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Tyomarkkinajarjestojen selkea ja yhteinen kanta on, etta Suomen vaeston nopean
vanhenemisen myota ja uusien tyovoimaan siirtyvien ikaluokkien pienentyessa
maahanmuuttajia tarvitaan taydentamaan suomalaista tyovoimaa. Tyoymparistot tulevat
monikulttuurisoitumaan erityisesti opetussektorilla ja palvelualoilla. Tyoyhteiso, jonka
paamaarissa ja johtamismenetelmissa huomioidaan yksiloiden erilaisuus ja nahdaan se
yrityksen tavoitteisiin positiivisesti vaikuttavana voimavarana, kyetaan luomaan
moninaisuusjohtamisen avulla.

Taman opinnaytetyon tavoitteena on tukea monikulttuurista Siivous Oy:ta
moninaisuusjohtamisen raamien kehityksessa. Kehitettavaksi osa-alueeksi valittiin sisainen
viestinta, silla johtaminen on suurimmaksi osaksi viestintaa. Tyon teoriaosuudessa tutustutaan
sisaiseen viestintaan ja kulttuuriin. Sisaista viestintaa kasittelevassa osiossa keskitytaan
selvittamaan, miksi sisaiseen viestintaan tulisi panostaa, miten se tulisi suunnitella ja milla
tavalla sita voidaan kehittaa. Kulttuuriosiossa havainnollistetaan, mita kulttuuri on ja miten
se vaikuttaa yksilon kommunikointitapoihin. Kvalitatiivisena teemahaastatteluna suoritetun
tutkimuksen tarkoituksena on selvittaa, miten Siivous Oy:n kulttuurienvalista sisaista
viestintaa voidaan parantaa ja esiintyyko Siivous Oy:n henkilokunnan keskuudessa
kulttuurienvalisia eroja, jotka tulisi ottaa huomioon uusien toimintamallien kehityksessa.

Tutkimuksessa selvisi, etta Siivous Oy:n tulee nopeuttaa yrityksen sisaista tiedonkulkua,
panostaa perehdytysprosessiin, tarkentaa esimiesten roolijakoa seka lisata kirjallisen
viestinnan maaraa. Tutkimus my0s osoitti, etta kulttuurillisen arvomaailman erot
henkilokunnan keskuudessa tulee huomioida sisaisen viestinnan strategian laadinnassa seka
ehdotettujen uusien toimintatapojen eli henkilostooppaan, perehdytystuokion ja intran
kayttoonotossa. Jatkotutkimuksien aiheiksi ehdotetaan uusien toimintatapojen hyodyllisyyden
seka uusien toimintatapojen kayttoonoton vaikutusten mittaamista muun muassa
tyohyvinvointiin, perehdytysprosessiin, tulokseen, asiakastyytyvaisyyteen seka
laskutusvirheiden lukumaaraan.

Asiasanat kulttuuri, kulttuurienvalinen viestinta, sisainen viestinta, Siivous Oy, sisaisen
viestinnan kehittaminen
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Due to the ageing population and the decreasing size of employment cohorts, labour
organizations have clearly stated that immigrants are needed to complement the Finnish
workforce. Work environments are becoming multicultural particularly in the teaching and
service sectors. A workplace where the diversity of individuals is seen as a resource and an
enabler of objectives can be obtained through diversity management.

This thesis was conducted on the behalf of Cleaning Ltd and the objective of the research is
to support Cleaning Ltd to develop its diversity management. The focus was placed on
internal communication because management is said to be largely communication. The
theoretical framework of the research deals with internal communication and intercultural
communication. The framework defines why internal communication is important, how it
should be planned and how it can be developed. The intercultural section determines culture
and the associated underlying factors of culture that have an effect on communication. The
study was conducted using qualitative research methods. The objective was to determine how
Cleaning Ltd's internal inter-cultural communication could be developed further, and should
the possible cultural differences among the personnel be taken into account when planning
the new procedures.

The study shows that Cleaning Ltd has to concentrate on accelerating the company's internal
information flow, invest in the orientation process, clarify the roles of managers and increase
the use of written documentation. Based on the results of the study, the differences in
cultural values among the personnel should be taken into account when planning the internal
communications strategy and implementing the proposed new methods: a staff manual,
orientation meeting and intranet. Further research in this area could include the monitoring
and measuring of the usefulness of the proposed policies and their impact on well-being, the
orientation process, turnover, customer satisfaction and billing errors.

Key words culture, intercultural communication, internal communication, Cleaning Ltd,
improving internal communication
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1 Johdanto

Suomen vaeston nopean vanhenemisen myota ja uusien tyovoimaan siirtyvien ikaluokkien
pienentyessa maahanmuuttajia tarvitaan taydentamaan suomalaista tyovoimaa (Colliander,
Ruoppila & Harkonen 2009, 197). Vallitsevan tyovoimapulan vuoksi tyoymparistot tulevat

monikulttuurisoitumaan erityisesti opetussektorilla ja palvelualoilla (Seppala 2010, 6).

Hallituksen maahanmuuttopoliittinen ohjelma pyrkii edistamaan moniarvoisen,
monikulttuurisen ja syrjimattoman yhteiskunnan kehittamista. Vastuu ennakkoluulojen
torjunnasta ja toimivan tyoyhteison luonnista lankeaa kuitenkin tyonantajille ja heidan
edustajilleen yrityksissa. (Colliander ym. 2009, 196-207.) Ruotsalaiset moninaisuuskonsultit
Lofgren ja Fagerlind ovat maaritelleet organisaatioiden moninaisuuden ja tasa-arvon
rakennukselle kolme vaihetta. Ensimmainen vaihe on luoda syrjimaton organisaatio. Toisessa
vaiheessa panostetaan moninaisuuden arvostamiseen ja kolmannessa vaiheessa kehitetaan
raamit moninaisuusjohtamiselle. Lofgrenin ja Fagerlindin maaritelmien mukaisesti
moninaisuusjohtamisen avulla kyetaan luomaan tyoyhteiso, jonka paamaarissa ja
johtamismenetelmissa huomioidaan yksiloiden erilaisuus ja nahdaan se voimavarana, jonka

avulla kyetaan vaikuttamaan yrityksen tavoitteisiin. (Colliander ym. 2009, 201-202.)

Tama opinnaytetyon tarkoituksena on tukea monikulttuurista yritysta, Siivous Oy:ta,
moninaisuusjohtamisen raamien kehityksessa. Siivous Oy:n moninaisuusjohtamisen
kehitettavaksi osa-alueeksi valittiin sisainen viestinta, silla johtaminen on suurimmaksi osaksi
viestintaa (Lohtaja & Kaihovirta-Rapo 2007, 13-15). Valtiotieteiden tohtori ja tutkija Pekka
Aula on myos todennut, etta ”kaikki organisaatiot ovat perimmaltaan ihmisten
vuorovaikutussuhteiden verkostoja, eika naita suhteita ole ilman viestintaa. Ilman viestintaa
organisaatioita ei yksinkertaisesti olisi olemassa” (Kortetjarvi-Nurmi, Kuronen & Ollikainen
2009, 7).

1.1 Tapaus Siivous Oy

Opinnaytetyossa perehdytaan palvelusektorilla toimivan monikulttuurisen yrityksen, Siivous
Oy:n, sisaiseen viestintaan. Siivous Oy on vuonna 2008 perustettu nelja henkea tyollistava
siivousalan yritys. Siivous Oy tarjoaa raataloityja koti-, rappu- ja toimistosiivouspalveluita
noin 80 asiakkaalle ympari paakaupunkiseutua. Yrityksen asiakaskunta on kasvanut
ensimmaisten vuosien aikana tasaisesti ja yrityksen tavoitteena on laajentaa toimintaa

edelleen lahitulevaisuudessa. (Myyntipaallikko 2011.)



Yrityksen viidesta osakkeenomistajasta kaksi osallistuu yrityksen jokapaivaisen toiminnan
pyorittamiseen. Nama kaksi henkiloa ovat suomalainen myyntipaallikko seka vietnamilainen
henkilostopaallikko. Suomalainen myyntipaallikko vastaa paaasiassa uusasiakashankinnasta,
siivouslistojen seka sopimusten teosta, tyovuorolistojen laadinnasta seka reklamaatioista.
Vietnamilainen henkilostopaallikko toimii paaasiallisesti tyontekijoiden kouluttajana ja
tukena kentalla. Han hoitaa kuitenkin myos uusasiakashankintaa, ilmoittaa tyotunnit
tyontekijoille seka valittaa tyotuntien toteumalistat palkanlaskentaan. Yrityksen
tyontekijoina toimii 4 vietnamilaista henkiloa seka yksi albanialainen henkilo. Tyontekijoiden
paaasiallisena tehtavana on toimia kentalla itsenaisesti noudattaen asiakkaan kanssa luotuja

ja esimiesten kanssa lapikaytyja pelisaantoja. (Myyntipaallikko 2011.)

1.2  Tausta ja tavoitteet

Sisainen viestinnan kehittaminen valittiin tyon aiheeksi yhdessa Siivous Oy:n myyntipaallikon
kanssa. Aiheen valinta oli perusteltu, silla Siivous Oy:n asiakkaiden antama negatiivinen
palaute ei juuri koskaan koske itse tyon jalkea. Myohastelyt, siivouskertojen valiin jatot ja
esimerkiksi tekematta jaaneet sovitut tehtavat ovat palautteen perustana sitakin useammin.
Naiden yrityksen toiminnassa esiintyneiden ongelmien uskotaan johtuvan sisaisen viestinnan

toimimattomuudesta.

Opinnaytetyon teoriaosuudessa tutustutaan sisaiseen viestintaan seka kulttuuriin.
Teoriaosuudessa selvitetaan, miksi sisaiseen viestintaan tulisi panostaa, miten se tulisi
suunnitella ja milla tavalla sita voidaan kehittaa. Teoriaosuudessa kaydaan myos lapi, mita
kulttuuri on ja miten se vaikuttaa yksilon kommunikointitapaan. Tutkimusosiossa
haastatellaan yrityksen myyntipaallikkoa, henkilostopaallikkoa ja jokaista neljaa tyontekijaa,
jotta henkiloiden kulttuuritaustoista, sisaisen viestinnan nykytilasta seka sen kehityskohteista
saadaan moniulotteinen ja ajankohtainen kuva. Perehtymalla juuri Siivous Oy:ssa esilla oleviin
kulttuureihin ja viestinnanmalleihin ovat tyon tuloksena syntyvat kehitysehdotukset
mahdollisemman realistisia ja hyodyllisia. Lopullinen tavoite on tietoisuutta lisaamalla ja

viestintatapoja kehittamalla parantaa Siivous Oy:n sisaista viestintaa.

1.3 Tyon rakenne

Tyo koostuu kahdesta eri osiosta: teoreettisesta viitekehyksesta seka tutkimusosiosta.
Teoreettisessa viitekehyksessa perehdytaan kasitteisiin sisainen viestinta ja kulttuuri. Sisaisen
viestinnan osiossa perehdytaan sisaisen viestinnan tarkoitukseen, lain sille asettamiin

puitteisiin, organisointiin, hairioihin seka kehitykseen. Kulttuuri-osiossa selvitetaan, mita on



kulttuurienvalinen viestinta, milta nakokannalta kulttuuria lahestytaan tassa tyossa ja miten

kulttuurin katsotaan vaikuttavan yksiloon ja ilmenevan taman kaytoksessa ja viestinnassa.

Opinnaytetyon empiria- eli tutkimusosuus rakentuu Siivous Oy:n esimiesten ja tyontekijoiden
haastattelujen pohjalle. Vastauksien perusteella luodaan yleiskuva Siivous Oy:n sisaisen
viestinnan nykytilasta seka kehityskohteista. Haastatteluissa keskitytaan myos haastateltavien
kulttuuritaustaan, silla tutkimuksessa halutaan selvittaa, vaikuttaako haastateltujen
henkiloiden kulttuuritausta olennaisesti viestintatapaan ja tulisiko mahdolliset
kulttuurienvaliset erot ottaa huomioon sisaisen viestinnan malleja kehitettaessa.
Tutkimustulokset analysoidaan SWOT-analyysin avulla ja lopuksi Siivous Oy:lle ehdotetaan

uusia toimintatapoja, joiden avulla yritys voi kehittaa sisaista viestintaansa.

2  Sisainen viestinta

Viestinta on vuorovaikutusta eli ihmisten valista toimintaa (Lohtaja & Kaihovirta-Rapo 2007,
11). Viestinta on erottamaton osa ihmisen olemassaoloa, silla on olemassa kaytannossa vain
kaksi tilaa, jolloin ihminen ei viesti mitaan: nukkuessa tai kuolleena (Puro 2003, 5-16). Myos
amerikkalaisen viestinnan filosofi Lee Thayerin mukaan elamamme kaksi perusprosessia ovat
viestinta ja energiatoiminnot. Hanen mukaansa viestinta vaikuttaa elamiseen yhta paljon kuin
ravinnon saaminen tai terveys, silla olemme yhteisoelajia ja olemassaolomme on mahdollista
vain yhteison puitteissa. Viestinnan kantasana onkin latinan ”"communicare”, joka tarkoittaa
“tehda yhdessa”. (Aberg 2000, 14-17.) Viestinta koostuu sanallisesta eli verbaalisesta ja
sanattomasta eli nonverbaalisesta viestinnasta. Verbaalista viestintaa ovat puhe ja kirjoitus.
Nonverbaalista muun muassa ilmeet, katseet, eleet, liikkeet, asennot, tilankaytto ja
valimatkat. (Lohtaja & Kaihovirta-Rapo 2007, 11.) Vaikeneminen on my0s hyvin tehokas viesti
(Puro 2003, 12). Kaikkien edella mainittujen avulla ihmiset lahettavat toisilleen viesteja
tiedostaen ja tiedostamattaan (Lohtaja & Kaihovirta-Rapo 2007, 11). Viestinta on siis

sanomien vaihdannan prosessi lahettdjan ja vastaanottajan valilla (Aberg 2000, 14-17).

Kaikkea sita viestintaa, jota tapahtuu jonkin yhteison sisalla seka taman yhteison ja sen
ulkopuolisen maailman valilla, kutsutaan yhteisoviestinnaksi (Lohtaja & Kaihovirta-Rapo 2007,
13-15). Yhteisoviestinta on kattava kasite, joka sisaltaa kaikkien yhteisojen, organisaatioiden,
jarjestojen, saatioiden tai esimerkiksi laitoksien viestinnan (Siukosaari 2002, 12).
Yhteisoviestinta on suunniteltua, tavoitteellista ja johdettua toimintaa, joka tahtaa oikean,
selkean ja vahvan yhteisokuvan rakentamiseen seka avoimen ja vuorovaikutteisen tiedonkulun
varmistamiseen. Yritysmaailmassa yhteisoviestinnasta kaytetaan usein nimitysta

yritysviestinta. (Siukosaari 2002, 12.)
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Alla oleva kuvio, jota kutsutaan Helsingin Yliopiston viestinnan professorin Leif Abergin
mukaan ”Lefan pizzaksi”, kuvaa yrityksen viestintaa kattavasti. Aberg kayttaa kasitetta
tulosviestinta kuvaamaan laajasti ottaen kaikkia yrityksen viestintatoimintoja. (Siukosaari
2002, 17-19.) Tassa opinnaytetyossa keskitytaan kuvion oikeaan puoleen eli yrityksen sisaiseen
viestintaan. Kuvio kuvaa osuvasti sita, miten sisainen viestinta linkittyy paitsi yrityksen

ulkoiseen viestintaan myos myyntiin ja tuotantoon. Sisainen viestinta on siis yritykselle hyvin
tarkeaa.

TEHTAVALAHTOINEN VIESTINTA

SISAINEN
ULKOINEN MARKKI-
MARKKI- NOINTI
NOINTI

PROFIILIN
RAKENTAMINEN
JA TUOTEKUVA-
TUTKIMUS

TYOHON
PEREHDYT-
TAMINEN

TULOS- _
VIESTINTA

S
g1V VISP

YRITYSPROFIILIN
RAKENTAMINEN
JA YRITYSKUVA-
TUTKIMUS

ORGANISAATIOON
PEREHDYTTAMINEN

PROFILOINTY

NANIVSIS

NaNmy L

ULKOINEN

ULKOINEN SISAINEN
TIEDOTUS, TIEDOTUS,
YHTEYS- YHTEYS-
TOIMINTA TOIMINTA
JA LUOTAUS JA LUOTAUS

INFORMOINTY

ORGANISAATIOLAHTOINEN VIESTINTA

Kuvio 1: Viestintapizza (Siukosaari 2002, 18).

2.1 Sisaisen viestinnan tehtavat

Mihin sisaista viestintaa siis tarvitaan ja miksi siihen tulisi panostaa? Elisa Juholin toteaa
kirjassaan "Communicare - Viestinta strategiasta kaytantoon”, etta sisaisella viestinnalla on
useita tehtavia. Han mainitsee sisaisen viestinnan tehtavaksi kulttuurin ja yhteisollisyyden

rakennuksen, tasma- ja perustiedon valityksen seka tyytyvaisyyden ja tyohyvinvoinnin
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lisaamisen. (Juholin 2006, 140-152.) Siukosaari nimittaa sisainen viestinnan koko yhteison tai
yrityksen tarkeimmaksi viestinnan osaamisalueeksi ja tavoitteellisemmaksi toiminnoksi.
Siukosaaren mukaan yhteison sisainen viestinnan perimmainen tarkoitus on lisata tietoisuutta
ja tunnettuutta koko henkiloston keskuudessa tyo-ja talohingun vahvistamiseksi, yhteistyon
tehostamiseksi, tuloksenteon varmistamiseksi, tyoilmapiirin ja me-hengen parantamiseksi,
yhteisokuvan rakentamiseksi ja oikean tiedon ja ilmapiirin valittymiseksi. (Siukosaari 2002,
65.) Lohtaja ja Kaihovirta-Rapo toteavat sisaista viestintaa tarvittavan tiedottamiseen,
henkiloston motivointiin ja hyvan ilmapiirin synnyttamiseen ja sailyttamiseen seka
liilketoiminnan kehittamiseen (Lohtaja & Kaihovirta-Rapo 2007, 14). Kaloisen, Suntisen ja
Vallisaaren mukaan sisaisella viestinnalla pyritaan nopeaan ja avoimeen tiedonkulkuun,
motivointiin, tyo- ja toimintaohjeiden antamiseen seka yhteishengen luontiin (Kaloinen,
Suntinen & Vallisaari, 2008, 145).

Sisaisella viestinnalla on todistettu yhteys tyotyytyvaisyyteen. Tyytyvaisyys viestintaan
ennakoi tyytyvaisyytta omaan tyoyhteisoon ja sitoutumista siihen. Kommunikaation professori
Dennis Thouris on tutkimuksessaan loytanyt positiivisen riippuvuuden myos yhteison
tehokkuuden ja sisaisen viestinnan valilla. Erityisen ratkaisevaksi sisaisen viestinnan
onnistumisessa on osoittautunut esimiesten viestintatyyli ja -kayttaytyminen,
kasvokkaisviestinta tyoyhteisossa yleensa seka henkiloiden valisten verkostojen toiminta. Mita
avoimempana, luottavaisempana ja yksiloita kunnioittavampana tyoyhteison jasenet kokevat
johdon viestinnan sita tyytyvaisempia he ovat tyohonsa, esimieheensa ja koko organisaatioon.
(Juholin 2006, 145-146.)

Puutteellinen sisainen viestinta saa puolestaan helposti aikaan huhuja, epavarmuutta ja
tyytymattomyytta (Kaloinen ym. 2008, 145). Koska tyontekijat kayvat keskusteluja myos
organisaation ulkopuolella, sisaisesta viestinnasta tulee helposti ulkoista viestintaa (Lohtaja &
Kaihovirta-Rapo 2007, 13-15). On huolestuttava, jos tyontekijat valittavat ulospain

negatiivista yrityskuvaa.

2.2 YT-laki

Sisaisen viestinnan rooli on siis merkittava ja se on myos osittain pakollista. 1970-luvun
lopulla laadittu yhteistoimintalaki velvoittaa tyonantajan tiedottamaan sisaisesti ainakin
tilinpaatoksesta, yrityksen taloudellisesta tilasta, tuotanto- tai toimintanakymiin perustuvasta
henkilostosuunnitelmasta, henkilostoryhmien palkkatilastoista, henkilostoasioiden hoidon
yleisperiaatteista ja toimintaorganisaatiosta seka edella esitetyissa tapahtuvista muutoksista.
Yhteistoimintalain tavoitteena oli luoda henkilostoon kuuluville mahdollisuus vaikuttaa omaa
tyotaan ja tyopaikkaansa koskevien asioiden kasittelyyn. Laki maarittelee kuitenkin vain

tiedottamisen minimimaaran. Menestysta janoavan yrityksen tulisi lahestya sisaista viestintaa
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merkittavana ja tehokkaana tulosten teon tukena, ei ikavana velvollisuutena. (Kortetjarvi-
Nurmi ym. 2009, 105.)

2.3  Sisaisen viestinnan kanavat

Sanomien siirron apuvilineita kutsutaan usein kanaviksi tai viestimiksi (Aberg 2000, 18). Viesti
siis kulkee lahettajalta vastaanottajalle viestintakanavaa pitkin (Lohtaja & Kaihovirta-Rapo
2007, 11). Kaikissa organisaatioissa on kaytossa useita viestintakanavia. Parhaimmillaan viesti
tavoittaa vastaanottajansa tehokkaammin, kun sama viesti valitetaan useaa eri kanavaa
pitkin. Mutta jos valitaan vaara viestintakanava, viesti ei tavoita kohderyhmaansa lainkaan tai
lahetetty viesti vaaristyy. (Lohtaja & Kaihovirta-Rapo 2007, 19-20.) Viestintakanavalla on siis
valia. Jos valitsemme viestintakanavan, jota kohderyhma ei osaa kayttaa tai joka ei kiinnosta
sita, viesti tuskin tavoittaa vastaanottajaansa. Olennaista on siis tarjota myonteista ja
visuaalisesti houkuttavaa asiaa yhdelle ja kovia tosiasioita toiselle. Viesti pitaa muokata
kohderyhman mukaan, jotta kohderyhma kiinnostuu siita. (Lohtaja & Kaihovirta-Rapo 2007,
13-17.)

Sisaisen viestinnan kanavien tai viestimien valinnassa vaihtoehdot ovat moninaiset. Leif Aberg
luokittelee kanavat neljaan ryhmaan. Lahi- tai kaukokanavan ja suoran tai valitetyn viestin
mukaan. (Aberg 2000, 174-199.) Abergin jaottelu on kattava, mutta nykyteknologian nopean
kehityksen myota jo hieman vanhentunut. Kun lisataan Abergin kuvioon jo yritysmaailmassa
arkipaivaistyneet sahkoposti, intra ja pikaviestin, kuvio kuvaa viela osuvammin kanavien

kirjoa.
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LAHIKANAVAT

KAUKOKAMNAVAT

SUORA VIESTINTA

15hin esimies
muut esimiehet
osastokokous
konttorikokous

tiedotustilaisuus
vhteistydelimet
pikaviestindmessenger

projektikolkous

neuvottelut

luottamushenkild

tydtowerit

st vat

vlimman johdon suora
vhteydenpito

ilmoitustaulu
kiertokirjeet
pikatiedote
tiedotuslehti
henkildstdlehti
asiakaszlehti
toimitusjohtajan katsaus
toimintakertormus
videouutiset
sizdinen radio
puhelinuutizet
ilmoitusruutu
uutisruutu
ammattivhdistylksen
pienjoukloviestintd
joukloviestimet
sahkdposti
intra

whsikdn ilmoitustaulu
whsikdn kiertokirjeet
tehdaslehti

VALITETTY VIESTINTA

Kuvio 2: Sisaisen viestinnan kanavat (Aberg 2000, 181).

Kuten kuviosta selviaa, uusi teknologia mahdollistaa useita erilaisia viestinnallisia ratkaisuja.
Puro kuitenkin muistuttaa kirjassaan, etta teknologian hyvaksikaytossa tulee edeta harkiten,
silla tosiasia on, etta kovin suuri osa toista ja tyoyhteisoista on edelleen viestintateknologiaa
hylkivaa. Taman tyyppisissa tyoymparistoissa perinteinen tiedote ilmoitustaululla voi olla
tehokkaampi kuin esimerkiksi sahkoposti, jota tyontekijoilla ei ole aikaa tai resursseja lukea.
Lopuksi han kuitenkin toteaa, etta kaikesta huolimatta paperiton toimisto on kuitenkin
monessa mielessa tarkea tavoite. (Puro 2004, 122.) Korostamalla paperisten dokumenttien
tarkeytta Puro pyrkii mita todennakoisimmin vain toteamaan, etta nykymaailma ei kuitenkaan
ole viela taysin sahkoinen. Viestinnan kanavien valinnassa on tarkeaa huomioida kyseessa
olevan tyoyhteison tyonkuvat, resurssit ja henkilokunnan taidot. Esimerkiksi tutkittavassa
Siivous Oy:ssa ei kaikesta huolimatta kannata perustaa perinteista ilmoitustaulua toimistolle,
silla tyontekijat tyoskentelevat paivasta toiseen itsenaisesti kentalla eivatka taten paasisi

ilmoitustaulua ikina katsomaan.
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2.4  Sisaisen viestinnan hairiot

Koska viestin lahettaja ja vastaanottaja ovat ihmisia, sanomien valitys prosessiin tulee aina
hairioita. Osmo A. Wiio, suomalaisen viestinnan ja yhteisoviestinnan uranuurtaja, muotoili
1970-luvulla kasityksensa viestinnasta ns. "Wiion laeiksi”. (Lohtaja & Kaihovirta-Rapo 2007,
12-20.) Kuten alta olevasta kuviosta kay ilmi, lait ovat hyvin negatiivisia. Wiio ei kuitenkaan
ole vain pessimistinen persoona. Laatimillaan viestinnan laeilla han tuo hyvin esille miten

haastavaa viestinta on ja miten sen suunnitteluun tulee ehdottomasti panostaa.

1. Viestintd yleensd epdonnistuu, paitsi sattumalta.
1.1, Jos viestintd voi epdonnistua, niin se epdonnistuu.
1.2. Jos viestintd ei voi epdonnistua, niin se kuitenkin tavallisimmin epdonnistuu.
1.3. Jos viestintd ndyttdd onnistuvan toivotulle tavalla, niin kyseessé on véérinkdsitys.
1.4. Jos olet jtse viestintdési tyytyvéinen, niin viestintd varmasti epdonnistuu.
2. Jos sanoma voidaan tulkita eri tavoin, niin se tulkitaan tavalla, josta on eniten vahinkoa.
3. Onolemassa aina joku, joka tietdd sinua itsedsi paremmin, mitd olet sanomallasi tarkoittanut.

4. Mitd enemmdn viestitddn, sitd huonommin viestintd onnistuu.
4.1, Mitd enemmdn viestitédn, sitd nopeammin vddrinkdsitykset lisddntyvt.

5. Joukkoviestinndssd ei ole trkedtd se, miten asiat ovat, vaan miten asiat ndyttavat olevan.
6. Uutisen tdrkeys on kddntden verrannollinen etdisyyden nelidan.

7. Mitd tarkedmmdstd tilanteesta on kysymys, sitd todenndkoisimmin unohdat olennaisen asian, jonka muistit hetki
sitten.

Kuvio 3: Wiion lait inhimillisesta viestinnasta (Wiio 2009, 7).

Wiio jakaa viestinnan hairiot seuraavanlaisesti: Este, kohina, kato ja vaaristyma. Este on
ulkoinen hairio, joka esiintyy lahettajan laitettua sanoman eteenpain, mutta ennen kuin
vastaanottaja on saavuttanut sanoman. Esimerkiksi kirje menee vaaraan osoitteeseen tai
sovittu sanoma jaa ilmoittamatta. Kohina on myos ulkoinen hairio, jossa sanomaan sekoittuu
muita sanomia tai hairioita. Kato on puolestaan sisainen hairio, eli se esiintyy sen jalkeen kun
sanoma on saavuttanut vastaanottajan. Kadosta esimerkkina toimii esimerkiksi vastaanottajan
vasymys tai huono kuulo. Vaaristyma on myos sisainen hairio, joka johtuu vastaanottajan
tavasta tulkita annettu sanoma. Sanoma voidaan tulkita vaarin muun muassa arvojen,
asenteiden tai tarpeiden erilaisuuksien vuoksi. (Aberg 2000, 19.) My6s viestintakouluttajat
Sirke Lohtaja ja Minna Kaihovirta-Rapo jakavat kirjassaan viestinnan hairiot ihmismielen
sisaisiin ja ulkoisiin hairioihin Wiion tavoin (Lohtaja & Kaihovirta-Rapo 2007, 12).

Kulttuurienvalisessa viestinnassa hairioiden mahdollisuus moninkertaistuu. Kielelliset ja
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tulkinnalliset erovaisuudet nimittain leimaavat erityisesti tilanteita, joissa viestivat henkilot

omaavat erilaisen arvomaailman ja katsantokannan.

2.5 Sisaisen viestinnan suunnittelu

Kortetjarvi-Nurmen, Kurosen ja Ollikaisen mukaan viestintaa suunniteltaessa tulee kiinnittaa
huomiota erityisesti viestintasuhteisiin, sanomien sisaltoon, kaytannon jarjestelyihin seka
resursseihin. Kuka viestii ja kenelle? Mita viestitaan? Miten viestitaan? Milla voimavaroilla
viestitaan? (Kortetjarvi-Nurmi ym. 2009, 9.) Viestintatoimisto Deski Oy ohjeistaa sisaisen
viestinnan suunnittelijaa maarittelemaan ensin mista asioista kannattaa tiedottaa, mita
kanavia pitkin ja kenen vastuulla viestinta on. Toisaalta on my0s tarkeaa maaritella ketka
kaikki ovat oikeutettuja viestimaan yrityksen nimissa. Kyseinen viestintatoimisto myos
painottaa johdon sitouttamisen tarkeytta ja suunnitelman toimivuuden saannollista seurausta.
(Viestintatoimisto Deski Oy 2010.) Myds Aberg toteaa, etta viestinté on yhteison tai yrityksen
resurssi, jota on suunniteltava, johdettava ja valvottava aivan kuten muitakin resursseja.
Jonkun on tarkasteltava yhteison viestintaa kokonaisuutena ja yleensa se joku on yrityksen
viestintajohtaja. (Aberg 2000, 224.) Pienemmissa yrityksissa harvoin on erikseen nimettya

viestintajohtajaa, joten suunnittelu lankeaa yrityksen esimiesten vastuulle.

2.6 Sisaisen viestinnan kehittaminen

Miten sisaista viestintaa sitten kehitetaan? Viestinnan kehityksesta vastaavien henkiloiden
tulee kiinnittaa huomiota kahteen asiaan. Toisaalta heidan tulisi kyeta pitamaan kiinni
kaytannoista, jotka ovat vuosien myota osoittaneet toimivuutensa ja toisaalta heidan tulisi

pyrkia jatkuvasti kehittamaan ja parantamaan vallitsevia kaytantoja. (Puro 2004, 121.)

Jukka-Pekka Puro toteaa kirjassaan ”"Onnistu Viestinnassa”, etta loppujen lopuksi viestinnan
suunnittelussa ja kehittamisessa on kyse kovista valinnoista ja johdonmukaisuudesta.
Ongelmien syiden tunnistaminen ja toteaminen eivat riita muuttamaan vallitsevaa tilannetta.
Vaikka viestinnan ongelmat olisi havaittu, ei viestinnan kehittamisesta vastaava henkilo yksin
kykene muuttamaan vallitsevia kaytantoja. Puron mukaan kyse on suurelta osin siita, kuinka
tiukka ja yhteinen ote paatetaan ottaa viestinnan vaikeisiin kysymyksiin seka kuinka periksi
antamattomia naiden kysymysten edessa jaksetaan olla. Tarkeinta on se, kuinka kovasti
jaksetaan tempoilevan ja haastavan arjen keskella uskoa siihen, etta esimerkiksi koulutuksen
ja kokouskaytantojen kehittamisen tai kulttuurienvalisen viestinnan hankaluuksien setviminen

tuottaa lopulta hyvia tuloksia. (Puro 2004, 136.)

Puron mukaan on eri asia rakentaa strategia ja suunnitelma, kun taata, etta strategiasta

todella pidetaan kiinni. On tarkeaa hahmottaa jo alussa mita tehdaan, kun joku ehdottaa,
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etta palataan mieluummin vanhaan kuin tehdaan jotain mika tuntuu epaluontevalta. Taman
kaltainen epaily voi luonnollisesti muuttua myos todelliseksi vastustukseksi. Taman vuoksi
onkin tarkeaa vakuuttaa ensin itsensa siita, kuinka tarkeaa on pitaa kiinni suunnitelmista,
joita viestinnan suhteen tehdaan. Vasta taman jalkeen voidaan vakuuttaa myos
henkilokunnalle, etta viestinta todella vaikuttaa tulokseen, tehokkuuteen ja kilpailukykyyn.
(Puro 2004, 136-137.)

Puro myos toteaa, etta minkaan viestinnan osa-alueen kehitysta ei tule lahtea viemaan
eteenpain ennen kuin itse uskoo, etta hanke todella muuttaa jotain. Prosessi tulee tyostaa
niin valmiiksi ja perustelluksi, etta henkilosto saadaan varmasti ajatuksen taakse. Puron
mukaan liian usein uudistetaan teknologiaa eika paneuduta kayttajiin. Jos uusi teknologia
halutaan ottaa kayttoon, tulee henkilostolle osoittaa, etta kun jotain muutetaan, se todella
muuttuu. Tama onnistuu vain, jos henkilosto itse alkaa uskoa viestinnan muuttamisen

merkitykseen ja siihen, etta he itse ovat erottamaton osa muutosta. (Puro 2004, 138.)

3 Kulttuurienvalinen viestinta

Tana paivana kulttuurienvalinen viestinta on arkipaivaa, silla kommunikaatioteknologia
mahdollistaa paivittaiset kulttuurienvaliset vuorovaikutustilanteet. Vaikka maailmassa
esiintyy paivittain lukemattomia vuorovaikutustilanteita eri kulttuuria edustavien henkiloiden
valilla, ei se suinkaan tarkoita, etta kyseiset henkilot ymmartaisivat toisiaan. Itse asiassa
totuus on mita todennakoisimmin, etta he eivat ymmarra. (Ruohotie & Maclean 2006, 303-
304.)

Samovar, Porter ja McDaniel maarittelevat kulttuurienvalisen viestinnan pitavan sisallaan
”vuorovaikutuksen ihmisten valilla, joiden kulttuurilliset havainnot ja symbolit eriavat
tarpeeksi paljon muuttaakseen kommunikaatiotapahtumaa” (Samovar, Porter & McDaniel
2009, 12). Kulttuurienvalista viestintaa esiintyy esimerkiksi silloin kun tahaton signaali
tulkitaan tarkoitukselliseksi loukkaukseksi (Spencer-Oatey & Franklin 2009, 4-5).

Kulttuurienvalisen onnistuneen viestinnan mahdollistamiseksi tarvitaan useita erilaisia taitoja.
Jotkut niista liittyvat tiukasti kommunikaatiotaitoihin. Naista esimerkkeina ovat kuuntelu,
dialogi, kielitaito, kyky arvioida omaa historiaa ja harhoja seka kyky ottaa toisten mielipiteet
huomioon. (Rasanen & San 2005, 19.) Monikulttuurisessa ymparistossa on myos tehokasta
suosia lyhyita, konkreettisia ja suoria ilmauksia, joiden avulla monimutkaiset asiat kyetaan

esittamaan lyhyesti ja selkeasti (Tomalin & Nicks 2007, 87).

Kulttuurienvalisissa suhteissa tavatut ongelmat juontavat kuitenkin usein juurensa
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puolueelliseen tietoon tai stereotypioihin seka kyvyttomyyteen huomioida muiden henkiloiden
tai ryhmien nakokulmia. Onnistuakseen kulttuurienvalinen viestinta tarvitseekin tuekseen
kasityksen omasta taustasta, tietoutta muista kulttuureista seka ymmarryksen erilaisista
katsantokannoista. (Rasanen & San 2005, 19.) Taman kaltainen kulttuurienvalinen
kompetenssi on laaja osaamiskokonaisuus, joka tarjoaa yksilolle tyokaluja selvita vaihtuvista
tilanteista ja vahemman tyypillisten tiettya kulttuuria edustavien ihmisten seurasta. Nain
ollen kulttuurienvalisen onnistuneen viestinnan mahdollistava kompetenssi ei katke sisalleen
vain kielen tai eleiden hallintaa. Se tulisi nahda paremminkin perusteellisena ja luovana
prosessina, jossa henkilo hankkii patevyyksia, jotka tukevat ymmarrysta, dialogia ja

mukautumiskykya kulttuurillisesta kontekstista toiseen. (Rasanen & San 2005, 70-71.)

3.1 Kulttuurienvalinen viestinta tyopaikalla

Woods ja Landry toteavat kirjassaan ”"The Intercultural City”, etta tyopaikkojen rooli yleisen
kulttuurienvalisen ymmarryksen kehittajana on merkittava. Vaikka erilaiset lain pakotteet
ovat omalta osaltaan vaikuttaneet ennakkoluulojen ja vastenmielisyyden poistumiseen, on
tyoyhteisoille ominainen tapa tehda yhteistyota ollut merkittava tekija yleisen
kulttuurienvalisen ymmarryksen, kunnioituksen ja luottamuksen rakennuksessa. (Wood &
Landry 2008, 147.)

Tyoviitekehys saattaa siis helpottaa kulttuurienvalista viestintaa, silla tyopaikalla ihmiset
yleensa jakavat keskenaan osaamisen ja ymmarryksen tehtavista. Tyopaikalla heidan
kommunikaatiotapoihinsa vaikuttavat my0s tyoroolit ja organisaation kulttuuri. Kaikesta
huolimatta kulttuurilliset erot sailyvat tyopaikallakin tarkeina ja huomioonotettavina
seikkoina, silla viestinnan voidaan katsoa toimivan parhaiten kun ihmiset ovat samanlaisia tai
ainakin samalla aaltopituudella. Tutkimukset ovat osoittaneet, etta ihmiset kayttaytyvat
erilailla kun he ovat tekemisissa ihmisten kanssa, joiden he katsovat olevan kulttuurillisesti
erilaisia. He kyselevat enemman kysymyksia, mutta tuovat itse ilmi vahemman. He my0s
pyrkivat samankaltaisuuksien etsinnan sijaan tuomaan ilmi vain eroavaisuuksia. Kyseiset
loydokset viittaavat siihen, etta ihmiset kokevat kulttuurienvalisen kontaktin erilaisena, jopa
vaikeana, ja yrittavat kasitella sita erilailla. Kyseisen tutkimuksen paatelma oli, etta ihmiset
tietavat miten tutustua samaa kulttuuria edustaviin ihmisiin, mutta eivat muihin toisia
kulttuureita edustaviin. Se onko kulttuurillinen moninaisuus tyopaikalla loppujen lopuksi etu
vai haitta, riippuu siita miten hyvin organisaation jasenet kommunikoivat keskenaan.
(Guirdham 2005, 10-11.) Organisaation jasenten keskinaisen kommunikoinnin toimivuuden
voidaan puolestaan katsoa riippuvan siita, miten hyvin kulttuurin vaikutusta yksilon
ajatuksiin, sanoihin, tekoihin ja tapoihin ymmarretaan. Seuraavassa kaydaan lapi mita
kulttuuri on, miten se vaikuttaa yksilon kaytokseen ja milla tavoin kulttuurit eroavat

toisistaan.
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3.2 Kulttuurin maarittelya

“Kulttuuria” tutkitaan eri tieteissa ja “kulttuurista” esitetyt sadat maaritelmat vaihtelevat
tieteenaloittain (Salo-Lee 2003). Vuonna 1952 Alfred L.Kroeber ja Clyde Kluckhohn julkaisivat
kirjan, jossa termin eri maaritelmille oli omistettu yli 200 sivua (Lustig & Koester 2010, 25).
Tama moninaisuus kuvastaa universaalisti hyvaksyttavan ja yksiselitteisen maaritelman loydon
vaikeutta (Pinto 2001, 33). Kulttuurienvalista viestintaa tutkittaessa kulttuuria lahestytaan
kuitenkin sen laajassa merkityksessa, eli tietyn ihmisryhman tapana elaa ja kayttaytya (Salo-
Lee 2003).

Kulttuurienvalisen tutkimuksen pioneerin ja tyoelaman arvoja tutkineen Geert Hofsteden
maaritelman mukaan kulttuuri on kollektiivinen mielen ohjelmointi, joka erottaa yhden
ryhman tai yhteiskunnan jasenet toisista ryhmista (Hofstede & Hoftstede 2005, 3).
Kulttuurienvalisen viestinnan tutkijat ja kirjailijat Lustig ja Koester esittavat kulttuurin
puolestaan seuraavanlaisesti: ”Kulttuuri on opittu kokoelma erilaisia tulkintoja uskomuksista,
arvoista, normeista ja yhteisollisista toimista, jotka vaikuttavat suhteellisen suuren
ihmisjoukon kaytokseen. lhmiset eivat synny tietyn kulttuurin geneettisen jaljen kanssa, he
oppivat oman kulttuurinsa kommunikoidessaan tuota kulttuuria edustavien ihmisten kanssa”
(Lustig & Koester 2010, 25). David Pinto kokoaa laajasta materiaalista keraamansa tiedon ja
maarittelee kulttuurin olevan alati kehittyva kokoelma vuorovaikutuksen ja kommunikaation
koodeja. Pinto jatkaa, etta ihmisryhmassa, johon yksilot tuntevat kuuluvansa, kulttuuri
kulkee sukupolvelta toiselle ja sisaistetaan sita kautta. Ryhman jasenten tiedostamatta,
kulttuuri ohjaa heidan kaytostaan ja maailmankuvaansa. (Pinto 2001, 33-34.) Garcea tiivistaa
osuvasti kulttuurin maarittavan sen mita me teemme, miten me teemme sen ja miksi me

teemme sen (Garcea 2005, 56).

Tassa opinnaytetyossa kulttuuria lahestytaan siis kulttuurienvalisen viestinnan tutkimuksessa
yleisesti hyvaksytyn maaritelman mukaan: Kulttuuri on tietylla maantieteellisella alueella
asuvan ihmisryhman opittujen kaytosmallien summa. Naiden kaytosmallien katsotaan olevan
kyseisen ihmisryhman traditioita ja niiden katsotaan siirtyvan sukupolvelta toisella. Toinen
naita kaytosmalleja kuvaava piirre on, etta ne muuttuvat vain vahitellen ja vaiheittain, mutta
kuitenkin jatkuvasti. (Ruohotie & Maclean 2006, 305.) Opinnaytetyossa tutkitaan kulttuuria
siis ihmisten valisena ilmiona, joka riippuu ihmisten kyvysta oppia ja siirtaa tietoa seuraaville
sukupolville (Guirdham 2005, 52). Tyon lahestymistavan mukaan kulttuuri on taustatekija,
joka ilmenee ja tuo itsensa julki ihmisten kayttaytymisen kautta seka viittaa ihmisten

omaksumaan, ei luontaiseen, kaytokseen (Pinto 2001, 33-34).
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3.3 Kulttuurin suhde kaytokseen

Edella todettiin, etta kulttuuri ohjaa ihmisen maailmankuvaa ja kaytosta (Pinto 2001, 33-34).
Luonnollisesti kaytokseen ja maailmankuvaan vaikuttavat myos muut kuin kulttuurilliset
tekijat kuten esimerkiksi sukupuoli, kansallisuus, etnisyys, uskonto, sosiaaliluokka seka
koulutus- ja kokemustausta (Guirdham 2005, 47-48).

Specific to individual Inherited & Learned

Personality

Specific to group

or category Learned

Culture

Universal :
Human nature Inherited

Kuvio 4: Ihmismielen ohjelmointi (Hofstede & Hofstede 2005, 4).

Kulttuurin suhdetta muihin kaytokseemme vaikuttaviin tekijoihin selittaa ylle visuaalisesti
havainnollistettu Geert Hofsteden luoma malli. Mallin mukaan ihmismieli koostuu kolmesta eri
osasta: ihmisluonto, kulttuuri ja persoonallisuus. Hofsteden mukaan ihmisluonto on annettu
eli peritty ja universaalinen taso, johon ihmisella ei ole juuri vaikutusvaltaa. Toinen mielen
tasoista on kulttuuri, joka Hofsteden mukaan on opittua ja tyypillista tietylle ryhmalle.
Kolmas mielen taso on persoonallisuus, joka on sekoitus perittya ja opittua kaytosta.

Persoonallisuus on taysin yksilosidonnaista. (Hofstede & Hofstede 2005, 2-6.)

Kaikki yksilot ovat siis ihmisia, oman kulttuurinsa tuotteita seka persoonallisuuksia. Kulttuuri
on vain yksi yksilon kaytokseen vaikuttava tekija. Kulttuuri on kuitenkin hyvin merkittava
kaytostamme ohjaava tekija erityisesti silloin, kun ryhma eri kulttuuria edustavia henkiloita
kokoontuu. Jo kiinalainen filosofi, ajattelija ja poliitikko Kungfutse totesi aikanaan, etta
”ihmiset tuntevat vetoa toisiinsa yhteisen luonnon vuoksi, mutta tavat ja tottumukset pitavat
heidat erillaan” (Samovar, Porter & McDaniel 2010, 1). Seuraavassa kaydaan lapi, mista tama

tapamme kayttaytya ja kokea asioita erilailla johtuu ja miten se ilmenee.
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3.4  Kulttuurin ulottuvuudet

Geert Hofsteden niin sanottu ”sipuli-malli” kuvaa kulttuurin eri ulottuvuuksia kattavasti ja

selkeasti. Kuvion keskioon sijoitetut arvot kuvastavat kulttuurin syvinta olemusta, kun taas

symbolit kuvastavat pinnallisinta kulttuurin ilmentymaa. Ympyran halkova ”"Toimet” -palkki
kuvastaa sita miten jokainen sipulin kerrostuma vaikuttaa omalta osaltaan yksilon nakyvaan
kayttaytymiseen. (Hofstede & Hofstede 2005, 7.)

Kuvio 5: Geert Hofsteden sipuli-malli (Hofstede & Hofstede 2005, 7).

Arvot

Arvot muodostavat kulttuurin ytimen. Arvot ovat laajalle levinneita suuntauksia pitaa tiettyja
asiantiloja toisia parempina. Arvot ovat tunteita, jotka jakautuvat miinus- ja plussapuoliin.
Arvot kasittelevat muun muassa hyvan ja pahan, puhtaan ja likaisen, turvallisen ja
vaarallisen, sallitun ja kielletyn, saadyllisen ja saadyttoman, moraalisen ja moraalittoman,
kauniin ja ruman, luonnollisen ja luonnottoman, normaalin ja epanormaalin, loogisen ja
paradoksaalisen seka rationaalisen ja irrationaalisen suhdetta. Arvot omaksutaan hyvin
aikaisessa elamanvaiheessa. Hofsteden maaritelman mukaan ihminen omaksuu omat
kulttuurilliset arvonsa lahes taysin tiedostamattaan ensimmaisten 10-12 elinvuotensa aikana.
(Hofstede & Hofstede 2005, 8.)

Rituaalit
Rituaalit ovat kollektiivisia aktiviteetteja, jotka ovat teknisesti tarpeettomia halutun

lopputuloksen saavutuksessa, mutta joiden merkitys sosiaalisesti on olennainen. Erilaiset

tavat tervehtia, tavat kayttaa kielta puheessa ja tekstissa, uskonnolliset ja sosiaaliset
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seremoniat seka erilaiset tavat osoittaa kunnioitusta ovat esimerkkeja tallaisista rituaaleista.
(Hofstede & Hofstede 2005, 8.)

Sankarit

Sankarit ovat henkiloita, elavia tai kuolleita, todellisia tai kuvitteellisia, jotka omaavat
luonteenpiirteita ja ominaisuuksia, joita arvostetaan kyseessa olevassa kulttuurissa ja jotka
taten toimivat samalla myos kaytosmalleina. Esimerkiksi Barbie tai Batman voi toimia taman
tyyppisena kullttuurillisena sankarina. Television aikakautena ulkonaolliset seikat ovat
nousseet entista tarkeimmiksi. (Hofstede & Hofstede 2005, 7.) Taman vuoksi nykyajan

sankarit voivatkin olla esimerkiksi malleja tai nayttelijoita.

Symbolit

Symbolit ovat sanoja, eleita, kuvia tai esineita, joilla on joku erityinen tarkoitus, jonka
tunnistavat vain yksilot, jotka tulevat samasta kulttuurista. Esimerkiksi tietyn kielen sanat,
asut, hiustyylit, liput ja status symbolit kuuluvat tahan kategoriaan. Symbolit on sijoitettu
pintapuolisimmaksi kulttuurin ulottuvuudeksi, koska uusia symboleja syntyy helposti ja yhden
kulttuurin symboleja kopioidaan saannollisesti toisten toimesta. (Hofstede & Hofstede 2005,
7.)

Toimet

Toimet-palkki halkoo kaikkia ulottuvuuksia kuvatakseen sita, miten nama kaikki edella
esitetyt ulottuvuudet tulevat nakyviksi ulkopuolisille tarkkailijoille yksilon toimien eli
kaytoksen kautta. Yksilon kaytoksen perimmainen merkitys on kuitenkin piilossa sipulin

syvimmissa kerroksissa. (Hofstede & Hofstede 2005, 7-8.)

3.5 Kulttuurien vertailua

Tarkeimpana kulttuurien teorioinnin tavoitteena on ollut tuoda esille kulttuurien
eroavaisuuksia ja samankaltaisuuksia, jotta niita voitaisiin vertailla keskenaan. Taman
luokittelutavoitteen tarkeimpina ja merkittavimpina tuloksina ovat syntyneet Geert
Hofsteden, Boskin, Trompenaarin ja Schwartzin teoriat. Osan naista teorioista katsotaan
olevan kaikenkattavia, mutta totuudenmukaisempaa on todeta, etta nama teoriat ovat
vaihtoehtoisia ja erilaisia nakokulmia luovia. (Guirdham 2005, 49.)Tassa tyossa keskitytaan
Geert Hofsteden ja Fons Trompenaarsin teorioihin, silla naissa teorioissa esiintyvat ne

kulttuurilliset arvot, jotka ovat Jyvaskylan yliopiston viestintatieteiden laitoksen professorin
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Liisa Salo-Leen mukaan nousseet haasteiksi monikulttuurisessa tyoymparistossa (Salo-Lee
2003).

Geert Hofstede suoritti 1970 -luvun vaihteessa kulttuurienvalisen tutkimuksen tahan asti
kattavimman selvityksen 66:ssa eri maassa tyoskentelevan 80 000 IBM:n tyontekijan
keskuudessa. Tutkimuksessa selvinneiden arvojen eroavaisuuksien pohjalta Hofstede
maaritteli nelja kulttuurisidonnaista arvoa, jotka han nimesi seuraavasti:
individualismi/kollektivismi, valtaetaisyys, epavarmuuden sieto ja
maskuliinisuus/feminiinisyys. Trompenaars puolestaan selvitti kulttuurillisia arvoja 30:ssa eri
maassa valiten otokseensa 100 samanlaisen taustan omaavaa erilaisissa kansainvalisissa
yrityksissa tyoskentelevaa ihmista kustakin kolmestakymmenesta maasta. Fons Trompenaars
maaritteli tutkimuksensa perusteella kolme erilaista gategoriaa, joiden kohdalla kulttuurit
erosivat toisistaan. Nama kategoriat olivat ihmistenvaliset suhteet, asenteet aikaa kohtaan

seka asenteet ymparistoa kohtaan. (Guirdham 2005, 49-53.)

Naissa tutkimuksissa maaritellyista kulttuurillisista arvoista monikulttuurisessa
tyoymparistossa haasteita aiheuttavat Salo-Leen mukaan erityisesti erot seuraavissa arvoissa:
Hofsteden valtaetaisyys, Trompenaarsin monokroninen/polykroninen aikakasitys, Hofsteden
yksilollisyys versus yhteisollisyys ja Trompenaarsin universalismi versus partikularismi (Salo-
Lee 2003). Taman tyon tutkimusosiossa tutkitaan ja vertaillaan Siivous Oy:ssa esilla olevia
kulttuureita naiden kulttuurillisten arvojen avulla. Seuraavissa kappaleissa tutkittavat

kulttuurilliset arvot esitellaan yksityiskohtaisesti.

3.5.1 Valtaetaisyys

Geert Hofsteden maarittelema valtaetaisyys kuvaa sita missa maarin tiettya kulttuuria
edustavat yksilot, myos vahemman arvovaltaiset, odottavat vallan jakautuvan epatasaisesti ja
myos hyvaksyvat sen. Kulttuurit, joissa valtaetaisyys on matala, kannattavat tasa-arvoa ja
korkean valtaetaisyyden kulttuurit hierarkiaa. Korkean valtaetaisyyden kulttuureissa suhteet
eri asemissa olevien henkiloiden kesken ovat muodollisia ja rajoittuneita, kun taas matalan
valtaetaisyyden kulttuureissa suhteet ovat avoimia ja epamuodollisia. (Guirdham 2005, 50.)
Valta ja epatasa-arvo ovat luonnollisesti hyvin perustavaa laatua olevia itsestaanselvyyksia
jokaisessa yhteiskunnassa, mutta tosiasia on, etta toiset yhteiskunnat ovat toisia epatasa-
arvoisempia (Itim International 2009). Erot vallan jakautumisen hyvaksynnassa voivat
vaikeuttaa tyoympariston kommunikointia, silla korkean valtaetaisyyden kulttuurista tulevat
henkilot voivat kokea erikoiseksi osallistavan ja keskustelevan tyoilmapiirin. Matalan
valtaetaisyyden omaksuneet henkilot voivat puolestaan ahdistua tiukan itsevaltaisen johtajan

vallan alla.
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3.5.2 Aikakasitys

Fons Trompenaarsin maarittelemista kolmesta kulttuurillisia ulottuvuuksia kuvaavista
kategorioista kahteen kuuluu myos alakategorioita. Kulttuurien tapoja kasitella aikaa
Trompenaars kuvasi seuraavilla alamaaritteilla: Tulevaisuus/menneisyys orientoituneisuus,
polykroninen/monokroninen aikakasitys ja ajan kokeminen joko jaksona tai toinen toistaan
seuraavina sykleina. (Guirdham 2005, 53-54.) Tassa tyossa tutkitaan edustavatko Siivous Oy:n
henkilot monokronista vai polykronista aikakasitysta, silla tassa arvossa Trompenaars havaitsi
kulttuurien valilla eniten eroavaisuuksia. Jos Siivous Oy:n toimihenkiloiden keskuudessa
havaitaan olevan seka monokronisen etta polykronisen aikakasityksen omaavia henkiloita,
vaikuttavat ne vaistamatta Siivous Oy:n jokapaivaiseen toimintaan. Polykroniset kulttuurit
nimittain sietavat hyvin keskeytyksia ja tekevat mielellaan useita asioita samanaikaisesti.
Monokroniset kulttuurit taas tuntevat yleismaailmallisen jarjestyksen jarkkyvan, jos tyopaiva

on katkonainen eika kellon sanelema. (Guirdham 2005, 55.)

3.5.3 Yhteisollisyys versus yksilollisyys

Arvot yhteisollisyys ja yksilollisyys ovat Geert Hofsteden maarittelemia ja ne kertovat, missa
maarin yksilon kaytokseen vaikuttavat muut ihmiset ja miten pitkalle muut maarittelevat
yksilon kaytoksen. Yksilollisissa kulttuureissa ihmiset toimivat itsenaisesti tai ydinperheensa
osina. Yhteisolliset kulttuurit koostuvat puolestaan tiiviista yhteisoista, joissa ihmiset toimivat
osana ydinperhettaan, mutta myos osana muita ulkoisia sidosryhmiaan. Yhteisollisissa
kulttuureissa yksilot odottavat ydinryhmansa pitavan heista huolta ja yksiloiden odotetaan
pitavan huolta omasta ydinryhmastaan. Yhteisollisissa kulttuureissa henkilokohtainen suhde
on myos aina kasilla olevaa tehtavaa tarkeampi. Tama ulottuvuus kuvaa siis sita, miten
ihmiset nakevat itsensa suhteessa muihin. (Guirdham 2005, 49-50.) Tama voi aiheuttaa
erimielisyyksia tyoyhteisossa, silla hyvin kollektiivisen arvomaailman omaavat henkilot
saattavat esimerkiksi hoitaa yksityisia asioita kesken tyopaivan nakematta siina mitaan
vaaraa. He myos saattavat turvautua useammin tyokavereidensa apuun, jos he kohtaavat
vaikeuksia. Kovin yksilollisen arvomaailman omaavat henkilot puolestaan katsovat, etta
jokaisen tulee parjata omillaan. He voivat kokea ahdistavaksi jatkuvan tarpeen tukea ja pitaa

huolta muista tyoyhteison jasenista.

3.5.4 Universalismi versus partikularismi

Fons Trompenaars maaritteli kolme kategoriaa kulttuurillisia ulottuvuuksia. Naista
aikaisemmin esitellyista kategorioista ihmisten valisten suhteiden kategoriaan kuuluivat
alakategorioina arvot universalismi ja partikularismi. Partikularistisessa kulttuurissa kyseessa

olevat ihmiset ja tilanne ovat aina universaaleja saantoja tarkeimpia. Kun taas
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universalistisessa kulttuurissa ohjeita ja saannoksia on yleensa paljon ja niita seurataan
tarkasti. (Guirdham 2005, 54.) Jos tyoyhteiso koostuu seka universalistista etta
partikularistista arvomaailmaa edustavista henkiloista, voi ongelmia esiintya, silla talloin
toiset kokevat saantojen noudattamisen selvasti toisia tarkeammaksi. Partikularistiset
henkilot saattavat kiertaa yhteisia pelisaantoja ystavan edun nimissa ja tata universalistiset

henkilot eivat puolestaan helposti suodata.

4 Empiirinen tutkimus

Tutkimuksen lopullisena tavoitteena oli uusien toimintatapojen avulla parantaa
monikulttuurisen Siivous Oy:n sisaista viestintaa. Jotta tama tavoite voitiin saavuttaa, tuli
selvittaa Siivous Oy:n kulttuurienvalisen sisaisen viestinnan nykytila, ongelmakohdat seka
seikat, jotka tulee ottaa huomioon uusien toimintamallien kehityksessa. Tutkimuksessa tuli
siis selvittaa haastateltavien nakemys sisaisen viestinnan nykytilasta ja ongelmista seka
haastateltujen henkiloiden viestintatapaan ja tottumuksiin vaikuttava kulttuurillinen

arvomaailma. Nain ollen tutkimusongelma muotoutui seuraavanlaisesti:

-Milla tavoin Siivous Oy:n kulttuurienvalista sisaista viestintaa voidaan kehittaa?

Ja tutkimusongelmaa maarittavat alaongelmat:

-Mitka sisaisen viestinnan osa-alueet kaipaavat kehitysta?

-Tuleeko kulttuurilliset erot ottaa huomioon uusien toimintamallien kehityksessa?

4.1  Kvalitatiivinen tapaustutkimus

Siivous Oy:n sisainen viestinta ja henkilokunnan kulttuurilliset arvomaailmat ovat
tutkimattomia ja jarjestaytymattomia eli hieman epaselvia alueita. Naiden tosiasioiden
vuoksi tutkimuksen toteutustavaksi valittiin kvalitatiivinen tapaustutkimus, silla se on usein
kaytossa kun liikutaan jokseenkin kartoittamattomalla ja ennakoimattomalla alueella.
Kvalitatiivisen tutkimuksen tavoitteena on ymmartaa ja selittaa tutkimuskohdetta, ei etsia

tilastollisia saannonmukaisuuksia. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 2007, 156-160, 176, 202.)

Tutkimuksessa ei siis pyrita tilastollisten saannonmukaisuuksien luontiin, joten tyon
lopputuloksena syntyneita kehitysehdotuksia ei voida sellaisenaan soveltaa toisen yrityksen
tarpeisiin. Kehitysehdotukset ovat siis taysin Siivous Oy:n tarpeisiin raataloityja. Tyossa
mahdollisesti esille nousevista kulttuurieroista ei pyrita myoskaan tekemaan yleispatevia
johtopaatoksia, silla otanta on hyvin pieni ja kulttuurillisten arvojen esiinnousu on tilanne- ja

henkilosidonnaista. Kuten kvalitatiiviselle tutkimukselle on tyypillista, esilla olevia tapauksia
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kasitellaan ainutlaatuisina ja myos aineistoa tulkitaan taman oletuksen mukaisesti (Hirsjarvi
ym. 2007, 160).

4.2  Aineistonkeruumenetelma

Kvalitatiivinen tutkimus on luonteeltaan kokonaisvaltaista tiedon hankintaa ja aineisto
kootaan luonnollisissa ja todellisissa tilanteissa, joissa tiedon keruun instrumenttina suositaan
ihmista. Kvalitatiiviselle tutkimukselle on tyypillista hyodyntaa laadullisia menetelmia
aineiston hankinnassa, silla talloin tutkittavien erilaiset nakokulmat paasevat esille. (Hirsjarvi
ym. 2007, 160, 164.) Tassakin tyossa tutkimusaineisto kerattiin vapaamuotoisen
teemahaastattelun avulla. Aineistonkeruumenetelmaksi valittiin teemahaastattelu, silla jo
ennalta tiedettiin, etta taman tutkimuksen aihe tuottaa vastauksia monitahoisesti ja moniin
suuntiin. Teemahaastattelu antoi haastatelluille mahdollisuuden tuoda vapaasti esille omia
mielipiteitaan, silla teemahaastattelussa tutkimuksen aihe jaetaan vain ennalta
suunniteltuihin teemoihin tarkasti muotoiltujen kysymysten sijaan. (Hirsjarvi ym. 2007, 203.)
Tama mahdollisti myos sellaisten asioiden esiintulon, joita haastattelija ei olisi valttamatta

ymmartanyt edes kysya.

Sisaisen viestinnan tilan selvitykseen kaytetyt teemat olivat viestintakanavat, tiedonkulku,
perehdytysprosessi, tiedonlahteet seka viestinnallinen ilmapiiri. Kulttuurillisia arvoja
tutkittaessa vertailtiin suomalaista, albanialaista ja vietnamilaista kulttuuria seuraavien
kulttuurillisten arvojen osalta: valtaetaisyys, aikakasitys, yksilollisyys versus yhteisollisyys
seka universalismi versus partikularismi. Edella mainitut kulttuurilliset arvot selitettiin

tarkemmin kappaleissa 3.5.1-3.5.4.

Haastattelut toteutettiin esimiesten kanssa suomeksi ja tyontekijoiden kanssa englanniksi,
silla Siivous Oy:n tyontekijat eivat puhu suomea sujuvasti. Kielellisten haasteiden luoma tarve
selventaa ja syventaa kysymyksia seka saatuja vastauksia vaikutti myos merkittavasti

joustavan kvalitatiivisen aineistonkeruutavan valintaan (Hirsjarvi ym. 2007, 199-202).

4.3 Harkinnanvarainen otanta

Koska tutkimuksen tarkoituksena ei ollut loytaa keskimaaraisia yhteyksia tai tilastollisia
saannonmukaisuuksia, ei otannan valintaakaan voitu perustaa naihin seikkoihin.
Kvalitatiiviselle tutkimukselle on tyypillista ensimmaiseksi kartoittaa tutkittava alue ja
maaritella otanta ja sen koko sen perusteella. (Hirsjarvi ym. 2007, 176-177.) Koska
tutkimuksen tavoitteena oli tutkia Siivous Oy:n sisaista viestintaa, oli luonnollista haastatella
kaikkia yrityksen sisaiseen viestintaan osallistuvia tahoja. Haastateltavia henkiloita olivat

myyntipaallikko, henkilostopaallikko seka albanialainen tyontekija A seka vietnamilaiset
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tyontekijat B, C ja D. Otanta oli hyvin tarkoituksenmukainen, silla sisaisen viestinnan
kehityksessa ja uusien toimintamallien luonnissa viestintaan osallistuvien ja sita harjoittavien

tahojen kyvyt, mielipiteet ja mieltymykset ratkaisevat.

4.4  Tutkimuksen reliaabelius

Kuten aikaisemmin todettiin, tutkimuksen tavoitteena ei ollut luoda tilastollisia
saannonmukaisuuksia tai yleispatevia johtopaatoksia. Tutkimustuloksia ei voida soveltaa
sellaisinaan toisen yritykseen tai yhteisoon, silla tutkimuksessa haettiin vastauksia
ainutkertaiseen tilanteeseen. Kuten kvalitatiivisessa tutkimuksessa yleensa, tutkimuksen
reliaabeliutta arvioitaessa keskitytaankin kysymykseen: Sopiiko selitys kuvaukseen eli onko
selitys luotettava? (Hirsjarvi ym. 2007, 176-177, 227). Taman vuoksi seuraavassa kaydaan lapi

seikat, jotka saattavat vaikuttaa keratyn aineiston todenmukaisuuteen.

Tutkimuksen luotettavuutta saattaa heikentaa se, etta haastattelussa ihmisilla on taipumus
antaa sosiaalisesti suotavia vastauksia. Kulttuurillisten erojen vuoksi sosiaalisesti suotavat
vastaukset saattavat myos vaihdella suuresti ja vaikeuttaa taten omalta osaltaan vastausten
tulkintaa (Hirsjarvi ym. 2007, 199-202.) Tassa tutkimuksessa haastateltuja henkiloita
kannustettiin kuitenkin avoimuuteen seka haastattelijan etta toimeksiantajan toimesta.
Mahdollisimman rehellisten ja avointen vastausten takaamiseksi haastatelluille tyontekijoille
annettiin myos salassapitolupaus. Sisaisen viestinnan vastauksia esiteltaessa ei taman vuoksi
identifioida tyontekijoita. Kulttuurillisia arvoja selvitettaessa viitataan kuitenkin
luonnollisesti pakon sanelemana haastateltujen tyontekijoiden kulttuuritaustaan ja

identifioidaan taten yksi ja ainut albanialaista kulttuuria edustava henkilo.

Toinen tutkimuksen luotettavuuteen vaikuttava tekija on tutkijan ja haastateltavien valinen
kielimuuri. Siivous Oy:n tyontekijat eivat puhu suomea ja englannin kielen taitokin on osalla
rajallinen. Ilmaisukyvyn rajallisuus saattoi rajoittaa ratkaisevasti tarvittavan tiedon keruuta.
Haastattelutilanteella varattiin kuitenkin runsaasti aikaa, silla nain toimien kyettiin

mahdollistamaan kaytettavan sanaston selitys.

Yhteenvetona voidaan siis todeta, etta tutkimuksen tuloksia analysoitaessa tarkeimmaksi
seikaksi nousee se, osaako tutkija tulkita haastateltavien vastauksia kulttuurillisten
merkitysten ja merkitysmaailmojen valossa (Hirsjarvi ym. 2007, 202.) Haastateltujen
sanavaraston niukkuuden vuoksi myos sanontojen ja lausevalintojen tulkinnalliset vaikeudet

saattavat vaikuttaa tutkimuksen luotettavuuteen.

5  Tutkimustulokset
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Seuraavissa kappaleissa esitellaan vapaasti suomennettuja lainauksia hyvaksi kayttaen
tutkimustulokset. Sisaisen viestinnan tila ja kulttuurilliset eroavaisuudet esitellaan erikseen.
Kappale 5.1 kasittelee sisaista viestintaa ja kappaleessa 5.2 keskitytaan viestintaan
mahdollisesti vaikuttaviin kulttuurieroihin. Kappaleessa 5.3 kootaan yhteen molempien

ulottuvuuksien anti.

5.1  Siivous Oy:n sisainen viestinta

Sisaisen viestinnan tilan selvityksessa haastateltuja pyydettiin ilmaisemaan oma mielipiteensa
viestintakanavista, tiedonkulusta, perehdytysprosessista, tiedonlahteista seka viestinnallisesta
ilmapiirista. Naiden teemojen myota esiin nousi myos muutamia muita aihe-alueita, jotka
paatettiin nostaa tutkimuksessa esille, silla niiden katsottiin vaikuttavan sisaisen viestinnan

tilaan merkittavasti.

5.1.1 Viestintakanavat

Kaikki tyontekijat totesivat saavansa tyohonsa koskevaa tietoa puhelimitse, tekstiviestein,
sahkopostitse, kasvotusten tyopaivan aikana seka kasvotusten erikseen jarjestetyissa
tapaamisissa. Myos esimiesten mukaan yrityksen sisaiset viestit kulkevat naita kanavia pitkin.
Myyntipaallikko totesi viestintakanavien valinnasta seuraavaa:

”No, muita ei ole keksitty.”

Tyontekijat tai esimiehet eivat eritelleet tarkasti, minkalaista tietoa naiden viestintakanavien
kautta jaetaan. Vain tyolistan kaikki totesivat vastaanottavansa sahkopostitse aina
perjantaisin. Sahkoposti on Siivous Oy:n viestintakanavista uusin, mutta kaikki haastatellut
totesivat sen toimivaksi ja toivoivat sen kayttoa lisattavan tulevaisuudessa. Puhelin oli
viestintakanavista selkeasti kaytetyin. Yksi tyontekija jopa kritisoi jatkuvaa tarvetta kayttaa
henkilokohtaista puhelinta tyoasioiden hoidossa:

”...itse asiassa kdytdn kylld (omaa puhelinta) ja tdmd on henkilékohtainen puhelin ja soitan
heille usein...puhelimella se on kallista ja se ei ole hyvd ratkaisu. Se on henkil6kohtainen

tyokalu..”

Yrityksessa kaytetaan siis suhteellisen useita erilaisia viestintakanavia. Kuten teoriaosuudessa
todettiin, useiden erilaisten viestintakanavien kaytto on onnistuessaan hyvin toimiva tapa
viestia, silla usean kanavan kautta valitetty viesti tavoittaa varmemmin vastaanottajansa.
Siivous Oy:ssa tiedonjakoa ei kuitenkaan selkeasti ole tarkasti suunniteltu eika erilaisille
viesteille ole mietitty niille parhaiten soveltuvia kanavia. Tyontekijoiden ei voida myoskaan
olettaa kayttavan omia henkilokohtaisia viestintavalineitaan tyoasioiden jatkuvaan hoitoon,

jos siita ei makseta korvausta.
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5.1.2  Yhteiset tapaamiset

Siivous Qy:n tydntekijdiden itsendisen ja liikkuvan tyén vuoksi tydyhteisé ei kommunikoi
keskenaan paivittain. Tydyhteisén ainoa yhteinen hetki on paasaantéisesti kuukausittain
jarjestettava yhteinen tapaaminen, jossa kaikki istuutuvat saman péydan aadreen muutamaksi

tunniksi. Tapaamiset nousivat tutkimuksessa esille yhtena tarke&na viestintdkanavana.

Yhteisia kokoontumisia pidettiin seké tyontekijoiden ettd esimiesten keskuudessa tarkeina.
Molemmat tahot katsoivat ndiden olevan hyvia tilaisuuksia muun muassa kayda lapi
kehitysehdotuksia, ongelmakohtia, tydésuhde-etuja seka asiakkaiden asioita ja palautetta.
Kokouksissa katsottiin voivan myos tutustua tyokavereihin, tarkastella yrityksen nykytilaa seka
suunnitella yrityksen tulevaisuutta. Vaikka kaikki katsoivat yhteisten tapaamisten olevan oiva
keino viestia ja kayda asioita lapi, liittyi nilden organisointiin ja agendoihin ongelmia.
Myyntip&allikon mukaan ongelma on ollut seuraavanlainen:

”Jengi on jdttdnyt tulematta..et ne ei oo ndhny, et se on niinku tybtd, vaikka niille on
sanottu, ettd se on tyotd.”

Tyontekijoista puolet puolestaan totesi, etta:

”..useimmiten, kun meilld on jonkinlainen kokous, ei ole ollut kunnollista mailia tai tietoa
yritykseltd. Ei, ei ollenkaan.”

”..en tiedd mind pdivdnd (seuraava kokous pidetddn).”

Yllattavaa oli, etta yksi haastatelluista tyontekijoista ei ollut kertaakaan osallistunut taman
tyyppiseen yhteiseen kokoukseen ja toivoi yrityksen jarjestavan jonkinlaisen yhteisen
tapaamisen tyontekijoilleen:

tyomoraaliaan ja kannustaakseen heitd tutustumaan toisiinsa paremmin.”

Tyontekijat olivat kuitenkin suhteellisen tyytyvaisia yhteisiin tapaamiseen, silla he totesivat
niiden olleen hyvin suunniteltuja. Tyontekijat kritisoivat kuitenkin sité tosiasiaa, ettéa kokeneiden
tydntekijdiden tulee kerta toisensa jalkeen kuunnella uusille tydntekijdille suunnattuja tietoiskuja:
”..koska nyt tieddmme jo miten tyoskennelld, se on hieman tylsdd (tapaamisissa usein
jdrjestettdva siivouskoulutus)..”

”..sanoin myyntipddllikélle, ettd olen kuullut tdmdn monta kertaa..ja jokaisessa kokouksessa

minun on kuunneltava samat asiat”

Yhteenvetona voidaan siis todeta, etta viestien kulkemattomuudesta johtuvien vaarinkasityksien
vuoksi esimiesten ja tydntekijoiden mielipiteet kokouksiin liittyvistd ongelmista eroavat
huomattavasti. Tydntekijat eivat suinkaan jata kokouksia valiin kiinnostuksen puutteen vuoksi.

Yhteisista tapaamisista ei vain informoida tyontekijoita tarpeeksi ajoissa, jos informoidaan
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ollenkaan. Toinen ongelma liittyi kokousten aiheisiin. Kokoukset toistavat itsedan, silla niissa
uhrataan selvasti liian paljon aikaa uusien tyontekijoiden perehdytykseen. Koska kokouksissa
kaytetaan aikaa uusien tyontekijdiden koulutukseen, kokouksien perimmainen tarkoitus, eli
ajatuksien ja ideoiden vaihto, ei toteudu. Yhteisissa tapaamisissa ei siis toisin sanoen kulje tieto,

joka sinne kuuluisi.

5.1.3 Tiedonkulun sujuvuus

Haastatelluilta tiedusteltiin miten nopeasti tieto yrityksessa tapahtuneista muutoksista tai
tapahtumista tavoittaa heidat ja miten he kokevat tiedon kulkevan yrityksen sisalla. Vain yksi
haastatelluista tyontekijoista katsoi saavansa tiedon muutoksista nopeasti. Kolme muuta
kritisoivat tiedonkulkua voimakkain sanakaantein:

”..yleisesti ottaen se on hyvin hidasta tai en ole saanut tietoa ollenkaan. Vieldkddn en tiedd
monta tyontekijdd yrityksessd on..”

”..jos tyoskentelen huomenna ja aikataulu muuttuu, tieddn siitd vahintddn muutamaa tuntia
ennen tai yhtd pdivdd ennen. Mutta joka kerta minun tdytyy soittaa, se on se ongelma. En
pidd siitd yhtddn. Viimeksi minulla oli uusi kohde ja odotin kello kahdeksaan asti illalla
(tietoa seuraavan pdiva kohteesta)...”

”..haluaisin olla hieman enemmdn informoitu, ehkd tyonantajani voisi ajatella minua kun
tdllaista tapahtuu..”

”..mind olen esimerkiksi joskus jdrjestelemdssd asioita, kuten "Onko sinulle kerrottu tdstd

kokouksesta?”

Esimiehet puolestaan kommentoivat tiedonkulun sujuvuutta seuraavasti:
”..jos jotain dramaattista, niin kerrotaan saman tien tyyliin. Yleensd ei seiskan jdlkeen endd
soitella kenellekddn.”

”..ettd jos jotain muutosta joku vuoro muuttaa, niin sitten me soitetaan heti.”

Tyontekijoiden kasitys tiedonkulun sujuvuudesta eroaa siis huomattavasti esimiesten
kasityksesta. Vaikka Siivous Oy kayttaa hyvakseen useita viestintakanavia, ei viesti tavoita
vastaanottajaansa, silla viestinkulku ei ole suunnitelmallista eika sen perille paasya ei ole

varmistettu.

5.1.4 Tyohon perehdyttaminen
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Siivous Oy:n perehdytysprosessi on henkilostopaallikon vastuulla. Myyntipaallikko myonsi
avoimesti, etta han ei tieda miten yrityksen perehdytysprosessi kaytannossa etenee.
Tyontekijat puolestaan kommentoivat perehdytysprosessia seuraavanlaisesti:

”..tyoni alussa kun en ollut tietoinen kaikesta tyohon liittyvédstd mind usein jdtin jotain
tekemdttd ja tai kdytin vddrid kemikaaleja, koska henkilostdpddllikko ei antanut minulle
selkeitd ohjeita.”

Tutkimuksessa selvisi, etta ongelmat perehdytysprosessin suhteen ovat moninaiset.
Vaillinainen tiedon jako ja myyntipaallikon tietamattomyys ovat olennaisimmat epakohdat.
Usein tieto uuden tyontekijan nimesta, sosiaaliturvatunnuksesta tai yhteystiedoista ei tavoita
myyntipaallikkoa. Taman vuoksi lykkaantyy muun muassa sahkopostin luonti, silla sen teosta
vastaa myyntipaallikko. Jos uudelle tyontekijalle ei luoda sahkopostia, vaikeutuu puolestaan
sisainen viestinta, silla kuten aikaisemmin todettiin, sahkopostia hyodynnetaan Siivous Oy:n

sisaisessa viestinnassa yha enenevassa maarin.

Uudet tyontekijat kaipaavat myos luonnollisesti vastauksia etuuksia ja palkkaa koskeviin
kysymyksiin, silla tutkimuksen mukaan henkilostopaallikko ei anna naihin kysymyksiin
tyydyttavia vastauksia. Yksi tyontekijoista luonnehti tilannetta seuraavasti:

”..uudet tyontekijdt kysyvdt minulta yrityksestd ja palkasta ja tunneista ja eduista...mind
sanon etten tiedd kysykdd henkilostopddllikoltd, mutta hdnkddn ei tiedd.”

Haastateltujen tyontekijoiden mukaan uudet tyontekijat tietavat hyvin minkalaisia etuja
toiset siivousalan yritykset tarjoavat. Yksi tyontekijoista kertoi esimerkin tilanteesta, johon
han oli joutunut uuden kokelaan kanssa:

”..he kysyvdt minulta, ettd kahdeksan tunnin tyonteon jdlkeen, kuinka paljon maksetaan
seuraavasta tunnista? Mind kysyn henkildstopddllikoltd, mutta hédn sanoo “ei, ei, sama
(tuntipalkka)”... ja he sanovat, ettd se ei ole samalla tavalla toisessa yrityksessd. Toisessa

yrityksessd heilld on erilaiset tavat, erilaiset palkkakdytédnnét.”

Todellisuudessa Siivous Oy maksaa tyontekijoilleen hyvin kilpailukykyista tuntipalkkaa. Alan
tyoehtosopimuksen vastaisesti palkka juoksee myos siivouskohteesta toiseen siirryttaessa.
Yrityksen tarjoamat edut ovat siis hyvat, mutta tama tosiasia ei sisaisen viestinnan ongelmien
vuoksi vality vanhoille eika uusille tyontekijoille. Tilanne on erityisen epatoivottu, silla kuten
viestinnan teoriaosuudessa todettiin, sisaisesta viestinnasta tulee helposti osa ulkoista
viestintaa, kun tyontekijat juttelevat omien sidosryhmiensa kanssa tyopaikan ulkopuolella
(Lohtaja & Kaihovirta-Rapo 2007, 13-15).

5.1.5 Tiedonlahteet

Kolme neljasta tyontekijasta ja molemmat esimiehet totesivat, etta epaselvan tilanteen

sattuessa soitetaan aina jommallekummalle esimiehelle. Yksi tyontekija totesi etsivansa ensin
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vastausta sahkopostista ja vasta taman jalkeen tarttuvansa puhelimeen. Kolme neljasta
tyontekijasta totesi soittavansa aina ensisijaisesti yrityksen henkilostopaallikolle. Myos
myyntipaallikko totesi henkilostopaallikon olevan ensisijainen tiedonlahde epaselvissa

tilanteissa.

On siis selvaa, etta henkilostopaallikon rooli tiedonlahteena on keskeinen. Tahan vaikuttaa
merkittavasti se, etta henkilostopaallikko tapaa tyontekijoita huomattavasti enemman kuin
myyntipaallikko ja puhuu suurimman osan kanssa samaa kielta. Tarkeaa on kuitenkin
huomata, etta yksikaan tyontekija tai esimies ei haastattelussaan viitannut minkaanlaisiin
kirjallisiin dokumentteihin, joista epaselvia asioita voisi tarkistaa tai kerrata. Siivous Oy:ssa ei
siis ole minkaanlaista informaatiolehtista tai perehdytyskansiota, johon olisi kirjattu

tyontekoon, palkka-asioihin tai vapaapaiviin liittyvia saadoksia.

5.1.6  Esimiesten roolijako

Yksi tutkimuksessa selkeasti esille tulleista paivittaista viestintaa vaikeuttavista tekijoista oli
tyonjako henkilostopaallikon ja myyntipaallikon valilla. Vain yksi tyontekija totesi roolijaon
olevan hanelle hyvin selkea. Kaikki muut olivat eri mielta. Yksi tyontekija kritisoi suoraan
epaselvaa tyonjakoa myyntipaallikon ja henkilostopaallikon valilla. Han otti esimerkiksi
tilanteen, jossa valineet siivottavassa kohteessa olivat puutteelliset ja myyntipaallikko
tiedusteli miksi tyontekija ei ole ilmoittanut asiasta hanelle:

”..sanoin hdnelle (myyntipddllikkd), ettd olen informoinut henkilostopddllikkod..nyt en tiedd
ketd minun tulisi informoida, silld ette jdrjestdydy keskendnne..”

Muut tyontekijat kommentoivat roolijakoa seuraavasti:

”..jos hdn (henkildstopddllikkd) ei voi vastata minulle, hédn ei tiedd miten vastata tai hdn ei
voi sanoa mitddn, mind soitan myyntipddllikolle.”

”..se on selvdd silld tavalla, ettd myyntipddllikké hoitaa myyntid ja kaikkia niitd asioita,

mutta silti hdn valilla sekaantuu meiddn juttuihin..”

Myyntipaallikkd mukaan viestinnalliset roolit hanen ja henkilostopaallikon valilla ovat
kuitenkin selkeat. Han kertoi jaon menevan kaytannossa seuraavanlaisesti:

”..sillon kun on joku juttu mitd ne on pyytdny henkildstopddllikoltd monta kertaa ei tuu, ne
pyytdd multa sen. Jos on jotain epdkohtia, ne tulee puhumaan mulle. Ei ehkd tuu puhumaan
mistddn henkilokohtasen eldmdn jutuista, mistd md nyt oon toisaalt ihan tyytyvdinen. ..Me
ollaan jaettu, et henkilostopddllikko juttelee niiden kanssa niistd.”

Kun tiedusteltiin, miten tama jako on tuotu esille tyontekijoille, myyntipaallikko totesi, etta:
”..se on enemmdanki tullu niinku kdytdnnon mukaan. Ja niin se on toiminu silleen alusta

lahtien, silleen niinku hiljasena tietona”
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Kuten aikaisemmin, esimiesten ja tyontekijoiden nakemykset eroavat tassakin aiheessa.
Myyntipaallikko koki roolijaon selkeaksi, vaikka totesikin sen perustuvan vain
maarittelemattomalle ns. "hiljaiselle tiedolle”. Suurin osa tyontekijoista puolestaan toi
selkeasti ilmi, miten epaselva tyonjako myyntipaallikon ja henkilostopaallikon valilla hairitsee
jokapaivaista toimintaa. Tyontekijat eivat siis tarkalleen ottaen tieda kumpaan esimieheen
heidan tulisi olla yhteydessa tyohon liittyvissa epaselvissa asioissa. Tama aiheuttaa

viestinkulun hidastumista ja luo yleista epavarmuutta tyopaikalle.

5.1.7 Kieliongelmat

Kaikki haastatellut henkilot totesivat vahvan yhteisen kielen puutteen olevan Siivous Oy:n
sisaisen viestinnan suurin ongelma. Yhteinen tyokieli on englanti, mutta se ei ole
kummankaan esimiehen eika kenenkaan tyontekijan oma aidinkieli. Siivous Oy:ssa

tyoskentelevien ihmisten englanninkielen taso vaihtelee myos huomattavasti.

5.1.8 Viestinnallinen ilmapiiri

Edella mainituista useista viestinnallisista ongelmista huolimatta kaikkien haastateltujen
puheista sai kasityksen, etta yleinen tyoskentelyilmapiiri yrityksessa on hyva ja avoin.
Tyontekijat kommentoivat asiaa muun muassa seuraavanlaisesti:

”..voimme puhua esimerkiksi eldmdstd ja perheestd ja tulevaisuudesta...(tyokaverien
kanssa)”

“He (esimiehet) ovat hyvdksyneet kaikki meiddn ideamme..he ovat olleet todella todella
ystavdllisia ja todella todella avoimia ndissd tilanteissa.”

“He (esimiehet) kysyvdt aina minun mielipidettdni.”

Myos henkilostopaallikko totesi, etta:

”Me vastataan mielelldmme...”

On positiivista, etta ilmapiiri on avoin ja vastaanottavainen. Luultavasti juuri avoimen ja
mukavan tyoilmapiirin ansiosta Siivous Oy:n tyontekijat ovat pysyneet yrityksen palveluksessa,

vaikka ongelmia on esiintynyt. Avoin ilmapiiri myos edesauttaa kehitysta.

5.2  Siivous Oy:n kulttuurienvaliset erot

Seuraavissa kappaleissa vertaillaan Siivous Oy:ssa esilla olevia kulttuureita seuraavien
kulttuurillisten arvojen osalta: valtaetaisyys, aikakasitys, yksilollisyys versus yhteisollisyys
seka universalismi versus partikularismi. Jokaisen kulttuurillisen arvon kohdalla esitellaan

ensin albanialaisen tyontekijan nakemys, jonka jalkeen kaydaan lapi suomalaisen
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myyntipaallikon nakokulma ja viimeiseksi kootaan yhteen vietnamilaisten vastaajien

tuntemukset.

5.2.1 Valtaetaisyys

Haastattelussa vastaajien tapaa kasitella valtaa pyrittiin selvittamaan kysymalla muun muassa
milla tavoin johtajien mahdolliset etuoikeudet vaikuttavat vastaajaan, miten helposti han
kokee voivansa olla eri mielta johtajien kanssa ja tuleeko johtajia hanen mielestaan kohdella

erityisella kunnioituksella.

Albanialainen tyontekija hyvaksyy erityisoikeudet esimiehilla, jos ne eivat hairitse hanen
omaa olemistaan ja tekemisiaan:

”Kylld voin hyvdksyd sen tietylld tapaa..etuoikeudet voivat olla vain asioita, jotka eivit
hdiritse omaa tyontekoani.”

Albanialaisen tyontekijan mukaan johtajia tulee myos kunnioittaa. Han totesi asiasta nain:
”Tietenkin tietylld tapaa, koska se on heiddn yrityksensd ja niin kauan kun mind tunnen oloni
hyvdaksi heiddn sddntdjen alla ja tyotavassa, se on minulle ok ja mind arvostan heitd todella.
Albaniassa esimiesten kanssa ei haastatellun tyontekijan mukaan voi olla vaivatta eri mielta:
”Se on jotain muuta sielld. Se ei ole sivistynyt tilanne sielld. Sinun tdytyy olla hieman

sanomatta omaasi (mielipidettd), hyvdksyd sddnnét ja yrittdd tyoskennelld.”

Suomalainen myyntipaallikko toteaa myos hieman yllattaen ja eparoimatta hyvaksyvansa
eriarvoisuuden:

”..yleisesti mad tdysin hyvdksyn sen.”

Suomalainen myyntipaallikko toteaa kuitenkin, etta ei koe ongelmaksi olla eri mielta
johtajansa kanssa:

”Helposti (voi olla eri mieltd johtajien kanssa).”

Suomalaisten johtajuustyylista han toteaa seuraavaa:

”..kun keskustelu alkaa se on (jo etukdteen) pddtetty mihin se keskustelu vieddédn. On
keskustelua jonkun verran, mutta (lopullisessa pddtoksen teossa) sitd ei oteta niin

vakavasti”.

Vietnamilaiset vastaajat totesivat esimiesten erityisoikeuksista muun muassa seuraavaa:
"Kylld, kylld, se on ok.”

”Kylld kulttuurissani se on hyvin yleistd..”

Vastaajien mukaan vietnamilaisessa kulttuurissa esimiesten kanssa ei ole helppoa olla eri
mielta:

”Ei ole helppoa sanoa jotain muuta kuin mitd johtajat ovat esittdneet. Usein tyontekijoiden

tulee totella tyonantajaa, jottei saisi potkuja.”
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haluavat tehtdvdn ja miten.”

”Jos olet eri mieltd heiddn (johtajien) kanssaan, sind vain kuolet”

Yhteenvetona voidaan todeta, etta yllattaen kaikkien kolmen kulttuurin edustajien vastaukset
olivat hyvin samankaltaiset. Kaikki hyvaksyivat eriarvoisuuden ja toivat esille omakohtaisia
kokemuksiaan, joissa korostuivat voimakas ja kyseenalaistamaton tapa johtaa. Ainut eriava
mielipide oli suomalaisen myyntipaallikon toteamus, jonka mukaan johtajien kanssa on
helppo olla eri mielta. Albanialaisen ja vietnamilaisen kulttuurin edustajat totesivat eriavan

mielipiteen esittamisen olevan omissa kulttuureissaan hyvin vaikeaa.

5.2.2  Aikakasitys

Vastaajien aikakasitysta selvitettiin tiedustelemalla kuinka tarkeaksi he kokevat ajan,

kontrolloiko se heita, suunnittelevatko he tulevaisuutta ja kuinka tarkeaa on olla ajallaan.

Albanialaisen tyontekija totesi itse tyoskennelleensa aina paikoissa, joissa toimittiin tarkasti
kellon mukaan. Han kertoi pitavansa aikatauluista ja suunnitelmista seka odottavansa
ajantasaisuutta kaikilta muiltakin. Albanialaisessa kulttuurissa aika ei kuitenkaan hanen
mukaansa nayttele aina niin tarkeaa roolia:

kahvilassa..kahvila on instituutti sielld!”

Suomalainen myyntipaallikko kokee, etta aika kontrolloi hanta ja han kokee sen:
”Hemmetin tdrkeend.”

Hanen mukaansa ajatukset pyorivat usein jo tulevaisuudessa ja aikataulujen seuraaminen on
ehdottoman tarkeaa:

”Olet mybhdssd, jos et ole viittd minuuttia ajoissa.”

Vietnamilaisten vastaajien mukaan aika ei nayttele heidan kulttuurissaan niin merkittavaa
roolia eika myohastyminen ole maailmanloppu:

”No aika minun kulttuurissani voi olla kymmenestd kolmeenkymmeneen minuuttia
mybhdssa.”

”Ei, se ei ole iso juttu (myohdstyminen).”

Yksi vietnamilaisista tyontekijoista arsyyntyy lahinna vain seuraavanlaisessa
odotustilanteessa:

”Joskus olen drsyyntynyt kun odotan ulkona. Sielld on kylmd.”
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Yhteenvetona voidaan todeta, etta suomalainen henkilostopaallikko seka albanialainen
tyontekija ovat selvasti enemman aikaorientoituneita kuin vietnamilaista kulttuuria edustavat
henkilot. He edustavat siis monokronista kulttuuria eli ovat tyo- ja asiakeskeisia ja haluavat
pitaytya sovituissa suunnitelmissa. Vietnamilaiset eivat koe ongelmaksi tehda useita asioita
yhtaaikaisesti ja suhtautuvat myohastymisiin suvaitsevasti. He edustavatkin siis polykronista

kulttuuria.

5.2.3  Yksilollisyys versus yhteisollisyys

Sita missa maarin vastaajien kaytokseen vaikuttavat muut ihmiset ja miten pitkalle muut
maarittelevat vastaajan kaytoksen selvitettiin kysymalla nakevatko vastaajat oman
kulttuurinsa yksilollisena vai kollektiivisena. Heilta tiedusteltiin myos onko yksilon maara

pitaa huolta itsestaan vai voiko han luottaa muiden apuun.

Albanialainen tyontekija nakee oman kulttuurinsa enemman kollektiivisena:

”..meilld on enemmdn tdmd kollektiivisuus. Kylld, sielld ei ole yksilollistd vield.

Han kuitenkin kokee, etta kuilu kommunismin aikana elaneen sukupolven ja nuoremman
sukupolven valilla on huomattava:

”..ja ehkd joskus mind jopa valitin sielld liikaa ndistd asioista, silld sielld ihmiset
sekaantuvat sinun yksityiseen eldmddn tavalla jota et (haastattelija) voi kdsittaa”

Lopuksi albanialainen tyontekija toteaa kuitenkin pitavansa kollektiivisesta tavasta lahestya
maailmaa:

”..en halua olla niin yksil6llinen...olen sosiaalinen henkilé itse asiassa. En voi eldd yksin. En

selvidisi. Uskon sosiaaliseen ihmiseen.”

Suomalainen henkilostopaallikko toteaa kokevansa suomalaisen kulttuurin kollektiivisena,
silla:

“No koska meil on tosi paljon talkoohenkee tddlld. Paljon sellast kyldkulttuuria... Meil on
enemmdn yhdistyksid ku varmaan missddn maapallon maassa populaatioon verrattuna..”

Han ei kuitenkaan katso yhteison velvollisuudeksi pitaa ehdoitta huolta yksilosta:

“Yksilon pitdd olla mukana yhteisdssd ja haluta olla mukana yhteiséssd, laittaa itteensd sinne
peliin, jotta se toimii, mut ei kukaan tuu huolehtimaan susta, jos muitten pitdd huolehtii
susta ni sit se on pielessa.”

Han myos lausuu suomalaisesta yhteiskuntarakenteesta seuraavaa:

“Jos noit yhteiskunnanlakei rupee oikeen (miettimddn) eiks se oo aika yksilo vastaan yksilo

meininkii.”

Vietnamilaiset totesivat vietnamilaisen kulttuurin olevan hyvin kollektiivinen.

“Kylld, niinkuin sanotaan, ettd ”one for all and all for one”
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Suomalaisen myyntipaallikon mielipiteesta poiketen, vietnamilaisen tyontekijan vastauksesta
voidaan paatella, etta yksilon ei tarvitse ansaita ryhman huolenpitoa, silla han on siihen
automaattisesti oikeutettu:

“Minun kulttuurini on ehdottomasti kollektiivinen. Kun henkild tarvitsee rahaa tai on

vaikeuksissa, hdn kertoo ystavilleen ja he lainaavat hdnelle tai auttavat yhdessd asian yli.”

Yhteenvetona voidaan todeta, etta vastauksien perusteella albanialainen tyontekija seka
kaikki vietnamilaiset edustavat selkeasti kollektiivista arvomaailmaa. Suomalainen
henkilostopaallikko nimesi suomalaisen kulttuurin kollektiiviseksi, mutta toi esille
yksityiskohtia, jotka viittaavat selkeasti siihen, etta han itse omaa kuitenkin suhteellisen
yksilollisen arvomaailman. Taman vuoksi voidaan olettaa suomalaisen myyntipaallikon vain

tulkitsevan sanan "kollektiivinen” poikkeavasti.

5.2.4 Universalismi versus partikularismi

Partikularistisessa kulttuurissa kyseessa olevat ihmiset ja tilanne ovat universaaleja saantoja
tarkeimpia, kun taas universalistisessa kulttuurissa toimitaan asetettujen saantojen
mukaisesti. Universalismista tai partikularistista arvomaailmaa oli haastava selvittaa, silla
kasitteiden selitys ei kieliongelmien vuoksi ollut varteenotettava vaihtoehto. Taman vuoksi
haastatelluille esitettiin kaksi monivalintakysymysta, joiden ensimmainen vastausvaihtoehto
kuvasti voimakkaasti partikularistista arvomaailmaa ja kolmas vastausvaihtoehto voimakkaasti

universalistista arvomaailmaa (Stacey 2010).

Olet hyvd ystdvd tydpaikan tyoturvallisuudesta vastaavan henkilén kanssa.
Yksi tyontekijoistd loukkaantuu, koska ystdvdsi ei ole hoitanut tyotddn kunnolla.
Koska sind ndit miten tyontekija loukkaantui, joudut raportoimaan tapahtuman.
Kaunisteletko totuutta suojellaksesi ystdvddsi?
1. Suojelen ystavddni kaikin mahdollisin keinoin
2. Kaunistelen totuutta hieman, jotta ystdvini vaikuttaisi vihemmdn vastuulliselta
3. Kerron totuuden

Kuvio 6: Kysymys 1 (Stacey 2010).

Ensimmaisen kysymyksen kohdalla seka albanialainen tyontekija etta yksi vietnamilainen
tyontekija valitsivat partikularistista arvomaailmaa kuvastavan ensimmaisen
vastausvaihtoehdon. Vietnamilainen henkilostopaallikko valitsi universalistisen
vastausvaihtoehdon numero 3, mutta painotti juttelevansa ensin vastuussa olevan ystavansa
kanssa asiasta. Muut kaksi vietnamilaista tyontekijaa seka suomalainen myyntipaallikko

valitsivat empimatta universalistisen vaihtoehdon numero 3.
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Olet qutolla litkenteessd hyvién ystdavdsi kanssa.

Ystdvdsi ajaa 48km/h alueella, jossa saa ajaa vain 30km/h.

Lapsi juoksee tielle ja ystdvidsi vahingoittaa lasta.

Kun sinulta oikeudessa kysytddn kuinka nopeasti ystdvisi ajoi, mitd vastaat?
1. Sucjelet ystaviddsi ja sanot hdnen ajaneen 30km/h
2. Kerrot puolitotuuden ja sanot ettet ndhnyt kuinka nopeasti ystdvdsi ajoi
3. Kerrot totuuden

Kuvio 7: Kysymys 2 (Stacey 2010).

Toisen kysymyksen kohdalla albanialainen tyontekija valitsi heti vastausvaihtoehdon numero
kolme. Yksi vietnamilainen tyontekija tarkensi, kuinka hyva ystava on kysymyksessa ja valitsi
loppujen lopuksi vaihtoehdon numero 2. Toinen vietnamilainen tyontekija valitsi hyvin
partikularistisen vaihtoehdon numero 1. Kolmas vietnamilainen tyontekija seka molemmat

esimiehet valitsivat empimatta universalistisen vaihtoehdon numero 3.

Yhteenvetona voidaan todeta, etta vastaukset vaihtelivat huomattavasti. Vain suomalainen
myyntipaallikko vastasi molempiin kysymyksiin voimakkaasti universalistista arvomaailmaa
kuvastavilla vastausvaihtoehdoilla. Albanialainen valitsi ensin partikularistisen
vastausvaihtoehdon, mutta seuraavassa kysymyksessa kaantyi universalistisen
vastausvaihtoehdon puoleen. Vietnamilaisten vastaajien keskuudessa ei kysymyksiin vastattu
johdonmukaisesti. Ainut vain hieman suuntaa antava johtopaatos, joka kysymyksiin saatujen
vastausten perusteella voidaan luoda, on se, etta suomalaisen myyntipaallikon arvomaailma
on universaalinen. Albanialaisen ja vietnamilaisen kulttuurin edustajat lahestyvat asioita

ainakin silloin talléin enemman ihmislahtoisesti ja kasilla olevan tilanteen huomioon ottaen.

5.3  Tutkimustulosten yhteenveto

Siivous Oy:n sisaisessa viestinnassa on useita ongelmakohtia. On tarkeaa huomata, etta
esimiesten ja tyotekijoiden nakemykset sisaisen viestinnan tilasta poikkeavat huomattavasti
toisistaan. Erityisesti esimiesten ja tyontekijoiden nakemykset eroavat tiedonkulun
sujuvuudessa ja esimiesten roolijaon selkeydessa. Tyontekijat kritisoivat tiedonkulkua
hitaaksi ja roolijakoa epaselvaksi, kun taas esimiehet totesivat molempien asioiden olevan
hyvin jarjestettyja. Esimiesten kasityksesta poiketen tutkimus kuitenkin todisti, etta sisainen
viestinta ei ole suunniteltua, silla viestintakanavia hyodynnetaan laajasti, mutta syysta tai
toisesta viesti ei kuitenkaan tavoita kohdettaan. Siivous Oy:ssa ei myoskaan ole minkaanlaisia
kirjallisia dokumentteja kuten perehdytysopasta tai sahkoista portaalia, johon viestit
tallentuisivat ja jonka avulla niihin voitaisiin uudelleen palata. Sahkopostin kaytto on
kuitenkin lisaantymassa ja kaikki haastatellut osapuolet totesivat taman positiiviseksi

seikaksi. Tutkimuksessa tuli myos selkeasti ilmi, etta henkilostopaallikon rooli sisaisessa
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viestinnassa on liian korostunut. Henkilostopaallikko vastaa muun muassa tiedottamisesta,
tyohon perehdytyksesta, tyolistojen jaosta ja kerayksesta seka toteutuneiden tyotuntien
ilmoituksesta palkanlaskentaan. Kieliongelmien vuoksi han toimii myos kaikkien
vietnamilaisten tyontekijoiden ensisijaisena kontaktina. Yrityksen sisaista viestintaa ei
kuitenkaan voida rakentaa yhden henkilon varaan, silla se on riskialtista esimerkiksi

mahdollisten pidempien sairaslomien vuoksi.

Kulttuurienvalisia eroja Siivous Oy:n henkilokunnan keskuudesta voidaan todeta loytyneen.
Erot aikakasityksessa ja yhteisollisyyden kokemuksessa nousivat tutkimuksessa selkeimmin
esille. Vietnamilaista kulttuuria edustavien henkiloiden aikakasitys on moniulotteisempi ja
asenne aikaa kohtaan selvasti suomalaista ja albanialaista rennompi. Kuten alussa todettiin,
asiakkaiden palautteet koskevat usein myohastelya. Myohastelyn voidaankin nain ollen olettaa
johtuvan vietnamilaisten tyontekijoiden suvaitsevasta aikakasityksesta. Vastauksien
perusteella voidaan myos todeta, etta seka vietnamilaista etta albanialaista kulttuuria
edustavat henkilot ovat suomalaista myyntipaallikkoa kollektiivisempia arvomaailmaltaan.
Tutkimuksessa ei kuitenkaan tullut esille, etta tama vaikuttaisi Siivous Oy:n toimintaan tai
sisaiseen viestintaan negatiivisesti. Painvastoin, silla viestinnallinen ilmapiiri oli kaikkien
vastaajien mukaan hyva, lammin ja avoin. Taman vuoksi voidaankin olettaa, etta Siivous Oy
on jo onnistunut toiminnassaan huomioimaan kollektiivista kulttuuria edustavien henkiloiden
tarpeen jakaa henkilokohtaisia asioitaan my0s tyoyhteison kesken. Tutkimuksessa
haastateltujen henkiloiden kasitykset vallan jakautumisesta erosivat vain hieman, silla ainut
ero oli, etta suomalainen henkilostopaallikko koki muita helpommaksi eriavan mielipiteen
esittamisen. Sisaisen viestinnan osiossa tuli kuitenkin esille, etta kaikki tyontekijat kokevat
voivansa esittaa oman mielipiteen Siivous Oy:ssa. Erot vallanjakautumisen kasittelyssa eivat
siis selvasti vaikuta Siivous Oy:n toimintaan. Partikularistista tai universaalista arvomaailmaa
selvittaneiden kysymysten kohdalla vastaukset vaihtelivat niin voimakkaasti, etta niiden
pohjalta ei voida vetaa johtopaatoksia suuntaan eika toiseen. Yhteenvetona voidaan siis
todeta, etta eroavaisuudet aikakasityksessa tulisi erityisesti huomioida uusien sisaisen

viestinnan mallien kehityksessa.

6  SWOT-analyysi Siivous Qy:n sisaisesta viestinnasta

Ylla esiteltyja tutkimustuloksia analysoidaan liiketoiminnan nelikenttaanalyysin eli SWOT -
analyysin avulla. Nelikenttaruudukko on vaivaton ja selkea tyokalu Siivous Oy:n sisaisen
viestinnan analysointiin. SWOT -analyysin nimi tulee sanoista Strength (vahvuus), Weakness
(heikkous), Opportunity (mahdollisuus) ja Threath (uhka). Analyysissa pohditaan
tutkimuskohteen nykyisia sisaisen ympariston vahvuuksia ja heikkouksia seka eritellaan

ulkoisen ympariston mahdollisuudet ja uhat. (Opetushallitus 2011.)
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Siivous Oy:n sisaista viestintaa analysoidaan seka sisaisen etta ulkoisen ympariston kannalta,
silla kuten aikaisemmin teoriaosuudessa todettiin sisainen ja ulkoinen viestinta kulkevat kasi
kadessa (Viestintatoimisto Deski Oy 2010, 4). Erityisesti Siivous Oy:n tapauksessa sisaisen
viestinnan linkittyminen ulkoisiin toimintoihin nakyy selkeasti, silla asiakasrajapinnalle
sisaisen viestinnan ongelmat heijastuvat nopeasti. Esimerkiksi epamaaraiset siivouslistat tai
aikataulun odottamattomat muutokset vaikeuttavat huomattavasti siivoajien tyota seka

johtavat nopeasti tyytymattomiin asiakkaisiin.

SWOT -analyysiin on yhdistetty tutkimuksen molemmat osiot eli sisaisen viestinnan tilan
selvitys seka esille nousseet kulttuurienvaliset erot. Myos kehitysehdotuksissa yhdistetaan ja

huomioidaan tutkimuksen molempien ulottuvuuksien anti.

VAHVUUDET HEIKKOUDET
AVOIMUUS KIELIMUURIT
HALL KERITTYA PEREHDYTYSPROSESS]
VALMIUS KEHITTYA KIRJALLISEN MATERIAALIN PUUTE
YHTEISOLLISYYS EPAMAARAINEN TIEDONKULKU
EROT AIKAKASITYKSESSA
-
Ly
Q
::_-3, YRITYSKUVAN KOHENTUMINEN Tavoitteeseen tulee pyrkia Rekrytointi- ja
¥ | KORKEAMPI ASIAKASTYYTYVAISYYS| —~ Pdamadratietoisesti. perehdytysprosessiin tulee
__"‘_j TYYTYVAISEMMAT TYONTEKIJAT Avointa ja osallistavaa panostaa. Kirjallista viestintdd
O | PAREMPI TULOS ilmapiirid on vaalittava. on lisdttdvd.
]
3 |
Virheisiin on reagoitava Heikkoudet on hyvéaksyttdvd ja
~ e l_‘F‘KASKAIO ripedisti. Halun kehittyd tulee toimeen on tartuttava.
% TYONTEKIJAKATO valittyd sekd tydntekijdille Kulttuurienvilistd tietoutta
S RAHALLISET MENETYKSET ettd asiakkaille. vehitertivi.
| ]

Kuvio 8: SWOT -analyysi Siivous Oy:n sisaisesta viestinnasta

6.1  Miten vahvuudet hyodynnetaan mahdollisuuksien toteutuksessa?

Siivous Oy:n sisdisen viestinnan vahvuus on avoimuus. Tyontekijat kokevat voivansa puhua
esimiehilleen kaikista mieltaan painavista asioista, vaikka kaikki tyontekijat kokivatkin
yleisesti ottaen omassa kulttuurissaan vaikeaksi olla eri mielta johtajien kanssa. Heidan

mukaan kehitysideat ja palautteet on kuitenkin Siivous Oy:ssa otettu aina positiivisesti
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vastaan ja tyontekijoiden ideoiden pohjalta on kehitetty prosesseja. Avoimen ilmapiirin
johdosta ongelmatilanteet ja negatiiviset asiakaspalautteet onkin kyetty selvittamaan hyvassa
ja rakentavassa ilmapiirissa. Siivous Qy on siis selvasti onnistunut saamaan tyontekijat ulos
kuoristaan ja jakamaan omia mielipiteitaan. Siivous Oy:n toinen vahvuus on ehdottomasti
yhteisollisyys, silla viestinnallinen ilmapiiri oli tutkimuksen mukaan hyva. Yritys on siis
onnistunut myos huomioimaan tyontekijoidensa kollektiivisen arvomaailman osoittamalla
kiinnostusta tyontekijoiden perheeseen seka naiden elamaan yleensa. Siivous Oy:n sisdisen

viestinnan vahvuuksiin on laskettava myos halu ja edellytykset kehittya.

Jos Siivous Oy panostaa tulevaisuudessakin tyontekijoidensa hyvinvointiin seka sitoutuu
kehittamaan sisaisen viestinnan prosessejaan, on sen mahdollista kasvattaa
asiakastyytyvaisyytta huomattavasti. Kun annetut palvelulupaukset toteutetaan ja
asiakkaiden oikeutetut valitukset seka niiden selvitykseen kuluva tyodaika vahentyvat, voidaan
vapautunut aika kayttaa hyvaksi uusasiakashankinnassa. Tama mahdollistaa kasvun ja
toiminnan tuloksellisuuden. Toinen uusasiakashankintaa helpottava seikka on sisaisen
viestinnan ongelmien poistuttua kohentuva yrityskuva. Kuten aikaisemmin kappaleessa 3.1
todettiin sisaisesta viestinnasta tulee osa ulkoista viestintaa, kun tyontekijat kayvat
keskusteluja omien sidosryhmiensa kanssa organisaation ulkopuolella (Lohtaja & Kaihovirta-
Rapo 2007, 13-15). Jos sisainen viestinta ei toimi ja tyontekijat ovat tietamattomia, heidan
valittamansa kuva on vaistamatta negatiivinen. Jos ongelmat saadaan korjattua,
tyontekijoiden tyohyvinvointi ja tyytyvaisyys kasvaa ja he valittavat tyonantajastaan
positiivista yrityskuvaa. Jos yrityksella on hyva yrityskuva, nahdaan se asiakkaiden
keskuudessa luotettavana palveluntarjoajana. Kun epavarmuus luvatun palvelun
taysimaaraisesta toteutumisesta poistuu, on myos myyntipaallikon helpompi myyda palveluja

eteenpain vakuuttavasti.

Jotta Siivous Oy todella kykenee hyodyntamaan vahvuutensa uusien mahdollisuuksien
toteutuksessa, tulee sen pyrkia tavoitteeseensa, eli sisaisen viestinnan kehittamiseen,
paamaaratietoisesti. Kuten teoriaosuudessa todettiin, loppujen lopuksi viestinnan
suunnittelussa ja kehittamisessa on kyse kovista valinnoista ja johdonmukaisuudesta.
Tarkeinta on se, kuinka kovasti jaksetaan tempoilevan ja haastavan arjen keskella uskoa
sithen, etta esimerkiksi koulutuksen ja kokouskaytantojen kehittamisen tai kulttuurienvalisen
viestinnan hankaluuksien selvittaminen tuottaa lopulta hyvia tuloksia. (Puro 2004, 136.) Tata
paamaaratietoisuutta ja johdonmukaisuutta tulee tukea suunnitellun, kirjallisen ja
mieleenpainuvan viestinnan avulla. Siivous Oy:n tulee myos jatkaa tyontekijoiden kokemusten
ja mielipiteiden hyodyntamista toiminnan kehityksessa. Avoin ja osallistava ilmapiiri on

luonut tyoyhteisoon mukavan tyoilmapiiriin, jota kannattaa vaalia.
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6.2  Miten heikkoudet ylitetaan, jotta mahdollisuudet toteutuvat?

Sisaisen ympariston merkittavimmat heikkoudet ovat kieliongelmat, erot aikakasityksessa
seka puutteellinen perehdytysprosessi. Kaikki haastatellut henkilot nimittivat kielimuurit
sisaisen viestinnan suurimmaksi haasteeksi. Tilanne on todellinen, silla henkilokunnan
kielitaidon taso vaihtelee huomattavasti. Kieliongelmat ovat luonnollisesti vakavasti
otettavia, mutta ratkaistavissa olevia ongelmia. Siivous Oy:n tulee keskittya varmistamaan,
etta kaikille tyontekijoille tarjotaan ohjeistukset kielella, jota he ymmartavat. Jos yritykseen
palkataan tyontekija, jonka tiedetaan puhuvan ja ymmartavan vain esimerkiksi vietnamia,
tulee hanelle tarjota kaikki tyontekoon tarvittava materiaali vietnamiksi. Tyon suorittamiseen
ja tyoyhteisossa toimimiseen vaadittava englanninkielen taso tulisi kuitenkin tulevaisuudessa
asettaa rekrytoinnin edellytykseksi. On nimittain olennaisen tarkeaa, etta myyntipaallikko
pystyy kommunikoimaan kaikkien tyontekijoiden kanssa ongelmitta myos henkilostopaallikon
poissa ollessa. Toisin sanoen Siivous Oy:n ei tulisi palkata henkilgita, joiden kielitaito ei ole
riittava tarjotun tyon suorittamiseen ja tarjotussa tyoymparistossa toimimiseen. Taman

kaltainen tilanne johtaa jo moninaisiin ongelmiin esimerkiksi tyoturvallisuudessa.

Erot henkilokunnan aikakasityksessa vaikeuttavat myos huomattavasti Siivous Oy:n
jokapaivaista toimintaa. Tavalla tai toisella kulttuurienvalista kompetenssia on kasvatettava,
jotta jatkuva myohastely saadaan aisoihin. Ei nimittain voida olettaa, etta suomalaiset
asiakkaat sopeutuisivat polykroniseen aikakasitykseen. Ehka vietnamilaisten tyontekijoiden
aikatauluihin voitaisiin kirjata kohde alkavaksi hieman todellisuutta aikaisemmin, jotta
myohastymisilta valtyttaisiin. Heidan perehdytyksessaan voitaisiin myos painottaa

suomalaisen aikakasityksen ehdottomuutta.

Yrityksen puutteellinen rekrytointi- ja perehdytysprosessi, johtaa myos pitkassa juoksussa
siivousalan yleiseen ongelmaan eli tyontekijoiden kovaan vaihtuvuuteen. Jos tyon aloitus on
epamaarainen ja epaselva, ei tyontekija halua sitouttaa itseaan kyseisen yrityksen
toimintaan. Kuten tutkimuksessa todettiin, tieto palkan perusteista, eduista ja vapaapaivista
kulkee tyontekijoiden keskuudessa epamaaraisena ja muuttaa rikkinaisen puhelimen tavoin
muotoaan jatkuvasti. Tyontekijat vertailevat tilannettaan muiden saman alan yritysten
tyontekijoiden tilanteeseen ja valittavat vaaristynytta yrityskuvaa ulospain. Tama on erityisen
epatoivottavaa, silla Siivous Oy:ta koskevat tiedot perustuvat oikeaa tilannetta vaaristeleviin
huhuihin. Todellisuudessa Siivous Oy:n palkka ja edut ovat hyvin kilpailukykyisia. Tiedonpuute
johtaa kuitenkin pahimmillaan tyontekijoiden hyvinvoinnin laskuun ja alentaa kynnysta
vaihtaa tyopaikkaa. Jos yritys ei ole luotettava ja houkutteleva tyonantaja, vaikeutuu
nykyisten tyontekijoiden tyotyytyvaisyyden yllapito, mutta myos uusien rekrytointi. Siivous
Oy:n tulee siis ehdottomasti suunnitella perehdytysprosessinsa tarkemmin ja panostaa

rekrytointiin.
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Sisaisen ympariston heikkouksia ovat myos ehdottomasti epamaarainen tiedonvalitys seka
kirjallisen materiaalin puute. Siivous Oy:n tiedon valitys tapahtuu paaasiallisesti
suusanallisesti, jolloin viestit unohtuvat helposti ja saattavat nain ollen jaada kokonaan
valittamatta. Yrityksen esimiesten tulee hyvaksya ihmismielen rajallisuus ja panostaa
kirjallisen materiaalin tuotantoon. Siivous Oy:n tulee myos pohtia miten liikkuvassa tyossa
taataan kaikille yhtalainen mahdollisuus vastaanottaa tietoa oikeassa paikassa ja oikeaan
aikaan.

6.3  Miten vahvuuksia hyvaksikayttaen torjutaan uhat?

Siivous Oy:n toimintaa uhkaa asiakaskato, silla sisaisen viestinnan ongelmat nakyvat nopeasti
asiakasrajapintaan. Jos esimerkiksi tieto muuttuneista tehtavista ei tavoita tyontekijaa,
jatetaan tehtavia suorittamatta tai suoritetaan tehtavia, joista ei ole asiakkaan kanssa
sovittu. Tyytymattomat asiakkaat vaihtavat palveluntarjoajaa. Vaikka asiakkaat eivat heti
vaihtaisikaan yritysta, ovat taman kaltaiset tehtavien suorituksiin liittyvat ongelmat
epatoivottuja, silla ne vaikuttavat suoraan laskutukseen. Jos tieto toteutuneista tehtavista ja
Laskutusongelmat ovat hyvin epatoivottuja paitsi asiakkaiden tyytyvaisyyden tahden myos
yrityksen oman rahallisen tilanteen vuoksi. Seka perimattomat saamiset etta jatkuva
hyvityslaskujen teko ovat kulueria, jotka ovat suorainverrannollisia yrityksen tulokseen.

Jatkuvat virheet laskuissa aiheuttavat myos epaluottamusta asiakkaiden keskuudessa.

Siivous Oy toimii kiinteistopalvelualalla, jota uhkaa myos tyovoimapula. Suomen
Kiinteistolehden vuoden 2004 ensimmaisessa numerossa Palvelualojen ammattiliiton PAMin
toinen varapuheenjohtaja Kaarlo Julkunen totesi tyovoimapulan keskittyvan
paakaupunkiseudulle yrityksiin, joilla on tyollistajina heikko maine ja jotka tarjoavat vain
osa-aikatyota. (Suomen Kiinteistolehti 2004.) Siivous Oy:n puutteellinen perehdytysprosessi ja
sisaisen viestinnan ongelmat kasvattavat tyontekijakadon uhkaa. Vaikka Siivous Oy:n johto
korostaa jatkuvasti tyontekijareservin eli potentiaalisten tyontekijoiden suurta lukumaaraa,
totuus on, etta lahiaikoina Siivous Oy:lla on ollut suuria vaikeuksia loytaa vakituisia, lojaaleja

ja fyysisesti siivoustyohon kykenevia tyontekijoita.

Siivous Oy:n tuleekin kohdata listatut uhat vahvan avoimen ja osallistavan asenteensa turvin.

etta asiakkaille halu kehittya. Jos tyontekijat ja asiakkaat kokevat, etta heita kuunnellaan ja

heidan palautteeseensa reagoidaan ja ongelmakohdat korjataan, valtytaan uhkakuvilta.
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6.4 Miten lahestytaan heikkouksia, jotka realisoivat uhat?

Heikkouksia tulee luonnollisesti lahestya selittelematta ja mielenkiinnolla. Kaikkea ei kyeta
korjaamaan, mutta heikkouksien vaikutuksia pystytaan lieventamaan. Vain toimeen
tarttumalla valtytaan uhkakuvilta. Seuraavassa esitellaan kehitysehdotukset, joiden avulla

Siivous Oy:n sisaista viestintaa voidaan parantaa.

7  Kehitysehdotukset

7.1  Sisaisen viestinnan suunnitelman laadinta

Tutkimuksessa selvisi, etta Siivous Oy:n sisaista viestintaa leimaa suunnittelemattomuus.
Viesteja valitetaan paaasiallisesti vain suullisesti ja tarkein tiedonlahde on yrityksen
henkilostopaallikko, joka ei luonnollisista syista voi toimia koko yrityksen sisaisena
tietopankkina. Siivous Oy:n tulee siis ehdottomasti luoda itselleen sisaisen viestinnan

suunnitelma.

Anssi Siukosaari listaa vuonna 2002 ilmestyneessa kirjassaan 7 olennaisinta sisaisen viestinnan
haastetta vuosituhannen vaihteessa. Nama seikat kuvastavat edelleen osuvasti niita seikkoja,
joita Siivous Oy:n tulee pohtia omaa sisaisen viestinnan strategiaa suunnitellessaan:

1. Odotusten ja tarpeiden tiedostaminen
Tiedon turvattu saanti
Kaikkien valmius avoimeen ja vilkkaaseen tiedonvalitykseen
Ihmisten, tehtavien ja talon tunteminen

Sanomien karsiminen ja kohdistaminen

o U1 N W N

Toimivien keinojen ja kanavien valinta
7. Onnistumisen arviointi ja mittaus
(Siukosaari 2002, 130.)

Siivous Oy:n tulee siis pohtia mika henkilostoa kiinnostaa ja mita tietoja he tarvitsevat.
Tietoa ei myoskaan tule pantata tai pidattaa itsellaan, silla johtajat, jotka pyrkivat
saavuttamaan arvostusta tiedon hallinnalla, eivat enaa menesty. (Siukosaari 2002, 130.)
Siukosaaren lisaksi myos organisaatiotieteiden ja johtamisen professori Alf Rehn totesi
hiljattain Keskinaisen Tyoelakeyhtio VARMAN organisoimassa ”Tulevaisuuden johtaminen -HR
nakokulma” -seminaarissa, etta tulevaisuuden johtamisen uusi haaste on juuri lisaantyva
lapinakyvyys. Yritysten tulee panostaa toiminnan lapinakyvyyteen saavuttaakseen seka
varmistamiseksi kaikkien tulee tuntea vastuuta tiedon valityksesta. Taman vuoksi Siivous Oy:n

henkilostopaallikon korostunutta ja yksinaista roolia sisaisen tiedottamisen, perehdytyksen ja
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yhteystoiminnan hoitajana tuleekin ehdottomasti lieventaa. Myyntipaallikon tulee tutustua
muun muassa hanelle tuntemattomaan perehdytysprosessiin ja ymmartaa oma tarkea roolinsa
sen toteutuksessa. Myos myyntipaallikon tulee tuntea talon tavat ja ihmiset, jotta han tietaa
mita tietoa tyontekijat kaipaavat ja milloin. Tama auttaa hanta suunnittelemaan yhdessa
henkilostopaallikon kanssa Siukosaaren listan kohtia 5 ja 6, eli sanomien karsimista,

kohdentamista seka toimivien keinojen ja kanavien valintaa. (Siukosaari 2002, 130.)

Tutkimuksessa selvisi, etta Siivous Oy:n tyontekijat ja esimiehet nakevat sisaisen viestinnan
tilan hyvin erilaisena. Kun Siivous Oy luo itselleen sisaisen viestinnan strategiaa, tulee sen
ehdottomasti keskittya myos toimivan mittausjarjestelman luontiin, silla kuten Siukosaari
listansa viimeisessa kohdassa painottaa, viestinnalle on asetettava tavoitteita ja niiden
toteutumista on myos maaratietoisesti arvioitava (Siukosaari 2002, 130). Esimerkiksi
saannollisesti toteutettavan kyselyn avulla esimiehet voisivat seurata sisaisen viestinnan

heille avautuisi myos kolikon toinen puoli.

7.2 Johdon roolijaon selkeyttaminen

Esimiesten roolijakoa on selkeytettava, silla tutkimuksessa selvisi, etta tyontekijat eivat tieda
missa asioissa heidan tulee olla yhteydessa henkilostopaallikkoon ja missa asioissa
myyntipaallikkoon. Tutkimuksessa tuli myos ilmi, etta henkilostopaallikon ja myyntipaallikon
kasitykset toisen tyopaivan kulusta ja toteutetuista tehtavista ovat myos epamaaraiset. Toisin
sanoen he eivat taysin tieda mita toinen tekee, missa ja miten paljon siihen kuluu aikaa.
Johdon tulisi siis luoda tarkat, avoimet ja kirjalliset tehtavakuvaukset, joista selviaa
molempien vastuu-alueet. Nama tehtavakuvaukset tulisi jakaa myos tyontekijoille. Nain
tiedonkulku ei enaa hidastuisi tai estyisi vaaran "kanavan” valinnan vuoksi. Tehtavakuvaukset
voisi Kirjoituttaa esimerkiksi seuraavassa kappaleessa esiteltavaan uuteen

viestinnanvalineeseen: henkilostooppaaseen.

7.3 Henkilostoopas

Kuten on kaynyt ilmi, Siivous Oy:n perehdytysprosessi on vaillinainen. Perehdytysprosessin
ongelmat kulminoituvat prosessin suunnittelemattomuuteen seka kirjallisen materiaalin
puutteeseen. Perehdytysprosessi tulee suunnitella vaihe vaiheelta ja luoda taman
suunnitelman pohjalta uudelle tulokkaalle annettava informaatiopaketti. Anssi Siukosaaren
mukaan vain uudelle tulokkaalle suunniteltua taloontulo-opasta ei kuitenkaan pida tehda,
silla tieto, joka tulijalle halutaan antaa, on samaa, jota nykyisetkin tyontekijat aina kyselevat
(Siukosaari 2002, 97). Tama edella mainittu toteamus kuvastaa hyvin Siivous Oy:n tilannetta.

Taman vuoksi Siivous Oy:n tulisikin luoda Siukosaaren esittama henkilostoopas, joka toimisi
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luotettavana ja ajantasaisena tietolahteena seka uusille etta vanhoille tyontekijoille.
Palkanperusteisiin ja ylityotunteihin liittyva huhumylly laantuisi ja tyontekijat saisivat heille

kuuluvan informaation vaivatta.

Ns. Tervetuloa taloon -opas sisaltaa yleensa tietoa muun muassa yrityksesta, tyosuhteeseen
liittyvista asioista, ymparistoasioista, koulutuksesta, tiedottamisesta, yhteistyokumppaneista,
sairaslomakaytannoista, tyoturvallisuudesta, tarkeista yhteystiedoista seka yrityksen omista
toimintatavoista (Perehdyttamisen suunnittelu ja toteutus 2010,11). Yksityiskohtaisempaan ja
kokonaisvaltaisempaan henkilostooppaaseen voisi sisallyttaa edella mainittujen lisaksi muun
muassa tietoa eri yksikoiden ja osastojen tehtavista, tuotteista ja palveluista seka toimialasta
(Siukosaari 2002, 98). Siivous Oy:n tapauksessa henkilostooppaassa voisi painottaa erityisesti
tyontekijoita askarruttavia asioita kuten palkanperusteita, lomakaytantoja seka ilta- ja
lisatyokorvauksia. Oppaaseen voisi kirjata myos yleista tietoa joukkoliikenteesta ja sen
kaytosta, silla tyontekijat joutuvat paivittain tyossaan hyodyntamaan joukkoliikenteen
palveluja. Oppaaseen voisi lisata myos kulttuurienvalista kompetenssia ja erityisesti
yrityksessa esilla olevien kulttuurien aikakasitysta selittavia osioita, joiden avulla
kulttuurienvalisten erojen ymmartaminen ja huomioiminen arkipaivan toiminnassa
helpottuisi. Mahdollisemman tarkka ja monipuolinen tietopaketti helpottaisi uuden

tyontekijan perehdytysta ja karsisi epatietoisuutta nykyisten keskuudessa.

Henkilostooppaan laadinnassa tulisi erityisesti keskittya sen ymmarrettavyyteen.
Tyoturvallisuuskeskuksen palveluryhman perehdytysoppaassa suositellaan valokuvia, video-
ohjelmia ja yksinkertaisella selkokielella kirjoitettuja ohjeistuksia opastuksen tueksi, jos
opastajalta ja opastettavalta puuttuu yhteinen vahva kieli (Perehdyttamisen suunnittelu ja
toteutus 2010, 13). Monissa yrityksissa maahanmuuttajia varten onkin tehty yksinkertaista
oheisaineistoa, jossa on kaytetty juuri paljon kuvia ja kielena edella mainittua selkokielta.
Selkokielen sanasto on yleista ja tuttua, lauseet lyhyita ja teksti loogista ja konkreettista seka
myonteista. Kirjainkokokin voi olla hieman tavanomaista suurempi. (Perehdyttamisen
suunnittelu ja toteutus 2010, 2-3.) Siivous Oy:n tulisi kiinnittaa huomiota juuri edella

mainittuihin seikkoihin, jotta henkilostooppaasta saataisiin kaikki mahdollinen hyoty irti.

7.4  Perehdytystuokio uusille tyontekijoille

Selkean ja yksityiskohtaisen henkilostooppaan luonti ei kuitenkaan yksinaan ratkaisisi
perehdytykseen liittyvia ongelmia. Siivous Oy:ssa tyosopimuksen allekirjoitus,
palkanmaksutietojen kerays ja sahkopostin luonti kestavat kauan. Tama johtuu
yksinkertaisesti vain siita, etta uuden tyontekijan kanssa ei istuta alas allekirjoittamaan
tyosopimusta heti tyosuhteen alussa. Tamankaltaisen tilanteen jarjestaminen on laiminlyoty,

silla tyontekijoiden on katsottu oppivan parhaiten tyossa tekemalla. Taman tyyppinen
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toiminta on kuitenkin johtanut siihen, etta nykyiset tyontekijat ihmettelevat yha asioita,
jotka olisi tullut kertoa heille heti tyosuhteen ensimmaisena paivana. Siivous Oy:n tulisikin

jarjestaa uusille tyontekijoille jonkinlainen perehdytystuokio heti tyosuhteen alussa.

Siivous Oy:n myyntipaallikko kannattaa oma-aloitteisuutta ja han haluaa integroida
tyontekijat suomalaiseen yhteiskuntaan mahdollisemman nopeasti. Han kannustaa naita
etsimaan muun muassa palkkaukseen ja vapaapaiviin liittyvat tiedot Internetista loytyvasta
tyoehtosopimuksesta. Ajatus on ihanteellinen, mutta Siivous Oy:n tyontekijoille Suomen laki
ja tyoolosuhteet ovat tuntemattomat. He eivat tieda, mika oman alan tyoehtosopimus on
nimeltaan, mita se pitaa sisallaan tai mista sita tulisi lahtea etsimaan. Taman vuoksi
tyosuhteen ensimmaisina paivina jarjestettava perusteellinen perehdytystuokio olisikin
enemman kuin tarpeellinen. Yhteisessa tapaamisessa voitaisiin kayda henkilostooppaaseen
kirjattuja asioita tarkemmin lapi, jotta kyettaisiin varmistamaan, etta ne ymmarretaan
oikein. Tarkeinta on suunnitella perehdyttaminen ja tyonopastus tarpeen, tilanteen ja

perehdytettavan mukaan (Perehdyttamisen suunnittelu ja toteutus 2010, 2).

Myyntip&allikon ja henkildstopaallikon tuleekin siis hyvéksya, ettd hyvin hoidettu
perehdyttdminen vie aikaa, mutta tulee myéhemmin monin verroin takaisin, silla tulokas tekee
mielessaan hyvin nopeasti alitajuisen paatoksen siitd, jaaké han kyseiseen tydpaikkaan vai ei.
Huonosti hoidettu perehdyttaminen puolestaan maksaa aina. Tasta on esimerkkina
sekaannukset ja niiden selvittaminen, virheet ja niiden korjaaminen, tapaturmat ja niiden
hoitaminen, havikki seka poissaolojen lisaantyminen ja henkildstén vaihtuminen ja tulokkaan
tietamattdmyydestéa ja osaamattomuudesta mahdollisesti aiheutuvat asiakassuhteiden
katkeamiset. Hyvin tai huonosti hoidettu perehdyttaminen vaikuttaa olennaisesti myds tassa
tydssa jo useaan kertaan mainittuun yrityskuvaan, silla tydntekijéiden kertomukset
tyokokemuksistaan vaikuttavat siihen milté yritys nayttaa tydnantajana. (Perehdyttdmisen

suunnittelu ja toteutus 2010, 4-5.)

7.5 Intra

Siivous Oy:n tulisi harkita nopeaa Intran kayttoonottoa, silla se ratkaisisi suuren osan Siivous
Oy:n tiedonkulkuun liittyvista ongelmista. Intranet tarkoittaa oman henkiloston kayttoon
rajattua verkkoymparistoa, joka voi sisaltaa mita tahansa liiketoiminnan kannalta olennaista
tietoa, tyokaluja ja yhteistyoalueita, joita henkilosto voi hyvaksikayttaa paivittaisessa
tyossaan. Intranet on hyva tapa henkilostolle saada sama tieto kayttoonsa ajasta ja paikasta
riippumatta. (Juholin 2006, 266-267.) Intra sopisi siis erityisesti Siivous Oy:n tarpeisiin, silla

tyo on liikkuvaa ja tyoyhteiso kokoontuu vain harvoin fyysisesti samaan paikkaan.



47

Samoin kuin perehdytyskansion kohdalla myos Intran kanssa tulisi keskittya erityisesti sen
selkeyteen. Siivous Oy:n tyontekijat eivat ole kovin tottuneita koneenkayttajia, joten
selkokielen, kuvien ja videopatkien hyodyntamista tulee harkita. Yleisestikin tarkein
ominaisuus Intran suunnittelussa on juuri yksittaisen kayttajan tarpeiden huomioiminen, silla
tietoarkkitehtuuriltaan, toiminnallisuuksiltaan ja kaytettavyydeltaan epaselva ymparisto ei

motivoi ketaan hyodyntamaan sen mukanaan tuomia mahdollisuuksia (Juholin 2006, 266-267).

Intranetin hyodyntamismahdollisuudet ovat monipuoliset. Se voisi toimia esimerkiksi
ilmoitustauluna, kalenterina ja keskusteluymparistona, jossa Siivous Oy:n tyontekijat voisivat
halutessaan tutustua tyokavereihin. Siella voisi myos julkaista kuukausittain esimerkiksi
rakentavia asiakaspalautteita, joiden yhteyteen voitaisiin liittaa lyhyt ja positiivinen selitys
siita, mita olisi voitu tehda toisin. Julkaistun positiivisen palautteen avulla henkilokuntaa
voitaisiin puolestaan kannustaa jatkamaan hyvaa tyota. Aikaisemmin esille tuodut sisaisen

viestinnan toimintaa mittaavat kyselyt voitaisiin my0s toteuttaa intran kautta.

8  Yhteenveto

Sisainen viestinta on yritykselle tarkea toiminto, silla se on lain mukaan pakollista ja se
linkittyy paitsi yrityksen ulkoiseen viestintaan myos myyntiin ja tuotantoon. Sisaisella
viestinnalla on myos todistettu olevan yhteys seka tyotyytyvaisyyteen etta tyoyhteison
tehokkuuteen. Sisaisen viestintaan tulee siis panostaa, silla se on yrityksen resurssi, jota on
suunniteltava, johdettava ja valvottava aivan kuten muitakin resursseja. Sisaisen viestinnan
kehityksessa on ratkaisevaa pitaa johdonmukaisesti ja paattavaisesti kiinni kaytannoista,
jotka ovat vuosien myota osoittaneet toimivuutensa ja toisaalta pyrkia jatkuvasti kehittamaan
ja parantamaan kaytantoja, joiden toimivuutta voidaan edelleen parantaa tai joiden

toimimattomuuteen voidaan puuttua.

Kulttuurienvalinen viestinta on vuorovaikutusta kahden ihmisten valilla, joiden kulttuurilliset
havainnot ja symbolit eriavat tarpeeksi paljon muuttaakseen kommunikaatiotapahtumaa.
Onnistuneen kulttuurienvalisen viestinnan mahdollistamiseksi tarvitaan kehittyneita
kommunikointitaitoja seka tietoutta omasta taustasta etta muista kulttuureista ja ymmarrysta
erilaisista katsantokannoista. Taman kaltaisen kulttuurienvalisen kompetenssin omaksumiseksi
henkilon tulee ymmartaa, etta kulttuuri maarittaa osaksi sen mita me teemme, miten me
teemme sen ja miksi me teemme sen. Kaikki yksilot ovat kuitenkin kokonaisuuksia ja kulttuuri
on vain yksi kaytostamme ohjaava tekija. Yksilot ovat siis paitsi oman kulttuurinsa tuotteita

myos erilaisia ihmisia seka omia persoonallisuuksiaan.

Tyon tavoitteena oli selvittaa miten toimeksiantaja yrityksen, Siivous Oy:n, kulttuurienvalista

sisaista viestintaa voidaan parantaa. Kvalitatiivisena teemahaastatteluna suoritetussa
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yrityksen sisaisessa tutkimuksessa selvisi, etta yrityksen sisaisessa viestinnassa on useita
ongelmakohtia, jotka eivat kuitenkaan paaasiallisesti johdu esille tulleista kulttuurienvalisista
eroista. Nama esille tulleet kulttuurienvaliset erot on kuitenkin hyva huomioida uusien
toimintamallien kehityksessa seka erilaisissa vastaantulevissa kulttuurienvalisissa
kohtaamisissa. Sisaista viestintaa kehittaakseen yrityksen tulee kuitenkin keskittya erityisesti
sisaisen viestinnan perustoimintojen kuten tiedonkulun sujuvuuden takaamiseen.
Suunnitelmallisuutta lisaamalla Siivous Oy:n tulee varmistaa viestien perille paasy seka
nopeuttaa niiden kulkua. Yrityksen tulee myos panostaa perehdytysprosessiin, tarkentaa
esimiesten roolijakoa seka lisata kirjallisen viestinnan maaraa. Tutkimustulosten ja
teoriaosuuden pohjalta toimeksiantajayritykselle ehdotetaan sisaisen viestinnan suunnitelman
laadintaa, johdon roolijaon selkeyttamista, henkilostooppaan tekoa, perehdytystuokion

kayttoonottoa seka intran rakennusta.

9  Jatkotutkimukset

Mahdollisia jatkotutkimusaiheita on useita. Miten uusien toimintatapojen kayttoonotto
onnistui? Olivatko ne hyodyllisia? Luonnollisesti myos henkiloston tyotyytyvaisyyden ja sisaisen
viestinnan muutosten suhdetta voitaisiin tarkastella. Uuden perehdytysprosessin toimivuutta
voitaisiin myos selvittaa tarkastelemalla uusien tyontekijoiden perehdytykseen kuluvaa aikaa,
heidan omia tuntemuksiaan seka lopullisen tyosuhteen kestoa. Tavalla tai toisella voitaisiin
myos pyrkia selvittamaan vaikuttiko sisaisen viestinnan tehostaminen yrityksen tulokseen ja
asiakasmaariin. Vahenivatko negatiiviset asiakaspalautteet? Poistuivatko laskutuksen
ongelmat? Luonnollisesti mielenkiintoista olisi myos tutkia, mika on Siivous Oy:n sisaisen
viestinnan tila esimerkiksi yhden, viiden tai kymmenen vuoden paasta? Mitka ehdotetuista
uusista toimintatavoista ovat kaytossa, mista on mahdollisesti luovuttu ja mita uutta on
kehitetty?
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