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Opinnaytetyon tarkoituksena oli tutkia sisdisen viestinnadn toimivuutta
toimeksiantajan yrityksessa. Sisdisen viestinndn toimivuutta tarkasteltiin
toimeksiantajalla kaytossd olevan palvelukulttuurin kehittdmishankkeen
Pihkan avulla. Tyon tavoitteena oli tuottaa kehitysideoita Pihkan viestin-
nan parantamiseksi.

Tutkimusongelmana oli selvittaa toimivaan sisaiseen viestintaan vaikutta-
vat tekijat ja alaongelmina miten Pihkan viestintd on toteutunut, mita on-
gelmia Pihkan viestinndssa on talla hetkelld ja miten Pihkan viestintaa
voidaan parantaa. Toimeksiantajan tavoitteena oli saada uusia ratkaisuja
Pihkan viestinndn parantamiseksi, tietdd mika on viestinndn nykytila ja
miten Pihka on kohdattu henkil6kunnan keskuudessa.

Tutkimusmenetelmand kéaytettiin laadullista menetelmé&a. Aineistoa kerat-
tiin haastattelujen avulla toimeksiantajan edustajilta ja tyodntekijoilta.
Haastattelu muodostui tutkijan ja toimeksiantajan laatimista kysymyksista
ja se toteutettiin yhteensé 14 henkildlle syksyn 2013 aikana.

Tyon teoriaosuus keskittyy sisdiseen viestintdan. Teoriaosuuden tavoittee-
na on Kkertoa siséisen viestinnan tehtavat, tavoitteet, merkitys ja haasteet
seka ndiden tekijoiden vaikutusta toimivaan sisdisen viestinaan.

Tutkimuksessa saatiin selville, ettd Pihka oli ymmarretty henkilokunnan
keskuudessa monella tapaa ja sen merkitys oli unohtunut. Tutkimuksen tu-
loksista oli hyotyé toimeksiantajalle ja opinndytetydssé ehdotettiin ideoita
viestinn&n parantamiseksi. Toimeksiantajan tulisi kertoa selkedmmin Pih-
kan merkitys henkil6stolle ja viestintad tulisi yhtendistad, silld nyt Pihka
koettiin erillisend osana péivittaisesta tyosta.

sisdinen viestinta, viestinndn toimivuus, sisdisen viestinnadn merkitys
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ABSTRACT

The purpose of the thesis was to examine the effectiveness of the internal
communications of the client company. The functionality of the internal
communications was considered with the help of the service culture de-
velopment project Pihka of the client company. The aim was to generate
ideas for improving the communications in the Pihka.

The research problem was to find out factors affecting functional internal
communications and the purpose of other research problems was to clarify
how the communications of the Pihka is realized, what communication
problems the Pihka has at the moment and how the Pihkas communication
be improved. The principal goal was to get new solutions to the Pihka to
improve its communication, to know what the current state of communica-
tions is and how the Pihka has encountered among the staff. The research
method was qualitative. Material was collected through interviews with
representatives of the client company and the employees. The interview
consisted of questions complied by the researcher and client company, and
it was carried out during the autumn of 2013 for a total of 14 people.

The theoretical part of the thesis focuses on internal communication. The
aim of the theory is discuss the importance of internal communications
tasks, goals, and challenges, as well as the effect of the factors on internal
communication. The project was realised in various ways among the staff
and its meaning had been forgotten. The results of the study gave benefits
to the client company and the thesis produced solutions to Pihka how to
improve communication. The client company should explain more clearly
the importance of the Pihka and communications should be unified, be-
cause at the moment the Pihka was seen as a separate part of the daily
work.
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internal communications

Pages 31 p. + appendices 1 p.



SISALLYS

1 JOHDANTO ..ottt et bbb bt bt bt e e b e bt beene e 1
1.1 Tutkimusongelma ja -menetelma...........cccoooviiiiiiinii s 1
1.2 Toimeksiantajan eSIttelY.........ccceviiiiiiiiie i 2
1.3 Palvelukulttuurin kehittdmishanke PihKa............ccccooovviiiiiiiiie e 2

2 SISAINEN VIESTINTA PALVELUORGANISAATIOSSA ......coooeeeeieeeieeen. 4
2.1 Sisdisen VIiestinnan teNtAVAL............oooeiieie i 6
2.2 Sisaisen viestinnan merkitys ja tavoitteet...........ccooeviveveiiesie e 8
2.3 Sisaisen viestinnan SUUNNITEEIU ........covviiiiiiieee e 9
2.4 Sisaisen VIiestinnan Strategia..........ccceiieiiciieiieie e 10
2.5 Siséisen viestinnan JArjestelMat...........cocooeiiiinii s 11
2.6 Viestinndn standardit ja taidot.............ccooviiiiiiiice e 13
2.7 Sisaisen VIiestinNan NaaSteel ..........cocvvviieiieie e 13
2.8 Sisaiseen viestintaan vaikuttavat teKijat............ccccovevieiieriie e 15

3 TUTKIMUSMENETELMA ..ottt n s 16
3.1 Laadullinen tutkimusmenetelmMa ...........ccooeieiiiiniiieee e 16
3.2 Puolistrukturoitu haastattelu tutkimusmenetelmana ............cccooeeev e 17
3.3 TUtkimuKSen TUOLETIAVUUS .......cceiviiiiieiieieie e 17
3.4 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti ............ccooovriiiiiiiie s 17
3.5 Aineiston késittely ja analySointi ...........cccoeveiieiiiiiiic e 18
3.6 TULKIMUSKYSYMYKSEL .....c.eiviiiitiiiisiiciieiiee s 19
3.7 TULKIMUKSEN KUTKU......ovviiiieiiecicsiseseee e 20

4 TULOKSET JA JOHTOPAATOKSET ...coovoveceeieieceeetetee e en e, 21
4.1 Palvelukulttuurin kehittdmishankkeen viestinnan toteutuminen ...................... 21
4.2 Palvelukulttuurin kehittdmishankkeen viestinndn ongelmat.............cc.ccocvevenee. 22
4.3 Palvelun laatuun panostaminen ..........ccceoeeiieieieeie e 23
4.4 Johtopadtokset ja KeNitySIdeat............ccuviriiiiiiiiiess s 23
4.5 Tutkimuksen luotettavuus ja jatkotoimenpiteet ...........ccccevvevieiieieciecie e, 25

5 YHTEENWVETO ..ottt nne e ens 27

LAHTEET ..ottt ettt sttt es et e st sans 29

Liite 1 Tutkimuksen haastattelukysymykset



Yrityksen siséisen viestinnan kehittdminen

1 JOHDANTO

TyOyhteison sisdinen viestinta ei ole ilmiond mitenk&an uusi asia, silla
tyOyhteisdssa viestitdan kaiken aikaa, jotta tehtdvistd suoriuduttaisiin pai-
vittdisessa tydssa. Kuitenkin vasta muutaman vuosikymmenen aikana on
oivallettu, ettd viestintd osana tydyhteison toimintaa vaikuttaa tyon suju-
vuuteen, motivaatioon ja tyon tulokseen. Ty®yhteison viestinta on riippu-
vainen sen kulttuurista ja kulttuuri tydymparistossa muokkautuu ajan ku-
luessa yhteisistd kokemuksista ja ympariston muutoksista. (Juholin 1999,
14-15.)

Taman opinnédytetyon teoriaosuus keskittyy sisdaiseen viestintddn. Luvussa
kaksi avataan sisdista viestintad kasitteend, kerrotaan Abergin sisdisen
viestinnan viisi tehtévad ja tulosviestinnan maéaritelma. Siséiselld viestin-
nalla tarkoitetaan yrityksen siséisté tiedonkulkua, mika vaikuttaa yrityksen
toiminnan sujuvuuteen ja ulkoiseen kuvaan. Abergin sisdisen viestinnan
viisi tehtdvida tunnetaan my0ds nimelld “viestintdpizza”, ndista maaritelmis-
t4 neljd&n ensimmaiseen yritys voi vaikuttaa toiminnallaan, viidettd osaa
tyOyhteiso ei voi suoraan ohjata.

Toisessa luvussa kerrotaan myos miksi sisdisen viestinnan suunnittelu on
tarkedd, millainen viestinnan strategia voi olla ja mitd haasteita viestinnas-
sd on. Toimivalla sisdisella viestinnélld yritys voi saavuttaa tavoitteita,
luoda toimivia sisdisié suhteita ja vaikuttaa omaan yrityskuvaan. Viestinta
tyoyhteiséssa on kaikkien asia riippumatta tyotehtévista tai asemasta.
Viestinnan teorian jalkeen opinndytety0ssé kerrotaan tyon tutkimusosuus,
tutkimuksen kulku ja lopuksi annetaan yhteenveto seké kehitysideoita pal-
velukulttuurin kehittdmishankkeen viestinnan parantamiseksi.

1.1 Tutkimusongelma ja -menetelma

Opinnaytetyon tutkimusosuus on rajattu koskemaan sisdisen viestinnan

toimivuutta toimeksiantajan yrityksessa yhden konttorin sisalla. Sisaisen

viestinddn toimivuutta tarkastellaan toimeksiantajalla kaytssé olevan pal-

velukulttuurin kehittdmishankkeen avulla. Palvelukulttuurin kehittdmis-

hankkeesta kdytetddn tassd tyossa nimeéd Pihka. Tyon keskeisend tutki-

musongelmana on selvittdd toimivaan sisdiseen viestintddn vaikuttavat te-

kijat. Tutkimuksen alaongelmat ovat:

- miten Pihkan viestinta on toteutunut,

- mit& ongelmia Pihkan viestinndssa on tall& hetkella

- miten viestintdd voidaan parantaa, jotta henkilokunta voisi hyddyntaa
Pihkaa entistd paremmin.

Toimeksiantajan tavoitteena on saada uusia ratkaisuja Pihkan viestintaan,
saada selville mik& on viestinnan nykytila ja miten Pihka on kohdattu hen-
kilokunnan keskuudessa.
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Opinnaytetyon tutkimusmenetelména kaytetdén kvalitatiivista, laadullista
tutkimusmenetelm&&. Laadullisessa analyysissa aineistoa tarkastellaan
usein kokonaisuutena. Opinndytetyon tutkimusongelmaa lahdetdan selvit-
tdmaén haastattelun perusteella, mika toteutetaan 14 henkil6lle. Haastatte-
lut tehdaan toimeksiantajan edustajille, osastonjohtajille, Pihkan palvelu-
lahettildille seka valituille tyontekijoille eri osastoilla. Haastattelun perus-
teella saatuja vastauksia analysoimalla opinnaytetyon tekijan tavoitteena
on havainnoida viestinndssa olevat puutteet ja tuottaa kehitysideoita vies-
tinnén parantamiseksi.

Opinnaytetyd on ajankohtainen, koska Pihka on ollut kéytossé vuodesta
2011 l&ahtien, ja nyt toimeksiantajalla on tarvetta selvittad Pihkan viestin-
nén nykytila ja saada ratkaisuja viestinnan parantamiseksi. Viestinnan ny-
kytilasta voidaan todeta, ettei se ole onnistunut halutulla tavalla, koska
toimeksiantajalla on tarvetta saada kehittamisideoita viestinnan parantami-
seksi. Opinndytetyon kautta saatavia kehitysideoita voidaan hyodyntaa
myo6s toimeksiantajan muihin konttoreihin, koska Pihka koskee kaikkia
toimeksiantajan konttoreita Suomessa.

1.2 Toimeksiantajan esittely

Opinndytetyon toimeksiantajana toimii suuri palvelualan yritys. Yrityksen
visiona on olla vahva eurooppalainen yritys, joka luo merkittavaa arvoa
asiakkailleen ja omistajilleen, sek& on tunnettu osaavasta henkildstosta.
(Vuosikertomus 2012.) Toimeksiantajan pyynndsta yrityksen nimea ei
tuoda julki tassé opinndytety0ssé.

Pihka otettiin kayttéon vuonna 2011 erinomaisten asiakaskokemuksien
varmistamiseksi. Yrityksen henkilokunta koetaan asiakkaiden keskuudessa
asiantunteviksi mutta viileiksi. Pihkan avulla halutaan henkilokunnan pai-
vittaiseen tydhon enemman tunnetta ja paloa, jotta asiakkaille jaa vahva ja
positiivinen muistijalki asiakaskohtaamisesta.

Aiheesta ei ole tehty toimeksiantajalle aiemmin tutkimusta ainakaan téassa
konttorissa. Toimeksiantaja on teettanyt tammikuussa 2013 kyselyn kont-
torin henkilokunnalle Pihkan kaytettavyydesta ja opinndytetyontekija saa
kéyttaa tata tutkimustulosta omaksi pohjatiedokseen, mutta toimeksianta-
jan pyynnostd aiemmin teetetyn tutkimuksen tuloksia ei tuoda esille tdssé
tyossa.

1.3 Palvelukulttuurin kehittamishanke Pihka

Yrityksen omat asiakkaat nédkevéat henkilokunnan ammattimaisena, mutta
palvelukokemukset eivéat ole olleet erinomaisia. Tamén tutkimustuloksen
saatuaan, toimeksiantaja aloitti palvelukulttuurin kehittdmishankkeen ke-
sélld 2011 erinomaisten asiakaskokemuksien varmistamiseksi. Erinomai-
set asiakaskokemukset ovat yksi keskeinen arvo yrityksessa ja asiakkaat
haluavat yrityksen olevan omistautunut, aktiivinen, aikaansaava ja suora-
viivainen.
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Pihkan tarkein tavoite on valloittaa osuus asiakkaan sydamesté ja ajatuk-
sesta. Kun ndmé tavoitteet on saavutettu, asiakas kayttaa yrityksen palve-
luita ja ndin tuo tuottoja yritykselle. Asiakaskohtaamisten laatua halutaan
jatkuvasti kehittad. Palvelutilanteisiin halutaan saada enemmaén tunnetta ja
paloa, oppia ymmaértamaan asiakkaan arvoja ja siten tarjota hyvia ratkaisu-
ja hénen yksilollisiin tarpeisiin.

Toimeksiantaja haluaa Pihkan avulla kehittdd omia toimintatapoja erilai-
sissa asiakaskohtaamistilanteissa. Kokemuksien jakaminen omalla osastol-
la seka palkitseminen on otettu kdyttoon hankkeen ansiosta.

Pihkaan on luotu kuusi siséistd palveluperiaatetta. Ndma kuusi palvelupe-
riaatetta on tehty tyontekijoiden ohjeiksi palvelutilanteisiin, jotta erin-
omaiset asiakaskokemukset onnistuisivat paremmin. Jokaisen tyontekijan
on tunnettava ndma yhteiset ohjeet ja kaytettava niita paivittaisessa tyossa.
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2 SISAINEN VIESTINTA PALVELUORGANISAATIOSSA

Viestinta on tapa hoitaa yhteista tehtdvad, mutta monissa organisaatioissa
on nyky&an nahtdvissd ilmio, ettd keskustelu ja kommunikointi on it-
seisarvo. Viestintd on osana tydyhteison kaikkea toimintaa, jolloin se vai-
kuttaa tydyhteison jasenien tuntemuksiin omaa tydyhteis6d kohtaan. (Ju-
holin 1999, 17-18.)

Siséiselld viestinnalla tarkoitetaan tydyhteison tai mink& tahansa organi-
saation sisdista tiedonkulkua ja vuorovaikutusta. Sisdinen viestinta on laa-
ja ilmio, joka vaikuttaa kaikkialla yhteison toiminnassa. Sisdinen viestinta
vaikuttaa ratkaisevasti organisaation ulkoiseen kuvaan, imagoon, joka vai-
kuttaa yhteison olemassa oloon ja menestykseen. (Juholin 1999, 13.)

Siséisen viestinnan tarkoituksena on hoitaa yrityksen siséisia vuorovaiku-
tussuhteita ja sitoa yritys toimivaksi kokonaisuudeksi. Tavoitteena on si-
touttaa ja motivoida henkil6std yrityksen tavoitteiden saavuttamiseen. Si-
séinen viestintd heijastuu ulospain ja muokkaa niitd mielikuvia, joita si-
dosryhmille muodostuu yrityksestd, sen tarjoamista hyddykkeista seké yri-
tyksen toimintatavasta. (Isohookana 2007, 16.)

Riippumatta siitd kuka yrityksessa viestii, mikda on sanoman sisalto ja kuka
on sanoman vastaanottaja, tulee yrityksen viestintdan pystya luottamaan.
Sekaé siséisella ettd ulkoisella viestinnélld lunastetaan lupauksia. Lupaukset
lunastetaan sanoilla ja sanat lunastetaan teoilla, tastd syntyy vahitellen
luottamus, joka on edellytys pitkaaikaisille asiakas- ja muille sidosryh-
maésuhteille. Sisdisella viestinnalla varmistetaan, ettd ulkoisille sidosryh-
mille, kuten asiakkaille annetut lupaukset voidaan lunastaa. (Isohookana
2007, 17.)

Lohtaja-Ahonen ja Kaihovirta-Rapo (2012, 14) toteaa, etté sisdiselle vies-
tinndlle on kuvaavampi nimi, tyoyhteisoviestintd. Silla tarkoitetaan koko
henkil6kunnan valistéd viestintdd, mihin kuuluu tyéntekijoiden ja esimiehi-
en keskindinen viestintd, jota he kdyvét organisaatiossa. Liiketoiminnan
onnistumiseen, tavoitteiden saavuttamiseen seké tyosta viihtymiseen tarvi-
taan tyOyhteisoviestintdd. Ulkoista viestintad tarvitaan uutisointiin, suhde-
toimintaan asiakkaiden, median ja muiden ulkoisten sidosryhmien kanssa.

Juholin (2010, 85) méarittelee kuitenkin, ettd tydyhteisoviestintd on laa-
jempi késite kuin sisdinen viestintd, koska tydyhteisoviestinta siséltaa kai-
ken viestinndn ja vuoropuhelun yrityksen jésenten ja verkostokumppanei-
den kanssa.

Kirsi Nurmelan vuonna 2011 Kirjoittamassa artikkelissa todetaan kuiten-
kin, ettei sisdisell ja ulkoisella viestinnalla ole en&a tarkkaa rajaa. Sosiaa-
lisen median voimistumisen myo6td yritysten on keskityttdva viestinnén
avoimuuteen ja laatuun. Vaikka yritys ei olisi sosiaalisessa mediassa aktii-
visesti mukana, on kuitenkin otettava huomioon, etté tyontekijat, asiakkaat
ja yhteistykumppanit ovat nykypdivand mukana sosiaalisessa mediassa.
Viestinndn painoarvo kasvaa, silld viestintd ja johtaminen on entista tiu-
kemmin sidoksissa toisiinsa. (Nurmela 2011.)
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Tasta artikkelista voidaan tulkilta, ettd viestinndn merkitys yrityksille on
kasvanut ja tulee voimistumaan tulevaisuudessa. Siséisen ja ulkoisen vies-
tinnén raja on hamartymassé kokoajan. Kaikella yrityksen siséll4 tapahtu-
vassa viestinnalla on merkitys yrityksen kuvaan ja toimintaan. Viestinnan
tulee olla avointa niin sisdisessa kuin ulkoisessa viestinndssé. Verrattaessa
tata artikkelia Isohookanan vuonna 2007 kirjoitettuun teokseen, voidaan
arvioida, etta viestinnan merkitys on vain kasvanut. Sosiaalisen median
myota tieto yrityksen toiminnasta levidd nopeammin ja on entistd tarke-
ampaa keskittya siihen, millaisen kuvan yritys toiminnallaan antaa asiak-
kaille ja yhteistyokumppaneille.

Viestinndn onnistumisen kannalta on tarkedd, ettd yrityksessa keskitytaan
tekemadn oikeita asioita ja jatetdan turha tyo syrjaan. Yrityksen toiminnan
kannalta on térkeaa, ettd yrityksessa on oikea tunnelma ja keskitytén sii-
hen, ettd tietoa on sopiva mééra oikeaan aikaan. Johtamisviestinnassa on-
nistuminen edellyttdd kysymista ja kuuntelemista, aktiivista lasndoloa, ai-
toa vuorovaikutusta, aikaista osallistumista seka ilmaisu- ja esiintymistai-
toja. (Fiilin 2009a, 36.) Naitd neljaa kohtaa voitaisiin kéyttd viestinnéssa
tyOyhteisdssa viestinndn onnistumisen takaamiseksi, vaikka viestin vas-
taanottajana olisi toinen tyokaveri tai asiakas.

Keskuskauppakamarin Yrityskulttuuri 2009 —selvityksesta kay ilmi, etté
jarjestelmallinen sisdisen viestinndn kehittdminen on suomalaisen yritys-
johdon kehittdmiskohteiden karjessa. Yritysjohdon mielesta sisdinen vies-
tintd on heikentynyt verrattaessa vuonna 2006 tehtyyn Yrityskulttuuri tut-
kimukseen. Vuoden 2006 tutkimuksessa puolet esimiehistd oli sitd mielt,
ettd viestintaa tulisi parantaa. Vuoden 2009 tutkimuksessa sitd mielta oli
kaksi kolmasosaa. Keskuskauppakamarin silloinen varatoimitusjohtaja
Pentti Mékinen nékee, ettd esimiehilld on keskeinen rooli sisdisen viestin-
nan parantamisessa. (Fiilin 2009b, 10.) Esimiehid voidaan siis pitad avain-
tekijoina sisdisen viestinndn toimivuudelle ja parantamiselle.
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2.1 Sisaisen viestinnan tehtavat

Sisaisen viestinnan tehtavat Aberg on jakanut viiteen osaan. Siséisen vies-
tinndn tehtdvat on havainnollistettu seuraavan kuvion avulla.

Perustoimintojen
tuki

5. Vuorovaikutus 2. Profilointi
Sisaisen

viestinnan
tehtavat

4. Kiinnittdminen 3. Informointi

Kuvio 1.  Siséisen viestinndn tehtavat

1.

Perustoimintojen tuki. Palveluiden ja tuotteiden tuottamiseen ja niiden
siirtdmiseen asiakkaille tarvitaan viestintad. Tdma on viidesté funktios-
ta tarkein tydyhteison viestinnan muoto, jos tdma ei toimi sita ei kor-
vaa hyva suhdetoiminta tai sisdinen tiedotus.

Tydyhteison pitkajanteinen profilointi. Tydyhteison pitkéjanteiseen ra-
kentamiseen, sen ihmisten ja tuotteiden tai palveluiden tavoitekuvaan
ja maineen rakentamiseen tarvitaan viestintdd. Tatd viestintdd kuvaa
pitkdjanteisyys, viestinnan aikajdnne ulottuu tydyhteison perustamis-
vaiheista tulevaisuuden visioihin asti.

Informointi. Viestintdd tarvitaan tiedottamiseen tydyhteison tapahtu-
mista yrityksen sisalld ja sen ulkopuolella. Viestinnan lahtokohtana on
useasti uutinen.

Kiinnittdminen. Viestintda tarvitaan tyoyhteisossa olevien henkildiden
perehdyttamiseksi tydhonsé ja tydyhteisoonsa.

Sosiaalinen vuorovaikutus. Viestintda tarvitaan sosiaalisten tarpeiden
tyydyttamiseksi, koska ihmiset ovat sosiaalinen lajityyppi. Aberg
(2000, 99-100.)

Naistd Abergin madarittelemistd viestinndn toiminnoista tydyhteisé voi
vaikuttaa neljdédn ensimmaiseen kohtaan. Tydyhteiso voi itse paattad miten
viestinn&n avulla tuotetaan toimintaa. Miten tiedotetaan ja miten tyoyhtei-
sOn jasenet Kkiinnitetddn ty0oyhteisdon. Viides toiminnon osa, sosiaalinen
vuorovaikutus, ei ole suoraan tydyhteison ohjattavissa. Sosiaalista viestin-
tdad harjoitetaan tyoyhteisossé siitd huolimatta, ettd tyoyhteisdssa on téta
rajoittavia viestinnén sdantojd. Sosiaalinen vuorovaikutus on tygyhteisossa
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vaikuttava ja yleinen muoto. Se kulkee monella nimelld kuten esimerkiksi
puskaradio. (Aberg, 100-101.)

Abergin maarittelemét sisaisen viestinnan viisi tehtavaa ovat pohja tunnet-
tuun Abergin “viestintipizzaan”. Tama tulosviestinnan malli sisaltaa kaik-
ki yrityksen viestintdtoiminnot, jotka on esitetty seuraavassa kuviossa.
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Kuvio 2.  Tulosviestinndn kaavio

Kaaviota piirtdessaan Aberg etsi vastausta kysymykseen: “Miksi yrityk-
sessd yleensd viestitddn?” Ensimmdiinen vastaus kysymykseen on, ettd yri-
tyksen toimintaa, kuten myyntia ja tuotantoa tuetaan viestinnélla. Viestin-
nalli perehdytian myds henkildstd tydtehtaviin, Tatd Aberg kutsuu sosiaa-
listamiseksi. Viestintd on myos tiedottamista, eli informointia ja yhtey-
denpitoa yrityksen eri ryhmiin. Profiloinnilla rakennetaan yritys- ja tuote-
kuvaa. Néiden otsikoiden alle muodostuu koko yritystoiminta. (Siukosaari
1992, 15.)

Yrityksen toiminta on jatkuvaa vuorovaikutusta toimintaympériston kans-
sa. Yritys voi rakentaa Kkilpailukykya kiinnittdmalld huomiota sisdiseen ja
ulkoiseen viestintdan. Kilpailukyky on se merkittavé tekija miten erottau-
dutaan Kilpailijoista. Kun viestintd ndhd&an kokonaisvaltaisesti, siita voi-
daan tehd& merkittava kilpailutekija. Jotta organisaatio olisi toimiva koko-
naisuus, on siséisen viestinndn tehtdvana sitoa organisaation eri osat yh-
teen. (Isohookana 2007, 9.)

Viestint4 on osa jokapdivaista toimintaa. Harvemmin sita tulee ajatelleek-
si, ettd keskittymalld omaan viestintdan, vaikuttaa yrityksen sisalla mo-
neen muuhun toimintaan. Moni yrityksen toiminto on riippuvainen vies-
tinn&stéd. Yrityksen toiminnan kannalta on térkedd, ettd viestinta on toimi-
vaa ja jokainen tyontekijd ymmartéd, etta viestintd kuuluu jokaisen paivit-
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taiseen tyohon. Tyontekija edustaa tydnantajaansa ja vaikuttaa asiakkaiden
kuvaan yrityksesta. Siksi on tarke&d, ettd jokainen viestii samalla tavalla ja
noudattaa yrityksen ohjeita. Asiakas voi huonon palvelutilanteen seurauk-
sena vaihtaa kilpailijalle. Jos tyontekija olisi noudattanut yrityksen asetta-
mia ohjeita, olisi palvelutilanne voinut sujua paremmin ja asiakas olisi ol-
lut tyytyvéinen, eik& valttamétté olisi vaihtanut kilpailijalle. Tulee kuiten-
kin muistaa, etta viestintd on kaksisuuntaista ja myos asiakas toiminnal-
laan vaikuttaa palvelutilanteen sujuvuuteen.

2.2  Sisdisen viestinndn merkitys ja tavoitteet

Toimiva sisainen viestintd on kaksisuuntaista. Sen liséksi etta viestitaan,
tulee myos kuunnella vastaanottajaa. Viestinnan onnistumiseen vaikuttaa
viestinndn mittaaminen, jotta viestintdé voidaan kehittdd. Toimivaan siséi-
seen viestintdan vaikuttaa se, etta viesti on rehellinen. Jos viestintd on re-
hellistd ja samalla avointa, silloin voi olla mahdollista, ettei viestissa ker-
rota kaikkea. Myo6s Farrantin mukaan tyontekijoiden tulee olla tietoisia, et-
t4 viestinté tyoyhteisdssa on kaikkien tehtdva. Silloin viestintd toimii ja on
tehokasta. (Farrant, 17-18.)

Onnistunut siséinen viestintd nakyy yrityksestad ulospéain ja néin ollen se
muokkaa suuresti eri sidosryhmien mielikuvaa yrityksesté ja sen tuotteista
seka palveluista. Sisdisen viestinnan tavoitteena on luoda ja kehittaa yri-
tyksen kuvaa, siséisié suhteita ja vaikuttaa ndin yrityksen tavoitteiden saa-
vuttamiseen. (Isohookana 2007, 221.)

Myo6s Hamaldinen ja Maula (2004, 43-44) toteaa teoksessaan, etta yrityk-
sen kulttuuri ja siséinen viestinta valittyy ulospdin ja vaikuttaa yrityksen
maineeseen. Yhteistybkumppanit ja asiakkaat aistivat yrityksen ilmapiirin
ja tekevat omia johtopaatoksia siitd, miten asioita hoidetaan yrityksen si-
sélla.

Hyvin hoidettu yrityksen sisdinen viestintd on edellytys yrityksen ulkoisen
viestinndn toimivuudelle. Yrityksen tavoitteiden saavuttamiseen, identitee-
tin muodostumiseen ja sisaisien suhteiden luomiseen vaikuttaa sisdinen
viestintd. Sisdisen viestinnan lopullisena kohteena tulee n&hda ulkoiset
asiakkaat ja muut ulkoiset sidosryhmét. Sisdinen viestintd on yrityksessé
kaikkien yhteinen asia, niin johdon, esimiesten kuin jokaisen tyontekijan.
Sisdinen viestint4 on viestintad yrityksen sisélld hierarkkisesti ylhaalta alas
ja alhaalta ylos seké osastolta toiseen. (Isohookana 2007, 222.)

Isohookana (2007, 222) toteaa, etté sisdiselld viestinndll4 on monia tehta-
vid. Kuten esimerkiksi sitouttaa ja motivoida tavoitteisiin ja tuloksekkaa-
seen toimintaan, vaikuttaa jokapdivéiseen sujuvaan tydntekoon, tiedottaa
asioista, ehkaista ristiriitatilanteita, vaikuttaa ja sitoutua yrityskulttuuriin
sekd yritysidentiteettiin. Nama Isohookanan sisdisen viestinndn tehtavat
ovat osittain samoja aiemmin mainittujen Abergin viiden sisdisen viestin-
nan tehtavan kanssa.
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Yritykset kertovat myds avoimesti internetsivuillaan omat viestinnan ta-
voitteet. Esimerkiksi suuri puhelin-, data- ja televisiopalveluita tarjoava
yritys kertoo verkkosivuillaan viestinndn perustuvan avoimeen ja aktiivi-
seen tiedonvalitykseen. Viestinndn periaatteena on, ettd kaikilla sidosryh-
mill& on yhdenvertainen, tasapuolinen ja samanaikainen mahdollisuus tie-
don saantiin. Sisdisen viestinnan tavoitteena on tarjota henkilostolle riitté-
vasti tietoa tyon tueksi ja yhteisten tavoitteiden saavuttamiseksi.

Pankki- ja vakuutuspalveluita tarjoava yritys kertoo verkkosivuillaan, etta
sisdisen viestinnan tarkoituksena on antaa henkilokunnalle riittdvasti oike-
aa tietoa tyotehtévien hoitamista varten. Sisdiselld viestinnalla halutaan
myds muodostaa oikea kuva yhtion toiminnasta, tulevaisuuden nakymasta
ja toimialasta. Sisainen viestinta tukee yrityksen strategian toimeenpanoa
viestinnallisin keinoin. Avoimella viestinnalld yritys pyrkii eliminoimaan
vaarinkasityksia ja lisdédmaan ryhman sisaisté luottamusta.

Voidaan todeta, ettd nama molemmat esimerkiksi otetut yritykset ovat
suunnitelleet sisdista ja ulkoista viestintad. Yritykset ovat luoneet strategi-
oita viestinnasta ja vaikuttavat avoimuudellaan yrityskuvan muodostumi-
seen. Molemmat yritykset kertovat internetsivuillaan, ettd sisaisen viestin-
nan merkityksena on tavoitteiden saavuttaminen, mihin Isohookanakin on
viitannut kirjallisuudessaan.

Organisaation kilpailukyky voi Isohookanan (2007, 10) mukaan perustua
muun muassa erinomaiseen tuote- tai palvelukonseptiin, oman henkildston
osaamiseen ja innovatiivisuuteen seka pitkdaikaisiin ja pysyviin asiakas-
suhteisiin. Verrattaessa néitd Isohookanan maéérittelemia organisaation
kilpailukyvyn osa-alueita toimeksiantajan kolmeen keskeiseen arvoon, on
erittdin tarkeda kehittad toimeksiantajalle ratkaisuja Pihkan viestinndn pa-
rantamiseksi, jotta kilpailuetu voidaan séilyttaa.

2.3 Sisaisen viestinnan suunnittelu

Viestintdsuunnitelman tarkoituksena on ohjata viestinnan toteutusta yri-
tyksen strategian linjausten seuraten. Suunnitelma ei saa olla pelkka toi-
mintaohje paperilla, vaan sen on oltava osa jokapéivaista tyotd ohjaava
tyokalu. Suunnitelman tekemisessa on otettava huomioon, ettd se ohjaa
tyoyhteisdssa kaikkea viestintaa ja on laajasti tydyhteison tiedossa. Suun-
nitelman sisalto ja laajuus vaihtelevat yrityksien valilla. Suunnitelmat voi-
vat olla tarkkoja listauksia l&hikuukausien ja viikkojen tekemisesta tai sel-
laisia missa tyydytdan valjiin sopimuksiin, ja luotetaan siihen, ettd ihmiset
ovat oma-aloitteisia ja itseohjautuvia. (Juholin 2009b, 108-109.)

Viestinndn suunnittelemattomuus ei valttdmatta tarkoita sitd, ettd asiat oli-
sivat huonosti. Yrityksessa saatetaan tehda oikeita asioita tiedostamatta.
Ongelmia voi ilmeté vasta sitten, kun avainhenkil6t ovat tilapdisesti pois-
sa. Viestinnan ammattimaisuutta kuvaa se, miten hyvin viestinnén strate-
ginen suunnittelu ja tavoitteet on johdettu yrityksen strategiasta seka miten
hyvin viestinnan toteutus vastaa viestintastrategiaa. Tata yhteytt4 voidaan
havainnollistaa seuraavan kuvion avulla. (Juholin 2009b, 108-109.)



Yrityksen siséisen viestinnan kehittdminen
-

Yrityksen strategiset tavoitteet
on madritelty

Strategia ja
kaytanto irrallaan
toisistaan

Ammattimainen,
proaktviivinen

N 1\

Amatodrimaista Kaytonndllinen,
tai intuitiivista reaktiivinen

enNNsI|jew|auunns 13
©1SI|[eW 3}IUUNNS SNJN3J0) UBLUNSIIA

N NS

Ei strategisia tavoitteita
Kuvio 3. Viestinnan ammattimaisuus

Tervola on viestinndn suunnitelmallisuudesta samaa mieltd kuin Juholin.
Viestinndn sudenkuopat voidaan vélttda suunnittelulla. Sisdinen viestinta
tulee suunnitella ja aikatauluttaa samalla tavalla, kuin yrityksen muu liike-
toiminta. Siséinen viestinta luo tunnetta yrityksen sisalla, ihmiset viestivét
kaiken aikaa ja sen vuoksi viestinnan tulee olla avointa. Sisdisen viestin-
nén onnistumista voidaan arvioida tavoitteiden saavuttamisella ja mitta-
reilla. (Tervola 2008.)

Viestintad on hyva suunnitella myos siksi, koska tyontekijat tekevat valin-
toja siitd, millaista viestintda he vastaanottavat. Silloin kuin viesti koetaan
merkitykselliseksi omalle ty6lle, henkild kéyttdd enemman aikaa asian si-
sédistdmiseen. Jos viesti on vastaanottajan mielesta vaikeaselkoinen, se tor-
jutaan helpommin. (Fiilin 2009c, 10.) Koska henkilst0 tekee péaatoksia
siitd millaisia viestejé vastaanottaa, on tarkead, ett viestinta on suunnitel-
tua ja kohdistettu oikein.

2.4  Sisdisen viestinnan strategia

Strategialla tarkoitetaan suunnitelmaa, jolla pyritddn saavuttamaan tavoi-
teltu paamaara. Viestintastrategia muodostuu niistd valinnoista ja tavoit-
teista, joita soveltamalla ja toteuttamalla yritys viestii sidosryhmien kans-
sa. Viestintastrategian tarkoituksena on, ettd viestintd saadaan tukemaan
koko organisaation strategiaa. Toisin sanoen viestintd auttaa yritysta paa-
semadn tavoitteisiinsa. (Juholin 2009b, 99.)
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Wrightin ja Robertsonin (2009,19) mukaan viestintastrategian on pohjau-
duttava yrityksen liiketoimintastrategiaan, niin kuin Juholinkin toteaa.
Monessa yrityksessd on ongelmana, ettei liiketoimintastrategiaa kuvata
avoimesti. Tama vaikuttaa siihen, ettei viestintastrategiaa voida kytkea lii-
ketoimintastrategiaan.

Wright ja Robertson ovat tyéskennelleet niin Euroopassa kuin Amerikas-
sa, ja ovat loytaneet kolme yleista pééstrategiaa, jotka ovat yleisesti kehi-
tetty yrityksen sisdisen viestinnan strategiassa. Padstrategiat ovat tiedon
avoimuus, kannustava ilmapiiri ja suoriteperusteinen viestintd. Tiedon
avoimuus voi olla erittdin tehokas lahestymistapa sisdiseen viestintaan,
koska se selkeyttad tietoa yrityksessd. Tiedon avoimuus kannustaa viestin-
nén maltilliseen ldhestymistapaan. Sisdisen viestinnan tiedon avoimuudes-
sa on se huono puoli, ettd se voi avoimuudellaan menettdd merkityksensa.
Kannustavan ilmapiirin vuoksi monet yritykset hyvaksyvat erilaisen siséi-
sen viestinnén strategian. Strategian tarkoituksena on auttaa yrityksen joh-
toa muuttamaan ilmapiiria yrityksessa. Se tapa ja tyyli mitd johtajat kayt-
tavat viestimisessd vaikuttaa yrityksen ilmapiiriin. Kolmas osa sisdisen
viestinnan strategiassa on suoriteperusteinen viestinta. Siind kaytetaan nii-
td viestinndn elementtejd, jotka on ennalta havaittu tehokkaimmiksi.
(Wright 2009, 23-26.)

Ulkoiseen viestintadn voidaan todeta, ettd suuri finanssipalveluita tarjoava
yritys on luonut strategian viestinnéstd. Yrityksen internetsivuilla kerro-
taan, ettd asioiden vastaa tiedottamisesta erillinen yksikko. Viestinnan pe-
rusperiaatteena on, ettd kaikki tarvittavat kohderyhmat saavat oikeaa, tar-
koituksenmukaista, johdonmukaista ja ajan tasalla olevaa tietoa. Tiedon
kerrotaan myos olevan porssin toimintaohjeiden ja maaraysten mukaista.

Toinen suuri pankkipalveluita tarjoava yritys kertoo myds avoimesti inter-
netsivuillaan, ettd ulkoisen ja sisdisen viestinnan tavoitteena on tukea
ryhman strategisia ja liiketoiminnallisia tavoitteita seka rakentaa ja yllapi-
tdd vahvaa yrityskuvaa ja edistda yhteistoimintaa. Viestinnassa noudate-
taan liiketapaohjeita sekda eettisié periaatteita.

Isoilla yrityksilla strategioiden luominen viestintadd varten voi olla itses-
tdanselvyys, koska selked suunnitelma auttaa viestimaan tietyn ohjeen ja
yrityksen luoman mielikuvan mukaan. Viestintd on silloin tasalaatuista
riippumatta siitd mist4 toimipaikasta viesti tulee.

2.5 Sisdisen viestinnan jéarjestelmét

Sisdisessd viestinndssa voidaan kayttdaa eri kanavia henkilokohtaisesta
viestinn&sté kirjalliseen ja sdhkdiseen viestintdan. Viestinnédn tavoite, sa-
noma, kohderyhmad ja aikataulu on otettava huomioon silloin kun viesti-
taan ja mietitddn mitd viestintdkanavia kaytetddn. Useiden kanavien turha
kayttdminen vie aikaa ja kuormittaa vastaanottajaa, siksi sité tulisi valttaa.
(Isohookana 2007, 226.) Toimeksiantajan yrityksessa kéytetdan tyonteki-
joiden keskuudessa pikaviestityokalua. Sen avulla voi helposti keskustella
tyokaverin kanssa tietokoneen avulla. Viestin saavuttua vastaanottajan ko-
neelle siitd tulee ilmoitus. Usean keskustelun k&yminen samaan aikaan voi
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héirita tyon tekemista. Silloin voi helposti jaadéd keskustelemaan tyokave-
rin kanssa, vaikka huomio pitéisi keskittdé asiakkaaseen. Pikaviestityoka-
lusta on myo6s paljon hydtyd. Sen avulla voi taysin &anettomaésti kysya
apua asiakkaan aikana, eika tarvitse ldhetd kulkemaan tyopisteelté toiselle.

On olemassa erilaisia jarjestelmi ja tekniikoita mitd voidaan kayttaa sisai-
sessé viestinndssd. Ndméa ovat kasvaneet huomattavasti viime vuosina In-
ternetin kehityksen myo6td. Kehitys on saattanut samalla syrjayttaa aiem-
mat perinteiset muodot, kuten uutiskirjeet ja viestinnan ilmoitustaululla.
Perinteisend ja usein kaytettavana viestinndn muotona kaytetadn edelleen
ryhmatapaamisia. Ryhmatapaamiset ovat yksinkertainen viestinndn muo-
to. Viestinndn laatu ohjautuu sen mukaan kuka tapaamista ohjaa ja keité
siihen osallistuu. (Wright 2009, 33, 36-38.) Ryhmatapaamisia kaytetaan
toimeksiantajan yrityksessa péivittdin. Tapaamisen tarkoituksena on olla
lyhyt 5-10 minuutin ohjaus, missé kdydaan lapi paivén tyojarjestys ja poh-
ditaan niita asioita, mitk& voidaan tehda edellispdivaa paremmin.

Internetin ja viestinndn sahkoistymisen myota yrityksilla on kéytettavissa
laajempi valikoima viestinnan muotoja. Merkittavana sisaisen viestinnén
kanavana voidaan pitad yrityksen intranettid. Se on yrityksen siséinen tie-
toverkko. Sahkdpostin lisdksi voidaan kayttdd muun muassa videoneuvot-
teluja, puhelinkokouksia ja blogeja. Viestinnan sahkdistyminen tuo yrityk-
selle monia etuja. Kokouksia voidaan pitad, vaikka osallistujat olisivatkin
eri paikoissa. (Wright 2009, 33, 36-38) Tekniikan kehityksen my6ta on
kuitenkin huomioitava, ettd viestinndn sahkoistymisessa on haittapuolia.
Tietoturvallisuuden riskit kasvavat ja ihmisten valinen vuorovaikutus ei
tapahdu enaa niin usein kasvotusten, vaan jonkin laitteen valityksella.

Perinteisille sisdisen viestinndn muodoille ja intranetin aika voi tulevai-
suudessa jaada taakse. Sosiaalisen median kéytoltd tydyhteisossé on jat-
kossa vaikeampi valttyd. Jorma Palovaara Kirjoittaa artikkelissa, ettd sosi-
aalinen media tulee olemaan tyopaikoilla arkinen sisdinen viestintavéline.
Erilaiset sosiaalisen median palvelut tulevat olemaan tulevaisuudessa yhta
yleistd kuin sahkopostin kayttd. Yrityksen siséisen sosiaalisen median tar-
koituksena on saada selville tydntekijoiden taitoja ja kiinnostuksen kohtei-
ta. Ndin viestintda voidaan kohdentaa paremmin. Té&st4 voi aiheutua mo-
nille organisaatioille viel& ongelmia, koska monilla tydpaikoilla on totuttu
pitdmaan tieto ja osaaminen itselldadn. Avoin sosiaalisen median kaytto yri-
tyksen sisalla voi kohdata isoa muutosvastarintaa. (Palovaara 2013)

Yritysten on reagoitava muutoksiin péarjatakseen markkinoilla. Yritykset
ovat jo tdh&n mennessa muuttaneet viestintatapojaan uusien mahdollisuuk-
sien my6té ja uusien toimintatapojen kéyttdminen jatkossakin on vaisté-
méatonta. Viestinnan toimivuus on yritykselle tarkedd, ja sosiaalisen medi-
an mukaantulo sisdiseen viestintdan voi nopeuttaa viestin kulkemista tyo-
yhteisossa.
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2.6 Viestinnan standardit ja taidot

Viestinnén taitoja voi kehittad jatkuvasti, silla viestimme kaiken aikaa sa-
nallisesti ja sanattomasti. Viestinta on erilaista eri ihmisilla ja vaihtelee ti-
lanteen mukaan. Omia viestintataitoja voi kehittdd pyytdamalld palautetta,
jolloin tietdd mitd omissa viestintataidoissa pitédé kehittda. Taitavan viesti-
jan ominaisuuksia voidaan ldhestyd osaamisen kautta. Viestinndn osaami-
sen kykyna voidaan pitéé sitd, ettd ihminen osaa viestid tehokkaasti ja tar-
koituksenmukaisesti. Osaaminen voidaan jakaa my0s tietoon, taitoon ja
motivaatioon. Taméan jaon mukaan ihmisella tulee olla tietoa muista ihmi-
sisté ja tilanteista, taitoa toimia tilanteen vaatimalla tavalla ja olla motivoi-
tunut toimimaan vuorovaikutuksessa toisten kanssa. T&mé&n madritelméan
mukaan ithminen on viestinnallisesti osaava silloin, kun han hallitsee kaik-
ki ndmé kolme osa-aluetta. Tieto ja taito nakyvat kayttaytymisessa ja mo-
tivaatio tietojen ja taitojen soveltamisessa. (Lohtaja-Ahonen & Kaihovirta-
Rapo 2012, 21.) Palautteen pyytdminen toimeksiantajan yrityksessa on osa
paivittdista toimintaa. Asiakkailta pyydetédan ahkerasti palautetta, jotta
henkil6kunta voi kehittyé ja yrityksen toimintatapoja voidaan muuttaa.

Viestinnan standardit voidaan jakaa kolmeen ryhmaén viestintasuunnitel-
massa. Kuinka viestit, mit4 sanot ja kuinka kayttdydyt. Sisdisessa viestin-
néssd voi miettia sitd, kuinka yrityksen brandi on mukana sisdisessé vies-
tinndssa. Kéytetdanko sisdisessa viestinndssa samoja saantoja kuin yrityk-
sen ulkoisessa viestinndssé. Ulkoisella olemuksella on osaltaan vaikutus
viestintdan. Yrityksen tilaisuuksissa ja asiakastapaamisissa edustetaan yri-
tystd missa ollaan toissd. Omalla kéayttaytymiselld ja olemuksella annetaan
mielikuva siitd millainen yritys on. Puhetapa vaikuttaa myos kuulijan kési-
tykseen asiasta. Kohderyhmalle on puhuttava niin ettd he ymmartavét asi-
an. Samaa puhetapaa ei voi kayttaa joka tilanteessa, vaan tyyli on valittava
tilanteen mukaan. (Wright 2009, 44-47.)

2.7 Sisaisen viestinnan haasteet

Prosessiin tulee aina hairioitd, koska viestin lahettdjana ja vastaanottajana
on ihmisia. Vaarinymmarryksia viestintatilanteissa voi tulla, jos lahettdja
puhuu liian hiljaa tai puhuu kieltd mita vastaanottaja ei ymmarrd. Vaa-
rinymmarryksid voi myos tulla, jos puhuja kéyttdd sanoja, jotka tuovat
vastaanottajan mieleen toisenlaisia mielikuvia kuin puhuja oli tarkoittanut.
Viestintdkanavan valinnalla on merkitys. Jos viestin lahettdja kayttaa vies-
tintdkanavana sellaista vayl&4, jota vastaanottaja ei osaa kayttaa, tai joka el
kiinnosta vastaanottajaa, viesti tuskin tavoittaa kohdehenkiléd. Hairikoi-
den ennakointi edistdd viestin perillemenoa. Kuulija ja lukija omaksuvat
viestin harvoin juuri sellaisena kuin tarkoitettiin. Erilaiset hairiét muutta-
vat viestid, minkd vuoksi viestin vastaanottaja voi ymmartaa viestin erilail-
la kuin oli tarkoitettu. Seké viestin l&hett&jalla ettd vastaanottajalla on vas-
tuu siitd, ettd viesti tulee ymmarretyksi oikealla tavalla. (Lohtaja-Ahonen
& Kaihovirta-Rapo 2012, 13.)
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Viestintd on hyvin hdiridaltista. Viestinnan héiriot voidaan jaotella monel-
la tavalla. Professori Osmo A. Wiio méarittelee viestinnan hairiét neljain
osaan:

1. Este: sanoma ei perille ollenkaan, esimerkiksi Kirje menee vaaraan
osoitteeseen. Este on ulkoinen hairio, mik& ilmenee sen jalkeen
kun sanoma on lahtenyt lahettdjaltd, mutta ennen kuin se on saa-
vuttanut vastaanottajan.

2. Kohina: kohinatilanteissa sanoma sekoittuu muihin sanomiin tai
hairidihin. Valokopio on epéselvé, radion taajuus on heikko tai
messuilla on niin sanottu &anikulissi: kilpailijoiden viestit sekoittu-
vat toisiinsa. Kohina on ulkoinen hairid.

3. Kato: sanoma tulee vastaanottajalle, mutta osa sanomasta hukkuu
aistihdirididen tai muun sisdisen hairion takia. Esimerkiksi huono
nako tai kuulo aiheuttaa viestin katoa. Kato on sisdinen hairio, mi-
ka esiintyy sen jalkeen kun se on saavuttanut vastaanottajan.

4. Vaaristyma: sanoma tavoittaa vastaanottajan, mutta se tulkitaan ja
ymmarretddn vaarin. Arvot ja asenteet vaikuttavat vaaristymaan.
Vaaristyma on sisainen hairid. (Aberg 2000, 31-32.)

Lisaksi viestinnan pahimpana haasteena on, ettei yrityksen johto ota vas-
tuuta viestinnéstd. Osassa yrityksistd tunnutaan edelleen uskovan, etté tieto
levidd itsestaan tyopisteestd toiseen. Menestyédkseen yrityksen johdon on
ymmarrettdva sitoutua viestintddn. Esimiehen tehtéva tydpaikalla on tehda
selvaksi yrityksen tavoitteet alaisilleen. Yrityksen kohdatessa suuria muu-
toksia, kuten fuusion, lomautuksia tai irtisanomisia puskaradio alkaa soida
yrityksen sisélla. Talléin voi olla vaikeaa saada oikeaa viestid endéd kuu-
lumaan, ja silloin viestintd on ep&onnistunut. (Tervola 2008.)

Abergin (2002, 107-108) nikemys siséisen viestinnan haasteista on jaettu
myo6s neljdén osaan. Ensimmaiseksi tiedon on liikuttava. Monissa yrityk-
sissa tietoa liikkuu lilan vahan. Henkilokunta tietdd, ettd jotain on tapahtu-
nut, mutta heille ei kerrota sitd. Tata voidaan kutsua myods uutistyhjioksi.
Paras tapa ehkaista tatd toimintaa on aktiivinen ja luotettava sisdinen vies-
tintd. Toinen haaste on tietovarastot. Osa yrityksen siséisesta tiedosta on
sellaista, minka olisi hyvé olla paikallaan. Tietoa tarvitsevan on kuitenkin
paéstava kasiksi niihin tietoihin silloin, kun hénelle syntyy tiedon tarve.
Tallaista tietoa ovat esimerkiksi henkilostdedut. Kolmantena viestinnin
haasteena myds Aberg néikee esimiehet, jotka ovat olleet viestinnan haas-
teena kautta aikojen. Esimies on linkki oman yksikon ja koko yrityksen
valilla. Esimiehen tiedotusvastuu on yleisen tiedon muokkaaminen oman
yksikon tarpeisiin. Esimiehien vastuulla tiedon vélityksessa on my6s oman
yksikon ndkokantojen vieminen eteenpdin. Neljantend haasteena ovat tie-
totorit ja ahaa-aukot. Nama ovat tiloja, joissa yrityksen henkildékunta voi
vapaasti ilmaista omat ideansa. N&it4 satunnaisviestinndn muotoja tulisi
suosia, koska sen kautta syntyy helposti uusia ratkaisuja ongelmiin.

N&mé kaksi eri madritelméaa sisdisen viestinnan haasteista ovat hyvin eri-
laiset. Wiion maaritelméat haasteet ovat l1&hinnd viestin hairiéihin liittyvia
ongelmia. Abergin maaritteleméat haasteet kasittelevat niita haasteita, mit-
ké vaikuttavat sisdisen viestinnan toimimattomuuteen. Abergin méaritte-
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lemistd haasteista toimeksiantajalla on kohdattu tyéyhteisdssa kolme en-
simmadistd. Useasti tuntuu, etta tietoa liikkkuu liian v&han yrityksen sisalla,
mika aiheuttaa tyontekijoille epdvarmuutta péivittdisessé tyonteossa. Si-
séiset tietovarastot ovat olemassa, niitd osataan kayttada ja ne loydetdéan
helposti. Tietovarastojen ongelmana koetaan, etta tietoa on liikaa. Tietova-
rasto on tayttynyt tiedosta, eik& vanhaa tietoa ole poistettu. Juuri oikean
tiedon 16ytyminen on haastavaa. Esimies voi tuntua viestinnan haasteelta.
On kuitenkin muistettava se, ettd esimies saa tietoonsa paljon asioita alai-
siltaan ja johdolta, mutta ei saa viestié kaikista asioista henkilokunnalleen.
Esimies voi olla viestinndn haaste, mutta viestintd voi olla kuitenkin
enemman haaste esimiehelle. Hanellda on haasteita siind mita viestii ja mi-
ka tieto on milloinkin ajankohtaista kertoa.

Hékkinen toteaa viestinndn haasteiksi yleisen tiedon kasvava maara suh-
teessa yrityksen viestinndn maaraan ja merkitykseen, vaikuttamisen tah-
toon, viestintdroolien ymmartdmiseen seka vastarinnan tunnistamiseen ja
sen syiden ldytymiseen. (Fiilin 2009a, 36—-37) Nama viestinnan haasteet
nékyvét myos tyoyhteisdssa. Tietoa on paljon, sen merkitysta ei ymmérre-
td. Huomataan ettd tyoyhteisdssa on vastarintaa, mutta syita siihen ei 10y-
deta tai tunnisteta. Viestinndn haasteita on monenlaisia, eika ole yht& ai-
nutta tapaa madritella niitd. Haasteita voi olla viestinnan hairiotekijoista
litalliseen tietomé&aréan tai esimiehen viestintdhaasteisiin.

2.8 Sisdiseen viestintddn vaikuttavat tekijat

Siséiseen viestintdan vaikuttaa monia tekijoita tyoyhteisossa. Viestinta on
hyvin hdiridaltista, ja viestin vastaanottaja harvemmin kasittaa asian sa-
malla tavalla kuin viestin l&hettdja. On tdrked& varmistaa, ettd asia on
ymmadrretty samalla tavalla. Viestinnan toimivuuteen vaikuttaa se, ettd
viestintd on ajankohtaista ja suunnattu vastaanottajalle sopivaksi. Sama
asia pitad ilmaista eri tavalla asiakkaalle kuin tydkaverille, silla asiakas ei
ymmérré samoja kasitteitd kuin tyokaveri. Hyvin suunniteltu viestint tu-
kee viestinnan toimivuutta ja ohjaa tyontekijoitd kaikessa toiminnassa.
Kun viestinnén strategia on toteutettu oikein, on viestinndn toteutus suun-
nitelmallista ja ammattimaista.

Abergin tulosviestinnan kaavion syvin ajatus on se, ettd tydyhteisossa
viestitddn, koska se vaikuttaa yrityksen kaikkeen toimintaan. Siséisen vies-
tinndn tehtdvénd on sitouttaa ja motivoida henkilokunta yrityksen tavoit-
teisiin ja tulokselliseen toimintaan. Viestinndn toimivuuteen vaikuttaa jo-
kainen henkild tyotehtévista ja asemasta riippumatta. Omalla viestinnalla
vaikutetaan omaan ja muiden tekemiseen tydyhteisossd. Sisdisen viestin-
nén tarkoituksena on sitouttaa ja motivoida tyontekijat tuloksekkaaseen
toimintaan, tiedottaa yrityksen siséll& tapahtuvista asioista ja ehkaista risti-
riitatilanteita.
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3 TUTKIMUSMENETELMA

Tutkimus on ongelmanratkaisua, joka usein kytkeytyy johonkin konkreet-
tiseen ongelmaan (Alkula, Pontinen & Ylostalo 1994, 15). Téassa opinndy-
tetydssd ongelmana on viestinndn toimimattomuus toimeksiantajan sisai-
sessd viestinndssa. Viestinndn toimivuutta tarkastellaan yrityksessd kay-
tossé olevan Pihka hankkeen avulla. Tydssa halutaan selvittdd miten hyvin
Pihkasta on viestitty ja mitd ongelmia Pihkan viestinnassa on. Tutkimuk-
sen tuloksena halutaan antaa kehitysideoita Pihkan viestinnan parantami-
seksi.

Tutkimukset yleensd, myos laadullinen tutkimus on aina omanlainen né-
kemys tutkittavasta aiheesta. Tutkimus on siis tutkijansa nakdinen, eika
ole yht& oikeaa tapaa tehda laadullista tutkimusta. (Saaranen-Kauppinen &
Puusniekka.)

3.1 Laadullinen tutkimusmenetelma

Opinnaytetyon tutkimusmenetelmand on kvalitatiivinen, laadullinen tut-
kimusmenetelmd. Laadullinen tutkimusmenetelma valittiin tutkimusmene-
telmaksi tahén tydhon, koska talla tutkimusmenetelmélld saadaan parhai-
ten vastauksia opinndytetyon tutkimusongelmaan. Laadullisessa tutkimuk-
sessa aineistoa tarkastellaan usein kokonaisuutena. (Alasuutari 1993, 27.)

Tutkimusosuus tehdaan toimeksiantajan yhden kaupungin konttorissa
tyoskenteleville henkil@ille. Haastattelu suunnataan aluejohdon edustajille,
osastonjohtajille, Pihkan palvelulahettiléille seké yksittaisille tyontekijoille
eri osastoilla. Tutkimusosuus tehd4&n sen vuoksi eri tehtavissa ja osastoil-
la tyoskenteleville, ettd voidaan samalla analysoida viestinnan ongelma-
kohtia osastojen vélilld ja saada eri ndkdkulmia samaan aiheeseen.

Laadullisen tutkimuksen yleiset aineistonkeruumenetelmét ovat haastatte-
lu, kysely, havainnointi ja erilaisiin dokumentteihin perustuva tieto. Mene-
telmi& voidaan kéyttéda yhdessd, vaihtoehtoisina tai yhdistelld eri osia. Ky-
seisia aineistonkeruumenetelmia voidaan kayttad myds kvantitatiivisessa,
maéaréllisessa tutkimusmenetelmdssé. Laadullinen tutkimus pyrkii vastaa-
maan kysymyksiin miksi, miten ja minka takia. (Tuomi & Sarajarvi 2002,
73; Alasuutari 1993, 20.)

Tutkimusongelmaa ldhdetéan selvittdmééan haastattelun avulla. Haastatte-
lun etuna tiedonkeruumenetelmissé on se, ettd siind voidaan saadelld ai-
neiston keruuta joustavasti ja vastaajia myotaillen. Aineistonkeruun mene-
telmané haastattelu antaa vastauksien tulkitsemiseen monta tapaa. Haastat-
telun etuna on myos se, ettd haastateltavat tavoitetaan helposti myohem-
min, jos tutkija havaitsee tarpeelliseksi tdydent&d& aineistoa. (Hirsjarvi,
Remes & Sajavaara 2005, 194-195.)
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3.2 Puolistrukturoitu haastattelu tutkimusmenetelména

Strukturoidussa haastattelussa kysymysten muotoilu ja jérjestys on kaikille
sama ja vastausvaihtoehdot on annettu valmiiksi, tunnetumpi nimi talle
menetelmalle on lomakehaastattelu. Puolistrukturoidussa haastattelussa
kaikilla on samat kysymykset, mutta tutkijalla ei ole valmiita vastausvaih-
toehtoja, vaan haastateltava saa vastata omin sanoin. (Aaltola & Valli
2007, 27)

Puolistrukturoidusta haastattelusta kaytetddn myds nimitysté teemahaastat-
telu, esimerkiksi silloin kun esitetddn tarkkoja kysymyksia tietyisté tee-
moista, mutta ei kéytetd samoja kysymyksid kaikkien haastateltavien
kanssa. Puolistrukturoitu haastattelu sopii tilanteisiin silloin, kun halutaan
saada tietoa juuri tietyista asioista, eika haastateltaville ole tarpeellista an-
taa kovin suuria vapauksia haastattelussa. (Aaltola & Valli 2007, 27 &
Saaranen-Kauppinen & Puushiekka)

Tassa tyossa kaytettdan puolistrukturoitua haastattelua, koska vastaajille
halutaan antaa mahdollisuus oman nakemyksen kertomiseen. Haastattelu-
tilanteessa vuorovaikutusta tapahtuu enemman tutkijan ja haastateltavan
valilla, kuin ettd tutkimus olisi toteutettu kyselylomakkeen avulla. Haastat-
telun avulla vastauksia saadaan paremmin, kuin lahettaméalla kysely, koska
kyselyyn vastaaminen voi unohtua ja haastattelussa vastaukset saadaan he-
ti.

3.3 Tutkimuksen luotettavuus

Tutkimuksen luotettavuus ja patevyys vaihtelevat, vaikka tutkimuksessa
yritetddn valttdd virheiden syntymistd. Tutkimuksen luotettavuutta pyri-
taan arvioimaan niin tassa tydssa kuin tutkimuksissa yleensa. Tutkimuksen
luotettavuuden arvioinnissa voidaan kéyttdd monia tapoja, useasti tutki-
muksen luotettavuutta mitataan validiteetin ja reliabiliteetin avulla. (Hirs-
jarvi ym. 2005, 216.)

Namé kaksi tekijdd@ muodostavat yhdessé tutkimuksen kokonaisluotetta-
vuuden. Luotettavuutta alentavat erilaiset virheet, joita muodostuu aineis-
toa hankittaessa. Tassa opinndytetydssa tutkimusosuuden luotettavuuteen
vaikuttaa se, kuinka onnistuneita haastattelun kysymykset ovat. Saadaanko
haastattelun kysymyksilla vastaus tyon tutkimusongelmaan (Heikkild
2010, 185).

3.4 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti

Haastatteluun voidaan katsoa liittyvan monia virhel&hteitd, jotka voivat
aiheutua haastattelijasta ja haastateltavasta. Haastateltava voi kokea haas-
tattelun itseddn uhkaavaksi tai pelottavaksi tilanteeksi. Haastattelun luotet-
tavuutta voi myos heikentéa se, ettd haastattelussa on taipumus antaa sosi-
aalisesti suotavia vastauksia. Haastateltava voi antaa tietyista aiheista tie-
toa, vaikka tutkija ei kysykaan. (Hirsjarvi ym. 2005, 195.)
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Haastattelututkimuksen luotettavuuteen vaikuttaa se, vastaavatko haasta-
teltavat totuudenmukaisesti kysymyksiin. Haastattelun avulla halutaan
saada myos selville, kohtaako henkilékunta Pihkan eri tavalla eri kontto-
reissa. Tutkimuksen luotettavuuteen vaikuttaa myos késitteleekd tutkija
aineistoa oman ajattelumallin mukaisesti. Jos tutkija antaa omien mielipi-
teiden vaikuttaa aineiston analysointiin, tutkimustulosta ei voida pit&a pé-
tevana. (Hirsjarvi ym. 2005. 217)

Laadullisen aineistoin toistettavuus tarkoittaa sité, ettd tutkimuksen luokit-
telu- ja tulkintasaannot ovat niin tarkkoja, etté toinen tutkija niita sovelta-
malla paatyy samoihin tuloksiin. (Hirsjarvi ym. 2005, 216. & Makela
1990, 53.) Tutkimuksen reliabiliteettiin pyritddn vaikuttamaan niin, etta
tutkimuksen kulku kerrotaan yksityiskohtaisesti, jotta tutkimus voidaan
tarpeen vaatiessa toistaa toisen tutkijan toimesta.

Tutkimuksen patevyys eli validiteetti kuvaa miten on onnistuttu mittaa-
maan juuri sitd mité piti tutkimuksessa mitata. Kysely- ja haastattelututki-
muksessa siihen vaikuttaa ensisijaisesti se, miten onnistuneita kysymykset
ovat. Kysymysten onnistuminen vaikuttaa merkittavasti siihen saadaanko
tutkimusongelmaan vastaus vai ei. Tutkimuksen validiteetti voidaan jakaa
sisdiseen ja ulkoiseen validiin. Sisdisella validiteetilla tarkoitetaan sita,
vastaako mittaus tutkimuksen teorian kasitteisiin. Ulkoisesti validi tutki-
mus tarkoittaa sitd, ettd muut tutkijat tulkitsevat kyseiset tutkimustulokset
samalla tavoin. (Heikkil& 2010, 186.)

Tutkijan tyoskenteleminen toimeksiantajalle voi vaikuttaa tutkimuksen
luotettavuuteen. Téassa tydssa tutkija pyrkii késittelemaan vastauksia vai-
kuttamatta omilla mielipiteilldan aineiston sisaltoon ja tutkii vastauksia sil-
ta kannalta, mika on teoreettisen viitekehyksen kannalta olennaista.

Tutkimuksen luotettavuutta voi heikentdd vastaajien omat kokemukset ja
asenteet Pihkaa kohtaan. Tutkimuksen luotettavuutta pyritddn paranta-
maan silld, ettd haastateltavat on valittu sen mukaan, ettd he ovat tydsken-
nelleet toimeksiantajalle jo ennen kuin Pihka otettiin kayttoon. Talla va-
linnalla tutkija haluaa varmistaa sen, etta haastateltava osaa paremmin ar-
vioida esimerkiksi sité, ettd mitd muutoksia haastateltava kokee muutta-
neensa tyotavoissa hankkeen kdynnistymisen myotd. Haastateltavat vali-
taan myo6s sen mukaan, kenelle tydaikana sopii osallistua haastatteluun ja
ketkd ovat vapaaehtoisia. Haastateltavia pyritddn valitsemaan jokaisesta
osastolta saman verran, jotta tutkimus olisi luotettavampi.

3.5 Aineiston késittely ja analysointi

Laadullisessa tutkimuksessa vastauksia tarkastellaan kokonaisuutena ja
sen vuoksi téssa haastattelussa ei kysytd haastateltavien taustatietoja tar-
kemmin. Ainoana tarkentavana tietona kéytetdén tietoa, milla osastolla
haastateltava tyoskentelee. Laadullista aineistoa tutkittaessa Kkiinnitetdan
huomiota vain siithen mika on teoreettisen viitekehyksen kannalta olen-
naista, vaikka aineistoa tarkasteltaisiin monesta eri nakokulmasta.
(Alasuutari 1993, 21-28.) Tassa tutkimuksessa vastauksia tulee monesta
nékokulmasta, koska vastaajia on eri osastoilta.
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Laadullisessa tutkimuksessa pyritddn muotoilemaan sééantoja, jotka patevat
koko aineistoon. Erilaisuudet laadullisessa tutkimuksessa suhteutetaan ko-
konaisuuteen, joka on varsinaisen tutkimuksen kohteena. Vastauksien erot
eri ihmisten valilla ovat téarkeitd laadullisessa analyysissd, ne antavat vas-
tauksia siitd, misté jokin asia johtuu. (Alasuutari 1993, 21-28.)

Tdassa tyossa haastattelun vastauksia lahdetdan kasittelemaan kysymys ker-
rallaan. Aineisto jarjestelladn kysymyksien mukaan, jolloin saadaan aina
kysyttyyn kysymykseen koko haastattelujoukon vastaukset. Haastattelun
vastauksia pyritddn analysoimaan ymméartavalla l&dhestymistavalla. Ana-
lysoinnin jélkeen tutkija pyrkii tulkitsemaan ja tekemé&an omia johtopééa-
toksia vastauksista. (Hirsjarvi ym. 2005.)

3.6  Tutkimuskysymykset

Tutkimuskysymykset muodostuvat kahdesta osasta. Kysymyksissd on
mukana toimeksiantajalta tulleita edellisen tutkimuksen kysymyksia ja
tutkijan itsensd kehittdmia kysymyksid. Koska aiemmin teetetyn kyselyn
vastauksia ei haluta tuoda julki tassa tydssa, toimeksiantaja tekee vastauk-
sien vélilla oman vertailun. Tutkijan maarittelemilla kysymyksilla pyritaan
siihen, ettd vastauksia voidaan analysoida aiemmin esitetyn sisdisen vies-
tinnén teorian pohjalta.

Haastattelu etenee niin, ettd ensin kysytdan tutkijan valitsemat kysymyk-
set. Ensimmadiseksi halutaan selvittdd missa viestintdkanavissa haastatelta-
va on huomannut Pihkasta viestittdvan. Seuraavaksi halutaan selvitta, mi-
ten hyvin viestintd on onnistunut, eli kuinka hyvin henkil6kunta kohtaa
paivittdisessa tyossa Pihkan. Sen jalkeen halutaan selvittdd ovatko vastaa-
jat huomanneet, ettd Pihkasta viestitdan sdannallisesti ja suunnitelmallises-
ti. Kaytetddnko Pihkan viestinndssa yrityksen tapaa viestia asioista. Seu-
raavaksi halutaan selvittdd onko haastateltava huomannut Pihkan viestin-
nassa haasteita tai ongelmia. Lopuksi halutaan vield kuulla haastateltavan
nakemys siitd millaista viestinnan tulisi olla ja mit& kehitysideoita haasta-
teltavalla olisi viestinnan parantamiseksi.

Tutkijan esittdmien kysymyksien jalkeen siirrytadn toimeksiantajan kysy-
myksiin. Toimeksiantajan kysymyksilla halutaan selvittdd, onko haastatel-
tava kiinnittdnyt enemmé&n huomiota palvelun laatuun Pihkan myota ja mi-
ten palvelun laatuun panostaminen nékyy péivittéisessa tyossa. Seuraavak-
si kysytddn onko haastateltava huomannut, ettd konttorissa kiinnitettaisiin
enemman huomiota palvelun laatuun. Lopuksi toimeksiantaja haluaa tietaa
onko haastateltavan osastolla tehty toimenpiteitd palvelun laadun kehitta-
miseksi ja mitd kehitysideoita haastateltavalla olisi palvelukulttuurin ke-
hittdmiseksi.
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3.7 Tutkimuksen kulku

Taman opinnaytetyon tekeminen aloitettiin kesélla 2013, jolloin aihe valit-
tiin. Aiheen valintaan vaikutti toimeksiantaja, mutta opinnaytetyon tekijal-
14 oli my0s ehdotus, ettd Pihkan viestintdd voisi parantaa.

Tutkimus toteutettiin syksylla 2013. Tutkija kavi kysymassé jokaisella
osastolla ennen haastattelukysymyksien lahettamisté vastaajille, ketka pys-
tyisivat osallistumaan tutkimukseen. Kun haastattelujoukko oli tiedossa
tutkija lahetti kysymykset haastattelujoukolle ja varasi ajan haastateltavan
kalentereista tapaamista varten puoleksi tunniksi. Haastattelujoukkoon
kuului jokaisen osaston johtaja, Pihkan palveluldhettilds seké yksi tyonte-
kij& osastolta. Liséksi haastattelu tehtiin aluejohdon kahdelle edustajalle,
jolloin saatiin kuva siitd millaista viestinndn tulisi olla. Tutkimukseen
osallistui yhteensd 14 henkil6d. Tutkimuksen kysymykset lahetettiin vas-
taajille ennakkoon ja haastattelut toteutettiin kahden viikon aikana tydajal-
la. Haastattelu kaytiin erillisessé neuvottelutilassa, jolla pyrittiin ehkaise-
méaan mahdolliset keskeytykset ja ulkopuoliset héiridtekijat. Ennen haas-
tattelun alkua haastateltavilta kysyttiin nauhoitukseen lupa. Jos haastatel-
tava suostui nauhoitukseen, haastattelu nauhoitettiin.

Haastatteluun meni keskimddrin aikaa 15 minuuttia. Haastattelun kesto
vaihteli haastateltavien valilla. Lienee vaikuttanut se, ettd osa vastaajista
oli valmistautunut ja pohtinut kysymyksiin vastauksia ennen haastattelun
alkua. Haastattelun kestoon saattoi vaikuttaa myos haastateltavien aikatau-
lu ja kiire. Tutkija ei osallistunut tutkimuksen keskusteluun muulla tavoin,
kuin kysymalla kysymykset ja selventdmalla kysymyksié, jos haastateltava
ei ymmartanyt kysymyksen tarkoitusta. Muuten haastateltava sai kertoa
omia ja osaston kokemuksia, eiké tutkija osallistunut omilla mielipiteill&&n
keskusteluun.

Nauhoitetut haastattelut kirjoitettiin auki yksi kerrallaan. Sen jalkeen jo-
kaisen kysymyksen alle kirjoitettiin koko haastattelujoukon vastaukset,
jolloin tutkia pystyi paremmin analysoimaan vastauksia paremmin. Né&in
saatiin analysoitua kaikki vastaukset kerralla ja pystyttiin helpommin ha-
vaitsemaan erot ja yhtalaisyydet vastauksien valilla.
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4 TULOKSET JA JOHTOPAATOKSET

Jokainen tutkija eroaa toimillaan tutkimusta tehdessédén. Né&in ollen on
my06s useita ndkemyksia siitd, miten tutkimusprosessia voidaan kuvata.
Tutkimus voi olla luonteeltaan vaiheittainen ja edetd tietyn kaavan mu-
kaan tai se voi olla noudattamatta mitaan kaavaa, ja edetd sen mukaan mi-
k& on tutkijalle ajallisesti olennaista. (Hirsjarvi ym. 2005, 14, 57.)

4.1 Palvelukulttuurin kehittdmishankkeen viestinnan toteutuminen

Intranet koettiin yleisimpéna sisdisen viestinnan kanavana. Useista vasta-
uksista tuli ilmi se, ettd vastaajat olivat kiinnittdneet enemman huomiota
Pihkaan intran uudistuksen my6td. Uudistuksessa Pihka on saanut intran
etusivulle oman alueen. Jokainen vastaaja havaitsi Pihkasta viestittavan
kuukausittaisessa puhelinluennossa, missa kerrotaan luennon lopussa osas-
ton tai yksittaisen henkilon saama hyva palaute. Tata uutta tapaa pidettiin
hyvana lisdna ja tyontekijoille se viestii myos sen, ettd johto on kiinnostu-
nut Pihkan kéaytosta ja tyontekijoiden saamista palautteista. Intran seuraa-
minen oli paasaantoisesti kuukausitasoista. Suurin syy siihen, ettd Pihkan
tapahtumia seurataan vain kuukausitasolla, oli vastaajien mielestd ajan-
puute. Muita sisdisen viestinndn kanavia, mistd Pihkasta oli huomattu
viestittavat oli sdhkoposti, viikkopalaverit, aamupalaverit ja tyokaverit.

Henkilokunta oli havainnut Pihkasta viestittdvan niissé kanavissa missa
siitd olikin viestitty. Viestintdd on valtakunnallisessa ja oman alueen in-
tranetsivuilla, se tuodaan kuukausittain esille alueen aamuissa, milloin ote-
taan esille jokin alueen onnistumistarina. Oman osaston palveluléhettilaat
ja osastonjohtajat viestivét asiasta viikoittain, silla jokaisella osastolla pi-
detéan erillisia teema-aamuja aiheesta, missd jaetaan oman osaston onnis-
tumistarinoita.

Haastateltavat olivat lahes yksimielisia siitd, ettd Pihka on osa péivittdista
tyotd. Muutama vastaus kuitenkin poikkesi joukosta. Heidan mielestaan
Pihka ei ole osa paivittéista tyota, tai se ei ole tuonut muutosta tydskente-
lytapoihin. Suurin osa vastaajista koki muutoksena aktiivisemman palaut-
teen pyytamisen asiakkailta. Se oli selkedsti suurin muutos Pihkan ansios-
ta.

Viestinnan suunnitelmallisuuden vastaajat kokivat eri tavalla. Osa ei huo-
mannut mink&anlaista suunnitelmallisuutta viestinndssd. Osa koki, ettd
viestintd on tarkkaan suunniteltua. Yrityksessa on mietitty mitd viestitdan
milloinkin ja viestin sisaltd on tarkkaan suunniteltua. Mit&én erillista stra-
tegiaa viestinndlle ei ollut vastaajien mielesta luotu. Osa vastaajista oli
kuitenkin sitd mieltd, ettd Pihkan viestinnan uskottiin liittyvan yrityksen
viestintastrategiaan ja olevan osa sitd, koska yrityksen arvot kohtaavat
Pihkan. Vastaajat kokivat sdé&nndllisyytta Pihkan viestinnassé.
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Pihkan viestintd on suunnitelmallista, siita viestitdan tietyn valiajoin ja se
tuodaan eri tavalla esille kuin jokin muu siséinen asia. Pihkan viestinndssa
on Kiinnitetty huomiota visuaaliseen ilmeeseen ja se kohtaa yrityksen ar-
vot. Henkilokunnasta osa koki viestinnan lapsellisena ja sen tulisi olla asi-
allisempaa. Yrityksen muu sisdinen viestintd on asiallista ja virallista ja
Pihkan viestintdtapa poikkeaa hyvin paljon yrityksen muusta sisdisesta
viestinnasta. Pihka on haluttu selkeasti tuoda erilailla esille, kuin yrityksen
muu tieto. Osa henkilokunnasta on kokenut erilaisen ulkoasun &arsyttava-
nd. Tahén mielikuvaan vaikuttaa kuitenkin jokaisen oma asenne ja tosille
tamaé rento ja vapaampi tyyli oli sopiva.

Vastaajat olivat yksimielisia siité, ettd Pihkan viestinta noudattaa yrityksen
tapaa viestid. Yksimielisid oltiin myos siin, ettd viestintd on yrityksen lin-
jan mukaista. Pihkasta on yritetty viestid rennommin, hauskemmin ja va-
rikkddmmin, kuin muusta yrityksen siséisesta tiedosta.

4.2  Palvelukulttuurin kehittdmishankkeen viestinnédn ongelmat

Suurimpana haasteena ja ongelmana ilmeni, ettei Pihkaa oteta tosissaan.
Monet kokevat sen lapsellisena ja teenndisend. Pihkalle on luotu erilliset
internetsivut ja se koettiin vastaajien keskuudessa ongelmana, koska omi-
en sivujen takia Pihkan uutiset ja tiedotus on ajautunut erilleen péivittai-
sestd tyostd. Ongelmana koettiin myds se, etta tietoa on niin paljon ja ai-
kaa vahan, ettei pystytd seuraamaan kaikkea viestintdd, kun sitd on niin
paljon muutenkin.

Vastaajien mielesta Pihkan viestinnan tulisi olla asiallisempaa. Viestinnan
tulisi olla sellaista viestintdd, missa asiat tuodaan selkedmmin esille ja tie-
to olisi helposti esilla. Viestinnan toivotaan kuitenkin pysyvan rentona.

Pihkan viestintdan haluttaisiin enemman sisaltéa. Henkilokunta haluaisi
tietdd enemmaéan muiden konttorien onnistumisista, ettei tiedossa olisi vain
oman konttorin asiat. Viestinndn madard on sopivaa téallaisenaan. Osaston-
johtajilta ja palveluldhettildilta kaivataan enemman aktiivisuutta Pihkan
viestintddn. Vastaajat halusivat, ettd Pihkan viestinnésta jatettaisiin pois
lapsellisuus ja keskityttéisiin enemman asiaan.

Osittain Pihkan viestintd on epé@onnistunut, koska henkilokunta koki Pih-
kan eri tavoilla. Tah&n voivat myos vaikuttaa henkilokunnan omat asenteet
Pihkaa kohtaan. Pihkan avulla tyontekijoiden tulisi péivittdisessa tydssa
ottaa huomioon enemman tunnetta mukaan asiakaspalveluun. Pihkan pi-
taisi olla sujuvasti osa jokapdivéistd tyota ja jokaista asiakaskohtaamista.
Pihka miellettiin erillisend osana, eikd osana jokapdivaista tekemista
omassa tyoyhteisossa.

Pihkan viestintadn liittyy useita siséisen viestinnan ongelmakohtia. Viestin
vastaanottaja ymmartaa viestin eri tavalla kuin viestin lahettdja on sen tar-
koittanut. Suurimpana haasteena henkil6kunta koki sen, etta viestintd on
lilan rentoa ja lapsellista. Pihka on kuitenkin henkilékunnan mielesta hyva
asia. Vastaajat kokivat, ettei se aiheuta vastarintaa endé niin paljon kuin
silloin, kun Pihka otettiin k&ytt6on vuonna 2011. Viestinnén haasteena ko-
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ettiin myos se, ettd viestintéketju on pitka, eika viesti tavoita kaikkia vas-
taanottajia. Tasta esimerkkina se, ettd palvelul&hettildiden rooli kyseen-
alaistettiin. Osastoilla haluttaisiin olla enemman tietoisia siitd, mita palve-
luldhettildiden kokouksissa on keskusteltu.

4.3 Palvelun laatuun panostaminen

Palvelun laatuun on kiinnitetty huomiota jo ennen Pihkan mukaantuloa.
Laatuun on kuitenkin alettu kiinnittdd enemman huomiota, koska palaut-
teita on pyydetty asiakkailta ahkerammin. Silloin kun tietdd pyytévansé
palautetta asiakkaalta, saattaa kiinnittdd enemman huomiota siihen, miten
asiakkaan palvelee. Henkilokunta on alkanut kiinnittdd palvelun laatuun
huomiota myos keskittymalla ja kuuntelemalla enemman asiakasta. Palve-
lun laatuun halutaan vaikuttaa kouluttamalla henkil6kuntaa sd&annollisesti.
Vastaajat kokivat, ettd omatoiminen yrityksen tuotteiden opiskeleminen
vaikuttaa palvelun laatuun, koska silloin asiakkaalle osataan tarjota ajan-
kohtaisia palveluita.

Palvelun laadun parantamiseksi osastoilla on keskitytty siihen, ettd asiak-
kaita ollaan aina vastaanottamassa. Asiakkaalle halutaan luoda tunne, etta
hén on tervetullut yritykseen. Palvelun laadun parantamiseen on myds pa-
nostettu henkilokunnan hyvinvoinnilla. Osastoilla on keksitty yhteista te-
kemistd, milld halutaan kasvattaa yhteishenked. Onnistumistarinoita on
alettu jakaa Pihkan my6td oman konttorin sisalld. On myo6s kiinnitetty
huomiota siihen miten asiakkaan olo voidaan tehdd mukavaksi, esimerkik-
si odotustilaan on tuotu lehti& luettavaksi.

Palvelukulttuurin kehittdmiseksi toivotaan, ettd aihe pidetadn jatkossakin
esilla. Viestintdan toivotaan uusia tapoja tuoda se esille. Esimerkiksi hyo-
dyntdmalld sosiaalista mediaa tydyhteisdssd voitaisiin jakaa nopeasti eri
konttorien kokemuksia. Palvelukulttuurista toivottaisiin myos kiinteAmpaa
osaa arkea, ettd se koskettaisi jokaista ja olisi enemméan mukana paivittéi-
sessa tyossd. Palvelukulttuuri muokkautuu pitkan ajan kuluessa ja sen
muodostumiseen vaikuttaa jokainen henkil0 yrityksen sisélla.

4.4  Johtopaatokset ja kehitysideat

Pihka koettiin eri tavalla vastaajien keskuudessa. Osalle vastaajista Pihka
toi mieleen vain palautteen pyytdmisen ja toiset olivat ymmarténeet Pih-
kan toivotulla tavalla. Pihkan tarkoituksena on olla osa paivittéista tyota ja
olla mukana kaikessa tekemisessa tyoyhteisossa. Tutkimuksen avulla sel-
visi, ettd henkilokunnan asenteet ja omat kokemukset vaikuttavat suuresti
siihen miten Pihka on koettu. Palvelukulttuurin pitdisi olla osa tyontekijoi-
den arkea pienissakin asioissa. Siind miten tyokaveri otetaan huomioon,
miten asiakkaat kohdataan ja miten henkilokunta kiinnitt44d huomiota tyo-
hyvinvointiin Kiireisen arjen keskella. Osassa osastoja oli tehty konkreetti-
sia toimenpiteitd yhteisen ryhméhengen nostattamiseksi, joissain osastoilla
yhteisid toimintatapoja oli mietitty ja otettu kayttéon. Vastauksia késitelté-
essé huomattiin, ettd henkilokunta koki oman asenteen ja jaksamisen vai-
kuttavan asiakaspalvelun laatuun ja tyéssaviihtyvyyteen.
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Vastauksissa oli eroja eri osastojen vélilla. Osastonjohtajilla oli selkeé ku-
va siitd, mika Pihkan tarkoitus on. Pihka huomattiin pohjautuvat yrityksen
arvoihin. Vastauksissa oli eroavaisuuksia siind kuka haastatteluun vastasi.
Palvelulahettildat olivat paremmin tietoisia Pihkan tarkoituksista kuin
muut tyontekijat. Tamé asia oli huomattu my6s toimeksiantajan taholta.
Palveluldhettildiden tehtéva voisi kiertdd enemmaén osastojen siséllg, jol-
loin myos tieto Pihkan tarkoituksesta levidisi.

Henkilokunnan keskuudessa yleinen vastaus oli kuitenkin se, ettd olemme
palvelleet asiakkaat ennenkin hyvin. Vastaajien mielestd palvelun laatuun
ei ole kiinnitetty enempéé huomiota Pihkan aikana. Osa kuitenkin koki, et-
ta palvelun laatuun on alettu kiinnittdd enemméan huomiota vaikuttamalla
pieniin asioihin. Esimerkiksi siihen, ettd osastoilla on asiakkaita vastassa
asiakasneuvoja ja ajankohtaisista tuotteista ja palveluista ollaan ajan tasal-
la. Henkilokunta koki myds, etta heitd koulutetaan osaamisen varmistami-
seksi.

Ongelmakohtia siséisesté viestinnasta 10ytyi. Pihka on ymmarretty monel-
la tapaa ja sen merkitys on unohtunut. Tutkimuksessa havaittiin, ettd nyt
henkilokunnan tietoisuuteen pitéisi tuoda paremmin selville se, mika Pih-
kan tarkoitus on. Henkildkunnalle tulisi kertoa ne syyt, miksi Pihka on ai-
kanaan kaynnistetty. Olisi oleellista kertoa my6s ne muut Pihkaan liittyvat
asiat. Nyt henkilékunnalla on mielessa vain palautteiden pyytdminen. Pi-
téisi tuoda esille enemman sitd, ettd palvelukulttuuria ovat muutkin asiat
paivittdisessa tyossd. Palvelukulttuurin parantamiseksi yhteistapaamisia
tulisi lisatd myos tyokavereiden kesken, jotta palvelutilanteesta voisi ottaa
oppia tyokavereilta ja antaa palautetta tydkaverille toimintatavoista. Palve-
luldhettildiden roolista tulisi tarkemmin kertoa osaston sisélla ja palvelula-
hettildiden tulisi jakaa se tieto, mita palveluldhettildiden kokouksissa on
késitelty.

Palvelukokemuksien jakamista varten tulisi osastonjohtajien yhdessé pal-
veluldhettildiden kanssa kirjoittaa onnistumistarina kerran kuussa alueen
viestinn&sté vastaavalle henkil6lle. Henkil6kunta toivoi, ettd onnistumista-
rinat tuotaisiin paremmin esille ja oltaisiin tietoisia siitd mitd muissa kont-
toreissa tapahtuu. Kertomalla oman osaston onnistumistarinoista viestin-
nésta vastaavalle henkil6lle saataisiin osastojen tarinoita paremmin mui-
den konttorien tietoisuuteen. Palvelulahettilddn tehtdvasta voisi jatkossa
tulla kiertdva, esimerkiksi vuodeksi kerrallaan. Ndin saataisiin vaihtuvuut-
ta ja uusia ideoita toiminnan kehittdmiseksi. Palvelun laadun parantami-
seksi tiimihengen ja yhteisen ajan viettamista tyokavereiden kanssa tulisi
lisata.

Kerran viikossa vietettdvéa teema-aamua voisi muuttaa niin, ettd asiakas-
palautteita kasiteltdisiin edelleen, mutta aamun aikana keskusteltaisiin
paasaantoisesti muista kuin tyoasioista. Hyvistd asiakaspalautteista voisi
jatkossa palkita koko osaston. Henkiloékunnan tulisi keskittya vield enem-
man yhteishengen luomiseen omassa osastossa. Henkilokunnalle tulisi
my0Os kertoa enemman tilastoja ja konkreettisia esimerkkeja siitd, miten
asiakastyytyvéisyyttd mitataan ja mitka ovat sen tulokset. Henkildkunta on
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kiinnostunut myos tietdmaan missa Pihkan mukaantulo nakyy, esimerkiksi
miten se on vaikuttanut asiakastyytyvaisyyteen.

Pihkan viestinndssa suurimpana haasteena on se, etta se on henkilokunnan
keskuudessa osittain vaarinymmarretty. Jokaisen henkilén omat asenteet
vaikuttavat viestinndn onnistumiseen ja téssakin tapauksessa voidaan
asenteiden sanoa vaikuttaneen Pihkan ymmartamiseen. Pihkasta on viestit-
ty monissa siséisen viestinndn kanavissa, joista merkittdvimpana voidaan
pitdd intranettid. Pihkan viestintd&dn on panostettu ja sille on luotu yrityk-
sen muusta viestinnéstd poikkeava révakka ulkoasu. Viestintd on tarkoi-
tuksella ollut véarikastd, ja sen tarkoituksena on ollut heréttad keskustelua
henkilokunnan keskuudessa. Tdssa on onnistuttu, silla varikkadmman il-
meen avulla Pihka on heréttanyt keskustelua henkilékunnan keskuudessa.

Viestintad voitaisiin parantaa niin, ettd henkilékunta ei koe sité liian leik-
kimielisend. Viestintaa tulisi muuttaa hiukan asiallisempaan suuntaan ja
palvelulahettildiden roolia tulisi korostaa. Pihkan viestinnan ulkoasu on
tarkoituksella valittu huomiota herattdvaksi, ja viestinnan nakyvyys on
onnistunut.

4.5 Tutkimuksen luotettavuus ja jatkotoimenpiteet

Haastattelun kysymyksilla saatiin vastauksia tutkimusongelmiin ja havait-
tiin kehittdmisideoita Pihkan viestinnan parantamiseksi. Tutkimuksessa
pystyttiin pitdamaan omat mielipiteet erossa vastaajien mielipiteistd, eiké
tutkimuksessa osallistuttu keskusteluun haastattelussa varsinaisen kyselyn
aikana. Tutkimus heratti tyontekijoiden keskuudessa kiinnostusta ja haas-
tatteluun osallistuneet toivoivat, ettd tutkimuksen tulokset kerrotaan heille
tyon valmistuttua. Talla opinndytetyolla tutkija pystyi soveltamaan Kirjoit-
tamaansa teoriaa kdytdnnon asioihin ja toimeksiantaja on aidosti kiinnos-
tunut tyon tuloksista.

Tutkimuksen luotettavuutta nostaa myos se, ettd vastaajia saatiin jokaiselta
osastolta saman verran. Jos tutkimus olisi l&hetetty séhkoisesti kaikille
konttorissa tydskenteleville, olisi voinut kdyda niin, ettei vastauksia saada
jokaisesta osastolta saman verran. Tutkimuksen luotettavuutta olisi hei-
kentdnyt myos se, ettei vastaajien joukossa ole yhtddn osastonjohtajaa tai
Pihkan palveluldhettilasta. Silloin vastauksista ei olisi saatu yhtd laajaa
nékokulmaa aiheeseen.

Usea haastateltava totesi, ettd sisdisté tietoa on niin paljon, ettei kaikkeen
tietoon ehdi kiinnittdd huomiota. Tastd syysta olisi haastatteluun vastaa-
minen voinut j&&da monelta tekeméttd. Ennalta sovitussa haastattelussa oli
se hyva puoli, ettd vastauksia saatiin varmasti jokaiselta tutkimukseen
osallistuneelta.

Tassd tutkimuksessa tulee huomioida tutkimuksen luotettavuutta arvioi-
dessa se, ettd vastaukset ovat vain toimeksiantajan yhdessa kaupungissa
olevan konttorin mielipiteitd. Jotta tutkimuksen luotettavuutta voitaisiin
parantaa, tutkimus tulisi teettdd useampaan konttoriin Suomessa. Silloin
voitaisiin verrata eroja eri paikkakuntien vélill4 ja tutkimuksessa voitaisiin
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tutkia syvéllisemmin alueellisia eroja. Tassa tutkimuksessa saadut vasta-
ukset ovat kuitenkin suuntaa antavia, mutta toimintaa voidaan kehittaa pa-
remmaksi siind konttorissa missa tutkimus tehtiin.
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5 YHTEENVETO

Siséiseen viestintdan vaikuttaa moni tekija. Jokainen henkild vaikuttaa
viestin onnistumiseen ja tiedon jakamiseen. Henkilon omat asenteet ja
tyossa viihtyminen vaikuttaa sithen miten henkild viestii. Toimivaan sisai-
seen viestintadn vaikuttaa myos laitteet ja vélineet milld viestitdén ja mita
kaytetdan viestinnan vélineend. Sisdinen viestinta voi olla toimivaa, vaikka
sitd ei olisi suunniteltu. Ennalta suunniteltu viestintd kuitenkin helpottaa
viestinnan toimivuutta. Silloin se liittyy vahvemmin yrityksen strategiaan
ja auttaa tavoitteiden saavuttamiseen. Jokaisen henkilon tydyhteisossa olisi
ymmarrettava se, ettd henkild omilla toimillaan vaikuttaa sisdiseen viestin-
taan ja siséinen viestintd vaikuttaa yrityksen menestykseen.

Siséiselld viestinndlld on monia tehtdvid. Tdssa tyossa voidaan miettid
Abergin maarittelemia viitta sisaisen viestinnan tehtivaa Pihkan avulla.
Pihkan yksi tehtdvé on parantaa viestintaa palvelutilanteissa. Téll& tavoin
halutaan vaikuttaa Abergin viestinnan tehtdvien ensimmaiseen osaan, hy-
vaan perustoimintojen tukeen. Jos viestintd palveluiden ja tuotteiden siir-
tdmisessa asiakkaille ei toimi, sitd ei voida korvata hyvalla suhdetoimin-
nalla tai sisdiselld tiedotuksella. Pihkan avulla halutaan tuoda enemman
tunnetta viestintatilanteisiin asiakaskohtaamisissa, jotta tuotteista kertomi-
sessa asiakkaille olisi enemmén tunnetta mukana hyvén asiantuntemuksen
rinnalla.

Tuotteiden ja palveluiden tavoitekuvaan ja maineen rakentamiseen tarvi-
taan viestintdd. Pihkan avulla halutaan saada henkilokunnalle viestintaan
mukaan enemman tunnetta ja asiakaslahtoisyytta. Pihkan avulla on haluttu
vaikuttaa asiakaskohtaamisten viestintdan ja tita voidaan pitaa Abergin si-
sdisen viestinnan toisena tehtdvana. Tyoyhteison pitkdjanteisella profi-
loinnilla halutaan vaikuttaa yrityksen tuotteiden ja palveluiden tavoiteku-
vaan ja maineen rakentamiseen. Viestinndlld palvelutilanteessa vaikute-
taan asiakkaan mielikuvaan yrityksen toiminnasta ja imagosta. Kun henki-
Iokunta osaa viestinnalla palvelutilanteessa vaikuttaa asiakkaan tunteisiin
positiivisesti, on viestint4 onnistunut.

Sisaista viestintda tarvitaan tiedottamiseen tydyhteison sisalla. Abergin si-
saisen viestinnan kolmas tehtava on informointi. Tutkimuksen avulla sel-
visi, ettd Pihkasta on viestitty useissa siséisen viestinnan kanavissa ja vies-
tintaa on ollut riittavasti.

Viestint& on suuri osa henkilokunnan kiinnittdmista tyoyhteisoon ja omaan
tyohon. Palvelukulttuurin tarkeydesta viestitdan toimeksiantajalla heti uu-
den tydntekijan aloittaessa tydsuhteen. Abergin sisdisen viestinnan tehta-
vistd neljas on tydyhteison kiinnittdminen ja perehdyttdminen tyoyhtei-
s60n. Neljannen tehtédvan voidaan todeta tutkimuksen perusteella onnistu-
neen toimeksiantajan yrityksessa hyvin, koska Pihkasta viestitaan yrityk-
sen sisdisissa koulutuksissa ja sen tarkeys tuodaan esille uusien tyonteki-
jéiden perehdyttdmisen yhteydessa.
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Viestintaa tarvitaan sosiaalisten tarpeiden tyydyttdmiseksi, ja siksi on tér-
kedd, ettd Pihkasta viestitddn avoimesti ja usein tyoyhteisossa. Tasté hyva-
né esimerkkind on se, ettd yhtena osana Pihkaa, asiakaspalautteita on alet-
tu kasittelemadn oman osaston keskuudessa. Silloin saadaan vuorovaikut-
teista keskustelua tyyhteison sisélla ja taytetddn Abergin sisaisen viestin-
nén viides tehtéva, sosiaalinen vuorovaikutus.
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Liite 1
TUTKIMUKSEN HAASTATTELUKYSYMYKSET

Tutkijan valitsemat kysymykset:

— Missa sisdisen viestindan kanavissa olet huomannut viestittavén palve-
lukulttuurin kehittdmishankkeesta ja kuinka useasti?

— Miten kohtaat palvelukulttuurin kehittdmishankkeen pdivittaisesséa
tyossd? (Kuinka useasti kuinka kaytat paivittaisessa tydssa, mitd muu-
toksia havaitset tydskentelytavoissasi hankkeen myo6ta)

— Miten palvelukulttuurin viestintd on suunniteltu? Onko viestintaa var-
ten luotu erillisté strategiaa?

— Noudattaako palvelukulttuurin kehittdmishanke yrityksen tapaa, ra-
kennetta ja sédantoja viestia?

— Mit& haasteita/ongelmia ndet hankkeen viestinnassa?

— Millaista viestinnan tulisi mielestési olla?

— Miten hankkeen viestintad voisi parantaa?

Toimeksiantajan laatimat kysymykset:

— Oletko alkanut kiinnittdd enemman huomiota palvelun laatuun kehit-
tdmishankkeen myota?

— Miten palvelun laatuun panostaminen nakyy péivittdisessa tygssa?

— Kiinnitetadnko tyopaikallasi nykyédadn enemman huomiota asiakaspal-
velun laatuun hankkeen myota?

— Mitd kaytannon kehittdmisideoita tyOpaikallasi on vierella palvelun
laadun kehittamiseksi tai mita toimenpiteité on jo tehty?

— Mita kehittdmisideoita sinulla olisi palvelukulttuurin kehittdmiseksi?



