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1 Johdanto

Taman toimintatutkimuksena tehtavan opinnaytetyon aihe on tydyhteisoviestinté ja sen
tehostaminen kohdeorganisaatiossa. Kohdeorganisaatio on Kytaja Golf Oy, joka on golf-
alalla toimiva yritys. Kytaja Golfissa vierailee kauden aikana tuhansia vieraita - golffa-
reita, yrityksia, ruokailijoita ja muita vieraita. Sisdisen viestinnan taso Kytgja Golfissa on
ollut erittain vajavaista ja tieto eri toimijoiden ja tyontekijoiden valilla ei kulje riittavan te-
hokkaasti, jos valilla ollenkaan.

Tyoskentelen itse yrityksessa aitiopaikalla asiakaspalvelupaéallikkbénd ja nden miten
heikko sisainen viestinta aiheuttaa tilanteita, jotka eivat kuulu Suomen parhaalle golfken-
talle. Pahimmillaan viestin kulkemattomuudesta karsii pelaaja, eli asiakas. Tyytyméaton

asiakas taas ei ole yhdenkaan menestyvan yrityksen toiminnan tarkoitus.

Mitd enemman henkildsto tietda yrityksen yleisistd, ja tietysti omaan tyohonsa liittyvista
asioista, sen parempi. Avoin tiedonkulku ja sen luoma ilmapiiri parantavat myds tydilma-
piiria ja ty6hyvinvointia. Avoin tiedon jakaminen koko henkiléstdlle myds varmasti yhdis-

taa ja tasa-arvoistaa eri yksikdiden henkildstoa.

Kytdja Golfissa saattaa tydskennella kauden aikana parhaimmillaan jopa noin 50-60
henkil6d. Sanomattakin on selvaa, etta viestien perille kulkeminen saattaa olla hankalaa,
varsinkin, jos se on usein muutaman henkildn muistinvaraista. Toimintatutkimuksen tar-
koitus on 16ytaa Kytaja Golfille sopivat tydkalut viestinnan tehostamiseen ja saada luotua

viestintaa tukevia toimintamalleja.

Onnistumisen kannalta on tarkead, etta mielipidejohtajat, Kytdja Golfin tapauksessa esi-
miehet, saadaan vakuutettua viestinnan tehostamisen tarkeydesta. Everett M. Rogersin
mallin mukaisesti, juuri esimiehet ovat Kytdja Golfissa voimakkaita mielipidevaikuttajia ja
innovaattoreita. Viestinnan kehittamisen tarkeys onkin ensin "myytava” esimiestasolla.
Toimintatutkimuksessa kaytettiin mukaillen hyvaksi myds Rogersin viisivaiheista inno-
vaatiopdatoksenteko-prosessimallia. Prosessin viisi vaihetta ovat vapaasti kAannettyna
tietous, suostuttelu, paatds, implementointi ja hyvaksynta. (Rogers 1983, 163-164 &
247.)



Tietous esiintyy, kun innovaatio tunnistetaan ja sen toiminta ymmarretaan. Suostuttelua
tarvitaan, kun muodostetaan asenne innovaatioon, joko positiivinen tai negatiivinen.
Paatds-vaiheessa toiminta ohjaa joko innovaation hyvaksymiseen tai hylkdamiseen. Im-
plementointi luonnollisesti ottaa innovaation kayttéon, talldin innovaatio muuttuu myos
ajatuksista tekoihin. Hyvaksynta-vaiheessa haetaan vahvistusta sille, oliko paatés oikea.
Hyvaksynta-vaiheessa myds edelliset, paatdsvaiheessa tehdyt, paatokset voidaan ku-
mota, mikali innovaatio onkin herattényt negatiivisia tai ristiriitaisia tuntemuksia. (Rogers
1983, 163-164.)

2 Kohdeorganisaatio ja toimintaymparisto

2.1 Kohdeorganisaatio

Opinnaytetydn kohdeorganisaatio on Kytgja Golf Oy. Kytgja Golf Oy on Hyvinkaalla si-
jaitseva, ja nimensd& mukaisesti golfalalla toimiva yritys, jonka liiketoiminta on omista-
miensa golfkenttien ja niitéa tukevien toimintojen yllapitaminen ja kehittaminen. Kytdja
Golf on yksi Suomen arvostetuimmista golfkeskuksista ja kansainvalisilla mittareilla (eri
kansainvaliset rankingit) Suomen paras. Manner-Euroopan Topl100-listalla Kytgja Golfin
sijoitus on 61. (Top100 Golf Courses 2017). Kytdja Golfin liikevaihto on vuosittain noin 2

miljoona euroa.

Kytdja Golf avattiin vuonna 2003, jolloin nykyisesta kahden golfkentan kokonaisuudesta
avattiin ensimmainen kentta. Toinen kentista avattiin seuraavana kesana, vuonna 2004.
Kentat suunnitteli kanadalainen golfkenttaarkkitehti Thomas McBroom, mutta suurin vai-
kuttaja hankkeen taustalla oli suuren osan Kytdjan maita ja nykyisen golfkentankin maat
omistanut Kytgjan kartanon isanta. Hanen ideoimanaan Kytajan golfkenttahanke alkoi

hahmottumaan jo vuosituhannen vaihteessa.

Kytaja Golfin oma organisaatio koostuu periaatteessa kolmesta "yksikdsta”™: toimisto,
kentanhoito ja siistijat/puutarhurit. Yhteensa naissa tyoskentelee nelja ymparivuotista
tyontekijaa, joiden lisdksi kauden aikana tydskentelee yleensa n. 40-50 kausityontekijaa.
Liséksi yksikkdina toimivat myds ulkoistetut toiminnot, kuten ravintola ja golfshop. Tutki-
muksen alkaessa ravintola oli viela osa omaa organisaatiota ja toimintaa, mutta se ul-

koistettiin yrittajalle vuoden 2019 alussa.



Toimiston vastuulla on péivittédinen hallinnollinen toiminta ja asiakaspalvelu. Toimistoon
kuuluu vakituinen henkilostd, eli operatiivinen johto, joka Kytaja Golfissa oli tutkimuksen
alkaessa toimitusjohtaja, toiminnanjohtaja ja asiakaspalvelupaallikko. Asiakkaille naky-
vin osa toimistoa on kuitenkin caddiemaster. Usein ensimmainen henkildkunnan jasen,
johon asiakas kentdlle tulleessaan térmaa, on caddiemaster eli kansan termein asiakas-
palvelija. Usein sanotaankin caddiemastereiden olevan golfkentan "kayntikortti®, silla hei-

dan kanssaan asiakas asioi usein ensimmaisena ja viimeisena.

Caddiemasterin ensisijaiset tehtavét ovat asiakaspalvelun lisdksi ajanvarauskalenterin
hallinta, kilpailuiden hallinta ja |&pivieminen seka kassamyyntityd. Osana caddiemasterin
tyotd on myds ulkoistetun véalinemyynnin, golfshopin, palvelut. Kytaja Golfissa tydsken-
telee kauden aikana kolmesta neljaan caddiemasteria. Caddiemasterin tukena kauden
aikana toimii kaksi tai kolme kenttévalvojaa, jotka valvovat kentalla pelin sujuvuutta seka
avustavat erindisissa asioissa kentall&, eritoten kilpailuissa ja tapahtumissa.

Kentanhoitohenkilékunta pitdd huolta golfkentdn paatuotteesta eli golfkentasta. Kentan
nurmialueiden leikkuu- ja huoltotydt seka kalustonhuolto ovat kentanhoidon tarkeimpia
tehtavia. Kentanhoidosta Kytdja Golfissa vastaa kenttdmestari, jolla on myods omat hal-
linnolliset vastuualueensa (esim. budjetointi) nimenomaan kentanhoidon ammattilai-
sena. Hanella on apunaan apulaiskenttamestari ja kauden aikana kentanhoito- ja huol-
tohenkilokuntaa 30-40 kasiparia. Noin kolmas osa kentdnhoidon kausitydntekijoista on

venajankielisia, joka osaltaan tuo kielimuurin seurauksena haasteita viestintaan.

Kolmas toimija yhtion omassa toiminnassa on siistijat/puutarhurit. He toimivat omana
yksikkdnaan pitaen huolen toimitilojen siisteydesta, piha-alueiden istutuksista ja alueen
viihtyvyydesta. Taman lisaksi heidan palveluitaan myydaan kentén viereiselle majoitus-

toiminnalle. Toiminta tydllistda golfsesongin aikaan n.5 henkila.

Neljas, toimintatutkimuksen alkaessa siis oma, mutta sittemmin ulkoistettu yksikko, on
ravintola. Ravintola on avoinna paasaantoisesti vain golfkauden ajan, mutta viimeisten
vuosien aikana myods golfkauden ulkopuoliset tilaisuudet ovat yleistyneet. Samoin cate-
ring-palvelut lahelld sijaitseviin vuokrataloihin. Ravintola tydllistdd kauden aikana 10-15
tyontekijad. Ravintolan toimesta kentilla yllapidetdan myds taukokioskipalvelua kauden

aikana.



Viides tarkea yksikkd on ulkoistettu golfshop. Tarvike- ja valinemyyntiin erikoistunut ja
keskittynyt yritys, Golf Sky, toimii vuokralaisena Kytaja Golfin tiloissa ja vastaa golftar-
vikkeiden ja varustepalveluiden tarjonnasta. Paivittdistda myyntity6td hoitaa kuitenkin
caddiemaster eli golfshopin omaa henkilékuntaa ei paivittain ole paikalla. Golfshopin
henkilokunnan kaynnit Kytajalla rajoittuvat lahinna tuotteiden paivittdmiseen ja lisaami-
seen seka varustehuollon tekemiseen aina tarvittaessa. Kolmas ulkoistettu palvelu on
opetus, mutta viestintda ulkoistettujen golfshopin ja opettajien kanssa ei tasséa tydssa
kasitella.

2.2 Golf toimialana

Suomessa golf on jopa verrattain nuori laji. Suomen ensimmainen golfkenttd, Helsingin
Golfklubi, rakentui Helsingin Pitdjanmékeen vuonna 1932 eli "vain” vajaa 90 vuotta sit-
ten. Toden teolla golfaaminen kaynnistyi 1980-luvulla, jolloin golfkenttia alettiin rakenta-
maan Suomeen usean kentén vuosivauhdilla. Nykyisin golf on saavuttanut kesalajien
joukosta vakaan harrastajapohjan, ollen yksi suosituimmista ulkoliikuntalajeista. (Golf-
litto 2019)

Suomessa on tuoreen, elokuussa 2019 tehdyn, mittauksen mukaan 140 228 jasenta
golfliiton alaisissa jasenseuroissa (Tyry 2019). Jasenseuroja Suomessa on 129 ja golf-
kenttid kaikkiaan 182. Yhta seuraa kohden Suomessa on golffareita kolmanneksi eniten
Euroopassa (Nordgvist & Hiltunen 2018). Suomessa pelataan vuosittain n.2,9 miljoona
golfkierrosta, joka on siis keskim&éarin n.16 000 kierrosta per kentta. Golfia pidetdan ste-
reotyyppisesti vanhemman miesvéen lajina ja tatd mielikuvaa osaltaan tukee myds har-
rastajien keski-ika, 48,4 vuotta ja miesten 60,7 prosentin osuus harrastajista. Golfalan
likevaihto vuonna 2018 oli Suomen golfliton mukaan yhteensa noin 250 miljoona euroa
ja golfala tyéllisti Suomessa 2000 henkil6a. (Golflehti 2019, 94)

Toimialana golf on jatkuvassa murroksessa. Pitkaan vallalla ollut sitoutunut pelaaminen
ei enda olekaan ainoa tapa golfin harrastamiseen Suomessa. Osakeyhtit-pohjaiset ken-
tat, joilla pelaaminen on sidottu osakkeenomistamiseen tai osakkeeseen sidotun pelioi-
keuden vuokraamiseen, ovat saaneet rinnalleen vaihtoehtoja, joita ei koeta niin sitovina
pelaajan nakokulmista. Nykyaan golfin pelaaminen onnistuu myds ns. pay as you play-
periaatteella, eli maksat kierros- ja tapauskohtaisesti omasta pelaamisestasi. Sitoutu-

mattomuus on osaltaan madaltanut lajin aloituskynnysta.



3 Tutkimusongelma ja -menetelma

3.1 Tutkimusongelma, -kysymykset ja mittarit

Tutkimusongelma on Kytdja Golfin sisdisen viestinndn puutteet ja kaytannoét. Tutkimuk-
sen tavoitteena on selvittda miksi Kytaja Golfin siséinen viestinta epaonnistuu ja miten
sitd kehitetdan toimivammaksi. Tutkimuksen tavoitteena on myds muodostaa Kytaja Gol-
fiin sisdisen viestinnan toimintamallit ja kanavat viestinnalle. Ty6yhteisdviestinnan ta-
voite on, etta jokaisella tyontekijalla on tarvittava tieto tyonsé tekemiseen sekéd omaa
tydyhteis6a koskeva ajantasainen tieto (Kortetjarvi-Nurmi & Murtola 2015, 61).

Konkreettiset keinot Kytaja Golfin tydyhteiséviestinndn parantamiseksi on kuitenkin en-
sin l0ydettava. Nykyinen sukupolvien valinen kuilu, esimerkiksi digitalisoitumisessa, vai-
keuttaa muutokseen tarvittavien tyokalujen maarittelemista ennen syvempaa perehty-
mista eri tyoyhteisdviestinndn menetelmiin. Tybyhteisdn lopullinen sitouttaminen sovit-
tuihin muutoksiin ei kuitenkaan liene vaikeata, kun yhteinen tahtotila viestinnan paranta-
miselle ja kokemus huonon viestinndn mukanaan tuomista ongelmista on jo olemassa.
Pysyva muutos vaatii tietysti tyota siina missd mik& tahansa muutos vanhasta tavasta

uuteen.

Mitka syyt estavat tiedon kulkemisen Kytdja Golfin henkiléston valilla ja mita puutteelli-
sen viestinnan taustasyita l1oytyy? Mita vaaditaan, etta viestinta Kytaja Golfissa tehostuu
ja mita tietoja kunkin Kytaja Golfin tydntekijan on tiedettéava muilta yksikoiltd suoriutuak-
seen tehtavastaan hyvin? Miten Kytdja Golfissa viesti kulkeutuu perille niille, jota tieto
koskee, eli mitka kanavat toimivat sisaiseen viestintaan tehokkaimmin? Miten henkildsto
Kytdja Golfissa oppii toimimaan tehokkaan viestinnéan edellyttamalla tavalla ja jakamaan

tietoa keskendan ja toimivan asiakaspalvelun nakdkulmasta?

Tutkimuksen onnistumista mitataan kayttamalla tutkimuskysymysten mittarina on/off-
mittaria seka sita tukevana menetelmana kyselyiden (henkildsto- ja pelaajakysely) tulok-
sia. Mittarina on/off-mittari todentaa selkeasti esimerkiksi sen otettiinko jotain kayttéon
vai ei tai toteutuiko joku vai ei. Kyselyn tuloksilla saadaan on/off-mittarin tueksi tietoa,

jolla voidaan tehda lopullinen maérittely onnistumisen ja epéaonnistumisen valilla.



1. Kytaja Golfille on luotu viestinnén toimintamalli ja viestintdkanava tydyhteisén
sisdiseen viestintaan ja ne on otettu kayttéon. Mittarina on/off

2. Kytaja Golfin henkiléstd on ollut aktiivisesti mukana viestinnan kehittdmisessa
ja osaltaan vastannut viestinnan tehostumisesta. Mittarina on/off

3. Kytgja Golfin sisdinen viestinta on henkiléston palautteen mukaan parantunut
sen kehittamisen ja kayttdonoton jalkeen. Mittarina on/off ja henkildstoky-
selyn tulokset

4. Kytgja Golfin viestinnan tehostuminen nakyy myos ulkoisessa viestinnassa
omille golffareille. Mittarina on/off ja pelaajakyselyn tulokset

3.2 Tutkimusmenetelmé

Tutkimusmenetelmana toimintatutkimus soveltuu parhaiten tyéhon sen prosessiluontei-
suuden ja ennen kaikkea sen ongelmanratkaisu- ja kehittamisnakékulmien vuoksi. Tut-
kijana minulla on samanaikaisesti kolme roolia tutkimuksen aikana: tutkijan rooli, tyonte-

kijan (ihmisen) rooli ja muutostavoitteinen aktivoijan rooli (Vilkka 2006, 70).

Tutkijana toteutan aktiivisen ja osallistavan toimintani lisdksi aktivoivaa osallistuvaa ha-
vainnointia ja seka "haastattelen” kyselyin tydyhteisdn jasenid. Ihmisen roolissa toimin
osana tydyhteisda, tyontekijand omana itsenéni. Muuttajan roolissa olen muutostavoit-
teinen ja aktivoin tydyhteis6d muutokseen. Toisin sanoen toiminnan tutkijana kehitan ak-
tiivisesti tutkimuksen avulla Kytgja Golfille tydyhteistviestinndn toiminta- ja lahestymis-
tapoja ja -taitoja antaen samalla tieteellisia valineitd tydyhteisélle ongelman ratkaise-
miseksi. (Vilkka 2006, 70-72.)

Toimintatutkimuksen sisaltéa ja rakennetta luodessani kaytin hyvakseni Everett M. Ro-

gersin viisivaiheista innovaatiopaattksenteko-prosessimallia.

1. Tietous (vrt. 3.Tutkimusongelma ja menetelma), meilléa on tietous siitd, etta Kytgja
Golfin sisainen viestinta on puutteellista.

2. Suostuttelu (vrt. 5.Viestinnan nykytilan kartoitus), otamme koko tydyhteisén mu-
kaan kehittamaan ratkaisua yhteiseen ongelmaan tydnteon ja tyéhyvinvoinnin tu-
eksi.

3. PAaatos (vrt. 5.Viestinnan nykytilan kartoitus), paatamme yhdessa milla keinoin ja

kanavin Kytaja Golfin siséinen viestinta paranee.



4. Implementointi (vrt. 6.Viestintdratkaisut), otamme kayttdon viestinnan tehosta-
miseksi yhdessa rakentamamme kanavat ja toimintamallit.
5. Hyvaksyntéa (vrt. 7.Tulokset ja johtopaatdkset), tai hylkdaminen toimintamallien

toimivuuden perusteella. (Rogers 1983, 163-164.)

3.2.1 Tutkimusaineiston keraaminen

Tutkimusaineiston keruumenetelmé&na kaytin havainnointia ja tyoyhteison yhteisia fasili-
toituja tyopajoja. Havainnointi tapahtui omakohtaisiin kokemuksiin perustuen osana tyo-
yhteisda ja ongelmaa. Osana tydyhteis6a tehtavan havainnoinnin etuna on, etta havain-
not tehd&an juuri siind yhteydessé, missé ongelmakin ilmenee (Vilkka 2006, 37). Koen,
ettd havainnointi on aineistonkeruumenetelmana tassa ja vastaavassa tutkimuksessa
ehdoton, ollessani pitkdaikaisena tyontekijana jo taistellut ongelman kanssa ja sita vas-

taan.

Hanna Vilkan mukaan puhutaan aktivoivasta osallistuvasta havainnoinnista, kun havain-
noinnin pyrkimyksena on ymmartaa ja muuttaa tutkimuskohdetta. Aineiston keruutapana
aktivoiva osallistuva havainnointi on tilannekeskeista seka aktiiviseen vaikuttamiseen ja
muutoksen pyrkivaéd. Tasta johtuen se sopii hallittavan kokoisiin ja toimintaansa jatkaviin
kohteisiin, kuten tassa tapauksessa keskisuureen golfyhteistéon. Lahtékohtana on ha-
vainnoijan laheinen tydskentely tutkimuskohteen tydyhteisdn kanssa, jolloin voidaan yh-
dessa ohjata, korjata ja arvioida toimintaa seka paatotksia. Tutkimusasetelma ja toteutus

tehd&an vuorovaikutuksessa tydyhteison kanssa. (Vilkka 2006, 46-47.)

Havainnoijan ja tydyhteison taytyy yhdessa hyvaksya ja sitoutua tutkimuksen perustaan,
jotta tutkimus voidaan tehda onnistuneesti. Aktivoiva osallistuva havainnoija pyrkii toi-
mintatutkimuksessaan aktiivisesti tiedostamaan kehitystarpeet, tunnistamaan ja ratkai-
semaan ydinongelmat seka suunnittelemaan kehitysaskeleet yhdessé tyGyhteison
kanssa. MyoOs tavoitteiden ja onnistumisen arviointi tapahtuu yhdesséa tydyhteisén
kanssa. Aktivoivan osallistumisen avulla tydyhteison jasenet pyritddn saamaan aktiivi-
siksi omassa toiminnassaan, jolloin he alkaisivat tutkimaan itse omaa toimintaansa ja
tutkijan osallistuminen kavisi tarpeettomaksi, muutoin kuin tydyhteison jAsenend. Tavoit-
teena on ratkaista ongelma, jonka koko tydyhteiso kokee toimintaa haittaavaksi. (Vilkka
2006, 47-48.)



Toisena aineiston keruumenetelmana kaytin fasilitoituja tydpajoja. Fasilitointia hyodyn-
tamalla tydyhteisdssa oleva tietotaito saadaan hyvin yhdistettyd, hydédynnettya ja tyoyh-
teisbn toimintaa parannettua. Fasilitointiin perehtyneen Pepe Nurmen mukaan 90 pro-
senttia ryhmien ongelmista johtuu ty6tavoista, ei asiasisallosta. Fasilitoinnin idea onkin
loytaa oikeat tydtavat, jotta osattaisiin toimia rakentavasti. Toisin kuin puheenjohtaja,
joka vastaa tilaisuuden etenemisesta ja sisallosta, fasilitoinnissa tilaisuuden vetaja, fa-
silitaattori, vastaa vain toiminnan etenemisesta, ei sisallosta. Fasilitaattorin ollessa sisal-
toneutraali, on hanen helpompi yhdistaa tydyhteisén olemassa olevat tiedot ja taidot, kun
héanen ei tarvitse huolehtia, ettéa ryhméa péétyy ennalta sovittuun ratkaisuun. (Nurmi 2007,
16-17.) Itse toimin fasilitoiduissa tyOpajoissa seké sisaltoneutraalina fasilitaattorina etta
tyOpajaan osallistujana, henkildston kanssa yhdessa sisaltdd luoden.

Fasilitoinnin aikana fasilitaattori on kylla siséltoneutraali, mutta hdnen ryhmallensé suun-
nittelemat tehtavat ja kysymykset saattavat olla johonkin tiettyyn paamaaraén pyrkivia.
Tyoyhteisbn on helpompi hyvéksya fasilitaattorin rooli ja lAsnéolo, koska han ei kéaske
ryhmaa muuttumaan, vaan pyytdd pohtimaan muutosta kanssaan. (Nurmi 2007, 18.)
Nain, etta fasilitoitujen tydpajojen etu ongelmanratkaisuun ja aineistonkeruuseen on
siing, etta tydpajoissa ratkaisuja pohditaan koko tydyhteisén voimin, jolloin yhteisia paa-

maaria pystytaan luomaan.

4 Mita viestinta on?

Tassa tydssd, viestinnan teoreettisen viitekehyksen luomisessa, on kaytetty lahteena
eritoten viestinnan ammattilaisen Elisa Juholinin teoksia, joiden huomasin koskevan tut-

kimuksen tarpeita ja paamaaria osuvimmin teoreettisesta nakokulmasta.

Kasitteena viestintd on moninainen, mutta Maija-Leena Huotari, Pertti Hurme ja Tarja
Valkonen tiivistavéat sen kahteen keskeiseen lahestymistapaan. Informaation siirtami-
seen tai vuorovaikutteisempaan merkitysten muodostamiseen ja yhteisyyden rakentami-
seen. Perinteinen, teknisempi, ndkemys korostaa informaation siirtdmistd mekaanisesti,
kun taas vuorovaikutteisemmat tavat kuvaavat viestintaa ihmisten yhteydenpidon muo-
tona ja yhteisyyden rakentajina. Vuorovaikutus syntyy vahintaan kahden viestijan valille,
naiden pyrkiessa verbaalisin ja nonverbaalisin tavoin ilmaisemaan ja valittamaan omia

merkityksidaan. Samaan aikaan he joutuvat myds tulkitsemaan ja reagoimaan toistensa



verbaalisiin ja nonverbaalisiin viesteihin, jolloin vuorovaikutteisessa tavassa samalla la-

hetetaan viesteja ja reagoidaan niihin. (Huotari & Hurme & Valkonen 2005, 40-41.)

llIman viestimista ei olisi siis mydskaan organisaatiota eika organisoitua toimintaa, silla
viestintd on valttamatonta sosiaalisessa kanssakaymisessa ja vuorovaikutuksen pe-
rusta. Viestimisessa verbaalinen, nonverbaali, visuaalinen ja auditiivinen viestinta ovat
siis suuressa merkityksessa ihmisten ja organisaatioiden arjessa. Nama kaikki edella
mainitut myos vaikuttavat siihen, miten viesti tavoittaa, silla viestintd on harvoin yksioi-
koista. Viestinndn haasteina on usein sen tavoittavuus. Tavoittavuutta voi hankaloittaa

useat syyt:

- Tekniset syyt, jolloin viesti ei vain tavoita kohderyhmaansa.

- Viestin ymmarrettavyys, vaikka viesti olisi tavoittanut, mutta sen sisalto ei ole sel-
keaa.

- Kiinnostavuus, jos viestisisaltd ei kiinnosta se saattaa jaada lukematta, joskus
pelkka lahettaja/organisaatio riittdd viemaan kiinnostavuuden.

- Vaara viestintdkanava, jolloin viestin luotettavuus voidaan kyseenalaistaa.

- Viestin tietoinen torjunta, jos sisadltdéa ei haluta uskoa tai siitd ollaan eri mielta.
(Juholin 2017, 22 & 24.)

On siis selvad, etta viestinnan tavoittavuuteen on panostettava, silla tavoittamattomuu-
della voi joskus olla vakaviakin seurauksia. Vaarinymmarrys tai viestin torjunta voivat
pahimmillaan vaikuttaa inmishenkiin, jolloin on tiedostettava tilanteet ja tavat, joilla viesti
menee perille ymmarrettavasti. Perille menemista edesauttaa tuntemus vastaanottavista
osapuolista, heidan tilanteestansa ja tarpeesta seka odotuksista. Viestien merkitykseen
perehtyneen koulukunnan mukaan eri ihmiset voivat antaa samalle viestisiséllolle eri
merkityksia, jolloin sen ymmarrettavyys voi luonnollisesti hankaloitua. Toki sama merki-
tykseen perehtynyt koulukunta katsoo, ettd merkitykset itsessdan ovat arvokkaita ja
vaikka ne poikkeaisivatkin toisistaan, niita tulisi kunnioittaa. Tavoittavuuden kannalta on-
kin tarkeda miettid myds sitda, miten eri tavoin viestimme voidaan ymmartaa tai ymmaér-
rettiin. (Juholin 2017, 24-25 & 27.)

Nykyisin megatrendina on, ettd kaikki asiat ovat julkista, ennemmin tai myohemmin. Ne
voivat olla julkisia jo ennen, kuin niistd on edes sovittu tai niitd on keretty edes tehda.

Viestien ja viestintakeinojen tayttdmassa maailmassa julkisuuden hallinta ei ole edes
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mahdollista, silla ne l6ytavat kertojansa ja kuulijansa, kunhan ne ovat riittdvan kiinnosta-
via. Virheelliset ja vaarinymmarretyt viestit kulkevat tana paivana nopeasti, mm. sosiaa-

lisen median kautta, eika niiden nopeakaan oikaisu aina riitd. (Juholin 2017, 15 & 27.)

YKksi viestinnan sisaanrakennetuista teemoista on myynnin ja markkinoinnin nakékulma
ja eritoten niiden tukeminen. Yleisesti voidaan sanoa, etta kaikki viestinta edistaa myyn-
tid, jonka kohde voi olla itse yritys, sen osake, tuote, palvelu, idea, osallisuus, ideologia
tai vaikka jasenyys. Viestinta ja markkinointi kytkeytyvat toisiinsa vahvasti ja tukevat toi-
siaan edistaen organisaation tavoitteita. Viestinnalla ja markkinoilla on kuitenkin myds
omat erillispiirteensa. Usein esimerkiksi strategisten kysymysten aarelld on syyta olla
neutraali ja valttad markkinoivaa ja myyvaé viestia, jottei viestid voida tulkita harhaan-
johtavaksi. Sama patee myos viestin "kasvoihin”, eli kuka viestii ja antaa lausuntoja, jottei
viestin uskottavuus karsi. (Juholin 2017, 49-50.)

4.1 Viestintastrategia

Viestinnan strategia eroaa harvoin organisaation toimintastrategiasta, painvastoin usein
erillista viestintastrategiaa ei edes ole, vaan toimintastrategian pohjalta laaditaan myoés
viestinnan suunnitelmat. Toimintastrategiaan pohjautuen viestinta ei myodskaan rénsyile
ja ela erillista elamaa muun toiminnan rinnalla. Erillisen viestintastrategian puuttuminen
ei kuitenkaan poista tarvetta linjauksilta ja suunnilta viestintaa silmalla pitéen. Strategia
ei aina ole edes dokumentoitu, mutta silti viestinndssa ja toiminnassa on olemassa pu-
nainen lanka, jonka mukaan toimitaan. Toki ongelmien ja johdon vaihtumisen seurauk-
sena viestintastrategia vaatii usein péaivitysta. Tarkedaa onkin viestintastrategian muok-

kaaminen organisaatiostrategian rinnalla. (Juholin 2017, 65-66.)

Viestintastrategian laatimisessa johdon rooli ja panos on valttamatdn strategisten tavoit-
teiden maarittelemiseksi. Se tulisi silti laatia vuorovaikutteisesti, jotta jokaisella olisi mah-
dollisuus péasta vaikuttamaan siihen, vaikka lopullinen paatds ylimman johdon puolelta
tehdaankin. Strategiatyon johtaminen lankeaa luonnollisesti usein viestinndnammattilai-
selle. Kun strategia saadaan valmiiksi, alkaa sen varsinainen toteuttaminen. Strategian
jalkautuminen kaytantoon ja teoiksi organisaation sisélld on oma haasteensa ja siihen
onkin tartuttava heti. Aikaisemmasta, heikosta "kuin aina ennenkin”, tavasta ja toimin-

nasta on paastava paattavaisesti eroon ja viestintdjohdon on osoitettava lujuutta ja seu-
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rattava uuden strategian toimivuutta ja siita tulevaa palautetta. Strategian kaytannoéllis-
taminen arkiseen viestintdan ja tilanteisiin on tarkeaa, jotta se tulee nakyvaksi ja ymmar-
rettéavaksi. (Juholin 2017, 89-91.)

Viestintastrategia on tyokalu, jolla viestinta auttaa saavuttamaan yhteiset tavoitteet. Stra-
tegian tarpeellisuus voidaan usein kyseenalaistaa, kun asioilla ja ymparist6lla on taipu-
mus muuttua, eikéd kukaan omista kristallipalloa tulevaisuuden ennakointia varten. Stra-
tegialla onkin usein taipumus olla monimuotoista ja organisaationsa nakoista. Jonkun
mielesta riittad, etta asioihin reagoidaan ja korjataan seka tarkennetaan toimintaa aina
matkan edetesséa. Toinen luottaa viestinnan infrastruktuuriin tyéyhteiséfoorumeineen ja
kanavineen yhdessa medioiden ja julkisuuden kanssa. Kolmas taas luottaa kokonaan
ulkopuoliseen nakemykseen viestinnan ammattilaisen johdolla. Strategisia linjauksia
edell& mainituista ovat jokainen. Niiden mukaan paivittaista viestintdd tehdaan. (Juholin
2017, 71-72.)

Viestinnalla haettavat vaikutukset ja tavoitteet voivat olla aineettomia tai aineellisia, ta-
loudellisia tai ei-taloudellisia. Kysynnan ja myynnin lisdédmiseen vaikuttava viestinta on
loogisesti taloudellista, samoin kuin silla saatavat mahdolliset sdéstét. Aineettomat paa-
omat kuten maine ja imago pohjautuvat mielikuviin ja kokemuksiin, jolloin niitéd voidaan
viestinnalla rakentaa ja vahvistaa ja niilla on suora yhteys aineellisiin padomiin. Kiinnos-
tus organisaatiota kohtaan on aineetonta, mutta se muuttuu aineelliseksi, kun kiinnostus
konkretisoituu likevaihdon lisaantymiseen. Viestinnan vaikuttavuutta voi maaritella muu-
taman kysymyksen kautta. Mita viestinnalla voidaan saavuttaa? Mita haittoja voidaan
vahentaa ja poistaa? Mika valitseva tilanne halutaan sailyttaa? Milla aikavalilla vaikutta-
vuus pyritaan saavuttamaan? Vaikuttavuuden aika on hyva tiedostaa ja on osattava an-
taa eri aikamaareita eri asioille. Akuuteissa "pienemmissa” asioissa tavoitellaan nopeaa
muutosta, kun taas maineen ja imagon rakentamiseen vaadittava aika on moninkertai-
nen ja tarvitaan pitk&janteista viestintaa. (Juholin 2017, 74-77.) Golfkentillakin haitan eh-
kaisy ajantasaisella tiedottamisella on usein erittdin tarkeda ja silla saavutetaan paljon

lyhyessa ajassa.

Viestintastrategian kannalta ensiarvoisen tarke&é on organisaation sidosryhmien tunnis-
taminen. Harva organisaatio ja toiminta pysyy pystyssa, mikali sen sidosryhmat eivat
sille anna oikeutusta. Usein pelkka sidosryhmien tunnistaminenkaan ei riita, vaan on tie-
dettava millaisiin alasegmentteihin ne jakautuvat ja minkalaisia rooleja suhteessa orga-

nisaatioon niissa on. Taten siis sidosryhmat usein sekoittuvat keskendan luoden uusia
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ryhmid, ja sama henkilé voi kuulua useisiin ryhmiin, jolloin hanen roolinsa suhteessa
organisaatioon voi olla myds moninainen. Tarkein sidosryhma on kuitenkin henkildsto.
Henkilostd koostuu usein vakituisista tai osa-aikaisista, kausi- ja vuokratydntekijoista,
harjoittelijoista ja vapaaehtoisista. (Juholin 2017, 78.) Myds golfissa asiakassegmentti
jakautuu useisiin alasegmentteihin ja rooleihin. Golfkenttien henkiléstd koostuu myoés

aina edelld mainittuun tapaan.

Viestintastrategiassa on hyva ottaa huomioon myos julkisuus. Strategiassa kannattaa
toki keskittya organisaation kannalta oleelliseen julkisuuteen, koska kaikkea ei voi hallita
ja julkisuuden muotoja on useita: avoimia ja suljettuja, valillisia ja suoria seka fyysisia ja
virtuaalisia. Sisainen julkisuus rakentuu organisaation tydyhteisdviestinnan infrastruk-
tuurista ja se taas tydyhteison omista viestintatarpeista. Ulkoiset julkisuudet sen sijaan
jakautuvat suoriin ja valitettyihin, laajoihin ja rajattuihin julkisuuksiin. Suora ja laaja julki-
suus voidaan saavuttaa esimerkiksi avoimilla yleisétilaisuuksilla ja torikokouksilla. Vali-
tetty ja laaja julkisuus taas tulee perinteisen median kautta ja on talléin myés ansaittua
julkisuutta, josta organisaatio ei mitddn maksa, mutta ei mydskaén pysty sitd saatele-
maan. Rajattua ja suoraa julkisuutta on omien sidosryhmien kanssa kaytava vuorovai-
kutus. Valitettya ja rajattua julkisuutta kuvaa parhaiten teema-areenat, joihin osallistu-
taan, koska teema kiinnostaa. Usein teema-areenoissa osallistujat myos jakaantuvat
suopeisiin, neutraaleihin ja vihamielisiin, koska heilld on eri intressit teemaa kohtaan.
(Juholin 2017, 80-82.) Golfkenttien omana teema-areenana voidaan hyvin pitaa yhtio- ja

saantomaaraisia kokouksia.

Organisaatiot luovat julkisuuksia omalla toiminnallaan omien ja ostettujen medioiden va-
lityksella. Omaa mediaa on usein kotisivut ja itse luotu ja jaettu sisaltd, ostettua mediaa
ovat ymmarrettavasti mainonta, sponsorointi ja nakyvyys. Julkisuudet ja mediat menevat
monesti paallekkéain organisaation roolin mukaan ja yksittainen organisaation edustajan
someviesti, voi muuttua keskusteluiden edetessa ja integroitua mille tahansa julkisuuden
kentalle matkan varrella, riippuen missa rooleissa kulloinkin toimitaan. Julkisuuksien yk-
sityiskohtainen maaritteleminen viestintastrategiassa onkin usein ajanhaaskausta, silla
ne muuttuvat koko ajan. Oleellisinta on tiedostaa, millaisten julkisuuksien kanssa on te-
kemisissd oman viestintaymparistdn kautta ja millaisia prioriteetteja kulloinkin asetetaan,

talloin strategiset tavoitteet ilmaistaankin vain yleisella tasolla. (Juholin 2017, 81-82)

Vastuun viestinnasta kantaa loppuen lopuksi ylin johto, joka luonnollisesti voi delegoida

ja delegoi vastuuta eteenpain. Yleensa suurin osa vastuusta laskeutuu viestintayksikon
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ja viestintajohtajan harteille, jotka vastaavat suunnittelusta, koordinoinnista, johtavat ja
toteuttavat viestintda organisaatiotasolla. Vastuuta on usein jakamassa myods markki-
nointi- ja henkildstdosastot. Vastuuta voidaan toki myds jakaa tehtavankuvien, roolien ja
viestinnan toimintojen ja sidosryhmien mukaan. Viestintaresursseja voidaan saada huo-
mattavasti lisdd muodostamalla viestintaverkostoja, jotka koostuvat oman toimen ohella
viestintaan osallistuvista henkildistd, koska loppupeleissa vastuu viestimisestahan on jo-

kaisella organisaatioon kuuluvalla. (Juholin 2017, 87.)

4.2 Tyobyhteisoviestinta

Tyoyhteist itsessdaan on verkosto, jossa ihmiset kommunikoivat keskendan. Kommuni-
kaatio kulkee sisdaisesti ja ulkoisesti seka muodollisesti ja epamuodollisesti. Se linkittaa
henkilostda eri tavoin: siséisesti organisaatioon ja toisiinsa ja ulkoisesti sidosryhmiin.
Kaikki organisaation sisdginen kommunikaatio ei kuitenkaan ole ty6hon liittyvaa tai rele-
vanttia organisaation tavoitteiden kannalta. Kaikki kommunikaatio kuitenkin vaikuttaa sii-

hen, mitd organisaatiosta ajatellaan. (Piha 2015, 73.)

Jokaisen organisaation viestintamissio tulisi olla, etta viestinta kuuluu kaikille. Tama vaa-
tii nykyaan viestintdosaamista, kuten puhumista, kirjoittamista, vuorovaikutusta, digitai-
toja ja viestintaympariston ja -kulttuurien ymmartamista. Jokaisen tulee ymmartaa miten
toimia omassa viestintaymparistdssa seka tunnistaa oma viestintavastuu ja -osaaminen.
Jokaisen yrityksen jdsenen on pystyttava myds viestimaan, jotta yhteinen tavoitetila saa-
vutetaan. Sisaista viestintaa tapahtuu niin suullisesti kuin kirjallisestikin. Digiajan sahkoi-
set jarjestelmét ovat luoneet kirjallisen viestinnan osaamisen tarpeen ja kirjallisen vies-
tinn&n tuleekin olla mahdollisimman selke&4, jotta se on silmaystavallista lukijalle. Kirjal-
linen viestinta sopii kuitenkin vain yleisiin, koko tai osaa organisaatiota koskeviin, asioi-
hin. Henkilotasolla, esim. palaute tai ikAvampi uutinen, viestintd on aina tehtava suulli-
sesti ja mahdollisuuksien mukaan kasvotusten. Sisdisen viestinnén tarkoitus ei ole ajaa
ketdan yksittaista tyontekijad epamukavaan tilanteeseen tyéyhteison yleisissa viestinta-
kanavissa. (Juholin 2017, 20.; Kortesuo & Patjas & Seppanen 2014, 181-182.)

Viestintdympariston muuttuminen, kuten digitalisaatio ja globalisaatio, haastavat viesti-
van organisaation. Vaikkakaan digitalisaation merkitysta ei pida liioitella, silla ihmisten

valinen suora vuorovaikutus ja sen merkitys eivéat ole kadonneet mihinkaan, on se me-
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dioiltaan ja alustoiltaan koko ajan laajeneva kokonaisuus ja haaste viestinnalle. Digitali-
saation kasvattamilla nuorilla on erilaiset viestintatottumukset kuin edeltaneilla sukupol-
villa. Kaikki ei kuitenkaan muutu kerralla, eivatka kaikki ole samalla tasolla digitaidoiltaan.
On kuitenkin tarke&a tiedostaa, ettd muutos tapahtuu kylla ennemmin tai myéhemmin,
vaikka sita tiedostamatta tai tiedostaen jarrutettaisiinkin. Kaikilla on mahdollisuus oppia,
silla digitaidot eivat vielakaan tule osana aidinmaitoa, vaan ne pitda edelleen opetella.
Globalisaatio ja maailman tapahtumat heijastuvat usein organisaatioon joko heti tai vii-
veella, vahaisesti tai rajusti. On vahintdan oltava tietoinen ja hereilla mité organisaation
toimintaymparistdssa tapahtuu tai tulee tapahtumaan, ollakseen valmistautunut eri tilan-
teissa toimimiseen. (Juholin 2017, 18-20.; Puro 2003, 104.)

Kuten jo aikaisemmin viestintastrategian osalta mainitsin, viestinnan tavoitteet ja arvo
ovat organisaatio- ja yhteisokohtaisia. Arvo voi olla aineellista, kuten myyntiin liittyvat
bréandiarvo, markkinaosuus, tuottavuus ja sdasttt tai se voi olla aineetonta padomaa,
kuten maine, luottamus ja henkiléston/sidosryhmien sitoutuminen. Yritysten paatarkoitus
on toimia kannattavasti ja tehdé tulosta, organisaation viestinnan tulee tallgin tukea sita.
Yrityksen tuloksenteko on my6s hyvin pitkalti kiinni siitd, miten se siséaisesti kommunikoi.
Kaikki yritykset eivat tietenkaan ole samanlaisia ja onkin tarkedd ymmartaa, mika tapa
toimia sopii omaan organisaatioon. On ldydettava tapa kommunikoida sellaisella tavalla,
joka soveltuu monimuotoiseen nykyaikaan. Sisdisen viestinnan tehtava on tuottaa sel-
laista toimintaa, jota yritys haluaa saada aikaan. Sisdisen viestinnan tavoitteena on toi-
minta, muutos, huomio ja vaikuttaminen. Viestinté ei suinkaan saa silti olla sokeaa oman
edun ajamiseen pohjautuvaa viestintdd, vaan eri sidosryhmét huomioivaa. (Juholin
2017, 34.; Piha 2015, 73-80.)

Usein sidosryhmien odotukset ja ajatukset ovat eroavaisia toisistaan, ja usein samat
henkil6t voivat edustaa eri sidosryhmié suhteessa yritykseen (Juholin 2017, 34.). N&in
on myds golfalalla, jossa yksittdinen henkild voi samanaikaisesti olla osakas, jasen, yh-

teistyokumppani, hallituksen jasen jne.

Sidosryhmien kohdalla on viestinné&n kannalta eroteltavissa kaksi eri velvollisuutta: vel-
vollisuus antaa tietoa ja oikeus saada tietoa. Jo pelkastaan lapinakyvyyden kannalta or-
ganisaatioiden on aktiivisesti asetettava tietoa saataville, koska lahtokohtaisesti sidos-

ryhmilla on oikeus saada sitd. Vaikka tietoa tulisi asettaa aina saatavaksi ja nakyvaksi,
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liittyy viestintdédn aina myo6s luottamuksellisuus ja tiedon jakamisen velvollisuudet. Vies-
tinnasté seuraavat positiiviset ja negatiiviset seuraukset sidosryhmille ja tydyhteisélle on

pystyttava harkitsemaan huolella. (Juholin 2017, 43.)

Taulukko 1. Nékemyksia tiedon viestimisen puolesta ja vastaan (Juholin 2017, 43).

Peruste viestin valittamisen... | Velvollisuus tai seuraus Luonne
puolesta Velvollisuus antaa tietoja (I1a- Vastaa sidosryhman oikeutta
pinakyvyys) saada tietoja
Tiedon relevanssi sidosryhmille Positiivinen seuraus sidosryh-
malle
Yhteisélle koituva nakyvyys Positiivinen seuraus yhteisolle
vastaan Luottamuksellisuus (velvolli- Vastaa henkilon oikeutta yksityi-
suus) syyteen / yhteison oikeutta sa-
laamiseen
Haitta sidosryhmalle Negatiivinen seuraus sidosryh-
malle
Haitta yhteisolle Negatiivinen seuraus yhteisolle

Tyo6tehtavien hoitamiseen tarvitaan tyOyhteistiden paivittdista viestintaa, jolla tietoa ja
kokemuksia vaihdetaan ja asioista keskustellaan. Paivittaisviestinndn epaonnistumiset
nakyvat usein nopeasti ja ovat konkreettisia. Paivittainen viestinta on hyvin usein suoraa
keskustelua kasvotusten, puhelimitse tai sahkdpostitse ja siihen liittyy ohjeistuksia, peli-
saantdja ja yhdessa sovittuja toimintatapoja. Paivittaista viestintaa taas helpottavat loo-

gisesti hyva tydilmapiiri, avoimuus ja rentous. (Juholin 2017, 47-48.)

Paivittaisviestinta on rutiininomaista ja siksi sita ei usein pideta viestintdna vaan nor-
maalina toimintana. Taina Kuivalahti ja Jussi Luukkonen kuvaavat paivittaisviestintaa
osuvasti niin, etta se on kuin reiat suihkussa, kun kaikki toimii, ei sitd edes huomaa:
vesi tulee tasaisesti ja kylpija saa pesta itseaan nautinnollisesti (Kuivalahti & Luukko-
nen 2003, 80). Paivittaisviestinnassa nakyy selkeasti se, kuinka viestinta toteutuu orga-
nisaatioissa. Viestinnan puutteet nakyvat ja aiheuttavat ongelmia heti, jos tarkea asia
jaa kertomatta tai ei nahda tai osata tarttua tarkedan asiaan. Kaikki tiedonkulku ja -
vaihdanta on paivittaisviestintaa, se on seka johtamis- ja esimiesviestintaa etta vuoro-
vaikusta tydyhteison jasenten valilla. Se voi tapahtua fyysisesti, verkossa tai molem-

missa. Esimiehilla on suuri vastuu hoitaa akilliset ja muuttuvat tilanteet esimerkiksi pi-
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kapalaverein, sahkdpostitse, somessa, tiedottein jne. Jokaisessa organisaatiossa tar-

kedé olla viestintayksikkd tai vahintadan nimetty henkild, joka huolehtii, etté ajantasai-
nen tieto on saatavilla. (Juholin 2017, 95-97.)

Organisaatio itse maarittelee mita paivittaisviestintddn kuuluu. Yleisella tasolla on hyva

maaritella mitk& asiat ovat tydyhteisdlle, sen jasenille ja sidosryhmille ensiarvoisen tér-

keita ja mitka hyva tietda-asioita. Samalla on myds tiedostettava ja tunnistettava asiat,

jotka eivat kuuluu tai niita ei voida hoitaa pelkastaan paivittaisviestinnan turvin. Naille

laaja-alaisille asioille tulee sopia omat suunnitelmat ja kasittelytavat. TyOyhteison (tai

tiimin) jasenet ja mahdolliset muiden yksikéiden ja sidosryhmien osapuolet muodosta-

vat paivittaisviestinnan rungon. Tama joukko voi tietysti kasvaa verkostoitumis- ja kriisi-

tilanteissa, jolloin viestintaan liittyy ulkopuolisia toimijoita lisé&. Joukon kasvaessa sovi-

tut pelisaannét nousevat tarkeaan arvoon. (Juholin 2017, 97.)

Taulukko 2.  Elisa Juholinin hahmotelma paivittaisviestinnan tarpeista tydyhteisdssé (Juholin
2017, 99).
Tyétilavies- Viikkopalaveri | Perjantaikah- Tiimi / projek- | Tulosfoorumi
tinté paivittain vit tipalaveri
/ tarpeen mu-
kaan
Tavoite Pysya ajan ta- | Paivittaa ti- Koota asioita Kayda yhteisdl- | Arvioida ja kes-
salla lanne ja enna- | yhteen ja valot- | lisesti lavitse kustella tilan-
koida tulevaa taa asioiden tiimin asioita teesta
taustoja, enna- | alustusten ja
koida tulevaa keskusteluiden
kautta
Luonne Vapaa-muotoi- | Maara-muotoi- | Vuoro-vaikut- Virallinen ja va- | Virallinen ja va-
nen ja spon- nen, tiivis teinen ja va- paamuotoinen | paamuotoinen
taani paamuotoinen;
esityksia ja
keskustelua
Asiat Tyohon liittyvat | Tyéhon, orga- | Ajankohtaiset Kootaan asia- Strategiaan liit-
nisaatioon ja ja kaikkia kiin- lista yhdessa tyvét
toimialaan liit- nostavat
tyvat
Osallistujat Kaikki keita Yksikko, tiimi, Kaikki Tiimin jasenet, Henkildsto ja
koskee projekti tai muu lisaksi vieraili- harkinnan mu-
vastaava. joita kaan muita
Kuinka usein Paivittain 1 x viikossa ja 1 x kuukau- 4-6 viikon va- 4 x vuodessa
tarvittaessa dessa tai tarvit- | lein
taessa
Ketké vas- Jokainen Esimies ja sub- | Vastuu vaihtuu | Tiiminvetdja ja | Johto
tuussa stanssivastaa- | kuukausittain tiimin valtuutta-

vat

mat




17

Tyoyhteistviestinnan toiminnan takaamiseksi on oltava viestintainfrastruktuuri, eli kana-
vat, joita pitkin viesti kulkee, sisaltd, toimintakaytannot seka inmiset, jotka tuottavat sisal-
tod ja yllapitavat viestintajarjestelmaa. Viestintdan kaytettava infrastruktuurin laajuus on
taysin organisaation tarpeisiin mukautettavissa. Pienimmillaén se voi olla pelkka s&hko-
postilista ja suurimmillaan se voi olla laaja sahkdinen tyépdytd/alusta, joka kokoaa yh-
teen kaiken ajankohtaisen ja perustiedon, keskustelut ja eri sidosryhmia palvelevat verk-
kosivut. Infrastruktuurissa valitettava tieto on paasaantoisesti yksisuuntaista ja neutraa-
lia, joka maaraytyy tydyhteison ja sidosryhmien tarpeiden ja odotusten mukaisesti. (Ju-
holin 2017, 48.)

Taulukko 3.  Tiedon luokittelu periaate Elisa Juholinin mukaan (Juholin 2008, 96).

Rutiiniasia Iso asia

kiireellinen kohdennettu, valitén viestintd | yleinen, valiton viestinta koko
asianosaisille organisaatiolle

ei-kiireellinen kohdennettu, muun viestin- suunnitellaan pitkdjanteisesti
nan yhteydessa viestintaprosessina tai -pro-

jektina

hyva tietda vinkki niille, jotka ovat asian tietokantaan, intranetiin tai

kanssa tekemisissa muuhun vastaavaan.

Tyoyhteistviestinta on taito, johon kuuluu oman tyéntekemisen kannalta oleellisen tie-
don jakaminen, tiedon vaihdanta ja seuraaminen. Joillain tyontekijoilla voi olla jopa useita
viestintarooleja, jolloin viestinta on eri rooleissa erilaista. Jokaisen tyéntekijan tulisi oman
tydtehtavansa rinnalla kasvaa aktiiviseksi ja itsenaiseksi tiedon etsijaksi, tiedon ja sisal-
I6n tuottajaksi, valittajaksi ja vaihtajaksi. Taméa ei tietenkddn tapahdu automaattisesti,
vaan vaatii organisaation tuen ja valtuutuksen viestintaan joko tehtavankuvaan kirjaa-
malla tai 4dneen sanomalla. Sitoutuminen ja aktiivisuus osallistua tydyhteistn viestin-
taan ja yhteisiin asioihin, organisaatiokulttuuri ja tydhyvinvointi liittyvat seka tydyhteis6on
ettd sidosryhmiin ja tulevat erityisesti esille organisaatiomuutoksissa. Oma henkildstt on
myds tyOnantajamaineen kannalta voimavara, silla positiiviseen sévyyn puhuessaan
tyontekija vaikuttaa omissa verkostoissaan muiden mielipiteisiin organisaatiosta. (Juho-
lin 2017, 76 & 131.)
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4.3 Tyobyhteisoviestinnan kanavat

Useissa organisaatioissa tehdd&n monikanavaista siséllontuotantoa, jolloin sama tieto
I0ytyy useasta paikasta eri muodossa. Useampi kanava tehostaa viestintaa, jos ei olla
varmoja mitd kanavaa kohderyhmé on tottunut seuraamaan. Riskin& on, etta samaan
viestiin tormaa jatkuvasti, jolloin vaarana on kyllastyminen ja viestin torjuminen (Juholin
2017, 24.)

Sisdinen viestinta tapahtuu ensisijaisesti tydpaikalla, missa ty6ta tehdaén. Tydyhteiso-
foorumit ovat usein vapaasti rakentuvia tai virallisia. Ne voivat olla digitaalisia, jolloin nii-
hin osallistutaan paikasta rijppumatta. Joskus myos ajalla ei ole valida, vaan foorumin
siséltda voi lukea/katsella halumaansa aikaan. Verkkokokoukset kokoavat hajallaan ole-
vat ihmiset samaan palaveriin heidan olinpaikoistaan riippumatta, sdastden samalla re-
sursseja ajan ja matkakulujen muodossa. Digitaalisten foorumien kaantépuolena voi toki
olla jatkuvasti lasna oleminen ja paivystaminen kelloon katsomatta. Jukka-Pekka Puroa
mukaillen matkapuhelimesta on tullut eraanlainen kahle, kun tyéntekija on jatkuvasti ta-
voitettavissa. Sen vuoksi foorumille on asetettava saannét ja otettava huomioon kans-

saihmisten jaksaminen ja hyvinvointi. (Juholin 2017, 128.; Puro 2004, 51.)

Sosiaalinen media on verkkoalustojen kautta mahdollistanut tyontekijéiden viestimisen
organisaation kaikkien jasenten kanssa ja viestien lahettamisen kaikille samanaikaisesti.
Tyontekijat nakevat samalla oman viestintéverkoston jasenet ja voivat l&hettda ja muo-
kata yhteisia teksteja ja tiedostoja. Lisdksi tyontekijat voivat palata viesteihin ja niiden
sisaltoihin aina uudelleen tarvittaessa. Edell& mainituissa muodoissa sosiaalinen media
ei ole enaa perinteinen viestintdkanava, jossa viesti siirtyy paikasta a paikkaan b, vaan
pikemminkin foorumi, jossa viestintd on vuorovaikutteista kuten kasvotustenkin. Aika ja
paikka riippumattomuuden vuoksi tydntekija voi osallistua tai havainnoida keskusteluja
helposti. Sisadisen "somen” toimivuus vaatii myds pelisaannét, jotta ei julkaista laitonta,

loukkaavaa tai muutoin arkaluontoista materiaalia. (Juholin 2017, 128-129.)

Alypuhelimien aikakaudella sosiaalinen media on myos kaytannossa taskussa koko
ajan. Some ei kuitenkaan ole vield tavoittanut, eika ikina tavoitakaan, kaikkia. lhmisilla
on omat mielipiteet ja suhtautumisensa some-kanaviin, joten somella viestiminen tuo
myds omat haasteensa. Yritys kun ei voi velvoittaa tyontekijaa perustamaan tilid some-

kanavaan, johon luodaan profiili aidoilla henkilGtiedoilla. Some luo herkasti myds useita
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tiedotuskanavia, ryhmia ja/tai yhteisja, jolloin on vaarana, etta tieto hajaantuu eri kana-
viin. Myds mahdolliset somea kayttamattémat tyontekijat saattavat tuntea herkasti ulko-

puolisuutta tydyhteiststa. (Kortesuo ym. 2014, 184.)

Sisaisen viestinnan kokonaisuus muodostuu kaikille yhteisesta jarjestelméasta, joka muo-
dostuu keskeisesta sisallosta, kanavista, foorumeista, kaytanndista ja vastuista. Tarkoi-
tuksena mahdollistaa kaikkien tydntekijdiden tiedon saanti ja mahdollisuus keskusteluun
ja vaikuttamiseen. Perinteisina kanavina voidaan pitaa tiedotteita ja ilmoitustauluja, jotka
ajavat asiansa tanakin paivana. Eniten kaytetty kanava on kuitenkin sahkdposti, joka
soveltuu parhaiten yksisuuntaiseen viestintaan, pitkaan vuorokeskusteluun ja keskuste-
lufoorumiksi sita ei ole luotu. (Juholin 2017, 130-131.)

Tietyissa tilanteissa se on tehokas kanava valittda tieto nopeasti ja laajasti, mutta nor-
maali arjessa sahkoposti korvautuu yhteisétydkaluilla ja pikaviestisovelluksilla (kuten
WhatsApp). Ne nopeuttavat viestimista ja tyontekijat paasevat aidosti osallistumaan ja
vaikuttamaan. Erilaiset pilviohjelmat taas mahdollistavat yhteisten aineistojen muok-
kauksen ja osaamisen vaihdannan. Jélleen kerran yhteisilla pelisdannailla luodaan rajat,
jolloin jokainen tietdd mita kanavia seurataan ja kaytetdadn. On kuitenkin pidettava mie-
lessa, ettd kanavien liiallinen maara johtaa tiedon pirstaloitumiseen ja viestinnan hallin-
nan menettamiseen. (Juholin 2017, 130-131.)

Sisdisesta ulkoiseen viestintaan siirryttdessa esiin kanavina astuvat myods uutiskirjeet,
some ja kotisivut. Nykyisessa valemedioiden ja valeuutisointien maailmassa on muistet-
tava, etta faktojen esittamiselle on tullut suuri tarve. Organisaatioiden on oltava tarkkoja
viestisisaltdjensa faktoista, ja ettd ne ovat pitavia. Organisaatioiden on myds viipymatta
korjattava itseaan koskevat virheelliset vaitteet. Toki sama péatee talléin myds organisaa-
tioiden omia virheitd, jotka tulee myds korjata valittdmasti ja samassa yhteydessé, missa

ne alun perin esitettiin. (Juholin 2017, 16.)

Yrityksen tarkein ulkoisen viestinndn kanava on yrityksen kotisivut. Nykypaivana asiak-
kaat etsivat paljon tietoa verkosta ennen paatoksentekoa. Kotisivut eivat ole mydskaan
pelkkd myynti- ja markkinointikanava, vaan ne tarjoavat myds paljon tietoa yrityksesta ja
ajankohtaisista asioista (Harley 2018). Toinen kaytetyimmista ulkoiseen viestintdén, jos-
kus myos sisdiseenkin, tarkoitetuista kanavista ovat uutiskirjeet. Niiden tulisi kuulua jo-

kaisen yrityksen, paitsi viestintastrategiaan, myos markkinointistrategiaan. Uutiskirjeet
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ovat usein saanndllisesti lahetettavia sahkoisia julkaisuja, joiden sisalté on asiakaslah-
toistd. Uutiskirjeet ovat tapa pitdd sdanndllisesti yhteytta asiakkaisiin ja tiedottaa heita
ajankohtaisista asioista. Uutiskirjeen tulee olla myts huomiota herattava, jotta se ei huku
roskapostien tulvaan, vaan tulee luetuksi. Sisaltd uutiskirjeissa vaihtelee kirjoittajan ja
lahettdjan mukaan, mutta aina sisallon tulisi huomioida asiakassuhde, sen yllapito ja ke-

hittdminen, ei pelkastddn mainosten ja kampanjoiden lahettaminen. (Louhimies 2013)

Sosiaalisessa mediassa julkaisemisen perusajatus on yksilon osallistumisessa, jonka
vuoksi some-julkaisuihin ei kannata kayttdd monimutkaista yrityskielté. Arkikielen kaytto
on fiksumpaa, silla se tulee usein yksilon, kirjoittajan, itsensé kirjoittamana. Somessa
myos “ketjun” ja/tai "seindn” omistajalla on vastuu seurata ja johtaa keskustelua omalla
foorumillaan. Joskus keskustelu tai postaukset lahtevat vaarille raiteille ja silloin on pys-
tyttéava viheltamaan peli poikki puuttumalla viesteihin tai moderoimalla niita. Sama kos-
kee myos tydyhteison omia siséisia kanavia. Toki usein moderointi on visaampaa tehda
mieluummin sanallisesti kuin vain mekaanisesti poistamalla keskustelua. (Kortesuo
2010, 22 & 34-35.)

5 Viestinnan nykytilan kartoitus

5.1 Havainnointi

Tassa tutkimuksessa ilmeneva havainnointi kohdeorganisaation viestinnan nykytilasta
on henkilokohtaista ja pohjautuu omaan rooliini tydyhteisossa osana ongelmaa. Olen
havainnoinut, liilan usein, tilanteita, jotka olisi pitanyt valttaa tai olisi pystytty valttdmaan
paremmalla sisaisella viestinnalla. Omalta osaltani olen kokenut olevani my6s turhautu-
neena ongelman ”"silmassa”, eli aikaisemmista viestinnan tehostamisyrityksista huoli-

matta ongelma kiertaa ymparilla eika poistu.

Osaltaan mydskaan vakituisten toimihenkildiden (esimiesten) toimintatavat, persoonat ja
johtamistyylit eivat havaintojeni perusteella ole tukeneet sisaisen viestinnan tehostu-
mista. Ennemminkin olen huomannut joissain tilanteissa toisen henkilén, tykaverin ja
kollegan, sahaavan tahattomasti tai tahallaan toisen oksaa, asettaakseen hanta huo-
noon valoon. Samalla néissa tilanteissa vain usein ajattelemattomuuttaan on tullut sa-

hanneeksi tybyhteison oksaa ja karsijan roolin on joutunutkin asiakas. Ja ikava kylla
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tama on tapahtunut kahden esimiehen valilla, tosin molemmat ovat sittemmin vaihtaneet

tydpaikkaa.

Olen kohdannut silloin talloin tilanteita, joissa tyontekijan paallimmainen ajatus ja asenne
on jopa aggressiivinen “ei tama niille/sille kuulu”. Onhan tilanne toki valilla niinkin, mutta
useissa vastaavissa tilanteissa tiedon jakamisesta ei todellakaan olisi ollut haittaa. Onkin
tarkeaa, etta luodaan sisdiselle viestinnalle pelisaannot, mitd kenenkin tulee tai olisi
syyté tietdd. Viestinnan pelisaantdjen avulla kenenkdan ei tarvitse miettia onko asiasta
syyté viestia eteenpdin vai pidankd tiedon omanani ja toimin tiedon edellyttdman tarpeen
mukaan itse. Tiedon panttaaminen voi johtua my6s pelosta omaa asemaansa kohtaan,
jolloin haluaa olla "ainoa, joka tdman tietda ja osaa” ja taten kuvitella olevansa korvaa-
maton. Erityisesti hiljaisen tiedon jakaminen on haaste, joskus sité ei osata antaa, joskus
ei osata kysya.

Havainnointini perusteella suurin syy vallitsevaan tilanteeseen on varmaankin se, etta
vaikka tiedon kulun tarkeys ehka tiedostetaan, sen puutteellisuudesta seuraavat tapah-
tumat ja ongelmat painetaan "villaisella” tai ne jaavat muistin, yleensa huonon sellaisen,
varaan. "Ai hitto tama taytyy kylla jatkossa muistaa ilmoittaa kentanhoidolle.” Syy tédhén
on tietysti se, etta meilla ei ole mietitty ja suunniteltu tyokaluja tilanteen korjaamiseen ja

asia jaa ikaan kuin ilmaan leijumaan ja lopulta haihtuu, kunnes tapahtuma toistuu.

Erityisesti esimiehet ovat Kytdja Golfissa vahvoja mielipidevaikuttajia, joka on viestinnan
tehostamisen kannalta ehdoton vahvuus. Samalla kuitenkin on saatava mielipidejohtaja
kiinnostumaan ja aktivoitumaan viestinnén suhteen, jotta esimerkki tarttuu myds muihin.
Uhkana on, ettd esimiesten kiinnostus viestintda kohtaan ei kasva, eika aktivoitumista
sen suhteen tapahdu. Kyse ei suinkaan ole siita, etteiko tydta osattaisi tehda tai viestin-
nan sisaltta tuottaa. Toimintamallien puuttuessa ja huonon ty6ilmapiirin vuoksi uskallus
ja halu edistéaa tydyhteison viestintda vain puuttuu. Toisaalta fasilitoitujen tydpajojen va-
lissé tapahtuneen henkiléstomuutoksen, jossa toinen kenttamestari jai pois, jalkeen alkoi
tydilmapiiri kentanhoidossa hieman rentoutua ja esimiesten (kenttamestareiden) valinen

skisma luonnollisesti poistui.

Kenténhoidon puolella omat haasteensa sisdisen viestinnan suhteen luo myos tyonteki-
joiden moninkertainen maara suhteessa muihin yksikéihin. Taman lisaksi kenttahenkil6-

kunnasta noin neljannes on vengjankielisia, jolloin kielimuurilla on valtava merkitys vies-
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tinnan sisallén tuottamisessa. Joukossa on toki useampi henkild, jotka puhuvat suomea-
kin, mutta selkedn sisallon tuottamiseen ei aina I6ydy sanoja, joka taas johtaa hapean

tunteeseen, eika uskalleta laittaa mink&anlaista viestia.

Taulukko 4.  Siséisen viestinnan SWOT-analyysi omaan havainnointiini perustuen.

Vahvuudet Heikkoudet
Tietotaitoa riittaa Kenténhoidon tydilmapiiri, "pelko”
Vahvoja mielipidejohtajia Keskindiset skismat
Yhdessa ideoiminen Ei valmiita toimintamalleja
Kiire
Kielitaito

Muistinvaraisuus
Hiljaisen tiedon jakaminen
Tiedon panttaaminen

Mahdollisuudet Uhat

Mobiilikanavat Mobiilipelko

Tyo6ilmapiirin paraneminen ja tyéhyvinvointi Liian paljon uutta, liian nopeasti

Viestinnan vaikutus asiakaskokemukseen Henkilstomuutokset

Lapindkyvyys ja avoimuus Mielipidejohtajien/esimiesten kiinnostuminen

Henkiléstdmuutokset
Viestinnan aktivoituminen
Hiljaisen tiedon jakaminen

Toki nykydan myds mahdollisuudet sisadisen viestinnan tehostamiseen kulkevat jokai-
sella taskussa, niita mahdollisuuksia ei vain osata tiedostaa. Toisaalta, kun ne lopulta
tiedostetaan, iskee mobiilipelko. "En mina osaa tata kayttaa, pitdakdé minun ladata jotain
jostain?” Mobiilikanavien avaamat viestintdmahdollisuudet vain ovat tata paivaa ja ne
pitdd pystya hyddyntdmaan, koska niiden avulla viestiminen on ajankohtaista ja nopeaa.
Yhteisen ideoinnin my6téa sek& mobiilikeinot markkinoimalla ja "myymalla” on myds mah-

dollista mobiilipelkoa pienentaa tai poistaa kokonaan.

Tassa kohtaa tarkoitukseni ei ole suinkaan olla ikérasisti, mutta néen, ettd Kytaja Gol-
fissa esimiesten ialld on myds merkitys mobiilipelon ilmenemiseen. Tutkimuksen alka-
essa kaikki esimiehet, itseni pois lukien, olivat yli 50-vuotiaita ja heidan suhtautumisensa

nykyteknologiaan ja digitalisaatioon vahintdankin epdilevaistd. Huomasin, ettd suurin
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osa epailyksista ja haluttomuudesta johtui enemmankin pelkoon omaa osaamista koh-
taan, kun puhelimen soitto- ja tekstiviestikayttsta siirrytdan alypuhelimien applikaatioihin
ja sahkdpostista ennestaan tuntemattomiin pilviohjelmiin. Kaiken kaikkiaan "nain on aina

ennenkin tehty’-ajatusmaailma oli aika tiukkaan kiinni toiminnassa.

Asiakaspalvelun nakokulmasta asiakkaalle valittyvat viestinnan ongelmat olivat havain-
nointini perusteella korjattavissa, verrattain jopa varsin yksinkertaisesti, joten otin jo tut-
kimukseenikin pohjautuen aktiivisimman roolin myds sen tehostamiseksi. Samanaikaiset
opintoni Metropolian ylemmassa ammattikorkeakoulussa olivat tutustuttaneet minut fa-
silitointiin, jonka koin olevan mahtava tapa, paitsi aineiston kerdamiseen tutkimusta var-

ten, henkiloston osallistamiseksi ja aktivoimiseksi.

5.2 Fasilitoitu tydpaja toukokuu 2017

Miksi p&adyin fasilitoituihin tydpajoihin aineistonkeruumenetelmana? Tutustuin fasilitoin-
tiin ja fasilitoimiseen YAMK-opintojeni yhteydessa. Koin fasilitoidun tydpajan olevan lois-
tava tytkalu ideoimiseen ja nimenomaan henkiloston osallistamiseksi siihen. liman tyo-
yhteison ideoita, ajatustenvaihtoa ja pohdintoja ei synny uutta (Juholin, 2008, 61). Jotta
viestinnan muutokset saataisiin myos jalkautettua henkildston kayttdéon, oli mielestani
prosessin kannalta tarkeinta osallistaa henkildstd siihen mahdollisimman aikaisin. Pepe
Nurmea mukaillen fasilitointi on hyva tydkalu silloin, kun ryhmaélla on jo ongelman tai
asian ratkaisuun tarvittava tieto olemassa (Nurmi 2007, 17). Osana tyoyhteis6a ja hen-
kilokohtaisia keskusteluja tyontekijoiden kanssa, huomasin kaikkien “karsivan” ja tiedos-

tavan viestinndn ongelmat, mutta myds sen mahdollisuudet.

Ensimmainen laht6tilannetta kartoittava fasilitoitu tyopaja toteutettiin 9.5.2017 ja tybpa-
jan teemana oli “tydyhteiséviestinnan tehostaminen”. Toimin itse fasilitaattorina, eli tilai-
suuden vetdjana. Tyobpajaa varten opiskelin itse paitsi fasilitointimenetelmia myds itse
viestintdd. Halusin olla tydpajan sisallon suhteen neutraali, mutta samalla asettelin ja
jarjestin kysymykset niin, etta sain viestintdkanava-ajattelua ja ideointia tuotua esille pal-
jon erikohdissa. Koin, ettéa yhteisen kanavan ratkaiseminen olisi ensimmainen askel kohti

yhteista viestintaa.
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Ty6pajaan osallistui 10 henkea, tyontekijoita jokaisesta “yksikdsta”. Jo tilaisuuden aloitus
arvoasteikkojanalla osoitti, etta viestinnantasoon ei olla tyytyvaisia. Esitin osallistujille ky-
symyksen: “Mika on mielestasi taman hetkinen tydyhteisdviestinnan taso Kytajalla?”. Ja-
nan arvoasteikoksi asetin: Huono, paljon parannettavaa — Hyvéa, ei vaadi muutosta. Yk-
sikaan tyontekija ei asettunut janan positiiviselle puolelle, vaan janan lopputulemana oli,

ettd tydyhteistviestintda pidettiin huonona tai korkeimmillaan keskitasoisena.

Lyhyen viestintdaiheisen pohjustuksen jalkeen loin tyOpajalle Min&-Me-Yhdessa -tee-
man, johon pohjautuen aloitimme tydskentelyn viestintdhaasteiden kimpussa. Tilaisuu-
den seuraavana askeleena pyysin jokaista miettim&én itsendisesti "Mina-teeman” mu-

kaisesti:

- Mitd mina viestin?
- Mitd minun tulee tietdd omassa tyotehtavassani?

- Mitd kautta saan oman viestini perille, mitd kanavia ja menetelmia kaytan?

Seuraavaksi jaoin osallistujat pienryhmiin, joissa sekoittuivat kaikkien yksikdiden tyonte-
kijat, jotta eri nakokulmat ja viestintatarpeet osattiin ottaa jokaisessa pienryhméssa huo-
mioon. Pyysin ryhmia keskustelemaan ja vastaamaan "Me-teeman” pohjalta kysymyk-

siin:

- Mit& min& viestin sinulle?
- Mitd minun tulee tietda sinulta omassa tyttehtavassani?

- Mita kautta saan oman viestini perille, mita kanavia ja menetelmia kaytan?

Nailla kysymyksilla saimme rakennettua ryhmien toimesta kuvan, mita tietoa kukin yk-
sikkd tarvitsee ja kenelta, voidakseen tehda tydnsa paremmin. Kolmantena kohtana, kir-
jatessani yksikkdkohtaisia viestinnan tarpeita samalla taululle, pohdimme "Yhdessa”-tee-

man mukaisesti:

- Mita esteita viestien kulkemiselle on?
- Mita kaikkien tulee tietaa tyotehtavaan katsomatta?

- Mita kautta saan tiedon mahdollisimman nopeasti?
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Nailla vaiheilla saimme jo yksikkotasoilla luotua kuvan mitd viestinnén tarpeita kullakin
yksikoélla on ja mihin esteisiin usein térmataan. Toimiston (kuva 1.) osalta yleinen odotus
on, etta toimiston tulee tietdad kaikki. Toimiston tydntekijat ovat asiakasta lahella ja hel-
posti tavattavissa, jolloin kysymykset ja palautteet eri asioista on helppo kohdistaa suo-
raan toimiston véelle ja ylimmalle johdolle. On itsestaanselvyys ja ensiarvoisen tarkeaa,
ettd organisaation johto tietdd mitd organisaatiossa tapahtuu. My6s liiketoiminnan kan-
nalta oleelliset ajankohtaiset tiedot, kuten laskutusosoitteet ja -tiedot, ovat tarke&a tietoa
toimistolle, jossa taloushallintoa toteutetaan.

Kuva 1. Toimiston viestinta Kuva 2. Caddiemasterin viestinta

Toisaalta toimiston harteilla on myds suurin vastuu tiedon jakamiselle, koska toimisto
"tietaa kaiken”. Esimerkiksi kilpailuiden ja tapahtumien (henkilomaaréat, golfautojen maa-
rat, aikataulut, paivamaarat jne.) tietojen valittdminen kaikille yksikaille. Usein ndihin liit-
tyy myds muutoksia ja poikkeavuuksia, kuten henkilomaarien muutoksia ja aloitusaika-
poikkeuksia. Suurimpana esteend tiedon kulkemiselle todettiin olevan kiire. Keséaikaan
hektinen ymparisto aiheuttaa usein kiireen ja asiat, varsinkin niiden viestiminen, unohtuu
herkasti.

Asiakaspalvelun (kuva 2.) kannalta keskeisessa roolissa olevan caddiemasterin (kentén
"kayntikortti”, kuten aikaisemmin kirjoitin) rooli viestijana on suuri. Loogisesti caddiemas-
ter on viime kadessa se, jolta pelaajat ja muut asiakkaat asioita kysyvat ja olettavat tietoa
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saavansa. Hyvaa asiakaskokemusta silmalla pitden caddiemasterin kannalta oleellista
on tietdd mité kentalla ja ravintolassa tapahtuu (esim. tapahtumat, huoltotoita kentalla tai
tilaisuuksia ravintolassa), miten mikakin paikka on avoinna/kiinni ja missé kunnossa golf-
autot ovat ja paljon niitd on asiakkaille vuokrattavissa. Caddiemasterin tulee taas itse
viestia tapahtumien ja kilpailuiden tiedot (osallistuja- ja automéaarat) seka taloudellisesta
nakodkulmasta tarkeat tiedot, kuten mité laskutetaan ja kenelta. Esteiné tiedon kulkemi-
selle tiedostettiin asiakkaiden ja asiakasryhmien paljous seké tyon vuoroluonteisuus ja
tydaikojen vaihtuvuus, eli tiedon siirtyminen ja vaihdanta caddiemaster-kollegojen kes-
ken.

Kentanhoidon (kuva 3.) puolella tarkeimpana tarvittavana tietona koettiin kilpailuiden ja
tapahtumien tiedot, kuten starttiaika ja -tapa, miten kentta taytetaan (kuinka monelta vay-
lalta startataan), golfautojen maéra ja tuleeko tapahtuman ajaksi kentélle ns. oheistar-
vikkeita, kuten jarjestdjan omia esittelypisteita, telttoja, tarjoilupoytia tai muuta poikkea-
vaa. My0s klubitalon ja ravintolan aukioloaikojen ja mahdollisien muutoksien koettiin ole-
van tarkeité esimerkiksi tydn suunnittelun kannalta.
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Kuva 3. Kentanhoidon viestinta Kuva 4. Siistijoiden viestinta

Kentéanhoidon ylivoimaisesti tarkeimpana tehtavana viestijana todettiin olevan kentéan-
hoitoon liittyvien toimenpiteiden viestittdminen. Erityisesti caddiemasterin ja toimiston on
tiedettava mita kenténhuolto- ja korjaustdita kentélla tapahtuu ja milloin sek& miten ne
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vaikuttavat golfin pelaamiseen vai vaikuttavatko. Tall6in niista voidaan viestia asiakkaille
ajoissa. Nain, luonnollisesti, niistd aiheutuva haitta on pelaajan tiedossa ja tiedon perus-
teella pelaaja voi tehda paatoksen esimerkiksi kentdn vaihtamisesta tai pelaamisesta
tydsta huolimatta. Asiakaskokemuksen kannalta akillisesti tullut negatiivinen kokemus
on néin estettavissa pienella teolla. Esteina tiedon kulkemiselle kentdnhoidon puolelta
koettiin olevan jo edeltavan tiedonvalityksen puutteellisuus, eli kentédnhoidolla kaytdssa
oleva tieto on puutteellista. Usein kentanhoito pitdd myos asioita ja hoitotoimia itsestaan-
selvyytena ja talloin niista viestiminen unohtuu. Myo6s Kiire ja vasymys (tdihin aikaisin

aamulla) nayttelee isoa roolia siind, miksi tieto ei vality.

Siistijoiden (kuva 4.) osalta tarkeimpana tarvittavana tietona koettiin olevan tieto tapah-
tumista ja tulevista tapahtumista, erityisesti niiden henkildomaarista. Luonnollisesti auki-
oloajat ovat myos tarkeita, silla niiden ja tapahtumatietojen perusteella siistijat luovat pai-
van tyfaikataulut, jotta he pystyvat tehda tyénsa hyvin ennen asiakkaiden tai ryhmien
tuloa. Siistijoiden ensisijainen tarve viestid eteenpain on silloin, kun asiat eivat toimi tai
ole kunnossa. Toisaalta taas myyntipalveluna toimivan vuokratalojen siivouksen osalta
se, etta kaikki on kunnossa ja uudet yopyjat voidaan ottaa vastaan. Isoksi esteeksi koet-
tiin kielimuuri, silla 2/3 siistijdista on vendjankielisia, jotka Suomessa asuvina puhuvat
ajoittain hyvinkin suomea, mutta sanavaraston ja eritoten kirjoitetun sisallén ollessa ra-

jattu, tuottaa se valilla katkoja viestinnassa.

Ensimmaisen tydpajan aikaan ravintolatoiminta (kuva 5.) oli o0sa oman organisaation toi-
mintaa. Toiminta on sittemmin, kuten aikaisemmin mainitsin, ulkoistettu yrittajalle. Toi-
saalta silla ei sindnsa ole merkitysta, silla paapiirteittdin samat viestintatarpeet ja -ongel-
mat koskevat ravintolatoimintaa omana tai ulkoisena. Tapahtumien ja kentdnhoitotoi-
menpiteiden lisaksi tarkeimpina asioina, jotka ravintolan tulee tietda ovat palautteet ja
tilaukset. Kytgja Golfissa palaute pelaajilta keratdadn padsaantdisesti Suomen golfliiton
yhteistydkumppani Players 1st -palautekyselyn muodossa. Kyselyntulokset ovat ensisi-
jaisesti toimiston luettavissa, jolloin vaaditaan, etta toimisto valittda ravintolatoimintaa

koskevat palautteet ravintolalle, jolloin niista voidaan oppia ja parantaa toimintaa.
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Kuva 5. Ravintolan viestinta Kuva 6. Viestintédkanavat ja niiden toimivuus

Toinen ravintolatoiminnan kannalta tarked nékdkulma ovat tilaukset, jotka valitetaan ra-
vintolalle joko valmiina tilauksina tai yhteystietoina tarjousta varten. Ravintolan tilaukset
ja tilaisuudet, jotka eivat koske golfia, tulee taas viestia myds toiseen suuntaan, samoin
kuin lounas- ja ruokalistat, jotta asiakasta voidaan palvella hyvin ja tiedetdan mité talossa
tapahtuu, vaikkei siihen golfia kuuluisikaan. Hyva esimerkki golfin ulkopuolisista tilai-
suuksista on haat, joita ravintolassa on pidetty l&hivuosina useampia. Jo pelkastaan haa-
juhlan takia on kaikkien tyontekijdiden hyva tietaa, milloin juhlat pidetdan, jolloin valty-
taan tilaisuuden kannalta ikavilta hairigilta, kuten ruohonleikkuulta hadpuheiden aikaan.

Kysymykseen "mitd kautta saan tiedon mahdollisimman nopeasti?” haimme vastauksia
viestintédkanavien (kuva 6.) muodossa. Mita kanavia meilla on kaytossa ja miten ne toi-

mivat tilanteissa, joissa viestintd on kahdenkeskista tai vastaanottajia on useita?

Kahden keskiseen viestintédan hyvia kanavia I0ytyi arvatenkin useita, mutta koko organi-
saation valiseen viestintédén niista soveltui harvempi. Yhteiseksi viestintdkanavaksi nousi
nelja parhaiten soveltuvaa vaihtoehtoa: WhatsApp (tai vastaava pikaviestipalvelu), sah-
koposti, infotaulut ja yhteiset kalenterit (esim. Golfbox tai pilvikalenterit). Jokaiselle naista
I6ydettiin myos haittoja viestintdkanavina.



29

WhatsAppin tai vastaavan palvelun haittana nahtiin riippuvaisuus alypuhelimesta, var-
sinkin ialtddn vanhempien tyontekijoiden mielestd, jotka kokevat jo lahtokohdiltaan aly-
puhelimet haastaviksi kayttda. Sahkopostin haasteeksi nousi se, ettda vain muutamilla
organisaatiossa on oma tydsahkdposti ja sinnekin hukkuu helposti muun postin sekaan.
Infotaulujen ongelmaksi muodostui niiden hitaus ja paikkasidonnaisuus. Infotaulu kun
tavoittaa tyontekijan satunnaisesti silloin kun han osuu kohdalle ja vielapa lukee sita.
Kalentereiden ja Golfboxin (Kytdja Golfissa kaytettava golfin hallinto-ohjelma) ongel-
mana on niiden Internet-riippuvaisuus ja kirjautumistunnukset. Lisaksi Golfbox on p&aa-
saantoisesti vain caddiemasterin ja toimiston péaivittdisessa kaytdssa, jolloin sen kaytta-
minen esim. kentédnhoidon puolella koetaan haastavaksi.

Kun olimme yhdessa pohtineet ja kirjanneet edelld kuvatut viestintatarpeet ja -kanavat,
pyysin péytaryhmia viel& aivoriiheen miettimaan:

- Milla tavalla saamme tehostettua tiedon kulkemista?
- Miten tieto tavoittaa kaikki, jolle se kuuluu?

- Mita kanavia kdytamme viestimiseen?

- Mitd viestimme ulospain asiakkaille?
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Kuva 7. Aivoriihen pohdinnat
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Aivoriiheen (kuva 7.) seurauksena tulimme siihen tulokseen, etté tehostunut tiedon kulku
vaatii rutiinia (viestintakulttuuria), viestinnén vastuuhenkil6d, yksikdiden sisalla tapahtu-
vaa viestintaa ja palaverikaytantéa. Myos Golfboxin tehokkaampi hyddyntaminen koko
tydyhteison kaytdssa nahtiin tiedon kulkua edistavana ratkaisuna. Hyvaan tavoittavuu-
teen vaikuttaa vastuuhenkiliden lisaksi tydntekijoiden tavoitettavuus henkildstén oman

yhteystietorekisterin kautta.

Kanavista esille nousi viela toistamiseen kasvotusten tapahtuva viestinta, yhteiset kalen-
terit ja WhatsApp/some-viestipalveluratkaisut. Sisaisesté viestinnasta tulee myos pystya
poimimaan ne asiat, jotka tulee viesti& ulkoisesti asiakkaille ja sidosryhmille. Naista tar-
keimpin& kirjattiin aukiolotiedot ja aikataulut, kentdn kunto ja sen hoitamiseen liittyvat
toimenpiteet, ravintolan tapahtumat ja ruokalista (ennen kaikkea viikoittain vaihtuva lou-
naslista) seka yleiset toimintatavat ja tapahtumat.

TyOpajan toiseksi vimeisimpana asiana "maalasin” meille viel&a nakyman vuodesta 2023.

"On vuosi 2023. Olemme kenttan& Euroopan eliittid ja asiakastyytyvaisyys on to-
della korkea. Tyontekijat viihtyvat tydssaan ja pitavat Kytaja Golfia ehdottomasti
parhaimpana tyépaikkana urallaan. Tydntekijat tietavat mita tapahtuu missa, mil-
loin ja monelta ja asiakasta pystytdan infoamaan tydnkuvaan katsomatta.”

Taman peraén pyysin pienryhmien pohdintaa ja vastauksia seuraaviin kysymyksiin:

- Mitd muutoksia teimme saavuttaaksemme tdman tilan?
- Mitd haasteita kohtasimme matkalla ja miten ne ylitimme?
- Mitd resursseja kaytimme ja mistad asioista uskalsimme puhua muutoksen ai-

kana?

Suurimpana muutoksena (kuva 8.) ndimme asennemuutoksen viestintaa ja tiedon jaka-
mista kohtaan. Erityisesti tiedon pimittdAmisestd on paasty eroon ja hiljainen tieto siirtyy
tyontekijalta toiselle. Olemme askeleen edella, eli meilld on ajankohtaiset tydkalut ja vies-
tintataitoja parantavia ja yllapitavia koulutuksia. Naiden lisaksi meilla on otettu kayttéon

viikkopalaverit ajankohtaisten asioiden viestintakanavaksi.
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Kuva 8. Miten paadyimme vuoden 2023 visioon

Haasteet, jotka matkalla visioon kohtasimme, olivat "mobiilikammo” ja muutosvastarinta.
Erityisesti mobiilikammo nousi esille vanhemman sukupolven tydntekijoista, jotka koke-
vat, etta kehitys kehittyy "liian nopeasti”. Tallgin tarvitaan kykya ja halua omaksua uutta.
Tarvittavista resursseista esille nousi aika ja silla tarkoitetaan, etta pystytédan lohkaise-
maan tydajasta aikaa palavereille. Palavereiden tulee olla tehokkaita, jolloin rajallista
tybaikaa kaytetaan niihin vain tarvittava maara. Matkan varrella meitd on kohdannut epa-
onnistumisia viestinnassa, mutta olemme uskaltaneet puhua niisté ja oppineet niista.

Ty6paja paattyi kunkin osallistujan kirjoittaessa "Mina lupaan, etta...”-lapun itselleen. La-
pun sisalto jai kullekin henkilokohtaiseksi, mutta sen tarkoitus oli sitouttaa osallistujat
yhteisen viestinnan parantamiseen lupaamalla edistaa tyoyhteisoviestintdd omaksi ko-
kemallaan tavalla. Fasilitoidun tydpajan tulokset tukivat oman havainnointini tuloksia ja
oli selvaa, etté tydyhteisdviestinnassa oli suuria puutteita.
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5.3 Havainnointi tydpajojen valissa

Fasilitoitujen ty6pajojen valilla jatkoin havainnointia ja ennen kaikkea sitéd, miten ensim-
mainen tydpaja oli ajatuksia ja suhtautumista viestintddn muuttanut vai oliko. Huomasin,
ettd aluksi yhdessa ideoimisen ja paattdmisen tulokset nékyivat selkeasti ja viestinnan
draivi muuttui positiivisemmaksi. Tieto liikkui yksikdiden valilla ja huonosta viestinnasta
pohjautuvat ongelmat vahenivat, pienemmistékin kentanhoidon pelaamiseen vaikutta-
vista askareista muistettiin kertoa, tapahtumien tarjoilutilaukset 16ysivat tiensa ajoissa
ravintolan tietoon ja yksikdiden omia WhatsApp-kanavia avattiin viestinnan tehosta-

miseksi. Sitten draivi loppui.

Yksikoissa, seka kentdnhoidossa etta ravintolassa, alkoi ty6ilmapiiri jalleen heikentya
radikaalisti. Kentanhoidossa esimiesten vélinen skisma ja kissanhannanveto eskaloitui
ensiksi todella huonoon tydilmapiiriin pelkoineen ja sairaspoissaoloineen ja lopulta toisen
kenttamestarin irtisanomiseen. Ja kahdesta kun irtisanoo toisen, jakautuu tyontekijat lei-
reihin puolesta ja vastaan. Pikkuhiljaa pélyn laskeutuessa alkoi ty6ilmaapiiri hiljalleen
kohentua.

Ravintolan puolella tilanne ei ollut sen parempi. Jo siitéa alkaen, kun ravintolatoiminta
vuonna 2016 alussa otettiin osaksi Kytgja Golfin omaa liiketoimintaa, ravintola-/keittio-
paallikbiden rekrytoimisessa ei ensinndkaan onnistuttu ollenkaan. Ensimmainen sai lah-
ted ennen kuin ensimmainen golfkausi edes alkoi ja tilalle nostettu seuraaja sai l&hted
kauden puolessa vélissa. Sen jalkeen ravintolatoiminnan vastuut jaettiin toiminnanjohta-
jan ja keittiopaallikon kesken. Ensimmaisen tyopajan aikoihin tilanne oli rauhoittunut ja

toiminta toimi jokseenkin hyvin. Kunnes koitti syksy ja kausi 2018.

Loppukaudesta 2017 toimiston ja keittiopaallikdn valinen viestinnan puute ja tyénjaon
epaselkeys yhdessa keittiopaallikon puutteellisten esimiestaitojen kanssa oli ajanut tilan-
teen taas umpikujaan ja ty6ilmapiiri ravintolassa oli jalleen todella heikko. Kaudella 2018
esimiesvastuuta keittiossa oli jalleen yrittamassa kaksi henkiléa ja tdman lisdksi ravin-
tola-alan yleiset rekrytointiongelmat nakyivat myos Kytadja Golfissa, henkildkunnan rek-
rytoinnin ollessa todella haastavaa. Kausi 2018 jai ravintolatoiminnan osalta toistaiseksi
myds viimeiseksi osana omaa liiketoimintaa. On helppoa syyttaa henkiléston turbulens-
sia myds viestinnan toimimattomuudesta, mutta koen ettd ongelmat johtuivat enemman-

kin vastuiden ja toimenkuvien epéselvyyksista.
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Jalkeenpain ajateltuna juuri vastuualueiden méaarittelemattémyys toimivan johdon ja keit-
tiopaallikon valilla johti siihen, etta tehtiin paallekkaisia toimia ja jotkut toimet tippuivat
taas tyhjiéon, ja niita ei tehnytkaan kukaan. Vastuualueiden maarittelya ei tosiaan hel-
pottanut sekaan seikka, etta keittion esimiehilld, yhdellakaén heista, ei ollut riittavia esi-

miestaitoja henkilokunnan hyvinvoinnin ja tydilmapiirin yllapitamiseen.

Tyoyhteistviestinta valui kovaa vauhtia kohti viemaria yhdessa tydilmapiirin kanssa, eika
viestintd ollutkaan paallimmaisena kenenkaan ajatuksissa. Toiminta ajautui karjistetysti
enemman selviytymistaisteluksi ja tyoyhteison seké tyontekijoiden henkilokohtaisten on-
gelmien vuoksi viestinn&n tehostaminen otti myos rajusti takapakkia. Ei viestinté tieten-
kaan kokonaan loppunut, mutta oli ehk& taannuttu takaisin vanhaan, vahaisen tiedotta-

misen malliin, jossa tieto yksikdiden valilla ei kunnolla liiku.

5.4 Fasilitoitu tydpaja toukokuu 2019

Toinen fasilitoitu tydpaja (useampi tilaisuus) pidettiin toukokuussa 2019, Hyria Koulutuk-
sen Sirkku Helenin ja Sini Lehikoisen toimesta. Koulutusvalmennus kesti kokonaisuu-
dessaan kolme tydpajakertaa ja oli isompi kokonaisuus, mutta toimeksiannostani osana
tutkimusta, yksi tydpajatilaisuus sidottiin koskemaan tydyhteisdviestintdaa. Tilaisuuksiin
osallistui koko henkildkunta ja “4aneen” paasi siis suurempi otanta kuin ensimmaiseen

tydpajaan. Talla kertaa vain ravintolayksikko ei ollut edustettuna.

Tilaisuuden aluksi pohjustin tydpajaa esittelemalla henkilostolle vasta paivitetyn yrityk-
semme strategian ja miten sen toimimiseen myds tydyhteiséviestinnalla on suuri rooli.
Kavimme strategiakeskustelun jalkeen samalla myds lyhyen historiamatkan mennee-
seen vuoteen ja orastavan viestinnan tehostumisen taantumiseen, ja sen syihin. Taman
jalkeen siirryin itsekin fasilitoitavaksi Sirkun ja Sinin johdolla. Ty6pajan aikana otin itse
aktiivisen roolin aina oman ryhmani keskusteluissa, kysellen ja aktivoiden kanssaryhma-

laisiani tehtavien aikana.
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Jalleen kerran suurin osa koulutuksen ajasta kaytettiin ryhmatydskentelyyn pienryh-
missa. Pienryhmien osallistujat sekoitettiin jalleen niin, etta kaikista yksikoista oli tyonte-
kija, jolloin keskusteluissa voitiin kasitella nakdkulmia jokaisen yksikdn kannalta. Viestin-
taa tehostavia ideoita, hyotyja ja toteutustapoja kirjattiin pienryhmien toimesta ja lopulta
jokainen sai antaa yhteensa kolme &éanta valitsemalleen tai valitsemilleen ehdotuksille.
Alla olevassa diassa (kuva 9.) on koottu eniten aania saaneet ehdotukset, niiden hyodyt

ja miten ne voitaisiin toteuttaa.

Lahiesimiehen Parempi fyon laatu Kahdenkeskiset palaveritt  Lahiesimiehet Max 1 kritkk
palaute kinallisena Min 2 kri/kaudessa
Tiumipalavent kaikille  Palaute, Jokainen 1-2 kri'kk
fiimeille parantaminen
Lista tarkeimmista Tydtehtdvien selkeys Lista, sanasto Kokeneet Seuraavan kauden
tyotehtavista tydntekijat alkuun mennessa
Yhteinen Tieto kaikille Whatsapp Kaikki Nyt
viestintdkanava
Katisivut Tieto pelaajille Aktiivisesti tiedotetaan

Uutiset pelaajille paremmin

Uutiskirjeet (esim. miksi greenit ovat

huonossa kunnossa)

Some Tavoittaa nopeast Kuvien avulla rennompi Yhdessa sovitut Nyt
esim. nuorison, tieto  ote tiedottamiseen kiinnostuneet
tulee vastaan henkilét
etsimatta,

rennompaa, iimainen
mainos

Yleinen nakyvyys pelaajamaara Nakyvyyden avulla Kaikki Nyt
(kenttdhenkildkunta)

Kuva 9. Tiedonkulun tehostaminen Kytaja Golfissa, parhaat ideat (Helen & Lehikoinen 2019).

Viestinnan tehostamiseksi Idydettiin yhdessa useita parannuskeinoja. Palavereiden li-
sdaadminen koettiin keinona viestia kahden kesken (esimies -> alainen) ja tiimien sisalla
paremmin. Yhteisen viestintdkanavan puolesta esille nousi taas WhatsApp, jonka koet-

tiin olevan tapa, jolla tieto saavuttaa kaikki tyontekijat ja nopeasti.

Ulkoisen viestinnén kanavista kotisivun uutiset ja uutiskirjeet nousivat suosituimmiksi ka-
naviksi, joilla tavoittaa suurimman osan pelaajista. Nykypaivand myds somen valtava
merkitys ei jaanyt unohduksiin, vaan se arvioitiin myos tarkeaksi viestintakanavaksi ulos-
pain. Eritysesti nuoremman sukupolven tavoittamiseksi some koettiin ykkdsvaihtoeh-
doksi.
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Muista, vahemman &éania saaneista (kuva 10.), ideoista esille nostettiin tiimituokiot, jotka
olisivat tiimipalavereita vapaamuotoisempia ja niita voisi olla useammin. Ulkoiseen tie-
dottamiseen klubitalon info-tv:t ja -taulut nostettiin myos esille. Anonyymi palaute otettiin
myds esille, mutta ei niinkaan asiakkaan, vaan tyontekijan nakékulmasta. Erityisesti ken-
tanhoitajat kokivat, ettd he eivat uskalla aina ehdottaa tai kysya, vaan olisi helpompaa

antaa danensa kuulua anonyymisti.

Tiimituokiot Tieto koko tiimille Viikoittain/tarpeen Tiimit Myt
vaatiessa
Info-tv Tieto pelaajille Aktiivisest Toimisto/kentanhoito

fiedotetaan pelaaijille
paremmin (esim.
miksi greenit ovat
huonossa kunnossa)

Anonyymi palaute Todennakdisemmin Laatikko ja anonyymi  Tyantekijat Nyt
uskalletaan sanoa lomake

Kuva 10. Tiedonkulun tehostaminen Kytédja Golfissa, muut ideat (Helen & Lehikoinen 2019).

6 Viestintaratkaisut

Tutkimusaineiston perusteella oli askelmerkit hyvin selkedt sisdisen viestinnan tehosta-
misen aloittamiseksi. Kalliin intranetin rakentamiseen ei ollut resursseja, eiké pakottavaa
tarvettakaan, tydyhteistn ollessa kuitenkin melko pieni ja golfalan vuoksi myds kausi-
luonteinen. Ulkoiseen viestintaan kaytdssa oli jo tydkaluja, joiden kayttda ja ennen kaik-

kea siséltoa tuli vain kehittda, tehostaa ja lisata.

Ensimmainen vaihe saatiin kaynnistettya heti toisen fasilitoidun ty6pajan jalkeen, mutta
vaadittiin radikaalejakin muutoksia ty0yhteisdssa ennen kuin saatiin toinen vaihde péaalle
ja viestinnan vauhti kilhtymaan. Tutkimusaineiston pohjalta tein paatelman, ettd yhteisen

viestintdkanavan lisaksi oli sdéanndllistettdva palaverit, niin tiimin kesken, mutta ennen
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kaikkea toimivan johdon kesken. Haasteena toimivan johdon palavereiden pitdmiseen
oli saada johto istumaan alas saman poydan aareen, samaan aikaan. Sisaisen viestin-
nan tehostumisen seurauksena myos ulkoisen viestinnan pelaajien suuntaan oli tehos-

tuttava tiedon jakamisen muodossa.

Tutkimuksen alkaessa organisaation johtoryhméaén kuuluivat toimitusjohtaja, toiminnan-
johtaja, kaksi kenttdmestaria ja asiakaspalvelupaallikko. Tutkimuksen paattyessa toimi-
tusjohtaja oli vaihtunut, molemmat kenttamestarit olivat vaihtuneet yhteen uuteen ja toi-
minnanjohtajan tehtava lakkautettu. Voidaan helposti tehda myds johtopaatos, etta keh-
non viestinndntason taustalla on yhtena elementtind aikaisemmin ollut myés johtamis-

tapa.

6.1 Sisainen viestinta

Sisdiseen viestintdan tarvittiin siis koko tydyhteisdn kattava reaaliaikainen viestintaka-
nava, tiimipalaverit ja viestintddn kannustamista, eli toimintatapoja ja -kulttuuria. Pika-
viestipalvelu WhatsAppin tai muun vastaavan kayttoéonotto oli nayttaytynyt molemmissa
fasilitoiduissa tyopajoissa hyvin selkeaksi vaihtoehdoksi yhteisena viestintdkanavana.
Sen lisdksi sellaisen kayttdminen on usein myds varsin kustannustehokasta. Vaikka ty6-
pajoissa oli aikaisemmin puhuttu vain WhatsAppista, mietin lopulta pikaviestipalvelun

valinnassa WhatsAppin lisaksi myts Slack-pikaviestipalvelua.

WhatsAppin eduksi kdantyi kuitenkin nopeasti sen suomenkielisyys (Slack on englan-
ninkielinen) ja totuus siitd, etta se loytyi kahta poikkeusta lukuun ottamatta kaikilta val-
miiksi puhelimista. Lahes kaikille WhatsApp oli siis jo ennestaan tuttu, jolloin sen kaytta-
minen viestintdkanavana oli vaivaton askel kohti parempaa sisaista viestintaa. Perustin
WhatsApp-ryhma "KyG INTRA:n” viestintdkanavaksi valittdmasti toisen fasilitoidun tyo-

pajan jalkeen toukokuussa 2019.

Seuraavaksi kanavalle ja sen viestintasisaltoon tarvittiin pelisddnndt. WhatsAppin kayton
vaarana oli siihen liittyneet kayttdjien omat kayttotottumukset. WhatsApp oli jokaisella
paasaantoisesti arkiviestintd kaytdssa, jossa moninainen sisaltd on kunkin itsensé na-

koista ja varikasta kirjoa. Vaarana oli siis, etta kanavan sisalto alkaa heti "ronsyilemaan”
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ja sisalté muuttuu lilan vapaaksi hauskoine kissavideoineen ja keskindisine "huutelui-
neen”. Suunnittelin ja toteutin kanavalle pelisdannot (liite 2), jotka loin selkeéksi ja pai-
notin kanavan kayttda nimenomaan vain tyéhon liittyviin asioihin. Samalla painotin myos

sitd, ettd kanavan sisaltd on vain tyontekijoita varten, ei ulkoiseen jakeluun.

Pelisdantdjen puitteissa kaikilla on mahdollisuus viestia kanavalla ja esimerkein tein na-
kyvaksi mita kanavalla voi tai pitdd muun muassa viestia, eli toimintamalleja eri tilantei-
siin. Intra-kanavasta puhuttaessa keskeinen asia kuitenkin on, ettd tyontekijat sielld saa-
daan aktiivisiksi. Sisaltda voidaan joko "ohjata” tiettyihin asioihin tai antaa ns. vapaat
kadet, jolloin sisalto ja keskustelu voi olla aktiivisempaa (Puro 2004, 125.). Oli my0ds tar-
ke&a viela muistuttaa ja kirjata pelisdantoihin, miksi ylipaatansa viestimme. Yhta tarkeaa
oli vield muistuttaa, milléa tavalla kanava ei toimi ja palvele tarkoitustaan, eli asioista, jotka

eivat kanavalle kuulu. Alla olevassa taulukossa esimerkkeja

Matkapuhelinta kaytettdessa pitéaa pystya sopimaan milloin tyontekija on omalla ajallaan
ja han voi olla tavoittamattomissa ja tarvittaessa sulkea puhelimensa. Kellonajalla itses-
saén ei ole merkitysta, kunhan se on vain yhdessé sovittu. (Puro 2004, 52.) Pelisaan-
ndissa kanavalle kirjattiin myos "aukioloajat’. Kanavan aktiiviajaksi kirjattiin kello 6:00 —
19:00 valinen aika, antaen nain ilta- ja yorauhan kaikille. Kesaaikaan kentanhoito aloittaa
tydnsa kello 6:00, jolloin voi ilmeté tiedotettavia asioita ja caddiemaster taas sulkee klo
19:00, johon asti saattaa tulla ilmoitettavia asioita. Tuon ajan ulkopuolella tiedotettavat
asiat ovat usein asioita, jotka koskevat rajattua maara vastaanottajia, jolloin viestinta ta-

pahtuu suoraan asianosaisten valilla.

Jo aikaisemmin, tai viimeistaan samaan aikaan, oli WhatsAppia aloitettu kayttdmaan
my0s yksikodiden omina viestintakanavina. Yksikon siséiset asiat ja tiedotukset kulkivat
siis jo ennen "KyG INTRA:n” luomista. Esimerkiksi caddiemastereiden kanssa yhteisten
tarkeiden ja akuuttien tiedotusten jakaminen kaikkien tietoon WhatsApp-kanavan valityk-
sella on fiksuin tapa, silla tydn vuoroluonteisuuden vuoksi kaikki eivat ole samaan aikaan
paikalla kuuntelemassa. Taulukossa 5 on Elisa Juholinia mukaillen esitetty esimerkkeja

kanavalla ja palavereissa viestityista asioista, luokitteluperiaatteen mukaisesti.

Toinen kayttéon ja kokeiluun otettu viestintdkanava oli tiimi- ja johtoryhmépalaverit.
Kaksi erilaista, hieman toisistaan poikkeavaa palaveria. Toki eivat palaverit sinansa tie-

tenkaan uusi asia ollut, mutta sddnndllista tapaa niista ei ollut koskaan tullut. Ensimmai-
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nen niista oli jo jossain maarin aikaisemmin kaytdssa ollut tiimipalaveri-kaytanto. Ken-
tanhoidon puolella tiimipalavereita oli jo jarjestetty sdannoéllisen epasaanndllisesti, ja nyt
tapaa aloitettiin aktivoimaan uudelleen. Kuitenkin vasta henkiléstomuutokset elokuussa
2019, jossa kentdnhoidon esimies, kenttdmestari, vaihtui uuteen, potkaisi viikoittaiset tii-
mipalaverit kunnolla kayntiin. Caddiemastereiden kanssa en itse esimiehena tiimipala-
veri-kaytantta aloittanut, koska tyén vuoroluonteisuuden vuoksi he ovat harvoin samaan

aikaan paikalla.

Taulukko 5. Juholinin tiedon luokitteluperiaate esimerkit Kytdja Golfissa (Juholin 2008, 96).

Rutiiniasia Iso asia
kiireellinen "tapahtuma ohitse, kentalle Tulipalo!
voi paastaa”
ei-kiireellinen "palkanlaskija lomalla, ilmoit- | kentan tuleva kunnostuspro-
takaa ty6tunnit x. paivaan jekti, miten edetaan ja pide-
mennessa” tdan salassa xx. paivaan asti.
hyva tietda tulevan tapahtuman tiedot henkiléstdmuutokset
(lahtdaika, -paikat yms.)

Henkildstomuutokset olivat myds toisen palaverikaytdnnon aktivoitumisen taustalla. Toi-
mitusjohtajamme vaihtui heindkuussa 2019, ja han, entisessa tytelamassaan johto-
ryhma-palavereihin tottuneena, kaynnisti tarvittavat viikoittaiset "jory”-palaverit. Toimivan
johdon, eli toimitusjohtajan, toiminnanjohtajan, asiakaspalvelupaallikon, kenttamestarin
ja apulaiskenttamestarin, yhteisten palavereiden tarve oli ollut olemassa jo pitkaan,
mutta aikaisemman johtamistavan ja -kulttuurin takia niita ei sddnnéllisesti aikaisemmin

jarjestetty.

Uusi toimitusjohtaja toi kaytannon viikoittaiseen kalenteriin ensimmaisesta viikosta al-
kaen, ja hyva niin. Johdon taytyy olla samalla sivulla ja tietaa mitd ymparilla tapahtuu,
miten muuten se valittyisi koko henkildstolle. Johtoryhman palavereiden vakioagendaksi
muodostuikin nopeasti: kentén tilanne ja hoitotoimet, tulevat tapahtumat, henkilstoasiat,
haasteet sek& muut asiat. Palaverin jalkeen kaikilla oli selvaa missa mennaéan ja kukin
pystyi jalleen edelleen viestiméén esille tulleita asioita timipalavereissa, WhatsApp-ka-

navissa tai kasvotusten tyontekijdille.
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Taulukko 6.  Juholinin paivittéisviestinnan taulukkoa mukaillen Kytaja Golfissa tutkimuksen jal-
keen toteutunut paivittaisviestinta (Juholin 2017, 99).
Tyétilavies- Viikkopalaveri | Perjantaikahvit Tiimi / projek- | Tulosfoorumi
tinta paivittain tipalaveri
/ tarpeen mu- -
kaan
Tavoite Pysya ajan ta- | Paivittaati- Footg asicllit;\ yh- | Kayda yhtei- ?rl\lliotifliaita ketskUS-
salla lanne ja enna- | €énjavabliaaast | o4|jisesti |4- cfla tlanteesta
. oiden taustoja, en- . L
koida tulevaa | nakoida tu|e{,aa V|t§g tiimin
asioita alus-
tusten ja kes-
kusteluiden
kautta
Luonne Vapaa-muo- Maara-muo- Vuoro-vaikutteinen | Vijrallinen ja Virallinen ja vapaa-
H H H HH ja vapaamuotoinen; . muotoinen
toinen ja toinen, tiivis esityksia ja keskus. | /AP@amuotoi
spontaani telua nen
Asiat Tyo6hon liitty- | Tyohon, orga- | Aiankohtaiset ja Kootaan asia- | Strategiaan liittyvat
vat nisaatioon ja | kakkiakinnostavat | ista yhdessa
toimialaan liit-
tyvat
Osallistujat Kaikki keita Yksikko, tiimi, | Kaikki Tiimin jase- Henkildsto ja har-
koskee projekti tai net, lisaksi m’l‘é" mukaan
muu vas- vierailijoita
taava.

Kuinka usein

Paivittain

1 x viikossa ja
tarvittaessa

1 x kuukaudessa tai
tarvittaessa

4-6 viikon va-
lein

4 x vuodessa

Ketka vas-
tuussa

Jokainen

Esimies ja
substanssi-
vastaavat

Vastuu vaihtuu kuu-
kausittain

Tiiminvetgja
jatiimin val-
tuuttamat

Johto




40

6.2 Sisaisesta viestinnasta ulkoiseen viestintaan

Miten viestimme ulospain asiakkaille ne tarkeat asiat, jotka mahdollisesti vaikuttavat hei-
dan asiakaskokemukseensa? Ennen kaikkea, mitkd ovat asioita, jotka tulee viestia.
Paallimmaisena ja tarkeimpéna tiedotettavana asiana ovat kaikki asiakkaan pelikoke-
mukseen mahdollisesti vaikuttavat asiat, kuten kentanhoitotoimenpiteet. Ei viestiminen
asiakkaille uusi asia ollut, mutta kiinnitimme enemman huomiota viestisisaltton, ja kana-
viin, jossa viesti nousi esille. Kaytdnnossa kaikkia kanavia ja sisaltoja hallinnoin mina itse

asiakaspalvelupaallikbn tehtavien myota.

Omille pelaajille (jasenet, pelioikeutetut ja osakkaat) suunnatut uutiskirjeet ovat lahteneet
sahkoposteihin jo pitkdéan, mutta niiden sisaltoon, ennen kaikkea hoitotoimien tiedotuk-
sessa, Kiinnitettiin enemman huomiota ja niita pyrittiin lahettamaan hyvissa ajoin ennen
toimenpiteita. Sisalléssa (kuva 11.) pyrittiin perustelemaan aikaisempaa selkedmmin,
miksi jotain tehdaan ja mita seurauksia silla esimerkiksi pelikokemukseen voi olla. Uutis-
kirjetta ei kuitenkaan solmittu mihinkaan tiukkaan aikatauluun, vaan uutiskirje luodaan,

mikali uutta tai muistutettavaa sisaltoa on.

Jo tehdyt syystoimet:
Viikko 37 (9.-15.9.)
North West
« Torstaista 12.9.-> lyontipaikkojen 48 ja 55 holkitus ja hiekoitus.
Toimilla poistetaan pintaan kertynyttd pehmeaa "kuitua”, jonka

jalkeen lydntipaikat hiekoitetaan. Hiekka tayttad tehdyt reiit ja
tasoittaa epitasaisuuksia.

Viikko 38 (16.-22.9.)
North West

« Maanantaista 16.9.-> viylien holkitus. "Holkkipapanat” kerataan
pois ja tyostettavalla viylilla merkataan sadettimet ja kaivot.

Sadolosuhteiden salliessa viylit hiekoitetaan ja harjataan samalla.

Viikko 39 (23.-29.9.)
North West

« Viheri6iden holkitus ja hiekoitus seka vaylien hiekoitus

South East
Suljettu tdltd kaudelta

North West
Stimp: -
Siirtosddnto: Kylld
Golfautot: Vain asvaltteja pitkin

Kentdnhoito:

eriot ja vayldt holkitettu ja hiekoitettu vk39

uljettu tdltd kaudelta ma 21.10. alkaen

Harjoittelualueet
Range: Pohjoispddty
Ma - Pe 8:00 - 19:00
La - Su 8:00 - 19:00

Kuva 11. Uutiskirje sisaltd Kuva 12. Kotisivun etusivun sisaltd

Kentan peliolosuhteista tiedotettiin myds entista aktiivisemmin kotisivujen etusivulla
(kuva 12.), josta varsinkin moni vieraspelaaja tietoa ensisijaisesti etsii. Kentan poikkeuk-
sellisista peliolosuhteista tiedottamista lisattiin myos l&htbajanvarauksen yhteyteen. Pe-
laajan varatessa peliaikaa Golfboxista, aukeaa pelaajalle myds pop-up-ikkunana tiedote

kyseisen lahtbajan huomioitavista asioista (kuva 13.).
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A TIETOA! TARKEAA TIETOA!

Viherigt holkitettu ja hiekoitettu viikolla 39. Syksylla
toimenpiteests toipuminen ottaa oman alkansa ja téiden
jéljet nakyvat syksyn ajan,

Vaylilla jatkamme hiekoituksia, holkki- ja tappi-
ilmastuksia.

Kuva 13. Golfbox pop-up-tiedote

Golfbox-tiedote lyd myos sinalladn kaksi karpasta yhdella iskulla, silla samalla kun se
kertoo pelaajalle mita pitda huomioida, muistuttaa se huomioista myds caddiemasteria,
hanen varatessa kyseista aikaa. Kun caddiemaster varaa aikaa, on kyseessa aina cad-
diemasterin ja asiakkaan valinen vuorovaikutteinen (puhelimitse, kasvotusten, sahko-
postitse jne.) viestinta. Talldin pitda pystya asiakkaalle kertomaan kentan tilanteesta ja
antaa asiakkaalle mahdollisuus arvioida tilanne omakohtaisesti ja mahdollisesti muuttaa

mieltaan.

Naiden lisaksi jatkettiin ja tehostettiin perinteista ilmoitustauluviestintdd, eli molempien
kenttien aloitusvaylille kuljettaessa, matkalle osuviin ilmoitustauluihin ja caddiemasterin
vastaanottotiskille tehtiin tiedotteet poikkeuksista. Poikkeukset olivat esilla my6s klubita-

lon info-TV:ss&, kenttien ajanvarausnayton yhteydessa.

Tiedottamista osakkaille ja pelioikeudenhaltijoille tehtiin myds henkilokohtaisemmaksi
niin, etta toimitusjohtajan toimesta aloitettiin lahettdmaan heille kuukausikirjettd. Kun
kuukausikirje l[ahetetddn toimitusjohtajan toimesta sahkopostilla, on l1ahettaja "tuttu” hen-
kilo, eikd mekaaninen ja tunnistamaton uutiskirje. Talléin viesti on myds henkilokohtai-
sempija se my0s luetaan uutiskirjettéd varmemmin. Sisaltd toimitusjohtajan kirjeissa vaih-
tuu vastaanottavan ryhman (osakkaat tai pelioikeudenhaltijat) mukaan, sisallén kos-

kiessa tietysti kyseista ryhmaa.
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7 Tulokset jajohtopaatdkset

7.1 Tulokset

Tutkimuksen onnistumista voimme mitata tutkimukseen luoduin mittarein. Kaytettavana
mittarina on on/off-mittari, jota osaltaan tukevat henkildstolle ja Kytaja Golfin omille pe-

laajille suunnatuiden kyselyiden tulokset.

1. Mitka syyt estavat tiedon kulkemisen Kytaja Golfin henkildston valilla ja mita
puutteellisen viestinnan taustasyité l1oytyy?
= Kytdja Golfille on luotu viestinnan toimintamalli ja viestintdkanava tydyh-
teisOn sisaiseen viestintédan ja ne on otettu kayttéon. Mittarina on/off

Tama mittari toteutui. Kytdja Golfille implementoitiin kayttdon sisaisen viestinnan kanava
ja toimintamallit siséisen ja ulkoisen viestinnan tilanteisiin. Tydyhteisdn yhteiseksi vies-
tintdkanavaksi valikoitui WhatsApp-pikaviestisovellus, jonka kayttéa varten luotiin peli-
saannot. Viestintaa tukevat toimintamallit luotiin tyopajoissa ja otettiin kayttdon vahitel-

len.

2. Mita vaaditaan, ettd viestinta Kytdja Golfissa tehostuu ja mité tietoja kunkin
Kytdja Golfin tyontekijan on tiedettdva muilta yksikoilta, suoriutuakseen teh-
tavastaan hyvin?
= Kytaja Golfin henkildsto on ollut aktiivisesti mukana viestinnan kehittami-

sessd ja osaltaan vastannut viestinnan tehostumisesta. Mittarina on/off

Tama mittari toteutui. Henkil6std osallistui fasilitoiduissa tyOpajoissa ongelmanratkai-
suun kiitettavasti ja yhdessa henkildston kanssa saimme luotua Kyt&ja Golfin viestinnan
viitekehyksen ja maariteltya toimivia yhteisia tapoja ja viestinnan paamaaria. Toisaalta,
off, taas siina mielessa, etta viestinnan tehostuminen pysahtyi pitkaksi aikaa fasilitoitujen
tyopajojen valissa. Viestintaa olisi pitanyt pystya kehittdd edelleen vastoinkaymisista

huolimatta, tai jopa juuri niiden vuoksi.
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3. Miten Kytaja Golfissa viesti kulkeutuu perille niille, jota tieto koskee, eli mitka
kanavat toimivat sisdiseen viestintadan tehokkaimmin?

= Kytaja Golfin sisdinen viestintd on henkildstén palautteen mukaan paran-

tunut sen kehittdmisen ja kayttéonoton jalkeen. Mittarina on/off, tukena

henkilostokyselyn tulokset

Tama mittari toteutui. Henkil0sto koki viestinnan parantuneen implementointien jalkeen.
On/off-mittarin tueksi tein henkildkunnalle kyselyn (lite 3) Google Forms-tytkalulla ja
vastaamislinkki lahetettiin "KyG INTRA”-kanavan vélityksella 37 vastaanottajalle. Vas-
tauksia kertyi kaikkiaan 28, joten vastausprosentti oli tyydyttava 75,7%. Kysely lahettiin
loppukaudesta 3.lokakuuta 2019, jolloin osa kausitydntekijoisté oli jo poistunut tyévah-
vuudesta ja kanavalta. Seuraavaksi esiteltavien kyselyn tuloksien perusteella on helppo
todeta, etté kyselyn tulokset tukevat mittarin toteutumista.

Paraniko Kytdja Golfin sisdinen viestinta mielestasi kuluvan kauden aikana?
28 vastausta

® Kylia
®E

Kaavio 1. Siséinen viestinta vaikuttaa parantuneen vuoden 2019 aikana

Onko Whatsapp-ryhma "Kyg INTRA" mielestasi hyva kanava sisdiseen
tiedottamiseen?

28 vastausta

® Kylla
[ X

Kaavio 2. WhatsApp toimii sisdisen viestinnan kanavana.
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Vastaajat olivat lahes yksimielisia (kaavio 1.) siita, etta viestinta parantui toimenpiteiden
ja viestintaratkaisuiden kayttéonoton jalkeen. WhatsApp-ryhman toimivuutta ja kayttoa
sisdisen viestinndn kanavan piti hyvana, jopa lahes yllattaen, kaikki vastaajista (kaavio
2.). Pelko mobiilipelosta osoittautui vastausten perusteella turhaksi ja myoés vanhemmat

tydntekijat kokivat WhatsApp-kanavan hyvéksi ratkaisuksi.

Ehkéa kuitenkin tarkeimpéné asiana sisdisen viestinnan tehostamisessa, lahes kaikki
vastaajista (96,4%) kokivat, etta he ovat saaneet omaa tyonkuvaansa ajatellen tarke&é
tietoa "KyG INTRA”-kanavan vélityksella (kaavio 3.). Taman kysymyksen vastausta oli
myds mahdollista tdydentéa avoimella vastauksella, jatkokysymyksien kysyessa vastaa-
jilta:

- Jos et mielestdsi saanut riittavasti tietoa, mita tietoa jait kaipaamaan? Miten ke-

hittaisit sen sisaltoa?

Saitko tyotehtaavasi ajatellen mielestasi tarpeellista tietoa "Kyg INTRA":n
vélityksella?

28 vastausta

® Kyla
@®ci

Kaavio 3. Sisainen viestintakanavan avulla tieto tavoittaa.

Avoimen vastauksen antoi kaksi vastaajaa. Toinen kysymykseen vastanneista jai kai-
paamaan lisatietoa siité, miksi asiat ovat miten ovat ja miksi jokin ongelma jatetaan kor-
jaamatta. Ja toinen vastaaja haluaisi saada enemman tietoa siitd, mita kentdnhuoltotoita
on tehty ja mita tullaan tekemaan. Vastauksista voi paatella, ettd asioita tulisi perustella

selkedmmin ja enemman, jotta kaikki tietaisivat syyt ratkaisuille.
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Toisaalta myods halutaan pystya ennakoimaan tulevaa oman tyénkuvan ja asiakaspalve-
lun nakokulmasta, kun tiedetddn mita toimenpiteita lahitulevaisuudessa tehdaan. Myos
yksikdiden omat WhatsApp-kanavat otettiin hyvin vastaan, kaikkien vastaajien ollen tyy-

tyvaisia niiden toimivuuteen tiedottamisessa (kaavio 4.).

Toimivatko kentanhoidon, siistijoiden/puutarhurin ja cadéareiden/toimiston
omat Whatsapp-ryhmat "tiimin" sisdisten asioiden tiedottamiseen hyvin?

28 vastausta

® Kyla

Kaavio 4. Myds yksikdiden sisalla WhatsApp on toimiva kanava.

WhatsApp-kanavan heikkouksia tiedotuskanavana kysyttdessa yksi vastaaja koki, etta
kanavalla on my6s turhanpdivasta tiedottamista, joka kuuluisi henkilékohtaiseen viestin-
taan. Yhteisista kanavan pelisaanndista huolimatta, joukkoon siis osui myds muutamia
viesteja, jotka tarkemmin ajateltuna kuuluivatkin kahden keskiseen viestintaan. Toki ka-
navalle ei eksynyt mitaan taysin toiseen keskusteluun kuuluvaa vahinkoklikkausta, mita

saattaisi helposti olettaa isossa ryhmassa.

On myo6s taysin ymmarrettavaa, etta kanavan “rajoja” testataan ja yllapidetaan sisallon
tuottamista. Kaiken kaikkiaan siséltd pysyi hyvin tydpainotteisena, eika esimerkiksi so-

vittujen kellonaikojen ulkopuolella tapahtunut viestintaa.

Tiimipalavereista ja niiden toimivuudesta (kaaviot 5. ja 6.) kysyttaessa, oli kaksi eri lah-
tokohtaa. Kentanhoidon puolella tiimipalavereita pidetaan tarpeen mukaan, paasaantoi-
sesti viikoittain, kun taas caddiemastereiden ja toimiston kesken tiimipalaveri-kaytantoa

ei ole ollut. Kuten aikaisemmin mainitsin, syy miksi caddiemastereiden kanssa ei ole
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siirrytty tiimipalavereiden pitdmiseen johtuu paaasiassa siitd, etta tyd on vuoroty6ta, jol-

loin kaikki caddiemasterit eivat ole usein samaan aikaan typaikalla.

Kentanhoidossa pidetaan tiimipalaveri viikoittain/tarpeen mukaan. Saatko
tiimipalavereissa sellaista lisatietoa, jota et muuten saisi?

28 vastausta

@ Kylla
@®E

)

Kaavio 5. Kentdnhoidon tiimipalaverin todettiin olevan hyédyllinen.

Kentanhoidon puolella tiimipalaverit koettiin padsaantoisesti (92,9%) hyddyllisiksi ja
niissé sai tietoa, jota ei muuten valttamatta saisi. Jatkokysymyksella koetettiin saada nii-
hin kehitys- ja siséltbehdotuksia:

- Miten kehittaisit timipalaveria tai sen sisalt6a?

Vastauksina saatiin kolme ehdotusta. Yksi vastaajista toivoi, etta palaverit olisivat hiukan
pidempi&. Toinen haluaisi tiimipalavereissa tarkemmin tietoa miksi asiat tehdaan tietylla
tavalla, jolloin asiat osattaisiin avata myos niista kysyvalle asiakkaalle. Kolmas vastaaja
toivoi, etta tiimipalavereissa lapikaytavat asiat olisivat etukateen tutustuttavissa esimer-

kiksi ilmoitustaululla.

Kaikki ehdotukset ovat varteenotettavia tiimipalavereiden kehittdmisen kannalta. Tosin
niiden pidennysté ei puolla se tosiasia, ettd aika on pois tyon tekemisesta kentalla. Ja
toisaalta asioita on turha pidentad maéaraansa enempaa pelkéastaan pidentadmisen ilosta.

Sisaltd usein tarttuu kuulijaan paremmin, kun se on esitetty selkeéasti jaarittelematta.

On myo6s tarkeda, etta tietoa saa riittavasti, silla usein myos kentanhoitajat paatyvat ken-

talla asiakaspalvelutilanteisiin, kun heitd pysaytetaan tai heidan kanssaan keskustellaan
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kentén asioista ja hoitotoimista. Naissa tilanteissa tulisi pystya myds kertomaan ja pe-
rustelemaan miksi jotain tehdédan. Ennakkomateriaali palaveria varten toimii varmasti
isommissa ja hankalissa kasiteltavissa asioissa, mutta "turhaan” niiden valmisteleminen
lohkaisee jalleen tybaikaa tuottavammasta ja hyddyllisemmasta tyosta. Toisaalta pala-
verin agendan Kirjoittaminen yhteiselle ilmoitustaululle ennakkoon ei valttamatta olisi

huono ajatus, jolloin jokainen nékisi ennakkoon ainakin paaasiat kasiteltavista asioista.

Caddiemastereiden tiimipalaveritarpeesta kysyttdessa tuli vastauksissa selkein jakaan-
tuminen puolesta ja vastaan. 60% vastanneista ei kokenut kaytantta tarpeelliseksi, kun
taas 40% koki. Yksi vastanneista vastasi ei-vastauksensa tueksi, etta tiimipalaveria ei
tarvita, koska viestinta tapahtuu nopeasti kasvotusten tai timin oman WhatsApp-kana-
van valityksella. Tamé& on mielestani taysin totta, mutta se ei silti pois sulje tiimipalaverin
mahdollisuutta jatkossa. Sen pitdminen taytyy olla vain asiasisalténsa puolesta perustel-
tua ja siihen pitda myo6s vuorotydluonteen vuoksi I6ytaa ajankohta, jolloin se on jarjestet-
tavissa kaikkien lasné ollessa ja tyon tekoa héiritsemattd. Se taas voi olla haastavaa
sulkematta caddiemasterin toimistoa palaverin ajaksi.

Caddiemastereilla ei ole toistaiseksi ollut viikottaista/satunnaista
tiimipalaveri-kaytantda. Olisiko sellainen mielestasi tarpeellista?

10 vastausta

® Kyla
@®ci

Kaavio 6. Caddiemastereiden tiimipalaverin tarve jakoi mielipiteet.

4. Miten henkilostd Kytgja Golfissa oppii toimimaan tehokkaan viestinnan edel-
lyttamalla tavalla ja jakamaan tietoa kesken&én ja toimivan asiakaspalvelu
nakokulmasta?
= Kytdja Golfin viestinndn tehostuminen nékyy myods ulkoisessa viestin-

nassa omille golffareille. Mittarina on/off, tukena pelaajakyselyn tulok-

set
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Tama mittari toteutui. Ulkoisen viestinnan nahtiin tehostuneen osakkaiden ja pelioikeu-
denhaltijoiden silmisséa. Ulkoisen viestinnan tehostumista voitiin tutkia osakkaille ja peli-
oikeudenhaltijoille suunnatuilla kysymyksilla. Tiedottamista koskevat kysymykset (liite 4)
olivat osa isompaa kyselykokonaisuutta, jotka tehtiin syyskuussa 2019. Kyselyt tein ja

toteutin myos Google Forms:lla.

Osakaskysely lahetettiin 408 vastaanottajalle ja kysely pelioikeudenhaltijoille 260 vas-
taanottajalle. Vastauksia kertyi osakaskyselyyn 147 ja pelioikeudenhaltijoiden kyselyyn
131, vastausprosenttien nain ollessa tyydyttavat 36 % osakkailla ja 50,4 % pelioikeuden-
haltijoilla. Toimintatutkimusta varten kyselyihin lisatyt kysymykset koskivat tiedottamisen
yleista parantumista ja tiedotuskanavien henkilokohtaista sopivuutta kullekin vastaajalle.
Vastanneista osakkaista 95,9% oli kokenut tiedottamisen parantuneen kuluvan vuoden
aikana (kaavio 7.). On siis selva, etta tiedottaminen on ottanut askeleen parempaan

suuntaan.

Onko tiedottaminen mielestasi parantunut kuluvan vuoden aikana?

147 vastausta

® Kylia
Oci

Kaavio 7. Osakkaiden mielesta tiedottaminen parantui vuoden 2019 aikana.

Tiedottamiseen kaytettavista kanavista kysyttdessd, enemmistd 58,2% vastanneista
koki, etta uutiskirjeet ovat heille paras kanava tiedon saamiseen (kaavio 8.). Kysymyk-
sella haettiin nimenomaan kanavaratkaisua kenténhoidollisten asioiden ja poikkeuksel-

listen peliolosuhteiden tiedottamiseen.
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Kentanhuoltotoimista ja poikkeavista olosuhteista kentalla, minulle paras
tiedotuskanava on?

147 vastausta

@ Kotisivujen etusivu
@ Facebook

Golfbox
@ Uutiskirje (sdhkopostitse)
@ limoitustaulu (klubilla, 1-tiille k&velta. ..
@ Klubin info-tv ja caddiemasterin tiski
21.8% @ Ei ole yhta parasta, hyva, etté kana...
\ : @ Tiedotuskanavan toimivuus riippuu...

1712'¥

Kaavio 8. Osakkaiden mielesta paras kanava ulkoiseen tiedottamiseen on uutiskirjeet.

Myds kotisivut (21,8%) ja Golfbox (6,8%) saivat kannatusta selkedsti muita enemman.
Vastaukset vahvistavat sitd kasitysta ja viestimistd, mita kauden aikana myos tehostet-
tiin. Pelioikeudenhaltijoista 90,1% oli tiedottamisen parantumisen kannalla (kaavio 9.).

Onko tiedottaminen mielestasi parantunut kuluvan vuoden aikana?

131 vastausta

® Kylla
@®c

Kaavio 9. Pelioikeudenhaltijoiden mielesta tiedottaminen myds parantui.

Myds kanavina, eniten aania saaneina, esille nousivat samat kuin osakkaillakin (kaavio
10.). Kysymyksen asettelua pelioikeudenhaltijoille oli hieman muutettu ja kysyttiin pa-

rasta viestintdkanavaa pelaamista ja kenttdd koskevissa asioissa. Kanavana uutiskirjeet
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olivat vielakin selkedmmin suosituin tapa (71,8%) ottaa vastaan tietoa. Seuraavana tuli

15,3 prosentilla kotisivujen etusivu.

Pelaamista ja kenttaa koskevissa asioissa minulle paras tiedotuskanava
olisi?

131 vastausta

@ Kotisivujen etusivu

@ Facebook
Golfbox

@ Uutiskirje (séhképostitse)

@ limoitustaulu (klubilla, 1-tiille
kaveltaessa)

@ Klubin info-tv ja caddiemasterin tiski

@ Uutiskirje ja tydntekijat (esim.
caddiemasterit)

@ Instagram

Kaavio 10. Pelioikeudenhaltijat olivat mygs uutiskirjeiden kannalla.

Vapaissa vastauksissa myds some-kanavat saivat joitain puolestapuhujia. Some-kana-
vien etuna nahtiin tiedottamisen nopeus niissa. Voidaan kuitenkin samalla kyseenalais-
taa niihin liittyvat algoritmit ja miten viesti kenenkin "seinalld” nakyy, ja kuinka nopeasti.
Samoin todettiin se mitad on tiedottamisen osalta tehtykin, eli monikanavainen tiedotta-
minen on tdman pdaivan juttu, ja vain yhden tiedotuskanavan kaytto ei ole nykyaan riitta-

vaa.

7.2 Johtopaatokset, riskiarviot ja haasteet

Mitd viestimme? Haluamme, etta jokainen tyontekija Kytaja Golfissa pystyy osaltaan vai-
kuttamaan koko tydyhteison tiedottamiseen eri asioista. Ketka viestiviat? On ensiarvoi-
sen tarkeaa, ettd meilld on viestintdkanava, jossa jokaisella on mahdollisuus viestia ja
osallistua toiminnan kehittamiseen. Kenelle viestimme? Viestimme toisillemme, koko
henkilostollemme, jotta jokainen tietad mitéa koko kentén alueella tapahtuu. Liittyy se sit-
ten suoraan tai epasuorasti yksittdiseen tyontekijaan. Kuitenkin tieto on olemassa ja sen

tiedostaminen voi muuttaa sen hetkista toimintaa. Miksi viestimme? Viestinnalla halu-
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amme saada jokaisessa tyontekijassa aikaan yhteenkuuluvuuden tunteen ja lisaksi ym-
marryksen tiedon jakamisen tarkeydesta osana asiakaspalvelua ja tyohyvinvointia. Mil-
loin viestimme? Viestimme tiedottaaksemme henkiléstda asioista, jotka vdlillisesti tai
suoraan koskevat kunkin tydntekijan tydn- ja toimenkuvaa. Viestimme asioista, joilla py-
rimme ennakoimaan niiden vaikutusta asiakkaaseen ja heidan vierailuunsa Kytaja Gol-

fissa ja mielikuvaan Kytaja Golfista.

Opinnaytetydn perimmainen tarkoitus oli luoda Kytaja Golfille viestinnan toimintamallit ja
siind onnistuttiin. Nyt saavutettuja ja luotuja toimintamalleja on kuitenkin pidettava ylla ja
kehitettava eteenpain. Tydyhteisdviestinnan tason vakiintuminen ja haasteiden haviami-
nen ei tapahdu hetkessa vaan organisaation toimintatapamuutokset ottavat oman ai-
kansa vakiintua. Ei missdan nimessa voida puhua viela viestimisesta niin, etta se tulisi
"selkdrangasta”, vaan vield on paljon kehitettdvaa. Ensimmaiset askeleet on otettu, nyt
pitda jatkaa eteenpain, ei taaksepdin. Eri golfkenttien toiminta ei eroa toisistaan niin pal-
joa, etteik0 vastaavista toimenpiteista olisi myds malliksi tai ainakin hyoty& muillekin golf-
kentille.

Kytdja Golf ei suinkaan ole poikkeus, vaan yksi esimerkki muiden joukossa, siind miten
viestinnan haasteet vaikuttavat paivittaiseen tekemiseen tydyhteisdssa. Viestinnan
haasteet ja niiden mittasuhteet totta kai vaihtelevat viestijdiden ja viestintaymparistojen
mukaan. Jokaisen organisaation on itse tiedostettava mahdolliset haasteensa tydyhtei-
soviestinndn parissa ja tehtava toimintaansa muutoksia haasteet ratkaistakseen. Kuten
Kytdja golfin tapauksessa, valitettavan usein asiakas karsii ongelmasta ennen kuin sii-

hen puututaan.

Vaikka suuria ongelmia ei olisikaan viela ilmennyt, suosittelen vahvasti oman organisaa-
tion tydyhteisdviestinnan tason tutkiskelua. Aikainen puuttuminen mahdollisiin ongelmiin
saéstaa organisaation useilta ongelmilta. Toimintamallien ja viestintdkanavien jatkuva
kehittaminen ennaltaehkdisee viestintdan liittyvia ongelmia. Tydyhteisdviestinta tukee
kuitenkin organisaation ydintoimintaa, joten kun se on kunnossa, se mahdollistaa hyvéat
tulokset. Tassa tutkimuksessa tydyhteiso otettiin alusta asti mukaan viestinnan kehitta-

miseen, jonka koen myds parantaneen viestinnan tehostumisen mahdollisuuksia.

Aina kun kyse on ihmisista, ja inhimillisyydestd, on myos suuri mahdollisuus epéonnis-
tumiseen ja konflikteihin. Thmisten valinen kanssakayminen viestinnén lahtékohtana on

taten valilla haastavaa. lhmisten toimintatavat, persoonat, tottumukset, pelot, mielipiteet
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jne. vaikuttavat niin vahvasti omaan tekemiseen, etta yhteison viestintatarpeet tuntuvat
toissijaisilta, ’kunhan mina tiedan mita teen”. Viestintd on pééaasiassa valintoja, mita ha-
luan jakaa muille ja mitd haluan pitaa itsellani. Organisaatiossa henkilokohtaisella valin-
nalla voi vain olla kauaskantoisiakin seurauksia. Palautteen, niin sisaisesta kuin ulkoi-
sesta viestinnasta, kerddminen ja siihen reagoiminen on tarkeaa, jotta viestinnan tarpeet
ja sisallot tiedostetaan. Palautteen avulla mitd tahansa toimintaa voidaan kehittda pa-

remmaksi.

Eihan tydyhteiso viestintafoorumina tai -tilanteena mitenk&an eroa normaalista viestinta-
tilanteesta. Tietoa jaetaan toisen tai useamman ihmisen kesken ja samalla saadaan tie-
toa vastavuoroisesti itse. Jos ei tieda mité tulisi kertoa muille, ei muut saa tarvittavaa
tietoa. Jos ei tieda mité tietoa itse tarvitsee, ei osaa kysya tietoa. Siksi on tarkeda tiedos-
taa mité tietoa toinen henkild, tydyhteisd tai muu vastaava tarvitsee ja mita tietoa heille
myds jaetaan. Organisaatioissa, yhteisdissa ja ryhmissa tama tiedetaan vasta kun kaikki

osallistuvat viestinnan suunnitteluun ja tiedetaan mité tietoa mikakin tyotehtava vaatii.

Tydyhteisoviestinnadn kannalta on myos oleellista, milla tasolla yhteison tyéhyvinvointi
on. Huonovointisen tydyhteisén mielenkiinto ja kiinnostus parantaa, ennestaan "huo-
non”, tydyhteisdn toimivuutta voi usein olla minimaalista. Tassa mielessa negatiivinen
kierre on valmis, negaatioiden ruokkiessa toisiaan. Uskon, ettéa hyvinvoiva tydyhteisd on
varmasti myds avoimempi vastaanottamaan muutoksia ja uusia asioita seka toimintata-
poja. Hyvinvoiva henkiléstd on varmasti myds yhteisollisempi, jolloin myds mieluusti au-
tetaan toisia viestimalla ja jakamalla tietoa. Myds viestinnan nakdkulmasta tyéhyvinvoin-

tiin on panostettava organisaatioissa.

Kytdja Golfissa kentdnhoidon tydhyvinvoinnin kaantyminen positiivisempaan suuntaan
auttoi huomattavasti tutkimuksen loppuvaiheessa. Loppujen lopuksi vasta viimeisenkin
kenttdmestarin vaihtuessa uuteen syyskuussa 2019 alkoi ty6ilmapiiri kentdnhoidon puo-
lella kohentua. Jalkeenpain voidaan tehda paatelmia, etta viestinnan tehostumista ken-
t&nhoidon osalta hidasti huomattavasti ensin esimiesten vélinen "taistelu” ja sen jalkeen

puutteelliset johtamisen ja kommunikaation valineet.

Digitalisaation mydta alylaitteet, puhelimet ja tabletit, helpottavat myds tydyhteiséviestin-
taa. Kun mobiilipelon ja vastarinnan nujertaa perustelemalla ja rohkaisemalla, tuo paa-

saantoisesti jatkuvasti mukana kulkeva puhelin uuden potentiaalin viestinndn tehosta-
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miseksi. WhatsApp, Slack, Yammer jne. pikaviestisovellukset mahdollistavat reaaliaikai-
sen viestinnan, jolloin akillisiinkin tapahtumiin pystytdan tarvittaessa nopeasti reagoi-

maan koko organisaation toimesta.

Huomasin myos, etta tydyhteisdviestinnan taso riippuu ennen kaikkea johtajien ja esi-
miesten viestinnan tasosta ja toimintatavoista. Mikali niissa on puutteita, olisi niihin tar-
tuttava ensimmaiseksi. Tosin se voi olla vaikeaa, mikali johto itse ei koe omaavansa
ongelmaa viestinnan suhteen. Kun johtajat alkavat viestimaan tehokkaasti, seuraavat
loput tyontekijat perassa. Yksittaisen tyontekijan on lahes mahdoton vaikuttaa tydyhtei-
soviestintaan, jos johto ei koe sita tarpeelliseksi. Kyseessa on usein myds johtamistavan
ongelmat, jotka heijastavat ongelmat viestintaan.

Tutkimuksen edetessa, erityisesti tydpajojen valissa, itsellani olisi myos pitanyt riittda
enemman energiaa ja aikaa viestinnan aktivoimiseen ja toimintatapojen jalkauttamiseen.
Liian pitka aika kului organisaation muun "myllerryksen” seassa, jolloin viestinnan tehos-
taminen jai hetkeksi jalkoihin. Myllerryksen keskella viestintaa olisi tarvittu entisté enem-
man ja kehittdmisen olisi pitéanyt jatkua ilman pitkaa viivettéa. Taustalla voi olla yhtena
syyna oma ja koko toimivan johdon kokemattomuus muutosjohtamisessa, varsinkin ny-
kyaikana, jolloin muutoksesta viestimiseen ja muutoksesta eteenpdin jatkamiseen on
olemassa kanavia ja toimintatapoja. Tutkimuksen eteneminen ja kirjoittaminen kuitenkin
hidastui selkedasti. Ty6-, koti- ja kouluelaman yhdistaminen itsessaan on erittain kuormit-

tavaa. Tasta johtuen toimintamallien kayttdonotto viivastyi turhaan.

Selkeimpana tutkimuksen riskeistd naen oman itseni osana tydyhteisda, lahinna omien
mielipiteiden ja ndkemysten kautta. Ennen kaikkea niiden jaavaamista esimerkiksi tutki-
muksen tulosten analysoimisessa ja tydpaja-/haastattelutilanteissa. Tuloksia tulisi pystya
tutkimaan puolueettomasti, jotta tyokaluiksi l6ytyisivat varmasti sellaiset menetelmat,
jotka palvelevat koko Kytadja Golfin tydyhteisdda, eiké pelkastaan minua ja omia nakemyk-
siani. Pystyinkd tekem&én niin vai asettelinko asioita alitajuntaisesti haluamallani ta-
valla? Toisaalta taas tutkimusmenetelmana havainnointi osana tyéyhteiséa on mieles-
tani ehdoton tdman kaltaisessa tutkimuksessa, jossa itsellda on tydyhteisdssa merkittava

rooli jonkin asian kehittdmisessa.

Tutkimuksen ja kyselyn luotettavuustekijat on myds hyva arvioida. Kyselyn tekijana voin

itse miettia ja kyseenalaistaa, etta pystyinkd asettelemaan kysymykset "neutraalisti” vai



54

asettelinko ne niin, ettd niihin oli helppo vastata tietylla tavalla. Henkilostokyselyn vapai-
den palautteiden puutteen vuoksi voidaan miettid, vastattiinko kyselyyn keskittyneesti

ajatuksella vai vastattiinko vain "nopeasti alta pois”-ajatuksen ohjaamina.

Kyselyyn vastattiin kuitenkin anonyymisti ilman yksiléimisen mahdollisuutta, joten oli hie-
man ihme ja myds harmi, ettei vapaita palautteita tullut enempaa. Kyselyn lahettamisen
yhteydessa pyysin henkilostoltd vastaamista nimenomaan opinnaytety6tani varten ja
painotin vastausten tarkastelua anonyymisti ja rehellisesti. Samalla tietysti sita, etta vas-
taaminen oli taysin vapaaehtoista. Muistutusta tai uutta lahetyskertaa kyselylle ei tehty.
Otantahan kyselyssé oli pieni, mutta niin on tydyhteisokin, joten kyselyyn varmasti vas-
tattiin silla ammattitaidolla, jota tydyhteistssa on.

Haasteina, ja samalla mahdollisen jatkotutkimuksen aiheina, nden ensimmaisena hiljai-
sen tiedon siirtymisen eteenpain. Henkildstdmuutosten, irtisanomisten, jalkeen on nyt jo
kadonnut paljon tarkeda taustatietoa ja historiatietoa esimerkiksi kentdn rakentamisen
aikoina aloittaneiden kenttamestareiden mukana. Tietoa ei ole osattu/haluttu jakaa
muille. Tiedon jakaminen ja opettaminen eteenpdin onkin usein vaikeaa, mutta toisaalta
jopa ehka tarkedmpaa kuin sen pelkka dokumentoiminen kansioon "polyttymaan”. Jat-
kossa on kehitettava hiljaisen tiedon jakamista osana viestinnén toimintamalleja. Haas-
teena tydyhteisdviestinnan kannalta on myos, etta asioita pidetaan itsestaanselvyytena,
jolloin viestimista ei pidetakadn enaa tarkeana. Tosiasiassa asia ei kuitenkaan aina ole

itsestaan selva kaikille.

Yksi haaste on kielivdhemmistdn, Kytdja Golfin tapauksessa venajankielisen, saaminen
viestinnan piiriin aktiivisemmin ja sitd kautta sitoutuneemmin. Pelkaamatta sitd milta vies-
timinen suomen kielella nayttaa tai kuulostaa. Tata voisi pyrkia myos kehittaméaan ja
edesauttamaan esimerkiksi "sana/lause paivassa” -leikin myo6ta, jolloin voitaisiin vasta-
vuoroisesti opetella vierasta kielta ja tydsanastoa, toiset suomea ja toiset venajaa ren-

nosti hauskan leikin varjolla, mutta ennen kaikkea tasa-arvoisesti.

Haasteena on myos tyon kausiluonteisuus ja kausityontekijoiden vaihtuvuus. Onneksi
vaihtuvuus on kuitenkin vuosittain maltillista, jolloin henkildsté muuttuu vaiheittain ja aina
on kokeneempia auttamaan toimintatapojen sisaistamisessa. Myos ulkoiset toimijat, ku-
ten ravintola ja golfshop, tuovat haasteita viestinnan kannalta. Omina organisaatioinaan

ne omaavat omat toimintatapansa myg@s viestinnan suhteen ja erityisesti ravintolan
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kanssa viestintad aiheuttaa valilla harmaita hiuksia. Ravintola on kuitenkin iso osa golf-
kentan palvelutarjontaa, joten viestinnan tulisi olla kunnossa puolin ja toisin. Ulkoistettu-
jen toimijoiden kanssa viestiminen onkin yksi selkeista kehityskohteista, ja jatkotutkimuk-

sen aiheista, jatkoa ajatellen.

Lopulta viestiminen ja viestinta on kaikkien tehtéava, se on kaikista riippuvaista. Avoimuu-

dellaan ja oikea-aikaisuudellaan silla valtetdan moni konflikti.
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On vuos 2023, Clemme kenttana Eurcopan eliitfia ja asiakas-
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KyG INTRA:n pelisdannot

KyTtiji GoLr

"KYG INTRA” - SISAISEN TIEDOTTAMISEN
KANAVA WHATSAPP:ISSA

Tiedonkulun parantamiseksi ja tehostamiseksi on luotu kanava Kytaja
Golfin sisdiseen tiedottamiseen. Kanavan tiedotussisdltd on vain
henkilokunnalle tiedoksi ja henkilékunnan kdyttéon, ei organisaation
ulkopuoliseen kayttoon.

Liittyminen ryhmdén Erkan (klubi) ja Annan (kenttahenkilokunta)
toimesta.
Kaikilla ryhmén jisenilla on mahdollisuus viestid foorumilla.

Esimerkkejd MITA viestitddn:

Toimisto:
* yritystapahtumat: pelaajamaara, 1dhtotiit, muut erikoisuudet

Kentdnhoito.

* asiakkaalle ndkyvat kentdnhoitotoimenpiteet

* satunnaiset tilanteet kentélld (esim. sadettimen, koneiden
hajoaminen/jumittuminen), joilla vaikutusta asiakkaalle.

Miksi? Jotta caddiemaster voi antaa asiakkaalle pienen yllattavankin
lisitiedon mahdollisista asiakaskokemusta haittaavista tekijoista, jotka
muuten tulisivat vastaan yllattéden, tiedottamatta.

Esimerkkejd MITA EI viestita.
* kissa- ja muut "hauskat” videot
* yksityisasiat ja asiat, jotka voi hoitaa suoraan ko. henkiloén kanssa

Tiedotuskanava toimii ja kaikilla on kivaa, kun sisaltd pysyy edelld
mainituissa puitteissa ja asiallisena. Ja jotta kaikilla sdilyy ilta- ja
yorauha, niin tiedottaminen klo 6:00 (kentanhoito aloittaa paivan) -
19:00 (cm lopettaa pdivdn) vialisena aikana.

22.5.2019
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Kysely henkilokunnalle

12.10.2019 Kytdja Golf - Kysely henkildkunnalle

Kytaja Golf - Kysely henkilokunnalle

*Pakollinen

1. Paraniko Kytdja Golfin sisainen viestinta mielestasi kuluvan kauden aikana? *
Merkitse vain yksi soikio.

Kylla
Ei

Whatsapp

2. Onko Whatsapp-ryhma "Kyg INTRA" mielestasi hyva kanava sisaiseen tiedottamiseen? *
Merkitse vain yksi soikio.

Kyl
Ei

3. Saitko tyotehtaavasi ajatellen mielestasi tarpeellista tietoa "Kyg INTRA":n valityksella? *
Merkitse vain yksi soikio.

Kylla
Ei

4. Toimivatko kentanhoidon, siistijéiden/puutarhurin ja cadareiden/toimiston omat
Whatsapp-ryhmat "tiimin" sisaisten asioiden tiedottamiseen hyvin? *

Merkitse vain yksi soikio.
Kylla

Muu:

5. Vapaa sana: Jos Whatsapp ei mielestasi ole hyva kanava, miksi?

6. Vapaa sana: Jos et mielestasi saanut riittavasti tietoa, mita tietoa jait kaipaamaan? Miten
kehittaisit sen sisaltoa?

https://docs.google.com/forms/d/1EgBFZqJnS5dFZokg7XLIH1bT7TWWZQhAgAXIH1di_UBA/edit

113



Liite 3
2(3)

12.10.2019 Kytaja Golf - Kysely henkildkunnalle
7. Vapaa sana: Onko Whatsapp:issa tiedotuskanavana mielestasi heikkouksia?

Kentdnhoidon tiimipalaverit

Kentanhoitajat vastaavat

8. Kentanhoidossa pidetaan tiimipalaveri viikoittain/tarpeen mukaan. Saatko
tiimipalavereissa sellaista lisatietoa, jota et muuten saisi?

Merkitse vain yksi soikio.

Kylla
Ei

9. Miten kehittaisit tiimipalaveria tai sen sisdltéa?

Caddiemastereiden tiimipalaverit

Caddiemasterit vastaavat

10. Caddiemastereilla ei ole toistaiseksi ollut viikottaista/satunnaista tiimipalaveri-kaytantoa.
Olisiko sellainen mielestasi tarpeellista?

Merkitse vain yksi soikio.

Kylla
Ei

11. Jos tiimipalaveri olisi mielestasi tarpeellinen, miten toteuttaisit sen esim. tyon
vuorotyoluonteisuuden kanssa?

Vapaa palaute

https://docs.google.com/forms/d/1EgBFZqJnS5dFZokq7XLiIH1bT7WWZQhAqAXIH1di_UBA/edit 2/3
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12. Vapaa sana kyselysta tai sisdisen viestinnan karikoista ja kehityksesta

Palvelun tarjoaa
B Google Forms

https://docs.google.com/forms/d/1EgBFZqJnS5dFZokq7XLIH1bT7WWZQhAgAXIH1di_U6A/edit 313
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Pelaajakyselyiden tiedottamista koskevat kysymykset

Osakaskysely:

Tiedottaminen

20. Onko tiedottaminen mielestdsi parantunut kuluvan vuoden aikana? *
Merkitse vain yksi soikio.

Kylla
Ei

21. Ke'r;ltfinhuoltotoimistaja poikkeavista olosuhteista kentalld, minulle paras tiedotuskanava
ﬁﬂr:e..rkftse vain yksi soikio.
Kotisivujen etusivu
Facebook
Golfbox
Uutiskirje (s&hkodpostitse)
limoitustaulu (klubilla, 1-tiille kaveltédessa)
Klubin info-tv ja caddiemasterin tiski

Muu:

Kysely pelioikeudenhaltijoille:

Tiedottaminen

14. Onko tiedottaminen mielestédsi parantunut kuluvan vuoden aikana? *
Merkitse vain yksi soikio.

Kylla
Ei

15. Pelaamista ja kenttda koskevissa asioissa minulle paras tiedotuskanava olisi? *
Merkitse vain yksi soikio.

Kotisivujen etusivu

Facebook

Golfbox

Uutiskirje (séhkopostitse)

limoitustaulu (klubilla, 1-tiille ké&veltdessa)
Klubin info-tv ja caddiemasterin tiski

Muu:



