustuu karjistetysti onnistumisiin ja epaonnistumisiin. Palaute vaihtelee kiitoksesta
ja kehumisesta neutraaliin toteamukseen ja arvostelevaan kritiikkiin, moitteisiin tai jopa varoi-
tuksiin. Korjaava palaute on tarkeai silloin, kun asiat ovat menneet vikaan. Korjaavan palaut-
teen antaminen vaatii jimakkyyttd, koska on sanottava selkedsti missd on tehty virheita, kuinka
suuria ne ovat ja mitkd ovat niiden seuraukset tyoyhteisolle, asiakkaille tai sidosryhmille. Pa-
lautteen on oltava kuitenkin rakentavaa ja kannustavaa. Vastaanottaminen voi olla my6s vaike-
aa, jos kritiikin saaja ei koe tehneensa virhettd. Mikili virheiden syité ei selvitetd, ne lisdavat

ristiriitoja tyGyhteisossa. (Juholin 2008, 246 - 247, 250.)
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Palautetta voi keratd monella tapaa riippuen organisaation tarpeesta. Seuraavassa on esiteltyna
sisdisen viestinnin palautteenkeruutavoista pikapalaute ja sisdinen luotaus. Pikapalautetta kera-
tadan yleensd koulutus- ja seminaaripéivistd, jolloin jarjestijit haluavat saada vilittéman palaut-
teen. Pikapalautetta voi kayttad my0s sisdisessd viestinndssa, esimerkiksi tarkistamalla info- ja
koulutustilaisuuksien jilkeen, miten asia ymmarrettiin ja epéselviksi jadneisiin asioihin voidaan
vastata. Kayttdjien kokemuksia voi seurata myos siséisistd verkoista, pikapalautteen nopea ke-
rddminen onnistuu netissa tai sahkopostin vilitykselld. Sisdinen luotaus on oman organisaation,
sen toimintojen, henkil6ston ja liheisten yhteistyokumppanien kuuntelua. Sisiisessi luotauk-
sessa kuulostellaan henkil6ston tuntoja, koska niiden tietiminen on henkilstjohtamisen
oleellisimpia asioita. Luotauksella voi seurata esimerkiksi tyilmapiirid, tiedonkulkua, virheiden
ja hiirididen esiintymista sekd kiinnostusta yhteisiin tilaisuuksiin ja tekemiseen. Luotauksen
vastuuhenkil6t kerdavit tietoa esimerkiksi kyselyilld intranetissé, lyhyilld lomakkeilla tai keskus-
teluilla ja vilittdvit sen johdolle. Tiedon kerdamisen lisdksi luotaukseen kuuluu tiedon doku-
mentointi ja analysointi. Johtoryhma péattai tarvitaanko luotauksen pohjalta tehdyistd ana-

lyyseista lisaselvityksid. (Juholin 2006, 335, 343.)
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5 Tutkimuksen toteutus

Tutkimusaineisto on keritty ajalta 9.3. - 26.4.2010. Tutkimusaineisto kerittiin teemahaastatte-
lun ja kyselylomakkeen avulla, koska haluttiin saada mahdollisimman laaja nikemys matkus-
tuspolitiikan jalkauttamisesta yrityksissd. OpinndytetyGssi on kéytetty sekd kvantitatiivista ettd
kvalitatiivista aineistonkeruumenetelmas, joten se on monistrateginen tutkimus (Hirsjarvi &
Hurme 2008, 28). Tutkimuksen pddongelmana oli selvittdd miten matkustuspolititkka on jal-
kautettu toimeksiantajan asiakasyrityksissa eli miten on viestitty ja varmistettu, ettd jokainen
matkustava tyontekiji toimii matkustussaannon mukaan. Lisaksi tarkoituksena oli tutkia mitka
ovat suurimmat haasteet, joita matkayhdyshenkilot kohtaavat tyossdin sekd mitd ongelmia
matkustavat tyontekijiat kohtaavat yleisimmin matkustuspolitiikkaan liittyen. Tutkimuksessa oli
tarkoitus selvittdd my6s mitkd viestinnidn kanavat toimivat nykyaén yrityksissa. Tarkoituksena
oli haastatella kahdeksan eri yrityksen matkayhdyshenkil6d ja lisdksi tehdid kyselylomaketutki-

mus yritysten matkustaville tyontekijoille.

Haastattelimme erikokoisten yritysten henkilokuntaa ja niaiden yritysten koot vaihtelivat alle 50
henkilon yrityksesta jopa muutaman tuhannen henkilon yritykseen. Haastatteluja toteutui kuu-
si, joista viittd haastateltiin kasvokkain ja yksi toteutettiin puhelinhaastatteluna (H3). Kaikki
eivit halunneet osallistua tutkimukseen ajanpuutteen vuoksi ja osa oli sitd mieltd, ettei yrityk-
sessd ollut tarpeeksi litkematkustusta, jotta siitd olisi ollut tutkimukselle hy6tya. Ideana oli sel-
vittdd organisaatioiden matkustusvolyymia sekd kaytintoja liittyen matkustuspolititkkaan. Selvi-
teltiin my6s viestinndn keinoja matkustuspolitiikkaan liittyen sekd palautteen merkitysta yrityk-
sille. Haastattelukysymyksiin ja kyselylomakkeeseen tehtiin joitakin samantyylisia kysymyksia,
jotta voitaisiin selvittdd kohtaako matkayhdyshenkil6iden nikemys tyontekijoiden kanssa ja
jotta saataisiin laajempi nikemys tutkimukseen. Jokaisen haastateltavan kanssa sovittiin, ettd
hinelle ldhetetddn kyselylomake, jonka hin lihettda edelleen yrityksen tyontekijoille. Otantakri-
teeriksi maariteltiin tyontekijit, jotka matkustavat vahintddn viisi kertaa vuodessa. Kyselyn

toteutuksessa kiytettiin Webropol -ohjelmaa.

5.1 Teemahaastattelu

Puolistrukturoitu haastattelu, jota kutsutaan teemahaastatteluksi, on lomakehaastattelun ja
strukturoimattoman haastattelun vilimuoto. Mitddn yhti ja ainoaa oikeaa mairitelmaa tdsta-
kadn haastattelumuodosta ei kuitenkaan ole. Ainoa ero on se, ettd puolistrukturoidussa haastat-
telussa kysymykset ovat kaikille haastateltaville samat, mutta haastattelija voi vaihdella kysy-

mysten jarjestystd ja esittdd lisakysymyksid. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 47.) Lomakehaastattelus-
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sa saa kysya vain sellaisia asioita, jotka ovat tutkimuksen ja ongelmanasettelun kannalta oleelli-
sia kysymyksid. Viitekehys ja tutkittavasta ilmiosta keritty tieto on oltava yhteydessi jokaiseen
kysymykseen, joka kysymyslomakkeessa esitetain. (Tuomi & Sarajirvi 2009, 75.) Teemahaas-
tattelun vahvuus on siing, ettd tutkittavasta asiasta saadaan syvillinen nakemys haastateltavan
kautta. Parhaimmassa tapauksessa tutkija saa enemmin tietoa kuin osaa kysya. Teemahaastat-
telussa tirkeintd ja vaikeinta on osata muuttaa tieto muuttujiksi. Haastateltavan elimysmaail-
masta pitdisi l0ytda keskeiset seikat, ja se vaati tutkijalta teoreettisen tiedon lisaksi luovuutta ja

eliytymiskykyi. (Juholin 2006, 355.)

Tutkimushaastattelu muistuttaa pohjimmiltaan miti tahansa keskustelua; my6s haastattelutilan-
teessa kysytddn kysymyksid, tehdddn oletuksia, osoitetaan ymmartimista ja valitetddn kiinnos-
tusta. Tutkimushaastattelulla on oma tarkoituksensa ja keskustelijoilla omat roolinsa. Haastat-
telija on tietimiton osapuoli ja haastateltavalla on tieto. Haastattelija ohjaa keskustelua, koska
hinen aloitteestaan on sithen ryhdytty. Vaikka haastattelu voi muistuttaa spontaania keskuste-
lua, se eroaa siitd kuitenkin, koska haastattelijalla on tietty pddmaird, joka ohjaa keskustelua ja
rajaa sen tiettyihin teemoihin. Tilanteen jirjestdytyneisyyttd korostaa myos tallennus, kuten

nauhoitus ja haastattelijan tekemat muistiinpanot. (Ruusuvuori & Tiittula 2005, 22 - 23.)

Tiedonkeruumenetelmini haastattelu on ainutlaatuinen, koska ’siind ollaan suorassa kielelli-
sessd vuorovaikutuksessa tutkittavan kanssa”. Haastattelussa on etuja ja haittoja. Suurimpana
etuna pidetdin joustavuutta, koska haastattelua voi muotoilla tilanteen mukaan ja vastaajaa
myotiillen. Haastattelussa on mahdollista motivoida haastateltavaa toisin kuin lomaketutki-
muksessa. Haastattelu on my6s hyva vaihtoehto sen takia, etté silld tavoitetaan enemman hen-
kil6ita kuin lomakkeella ja niin ollen my6s kieltaytymisprosentti on pienempi. (Hirsjarvi &
Hurme 2008, 36.) Haastattelu valitaan tiedonkeruumenetelmaksi yleensa sen takia, ettd halu-
taan antaa haastateltavalle mahdollisuus tuoda itseddn ja ajatuksiaan vapaammin esille. Lisaksi
jos aihetta ei ole tutkittu paljon, haastattelijan voi olla vaikea etukiteen muodostaa tirkeimpia
kysymyksid. Haastattelussa nikee my6s haastateltavan reaktiot, jolloin on helpompi tulkita
hinen sanomisiaan. Haastattelutilanteessa on mahdollista kysyd my0s selvitysti tai tehda lisa-
kysymyksid haastateltavalle. Haastattelu on kuitenkin aikaa vievaa ja se edellyttaa huolellista
suunnittelua ja valmistautumista haastattelijan rooliin. Niin tilanne kuin haastattelija ja haasta-
teltava saattavat aiheuttaa virhetulkintoja. Haastateltava voi kokea tilanteen uhkaavaksi ja hian
saattaa yrittdd antaa paremman kuvan kasiteltdvistad asioista. Usein haastateltavat pyrkivit an-
tamaan sosiaalisesti hyviksyttavid asioita ja tietyistd asioista halutaan vaieta. (Hirsjarvi ym.

2009, 204 - 207.) Teemahaastattelussa kuten my0s strukturoimattomassa haastattelussa saa-
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daan niin paljon tietoa, ettd osa on jopa tarpeetonta tutkimuksen kannalta. Haastattelutilan-
teessa el myOskddn voida muodostaa samanlaista anonyymiutta kuin lomakehaastattelulla. Li-
siksi haastattelu on haastattelijalle vaikeampaa kuin lomakehaastattelu ja edellyttid koulutusta.

(Hirsjarvi & Hurme 2008, 36.)

5.2 Puhelinhaastattelu

Puhelinhaastattelun yksi etu on taloudellisuus, koska haastattelijan ei tarvitse ldhted tapaamaan
haastateltavaa esimerkiksi toiselle paikkakunnalle. Usein matkustuskulut voivat olla suurempia
kuin puhelinkulut. Puhelinhaastattelulla voidaan tavoittaa myo6s kiireisia thmisid. Koska haasta-
teltavat ovat nopeasti tavoitettavissa, haastattelija pystyy lyhyessa ajassa toteuttamaan monta
haastattelua. Puhelinhaastattelun tulisi kestda vain 20 - 30 minuuttia, mika toisaalta on eduksi ja
toisaalta haitaksi tutkimukselle. Etuna on juuri edelld mainittu ajanséasto, jolloin saadaan mon-

ta haastattelua lyhyessa ajassa.

Haittana voidaan pitdi sitd, ettd kysymysten pitdd olla lyhyempid eikd ndin saada parasta mah-
dollista tulosta haastattelusta. Dreverin (1998, teoksessa Hirsjarvi & Hurme 2008, 64.) mielesti
on erittdin vaikea tulkita miten haastateltava on ymmartinyt kysymyksen. Hiljaisia hetkid on
vaikea tulkita oikein, koska ei voi tietid miettiikd haastateltava vastausta kysymykseen vai kes-

kittyyko hin johonkin muuhun. (Hirsjarvi & Hurme 2008, 64 - 65.)

5.3 Kysely

Kysely tunnetaan survey-tutkimuksen keskeisend menetelmana. Survey-tutkimus tarkoittaa
kyselyn, haastattelun tai havainnoinnin muotoja, joissa kohdehenkil6t muodostavat otoksen tai
ndytteen tietystd perusjoukosta ja joissa kerdtddn aineistoa standardoidusti eli niin ettd kaikilta
vastaajilta kysytdin tarkalleen samalla tavalla kysymykset. Kyselytutkimuksella on etunsa ja
haittansa. Etuna on yleensd, ettd kyselyn avulla voidaan kerdtd vastauksia useilta henkil6iltd ja
voidaan kysyd monia asioita ja niin saada laaja tutkimusaineisto. Kysely sddstda tutkijan aikaa ja
vaivannikod toisin kuin haastattelun tekeminen. Jos kyselylomake on huolellisesti ideoitu, voi-
daan aineisto kisitelld nopeasti tallennettuun muotoon ja analysoida se. (Hirsjarvi ym. 2009,

193 - 195))

Kyselyn laatimiseen liittyy my6s heikkouksia. Usein aineistoa pidetddn pinnallisena ja vastaa-
mattomuus voi nousta joskus suureksi. Hyvin lomakkeen laatiminen vie paljon aikaa ja tutki-

jan tulee tietdd paljon aiheesta. Kyselystd ei myOskain selvid erittdin tirkeitd tulokseen liittyvia
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asioita kuten, miten vakavasti vastaajat ovat suhtautuneet tutkimukseen, miten onnistuneita
annetut vastausvaihtoehdot ovat eli ovatko vastaajat ymmairtineet kysymykset niin kuin tutkija
on ne tarkoittanut ymmartai ja kuinka selvilld vastaajat ovat aiheesta tai kuinka perehtyneitd he
ovat aiheeseen. Verkkokyselyn ongelmia ovat vastaamattomuus ja vastaajien osoitetietojen
l6ytimisen hankaluus. Yleensa tutkija joutuu lihettimaidn muistutuksen vastaajille ja vastaus-
prosentti voi tuolloin nousta jopa 70 - 80 prosenttia. (Hirsjarvi ym. 2009, 195 - 196.)
Kysymysten asettelussa ja muotoilussa tulee olla tarkkana, silld vadrinkasityksia tulee yleensi
helposti. Jos tutkija haluaa tietdd tdsmallisid tosiasioita, niitd pitad kysya suoraan yksinkertaisina
kysymyksind, joko avoimilla kysymyksilld tai monivalintakysymyksina. Tutkimuksen aiheen
lisaksi kyselylomakkeen laadinnalla ja kysymysten tarkalla suunnittelulla voidaan tehostaa tut-
kimuksen onnistumista. Kyselylomaketta laadittaessa on hyvi ottaa huomioon seuraavia asioi-
ta: lomakkeen tulee olla selked eli kysymysten tulee olla sellaisia, jotka merkitsevit samaa kaikil-
le vastaajille, spesifiset kysymykset ovat parempia kuin yleiset, kuten jos haluaa tietdd miti leh-
tid vastaaja on lukenut silld viikolla, kysyy mitad esimerkkilehdistd vastaaja on lukenut. Lyhyet
kysymykset ovat helpompia ymmartia kuin pitkit ja kaksoiskysymyksid eli kysymyksid, joihin
vol antaa monta vastausta, tulisi valttid. Ammattisanastoa, kuten matkailussa asiakkaista kéy-

tettyd sanaa pax seka johdattelevia sanoja ei kyselyssa tulisi olla. (Hirsjarvi ym. 2009, 202.)

Vastaajan paitokseen siitd vastaako hin kyselyyn vaikuttaa muun muassa kyselyn ulkonaké ja
pituus. Lomakkeen alkuun kannattaa laittaa lyhyita ja helppoja kysymyksid, joilla heritetidin
vastaajan mielenkiinto (Heikkild 1998, 47). Lomakkeen pituus saisi olla enintddn niin pitki, ettd
sen tayttdmiseen menee 15 - 20 minuuttia ja verkossa ajan pitda olla vield lyhyempi. Heikkilin
(1998, 47 - 48) mukaan hyvissi tutkimuslomakkeessa muun muassa vastausohjeet ovat selkeit,
samaa aihetta koskevat kysymykset ovat yhteni kokonaisuutena, kysymykset etenevit loogises-

ti ja ne saavat vastaajan tuntemaan vastaamisen tirkeéksi. (Juholin 2006, 353.)
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6 Haastatteluaineiston analysointi

Laadullisen tutkimuksen luotettavuutta parantaa tutkijan tarkka selostus tutkimuksen toteut-
tamisesta. Aineiston tuottamisen olosuhteet tulisi kertoa selvisti ja totuudenmukaisesti. Tut-
kimuksessa pitdisi kertoa haastattelujen olosuhteista ja missd ne toteutettiin sekd haastatteluihin
kaytetty aika, mahdolliset hairiotekijat, virhetulkinnat haastatteluissa ja tutkijan oma arviointi
tilanteesta. Tutkijan tulee perustella esittimidin tulkintoja eli mihin hin pédtelminsa perustaa.
Lukijaa auttaa tissa tapauksessa suorien haastatteluotteiden kayttiminen tutkimusselosteiden
yhteydessa. (Hirsjarvi ym. 2009, 232 - 233.) Tutkimuksessa kappaleen 6 lopussa on kerrottu

tarkemmin edella mainituista asioista.

Analyysivaiheen alussa tulee paittdd mika aineistossa on kiinnostavaa. Sen jilkeen kdydadn lipi
aineisto ja erotetaan aiemmin valitut kiinnostavat asiat. Kaikki muu jda siis tutkimuksesta pois.
Tillainen analyysimalli tuo esiin laadullisen tutkimuksen suurimmat ongelmakohdat. Ongel-
mana on se, ettd tutkimuksen aineistosta 10ytyy usein monta mielenkiintoista asiaa. On tirkeda
kuitenkin valita jokin tarkkaan rajattu ilmi6 ja keskittya sithen. Kolmannessa vaiheessa luokitel-
laan, teemoitellaan tai tyypitellddn aineistoa ja tima vaihe usein ymmarretadn varsinaiseksi sisal-
16n analysoinniksi. Kolmas vaihe ei kuitenkaan ole mahdollinen ilman sitd edeltivia vaiheita.
Luokittelu on yksinkertaisin tapa analysoida aineistoa ja se voidaan esittdd taulukkona. Siina
mairitelldidn luokkia ja lasketaan kuinka monta kertaa jokin luokka esiintyy aineistossa. Tee-
moittelu on luokittelun kaltaista, mutta siind painotetaan teemoja eli mitd asioista on sanottu.
Jos aineisto on keritty teemahaastatteluilla, sen jaottelu on helppoa valmiiksi maariteltyjen
teemojen mukaan. Tyypittelyssa aineisto ryhmitetdin tietyiksi tyypeiksi. Teemojen sisiltd pyri-
tadn 16ytimadn yhtenevid ominaisuuksia nikemyksille, joista sitten muodostetaan tietynlainen
yleistys eli tyyppiesimerkki. Tdssd vaiheessa tutkijan tulee selvittdd hakeeko hin aineistosta

samanlaisuutta vai erilaisuutta. (Tuomi & Sarajarvi 2009, 92 - 93.)

Taso 2.

Taso 1.

. . ; . Luokat/

Aineisto ’—D Litterointi +—> —( Tulkinta
Kategoriat/ Teemat

Kuvio 4. Analyysin eteneminen aineistosta litteroinnin ja luokittelun kautta tulkinnaksi (Kana-

nen 2008, 88).
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Kuviosta 4. kuvataan analyysin etenemista aineistosta litteroinnin ja luokittelun kautta tulkin-
naksi. Aineiston analysointi voi olla koodausta, lajittelua tai muuta tiedon muokkaamista, joi-
den tarkoitus on jirjestad tietoa uudelleen. Niin tietomadristd on mahdollista nihda olennai-
nen. Litterointi on tallennetun aineiston purkamista kirjalliseen muotoon eri tekniikoilla. Tut-
kimuksessa kaytettiin yleiskielista litterointia, jossa teksti kirjoitetaan kirjakielelld jittien pois
suurimman osa murre- ja puhekielen ilmaisuista. (Kananen 2008, 80 - 81, 88.) Litterointi oli
mahdollista tutkimuksessa, koska haastattelut nauhoitettiin vastaajien luvalla, koska keskuste-
lun haluttiin olevan sujuvaa ja ettei kirjoittamisen takia tulisi keskeytyksid. Nauhoitus ja haas-
tattelujen litterointi lisdavat myos tutkimuksen luotettavuutta, koska tulkinnat eivit ole muis-
tinvaraisia, vaan ne voidaan tarkistaa. Litteroinnit jaettiin niin, ettd kaikille tuli kaksi litteroita-
vaa haastattelua. Kun kaikki haastattelut oli litteroitu, kaikkien matkayhdyshenkil6iden vasta-
ukset yhdistettiin aina tietyn kysymyksen alle. Tama helpotti tietojen hakemista ja ndin oli
helppo etsid yhtildisyyksid ja eroavaisuuksia. Aineistoa alettiin kisitelld teemojen mukaan, jotka
oli mairitelty jo haastattelukysymyksissa. Teemat olivat matkustus ja matkustuspolitiikka, joita
kidsiteltiin yhdessa, ja yritysten matkustuspolitiikkaa koskeva sisdinen viestintd, joka sisaltdd
palautteen keruun yrityksissa. Yksi haastatteluista toteutettiin puhelinhaastatteluna pitkin vili-
matkan vuoksi. Puhelinhaastattelussa kéytettiin kaiutinta, joten my6s tima keskustelu pystyttiin
tallentamaan. Haastattelijoita oli kolme, jolloin korostui se, ettd yhden puhujan pitad antaa
rauhassa puhua asiansa loppuun. Tamin vuoksi oli my6s vaikeampaa esittaa lisakysymyksia.
Puhelinhaastattelussa ei nie elekieltd, mikd my6s vaikeuttaa spontaanin keskustelun syntymista.
Kaikki haastattelut toteutettiin neuvotteluhuoneissa ilman hiiritekijoitd. Kasvokkain tehdyt
haastattelut kestivit noin tunnin, kun taas puhelinhaastatteluun meni vain puoli tuntia. Haas-
tattelut sujuivat hyvin, koska haastattelukysymykset oli jaettu etukiteen kolmeen osaan. Valilla
haastatteluissa lisakysymyksid esitettiessa tuli paillekkdin puhumista, mutta kaiken kaikkiaan

haastattelut etenivit sujuvasti.

6.1 Matkayhdyshenkil6iden haastattelut

Haastateltavat saatiin toimeksiantajan kautta. Toimeksiantaja oli ensin yhteydessa yritysten
matkayhdyshenkil6ihin saatekirjeelld (Liite 3.), jossa kerrottiin opinnaytetyéstd. Haastattelu-
ajankohdasta sovittiin, kun saatiin myontavé vastaus matkayhdyshenkil6ltd haastattelupyyn-
toon. Kysymykset paatettiin lahettdd haastateltaville etukiteen, koska joihinkin kysymyksiin
vastaaminen vaati tietojen etsimistd valmiiksi. Joidenkin lihteiden mukaan haastattelukysymys-
ten etukiteen lihettiminen saattaa vddristdd vastauksia, mutta tutkimuksen athe ei antanut syy-
ta haastateltavien esimerkiksi antaa parempaa tai muunneltua kuvaa yrityksestaian. Osa haasta-

teltavista my6s mainitsi kysymysten etukiteen lihettimisen olleen hyva asia. Lisiksi viideltd
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haastateltavalta saatiin ennen haastatteluja heidan yritystensia matkustussaannot, jotta valmis-

tautuminen haastatteluihin olisi ollut parempaa.

Taulukko 2. Tutkimushaastattelut

Haastateltavat

Toimistopaallikko/
Office Manager

Johdon assistentti/
Executive Assistant

Johdon assistentti/
Executive Assistant

Johdon assistentti/
Executive Assistant

Myyntijohtaja/
Sales Director

Travel Manager

HAASTATTELUT
Koodi Paikka
m Helsinki, yrityksen
neuvotteluhuone
e Jarvenpai, yrityksen

H3

H4

H5

Ho

neuvotteluhuone

Helsinki, puhelin-
haastattelu toimek-
siantajan neuvotte-

luhuoneessa
Espoo, yrityksen

neuvotteluhuone

Vantaa, yrityksen

neuvotteluhuone

Espoo, yrityksen

neuvotteluhuone

Ajankohta

9.3.2010
klo 13 - 14

12.3.2010
klo 13 - 14

16.3.2010
klo 13 - 13.30

31.3.2010
klo 14 - 15

8.4.2010
klo 10 - 11

9.4.2010
klo 14 - 15

Taulukosta 2. voidaan nidhda haastateltavat, jotka osallistuivat tutkimukseen sekd heidin tyo-

nimikkeensé yrityksessd. Haastateltaville annettiin omat koodit, jolloin esimerkiksi H1 tarkoit-

taa ensimmaistad haastateltua, mutta koodia kiytetadn myos viitatessa yleisesti yritykseen tai

matkayhdyshenkil66n. Haastateltavat yritykset eivit ole matkailun toimialalla toimivia yrityksid,

vaan teollisuuden ja muiden toimialojen yrityksia.
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6.2 Liikematkat ja niiden varaaminen yrityksissa

Tissd luvussa kisitellddn seuraavia haastattelulomakkeen kysymyksié:

- Miten monta matkaa yrityksessa tehddin vuodessa?

- Mika oli vuoden 2009 toteutunut matkustusbudjettinne ilman péivirahoja ja kilometri-
korvauksia?

- Kuinka moni tyontekijéistd matkustaar

- Minka tyyppisia litkematkoja yrityksessd tehdddn?

- Kuinka paljon aikaisemmin ennen matkalle 13ht64 yrityksessinne varataan tyomatkat?

- Kuinka monta tuntia viikossa kaytit tyGajastasi matkahallintoon?

- Onbko yritykselld erikseen nimetty henkil6/henkil6itd, jotka varaavat matkoja?

- Onko matkustajalla mahdollisuus varata itse matkojaan?

- Varataanko matkat itsevarausjirjestelmalld, sopimusmatkatoimiston kautta vai misti

tahansa?

Yritysten koot vaihtelivat pienesti alle 50 henkilon yrityksestd jopa muutaman tuhannen hen-
kilon yritykseen, mutta kaikissa kuudessa yrityksessi oli kuitenkin vuosittainen matkojen maara
yli 250 matkaa. My6s matkustusbudjetti, ilman pdivirahoja ja kilometrikorvauksia, vaihteli jo-
kaisessa yrityksessd, mutta budjetti ei ylittinyt missddn yrityksessa yli 10 prosenttia litkevaih-
dosta. Matkustavien tyontekijoiden maira vaihteli suuresti yrityksesta riippuen. Joissakin yri-
tyksissd matkustavien tyontekijéiden maara oli vain noin 10 - 20 prosenttia kokonaishenkil-
kunnan maarasta. Toisilla yrityksilli matkustavien tyontekijéiden mairi oli jopa 75 prosenttia

kokonaishenkilokunnan maarasta.

Kun maailma muuttuu, on matkustussiinnonkin muututtava; taloustaantuma on aiheuttanut
toimenpiteitd my6s matkustussddnnodissa kun matkustusta on rajoitettu ja matkustusbudjettia
on leikattu. Matkayhdyshenkil6 H3 esimerkiksi kertoi heidén yrityksessiddn matkustuksen va-
hentyneen 36 prosenttia taantuman takia. Osassa yrityksistd taantuma ei ollut radikaalisti vai-
kuttanut matkustukseen, koska litkematkustus on sen luontoista, ettei sitd pystytd korvaamaan
esimerkiksi videoneuvotteluilla. Esimerkiksi huoltoty6t ja joidenkin reklamaatioiden hoito vaa-

tivat kohteeseen menemista.

Kysyttdessd minkalaisia liikematkatyyppeja yrityksessd tehddin, haastateltavien vastauksista

nousi esiin useimmiten myynti- ja projektityyppiset matkat. Tama luultavasti johtui siitd, ettd
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yritykset olivat esimerkiksi teollisuudenalan yrityksid. Kokousmatkat, asiakastapaamiset ja mes-

sumatkat olivat my0s yritysten tirkeimpia liikematkoja.

Tutkimuksessa haastateltiin kolmea johdon assistenttia (H2, H3 ja H4), yhta toimistopaallikko6a
(H1), yhtd myyntijohtajaa (H5) ja yhtd Travel Manageria (H0). Haastateltavilta kysyttiin kuinka
kauan heilld menee viikossa aikaa matkahallinnon parissa. Koska matkahallinto ei ollut muiden
kuin yhden paitoiminen tehtivi, ei aikaa viikossa mennyt kovinkaan paljon. Keskimairin kaksi
tuntia paivissi oli yleisin vastaus, mutta saattoi olla sellaisia aikoja jolloin matkahallintoon ei
mennyt ollenkaan aikaa. Haastateltavat H4 ja H6 kayttivit tyGajastaan puolet matkahallinnon
asioihin. Haastateltavan H4 vastuulla oli kahden tehtaan matkustusasiat ja haastateltava H6 oli

vastuussa oman toimipaikkansa matkahallinnosta.

6.3 Matkustajan matkaprosessi

Liikematkaan liittyy aina tietty prosessi, jonka matkustajan tulee kiyda lapi. Matkaprosessin
aineisto on otettu haastateltujen matkayhdyshenkil6iden yritysten matkustussdanndistd, jotka
saatiin haastateltavilta tutkimusmateriaaliksi. Koska matkustussidnnét ovat luottamuksellisesti
luovutettu tutkimukseen, kerrotaan prosessista yleisesti nimedmatta minka yrityksen sdannosta
tiedot on otettu. Yleensd prosessi alkaa matkan tarpeen miettimisesti eli onko matkalle 1dht6
tarpeellista vai voisiko tehtdvin hoitaa jotenkin muuten, esimerkiksi puhelin- tai videoneuvot-
telulla. Matkustajan tulee tehdd matkasuunnitelma, josta selvidda muun muassa matkan tarkoitus
ja matkan ajankohta. Erdin yrityksen sdannoissa on matkan suunnittelu ohjeistettu seuraavasti:
matka tulee suunnitella hyvissa ajoin, jotta edullisimpia hintoja voidaan hyodyntia, matkustajan
tulisi yhdistdd matkalle useampia tapaamisia, jos se vain on mahdollista ja matkustajan pitdisi
miettid onko hénelld tarvetta matkustaa uudestaan samaan kohteeseen lihiaikoina, jotta ristik-
kaisid lippuja voitaisiin hyodyntad. Kun matkustaja on tehnyt matkasuunnitelman, lihettia hin
sen hyvaksyttaviksi. Hyviksyja vaihtelee yrityksesta riippuen, mutta yleensi se on matkustajan

esimies tai yrityksen toimitusjohtaja.

Kun matka on hyvaksytty, matkan varaa joko matkustaja itse yleensa itsevarausjirjestelmin
kautta, matkanvaraaja, jolle varaaminen on yrityksessa vastuutettu tai sopimusmatkatoimiston
matkanvaraaja. Matkan varaaminen voi usein jaada vain paria paivida matkan alkua aikaisem-
maksi, mutta matkatoimistot ovat tutkineet, ettd varaamalla matkaliput esimerkiksi kuukautta
aikaisemmin, matkaliput saadaan edullisemmin. Usein liput tosin ovat muutoskelvottomia,
joka voi vaikuttaa matkustajan haluttomuuteen varata matka liian aikaisin. Osaa halvoista lip-

putyypeistd voidaan kuitenkin mahdollisesti muuttaa lisimaksusta, mutta tima ei valttimatté
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ole kaikkien tiedossa. T4dstd asiasta olisi hyvi tiedottaa kaikille matkustukseen liittyville osapuo-

lille.

Palatessaan litkematkalta matkustajan tulee tehdd matkalasku, jossa on kaikki tiedot matkaa
ennen ja sen aikana tulleista kuluista. Matkalasku tulee tehdi yleensa viimeistddn kaksi viikkoa
matkan jalkeen. Matkustajan velvollisuus on saistid kulut osoittavat tositteet, jotta hin saa
kulut korvattua. Yhden yrityksen matkustussddnnossa listataan ne litkematkakustannukset,
jotka korvataan matkalaskun mukaisesti. Téllaisia kustannuksia ovat muun muassa kuljetus-,
majoitus- ja koulutuskustannukset, piivarahat ja ateriakorvaukset, lentokentti-, silta-, tie- ja
pysikointimaksut, vuokratun auton polttoainekustannukset, rokotukset, valuutanvaihtokulut
sekd passi- ja viisumikustannukset. Matkalaskun hyviksyy joko matkustajan esimies, yrityksen
toimitusjohtaja tai joku johtoryhmin jasenistd. Erdan yrityksen matkustussidnnon ohjeistuksen
mukaan matkalaskussa tulee kdydi ilmi matkan tarkoitus ja kohde, toteutunut matkareitti, mat-

kustustapa tai kaytetty kulkuneuvo ja matkan kestoaika.

Yritys voi seurata matkalaskujen avulla liikematkustuksen kustannuksia ja mahdollisesti tehdd
muutoksia matkustussdantdéon kustannuksia siadstdakseen. Lisdksi kustannuksia voi seurata
sopimusmatkatoimistosta saaduista raporteista, joista voi nihdéd esimerkiksi matkustuksen ke-
hittymista yrityksessa ja matkustustavoitteiden toteutumista. Kuviosta 5. voidaan nihda pro-

sessi vaiheittain.

Matkan Matkasuunni- Matkalas-
Matk .
tarve ja telman atkan kun teko ja Raportit
—p mmmdp varaus =P Matka ) ) ol
sen suun- hyviksytti- hyviksyt-
nittelu minen timinen mistolta

Kuvio 5. Matkaprosessi

Taulukosta 3. voidaan nihda haastateltujen yritysten matkanvarausprosessia, eli kuka varaa
matkat, mistd varataan ja kuinka monta paivad ennen. Tutkimuksessa haluttiin tietad kuinka
paljon aikaisemmin yritykset yleensa varasivat litkematkojaan, koska Helsingin vuoden 2010
matkamessuilla HRG luennoi siitd, kuinka yritysten olisi kustannustehokkaampaa varata mat-
kansa mahdollisimman ajoissa. Usein matkustussadnnon ohjeistus poikkeaa todellisesta va-

rausajasta.

41



Taulukko 3. Matkanvarausprosessi yrityksissa

Haastatelta-
vat

H1

H2

H3

H4

H5

Ho6

Kuinka paljon
ennen liht64
varataan mat-
kat?
Vihintddn 6

paivaa ennen

0-10 (70 %) tai
11-15 (9 %)

paivad ennen

2 - 4 piivid

Keskimairin 6
paivaad ennen

Myynti: pari
paivaa ennen
Projektit: 4 - 6
paivaa
Messut: noin
puoli vuotta
1 - 4 paivaa
(13 %)

4 - 6 piivaa
(18 %)

yli 6 paivaa
(65 %)

Matkustus-
sdannon oh-
jeistus (ulko-
maan lennot)

Suositellaan
varaamaan 1 -
2 kk ennen,
kuitenkin
viimeistaan 2
viikkoa ennen
10 - 15 pdivaa

cnnen

Ohjeistetaan
varaamaan
riittavasti aikaa

Mahdollisim-
man nopeasti

Matka
suunniteltava
hyvissa ajoin

Esimiehelti
saatava lupa
matkaan
hyvissa ajoin

Kuka varaa
matkan?

Matkustaja itse
ja ryhmamat-
koissa
assistentti

Matkustaja itse
ja kunkin
osaston
matkoja hoita-
va henkil6
Kaksi
matkasihteeria

Kaksi mat-
kayhdyshenki-
164, suunnit-
teilla itsevaraus
mahdollisuus
Matkatoimis-
ton kautta,
kuka tahansa
yrityksen tyon-
tekija

Assistentit

Mistid varataan?

Itsevarausjirjestel-
min tai sopimus-
matkatoimiston
kautta, mahdollisuus
varata mista tahansa,
esim. Internet

Itsevarausjirjestel-
man tai
sopimusmatkatoi-
miston kautta

Itsevarausjirjestel-
man tai
sopimusmatkatoi-
miston (90 %) kautta
Itsevarausjirjestel-
min (50 %) tai so-
pimusmatkatoimis-
ton (50 %) kautta

Itsevarausjirjestel-
man tai
sopimusmatkatoi-
miston kautta

Itsevarausjirjestel-
man tai
sopimusmatkatoi-
miston kautta

Vastaukset vaihtelivat, mutta jokainen kuitenkin oli sitd mieltd, ettd asiassa olisi parannettavaa,

ja matkat pitdisi varata aikaisemmin. Esimerkiksi yritysten H4 - H6 matkustussaannoissa ei

ollut maaritelty kuinka monta paivaa aitkaisemmin matkat pitdisi varata, mutta kaikissa paino-

tettiin varaamaan matkat aikaisin, jotta kustannuksissa voidaan saistid. Ensimmainen haasta-

teltava (H1) kertoi heidén yrityksensa yleensa varaavan matkat 6 paivaa ennen matkalle 1ahtod,

vaikka heiddn matkustussidnndssiidn ohjeistetaan matkat varaamaan 1 - 2 kuukautta ennen

matkalle 1aht64. Toisella haastateltavalla (H2) oli katsottu tarkat luvut varausajankohdista. Hei-

din yrityksessddn varattiin 70 prosenttia matkoista 0 - 10 pdivad ennen matkalle 1aht6d, than-
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teellinen aika kustannusten kannalta oli 11 - 15 piivad ennen matkalle 1dht64 ja heilld varattiin
9 prosenttia matkoista tilld aikavililli. Huomattavan suuri osa (44 %) yrityksen matkoista va-

rattiin alle viisi pdivdd ennen matkalle 1aht6a.

Yleisesti voidaan todeta, ettd matkan varausaika vaihteli jokaisessa yrityksessi riippuen matkan
tarkoituksesta. Osa haastateltavista (H3 ja H4) sanoi esimerkiksi myyntimatkojen olevan tie-
dossa suhteellisen aikaisin, mutta haastateltava H5 totesi myyntimatkoista tulevan tiedon vasta
pari pdivdd ennen matkalle 1dht64d. Muita syitd matkojen lyhyeen varausaikaan oli muun muassa
yrityskulttuuri, reklamaatioiden hoito, kotjaustyot ja matkustajien haluttomuus varata matkoja
ennen kuin kaikki matkaan liittyvit asiat ovat varmistuneet. Erds haastateltavista (H2) kom-
mentoi matkustajien haluttomuutta varata matkoja ajoissa seuraavasti: ’Ei uskalleta lyoda luk-
koon asioita, eikd uskalleta tehda varausta ja nahda hyotya, joka aikaisesta varaamisesta atheu-

tuisi”.

Joissakin yrityksissa (H1, H5 ja H6) matkustajat saavat my0s itse varata matkojaan, tima tar-
koittaa sitd, ettd matkat varataan joko itsevarausjirjestelmisté tai sopimusmatkatoimiston kaut-
ta. Yrityksessa H5 matkojen varaaminen tapahtuu usein sopimusmatkatoimiston kautta, koska
monesti kohteet ovat erikoisempia ja lentojen varaaminen vaikeampaa. Vaikka matkustajilla on
oikeus varata itse matkojaan, kuitenkin itsevarausjirjestelmai kaytetdan melko vihin. Haasta-
teltavan H2 yritykselld oli kdytossidn itsevarausjirjestelma, mutta sitd ei ole haluttu antaa kaik-
kien kiytt66n, koska sitd kiytettiessd tulee olla tietoinen siitd mitid tekee. Harvemmin matkus-
tavat saattaisivat varata hintavia lippuja ja paljon matkustavat taas haluavat matkustusmuka-
vuutta, jolloin he valitsisivat mahdollisesti kalliimpia hintaluokkia. My6s haastateltava H4, jon-
ka yrityksessa on suunnitteilla itsevarausjarjestelman kiytto6n antaminen myo6s matkustajille,
oli sitd mieltd, ettd se voi atheuttaa matkakustannusten nousua. Hin pelkii, ettd matkustaja ei
vilttaimattd valitse sitd kaikkein edullisinta lentoa vaan itselleen sopivamman lennon. Asiaa hin

kommentoi seuraavasti:

Mini mietin enemmankin sité, ettd jos joutuu kaksi tuntia enemmin odottamaan, mutta lipun
hinta on 200 euroa halvempi, niin tietenkin otan sen. Matkustaja saattaa tdssi asiassa olla eri

mielti. (H4)

Yrityksessd H3 varataan sopimusmatkatoimiston kautta 90 prosenttia matkoista, mutta niin
sanotut point-to-point -matkat (esimerkiksi Helsinki — Frankfurt — Helsinki) on helppo varata
itsevarausjirjestelmistd. Yrityksessd H1 on itsevarausjirjestelmin jalkauttaminen ollut tirkeaa,

koska haluttiin matkustavien tyontekijéiden kayttivin matkojen varaamiseen kuluvan ajan
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jarkevasti, eikd eri lentoyhti6iden sivuilla surffaillen. Yrityksessa Ho6 itsevarausjirjestelmin
kiyttoaste padkaupunkiseudulla on 35 - 40 prosenttia, mutta muualla Suomessa itsevarausjir-
jestelman jalkauttaminen on vield kesken ja sen takia kayttoaste on pienempi. Yrityksessa on
Internet-varaustenteko kielletty, mutta asian kontrollointi on vaikeaa. Haastateltava H6 sanoo

asiasta nain:

Mini olen yrittinyt kauheasti tissi tilanteessa my6s korostaa sitd, ettd kun varataan kaikki sopi-
musmatkatoimiston kautta, niin se on my6s turvallisuuskysymys. Eli jos jossain tapahtuu jotain,
esim. Bangkokissa, jossa on poikkeustila, niin sopimusmatkatoimisto tietdd heti missid meidin
matkustajat on. Matkatoimisto ottaa yhteytti heti. Jos joku on ottanut suoraan joltakin lentoyhti-
oltd lennot, niin kukaan ei tiedd missa tima henkilé on. Se vaikeuttaa nimenomaan hallinnointia.

(Ho)

6.4 Matkustuspolitiikan perehdyttiminen

Tutkimuksessa haluttiin selvittad, minkélainen prosessi yrityksissa matkustuspolititkan pereh-

dyttiminen tyontekijoille on. Tdhin teemaan liittyvit seuraavat kysymykset:

- Miten moni osasto/henkil6 on osallistunut matkustussdinnon laatimiseen ja sen toteu-
tukseen?

- Kenelle vastuu matkustussaannon perehdyttimisestd kuuluu?

- Onko matkustussadnnosti kerrottu perehdyttimisoppaassa?

- Miten seuraat, ettd matkustuspolititkkaa noudatetaan?

- Kuinka monta kertaa vuodessa matkustussdantoa paivitetaan?

- Missa matkustussaanto on yrityksen henkil6ston luettavissar?

Jokaisessa yrityksessa oli matkustussadnnon laatimiseen vaikuttanut vain 2 - 3 henkil64 ja osas-
sa alkuperiinen matkustussaannon pohja oli luotu jo yli 10 vuotta sitten. Yrityksissé eri osastot
olivat vaikuttaneet saiannon luomiseen. Vastauksissa tuli ilmi talousosaston, hallinto-osaston ja
henkil6stbosasto osallistuminen. Yrityksessd H4 oli ostojohtaja yhdessa matkatoimiston kanssa
laatinut sddnnon. Joissakin yrityksissd my6s matkayhdyshenkilt (H1 ja H5) itse ovat olleet

mukana laatimassa matkustussaintod. Yleensd matkustussddntod paivitetian muutaman kerran
vuodessa, mutta kaikissa vahintddn kerran vuodessa. Pienempia paivityksid, kuten yhteystietoja
paivitetdan tarpeen mukaan. Piivityksistd ilmoitetaan yleensa sihkopostilla ja merkitdan in-

tranetiin.
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Kaikissa yrityksissa, paitsi yrityksessd H2, oli matkustussdannon perehdyttiminen vastuutettu
haastattelemalle matkayhdyshenkil6lle. Yrityksessa H6 perehdytys on kuitenkin ensisijaisesti
esimiesten vastuulla, kuten myos yrityksessa H2. Matkustussaianto on kaikissa yrityksissa laitet-
tu intranetiin, josta tyontekijit voivat sen lukea. Yrityksissa ei ollut matkustussaantoa erikseen
perehdyttimisoppaassa. Yrityksessd H1 matkustussadannon uudistumisen yhteydessi jirjestet-
tiin henkil6kuntakokous, jossa kaytiin lapi uusi matkustussaanto. Yrityksessa H3 on kaytossi
verkkoperehdytys, jolloin uuden tyontekijin tulee lukea asiat ja merkitd puumerkkinsa, jotta
esimies nikee hinen tutustuneen tekstiin. My6s yrityksessd H5 uuden tyontekijian pitdd niin

sanotusti allekirjoittaa matkustussaanto, jotta nihdédan, ettd hin on lukenut ja ymmartinyt sen.

6.5 Yritysten matkustuspolitiikkaa koskeva sisdinen viestinti

Sisdinen viestintd on tirkeda, jotta saadaan yrityksen tyontekijat toimimaan yrityksen polititkan
mukaisesti. Tédssd luvussa kisitellddn haastateltavien yritysten sisdistd viestintdd seuraavien ky-

symysten avulla:

- Miten tiedotetaan matkustussaant6on liittyvistd muutoksista tyontekijoille?
- Miten palautetta keritidn matkustussaantéon liittyvista asioista?
- Jos yritykselld on kiytossd Intranet, onko sielld mahdollista kenen tahansa keskustella
ja antaa palautetta matkustussdantoon ja muihin matkustukseen liittyvista asioista?
- Kuka kisittelee matkustusta koskevan palautteen (esim. tyontekija on tyytymaton jo-
honkin asiaan, kenelle hin antaa palautteen?)
- Milla tavoilla voi antaa palautetta matkustukseen liittyvista asioista?
Haastateltavat kertoivat kayttavansa eniten sahkopostia ilmoittaessaan matkustukseen liittyvista
asioista. Syy sahkopostinkdyttéon oli se, ettd silld saavuttaa nopeasti kaikki. Muutokset lisitddan
intranetiin, mutta jotkut tyontekijat eivit vilttimatta kdyta intranetia paivittdin, joten nopeasti
tietoon haluttavat asiat pitid ilmoittaa sahkopostilla. Haastateltava H2 kertoi yrityksessd my6s
toimitettavan joka toinen kuukausi ilmestyvia henkiléstolehted, jossa ilmoitetaan muutoksista.
Lisdksi heilld pyritadn jirjestimiin tiedotustilaisuus kerran vuodessa. Yrityksessd H3 jarjeste-
tadan kerran kuukaudessa infotilaisuus, jossa tiedotetaan muutoksista. Yritys H5 jarjestda vii-
koittain palaverin, jossa kdyddin lipi myos mahdolliset muutokset matkustusasioihin liittyen.
Yritys HG pitdd kerran vuodessa matkasihteereilleen sisdisen infotilaisuuden, jossa kerrataan
vanhat asiat ja tiedotetaan uusista. Matkasihteereille pidetddn my6s matkainfoja, joihin tulee
lentoyhtididen tai hotellien edustajia kertomaan uutuuksista ja muista liikematkustukseen liitty-

vistd asioista.
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Kaikissa yrityksissa oli intranet kdytossa, mutta sen kaytto vaihteli suuresti seka yrityksissa ettd
yritysten sisdlld eri henkil6iden kesken. Kysyimme oliko yritysten intranetissa mahdollista kes-
kustella, selvittidksemme kuinka tirkeana yritys pitdd intranetin kdyttéa. Kuten jo aikaisemmin
mainittiin, intranet onnistuneesti toteutettuna on erinomainen sisiisen viestinnin kanava. Jotta
intranet on tehokas viestinnin kanava, tulee sielld olla tyontekijoiden arkipdivaa koskevia asioi-
ta, mahdollisuus hankkia lisitietoa ja jopa mahdollisuus keskustella ja kommentoida tiedotteita.
Yllitykseksemme vain kahdessa yrityksessd (H5 ja H6) oli mahdollista kommentoida tai kes-
kustella intranetissd. Haastateltava H5 tosin mainitsi, ettd intranet on ollut heilld kdytossa vasta
niin vihin aikaa, ettei se ole kaikille vield aktiivinen tyokalu, eika heilld ollut vield kaytetty hy-
viksi mahdollisuutta keskusteluun tai kommentointiin. Heilld on vield tarkoituksena ohjata
intranet avaussivuksi kaikille tyontekijoille, mutta niille, jotka kayttaviat Mozilla Firefoxia, ei
intranetid vol ainakaan vield niin sanotusti pakkosyottaa avaussivuksi. Vaikka yrityksen H6
intranetissa on mahdollista kommentoida, niin matkustussivuilla kuitenkin neuvotaan otta-
maan yhteyttd matkayhdyshenkil66n sihkopostilla, jos on jotakin kommentoitavaa. Haastatel-
tava H3 toteaa, ettd vaikka heilld ei ole keskustelumahdollisuutta intranetissa, niin on se hyvi
idea. Haastateltava H4 ei usko, etti heilld matkustussddnnostd edes puhutaan, koska se on kai-
kille niin selvi asia ja ollut kdytossda monta vuotta. Haastateltava H2 totesi kysyttdessd miten
hin kehittdisi matkustuspolititkan jalkauttamista, ettd vaikka hin kaipaisi tiedotusta lisdd, niin
intranet on aika huono sithen. Heiddn yrityksessdin osa matkustaa vuodesta noin 150 piivaa ja
Juholinin mukaan (2008, 78.) intranetin kaytto saattaa olla vaikeaa, jos tyon puolesta joutuu

matkustamaan paljon.

Palautteenkeruu on yksi sisdisen viestinnin tyokalu, jolla voidaan varmistaa, ettd viestinnassa
on onnistuttu. Kun kysyttiin miten palautetta keritdan, monet vastasivat saavansa palautetta
lihinnd kuulopuheen perusteella tai kahvipoydissa. Jotkut haastateltavat (H1, H2 ja H4) vasta-
sivat suullisen palautteen olevan ainut keino keritd palautetta. Haastateltava H3 vastasi, ettd
lisaksi hanelle laitetaan sihkopostilla palautetta. Hin mainitsi my0s, ettd yritys antaa palautetta
eteenpdin matkatoimistolle, jotta pystytddn yhdessd tekemédan muutoksia. Mikali matkustaja
ottaa suoraan yhteyttd matkatoimistoon, ilmoitetaan sieltd matkayhdyshenkil6lle mitd palaute
on koskenut. Haastateltava H5 kertoi ohjeistaneensa matkustajia ottamaan yhteyttd hineen, jos
haluaa antaa palautetta tai kertoa kokemuksiaan matkustukseen liittyen. Hin sanoi, ettd mat-
kustajat eivit ole kuitenkaan kritisoineet matkustussdiantod vaan se on hyvaksytty ohjeena,
jonka mukaan pitdd toimia. Haastateltava H6 saa suullisen palautteen lisiksi my6s vuosittain
lihettimastaan paivityksesta paluupostina jonkin verran palautetta. Palaute koskee ldhinni

parannusehdotuksia, joita haastateltava sanoi laittavansa korvan taakse.
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Palaute tuli ensin useimmille haastateltaville ja he laittoivat sen eteenpdin asiasta riippuen joko
esimiehilleen tai sopimusmatkatoimistoon. Haastateltava H2 sanoi, ettei kaikki palaute viltta-
mitta tule hinelle suoraan, mutta aina jossain vaiheessa ne paatyviat myos hinelle ja hin kes-
kustelee asioista sopimusmatkatoimiston yhteyshenkilon kanssa. Haastateltava H3 kertoi pa-
lautteenantoon vaikuttavan, se missa tilanteessa palaute annetaan: ’Paljon on negatiivista pa-
lautetta jos sitd pitdd antaa matkan jalkeen vasyneend, kun asiaa aletaan selvittii, ei asia olekaan
niin huono kuin alun perin on luultu”. Hin (H3) kuitenkin sanoi, ettd vain pienelld prosentilla
matka on mennyt tiysin pieleen. Usein pilalle menneet asiat koskevat esimerkiksi hotelliolo-
suhteita tai lentoyhtiotd. Myos bonuspisteiden keraamisesta valitetaan, vaikka verottaja on
midrinnyt ne veronalaiseksi tuloksi tai yrityksen kiytto6n. Haastateltava H5 kertoi keskustele-
vansa saamistaan palautteista toimitusjohtajan kanssa, jos asiat ovat sellaisia, ettd ne vaativat
eteenpdin viemistd. Sellaiset palautteet, jotka liittyvit matkatoimistoon (esimerkiksi autovaraus-

ta ei ole 16ytynyt kohteessa), keskustellaan heidin kanssaan.

6.6 Matkustuspolitiikan jalkauttamisen ja noudattamisen haasteet

Tissd luvussa kasitellddn tutkimusongelmaan selkeimmin vastaavia kysymyksia. Halusimme
selvittid mitd haasteita matkayhdyshenkil6t ovat kokeneet matkustuspolitiikan jalkauttamises-
sa. Lisiksi heiltd kysyttiin miten he itse kehittdisivit matkustuspolititkan jalkauttamista ja mitka
asiat heidan mielestiin matkustuspolititkassa matkustajat kokevat haasteellisiksi. Seuraavassa

taulukossa kasitelldan yleistien edelld mainittuja asioita, jotka on poimittu haastatteluista.
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Taulukko 4. Matkustuspolititkan jalkauttamisen ja noudattamisen haasteet ja kehitysideat

Haastateltavat

H1

H2

H3

H4

H5

Ho

Matkayhdyshenkilo:

jalkauttamisen
haasteet

— miten saada

kaikki paikalle

— tietotulva

— tiedon perillemeno
— paljon matkustavat
haluavat matkustus-
mukavuutta

— matkustuksen
kokonaishallinnon
ymmartiminen

— ryhmamatkojen
varaaminen ei
sdant6jen mukaista
— el mitddn, koska
matkustuspolitiikka
on pakottava

— valituksia kuitenkin
tulee

— paljon matkustavat
haluavat matkustus-
mukavuutta

— muuten ei koe
haasteena

— tiedon perillemeno
— Internet -varaukset

— informaatiokatkok-
set
— tietotulva

Matkustaja:
noudattamisen
haasteet

— hyviksyttimisen
kestoaika
— halvimpien lentojen
valinta
— ajankayton
suunnitelmallisuus
— muutoskelpoiset
liput houkuttelevia,
vaikka niitd ei saisi
kayttad

— muutoskelpoiset
liput houkuttelevia,
vaikka niitd el saisi
kayttad

— s44antoa el haluta
uskoa

— idkkdampien
matkustajien
ymmartimattomyys
— matkustajat
haluavat muuttaa
lentoaikoja

— Internet -varaukset
— itsevarausjarjestel-
min kayttaminen

— lentobonuspisteet
— matkustusmuka-
vuus

Jalkauttamisen
kehitysideat

— Problem Based
Learning (PBL)

—jatkuva
tiedottaminen

— samojen asioiden
toisto

— positiivista
viestintaad lisaa
— enemman
tietoiskuja

— positiivisten
kokemusten
jakaminen

— vain
matkayhdyshenkil6

varaa matkat

— samojen asioiden
toisto

— saada ihmisille
ymmirrys miksi asiat
tehdain juuri ndin

— blogit ym.
sosiaalinen media

— road show

Taulukossa 4. kisitellidn muun muassa haasteita, joita matkayhdyshenkil6t kokevat itse ja joita

heidin mukaansa yritysten tyontekijit kokevat. Toimeksiantaja halusi tietdd mitd haasteita mat-

kayhdyshenkil6t kokevat matkustuspolitiikan jalkauttamisessa, koska toimeksiantajalla on sel-

lainen kisitys, ettei jalkauttaminen ole valttimatta onnistunut kaikissa yrityksissa. Kuitenkin

osa haastateltavista sanoi, ettei asiassa ole oikeastaan ongelmia. Niissa yrityksissa (H3 ja H4)

oli ollut sama matkustussaanto jo pitkain, joten se on ’pakottava” ja thmiset tietavit, etta sitd

pitdd noudattaa. Haastateltava H4 varaa itse kaikki matkat, joten hin uskoi ongelmia syntyvin



vasta siind tapauksessa, ettd matkojen varaaminen siirtyy matkustajille itselleen. Haastateltavan
H3 mukaan jalkauttamisessa ei ole ollut mitidn ongelmia, kuitenkin hin sanoi, ettd vililldi mat-
kustajilta tulee valituksia. Yrityksissa tiedonmaira on valtava, jolloin ihmisiltd menee paljon
asioita ohi. Esimerkiksi sahkGpostia tulee paivittdin paljon ja jokin viesti saattaa jaada lukemat-
ta. Informaatiokatkos voi my6s syntya silloin kun joku saattaa unohtaa lihettii tietoa eteen-
péin. Yrityksissd joissa matkustetaan paljon, on my0s vaikea saada kaikkia paikalle samaan ai-
kaan. Haastateltava H2 mainitsi my®0s, ettei tima ole edes kokonaiskustannusten kannalta jir-

kevaa.

Haastatteluissa nousi mielestimme esille erityisesti se, ettd paljon matkustavat haluavat mat-
kustusmukavuutta, jolloin matkustussainnén noudattaminen tuntuu unohtuvan. He haluavat
esimerkiksi lentdd pidemmit lennot bisnesluokassa, muutoskelpoisia lippuja ja heille paremmin
sopivia lentoaikoja. Lentojen varaaminen jitetddn viime hetkeen, koska ei olla vield varmoja

aikatauluista. Alla on kommentteja kaikilta haastateltavilta asiaan liittyen:

Pitéisi aina 16ytdd ne edullisimmat lennot ja siitd taas seuraa se, ettd lento mikd on 200 € halvempi
lihteekin jo klo 6 aamulla ja kentille pitdd menni jo viideltd, kun taas 200 € kalliimpi Finnairin

lento ldhtisi vasta 9 aamulla. (H1)

Minusta tuntuu, ettd meilld ei ole kuitenkaan vield than ymmarretty sité, ettd voi ottaa yhden hal-
van lipun aikaisemmin ja jos jotain tapahtuu, ostetaan uusi, kuin venyttdd matkan varaamista
viime hetkeen, jolloin saa vaan kalliita lippuja. Muutoskelpoiset liput ovat kalliita ja niitd on

matkustussddnndssikin kehotettu vilttamain. (H2)

Matkustajat eivit haluaisi uskoa mitd sddnndssid lukee. Heavy userit (paljon matkustavat) haluai-
sivat sanella milld lentdvit. ... Matkustajat eivit pida siitd etteivit he saa tehdd niin kuin itse ha-
luavat. Kaikki haluavat muutoskelpoisen paluun, esim. myyjit eivit sitd tarvitse, koska he tietdvit
milloin palaavat. Asentajat voivat ottaa muutoskelpoisen lipun, koska he eivit tiedd milloin pa-
laavat (kohteessa ei vilttdmittd ole edes sihkoja asennettu) eli ei auta jos tulevat kahden viikon
pédsti takaisin. Muutoskelpoinen lippu nostaa vihin hintaa, mutta se on jirkevimpai kuin ostaa

uusi lippu. (H3)

Vililld on kuitenkin sellaisia tilanteita missd esim. jos haluaisi aikaistaa 1dht64 kuin mikd lipussa
on. Jos piisisikin jo kotiin mutta lento on vasta 5 tunnin pédasti. Silloin tiytyy miettid, ettd jos li-
pun vaihto maksaa 300 € niin ei siind oikein ole jirked. Ne ovat kuitenkin aina case by case. Jos

on esim. jo seuraavana piivini jokin juttu, niin sitten sitd voi harkita. (H4)

Ehki vaan pitiisi saada ihmiset ymmartimain, ettd on tirked saada ajoissa buukattua se lento,

koska niité erilaisia luokkia on niin paljon ja ne halvimmat paikat menee sieltd niin paljon aikai-
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semmin, niin voisi saada edullisemmin niitd lentoja. Lisiksi se, ettd hy6dynnettiisiin paremmin
niitd ristikkiislippuja, jotta niitd saisi vihin halvemmalla, ettd jittdd tavallaan sen paluun kiytta-

mittd esimerkiksi tai menon. (H5)

Jokainen haluaisi tehdd niin kuin itse tykkdd. Matkat varataan sopimusmatkatoimistolta ja that’s
it. Ei se ole haaste, se pitdd vaan sisdistdd. Haasteena voisi olla enemminkin bonuspisteet, miki
on tillainen kuuma peruna tilld hetkelld. Kun matkustaja ei saa kiyttia liikematkoilla kerddmidin
bonuspisteitd itse. Tamahdn on juuri sellainen asia, ettd eihdn se niin mene. Ymmirrin kylld sen,
ettd matkustajat ovat sitd mieltd, ettd he kdyttivit pisteet itse, koska matkustetaan paljon. Verot-

taja on vain mairitellyt timin niin, niin néin se sitten menee. (H0)

Yritykset eivat mielellddn kdytd muutoskelpoisia lippuja, niiden korkeamman hinnan vuoksi,
kun edullisemmaksi tulee ottaa kokonaan esimerkiksi uusi paluulippu. Paljon matkustavat
tyontekijat eivat halua olla kohteissa turhaan ja siksi ehkd matkojen varaaminen voi olla itsek-
kadmpad. Yritykset kdyttdvit mielellidn my6s ristikkaislippuja, jos tiedetddn, ettd matkustetaan
samaan kohteeseen kaksi kertaa lyhyen ajan sisalld, lentoliput hinnoitellaan ristikkain. Tama
tapahtuu niin, ettd ensimmaisen matkan menolippu hinnoitellaan toisen matkan paluulipun
kanssa ja ensimmaiisen matkan paluulippu hinnoitellaan toisen matkan menolipun kanssa. T4a-

ma tulee edullisemmaksi kuin hinnoitella kummatkin matkat erikseen.

Matkustajat, jotka saavat itse varata omia lentojaan, voivat ajatella auttavansa yritysti sdasta-
main kustannuksia varaamalla esimerkiksi Internetistd halvat lennot. Tama tuo ongelmia mat-
kustuksen kokonaishallintoon, silli matkayhdyshenkil ja sopimusmatkatoimisto eivat valtta-
mitta tiedd missa yrityksen tyontekija matkustaa ja esimerkiksi kriisitilanteissa tyontekijad ei
vilttimattd 10ydetd eikd voida auttaa. Lisdksi lento- ynnd muista muutoksista ei voida ilmoittaa
asiakkaalle, jos han on varannut lennot muualta kuin sopimusmatkatoimiston kautta. Interne-
tistd varatut matkat eivit myoskain tallennu raportteihin, jolloin kustannusten seuranta niiden
osalta on mahdotonta. Haastateltava H2 sanoi, ettd yksi jalkauttamisen ongelmista on, miten
viedd ymmarrys kokonaishallinnon tirkeydestd matkustajille. Timdn ymmirtiminen varmasti
vihentdisi Internetista otettavien tarjousten madria ja niin lisdisi matkustussdannon noudatta-
mista. Hin sanoi tyontekijoiden kokevan matkustuspolitiikan hyvin henkilékohtaisena ja tun-
teita herdttivini asiana ja erityisesti paljon matkustavien vaikeuden ymmartia, ettd kaikille

patevat samat saannot.

Kuten jo aikaisemmin todettiin, itsevarausjirjestelmin kaytolld on sekd hyvit ettd huonot puo-
lensa. Kaikissa yrityksissd oli itsevarausjarjestelma, mutta sen kaytto oli sallittu vain osassa yri-

tyksistd matkustajille. Niissd yrityksissa (H1, H5 ja HO0), joissa itsevarausjirjestelma on myo6s
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matkustajien kiytossa, on sen kaytto heididn osaltaan melko vihaistd. Haastateltava H5 kertoi,

ettd moni heidin kohteistaan on erikoisempia, jolloin on helpompi tehda varaus soittamalla tai
laittamalla sihkopostia sopimusmatkatoimistoon. Haastateltavan H1 mukaan heidin yritykses-
sd rohkaistaan kayttimain itsevarausjirjestelmad. Haastateltava H2 sanoi itse kayttivinsa itse-
varausjarjestelmad, mutta esimerkiksi assistentit, jotka varaavat matkoja, ovat sanoneet, etteivit

ehdi kayttaa itsevarausjarjestelmaa matkojen suuren mairan takia.

Omasta mielestini itsevarausjirjestelmd on kuitenkin todella kitevi ja itse kdytin sitd, koska siel-
td 16ytyy kaikki eikd keneltdkadn tarvitse erikseen kyselld. Jos jirjestelmii ei ole tottunut kaytta-
miin saattaa se tuntua vaikealta esimerkiksi monimutkaisten lentokenttikoodien takia, ja kynnys

itsevarausjirjestelman kiyttimiseen kasvaa. (H2)

Kappaleessa 3.3 Litkematkustus lentden kerrottiin, ettd verottaja mairittelee lentopisteet ve-
ronalaiseksi tuloksi, jos niitd ei kdytetd yrityksen matkoihin, vaan palkansaajat ottavat ne yksi-
tyiskayttoonsa. Asianhallinta on kuitenkin hankalaa niin verottajan kuin tyénantajan nakokul-
masta. Usean haastatteleman matkayhdyshenkilon yrityksen matkustussddnndssd oli madratty
lentomatkoista kertyvit bonuspisteet yrityksen kayttoon. Matkayhdyshenkil6t eivit olleet kui-
tenkaan varmoja siitd paityvatko kaikki bonuspisteet yritykselle vai pitavatké matkustajat niita
my0s itsellddn. Koska seuranta on niin vaikeaa ja tyoldsti, yritys H2 on ulkoistanut bonuspis-
teiden seurannan matkatoimistolle. Heille tuli vihin aikaa sitten muutos, ettei omia henkil6-
kohtaisia yhteystietoja saa olla endd matkustusprofiileissa, ja osa matkustajista on valtuuttanut
yrityksen kayttimain pisteet. My6s haastateltavien H3 ja H6 kanssa tuli esille bonuspisteet ja

he kommentoivat asiaa niin:

Yleisimmat pilalle menneet asiat: hotelli kauhea tai vairissd paikassa ja lentoyhtitstd, koska kerddvit itse
bonuspisteiti vaikka eivit saisi tehdd niin verottajan takia, jokainen haluaisi oman kortin mukaan lentéda.
Pisteet kuuluvat yritykselle (jo 10 vuotta ollut ndin). Viime syksyna verottajalta tuli ennakkopditds asias-
ta. Mielestidni pisteitd pitdisi kdyttid paikkojen upgreidaukseen, koska esimerkiksi johtoryhmin jisenet,
jotka ovat matkustaneet vuosikymmenid, eivit valttimattd halua endd matkustaa ja nidin pisteet jadvit

kiyttimattd ellei upgreidausta tehtiisi. (H3)

Halusimme tietda mitd matkayhdyshenkil6t itse muuttaisivat tai lisdisivat matkustuspolititkan
jalkauttamisessa. Eniten kaivattiin lisdd tiedotusta ja samojen asioiden toistoa. Tiedotustilai-
suuksien pitimistd vaikeuttaa kuitenkin se, ettd joissakin yrityksissa on niin paljon henkil6kun-
taa, ettd on mahdotonta saada kaikki samaan aikaan paikalle, eikd se vilttdmittd ole ajankayton

kannalta kovin jarkevaa.
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Nykyain ty6yhteisojen viestintd on erilaista, koska ty6yhteisot ovat muuttuneet, eika tyopaikal-
le aina mennd, vaan tyotd tehdadn missi ikind ollaankin. Ongelmana on pikemminkin liiallinen
tieto eikd voida olettaa, etti kaikki lukevat sihkopostiviestejaan orjallisesti. My6s intranetin
kaytto vaihtelee tyontekijastd riippuen. Haasteena onkin saada jokainen tyontekija tutustumaan
ja lukemaan intranetissi ilmoitettavia asioita. Haastateltava H1 olisi halunnut jalkauttaa mat-
kustuspolititkan tyontekijoille niin sanotun Problem Based Learning -tekniikan avulla. Téassa
teknitkassa tyontekijd itse opiskelee jonkin alueen ja opettaa timin sitten muille tyGyhteisOss.
Heiddn yrityksessddn samaa tekniikkaa oli kiytetty kun jalkautettiin Green Office-
toimintamallin kaytto. Jokainen osasto teki PowerPoint -esityksena ympiristopolitiikasta jon-
kun osion ja kertoi siitd muille. Haastateltava H6 ehdotti sosiaalisen median hyodyntdmista
esimerkiksi blogien avulla. Tyontekijit voisivat kertoa kokemuksistaan omissa blogeissaan ja
niin muut saisivat vinkkeja omaan litkematkustukseensa. Toisena ehdotuksena hinelld oli niin
sanottu road show eli matkayhdyshenkil6 itse ldhtisi kulkemaan ja kertomaan matkustuspolitii-
kasta. Haastateltava H3 oli sitd mieltd, ettd positiivisella viestinnalld voisi jalkauttaminen onnis-
tua paremmin ja hdn kaipasi sitd, ettd tyontekijat jakaisivat kokemuksiaan muille. Haastateltava
H4 haluaisi varausprosessin pidettivin itsellddn, jotta matkustuspolititkan laiminly6nniltd vil-
tyttaisiin. Haastateltava H5 pohti, etté yrityksen tavoitteen tuominen paremmin esille edesaut-

taisi asiaa.

Yritysten sopimusmatkatoimistot tarjoavat raportointipalveluja, joista on helppo seurata mat-
kustuspolititkan noudattamista. Raporteista nikee matkojen yksityiskohdat, kuten lentojen,
hotellien, autovarausten ynna muiden hinnat seka kuinka monta paivia ennen matka on varat-
tu ja mita kautta. Lisdksi yritysten luottokorttiraportit ovat yksi keino seurata matkustusasioita.
Useimmat matkayhdyshenkil6t mainitsivat seuraavansa lihinnd kuulopuheella matkustusasioita

henkiloston keskuudessa.
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7 XKyselyaineiston analysointi

Haastateltujen matkayhdyshenkil6iden ja matkustavien tyontekijoiden kasityksia matkustuspo-
lititkasta haluttiin vertailla. Siksi matkayhdyshenkil6itd pyydettiin valitsemaan yrityksistddn so-
pivia henkil6itd kyselytutkimuksen vastaajiksi. Kriteerind oli, ettd vastaajan piti olla henkild,
joka tekee yrityksen lukuun ainakin viisi matkaa vuodessa. Matkayhdyshenkil6t suosittelivat,
ettd kysely olisi melko suppea, jotta vastausmotivaatio siilyisi. Kyselyyn vastanneiden kesken
arvottiin toimeksiantajan tarjoama risteilylahjakortti. Webropol -ohjelmalla toteutettu sihkoi-
nen kyselylomake sisilsi kymmenen kysymysta (Liite 2). Linkki kyselylomakkeen sisdltimaille
verkkosivulle ja vastaajille tarkoitettu saate (Liite 4.) annettiin matkayhdyshenkiléille, jotka

lihettivit ne edelleen niille yrityksensa tyontekijoille, joiden katsottiin tiyttavan otantakriteerit.

Taulukko 5. Kyselyaineiston perusjoukko, otos ja niyte

. Ot'o S Niyte, | Prosenttia, Validi . | Niyte/otos,
Yritys valitut R prosentti, .
. vastanneet niyte . prosenttia
vastaajat niyte
H1 20 0 0,0 % 0,0 % 0,0 %
H2 37 13 9.3 % 15,5 % 351 %
H3 15 4 2.9 % 48 % 26,7 %
H4 16 4 2,9 % 4,8 % 25,0 %
H5 19 6 43 % 7.1 % 31.6 %
H6 167 57 40,7 % 67.9 % 34.1 %
VR0 274 84 100,0 % 30,7 %
yhteensi
Ei tietoa 0 56 40,0 %
Kaildd 274 140 100,0 % 51,1 %
yhteensi

Taulukossa 5. esitellian kyselyaineiston perusjoukko, otos ja niyte. Otantaan kuului alkuperii-
sen suunnitelman mukaan kuusi yritysté ja niissd yhteensa 274 tyontekijad. Vastauspyynto lihe-
tettiin 254 henkil6lle, jotka tyoskentelivit viidessa eri yrityksessd. Yrityksen H1 matkayh-
dyshenkil6 ei ehtinyt ldhettdd vastauspyyntoa valituille tyontekijoille, joten alkuperiiseen otan-
tasuunnitelmaan verrattuna naytteestd puuttui 20 vastaajaa. Vastanneista 40 prosenttia jatti
ilmoittamatta ty6nantajansa nimen, joten on vaikea arvioida vastauksia jonkun tietyn yrityksen
tyontekijoiden mielipiteiksi. Otantasuunnitelmaan verraten vastausprosentiksi muodostui 51,1
ja lihetettyjen vastauspyyntojen mairaan verraten 55,1. Yrityksessd H6 otos oli huomattavasti
suurempi (n=167) kuin muissa yrityksissa ja tunnistettujen vastaajien vastausprosenttikin mel-

ko korkea (34,1). On siis todennikdistd, ettd yli puolet vastaajista edustaa titéd yritystd. Huo-
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mattavan suuri osa vastaajista (82,9 %) oli miehid (Taulukko 6). Tami johtunee siitd, ettd kyse-

lyyn valitut yritykset edustavat teollisuustoimialaa, joka yleensd on miesvaltainen.

Taulukko 6. Vastaajien sukupuoli

Sukupuoli | Lukumaara | Prosenttia
Mies 116 82,9
Nainen 24 171
Yhteensa 140 100,0

Vastaajien mediaani-ikdluokka on 36 - 45-vuotiaat. Mediaani tarkoittaa jirjestetyn aineiston
keskimmiista lukua (Wikipedia 2010a). Mediaani-ikdluokasta voidaan todeta, ettd yli puolet

vastaajista on 45 -vuotiaita tai sitd nuorempia (Taulukko 7).

Taulukko 7. Vastaajien ika

. o Kumulatiivinen
Ikaluokka Lukumaara | Prosenttia prosentti
25-35 wotta 32 229 22,9
36-45 wuotta 45 32,1 55,0
46-55 wuotta 39 27,9 82,9
Yli 55 wuotta 24 171 100,0

140 100,0

7.1 Matkojen maira

Lihes 64 prosenttia vastaajista ilmoitti tekevansa vuosittain enemman kuin 15 tydmatkaa ja 30
prosenttia ilmoitti matkojen maariksi yli 25 (Taulukko 8). Koska enemmin matkustavia tyon-
tekijoitd on suhteellisesti enemmain kuin alle 15 matkaa vuodessa tekevid, on erityisen tirkedd,
ettd juuri ndma henkilSt tuntevat ja noudattavat matkustussddnnon ohjeita, silld heiddn mat-
koihinsa kuluu enemmin kustannuksia kuin vihemmin matkustavien matkoihin. Halu noudat-
taa matkustussdintoa voi olla haasteellista paljon matkustaville, silld yleensa he haluavat en-
nemmin mukavuutta ja joustavuutta matkoillaan kuin edullisimpien hintojen muutoskelvotto-

muutta.

Taulukko 8. Vastaajat vuosittain tehtyjen matkojen madrin mukaan

L L Kumulatiivinen
Matkojen maara Lukumaara | Prosenttia prosentti
5-15 matkaa 51 36,4 36,4
16 - 25 matkaa 47 33,6 70,0
Yli 25 matkaa 42 30,0 100,0
Yhteensa 140 100,0
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Vastaajista 30,4 prosenttia ilmoitti tekevinsa 5 - 15 matkaa vuodessa. Vaikka matkojen maira
olisi pienempi, kestot voivat olla pitkid. Haastattelutietojen mukaan esimerkiksi projektimatkat
voivat kestda jopa kuukausia kerrallaan ja 42,1 prosenttia vastaajista ilmoittaa tekevinsi projek-

timatkoja (Taulukko 9.)

7.2 Matkojen luonne

Matkojen luonnetta koskevassa kysymyksessa oli viisi vaihtoehtoa, joista vastaaja saattoi valita
samanaikaisesti useamman eli kaikkiaan vastauksia oli siis 269. Mainintoja matkan luonteesta

on siis huomattavasti enemman kuin vastaajia.

Taulukko 9. Matkojen luonne

Prosenttia kaikista

Vastausten . Prosenttia
Matkan luonne lukumzirs vastauksista vastaajista (n=140)
(n=269)
Kokous- ja 65 242 % 46,4 %
kongressimatka

Tavallinen liikematka 106 39,4 % 75,7 %
Projektimatka 59 21,9 % 42,1 %
Messumatka 25 9,3 % 17,9 %
Muu matka 14 5,2 % 10,0 %

0
Mainintoja yhteensi 269 100,0 %

Suurin osa (75,7 %) vastaajista ilmoitti tekevinsa tavallisia litkematkoja, joiksi maariteltiin asi-
akkaiden ja yhteistybkumppaneiden tapaamiset. Kyselyssi oli yhteni vaihtoehtona my6s muu
matka ja vastauksia olivat esimerkiksi koulutusmatkat, huolto- ja asennusty6t seka vierailut

yrityksen muihin toimipisteissa. Toiseksi suurin madra matkoista oli kokous- ja kongressimat-
kat (46,4 %), mikd on ymmirrettivid, koska jopa Suomessa jarjestetdan lihes 500 kokousta ja
kongressia vuodessa. Maailmalla kongressien mairi oli vuonna 2008 yli 11 000 (Finland Con-

vention Bureau 2009).

7.3 Matkojen varausajat

Matkayhdyshenkil6iden haastattelujen perusteella oletettiin, ettd varaaminen tapahtuu vain
péivid ennen matkaa, vaikka matkustussddnnoissa ohjeistetaan varaamaan matkat mahdolli-
simman aikaisin, esimerkiksi 1 - 2 kuukautta ennen matkalle liht6d. Matkayhdyshenkil6t vasta-

sivat yrityksen varaavan matkansa keskimairin noin kuusi pdivdd ennen matkaa. Taman vuoksi
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varausaikoja koskevassa kysymyksessa vastausvaihtoehtoja oli vain kahdeksaan paivain asti ja

viides vaithtoehto oli avoin.

Taulukko 10. Varausaikoja koskevat vastaukset alkuperiisen luokituksen mukaan

Kumulatiivinen
Frekvenssi | Prosentti prosentti
3-4 paivaa 15 10,7 10,7
5-6 paivaa 38 27,1 37,9
7-8 paivaa 40 28,6 66,4
Muu aika 47 33,6 100,0
Yhteensa 140 100,0

Ensimmiisti eli lyhintd vaihtoehtoa (1 - 2 piivad) ei valittu vastauksissa lainkaan (Taulukko

10). Jos ei huomioida vaihtoehtoa ”Muu aika”, eniten vastauksia kerasi vaihtoehto 77 - 8 pai-
vad”, joka vastasi matkayhdyshenkil6iden arviota matkojen varausajasta yrityksessa. Avoimia
tekstimuotoisia vastauksia oli suhteessa niin paljon (33,6 %), ettd ne pyrittiin luokittelemaan.

Tilloin naytti mielekkailta luokitella kaikki vastaukset uudelleen kolmeen luokkaan, jotka oli-

vat ”Alle viikko”, 7’1 - 2 viikkoa™ ja ”’Muu aika” (Taulukko 11).

Taulukko 11. Varausaikoja koskevat vastaukset kolmeen luokkaan luokiteltuna

Kumulatiivinen
Frekvenssi | Prosentti prosentti
Alle viikko 53 37,9 37,9
1 - 2 viikkoa 64 457 83,6
Muu aika 23 16,4 100,0
Yhteensa 140 100,0

Taulukossa 11. luokkaan ”Muu aika” on sijoitettu vastaukset, joissa aikaa ei ole ilmaistu paivina
tai viikkoina. Tallaisia vastauksia olivat esimerkiksi “mahdollisimman aikaisin” ja "tilanteesta
riippuen”. Lahes puolet vastauksista (45,7 %) sijoittui luokkaan 1 - 2 viikkoa ennen matkalle
13ht64”, joka haastateltujen matkayhdyshenkil6iden mukaan onkin ihanteellinen varausaika.
Kuitenkin alle viikon varausajalla tehtyjd varauksia oli sen verran, ettd asialle olisi syytd tehda
jotain, esimerkiksi perustelemalla tarkemmin tyontekijoille varausajankohdan tirkeydestd kus-

tannustehokkuutta ajatellen.

7.4 Vastaajien matkustuspolitiikan tuntemus ja noudattaminen

Tutkimuksen padongelmana oli selvittid, miten matkustuspolititkka on jalkautettu yrityksissa.
T4ata mitattiin asteikolla huonosti - valttavasti — riittdvasti — hyvin — erinomaisesti. Asennevait-
timien vastausten jakaumat ovat muodoltaan melko samankaltaisia siten, ettd “Riittdvasti” ja
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”Hyvin” -luokat muodostavat noin 60 prosenttia ja "Huonosti” ja ”Vilttdvisti” - vastaukset
yleensi alle 10 prosenttia kaikkien vastausten maaristd. Selkein poikkeus on perehdyttimista
koskeva viittima, jossa "Huonosti” ja ”Vilttidvisti” -vastauksia on yhteensi yli 30 prosenttia
(Taulukko 12.). Tdsta voitaisiin paatelld, ettd matkustussadnnosta olisi tirkedd kertoa paremmin

ja huolellisemmin jo perehdyttimisvaiheessa.

Taulukko 12. Matkustuspolititkkaa koskevien asenneviittimien vastausten prosenttijakaumat

Erin-
Vaittama Huonosti | Valttavasti | Riittavasti| Hyvin | omaisesti
Matkustussaannésta on kerrottu perehdyttamisvaiheessa 10,0 22,1 38,6 26,4 2,9
Matkustussaannon paivityksista kerrotaan 3,6 8,6 25,0 47,1 15,7
Tunnen yrityksen matkustuspolitikan 0 3,6 25,0 50,7 20,7
Intranetista l1oytyy tietoa matkustussaannosta 5,0 5,0 20,7 41,4 27,9
Noudatan yrityksen matkustuspolitikkaa 0 1,4 20,0 41,4 37,1

Seuraavissa kappaleissa kdyddan tarkemmin lapi matkustuspolititkkaa koskevia asennevaittimia
eli miten yrityksessd kerrotaan matkustussidnnon paivityksistd ja miten intranetistd tyontekijit
l6ytaviat itse tietoa, kuinka hyvin tyontekijit noudattavat ja tuntevat yrityksensa
matkustuspolitiikan sekd miten matkustussdinndsta on tyontekijoiden mielesta kerrottu

perehdyttimisvaiheessa.

7.4.1 Matkustussiaantoid koskeva tiedonsaanti

Kyselyyn vastanneilta kysyttiin miten yrityksessa tiedotetaan matkustussddnnon paivityksisti ja
kuinka hyvin tima on matkustajien mielestd onnistunut. Taulukosta 12. voi nidhda, ettd vastaa-
jista 62,8 prosentin mielestd matkustussadannon paivityksista kerrotaan hyvin tai erinomaisesti.
Toisaalta 12,1 prosentin mielesta paivityksistd oli kerrottu huonosti tai valttdvasti. Haastatelta-
vat kertoivat paivityksistd ilmoitettavan sahkopostilla ja intranetissa, kuitenkaan kaikki eivat

vilttamatta lue niitd tarpeeksi hyvin.

Kaikilla yrityksilld on intranet kaytossdan, josta voi lukea matkustukseen liittyvisté asioista.
Kyselyyn vastaajilta kysyttiin kuinka paljon matkustajat itse 16ytavit intranetista tietoa matkus-
tussadnnostd. Vastaajista 69,3 prosenttia 10ysi mielestdan hyvin tai erinomaisesti tietoa matkus-
tussaannosta intranetistd. Tassakin tapauksessa 10 prosenttia vastaajista koki kuitenkin, ettd

tietoa 16ytyy huonosti tai vilttdvisti intranetistd (Taulukko 12.).
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7.4.2 Matkustussidintéd koskeva perehdyttiminen

Taulukosta 13. voidaan nihda, ettd alle 16 matkaa vuodessa tekevisti tyontekijoista yli 35 pro-
senttia oli sitd mieltd, ettd matkustussadnnosti on kerrottu perehdyttdmisvaiheessa huonosti tai
vilttivasti. Vastausprosentti oli yli 16 matkaa vuodessa tekevien kesken vain vihan pienempi
(29,2 %). Kaikkien vastanneiden kesken “Riittdvisti” ja ”Vilttavisti” -vaihtoehtoja valittiin
eniten (60,7 %). Tésta voitaisiin paatelld, ettd perehdyttiminen on yksi matkustuspolititkan

jalkauttamisen ongelmakohdista, johon pitiisi panostaa enemmin.

Taulukko 13. Matkustussidiantoa koskeva perehdyttiminen

Miten matkustuss&anndsta on mielestasi kerrottu
perehdyttamisvaiheessa?

Matkojen maara Huonosti Valttavasti Riittavasti Hwvin Erinomaisesti | Yhteensa
Alle 16 matkaa wuodessa 4 15 22 9 1 51
7,8% 29,4% 43,1% 17,6% 2,0% 100,0%
16 matkaa tai enemman 10 16 32 28 3 89
wiodessa 11,2% 18,0% 36,0% 31,5% 34% | 100,0%
Yhteensa 14 31 54 37 4 140
10,0% 22,1% 38,6% 26,4% 2,9% 100,0%

Vain 29,3 prosenttia kaikista vastanneista koki, ettd matkustussaannosta oli kerrottu perehdyt-
timisvaiheessa hyvin tai erinomaisesti. Tama on huolestuttavaa, koska vastausprosentti on
melkein samansuuruinen kuin “Huonosti” ja ”Vilttivisti” -vaihtoehdoissa. Yritysten kannat-

taisi miettid miten parantaa perehdyttimisvaiheessa tapahtuvaa jalkauttamista.

7.4.3 Matkustussdiinnon tunteminen

Yli 80 prosenttia enemmin matkustavista koki tuntevansa matkustussiannon hyvin tai erin-
omaisesti. Vihemman matkustavien joukossa vastaava osuus on noin 55 prosenttia. Téstd voi-
daan piatelld, ettd kokemus tuo varmuutta tassikin asiassa. Taulukossa 14. Khin -testi todistaa,
ettd vuosittainen matkojen maira vaikuttaa matkustuspolitiikan tuntemiseen. Erot ryhmien
valilla ovat tilastollisesti merkitsevid (Khin merkitsevyys = 0,013), joka tarkoittaa sité, ettid on

epatodennakoistd, ettd tulos on sattumaa (Wikipedia 2010b).
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Taulukko 14. Matkustuspolititkan tunteminen matkojen mairan mukaan

Miten tunnet yrityksenne matkustuspolitiikan
Matkojen mAAra Valttavasti | Riittavasti Hyvin Erinomaisesti | Yhteensa

Alle 16 matkaa wodessa 3 20 20 8 51

5,9% 39,2% 39,2% 15,7% 100,0%
16 matkaa tai enemman 2 15 51 21 89
wiodessa 2,2% 169% | 57.3% 236% | 100,0%
Yhteensa 5 35 71 29 140

3,6% 25,0% 50,7% 20,7% 100,0%

Chi-Square Tests
Asymp. Sig.
Value df (2-sided)

Pearson Chi-Square 10,7552 3 ,013
N of Valid Cases 140

a. 2 cells (25,0%) have expected count less than 5. The
minimum expected countis 1,82.

Halusimme lisdksi tietdd miten eri ikdluokkien vastaukset eroavat toisistaan, kun oli kyse mat-
kustuspolititkan tuntemisesta (Taulukko 15.). Ikdluokkien jakauma on melko tasainen, mutta
voidaan todeta, ettd vastaajista yli 55-vuotiaita oli vihiten ja 36 - 55-vuotiaita oli eniten. Vasta-
uksista havaittiin, ettd noin 71 prosenttia (n=100) kaikissa ikédluokissa tunsi yrityksensid matkus-
tuspolitiikan hyvin tai erinomaisesti. Eroja nikyi lahinnd nuoremman ikaluokan keskuudessa.
Ikdluokan 36 - 45 vuotta yli kolmannes (35,6 %) tunsi yrityksensd matkustuspolitiikan mieles-
tddn riittavastl. Kuitenkin on otettava huomioon se, etta riittdvist saattaa tarkoittaa eri asioita
eri ihmisille. Huomioitavaa oli myo0s se, etta alle 35-vuotiaista neljd vastaajista (12,5 %) tunsi
matkustuspolitiikan vilttavasti. Tadhdn saattaa vaikuttaa se, ettd henkil6t eivit valttimattd ole

tyoskennelleet yrityksessa kauan, eikd niin ollen matkustuskokemusta ole vield kertynyt paljon.

Taulukko 15. Matkustuspolititkan tunteminen idn mukaan

Miten tunnet yrityksenne matkustuspolitiikan
ikA Valttavasti Riittavasti Hwin Erinomaisesti | Yhteensa
25-35 wuotta 4 9 16 3 32
12,5% 28,1% 50,0% 9,4% 100,0%
22,9%
36-45 wuotta 0 16 23 6 45
,0% 35,6% 51,1% 13,3% 100,0%
32,1%
46-55 wuotta 0 9 20 10 39
,0% 23,1% 51,3% 25,6% 100,0%
27,9%
Yli 56 vuotta 1 1 12 10 24
4.2% 4.2% 50,0% 41,7% 100,0%
171%
Yhteensa 5 35 71 29 140
3,6% 25,0% 50,7% 20,7% 100,0%
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7.4.4 Matkustuspolitiikan noudattaminen

Yli 16 matkaa tai enemman vuodessa matkustavista vastaajista 80,1 prosenttia noudattaa mie-
lestdan matkustuspolitiikkaa hyvin tai erinomaisesti. Alle 15 matkaa vuodessa matkustavista
vastaava prosentuaalinen maira oli 74,6 prosenttia (Taulukko 16.). Tama ei ole merkittiva ero,
mutta alle 15 matkaa vuodessa tekevien kesken oli prosentuaalisesti enemmin vastattu matkus-
tuspolitiikan noudattamisesta ”Riittavasti” tai ”Vilttavasti” kuin yli 16 matkaa vuodessa teke-
vistd. Tdmi voi johtua siitd, kuten eris haastateltava (H3) sanoi, ettd vihdn matkustavat kysele-
vit enemmin ja ovat valmiimpia kokeilemaan kaikkea, eivitkd he tiedd asioista tarpeeksi valit-
taakseen. Matkustuspolititkan tarkka noudattaminen voi johtua juuri siita, ettd he joutuvat tur-
vautumaan paljon muiden apuun matkavarauksissaan. Vilttivasti noudattavia oli vain muuta-

ma ja osa haastateltavista totesikin, ettd aina on niitd, jotka tekevit oman mielensa mukaan.

Taulukko 16. Matkustuspolititkan noudattaminen

Kuinka hyvin noudatat matkustuspolitiikkaa?
Matkoien maAra Valttavasti | Riittavasti Hwvin Erinomaisesti | Yhteensa
Alle 16 matkaa wuodessa 1 12 19 19 51
2,0% 23,5% 37,3% 37,3% 100,0%
16 matkaa tai enemman 1 16 39 33 89
wiodessa 1.1% 18,0% 43.8% 37.1% | 100,0%
Yhteensa 2 28 58 52 140
1,4% 20,0% 41,4% 371% 100,0%

Vastaajista vajaa 80 prosenttia vastasi noudattavansa matkustuspolitiikkaa hyvin tai
erinomaisesti. Vaikka vastausprosentti on erittdin hyva yrityksen kannalta, olisi yrityksen syyta
tarkastaa esimerkiksi sopimusmatkatoimiston tarjoamista raporteista vastaako tima

todellisuutta.

7.5 Matkustajien haasteet matkustuspolitiikan noudattamisessa

Kyselyn avulla oli tarkoitus selvittda kuinka matkayhdyshenkil6iden ja matkustajien vastaukset
eroavat siind mita asioita matkustajat kokevat haasteellisiksi matkustuspolititkassa. Taulukosta
17. voidaan nihda joitakin samankaltaisuuksia matkayhdyshenkiléiden ja kyselyyn vastannei-
den vililld. Lisaksi muita vastauksia on kéyty lipi tekstissd. Haastateltavien yleisimmat vastauk-
set olivat yhtenevid matkustajien vastausten kanssa. Avoimet vastaukset luokiteltiin Excelissa
yleisimmin esiintyneiden aiheiden alle omiksi ryhmikseen, analysoinnin helpottamiseksi. Ryh-
mit luokiteltiin seuraavasti: ei haasteita, edullisimmat hinnat, matkustusmukavuus, ajoissa va-
raaminen ja aikataulun muutokset, matkojen hyviksyminen sekd muut luokittelemattomat vas-

taukset.
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Kohtalaisen suuri osa vastaajista sanoi, ettei kokenut mitain haasteita matkustuspolititkan
noudattamisessa tai ei ainakaan osannut nimeté niitd. Vastaukset olivat melko neutraaleja, ku-
ten ” En mitain. Matkustan vain eikd suurempia ongelmia ole ollut. Toivottavasti olen toimi-
nut oikein.” tai ”Ei tule mieleen haasteita. Mielestini sujunut hyvin.”. Muut luokittelut jakau-
tuivat melko tasaisesti. Joillekin vastaajille edullisimman lentohinnan 16ytiminen tuntui haas-
teelliselta, kun matkustajan pitaa ajatella myos omaa ajankéyttédaan ja mahdollisia atkataulu-
muutoksia. My6s hyvin ja edullisen lennon yhdistiminen tuottaa joskus haasteita, esimerkiksi
vihin kalliimmalla ostettu lentolippu voi olla suora lento, kun taas halvempi lento voi tehdi
useammankin vililaskun tai vaihdon. Kuten on jo aikaisemmin todettu paljon matkustavat
haluavat yleensid matkustusmukavuutta litkematkoillaan esimerkiksi lentdmilld bisnesluokassa.
Vaikka bisnesluokan mukavuudet parantuvat vuosittain, on nykyaén yrityksissa tairkeampaa
kustannustehokkaampi matkustaminen kuin matkustajien mukavuus lennoilla. Tutkimuksen
kohteena olleiden yritysten matkustussidnnoéissa lentojen matkustusluokka on ensisijaisesti
ekonomiluokka ja bisnesluokan kiytt6on vaaditaan aina erillinen lupa esimieheltd. Lentolippuja
varattaessa on eradssa yrityksessa ohjeistettu matkustussadnndssa niin, ettd matkustajan tulee
aina kayttda edullisimpia, saatavilla olevia, erikoishintaisia lippuja. Useissa yrityksissd matkat
tilataan kunkin yrityksen silloisen sopimusmatkatoimiston kautta ja tall6in on matkatoimiston
vastuulla valita yritykselld edullisimmat lennot, jotka kuitenkin noudattavat yrityksen matkus-

tuspolitiikkaa.

Yritykset painottavat tyontekijoitddn varaamaan matkansa ajoissa, mielellidn esimerkiksi 1 - 2
kuukautta ennen matkaa. Tama voi olla joillekin haasteellista kyselyn mukaan, koska valilld
jotkut matkat tulevat tietoon vasta paivia ennen matkaa. Kyselysta kivi ilmi, ettd jopa 45,7
prosenttia varaa matkansa 1 - 2 viikkoa aikaisemmin, mutta thannetilanne yritykselle olisi jos
suurin osa matkoista varattaisiin jo 2 - 4 viikkoa aikaisemmin. Luokittelemattomat vastaukset
vaihtelivat luottokorttiongelmista sddntéjen pituuteen ja niiden yllittaviin muutoksiin. Lisdksi
eras matkustaja koki ongelmalliseksi yhden yleisen matkustuspolitiikan ja eri maiden omien
kaytintojen yhteensovittamisen. Kuten matkayhdyshenkil6t haastatteluissa totesivat, jotkut
matkustajat eivit jostain syystd halua noudattaa matkustussdintod. Erds matkustaja ei mieles-
tadin kokenut ongelmia matkustuspolititkan noudattamisessa, kunhan hin saa perustelluista
syista siitd valilld poiketa. Juuri tillaiset ajattelutavat tulisi pyrkid poistamaan kokonaan saamalla

tyontekijit ymmartimadn miksi matkustuspolitiitkan noudattaminen on niin tirkeda.
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Taulukko 17. Matkayhdyshenkil6iden vs. matkustajien kokemat haasteet

Matkayhdyshenkilot Matkustajat
Hyviksyttimisen kestoaika ’Lentojen hinnat ehtivit nousta ennen
kuin matkasuunnitelma on hyviksyt-
ty.”
Matkustusmukavuus ’Pitkilla matkoilla ahtaat tilat turisti-

luokassa, josta seuraa vasymys perille
saavuttaessa ja usein tyOpéiva alkaa
suoraan matkan jilkeen.”

Halvimpien lentojen valinta ”Edullisimman matka ja oman ajankéy-
ton priorisointi. Usein edullisimmat
lennot esimerkiksi tekevit vililaskun ja
ndin aikaa "tuhlaantuu" ja on lihdetta-
vi matkaan aiemmin kuin suorilla len-
noilla.”

Ajankiyton suunnitelmallisuus ”Matkasuunnitelman teko ennen mat-
kalle 1iht64 on vaikea tehdi, koska
monesti aikataulut ja suunnitelmat
muuttuvat joko juuri ennen matkalle
ldht6d tai matkan aikana (minulle nor-
maali yhden matkan pituus on n 4
viikkoa). Tdstd syystd ainakin matka-
suunnitelman teossa mina ja kollegani
luistamme.”

Internet -varaukset ”Joskus saattaa tuntua jarjettomalta
yksittdisen matkustajan nakokulmasta,
ettd emme vol varata halpalentoja jos
yhti6lla on laajempi sopimus tiettyjen
matkanjirjestdjien/lentoyhtiiden
kanssa. Téstd asiasta tulisi informoida.”

Lentobonuspisteet ”Verottajan vaatimus lentoyhtiéiden
bonuspisteiden kiyttimisestd tyomat-
koihin on alytén.”

Taulukosta 17. voidaan nahdd matkayhdyshenkiléiden vastauksia kysymykseen ”Mitd haasteita
matkustajat kokevat matkustuspolititkan noudattamisessa?” sekd matkustajien kommentteja
kun heiltd itseltadn kysyttiin samaa. Vastaukset ovat samankaltaisia, joten tima kertoo ainakin
sen, ettd matkayhdyshenkil6t ovat tietoisia asioista, jotka ovat haasteellisia matkustajille. Mat-
kayhdyshenkil6iden vastaukset ovat nahtivissd kokonaisuudessaan taulukossa 4. Moni kyse-
lyyn vastanneista korosti ajankayton suunnitelmallisuuden ongelmaa, koska usein matkat tule-
vat tietoon niin lyhyelld varoitusajalla. Tallaisia tapauksia ovat esimerkiksi yllattavit huolto- tai
asennusmatkat. My6s aikataulumuutokset aiheuttivat vastaajien mielestd ongelmia matkasuun-
nitelmaa tehtdessd. Seuraavassa kappaleessa kisitellidn matkustajien kehitysehdotuksia matkus-

tuspolititkan kiytintéon viemisen parantamiseksi.
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7.6 Kehitysehdotukset matkustuspolitiikan kiytint66n viemisesta

Myos kehitysehdotusten avoimet vastaukset luokiteltiin Excelissd omien ryhmien alle. Naita
ryhmii olivat: en tiedd/ei kehitysehdotuksia, lisdd tiedotusta/koulutusta, intranetin hyodynta-
minen, matkustussiinnon yksinkertaistaminen sekd muut vastaukset. Suurimmalla osalla ei
ollut kehitysehdotuksia. Vastaukset vaihtelivat padsidntoisesti sen valilld, ettei vastaaja tiennyt
miten kehittiisi tai, ettd se toimii nykyiselldan tarpeeksi hyvin. Kokemuksen perusteella tiede-
tadn, ettei avoimiin kysymyksiin vastata niin helposti, joten kyselyssa niihinkin kohtiin oli pak-

ko vastata.

Kyselyyn vastanneista useat kaipasivat tiedotusta lisdd. My6s infotilaisuuksia toivottiin enem-
min ja esimerkiksi yksi vastaajista kommentoi asiaa ndin: "Nakyvyyttd enemmin yleisten info-
tilaisuuksien ja suorien sihkopostien myotd. Usein postit paityvat esimiehille ja assareille.”
Moni korosti sitd, ettd jo perehdyttimisvaiheessa asiaa pitiisi kdydéd tarkemmin lipi. Monissa
yrityksissd matkustussdantoon tutustuminen on matkayhdyshenkil6iden mukaan uuden tyén-
tekijan omalla vastuulla, sen jilkeen kun hinelle on kerrottu misté se 16ytyy. Osa vastaajista
toivoi my6s parempaa viestintaa siitd, missa asioissa on toimittu oikein ja misséd olisi paranta-
misen varaa, jotta voi korjata omaa kaytostdan. Moni ehdotti intranetin parempaa kayttoon
ottamista ja sen hyodyntimistd tiedotuksessa. Eris vastaajista huomautti, ettei intranetin kautta
saa tarpeeksi viesteja: “Nytkin 10ysin uusia ohjeita matkustussaannostd. Péivityksista ei tule
tietoa. Eiko intranetid voisi kayttid tehokkaammin tdssa?”. Matkustussdannosta kaivattiin sel-

keampai ja lyhyempai titvistelmaa.

Kehitysehdotuksia, joita ei ollut mahdollista luokitella, koska ne esiintyivit vastauksissa vain

kerran, oli muun muassa seuraavat ehdotukset:

- haluttiin antaa matkustajille enemmain paatosvaltaa matkan jirjestimisessa

- matkustuspolitiikassa otettaisiin huomioon yksittiisen matkan tarpeet

- pleni muistikirja matkalle mukaan, jossa vain oleellisimmat asiat, esimerkiksi tirkeim-
mit puhelinnumerot

- palautteen keradminen matkustajilta

Lisaksi mainittiin seuraava kehitysehdotus: ”Politiikka pitdisi muodostaa siten, ettd sitd on
mahdollista seurata toimenkuvasta riippumatta (voi vaatia eri versioita eri rooleille) ja sen jil-
keen seurata polititkan toteutumista nakyvisti, jolloin thmisilld olisi positiivinen paine elda poli-

tiikan mukaan.”. Useissa tutkimuksen kohteena olleissa yrityksissa eri osastojen matkustus on
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erityyppistd, jolloin samat sdannot eivat valttimatta pade kaikilla. Esimerkiksi ne, joiden mat-
kustus on projekteihin liittyvda saavat kayttdd muutoskelpoisia lippuja, koska on mahdotonta
tietdd tarkkoja matkustusajankohtia. Tiéllaisessa tapauksessa voisi olla hyodyllistd jos matkus-

tussaannossi olisi eri osastoille omat ohjeet.

7.7 Palautteen antaminen

Kyselylomakkeessa kysymykseen miten antaa palautetta oli vaihtoehtoina suullinen palaute,
sahkoposti tai muu vaihtoehto (Taulukko 18.). Palautteen antamista koskevassa kysymyksessa
vastaaja pystyi valitsemaan useamman vaihtoehdon, joten kaikkia vastauksia tuli 202. Mainin-
toja palautteen annosta on siis tassikin tapauksessa enemman kuin vastaajia. Vain harva valitsi
viimeisen vaithtoehdon ja niistakin osa oli suullista palautetta. Muutama vastasi, ettei ole anta-
nut palautetta ollenkaan ja erds vastaajista totesi ndin: ”Vaikenemalla jos ei kysytd.”. Suullista
palautetta annettiin eniten (73,6 %) ja matkayhdyshenkil6t kertoivatkin saavansa eniten palau-
tetta kahvipoytakeskusteluissa. Lihes yhtd paljon kyselyyn vastanneista antoi palautetta sahko-

postilla. Tédstd voidaan paitelld, ettd kumpikin vaihtoehto on toimiva tapa antaa palautetta.

Taulukko 18. Palautteen anto

Prosenttia .
e Prosenttia
Vastausten kaikista ..
Palautteen anto - . vastaajista
lukumiird | vastauksista 0 = 140
(n = 202) (n = 140)
Suullinen palaute 103 51,0 % 73,6 %
Sihképostipalaute 89 44,1 % 63,6 %
Muu palaute 10 5,0 % 7,1 %
Mainintoja 202 100,0 %
yhteensi

Jatkokysymyksena kysyttiin kenelle matkustajat antavat palautetta. Suurin osa antoi palautetta
suoraan matkayhdyshenkilolle tai esimiehelle. Monissa vastauksissa oli palautetta annettu use-
ammalle taholle, esimerkiksi matkanvaraajalle, esimiechelle sekd sopimusmatkatoimistolle. Li-
saksi palautetta oli annettu kollegoille, lentoyhti6lle ja henkilost6osastolle. Vastauksia, jossa ei
ollut annettu palautetta tai ei tiedetty kenelle sitd annetaan, oli vain muutamia. Téssd kohtaa
voidaan miettid kysymyksen validiutta, koska vastaajat ovat kuitenkin laittaneet jommankum-
man vaihtoehdon (suullisesti/sihkopostitse) kysyttidessd miten palautetta annetaan. Vastauksis-

ta voidaan kuitenkin todeta, ettd suurin osa matkustajista tietdd kenelle palautetta antaa.
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7.8 Reliaabelius ja validius

Tutkimuksessa pyritddn valttimain virheiden syntymistd, mutta tulosten luotettavuus ja péte-
vyys voivat silti vaihdella. Taman takia tutkimuksessa arvioidaan sen luotettavuutta. Luotetta-
vuuden arvioinnissa on monia erilaisia mittaus- ja tutkimustapoja, kuten reliaabelius ja validius.
Reliaabelius tarkoittaa mittaustulosten toistettavuutta eli sen kykyd antaa ei-sattumanvaraisia
tuloksia. Reliaabelius voidaan mitata esimerkiksi niin, ettd kaksi arvioijaa padtyy samanlaiseen
tulokseen tai niin, ettd samaa henkil6a tutkittaessa eri tutkimuskerroilla saadaan sama tulos
kaikilla kerroilla. Toinen tutkimuksen luotettavuuden ja patevyyden arviointimittari on validius
eli patevyys. Validius tarkoittaa tutkimusmenetelman tai mittarin kykyd mitata sitd, mitd on
tarkoitus mitata. Esimerkiksi kyselylomakkeiden kysymyksiin saadaan vastauksia, mutta vastaa-
jat ovat voineet kasittdd monet kysymykset toisin kuin tutkija on tarkoittanut. Jos tutkija kasit-
telee saatuja tuloksia alkuperiisen oman ajattelumallin mukaan, ei tuloksia voida pitia tosina ja

patevina. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2009, 231 - 232.)

Opinnidytetyon tarkoituksena oli ldhettda lyhyt kysely, jotta vastausprosentti olisi mahdolli-
simman hyvi. Tdmin vuoksi oli haasteellista muokata kysymykset niin, ettd kaikki varmasti
ymmirtaisivat ne siten kuin ne oli tarkoitus ymmartia. Vastaajat olivat ymmairtineet avoimet
kysymykset melko samalla tavalla, joten tutkimusta voidaan pitda validina. Joitakin poikkeuksia
kuitenkin oli, mutta niitd oli niin vdhan, ettei se vaikuta tutkimuksen patevyyteen. Tutkimuksen
pitevyyteen voi kuitenkin vaikuttaa se seikka, ettd kysymyksissa ’1kd”, ”Matkojen maara” ja
”Matkojen varausaika” oli epahuomiossa laitettu numerot virheellisesti. Jaoimme esimerkiksi
7Ika” -kysymyksen luokkiin alle 25 vuotta, 25 - 35 vuotta, 35 - 45 vuotta ja niin edelleen. Kos-
ka ndin luokissa syntyi paallekkiisyyksid, on mahdollista, ettd esimerkiksi kaksi 35-vuotiasta
ovat voineet vastata ikdnsé eri luokasta. Ikdluokat olisi pitinyt jakaa alle 25 vuotta, 26 - 35
vuotta, 36 - 45 vuotta ja niin edelleen, ndin tallaista mahdollisuutta ei olisi syntynyt. Jotta tut-

kimuksessa pystyttiin kasittelemadn vastauksia, luvut muutettiin niin, etteivit ne menneet paal-

lekkain.

Tuloksia voi olla vaikea yleistda kaikkiin haastattelemiin yrityksiin, koska yhden yrityksen mat-
kustajille ei ollut ldhetetty kyselyd ollenkaan ja yhden yrityksen matkayhdyshenkil6 oli lihetta-
nyt kyselyn suhteellisesti suuremmalle maarille kuin muissa yrityksissa oli ldhetetty. Kuitenkin
vastaukset olivat samantyylisid kyselyyn vastanneilla ja niin tuloksista voi olla hyotyi kaikille

yrityksille riippumatta siitd kuinka moni oman yrityksen tyontekijéistd on vastannut kyselyyn.
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8 Johtopiaitokset ja kehitysehdotukset

Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdd miten tutkimukseen valituissa yrityksissa matkustuspoli-
tiikka on jalkautettu ja onko siind onnistuttu. Tavoitteena oli myds antaa toimeksiantajalle tie-
toa toimivasta matkustuspolitiikan jalkauttamisesta. Toimeksiantaja voi parantaa omaa asiakas-
palveluaan kertomalla tutkimustulosten pohjalta kehitysehdotuksia niin uusille kuin vanhoille
asiakkailleen. Tutkimukseen osallistuneet yritykset voivat saada kehitysehdotuksista ideoita

sithen, miten edelleen jalkauttaa matkustuspolitiikkaa.

Taloustaantuman positiivisina vaikutuksina johdon kiinnostus matkustukseen on kasvanut ja
yhteistyo johtoryhmin jasenten ja yksikoiden vililla on lisddantynyt. Matkahallinnon toimivuu-
teen vaikuttavat kaikki osastot ja jokaisen yrityksen jisenen on sitouduttava noudattamaan
yhteisid sddnt6jd tai muuten voi syntya konflikteja, jolloin ryhmihenki karsii. Litkematkatoimis-
ton kanssa yhteistyota tekemalld yritys saa apua matkustuspolitiikan toteuttamiseen. Matkatoi-
mistot auttavat asiakasyrityksiddn muun muassa kustannustehokkuudessa ja strategisessa
osaamisessa, joten yrityksille on hy6dyllista kehittda yhteistyota oman sopimusmatkatoimiston-

sa kanssa.

Nykyain yrityksissa korostetaan kustannustehokkuutta ja koska matkakulut ovat monissa yri-
tyksissd kolmanneksi suurin muuttuva ja valvottava kuluerd, on niiden seuranta viimeisimman
talouskriisin jalkeen tullut entista tirkeammaksi. Kustannustehokkuus on my6s suurin haaste
yritysten matkahallinnossa. Lentoliput ja hotellikustannukset vievit noin 70 - 80 prosenttia
yritysten matkakuluista, kun taas matkatoimistojen palvelumaksut ovat vain 2 - 3 prosenttia
matkakustannuksista (Kaleva Travel Traveller 1/10, 3). Air Plus Internationalin ja ACTE:n
teettiman tutkimuksen (AirPlus International 2009, 7.) mukaan talouskriisin my6ta johtohen-
kil6t ovat my6s entistd sitoutuneempia matkahallintoon ymmarrettydan, ettd he pystyvit vai-
kuttamaan matkustajien asenteisiin ja asenteilla on suuri merkitys matkakustannusten kontrol-
loimisessa. Lisiksi edelld mainittuun tutkimukseen vastanneet yritykset ovat huomanneet yh-
den ja saman matkatoimiston kdyttimisen hyodylliseksi. Samasta asiasta puhuu Ikkunapaikka -
lehdessi (Ikkunapaikka 1/2010, 7.) SMT:n yritysmyyntityhman paillikké Tommi N6jd, jonka
mielesta ei ole jarkevia kilpailuttaa palveluntarjoajia parin vuoden vilein vaan ongelmien ilme-
tessd pitiisi keskittyd ratkaisemaan ne sen hetkisen sopimusmatkatoimiston kanssa. Joidenkin
haastateltujen vastauksista ilmeni, ettd matkatoimistoa oli vaihdettu viime vuosina. Matkatoi-
mistojen kilpailuttaminen ilmeni my0s haastateltavien vastauksista, koska esimerkiksi haastatel-

tavalla H5 ei ollut raportteja koko edelliseltd vuodelta yrityksen vaihdettua matkatoimistoa.
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Haastateltava HG6 kuitenkin totesi, ettei hinen mielestain ison yrityksen ole jarkevaa kilpailut-

taa koko ajan matkatoimistoja.

Samassa matkatoimistossa pitdytyminen voisi osittain olla ratkaisu tutkimusongelmaan eli mat-
kustuspolititkan jalkauttamiseen yrityksissd. Tutkimuksella haluttiin selvittdd miten yrityksissd
viestitddn ja varmistetaan, ettd tyontekijit toimivat edustamansa yrityksen matkustussaannon
mukaan sekd mitd haasteita matkayhdyshenkil6t kokevat matkustuspolitiikassa. Saman matka-
toimiston kanssa yhteistyota tekemilld viltyttaisiin siltd, ettd uusia toimintatapoja pitaisi jal-
kauttaa aina uudelleen. Luonnollisesti matkustussdanto eldi ja sithen tehddin pienia paivityksid,
mutta niistd tiedottaminen on helpompaa kuin esimerkiksi uusista toimintatavoista, joita seuraa
vaihdettaessa uuteen matkatoimistoon. Tyontekijasta voi tuntua esimerkiksi turhauttavalta

opetella uuden itsevarausjarjestelmin kaytto, joka seuraa matkatoimiston vaihdosta.

Itsevarausjirjestelman kaytostd haastatteluissa ilmeni, ettd toisissa yrityksissd matkustajia roh-
kaistaan kayttimiin itsevarausjirjestelmad, kun taas toisissa sitd ei ole haluttu antaa kaikkien
kayttoon, etteivit kokemattomat varaajat esimerkiksi varaisi todella hintavia lippuja. Yritykses-
sa HO itsevarausjirjestelman jalkauttaminen oli vield vihin kesken, mutta pyrkimykseni oli,
ettd sitd kiytettdisiin. BBC:n esimerkissa (Kaleva Travel 3/2009, 39.) itsevarausjirjestelmi oli
my0s jalkautettu siind pyrkimyksessi, ettd kaikki varaisivat sieltdi omat matkansa. Osa tutki-
mukseen haastatelluista matkayhdyshenkil6ista oli sitd mieltd, ettd kustannusten kannalta on
parempi pitdd matkojen varaaminen vain valituilla matkojen varaajilla. BBC:ssd pdinvastoin
uskottiin itsevarausjirjestelman antamisesta kaikkien kdytt6on syntyvin huomattavia kustan-
nussaistojd. Jalkauttaminen oli onnistunut johdon sitoutumisen ansiosta ja siitd syysti, ettd
kaikki tiesivit muutokseen koskevan yrityksen jokaista tyontekijad. Esimerkistd voi nihda
tyontekijoiden sitouttamisen merkityksen muutostilanteissa. Mitd henkilokohtaisemmaksi asiat
koetaan, sitd enemmain niista ollaan kiinnostuneita ja halu toimia oikein kasvaa. Kun tyonteki-
joille annetaan oikeus kayttia itsevarausjirjestelmad, myos heidin vaikuttamisen mahdollisuu-
den tunteensa lisaantyy ja niin ty6 koetaan mielekkddmpini, mika taas edistad yrityksen poli-
titkan noudattamista. Toinen merkittdvd asia mikd esimerkistd voidaan nihdi, on se, ettd ilman

johdon sitoutumista muutokseen ei minkain asian jalkauttaminen ole mahdollista.

Tyontekijoiden sekoittaminen jatkuvilla muutoksilla, joita ei perustella, on suuri uhka yritysten
kustannustehokkuuteen. Jos henkil6stéd ei saada tukemaan uusia toimintatapoja, muutoksella
halutut sdistot saattavat jadda toteutumatta. Uusien toimintatapojen jalkauttamisessa muutos-

vastarinta on sitd pienempi, mitd paremmin henkilostolle on viestitty muutoksiin liittyvit pe-
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rustelut haittoineen ja hyotyineen. Muutosten kaytint6on vieminen vaatiikin tietoa ja osaamis-
ta. (Hyppinen 2007, 226.) Koska tutkimuksella haluttiin selvittdd, miten matkustussaanté on
jalkautettu yrityksissd, haastateltavilta kysyttiin muun muassa kenen vastuulla perehdyttiminen
on, miten keritidn ja annetaan palautetta ja millaisia haasteita he ovat kohdanneet matkustus-
sdaannon jalkauttamisessa. Vastausten perusteella oli nidhtavissa, ettd matkustuspolitiikan jal-
kauttamisessa on osittain onnistuttu, silli enemmisto kyselylomakkeen vastaajista sanoi tunte-
vansa ja noudattavansa riittdvasti tai hyvin matkustussdiantod. Lisiksi monet matkayhdyshenki-
16t olivat tyytyviisid varausaikojen keskiarvoihin. Toisaalta jokaisessa yrityksessd oli niitd, jotka
tietoisesti toimivat saannon vastaisesti. Niin matkayhdyshenkil6iden kuin kyselylomakkeen
vastaajien vastauksista kivi ilmi, ettd vaikka matkustussddnt6 tunnetaan, niin sitd ei aina haluta
noudattaa. Tyontekijit eivat tunnu ymmairtivan kunnolla miksi asiat pitaa tehdid niin kuin
sdaannossd sanotaan. Tyontekijoiden asenteet vaikuttavat tiedonkeruuseen, koska asenteet vai-
kuttavat sithen miten niemme, muistamme ja tulkitsemme jotakin asiaa. Tietimystd on hel-
pompi lisitd ja mielipiteisiin vaikuttaa hetkellisesti kuin muuttaa asenteita pysyvasti. Esimerkik-
si H2 kertoi yrittineensd viedd viestid siitd, ettd matkat pitédisi varata aikaisemmin, jotta saadaan
saastoja. Hanen mukaansa viesti on otettu positiivisesti vastaan, mutta vield se on ollut enem-
minkin hetkellinen ahaa-elimys, kuin pysyvid muutos. Festingerin dissonanssiteorian (Aberg
2002, 45.) mukaan ihminen mieluummin torjuu sanomat, jotka ovat ristiriidassa hianen asen-
teidensa kanssa kuin muuttaa omaa kaytostian. Teoria korostaa perustelujen merkitysta. Seu-
raavassa kappaleessa on nahtdvissd muutamia esimerkkeji tyontekijoiden asenteista matkustus-
sdant6on, ja ehdotuksia sithen, miten perustella matkustussddnnon vaatimien toimintatapojen

paremmuus ja jarkevyys.

Niin joidenkin haastateltavien kuin kyselylomakkeeseen vastanneiden matkustajien vastauksista
ilmeni, ettd edelleen jotkut matkustajat varaavat lentonsa Internetista, vaikka ne pitdisi varata
sopimusmatkatoimistolta, tai sen itsevarausjarjestelman kautta. Eris kyselylomakkeen vastaaja
thmetteli, ettd miksi hdnen pitiisi varata lennot sopimusmatkatoimiston kautta, kun todellisuu-
dessa hinen itse Internetistd varaamansa lennot tulevat halvemmiksi. Kuitenkin nykyain myos
sopimusmatkatoimiston kautta voi varata halpalentoyhtididen lentoja. Matkustajille pitiisi vield
enemman korostaa niitd etuja mitd yritys ja matkustaja itse saavat, kun lennot varataan sopi-
musmatkatoimiston kautta. Matkustajan kannalta merkittdvin hy6ty on turvallisuus, silld mat-
katoimisto tietdd missd matkustaja on jos jotakin tapahtuu. Lisidksi matkatoimisto muistuttaa ja
tiedottaa lentoajoista, jos ne ovat muuttuneet. Yrityksen saamaa hy6tya pitdisi my6s painottaa,
koska yritys pystyy paremmin kontrolloimaan matkakuluja, kun kaikki lennot varataan samasta

paikasta. Toisaalta haasteena taas on se, ettd paljon matkustajat haluavat matkustusmukavuutta
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ja esimerkiksi pitkaraajaiset ihmiset kokevat erityisen rasittavaksi turistiluokassa matkustamisen
varsinkin pitkilld lennoilla. Niissdkin tapauksissa yrityksen olisi hyvé painottaa matkustajille
ajoissa varaamisen hyoty. Kun varaa ajoissa, voi mahdollisesti istumapaikan valintaan vaikut-
taa. Lisiksi lentobonuspisteilld, jotka verottajan mukaan kuuluvat yritykselle, voidaan lentolip-
pu ylentda turistiluokasta bisnesluokkaan. Ristiriitaisesti kuitenkin monissa yrityksissd matkus-
tajat eivit olleet antaneet lentobonuspisteité yrityksen kayttoon. Jos matkustajat pitivit itse
kertyneet lentobonukset, ovat ne veronalaista tuloa, joka pitda ilmoittaa verottajalle (Verohal-
linto 2002.) Jos tyontekija ei kuitenkaan niin tee, voi yritys joutua hankaluuksiin verottajan
kanssa, mikili asiaa aletaan tutkia. Monet tyontekijat myos matkustavat niin paljon, ettd pisteita
kertyy niin paljon, ettei niitd ehditd kayttda. Jos tyontekijit antaisivat yrityksen kayttoon pisteet,
pystyttéisiin lentoluokkia upgreidaamaan eli niin sanotusti ylentimaan. Naiden asioiden koros-
taminen tyontekijoille mahdollistaisi todennakoisesti sen, ettd pisteet annettaisiin yrityksen
kaytt66n, mika olisi niin matkustajien kuin yrityksen edun mukaista. Vaikka monet tyontekijit
noudattavat matkustussaintod, ilmeni kuitenkin heiddn vastauksistaan tyytymattomyytta sdan-
toon. Haastateltavat totesivat, ettd koska samaa matkustussdant6d on noudatettu jo useita vuo-
sia, ei siind pitdisi olla mitddn ongelmaa. Haastateltava H3 kuitenkin totesi, ettd jatkuvan nuri-

nan vuoksi positiivista viestintad pitaisi lisata.

Kyselylomakkeen vastaajista suuri osa oli sitd mieltd, ettd paivityksista kerrotaan hyvin tai erin-
omaisesti. Tyytyvaisid oltiin my0s intranetistd 16ytyvan tiedon maariin. Koska viestit tavoitta-
vat tyontekijit voidaan paitelld, ettd ongelmana ei ole tiedottamisen vihiisyys. Sen sijaan pitii-
si miettid tarkemmin viestien sisaltod, jotta niiden ldhettimisesta saataisiin paras mahdollinen
hy6ty. Pieni prosentti vastaajista oli sitd mieltd, ettd piivityksistd kerrotaan vilttivisti. Abergin
(2002, 44 - 45.) mukaan mitd vaikeammasta viestinnian kohteesta on kyse, sitd enemman vies-
tintdan joutuu kdyttdimaan aikaa ja viestinnin keinojen on oltava tehokkaita. Hinen mukaansa
my6s esimiehen viestiessa alaisilleen tulisi timan miettid vihintdan kolme eri perustelua, jotta
on todennikoisempii vaikuttaa useampaan viestin saajaan. Juuri ne matkustajat, jotka kokevat
matkustussaannon noudattamisen vaikeaksi, ovat matkayhdyshenkiléille ja esimiehille vaikein

viestinnan kohde.

Vaikka nykyddn viestinnidn onnistumisessa ongelmana on pikemminkin liiallinen tiedon maira
kuin tiedon puute, ei kuitenkaan vanhanaikaista viestinnin lidkeruiskumallia (Juholin 2008,
58.) tunnuta olevan jatetty pois kaytostd kokonaan. Haastateltavat kertoivat esimerkiksi, ettd
uudelle ty6ntekijille matkustussdintd perehdytetddn neuvomalla mistd se 16ytyy. Muutamassa

yrityksessd matkustussdanto piti allekirjoittaa todisteeksi siitd, ettd on sen lukenut. Jos uusi
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tyontekija on aikaisemmin tehnyt lilkematkoja, on hinen varmasti helppo omaksua uusi tieto,
mutta jos matkustuspolitiikka on vield melko tuntematon kasite, ei omaksuminen tapahdu yhti
helposti. Tillainen perehdyttiminen ei anna mahdollisuutta esittda kysymyksia eikd niin ollen
voida korjata virheellisia kisityksid. Kappaleessa 7.4.3 Matkustussaantoa koskeva perehdytta-
minen, kysyttiin matkustavilta tyontekijoiltd heiddn mielipidettidn sithen, miten matkustus-
saannostd on kerrottu perehdyttimisvaiheessa. Alle 16 matkaa vuodessa tekevien vastauksista
nousi esille ”Riittavasti” ja ”Vilttivisti”- vaihtoehdot (72,5 %). Tahdn asiaan olisi yrityksen
hyvi kiinnittdd huomiota tulevaisuudessa, jotta kaikki ymmirtiisivit miksi jokaisen tulee nou-

dattaa matkustuspolititkkaa samalla tavalla.

Matkustussaantd on yleensa esitetty melko yksinkertaisesti ja siind on kerrottu vain kaikki tar-
peellinen. Kuitenkin tyontekijat kaipasivat yritystensa matkustussaantoihin selkeytta. Kaikissa
yrityksissd matkustussdanto oli luettavissa intranetissd, mikd mahdollistaa esimerkiksi sen, ettd
matkustussaannon runko voisi olla esiteltyni lyhyesti ja klikkaamalla eri aiheita paistaisiin link-
kien kautta yksityiskohtaisempaan tietoon. Koska toimintatapojen perusteleminen on valtta-
mitonti, sihkoisissd matkustussddnnoissa voisi olla aina tietyn ohjeen kohdalla linkki “tietois-
kuun”, jossa selitettiisiin miksi sddntod pitdd noudattaa. Téllainen linkki ei olisi vélttimaton

kaikissa kohdissa, vaan esimerkiksi vain niissa, joita on vaikea noudattaa.

Lisaksi yritykset voisivat miettia lisikoulutuksen tarjoamista intranetin kaytosta, varsinkin kos-
ka osassa yrityksistd intranet oli ollut kdyt6ssa vasta vahian aikaa. Kaikki eivit vélttimatta ole
vield omaksuneet intranetid helppona tiedonldhteend, koska asioiden 16ytiminen intranetista
saattaa tuntua aluksi vaikealta. Pohjanoksan ym. (2007, 46.) mukaan silli on myos merkitysta
kuka intranetid yllapitda. Intranetin sisalto et valttimatta ole niin hyvai, jos paivityksistd huo-
lehtivat vain atk-osaajat, kuin jos paivitysten tekoon osallistuisi mahdollisimman moni. Lisiksi
vain kahdessa yrityksessd oli mahdollisuus intranetissd keskusteluun. Edellinen kehitysehdotus
matkustussaannon muokkaamisesta intranetiin voitaisiin toteuttaa myo6s niin, etté laitettaisiin
tyontekijat itse toihin, esimerkiksi Problem Based Learning -tekniikan avulla, kuten yritys H1
oli jalkauttanut Green Office -toimintamallin. Niin tulisi kerrattua sdantod ja kaikki tietdisivat
mitd uutta sidnnosta 16ytyy. Esimerkiksi pienissd ryhmissa tai osastoittain voitaisiin suunnitella
yhdessi atk-osaajan kanssa matkustussiadnt6on linkkeja, jotka veisivit syvillisempédin tietoon.
Kotterin viidennen askeleen (Hyppinen 2007, 226 - 227.) mukaan kun henkil6st6 otetaan mu-
kaan miettimain kdytinnon toteutusta, henkiloston tiedonmairi ja vaikuttamisen mahdolli-

suuden tunne lisddntyvit ja ndin muutokseen sitoutuminen on voimakkaampaa.
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Vanhanaikainen ladkeruiskumalli (Juholin 2008, 58.) nikyy my®0s siini, ettd monet haastatelta-
vista pohtivat, ettd viestintda ja toistoa pitdisi lisitd, ja kuitenkaan yrityksissé ei ollut aktiivista
palautteen kerdamista, haastateltavat totesivat sen olevan lihinni vain kahvipoytakeskustelua.
Kasvokkaisviestinta ja viestintd pienryhmissa ovat tehokkaimmat viestinnian keinot, mutta kas-
vokkaisviestintdkin on tehokkaampaa silloin, kun se on suunniteltua. Esimerkiksi jos vastaus
kysymykseen voi olla vain kylla tai ei, ei pystyta selvittimadn onko vastaaja oikeasti ymmarta-
nyt asian. Haastateltava H2 esimerkiksi toivoi viestintdd lisdd, muttei osannut sanoa milld taval-
la. Hinen mukaansa sihképosti on melko huono ja intranet yhtd huono ellei huonompi. Kui-
tenkin olisi hyva vililld keritd palautetta my6s muodollisesti, jotta voitaisiin saada kaikkien
mielipiteet kuuluviin. Juholinin mukaan (20006, 335.) esimerkiksi luotauksella voidaan seurata
tyoilmapiirid, tiedonkulkua ja virheiden ja hiirididen esiintymistd. Vastuuhenkilot keraavit
esimerkiksi lyhyilla kyselyilld intranetissa tietoa ja valittavat sen johdolle. Tieto dokumentoi-

daan ja analysoidaan, minkd jilkeen johto paittda tarvitaanko lisdselvityksid.

Myo6s tyontekijit kaipasivat lisdd tiedotusta, vaikka oltiinkin sitd mieltd, ettd paivityksistd kerro-
taan hyvin. Suullisen palautteen lisiksi tyontekijoilld on mahdollisuus lihettda palautetta esi-
merkiksi sihképostilla. Kyselylomakkeen vastaajista erds kuitenkin mainitsi, ettd ei anna palau-
tetta, mikali sitd ei erikseen kysytd. Hyppidsen (2007, 141.) mukaan palautteen antamista tulisi
hy6dyntaa johtamisessa, silld se on yksi motivointi ja palkitsemiskeino. Palautetta kerdamalld
osoitetaan, ettd ollaan kiinnostuneita tyontekijoiden mielipiteistd ja palautteen antaminen taas
motivoi toimimaan sovittujen sddntojen mukaan. Kehitysehdotuksena yrityksille voisi olla, ettd
jarjestettaisiin esimerkiksi vahintadn kerran vuodessa tyontekijoille palautekysely. Palautetta
tulisi myGs antaa takaisin kyselyn jilkeen, jotta tyontekijit tietdvit, ettd heiddn mielipiteitddn
kuunnellaan. Lisiksi muutamat tyontekijit itse ehdottivat vastauksissaan, ettd oikeista toiminta-
tavoista pitdisi viestid enemman yrityksissd. Viestinnin onnistuminen on yritysten menestymi-
sen kannalta oleellista, mutta kuitenkaan sithen ei usein panosteta tarpeeksi ajanpuutteen vuok-
si. Jos viestintd ndhtdisiin yhtend yrityksen tirkeimmistd voimavaroista, nahtéisiin myo6s se hyo-
ty, mika toimivalla viestinnilld olisi mahdollista saavuttaa. Ennen kuin yrityksissa mietitaan,
miten jalkauttaa muutokset, olisi hyvd miettid onko viestinnin osaaminen ajan tasalla. Ennen

kaikkea yritysten esimichille pitéisi jalkauttaa nykyaikaisen esimiehen viestintitaidot.
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Liitteet

Liite 1. Haastattelukysymykset

Haastattelukysymykset
Yritys
Nimi

Tyo6nimike ja ty6tehtavit
MATKUSTUS

1. Miten monta matkaa yrityksessd tehddan vuodessa?
L] 10 - 50 matkaa
L) 50 - 100 matkaa
L] 100 - 250 matkaa
L) 250 - 500 matkaa
[l yli 500 matkaa

2. Miki oli vuoden 2009 toteutunut matkustusbudjettinne ilman pdivirahoja ja km korvauk-
sia?

alle 50 000 EUR

50 000 - 100 000 EUR

100 000 — 250 000 EUR

250 000 — 500 000 EUR

500 000 — 1 000 000 EUR

1000 000 — 2 000 000 EUR

yli 2 000 000 EUR

N Y O O

3. Kuinka moni tyontekijoistd matkustaa?

4. Minka tyyppisid litkematkoja yrityksessa tehddan?

5. Kuinka paljon aikaisemmin ennen matkalle 1dht6a yrityksessinne varataan tyomatkat?
1 1-2 péivai
[l 2-4 piivaa
[l 4-6 piivaa
[ yli 6 péivdd
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MATKUSTUSPOLITIIKKA

6. Kuinka monta tuntia viikossa kaytat ty6ajastasi matkahallintoon?

7. Onko yritykselld erikseen nimetty henkil/henkil6itd, jotka varaavat matkoja?

8. Onko matkustajalla mahdollisuus varata itse matkojaan?

9. Varataanko matkat itsevarausjarjestelmalld, sopimusmatkatoimiston kautta vai mista ta-
hansa?

10. Mista varaatte lennot?

11. Mista varaatte hotellit?

12. Miten moni osasto/henkil6 on osallistunut matkustussiddnnon laatimiseen ja sen toteu-
tukseen?

13. Kenelle vastuu matkustussadnnén perehdyttimisestd kuuluu?

14. Onko matkustussddnnoésti kerrottu perehdyttimisoppaassa?

15. Miten yrityksen arvot nikyvit matkustuspolitiikassa?

16. Miten seuraat, ettd matkustuspolitiikkaa noudatetaan?

17. Mita yritys on ulkoistanut matkustushallinnostaan ja miksi?
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VIESTINTA

18. Kuinka monta kertaa vuodessa matkustussadntoa paivitetaan?

19. Missa matkustussainto on yrityksen henkiloston luettavissa?

20. Miten tiedotetaan matkustussdantoon liittyvistda muutoksista tyontekijoille?
21. Mité haasteita matkustuspolitiikan jalkauttamisessa on?

22. Miten itse kehittéisit matkustuspolititkan jalkauttamista?

23. Mitka asiat matkustuspolitiikassa matkustajat kokevat haasteellisiksi?
PALAUTE

24. Miten palautetta kerdtdan matkustussdantoon liittyvistd asioistar?

25. Jos yritykselld on kiytossa Intranet, onko sielldi mahdollista kenen tahansa keskustella ja
antaa palautetta matkustussadntoon ja muihin matkustukseen liittyvista asioista?

26.

Kuka kisittelee matkustusta koskevan palautteen (esim. tyontekija on tyytymiton johon-

kin asiaan, kenelle hin antaa palautteen?)

27.

Milla tavoilla voi antaa palautetta matkustukseen liittyvista asioista?
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Liite 2. Kyselylomakkeen kysymykset

1. Sukupuoli

o Mies
e Nainen

2. 1kad

o Alle 25 vuotta
e 25-35

e 35-45

e 45-55

e YIi55

3. Kuinka monta matkaa teet vuodessa?

e 5-15 matkaa

e 15-25 matkaa
e 25-50 matkaa
e 50 - 100 matkaa
e Yli 100 matkaa

4. Kuinka paljon aikaisemmin ennen matkalle 1dht64 varaat tydmatkasi?

e 1-2 pdivaa
o 2-4 pdivad
e 4-6 paivaa
e (-8 pdividd
e Muu vaihtoehto

5. Minki tyyppisid liikematkoja teet? Voit valita useamman vaihtoehdon.

e Kokous- ja kongressimatkat

o Tavalliset liitkematkat (asiakkaiden/yhteistyokumppaneiden tapaamiset)
e Projektimatkat

e Messumatkat

e Muu, mika?

6. Arvioi seuraavia asioita asteikolla 1-5

1= Huonosti 2 =Vilttavdsti 3=Ruiittdvasti 4=Hyvin 5= Erinomaisesti

Miten tunnet yrityksenne matkustuspolititkan?
Miten matkustussddnndsti on mielestisi kerrottu perehdyttimisvaiheessa?
Miten matkustussaannon paivityksista kerrotaan?

Kuinka paljon intranetistd mielestasi 16ytyy tietoa matkustussaannosta?
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Kuinka hyvin noudatat matkustuspolitiikkaa?

7. Mité haasteita koet matkustuspolitiikan noudattamisessa?

8. Miten kehittdisit matkustuspolititkan kaytanto6n viemista?

9. Kuinka annat palautetta? Voit valita useamman vaihtoehdon.

e Suullisesti
e Sihkopostilla
o Muu,miki?

10. Kenelle annat palautetta?
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Liite 3. Saatekirje haastateltaville matkayhdyshenkil6ille

Hyvi asiakkaamme,

yrityksemme tekee yhteistyostd Haaga-Helian Ammattikorkeakoulun kanssa mm. opinnayte-

toiden yhteydessa.

Toimimme talld hetkelld toimeksiantajana tutkimustyyppisessd opinnéytetyossd, jossa atheena
on Matkustuspolitiikan jalkauttaminen yrityksissa. Opiskelijat Outi Henttula, Heidi Niemi ja

Laura Sandberg opiskelevat Porvoossa Haaga-Helian Ammattikorkeakoulussa.

Tutkimuksen tavoitteena on selvittid miten eri yrityksissi on jalkautettu matkustuspolititkka ja
onko siind onnistuttu. Lisiksi tutkitaan mitkd ovat suurimmat haasteet, joita matkayhdyshenki-
16t/ Travel Managerit kohtaavat sekd miti ongelmia matkustajat kohtaavat yleisemmin matkus-
tuspolitiikkaan liittyen. Tutkimuksessa otetaan my6s selvdd mitkid viestinndn kanavat toimivat

nykyian yrityksessa.

Toimeksiantajan roolissa toivon, ettd voimme tehdi yhteistyOsté yrityksenne kanssa ja ettd

opiskelijat voisivat haastatella sinua yrityksenne edustajana tutkimusta varten. Haastattelu kes-
tad max. 1 /2 h (voidaan tarvittaessa toteuttaa myos puhelinhaastatteluna). Haastattelun lisaksi
olisi tavoitteena saada myOs matkustajien mielipide tutkittavaan aiheeseen ja timi toteutettai-

siin lyhyelld Webropol kyselylla.

Kiitos kun vahvistat, sopiiko timi jirjestely teille, jotta Laura, Heidi ja Outi voivat ottaa si-

nuun yhteyttd sopiakseen haastattelusta.

Annan mielellani lisitietoja asian tiimoilta.
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Liite 4. Saatekirje kyselyyn vastaajille tyontekijoille

Hei,
Olemme HAAGA-HELIAn ammattikorkeakoulun Porvoon matkailualan yksikon
opiskelijoita. Tama kysely on osa opinndytety6td, jossa tutkimme yritysten
matkustuspolititkan jalkauttamista. Kyselyssd on kymmenen kohtaa, joten
vastaamiseen menee vain muutama minuutti. Kiitos osallistumisestasi, arvostamme

sitd todella paljon.

Kyselyyn péiset alla olevasta linkista:

https://www.webropol.com/P.aspx?id=423441&¢cid=59799111

Osallistujien kesken arvotaan Tallink Siljan laivalahjakortti 1-4 henkil6lle.

Kiitos ajastasi!

Ystavillisin terveisin,

Laura Sandberg, Heidi Niemi ja Outi Henttula

HAAGA-HELIA ammattikorkeakoulu, Porvoon yksikko
Matkailun koulutusohjelma 2007
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