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OpinnaytetyOssa kasiteltiin paivittaista viestintaa ja sen eri muotoja seka esimie-
hen viestinnan vaikutusta tydyhteisdéon. Kaikissa yrityksissa kaytetaan viestintaa
jollakin tavalla, eika ilman viestintaa olisi mitaan organisoitua toimintaa tai orga-
nisaatioita.

Toimeksiantajana on potilashotellina toimiva Norlandia Tampere Hotelli. Opin-
naytetyon tavoitteena oli tutkia toimeksiantajan sisaisen viestinnan toimivuutta.
Tama tehtiin perehtymalla aiheeseen liittyvaan kirjallisuuteen seka tyontekijoille
suunnatun standardoidun kyselyn avulla. Haluttiin myos selvittaa, onko tarvetta
muutoksille ja millaisia muutoksia olisi mahdollista toteuttaa. Tutkimus on laadul-
linen eli kvalitatiivinen. Tutkimuksen tarkoituksena on tehda kehitysehdotuksia si-
saiseen viestintaan tutkimuksen perusteella.

Opinnaytetyon tulokset olivat hyvin yhtenaiset toistensa kanssa. Suurin osa tyon-
tekijoista pitaa paivittaista viestintaa riittdvana. Osa taas haluaisi olla paremmin
ajan tasalla yrityksen sisaisista muutoksista. Toiset kokivat tydasioista viestimi-
sen tydajan ulkopuolella kuormittavana. Kyselyssa haluttiin myos selvittaa, mil-
laisissa tilanteissa tulee eniten esille viestinnan hairidita. Keskeisimmiksi syiksi
viestinnan katkoille nousi kiire ja unohtaminen.

Vaikka suurin osa tyontekijoista oli tyytyvaisia nykyiseen viestintakulttuuriin, olisi
hyva kiinnittdd huomiota niihin tyontekijoihin, jotka toivoivat muutosta. Osa tyon-
tekijoista haluaa nopeammin ja enemman tietoa yrityksen sisaisista muutoksista.
Toinen kehityskohde on tyontekijoiden kuormituksen vahentaminen liittyen tyo-
ajan ulkopuolella tydasioista viestimiseen. Epakohtia voidaan muuttaa kaytannol-
listen kehitysehdotusten myd6ta, jotka on raataldity yrityksen toimintaa ajatellen.
Esimerkiksi poytakirjojen laatiminen kokouksissa tai kokko henkilokunnan sisai-
nen viestintdkanava edesauttaa tiedon kulkemista.
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This thesis deals with internal communication and tells how supervisors can in-
fluence the work community with their own communication. The thesis was com-
missioned by Norlandia Tampere Hotel. A standardized questionnaire was aimed
at the employees. The main goal was to find out the employees’ opinions about
internal communication. The purpose was to find out whether there is a need for
changes and what kind of changes there should be.

The results of the thesis were very consistent with each other. Most employees
considered daily communication to be adequate. Some, on the other hand, would
like to be more up to date about changes within the company. The aim of the
survey was to find out communication disorders. The main reasons for the inter-
ruptions in communication were hurry and forgetfulness.

It would be good to pay attention to those employees who would like a change.
Some employees would like to receive more information and faster about
changes within the company. Another area for development is the reduction of
the workload of employees related to communicating about work issues outside
working hours. Disadvantages can be changed, for example, by writing down the
minutes of meetings or by creating an internal communication channel for all the
staff.

Key words: internal communications, daily communication, work community
communication, communication channels, supervisor communication
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1 JOHDANTO

TyOpaikan sisainen viestinta vaikuttaa kaikkeen tyon sujuvuudesta tyOpaikan il-
mapiiriin. llman toimivaa kommunikointia tydhon voi ilmeta mutkia matkaan tai
jopa suurempia ongelmia, jos kaikki tyontekijat eivat ole ajan tasalla. Parhaimmil-
laan onnistunut viestinta luo avoimuutta seka kannustaa ja yhdistaa tyoyhteisoa.
Teknologian kehittyminen on avartanut maailmaa muun muassa uusien viestin-
takanavien muodossa. Sisdinen viestinta tarkoittaa tyopaikan sisalla tapahtuvaa
sanallista tai kirjallista kommunikointia. Paremmin sita kuvaa tyoyhteisoviestinta,

silla se kattaa myos esimiehet. (Kaihovirta-Rapo & Lohtaja-Ahonen 2012, 13-14.)

Opinnaytetyon toimeksiantajana toimii Norlandia Tampere Hotelli. Tutkimuksen
tavoitteena oli tutkia toimeksiantajan sisaista viestintaa. Tutkimuksen avulla pe-
rehdytaan siihen, mita mielta henkilosto on sisaisesta viestinnasta ja mita voisi
heidan mielestaan parantaa. Tutkimustulosten perusteella tehdaan kehitysehdo-
tuksia sisaisen viestinnan parantamiseen. Tyontekijoiden mielipiteen huomioimi-

nen sitouttaa tyontekijoita.

Tutkimus on rajattu koskemaan vain sisaista viestintaa, vaikka alun perin mukana
oli my0s ulkoinen viestinta. Aihe rajattiin sisaiseen viestintaan, aiheen pitamiseksi
tiiviina: ulkoisen ja sisaisen viestinnan tutkiminen vaatii paljon resursseja ja lahtee
helposti sivuraiteille. Lisaksi sisaisen viestinnan kehitysehdotuksia on helpompi
kokeilla omalla tydyhteisolla. Tutkimus on toteutettu toimeksiantajan laatimien

raamien ja toiveiden mukaan.

Norlandia Tampere hotel on Tayssin yhteydessa oleva potilashotelli, joka majoit-
taa tavallisia hotellivieraita seka sairaalavarauksella tulevia potilaita. Yleisimmin
sairaalavarauksella tulevat potilaat ovat tulossa Coxan nivelleikkaukseen, mutta
asuvat kaukana, joten he yopyvat leikkausta edeltavana yona sairaalan vieressa.
Myos erilaisissa sadehoitojaksoissa kayvat syopapotilaat yopyvat potilashotel-
lissa. Hotellin kolmannessa kerroksessa aamusta iltaan paivystaa hoitaja, joka

auttaa tarvittaessa potilaita. Hotellin neljannessa kerroksessa on Perheonni
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osasto, joka on suunnattu aidille, vastasyntyneelle ja tukihenkillle. Sielld he saa-
vat tutustua toisiinsa omassa huoneessaan. Perheonni osastolla on myos kati-

|6ita ympari vuorokauden.

Norlandia Tampere Hotellissa on nelja eri osastoa: vastaanotto, ravintolassa sali
ja keittio seka kerrossiivous. Siivous oli ainut osasto, joka ei vastannut kyselyyn,
silla se ulkoistettiin vuoden 2021 alussa. Vastaanotossa tyontekijoilta vaaditaan
lahihoitajan tai sairaanhoitajan koulutus, silla Tayssin kanssa on tehty sopimus,

etta hotellissa on ympari vuorokauden hoitotaitoista henkilokuntaa.

Norlandia konsepti on alun perin Norjasta. Norlandialla on toimipisteitda Suomes-
sa, Ruotsissa, Norjassa, Hollannissa, Puolassa ja Saksassa. Suomessa on vain
yksi potilashotelli, mutta paivakoteja ja hoivakoteja on ympari Suomea. Potilas-
hotellit sijaitsevat sairaalan laheisyydessa ja toimivat niiden kanssa yhteistyossa.
Paivakodit ovat paikallisesti raataloityja ja niissa suositaan pienryhmatoimintaa.
Hoivakoteja on myods useampia ympari Suomen. Norlandia Caren kotihoitopalve-
luista Suomessa vastaa Alina. Alinan tarjoamia palveluita on muun muassa koti-
tyopalvelut, hoivapalvelut, kotisairaanhoitopalvelut, lapsiperheiden kotipalvelut,

hoitotarvikkeet ja apuvalineet. (Norlandia n.d.)



2 Tyoyhteison viestinta

2.1 Paivittaisviestinta

TyOyhteison viestinta on paivittaista ja monimuotoista. Tydyhteisoviestinta kattaa
kaiken paivittain keskustelun tai viestittelyn liittyen esimerkiksi tyotehtavien hoi-
tamiseen. Tyoyhteisoviestintaa kutsutaankin joskus paivittaisviestinnaksi tai arki-
viestinnaksi. Paivittaisviestinnan osapuolet vaihtelevat yrityksen tyypin mukaan,
mutta yleisemmin se kasittaa tyontekijoiden ja johdon lisaksi yritykset, joiden
kanssa ollaan yhteyksissa lahes paivittain, kuten tavarantoimittajat tai muut yh-
teistydbkumppanit. (Juholin 2017, 47.) Tydyhteison viestinta kuuluu tukea tyoyh-
teisdn tavoitteiden saavuttamista (Aberg 2006, 96). Paivittiisviestinnan avulla eri

sidosryhmat pysyvat ajan tasalla yrityksen tapahtumista.

Yksi esimiesten tarkeimmista tehtavista on huolehtia viestinnan selkeydesta. Pa-
laute, toimeksiannot ja menettelytapojen selitykset ovat esimiehen vastuulla. Ha-
nen taytyy tulkata, selittda ja muokata alaisilleen annettavaa informaatiota. Alais-
ten tulee osata itsekin etsia tietoa ja opetella lisda, mutta vasta sen jalkeen, kun

esimies on antanut siihen edellytykset. (Aberg 2006, 94.)

Paivittaisviestintaa tapahtuu jatkuvasti ja lukuisilla eri foorumeilla. Tiedottamista
ei saa estaa esimerkiksi digitaaliset rajoitteet, vaan kaikkien tulee pystya kaytta-
maan tarpeellisia laitteita. Toiset pitavat digitalisoitumista positiivisena asiana ja
toiset voivat olla jyrkastikin sita vastaan. Myoskin globalisaatio voi vaikuttaa in-
formaation ymmartamiseen: yritykset viestivat maailmanlaajuisesti ja useilla eri
kielilla. Tasapuolisuus ei toteudu, jos kaikki eivat joko osaa tai halua kayttaa yh-
teisesti sovittuja foorumeita tai kielta. Talloin osa tarkeasta informaatiosta saattaa
jadada saamatta. (Juholin 2017, 120.)



2.2 Viestinnan suunnittelu

Etukateen huolellisesti suunniteltu viestinta on suunnitelmallisesti rakennettua ja
helposti ymmarrettavaa. Juholinin teoksessa Communicare (2017) puhutaan kol-
mesta eri viestinnan suunnittelun tasosta: strateginen suunnittelu, taktinen suun-
nittelu ja operatiivinen suunnittelu. Strateginen suunnittelu tdhtaa vaikuttavuu-
teen, kuten maineeseen, brandiin, tydyhteison hyvinvointiin tai sidosryhmien
osallistamiseen. Strategisen suunnittelun apukeinoina kaytetaan tutkimuksia ja
analyyseja, joiden avulla pyritaan selvittamaan nykytila ja kehityksen suunta.
Taktisessa suunnittelussa tilannetta ja resursseja tarkastellaan lynemmalla aika-
valilla kuin strategisessa suunnittelussa. Taktinen suunnittelu on yllattavia ja akil-
lisia tilanteita varten. Silloin kysytaan, miten viestitaan, keille ja missa? Operatii-
vinen suunnittelu on pidempi prosessi, yleensa vuoden. Aika jaetaan vuosinel-
janneksiin, kuukausiin ja viikkoihin, jolloin sita on helpompi tarkastella ja samalla
suunnitella. Operatiivisen suunnittelun hyotyna on viestinnan ennakoitavuus. Sil-
loin voidaan rauhassa miettia mita tehdaan, ketka ovat osapuolia ja millaisia re-

sursseja yrityksessa on kaytdssa. (Juholin 2017, 67—70.)

Viestinnan suunnittelussa tulee huomioida esimerkiksi sidosryhmat eli yhteistyo-
kumppanit, periaatteet eli yrityksen arvot, resurssit kuten raha seka tyovoima ja
monia muita huomioon otettavia asioita. Kaytannon suunnittelussa on huomioi-
tava organisaation strategia seka viestintastrategia tai muu vastaava linjaus.
Suunniteltavia osa-alueita on muun muassa paivittaisviestinta, vuosi- tai periodi-
viestinta, yksittaiset toimenpiteet esimerkiksi projektit tai kampanjat seka ohjeet,
politikat ja prosessikuvaukset. Paivittaisviestinnalla, tarkoitetaan arkista viestin-
taa, joka tapahtuu tyonlomassa. Vuosi- tai periodiviestinta ovat saanndllisia ja
toistuvia, kuten tavoitteet, sidosryhmatapaamiset, tydhyvinvointipaivat tai yhtio-
kokoukset. Naiden tehtavien ohessa yrityksen tulee varautua poikkeustilanteisiin
ja kriiseihin, jotka vaativat tilanteeseen sopivaa viestintaa. Yrityksen tulee miettia
mita viestitaan, kenelle tai keiden kanssa, miten usein, missa ja miten seka kuka

vastaa viestinnasta ja kenen tehtavana se on jarjestaa. (Juholin 2017, 94.)



2.3 Tulosviestinta

Tulosviestinta on viestintaa, joka vaikuttaa suoraan tyoyhteison tavoitteiden saa-
vuttamiseen ja tuloksen tekemiseen. Se rakentuu viidesta viestimisen tarpeesta.
Ensimmaiseksi viestinta tukee perustoimintaa eli sita tarvitaan tuotteiden ja pal-
veluiden tekemiseen ja niiden siitamiseen asiakkaille. Toiseksi viestinnan avulla
voidaan profiloida tydyhteiséa eli viestinnan avulla voidaan luoda toimiva tyoyh-
teisO tai rakentaa haluttu imago. Profiloinnissa keskitytdan siihen mita ja miten
yritys tekee asioita, miten se viestii eli mita ja miten sanoo seka milta yritys nayt-
tda muiden silmissa. Kolmas viestimisen tarve on informointi. Yritys haluaa kertoa
tyoyhteisOn tapahtumista uutisten muodossa niin sisaisesti tyontekijoille kuin ul-
kopuolelle esimerkiksi sidosryhmille. Neljas viestinnan tarve on kiinnittaminen el
koko tydyhteisdon perehdyttdminen tai itse tydohon perehdyttaminen. Viimeisena
viestinnan tehtavana on sosiaalinen vuorovaikutus. Tata voi olla tydkavereiden
kanssa keskustelu kahvipdydassa tai niin sanottu puskaradio. Tyopaikka voi vai-
kuttaa muihin viestinnan muotoihin paitsi sosiaaliseen viestintaan, silla tyétove-

reiden valista keskustelua ei voida estaa. (Aberg 2006, 96-97.)

Tulosviestintaa voidaan tarkastella kayttamalla kahta tasoa, viestinnan suuntaa
ja sisallon painopistetta. Viestinnan suunta eli konteksti tarkoittaa sita, onko yri-
tyksen viestinnan painopiste sisdisessa vai ulkoisessa viestinnassa. Sisallon pai-
nopistetta voidaan ajatella jatkumona, jonka toisessa paassa on yksittaiseen tyo-
tehtavaan, tuotteeseen tai palveluun liittyvat sanomat ja toisessa paassa koko
tydyhteisoon liittyvat sanomat. Kun ulottuvuudet yhdistetdan, saadaan kokonais-
kuvana tulosviestintda kuvaava kokonaisviestinnan malli. (Aberg 2000, 106—
107.)

2.4 Viestintaroolit

Tyoyhteisoviestinnan rooleja on monia, mutta joka tapauksessa kaikki viestivat.
Johtajat ja johtoryhmat ottavat selvaa kokonaiskuvista ja pyrkivat pitamaan isot
kuviot selvana niin itselleen, tyoyhteisolle kuin sidosryhmillekin. Heilla on laajim-

mat ja uusimmat tiedot yritysta koskien. Johtoryhman tekemat paatokset vaikut-



10

tavat kaikkiin yrityksen eri tasoilla tyoskenteleviin ihmisiin ja yhteisoihin. Uusi joh-
taja voi ottaa selva asioista esimerkiksi haastattelujen tai kyselyiden avulla. Joh-
toryhman viestii organisaatio-, yksikko-, yksilo- ja konsernitasolla. Yrityksen johto
ennakoi ja valmistelee asioita seka tiedottaa paatoksista ja niiden vaikutuksista.
Kuitenkaan kaikki paatokset tai suunnitelmat eivat ole julkisia. Johtoryhman kan-
nattaa kertoa viestintaperiaatteensa seka viestintatehtavat henkiléstoélle. (Juholin
2017, 246-247.)

Lahiesimies on nimensa mukaan lahella ja osana paivittaista toimintaa. Esimies
voi lasna olemisen lisaksi tiedottaa tulevista asioista. Kohtaamisia ovat muun mu-
assa paivittaisviestinta, rekrytointi, tydhontulo, perehdyttaminen, tavoite- ja tulos-
keskustelut seka palaverit. (Juholin 2017, 247.) TyOpaikan ilmapiiriin vaikuttaa
monet eri tekijat, mutta esimiehen vaikutus on yksi isoimmista. Liian jaykka tai
liiaksi toverillinen esimies ei ole hyva. Liian laheinen esimies voi menettaa johta-
misroolinsa ja kunnioituksen, mutta liian jamptia esimiesta on vaikea lahestya
vaikeissa asioissa. (Juholin 2017,135.) Esimiehelle keskusteleminen tulisi olla
helppoa. Valilla mitattdmat asiat jaavat kalvamaan mielta, mutta sahkopostin va-
lityksella asiasta kysyminen tuntuu turhalta. Talldin on mukavaa piipahtaa esimie-

hen tydhuoneessa kysymassa ja vaikka vaihtamassa kuulumisia samalla.

Kaikki yritykset kayttavat jossain vaiheessa jotakin asiantuntijaa, joko hetkellisesti
tai pidemman aikaa. Asiantuntijat voivat olla esimerkiksi lakimiehia tai jonkin alan
konsultteja. Tilastokeskuksen (2016) sivustolla kerrotaan, etta yksityisen sektorin
kuukausipalkkaisista palkansaajista lahes kolmasosa toimii asiantuntijoina, nel-
jasosa erityisasiantuntijoina ja viidesosa erilaissa palvelu- ja myyntitydssa. Asi-
antuntijoiden tyoskentelyssa korostuu ryhma- ja tiimityoskentely ja siihen liittyvat
vuorovaikutustaidot. He kertovat omasta alasta ja erikoisosaamisestaan niin yri-
tykselle kuin muillekin konsulteille. Juholinin (2017, 137) mukaan asiantuntijoiden
tydskentelyssa korostuu eettisyys eli tassa tapauksessa rehellisyys ja vilpitto-

myys ja muiden toimijoiden arvostaminen.

Luottamushenkilot edustavat tyopaikalla tyontekijaa ja pitavat heidan oikeuksis-
taan kiinni seka valvovat lakien noudattamista (JHL n.d.). Esimerkiksi yhteistoi-

mintaneuvottelut eli yt-neuvottelut ovat ahdistavaa epatietoisuuden aikaa tyonte-
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kijoille. Keskustelemalla yrityksen johdon ja henkildstohallinnon kanssa luotta-
musmies voi tiedottaa tyontekijoita kasilla olevasta tilanteesta. Luottamusmies
toimii myos viestintakanavana toiseen suuntaan: tyontekijoilta ei kysyta neuvoja
tai ideoita yt-prosessin yhteydessa. Heille tarkeita asioita ei aina oteta huomioon.
Tahan luottamusmies pyrkii puuttumaan ja toimimaan rivityolaisen aanena. (Ju-
holin 2017, 249.)

2.5 Viestinnan hairiot

Viestinnan kulussa voi toisinaan olla ongelmia. Puutteellinen viestinta aiheuttaa
monenlaisia harmeja tai pahimmassa tapauksessa vaaratilanteita. Viestinta on
yksi toimivan yrityksen perustoiminnoista. llman kunnollista viestintaa yritys ei pe-
lita kunnolla. Perustoimintojen tukemiseen tarvittava viestinta voidaan jakaa ul-
koiseen ja sisaiseen viestintaan. Ulkoinen viestinta on esimerkiksi markkinointi-
viestinta tai yhteistyd muiden tydyhteisdjen kanssa. Sisaista viestintaa on mark-

kinointi ja paivittainen tyoviestinta sisainen. (Aberg 2006, 98.)

Viestinkulussa voi olla monenlaisia erilaisia hairidtekijéita. Aberg jaottelee kirjas-
saan esimiehen viestintdopas hairidét neljaan eri kategoriaan: este, kohina, kato
ja vaaristyma. Este tarkoittaa hairidéta, missa viesti ei paase ollenkaan perille. Esi-
merkiksi sahkoposti joutuu vaaraan osoitteeseen, netti ei toimi tai ilmoitustaululle
jatettya viestia ei huomata. Este on ulkopuolelta tullut hairidtekija, silla se ilmenee
vasta sen jalkeen, kun viesti on lahtenyt lahettajalta, mutta ennen kuin se on saa-
vuttanut vastaanottajan. Kohina tarkoittaa sellaista tilannetta, mihin viestiin se-
koittuu muista sanomia. Radioasema ei kuulu kunnolla, monisteen teksti on ra-
keista tai torilla huutelevien myyjien kutsut ja mainokset sekoittuvat keskenaan.
Kohinakin on ulkoinen hairid. Kato tarkoittaa sita, kun perille tulleesta viestista
haviaa osa esimerkiksi nako tai kuulo ongelmien takia tai unenpuutteen aiheutta-
man keskittymiskyvyn puutoksen vuoksi. Kato on vastaanottajasta johtuva on-
gelma eli sisdinen hairid. Toinen sisainen hairio on vaaristyma. Vaaristymassa
kuulija saa viestin perille, mutta tulkitsee sen vaarin arvojen tai asenteiden takia.
(Aberg 2000,17-18.)
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3 Tyoyhteison viestinnan kanavia

3.1 Viestintakanavien valinta

Sopivan viestintdkanavan valinta helpottaa viestin perille menemista. Viestinta-
kanavat jaetaan suullisiin tai kirjallisiin. Teknisilla kanavilla tarkoitetaan viestimia,
kuten puhelinta, kirjeita, internettia tai sanomalehtia. Kun kaytetaan teknisia vies-
timia, sité kutsutaan valitetyksi viestinnaksi. (Aberg 2006, 91.) Suullinen viestinta
on suoraa viestintaa. Samat kanavat voivat toimia niin ulkoisessa kuin sisaises-
sakin viestinnassa. Esimerkiksi ulkoisille kohderyhmille tarkoitetut materiaalit voi-
vat olla osa yrityksen tavanomaista perehdytysta. (Kaihovirta-Rapo & Lohtaja-
Ahonen 2012, 19.)

Viestit tulevat paremmin sisaistetyiksi, kun sama asia tulee suullisena seka kirjal-
lisena. Tyontekija saattaa esimerkiksi kuulla jostakin uudistuksesta tai uudesta
tyotavasta kollegaltaan, saada siita tietoa osastokokouksessa ja lukea kaikille yh-
teisesta tiedotteesta muutoksen tarkemmat tiedot. Monelta eri kanavalta saadut
tiedot tulevat paremmin sisaistetyksi. Eli epavirallinen viestinta, niin sanottu kah-
vipoytakeskustelu, taydentaa virallista viestintaa. (Kaihovirta-Rapo & Lohtaja-
Ahonen 2012, 20.)

Viestintdkanavien oikea valinta vaikuttaa viestin perille paasyyn. Isosta ja tarke-
asta kokouksesta tai yt-neuvotteluista ei pida kertoa suullisesti vaan kirjallisesti,
jotta kaikki informaatio jaa talteen. Nykyaan kaytetaan harvoin faxia, joten sita-
kaan ei kannata kayttaa, vaan mieluummin sahkopostia. Kirjalliset viestit ovat
usein melko virallisia, joten lounaskutsut on helpompi huikata suoraan tyokave-

rille.

3.2 Suulliset viestintakanavat

Esimies-alainen-viestinta on sisaisen viestinnan perusta. Se on paivittaista ja jat-

kuvaa. Osastonkokoukset ja muut yksikk6a koskevat palaverit pitavat tydporukan
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ajan tasalla. Iso osa paivittaisesta viestinnasta tapahtuu myos tyontekijalta toi-
selle niin sanotusti puskaradion kautta. Puskaradio viestinta ei valttamatta ole niin
huono kuin sen maine antaa ymmartaa, silla tyontekijalta toiselle tullessa viesti
on usein helposti ymmarrettdvassa muodossa. Puskaradiossa on silti omat vaa-
ransa, etenkin silloin kun informaatiota ei ole tarpeeksi saatavilla. Ihmiset taytta-
vat tietojen valiset aukot spekuloimalla tapahtumia. Tarkeinta on estaa arvailut

tiedottamalla tydyhteisoa esillé olleista asioista. (Aberg 2006, 108—112.)

Tyontekijat ovat tyytyvaisempia tyohonsa, kun viestinta esimiehen kanssa sujuu
mutkattomasti. Nykyisin myos alaiselta toivotaan osallistuvaa roolia. Hanen tulee
mya0s itse ottaa selvaa asioista ja kysya esimerkiksi esimiehelta, eika vain odottaa
tiedotusten ilmaantumista. Tallaisia tilanteita varten sopii toimitusjohtajan haas-
tattelutunti, jolloin tyotekijat voivat vapaasti kyselléd toimitusjohtajalta. (Aberg
2006, 108, 110.)

3.3 Kirjalliset viestintdakanavat.

Kirjallisia sisaisia tiedotusmuotoja on esimerkiksi ilmoitustaululle laitetut viestit.
Silloin kaikki, jotka huomaavat sen, nakevat viestin samassa muodossa. limoi-
tustaululle tulevat asiat eivat yleensa ole kiireellisia, silla niiden huomaamisessa
voi toisinaan kestaa. Tiedotus- ja henkilostolehdet eivat ilmesty kovinkaan usein
ja niissa kasitelldan usein koko tydyhteisda koskevia yleisia asioita. (Aberg 2006,
108.)

Toimitusjohtajan katsaus tai kuukausi- tai viikkokirje on myos koko tyoyhteisolle
suunnattu tiedote, jossa yrityksen johto kertoo viimeaikaisimmista uutisista ja tu-
loksista. Tiedotteessa voidaan myds nayttaa yrityksen valitilinpaatoksista tai vuo-
sikertomus. Silloin tydnantaja voi tayttaa helposti lakisaateisen tiedotusvelvolli-
suuden, jossa henkilostolla on oikeus kuulla yrityksen taloudellisesta tilanteesta.
(Aberg 2006,109.)
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3.4 Sahkoiset viestintakanavat

Sahkdinen viestinta on osa kirjallista viestintaa. Sahkdiset tiedotteet ovat yleisty-
neet ja varsin hyvasta syysta, silld ne tavoittavat tyontekijat paljon nopeammin
kuin ilmoitustaululle jatetty lappu. Sahkopostitse viesti tulee luetuksi saman tien
ja etenkin uudistukset voidaan ottaa nopeastikin kayttoon. Toisaalta sahkoinen
viestinta tavoittaa helposti lian monta ihmista. Tiedon tulva voi tuntua tyonteki-
jasta tukahduttavalta, siksi onkin tarkeaa lahettda sahkoposti vain niille tyonteki-
joille, joita asia koskee, eika varmuuden vuoksi suurelle ryhmalle. (Kaihovirta-
Rapo & Lohtaja-Ahonen 2012, 49.)

Sahkdisessa viestinnassa ja etenkin sen tavoittavuudessa on myos huonot puo-
lensa. Heikki Valkama kirjoitti ylen artikkelissa (2021) Euroopan Unionin pyrkivan
saatamaan lain, joka takaa tyontekijalle rauhan tydajan ulkopuolella. Artikkelissa
kasiteltiin tydopuhelimeen ja tydsahkopostiin vapaa-ajalla tulevia viesteja ja sita,
miten ne vaikuttavat tydntekijoiden tyohyvinvointiin. Etenkin covid-19 pandemian
aikana lisdantynyt etatydskentely on hamartanyt tyon ja vapaa-ajan rajaa. (Val-
kama 2021.)
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4 Esimiehen viestinta

4.1 Esimiehen viestintavastuu

Hyva esimiesviestintd on vastavuoroista ja tilanteeseen sopivaa. Tilannejohtami-
nen korostuu hyvassa esimiesviestinnassa. Silla ei ole mitaan yksiselitteista mal-
lia, vaan johtamistapa muokkautuu tilanteen mukaan (Aberg 2000, 69). Esimie-
hella on viestintavastuu, joka tarkoittaa paaasiassa sita, etta tyoyhteiso saa vies-
tin ja sisaistaa sen (Piili 2006, 70).

Usein tiedonkulun ongelmista syytetaan esimiesta, joten sen toimivuuteen kan-
nattaa panostaa. Esimiehen rooli on viestia alaisilleen, miten tyontekijan tyoteh-
tavat liittyvat yrityksen visioon ja tavoitteisiin. Tyontekijan motivaatiota ty6ta koh-
taan lisdd ymmarrys tyon tavoitteista. Esimiehelld on myds vastuu tarvittaessa
rajoittaa, muokata, valikoida ja tulkita paivittaisviestintaa. Alaisten pitaa pystya
toimimaan annetuilla tiedoilla eli ohjeistusten ei tarvitse olla liian yksityiskohtaisia.
Tama kertoo myos luottamuksesta tydntekijan ammattitaitoa kohtaan. (Piili 2006,
70-71.)

Esimiehen tulee selvittdd oman osaston tiedon tarve. Han ei saa odottaa, etta
alaiset etsivat tietoa itsenaisesti. (Aberg 2006, 94.) Avoin kommunikaatio pitaa
ylla miellyttavaa tyoilmapiiria. Esimiehen tehtadvana on varmistaa ja turvata jokai-

selle tyontekijalle yhtalaiset mahdollisuudet kommunikoinnille. (Piili 2006, 71.)

4.2 Esimiehen viestintatilanteita

Esimiehelld on suuri rooli viestijana ja hanen on kannettava vastuu erilaisissa
viestintatilanteissa. Hyva esimies kuuntelee ja antaa tilaa myos alaisen ajatuk-
sille. Han ohjaa alaista oikealle foorumille ja opastaa tarvittaessa. Erilaisia kes-
kustelutilanteita ovat kasvokkain kayty keskustelu ja erilaisten viestimien, kuten

kirjeiden tai sahkopostien valityksella tapahtuva viestinta.
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Suurin osa esimiehen johtamisesta tapahtuu tilanteen mukana ja muokkautuu
tilanteen edetessa. Esimiehen viestinta voidaan suunnata koko ryhmalle, kuten
kokoukset, toiden delegointi osastolle ja tyOpaikan viikkokirje tai kayda kahden
kesken kuten perehdytys, kehityskeskustelu tai palautekeskustelu. (Aberg 2000,
75.)

Ryhmien toimintaan vaikuttaa monet asiat, kuten ryhman dynamiikka, rynmalais-
ten roolit tai ilmapiiri. Osastokokoukset ovat hyva keino tavoittaa koko tiimi ker-
ralla, mutta asian tulee olla tarkeaa, silla tunnin mittainen kokous on pois kaikkien
tiimin jasenten tydajasta. (Aberg 2000, 87,92.) Ryhmien tapaamisissa tavoitteena
voi olla konkreettiset asiat, kuten paatdsten teko, informointi tai vaikeammin mi-
tattuja asioita, kuten innostaminen tai muutoksiin sitoutuminen (Piili 2006, 139).
Ryhmatapaamisissa, kuten neuvotteluissa tarvitaan ihmiskeskeisia taitoja seka
asiakeskeisia taitoja. Inmiskeskeiset taidot ovat esimerkiksi tilanteen ja muiden
elekielen tulkitsemista. Asiakeskeiset taidot tarkoittavat muun muassa paatoksen
tekoa tai sopivan ratkaisun I6ytymista. (Kaihovirta-Rapo & Lohtaja-Ahonen 2012,
120.)

Esimiehen ja alaisen kahdenkeskinen viestinta on haurasta seka hierarkkista,
silla molemmat tietavat kumpi on johtavassa asemassa ja kumpi ei. Esimies jou-
tuu tydnkuvansa puolesta osallistumaan monenlaisiin valillda hankaliinkin viestin-
tatilanteisiin. Tallaisia tilanteita on muun muassa haastattelut, motivointikeskus-
telut ja arviointikeskustelut. (Aberg 2000, 76.)

Esimiehen ja tyontekijan viestinta alkaa haastattelulla eli rekrytoinnilla, jossa esi-
miehen tulee antaa haastateltavalle tilaa kertoa itsestaan ja osaamisestaan,
mutta myoOs informoida tyotehtavista ja yrityksen odotuksista (Piili 2006, 120).
Haastattelija voi kertoa miten haastattelun kulku etenee, mika on haastattelun
tavoite, kuinka paljon aikaa on varattu ja miten haastateltavan tietoja kaytetaan
valintaprosessissa. Hakijalle kerrotaan missa kohtaa haastateltava voi kysya
omia kysymyksiaan tyopaikan edustajalta. Lopuksi haastattelija kokoaa haastat-
telussa kaydyt asiat, kertoo jatkotoimenpiteista ja aikatauluista seka kiittaa haki-
jaa. Vaikka kaikki hakijat eivat voi tulla valituiksi, heille pitaa jaada haastattelusta
hyva mieli. (Aberg 2000, 77.)
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Motivointikeskustelu on suostuttelevaa viestintaa, silla esimiehen tulee tietaa tar-
kalleen mihin lopputulokseen tama pyrkii ja mita viestinnan keinoja kayttamalla
han paasee tahan tavoitteeseen. Motivaatiokeskusteluja voi esimerkiksi olla tyo-
tehtavan delegointi tai tavoite- ja tuloskeskustelut. Delegoinnissa on monia kom-
pastuskivia, jotka voidaan valttaa riittavalla viestinnalla. Tyotehtava voi menna
pieleen, jos esimies ei anna riittavasti yksityiskohtaista informaatiota. Delegoimi-
nen vaatii luottamusta. Luottamuspula nakyy selvasti, jos esimies vahtii liikaa tyo-
tehtavan suorittamista tai puuttuu sen tekemiseen. Liian vahainenkin valvonta on
huono asia, silla jos alainen tekee virheen, eika sitd huomata ajoissa, se voi pilata
koko projektin. Toimivallan puute pysayttaa tekemisen. Tyontekijalle pitaa antaa
oikeudet ja luvat tarvittaviin toimiin, kuten lupa tilata itse tarvittavat raaka-aineet
tai valtuudet kayttaa laitteita tai ohjelmistoja. Kiire muiden tydtehtavien parissa
voi johtaa siihen, etta alainen ei hyvaksy hanelle delegoitua tehtavaa ja saattaa
jopa delegoida sen edelleen. (Aberg 2006,142-145.)

Arviointikeskusteluja on esimerkiksi kehityskeskustelu tai palaute. Palaute on
kahden viestijan valista suoraa keskustelua. Siind selvidd, onko vastaanottaja
ymmartanyt keskustelun asian ja mita mielta han on siita. Palautetta voi olla paan
nyokkays, Kirjallinen tai suullinen viesti seka eleet ja ilmeet. Palautetta on vaikea
erottaa tavallisen viestinnan seasta, jos keskustelijat ovat tasa-arvoisia ja ovat
keskustelussa yhta paljon osallisena. Toisaalta keskustelu syventaa ja taydentaa
palautetta, jolloin keskustelun molemmat osapuolet saavat palautetta omien tar-
koitusperiensa onnistumisesta. Palauteen pitaisi olla mahdollisimman yksiselit-
teistd. Palaute ei kerro paljoakaan, jos toiselta kysyy, ymmarsikd han asian ja
toinen vain nyokkaa. Toinen osapuoli saattaa vain haluta eroon tilanteesta. Kiel-
teisen ja rakentavan palautteen lisaksi esimiehen tulisi antaa positiivista pa-
lautetta. (Aberg 2000, 18—19.) Kehityskeskustelussa alainen ja esimies tekevét
katsauksen menneeseen vuoteen ja asettavat uraa kehittavia tavoitteita tulevalle
vuodelle ja muutenkin keskustelevat tydoloista ja viihtyvyydesta (Piili, 2006, 127—
128).

Perinteiset, ryhmassa tai kahden kesken, kasvokkain kaytavat keskustelut ovat
tarkeita, mutta muutoksia on havaittavissa. Uusia ja vahemman muodollisia kes-
kustelumenetelmia kaytetaan etenkin silloin, kun halutaan kayda rentoa keskus-

telua ja vaihtaa kuulumisia pikaisesti. Tallaisia menetelmia ovat muun muassa
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empatiakavelyt, ahaa-aukio ja satunnaisverkot. Verkossa kaytavat kehityskes-
kustelut ja muu johtaminen on myos tata paivaa. Empatiakavely on kehityskes-
kustelun apukeino, jossa keskustelu tapahtuu puolueettomalla maaperalla, kuten
puistossa. Ulkona voidaan puhua kevyista asioista, jonka jalkeen voidaan syven-
tya itse asiaan. Ahaa-aukio on fyysinen tila, jonne tyontekijat voivat menna nol-
laamaan aivonsa tai kehittelemaan ideoita. Viimeinen epavirallinen sisaisenvies-
tinnan kanava on satunnaisverkko. Satunnaisverkko tarkoittaa satunnaisia koh-
taamisia, jotka eivat toistu, kuten julkisessa liikkennevalineessa kohdatut ihmiset.
(Aberg 2006, 94,149, 112, 104.)

4.3 Erilaisten esimiestyyppien viestintatapoja

Viestintatapa riippuu viestijasta itsestaan. William Reddin on luonut 1970-luvulla
3D-johtamisteorian, jossa johtajat eritellaan henkildsuuntautuneiksi tai tehta-
vasuuntautuneiksi (kuvio 1). Kuviosta voidaan myods nahda, onko johtamistyylin
tehokkuus korkea vai matala. Reddinin mukaan jokaista perustyylia voidaan to-
teuttaa tehokkaasti tai tehottomasti. (Aberg 2006, 74,76.)

/N
korkea
Liittava Yhdentava
Suhdejohtaja Johtaja
Henkilo-
suuntautunut
Eristyva Vihkiytynyt
Johtaja Johtaja
matala
>
matala Tehtavasuuntautunut korkea

KUVIO 1. William Reddinin 3D-johtamismalli (Aberg 2006, 47: Redding 1970,

muokattu).
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Reddin on nimennyt johtamisen perustyylit liittavaksi, yhdentavaksi, vihkiyty-
neeksi ja eristyvaksi. Jokaiselle on luonteenomaisia viestimistapoja, jotka tulevat
esiin arjessa. Hyva johtaja kuitenkin pystyy muokkaamaan johtamistapaansa ja
sen esiintuloa muun muassa viestinnan muodossa jokaiseen tilanteeseen sopi-
vaksi. Reddin kirjasi ylos paapiirteita ja tunnusmerkkeja jokaisesta perustyylista,
jotka ovat karkeita yleistyksia. (Aberg 2006, 74.)

Liittavan johtamistyylin omaava esimies haluaa usein viestia henkilokohtaisesti
kasvotusten. Hanesta on tarkeaa saada alaisilta viestia ylemmalle taholle seka
kuulla alaisten mielipiteita. Liittavan perustyylin viestintatapa on keskusteleva ja
han ottaa myo6s muut huomioon. Han ei ole keskittynyt toiminnassaan mihinkaan
aikaan, kuten nykyisyyteen, menneisyyteen tai tulevaisuuteen. Liittdva johtaja sa-
maistuu alaisiin. Tallaiselle johtajalle sopii hyvin viestinta, kouluttaminen ja am-
matti-ihmisten johtaminen. Hanelle sopii huonosti tyonkuvat, jossa pidetaan va-
han yhteyttd muihin tydntekijoihin. (Aberg 2006, 75.)

Yhdentavassa johtamistyylissa paras tapa viestia on pitaa pienissa ryhmissa ko-
kouksia. Viestintasuunta on kahdensuuntainen eli alaiset ja johtaja ovat keskus-
tellessaan lahes samanarvoisia ja molemmat voivat viestia toisilleen. Yhdenta-
valla johtajalla on fokus tulevaisuudessa ja han onkin hyvin suunnitelmallinen.
Yhdentava perustyyli samaistuu tyotovereihin. Tallaiselle johtajalle sopii proses-
sijohtaminen seka tyo, jossa tehdaan yhdessa tiimina. Hanelle ei kuitenkaan sovi

rutiininomainen tydskentely. (Aberg 2006, 75.)

Vihkiytynyt johtamistyyppi ei keskustele vaan kaskyttaa alaisiaan ja tyotoverei-
taan kirjallisesti sahkopostien tai muiden kirjallisten kanavien avulla. Han ei mie-
lelldan ota vastaan palautetta alaisiltaan, vaan kertoo mieluummin heille, kuinka
asiat ovat ja miten pitaa toimia. Vihkiytyneen johtajan aikakasite on nykyhetkessa
ja han keskittyy siihen taysin. Han samaistuu esimieheen, joka painii samankal-
taisten asioiden kanssa kuin hankin. Tallaiselle vihkiytyneelle perustyypille sopi-
via ty6tehtavia on tuotanto ja myyntijohto, jolloin hanen ei tarvitse olla jatkuvasti
yhteyksissa muihin tyontekijoihin. Han ei myodskaan tyydy tyohon, jossa hanella
ei ole valtaa. (Aberg 2006, 75.)
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Viimeisena on eristyva johtamistyyli. Eristyva perustyyppi viestii mieluiten kirjoit-
tamalla sahkoposteja tai muiden kirjallisten viestimien avulla. Hanen viestinnal-
laan ei ole oikein suuntaa, kuten suoraan alaisille tai alaisilta johtoportaalle. Eris-
tyvan johtamismallin aikanakemys on menneessa ajassa ja han heijastaa kaikki
paatokset menneeseen ja arvioi niitd sen kautta. Han samaistuu tydyhteisoon ja
osittain pyrkii sulautumaan siihen. Eristyvalle johtamistyypille sopii tyotehtavat,
jossa on vahan inmiskontakteja, kuten hallinto, laskenta, tutkimus ja suunnittelu.

Han rakastaa rutiineja, eika sellaisten puute sopisi hanelle. (Aberg 2006, 75.)



21

5 MUUTOSTILANTEIDEN VIESTINTA

5.1 Muutosviestinta

Yrityksen sisaisia muutoksia tapahtuu jatkuvasti. Muutokset voivat olla pienia tai
suuria, mutta niiden toteutuminen edellyttaa oikeanlaista viestintaa. Muutosvies-
tinnassa pyritddn myymaan muutosta tyontekijoille seka informoimaan muutok-
seen liittyvista asioista. Jotta muutos saataisiin edes aluille, pitaa tyontekijoiden
my0Os seurata viestintaa ja olla oikeilla foorumeilla vastaanottamassa tietoa. (Ju-
holin 2017, 244.) Yritys ei voi viestiad suurista muutoksista pelkastaan hissin sei-

nalla olevassa viestissa, koska kaikki eivat valttamatta nae sita.

Muutosvastarintaa voidaan kitkea informaatiolla ja perusteluilla. Uusien asioiden
pelko voi olla yksi syy muutosten epaonnistumiseen, jolloin asioista ja proses-
seista kertominen voi edesauttaa muutoksen hyvaksymista tyontekijoiden kes-
ken. Vastarinnan kitkemista voidaan jopa pitdda muutosviestinnan tavoitteena.
(Juholin 2017, 243.)

Vaikka muutokset koskevat paasaantodisesti henkilostda, voi ymparoiva yhteis-
kunta olla myds niista kiinnostunut (Juholin 2017, 250). Suurien yritysten muu-
tosviestinta koskee myo0s julkista keskustelua. Ihmiset ovat kiinnostuneet esimer-

kiksi uusista tuotteista, hinnanmuutoksista tai uusista ostopaikoista.

5.2 Kriisiviestinta

Kriisi on yllattava tapahtuma tai prosessi, joka voi vaikuttaa yritykseen todella
negatiivisestikin, jos sita ei kasitella nopeasti (Kaihovirta-Rapo & Lohtaja-Ahonen
2012, 107). Tybelamassa kriiseja on kahdenlaisia: traumaattiset kriisit ja kehitys-
kriisit (Mieli ry, n.d.). Kriisitilanteessa muutos on niin iso, ettei ihminen osaa kasi-
tella sitd omien aikaisempien kokemusten perusteella. Siksi se voi aiheuttaa

hammennysta tai pelkoa. (Sastamalan seudun mielenterveysseura n.d..)
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Traumaattiset kriisit ovat ahdistavia ja pelottaviakin muutostilanteita. Traumaatti-
set kriisit vaikuttavat tydyhteis6dn negatiivisella tavalla ja vaatii siihen puuttumista
valittdmasti. Sen seuraukset voivat vaikuttaa pitkaankin tydyhteisén hyvinvointiin.
Traumaattisia kriiseja on esimerkiksi onnettomuus, irtisanominen, vakivalta, sek-

suaalinen hairinta tai akillinen sairastuminen. (Mieli ry n.d..)

Kehityskriisit ovat muutostilanteita, jotka ovat yleensa positiivisia tai neutraaleja.
Ne voivat toisinaan kehittaa tyoyhteisda paremmaksi ja toimivammaksi. Muutok-
set voivat kuitenkin olla stressaavia, ennen kuin tilanne asettuu. Kehityskriiseja
voi esimerkiksi olla elakkeelle jaaminen, henkilostomuutokset, uudet tyotehtavat

tai tyontekijoiden itsensa kanssa toteutettu uudistus tyopaikalla. (Mieli ry n.d..)

Kriisitilanteen etenemiseen voidaan varautua etukateen miettimalld muutamia to-
dennakoisimpia kriisitilanteita. Toisinaan kriisi on myos jo tiedossa, mutta ei jul-
kistettu. Tallaisessa tilanteessa yrityksen kannattaa muokata nettisivuja, valmis-
tella tiedotuksia tai paivittaa yhteystiedot ja postituslistat. (Suomen poliisijarjesto-
jen liitto 2016.) Tyontekijoilla ja sidosryhmilla pitaa olla tiedossa kuka tiedottaa ja
kenelta saa hakea tietoa. Yleisimmin yrityksen johto eli usein puheenjohtaja tai
viestintapaallikkd on vastuussa. Kriisin ollessa kaynnissa edetaan viestintasuun-
nitelman mukaan eli havaitaan kriisi ja kootaan siitd kokonaiskuva. Taman jal-
keen aloitetaan toiminta, kuten yt-neuvottelut tai osakkeiden myynti ja viestinta
seka tasmennetaan tilannekuvaa. Kriisin ollessa kesken jatketaan toimenpiteita
seka aktiivista viestintaa. Kriisin ollessa miltei ohi on tarkeaa muistaa jalkihoito ja
palautteen keraaminen. Palautteen perusteella osataan parantaa toimintaa seu-

raavaa kriisitilannetta varten. (Unfair n.d..)

5.3 Konfliktitilanteet

Konfliktit eivat ole vaarallisia vaan tarpeellisia. Konflikteja syntyy, kun erilaiset ih-
miset esittavat mielipiteitaan ja erilaisia mielipiteita esittamalla syntyy uusia ide-
oita. Toisinaan erilaisista mielipiteista ei paasta yhteisymmarrykseen, jolloin kon-
flikti jdaa kaihertamaan tyGilmapiiria ja saattaa toisinaan paisua isoksikin ongel-

maksi. Onneksi keskustelemalla voidaan ratkoa hankaliakin asioita. (Kaihovirta-
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Rapo & Lohtaja-Ahonen 2012, 163.) Konflikteja voidaan ehkaista vastuullisen ja
kunnioittavan dialogin avulla (Juholin 2017, 125).

Konfliktitilanteitakin varten voidaan kehitella viestintdsuunnitelma yhta lailla kuin
kriisitilanteita varten. Jos konflikti on kahden ihmisen valinen asia, heidan tulisi
selvitella sitda kahden kesken. Jos konfliktiin liittyy ryhma, olisi hyva hankkia tasa-
puolinen ja ulkopuolinen avustaja ratkomaan asioita. Konflikteja on vaikeampi
selvittaa, jos asia on todella tarkea molemmille osapuolille. Siksi ulkopuolinen
apu on hyodyksi. (Kaihovirta-Rapo & Lohtaja-Ahonen 2012, 164—-165.)

Kun selvitelldan konfliktitilannetta, on hyva erottaa tunteet kasilla olevasta ai-
heesta. Pitaa kuitenkin muistaa, etta konfliktin takana on ihminen, jolla on tunteet
ja ne vaikuttavat aina jonkin verran asian esittamiseen. Jotta muut osapuolet ym-
martaisivat toisten kannan, se pitda perustella hyvin. Konfliktitilanteessa pitaa
pyrkia asettumaan toisten asemaan, jotta ymmarretaan toisen osapuolen nako-
kulma. Ratkaisua etsittdessa pitaa luottaa siihen, etta kaikki haluavat 16ytaa rat-
kaisun kasilla olevaan ongelmaan. Ratkaisun Idytamista helpottaa, kun keksitaan
monta erilaista vaihtoehtoa. Silla tavoin voi l6ytya yksi vaihtoehto, joka miellyttaa
molempia osapuolia. Pitaa kuitenkin varautua siihen, etta kaikki eivat ole tyyty-
vaisia tulokseen. Toisinaan tulos voi olla myds se, etta asiaan ei saada ratkaisua.
(Kaihovirta-Rapo & Lohtaja-Ahonen 2012, 164—166.)
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6 TUTKIMUS SISAISESTA VIESTINNASTA

6.1 Tutkimusongelma

Tutkimuksen aihe tuli toimeksiantajalta, kun kysyttiin, millaiselle tutkimukselle
olisi tarvetta. Aluksi tutkimuksen aiheena oli alun perin sisainen ja ulkoinen vies-
tintd Norlandia Tampere Hotellissa, mutta myohemmin aihetta rajattiin vai sisai-
seen viestintaan. Aiheen karsimisen syyna oli sen laajuus. Ulkoinen viestinta ka-
sittaisi yhteistyokumppanit, sosiaalisen median ja asiakkaat, jolloin tutkimuksesta

tulisi lilan iso ja haastava.

Tutkimuksen tarve tulee yrityksen sisalta, silla pelkastaan viestintaan liittyvaa tut-
kimusta ei ole teetetty tyontekijoilla. Yrityksessa on saanndllisesti tydhyvinvointi-
kyselyita, jossa kasitellaan lyhesti myos viestintaa. Viestinta on kuitenkin paivit-

taista ja tarkea osa toimivaa tydyhteisoa.

Tutkimusongelma on kysymys tai ryhma kysymyksia, joiden avulla pyritaan sel-
vittamaan, mihin tarkoitusta varten opinnaytetyo on tehty. Tutkimusongelman pe-
rusteella valitaan tutkimusmenetelmat ja aineistot. (Kamk n.d..) Opinnaytety6 on
laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus. Tutkimuksen tavoitteena on ottaa selvaa

sisaisesta viestinnasta ja sen sujuvuudesta puolistrukturoidulla kyselylla.

6.2 Tutkimusmenetelma

Tutkimusmenetelmaksi valikoitui kysely, jotta eri tydvuoroissa tyoskentelevilla
tydntekijoilla on mahdollisuus vastata. Kyselylomake on liitteena (lite 1). Kysely
toteutettiin kirjallisena, konkreettisella lomakkeella. Tyontekijdiden oli mahdollista
vastata siihen tyOajalla, jotta se ei kuormita heita vapaapaivina. Kohderyhma oli
Norlandia Tampere Hotellin tyontekijat vastaanotossa, salissa ja keittiossa. Ke-

salla 2021 siivous ulkoistettiin, joten he eivat kuuluneet otantaan.

Vaikka tutkimus on laadullinen eli kvalitatiivinen, kaytettiin tutkimusmenetelmana

lomaketta, joka on yleensa maarallinen eli kvantitatiivinen tutkimustapa. Lomake
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kuitenkin soveltuu kartoittamaan sisaista viestintaa, koska se oli puolistrukturoitu
kysely eli se sisalsi avoimia seka suljettuja kysymyksia. Lomakkeessa on kah-
deksan suljettua kysymysta, kolme kysymysta, joita voi halutessaan tarkentaa ja
kolme taysin avointa kysymysta. Avoimien kysymysten avulla voidaan saada sel-

ville mielipiteitd, joita ei ollut valmiissa vaihtoehdoissa.

Vastaajan on helpompi ajatella yhta aihetta muutama kysymys putkeen, kuin hyp-
pia ja palata aiheesta toiseen. (Tietoarkisto n.d..) Lomakkeen kysymykset pyrittiin
asettamaan aiheryhmittain, jotta niihin vastaaminen olisi loogisempaa. Lomak-
keen alussa oli myos selkeat vastausohjeet. Vastausohjeiden lisaksi lomakkeen
alussa kerrottiin, kenen tekema lomake on ja mihin se liittyy seka kuka on toimek-
siantaja. Alkuun kerrottiin my6s mihin tarkoitukseen kyselyn vastauksia tullaan

kayttamaan, milloin lomakkeet tuhotaan ja se, etta tiedot ovat luottamuksellisia.

Likertin asteikossa ei ole pelkastaan kylla tai ei kysymyksia, vaan siina on vas-
tausvaihtoehtoja niiden valilta. Tyypillisesti asteikossa on 3-7 vaihtoehtoa, joista
valita. Asteikon avulla tutkija pystyy selvittamaan maarallisesti kohdeyleison mie-
lipiteiden vivahteita ilman avointen kysymysten vaihtelevia vastauksia. (Heikkila
2014, 38-39.) Jarjestysasteikko puolestaan mittaa muun muassa paremmuutta.
Tyypillisia mitattavia kohteita ovat lukujen valit, symbolit tai nimet. (Tilastokeskus
n.d.a). Tutkimuksen asenneasteikkona kaytettiin osittain Likertin asteikkoa ja

osittain jarjestysasteikkoa.

Kartoittava tutkimus ottaa selvaa tutkittavan kohteen nykyhetkesta ja on yleensa
kvalitatiivinen tapaus- tai kenttatutkimus (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
1997,134). Tassa tutkimuksessa halutaan ottaa selvaa sisaisen viestinnan nyky-

tilasta, jotta tutkimustulosten perusteella voidaan muodostaa kehitysehdotuksia.

Valmiit ja tulostetut lomakkeet seka niiden palautuspiste oli toimistotilan poydalla.
Vastausaika oli 30.11.2021-21.12.2021. Tyontekijoita muistutettiin vastaami-
sesta suullisesti muutaman kerran kyseisen kuukauden aikana. Yrityksen henki-
I6kuntaan kuului 21 jasenta, joista 16 vastasi kyselyyn, jolloin vastausprosentti oli

76 prosenttia.
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6.3 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti

Tutkimus on validi, kun sen tekemiseen on kaytetty sopivaa mittausmenetelmaa.
Esimerkiksi kysymys tyopaikkaruokalan tarjonnasta ei riitd kartoittamaan tyonte-
kijoiden viihtyvyytta tyopaikalla. Tutkimuksen validiteetti tarkoittaa mittausvirhei-
den puuttumista seka oikeita mittausmenetelmia. Valideilla tutkimusmenetelmilla
saadut tulokset ovat keskimaaraisesti oikein. Tutkimuksen kohteen ja tutkimus-
menetelmien tulee olla tarkkaan maariteltyja, jotta tulokset eivat vaihtele. Otanta
tulee tehda perusjoukosta sopivalla menetelmalla, kuten satunnaisotannalla.
Vastausprosentin tulisi olla mahdollisimman korkea, jotta validiteetti toteutuisi.
(Heikkila 2014, 11.)

Reliabiliteetti tarkoittaa luotettavuutta ja toistettavuutta. Reliaabelin tutkimuksen
tulokset ovat tarkkoja ja tutkimus on toistettavissa samanlaisin tuloksin. Perus-
joukosta tehtavan otannan tulee olla tarpeeksi suuri, jotta tulos on tarpeeksi kat-
tava. Otannan pitaisi olla perusjoukko pienessa koossa eli edustaa kaikkia teki-
joitd. Esimerkiksi mitattaessa tydntekijoiden virkeytta, kyselyyn ei voida ottaa
pelkastaan yrityksen toimistotyontekijoita, jos perusjoukossa on myos liikkunnal-
lista ulkotydta tekevia tydntekijoita. Tallbin tulos on vaaristynyt. Saatuja vastauk-
sia pitaa kasitella huolellisesti ja neutraalisti, jotta tulos on todenmukainen. (Heik-
kila 2014, 12.)

Sisaista viestintaa tutkittaessa otantana toimi kaikki hotellin omat tyéntekijat. Sai-
raalan henkilokunta, potilashotellihoitaja tai ulkoistettu siivoushenkilokunta eivat
kuuluneet otantaan. Tutkimuksessa ei erotettu perusjoukosta tiettya otantaa, jotta
vastausprosentti olisi mahdollisimman iso ja sen myota mahdollisimman luotet-
tava. Tutkimuslomakkeen kysymyksia hiottiin ohjaavan opettajan kanssa, jonka
jalkeen ne lahetettiin yrityksen edustajan tarkastettavaksi. Hanelta tuli muutama

kehitysehdotus. Ennen julkaisua korjattu versio testattiin ulkopuolisella tekijalla.

Tutkimuksen luotettavuuteen vaikuttaa perusjoukosta satunnaisesti valittu otos.
Kun otos on kattava leikkaus perusjoukosta, sitd paremmin ja luotettavampia vait-
teitd voidaan esittaa. Yleisena ohjeena on, etta tutkimuksen virhemarginaali on
95 % eli tutkimusta toistettaessa tulee 95 prosenttisesti sama tulos. (Tilastokes-
kus n.d.b.) Opinnaytetydn perusjoukko on 21, josta 16 tydntekijaa vastasi.
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6.4 Tutkimustulokset

Tutkimuslomakkeen ensimmainen kysymys koski tyontekijan tyOvuosia yrityk-
sessa (kuvio 2). Tydsuhteen pituudella ei ollut vastausien positiivisuuteen tai ne-
gatiivisuuteen vaikutusta. Esimerkiksi 0—2 vuotta yrityksessa tyoskennelleista
tyontekijoista 28,5 %, 3—4 vuotta tydskennelleista 20 % ja yli 5 vuotta tydoskennel-
leista 20 % koki vapaa-ajalla tybasioista viestittelyn kuormittavana. Prosenttiluvut
vaikuttavat suurilta, mutta todellisuudessa kyse on 1-2 vastaajasta per tyosken-
telyvuosiryhma. Vastaajia oli vain niin pieni maara. Tydskentelyaika ei siis vas-

tauksien perusteella vaikuttanut sisaiseen viestintaan.

Kauan olet tyoskennellyt yrityksessa?

0-2 3-4 5-6 yli 6 vuotta

KUVIO 2. Tydntekijdiden tydskentelyvuodet yrityksessa n=16.

Seuraavan kysymyksen tarkoituksena oli kartoittaa eri osastojen viestintaka-
navia. Kaikki vastaajat yhta lukuun ottamatta kertoivat, ettd heidan osastollaan
on oma viestintakanava. Mahdollisia syita yhden vastaajan kieltavaan vastauk-
seen voi olla se, ettd kysymys on luettu vaarin, tydntekija on uusi eika viela tieda
tiimin omasta viestintdkanavasta tai kysymys on ymmarretty vaarin. Todennakai-
sin syy on vaarin ymmarrys, silla 94 % eli muut 15 vastaajaa kertoivat heidan

osastollaan olevan jonkin yhteisen viestintatavan.
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Eri viestintakanavista kysyttiin kolmannessa kysymyksessa (kuvio 3). Haluttiin
selvittdd oman tiimin kesken kaytetyt viestintdkanavat. Tahan kysymykseen vas-
taajat saivat valita useamman vastauksen. WhatsApp viestintasovellus sai eniten
aania. WhatsAppin hyva ja huono puoli on se, etta se on aina mukana, jos kayt-
tajalla on alypuhelin. Sen saa myos avattua tietokoneelle, jolloin sitéd on helppo
kayttaa tyopaivan ohessa. Toiseksi eniten aania sai “jokin muu, mika?”. Vastauk-

set olivat paivakirja koneella tai tabletilla.

Mika on kdytossa oleva viestintdakanava?

12

10

Whatsapp  Séhképostiryhma Teams Jokin muu, Ei ole kaytossa
mika?*

*paivakirja

KUVIO 3. Tiimien kaytdssa olevat viestintdkanavat n=20.

Omasta tydonkuvasta ja tyotehtavista haluttiin selvittaa, kokeeko tyontekija saa-
vansa ajantasaista tietoa omista tyotehtavista. Paivitettya tietoa voi tulla esimie-
helta, oman tiimin tyokavereilta, kirjallisista ohjeista tai viestivihoista. Oma aktii-
visuus vaikuttaa osittain tiedon saamiseen. Kukaan ei vastannut kieltavasti. 40 %
vastasi saavansa riittdvasti tietoa ja 60 % kertoi saavansa toisinaan tarpeeksi

informaatiota muutoksista ja muusta tydskentelyyn vaikuttavasta tiedosta.

Oman tiimin viestintdkanavien lisaksi kysyttiin tiimien valisista viestintdkanavista
(kuvio 4). Kieltavan vastauksen antoi 44 %vastaajista. 19 % vastasi, ettei heidan
ja toisen osaton valilla ollut viestintdkanavaa, mutta he toivoisivat, etta olisi. "On,
mika?” vastauksen valitsi 37 %. Kyselya tehdessa olikin jo tiedossa, etta vastaan-
otolla on yhteinen WhatsApp ryhma kerrossiivouksen kanssa. Muita vastauksia

oli sahkdposti ja paivakirja.
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Onko teidan ja jonkin muun osaston kaytossa
yhteinen viestintakanava?

O R N W b U1 OO N

On, mika?* Ei Ei, mutta haluaisin etta
sellainen olisi.

*Whatsapp ja sdahkoposti

KUVIO 4. Tiimien valiset viestintakanavat n=16.

Tyo6ajan ulkopuolella tydasioista viestittely tai tydoryhmaan tulevien viestien luke-
minen voi kuormittaa tyontekijoita. Tata aihetta tyontekijat saivat arvioida kuuden-
nessa kysymyksessa. Tyodntekijoista 25 % koki tydajanulkopuolella tulevat viestit
kuormittaviksi. Vastaajista 44 % ei kokenut kuormitusta viesteista tai mahdolli-
sesti heille ei juurikaan tule tydajan ulkopuolella viestia. Loput 31 % kertoi viestit-

telyn tai kuormituksen olevan vaihtelevaa.

Tyontekijoiden omaa toimintaa selvitettiin seuraavaksi. Kysymyksena oli, pyrkiikod
tyontekija itse rajoittamaan tydajan ulkopuolella tulevia viesteja. Yli puolet tyon-
tekijoista kertoi rajoittavansa vapaa-ajallaan tyoasioiden hoitamista. Toisaalta 38

% ei kokenut tarvetta rajoittaa tyoviestien huomioimista.

TyoOntekijat, jotka vastasivat edelliseen kysymykseen kylla, luettelivat muutamia
erilaisia tapoja rajoittaa ty6ajan ulkopuolista tyoviestintda. Muutama vastasi, ettei
lue tai avaa viesteja, jos ne eivat koske hanta itseaan tai ei tule henkilokohtaiseen
numeroon. Moni kertoi hiljentaneensa tai mykistaneensa tyoryhman ilmoitukset.
Jotkut kertoivat pyrkivansa itse laittamaan vain valttamattomia viesteja ja mah-
dollisimman lyhyesti. Jotkut priorisoivat vapaa-aikaansa siten, etta siirtavat ei niin
kiireelliset asiat seuraavalle tyopaivalle. Eras tyontekijoista kertoi, etta tyoyhtei-
s0ssa on myos erikseen sovittu, ettd vapaa-ajalla olevilta ei kysyta tydasioista,

muuta kuin "pakon edessa” jos vastaus on saatava juuri kyseiselta henkilolta.



30

Yrityksilla on monenlaisia eri keinoja viestia tyontekijoilleen tarkeista asioista. Ku-
viossa 5, vastaajista 31 % oli sitéd mielta, etta hotellinjohtajan viikkokirje oli tehok-
kain sisdisen viestinnan keino. Jopa 56 % oli vastannut oman tiimin palaverin
tehokkaimmaksi keinoksi valittdd informaatiota. Koko henkildkunnan palaveri oli
43 % mielesta tehokkain sisaisen viestinnan keino. 12 % vastasi kyselyssa "jokin
muu, mika?” ja vastaukset tehokkaimpaan sisaisen viestinnan keinoon oli oman
osaston paivakirja seka paivittaiset keskustelut. Tyontekijat saivat valita tahan

kysymykseen useamman vastauksen.

Mika on mielestasi tehokkain sisdisen viestinnan
keino hotellissamme?

10

Hotellinjohtajan Oman osaston Koko henkilokunnan Jokin muu, mika?*
viikkokirje tiimipalaveri palaveri

*Paivittdiset keskustelut ja paivakirja.

KUVIO 5. Hotellin sisaisen viestinnan keinoja n=23.

Organisaation ylemmilta tahoilta tulevaa viestintaa selvitettiin myds kymmenen-
nessa kysymyksessa. Siina kysyttiin, kokeeko tydntekija saavansa riittavasti tie-
toa liittyen esimerkiksi yrityksen sisaisiin muutoksiin. Vastaajista 38 % kertoi saa-
vansa riittavasti tietoa muutoksista. Vain 12 % koki informaation olevanriittama-
tonta. Loput 8 vastaajaa eli 50 % oli sita mielta, etta viestintad on toisinaan riitta-

vaa.

Tyontekijoilla oli kuitenkin mahdollisuus antaa kehitysehdotuksia, miten tyénan-
taja voisi kehittaa sisaista viestintdansa. Yhtena toiveena oli saada tiedotteita
suoraan sahkopostiin tai tekstiviestitse. Eraassa vastauksessa kritisoitiin lukuisia
tiedotuskanavia eli niita haluttaisiin selkeyttaa ja rajoittaa. Etenkin paperisista

muistilapuista haluttaisiin eroon. Monessa palautteessa oli toive sita, etta infor-
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maatio tulisi nopeammin tyontekijoille, eika odotettaisi seuraavaa henkilostopala-
veria. Useassa palautteessa toivottiin, ettd informaatio tulisi kaikille tasapuoli-
sesti. Eraassa vastauksessa muistutettiin, etta tyontekijoilla itselladn on paljon
sellaista tietoa, mitd muut eivat tieda. Siksi olisikin hyva jakaa sita tietoa muille.
Eraassa ehdotuksessa oli, ettéd esimies voisi tehda omaan osastoon kerran tai
pari vilkkossa niin sanotun viikkokatsauksen, jossa kerrottaisiin sen viikon ja lahi-
tulevaisuuden asiat. Samalla saatettaisiin kaikki sen osaston tydntekijat ajan ta-

salle yrityksen asioista.

Palautteen antaminen ja saaminen on tarkea tyovaline itsensa kehittamisessa.
Tyontekijoilta kysyttiin, missa muodossa he haluaisivat saada palautetta. Vastaa-
jista 69 % on tyytyvainen suulliseen palautteeseen. Sita on helppo ja nopea antaa
heti paikan paalla. Se onkin yleisin palautemuoto. 12 % haluaisi saada kirjallisesti
palautetta. Sahkoéinen palaute sisaltyy kirjalliseen palautteeseen, mutta usein mi-
ten se tapahtuu hieman erilaisissa tilanteissa, kuten esimerkiksi kehityskeskus-
telun yhteydessa voi saada kirjallista palautetta, mutta sahkoista palautetta vas-
ten ei yleensa olla kasvokkain. Sahkdisen palautteen puolella oli 19 % vastaa-

jista.

Viestinnan hairiot ovat kommunikaation virheita, jotka voivat vaikeuttaa tydnte-
koa. Viestinnan hairidista kerrottiin enemman opinnaytetyon luvussa 2.5 Viestin-
nan hairidt. Kuviosta 6 nakee, ettd kyselyn vastaajista vain 19 % oli sitd mielta,
ettd hairidita sattuu usein ja 25 % mielestad harvoin. Tyontekijoista 56 % kertoi

viestinnassa olevan vaihtelevasti erilaisia hairioita.



32

Tuntuuko sinusta, etta paivittaisessa viestinnassa
on hairidita, kuten viesti ei mene perille tai se
ymmarretaan kokonaan tai osittain vaarin?
10

Usein Harvoin Vaihtelevasti

KUVIO 6. Hairidita paivittaisessa viestinnassa n=16.

TyoOntekijoilta kysyttiin, millaisissa viestinnan tilanteissa hairidita esiintyy. Esiin
nousi eri osastojen valinen kommunikointi, joka ei jostakin syysta aina toimi. Eri-
laisia syita kommunikoinnin epaonnistumiseksi lueteltin muun muassa inhimilli-
nen unohdus. Etenkin silloin, kun asiasta on pitanyt kertoa eteenpain, mutta kii-
reellisemman asian jalkeen se on unohtunut. Tama tapahtuu etenkin suullisissa
viestintatilanteissa. Toisen osapuolen turhautuneisuus voi myods vaikuttaa viestin
tulkitsemiseen. Viestin muodon voi ymmartaa vaarin, jos kirjoitellaan vilkkaaseen
ryhmaan kiireessa. Kiire voi muutenkin olla hyvan kommunikoinnin esteena.
Muutosten vajavainen informointi voi aiheuttaa hammennysta niin tyontekijoiden
kuin asiakkaidenkin keskuudessa. Olisi hyva informoida erikseen niita tyonteki-
j6ita, jotka eivat syysta tai toisesta paase palaveriin. Sahkopostit hukkuvat hel-
posti toistensa joukkoon. Etenkin silloin voi koitua ongelmia, jos ensimmainen
lukija ei ehdi hoitaa sahkdpostia, mutta ei merkitse viestia lukemattomaksi, jolloin

seuraava tyontekija ei tieda asian olevan kesken.
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7 YHTEENVETO JA KEHITYSEHDOTUKSET

7.1 Tutkimustulosten yhteenveto

Tutkimuksen kysymykset voidaan jaotella eri aihealueisiin, kuten tiimien omat ja
tiimien valiset viestintakanavat, oman tyonkuvan ajantasaisuus, viestinnan kuor-
mittavuus, yrityksen sisainen viestinta, palautteen saaminen esimiehelta ja vies-
tinnan hairidtilanteet. Karkeasti ryhmiteltyna ne ovat tyopaikan viestintakanavat,
viestinnan riittavyys, viestinnan kuormittavuus seka viestinnan hairiot. Jokaisesta

osa-alueesta oli lomakkeessa vahintaan kaksi tai useampi kysymys.

Viestintdkanavista oli useampi kysymys. Haluttiin selvittda, onko tyopaikalla
oman osaston ja muiden osastojen kesken yhteisia viestintakanavia, kuten What-
sApp ketjuja tai muita vastaavia. Osaston sisalla on useita viestintatapoja: oman
tiimin paivakirja tai viestivinko, sahkopostit ja oma WhatsApp ryhma. Osa niista
vastaajista, jotka kertoivat, ettei heidan oman osastonsa ja muiden osastojen va-
lilla ole viestintdkanavia olisi halunnut, etta olisi jokin viestintdkanava. Sahkdposti
on yksi tallainen viestintakanava ja toimii kaikkien osastojen valilla. Tassa vas-
taajat ovat todennakoisesti miettineen viestiketjuja, jossa nakyisi useampi edelli-
nen viesti, joten monet eivat ole huomioineet sahkopostia. Yhteisten asioiden ja-
kamiseen parhaimmaksi keinoksi koettiin oman osaston tiimipalaveri ja toisena
koko henkiléston kuukausipalaveri. Informatiivisen naista tekee se, etta ollaan
paikan paalla ja voidaan esittaa tarvittaessa tarkentavia kysymyksia. Harmillisesti
naita on vain kerran kuukaudessa tai harvemmin, jolloin ajankohtaisempaa tietoa

tulee muun muassa viikkokirjeissa.

Viestinnan riittavyydesta kysyttiin muutamassa kysymyksessa. Vastausten pe-
rusteella tydntekijat kokevat saavansa riittavasti omasta tydnkuvastaan. Hyva pe-
rehdytys on oman tyon osaamisen perusta. Yrityksen sisalla tapahtuvista muu-
toksista vastaajat olivat enemman epavarmoja. Puolet vastasivat saavansa vain
toisinaan riittavasti tietoa yrityksen sisaisista asioista. Suurin syy tahan on var-
masti se, etta kaikki eivat aina paase koko henkilokunnan palavereihin. Osa tyon-

tekijoista on vapaalla, eivatka voi syysta tai toisesta osallistua tietokoneen vali-
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tyksella ja osan tyontekijoista on pakko jaada palvelemaan asiakkaita. Palave-
rissa kasiteltavat asialistat laitetaan aina sahkopostiin, mutta kokouksen aikana
suullisesti kaytyja kysymyksia ja vastauksia ei 16ydy sieltd. On my0Os jokaisen
tyontekijan omalla vastuulla kdyda lukemassa palaverin diat ja viikkokirjeet sah-
kopostista. Toisaalta nama viestit eivat tule tyontekijoiden henkilokohtaisiin sah-

koposteihin, jolloin heidan pitaa olla paikan paalla toissa lukemassa niita.

Kysymyslomakkeen avulla haluttiin tietdaa tyontekijoiden ajatuksia viestinnan
kuormittavuudesta. Tyoajan ulkopuolella tulevat viestit voivat olla tydohjeiden ky-
symista, sairaslomien paikkaamista koskevia pyyntoja, vuoronvaihto toiveita, il-
moituksia muutoksista tai muistutuksia toimintamalleista. Lahes puolet vastaa-
jista vastasi, ettei tydajan ulkopuolella tydasioista viestittely tunnu heista kuormit-
tavalta. Tahan voi olla syyna se, ettd kymmenen vastaajaa kuudestatoista pyrkii
rajoittamaan naiden viestien tulemista. Naita eri keinoja lueteltiin kyselylomak-
keen tuloksissa edellisessa luvussa. Tyontekijalla on oikeus olla kiinnittamatta
huomiota tybasioihin vapaa-ajallaan. Etenkin ryhmiin voi tulla paljon viesteja,
jotka eivat liity juuri tydntekijaan itseensa, vaan on jokin yleinen muistutus. TallGin
on hyva idea mykistaa ryhma. Tietysti on kohteliasta vastata itselta kysyttyihin

kysymyksiin, mutta ne tulevatkin yleensa henkilokohtaisesti.

Kun informaatiota tulee monessa eri muodossa, voi viestintatilanteissa tapahtua
vaarinkasityksia ja unohduksia. Yli puolet vastaajista kertoi viestinnassa esiinty-
van hairidita vaihtelevasti. Stressi, kiire ja muut hairidtekijat vaikeuttavat viestien
ymmartamista ja eteenpain viemista. Viestien katkeamisesta ja hairidsta voi olla
monenlaisia seurauksia: asiakas ei saa parasta mahdollista palvelua odotetussa
ajassa, tyotehtavat viivastyvat tai jaavat tekematta. Jokaisen kommunikoijan vas-
tuulla on viestia selkeasti ja esiintya neutraalisti seka vieda tarvittavat asiat eteen-

pain.

7.2 Kehitysehdotukset

Tulosten perusteella kaytossa on liian monta erillista viestinta kanavaa. Tavoit-

teena olisi siis vahentaa tai yhtenaistaa viestintakanavia, ettei tietoja tarvitsisi et-
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sia eri kansioista tai ainakin tietaisi mista kansiosta mitakin tietoa voisi etsia. Vies-
tinnan riittamattomyys etenkin ajankohtaisissa asioissa nousi myds esille. Kyn-
nysta viestimiseen pitaisi saada madallettua ja samalla kuitenkin estaa turha
kuormittava viestiminen. Viestinnan hairidt ovat l1ahes paivittaisia monista eri te-

kijoista johtuvia ongelmia, joiden syntymiseen voidaan vaikuttaa.

Yrityksen sisaista viestintaa voisi parantaa yhteinen viestintakanava, johon laitet-
taisiin tiedot muutoksista ja poikkeuksista heti, kun ne tulevat yhden ihmisen tie-
toon. Tallainen alusta voisi olla esimerkiksi Teams ryhma, johon jokaisen osaston
tietokone tai tabletti olisi kirjautuneena. Jokainen tyontekija voisi halutessaan liit-
tya Teams ryhmaan omalla henkilokohtaisella kayttajallaan. Ne tyontekijat, jotka
ovat lomalla tai tekevat pari vuoroa viikossa ja haluavat saada silla aikaa tietoa
muutoksista voivat kayda tarkistamassa tiedot sita kautta, etenkin kun viikkokir-
jeet eivat tule tyontekijan omaan sahkopostiin. Ne tyontekijat, jotka eivat halua
littya ryhmaan voisivat lukea viestiketjua vain toissa. Tyontekijoiden ei tarvitsisi
odottaa, etta tieto kerrotaan viikkokirjeessa tai palaverissa, vaan sen voisi lukea
ajankohtaisena ryhmasta. Ei haittaisi, vaikka viikkokirjeet tulisivat myos sahko-
postiin, mutta linkin siihen voisi laittaa myos ryhmaan, silloin kaikki 10ytyisi yh-
desta paikkaa. Kun tyontekijalle tulee mieleen info, mista voisi olla myods toisen

osaston tyontekijoille hyotya, han voisi kertoa sen ryhmassa.

Ryhman toiminnan voi vaarantaa turha informaatio, kuten ylimaaraiset kuulumis-
ten kertominen, asiasta poikkeavat hassuttelu kuvat tai karkas mielipiteiden
vaihto. Ryhmaa luodessa osallisille pitaa tehda selvaksi, millaiseksi viestintaka-
navaksi ryhma tarkoitettu. Voidaan sopia, ettd ryhmassa saa nayttaa kuvia loma-
reissulta ja kertoa uudesta lemmikista, tai linjataan, etta ryhmaan ei laiteta muita
kuin tydéhon liittyvaa informaatiota ja kysymyksia. Toisaalta liian tiukka kuri voi
vaarantaa ryhman, silla silloin tyontekijat eivat valttamatta lisaa itse linkkeja tai
tiedostoja, joista uskoisi muiden hyotyvan. Talldin ryhma ikdan kuin kuihtuu ka-

saan ja unohtuu.

Intranet on organisaation sisainen netissa oleva tiedotuskanava, joka on rajattu
ja suunniteltu tyontekijoita varten. Sieltd nakee yhteen koottuna informaatiot ja
uudistukset. Intranetin perustamista varten pitaisi todennakoisesti keskustella or-

ganisaation johdon kanssa, silla sen tekeminen on isompitdinen asia. Norlandian
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oma TQM- jarjestelma ajaa osittain samaa asiaa, silla sielta I0ytyy joitakin tydoh-

jeita seka poikkeamatilanteiden kirjausjarjestelma.

Vaikka palavereiden diat 10ytyvat sahkopostista, jaa kuitenkin monet suullisesti
kaydyt keskustelut unohduksiin. Usein dioihin tai asialistaan laitetaan yleisesti
asiat, joista kerrotaan. Olisi hyva, jos palaverista koottaisiin jonkinlainen poyta-
kirja, mista kavisi ilmi osallistujien tarkentavat kysymykset tai huomautukset.
Yleensa juuri syventavat kysymykset auttavat tyontekijoita ymmartamaan kasi-

teltavaa asiaa.

Viestinnan hairidihin oli kyselyn mukaan hyvin monenlaisia eri syita. Paallimmai-
sena on Kiire. Kiireesta aiheutuvat vaarinkasitykset seka unohdukset ovat inhimil-
lisia asioita, johon voidaan kuitenkin vaikuttaa. Jos viestin unohtaa valittaa eteen-
pain, silla voi olla lievia tai vakavia seurauksia. Siihen ei kuitenkaan auta muu
kuin hoitaa asia mahdollisimman pian tai edes kirjata se yl0s, jolloin itse tai joku
toinen voi hoitaa sen myohemmin. Jokaisen tyontekijan olisi pyrittava artikuloi-
maan selkeasti ja neutraalisti, jotta valtytaan vaarinkasityksilta. Joskus on myos
tarpeen selventaa ja tarkentaa viestia. Keskusteltaessa on kannattavaa kayttaa
neutraalia aanensavya, silloin toinen ei saa tilanteesta vaaraa kuvaa. Vaikka jokin

tilanne tai kollega arsyttaa, pitaa pyrkia silti viestimaan korrektisti.
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8 POHDINTA

Opinnaytetyon tavoitteena oli ottaa selvaa Norlandia Tampere Hotellin sisaisesta
viestinnasta tyontekijoille suunnatun kyselylomakkeen avulla. Tutkimusaihe vali-
koitui toimeksiantajan ehdotuksesta. Tutkimuksen tulosten perusteella tehtiin
muutamia kehitysehdotuksia, jotka toimeksiantaja voi halutessaan ottaa kayt-
téon. Opinnaytetyon tekeminen aloitettiin kesalla 2021 teoriaosuuden kartoitta-
misella. Itse kysely toteutettiin joulukuun aikana 21 tyontekijalle, joista 16 vastasi.
Tutkimustulosten analysointi tapahtui vuoden 2022 tammikuun ja helmikuun ai-

kana.

Kysely valikoitui tutkimusmuodoksi sen tavoitettavuuden vuoksi. Haastatteluita
varten olisi pitanyt varata tietty aika, joka on tyonteosta pois. Tyopaivan mittaan
on yleensa muutama hiljaisempi hetki, joiden aikana tyontekija voi aloittaa ja tayt-
taa lomakkeen loppuun. Kyselylomakkeella voitiin myos saastaa aikaa ja enem-
man tyontekijoita kykeni osallistumaan tutkimukseen, mita haastattelumenetel-
malla olisi pystynyt. Tutkimuksen luotettavuuden kannalta oli todella tarkeaa

saada mahdollisimman moni tyontekija osallistumaan tutkimukseen.

Kyselyn tulokset ovat paasaantoisesti positiivisia. Tyontekijat kokevat saavansa
rittavasti tietoa yrityksen sisalla tapahtuvista asioista seka heidan omaan tyo-
hénsa kuuluvista kohteista. Paallimmaisena toiveena on eri informaatiokanavien
yhtenaistaminen seka tiedon kulun nopeuttaminen. Toisinaan tieto jaa myods mat-
kan varrelle, mika johtuu yleisimmin siita, etta tieto unohdetaan kertoa eteenpain.

Tarkemmin tuloksia kasiteltiin luvussa kuusi.

Tutkimustulosten perusteella tehtiin muutama kehitysehdotus sisaisen viestinnan
parantamista varten. Yhteinen viestintdkanava, jossa olisi kaikki tarvittava tieto
esimerkiksi Teamsin valityksella voisi helpottaa tyontekijoiden tiedonsaantia.
Mydskin palavereissa saatu suullinen informaatio pitaisi saada vaikka Teams ryh-
maan talteen esimerkiksi pdytakirjan muodossa. TyoOpaikalla tapahtuu paivittain
sellaisia asioita, joista toisten osastojen tulisi olla tietoisia, mutta tallaisissa tilan-

teissa viesti ei kulje.
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Tutkimus on luotettava. Luotettavuuteen vaikuttaa suuri vastaajamaara. Mita
enemman vastaajia, sitd paremmin tuloksia voidaan yleistda. Luotettavuuteen
vaikuttaa my0s teoriaviitekehyksen lahdemateriaalit, jotka ovat luotettavia. Kyse-
lylomakkeen tulokset ovat antaneet luotettavia vastauksia, silla kysymykset eivat

olleet johdattelevia.

Tutkimusta rajoitti tutkittavan joukon pieni lukumaara. Yleensa kyselylomakkeet
ovat maarallinen tutkimusmuoto ja monivalintakyselyissa on yleensa runsaasti
vastaajia. Mitd enemman on vastaajia, sita varmemmin voidaan tehda yleistyksia.
Avoimia kysymyksia lukiessa tutkijan pitaa koettaa tulkita vastaukset silla tavalla,

miten vastaaja on ne ajatellut.

Teoreettinen viitekehys muodostui sisaisen viestinnan eri osa-alueista kuten pai-
vittaisviestinnasta, viestintakanavista, esimies-alaisviestinnasta ja viestinnan hai-
ridista. Opinnaytetyon teoria, viitekehys ja kyselylomakkeen kysymykset on laa-

dittu Iahdeaineistojen pohjalta.

Jos jotain tutkimuksessa pitaisi tehda toisin, niin se olisi toisen tutkimusmuodon
lisaaminen. Esimerkiksi esimiesnakokulman saaminen haastattelun avulla olisi
tuonut tutkimukseen lisda syvyytta ja enemman tietoa. Esimiehet vastasivat yhta
lailla muiden tydntekijoiden kanssa lomakkeeseen, mutta heilla on usein erilainen
nakokulma tyopaikan sisaiseen viestintaan. Haastatteluja ei toteutettu ajan puut-

teen vuoksi.

Parhaiten onnistuttiin avointen vastausten monipuolisuudessa. Tuli paljon erilai-
sia vastauksia, kun kysyttiin tapoja rajoittaa tyoaiheista viestintaa vapaa-ajalla.
Tyonantajalle tuli runsaasti ehdotuksia, miten yrityksen sisaista viestintaa voisi
kehittaa. Viestinnan hairidtilanteita kuvaavat vastaukset ovat melko samanlaisia
toistensa kanssa, mika on hyva asia, silla huomiota vaativia kohteita ei ole liian
montaa. Positiivinen yllatys on myd0s suljettujen vastausten yhtenainen linja.
Etenkin tyytyvaisyyttd kuvaavat vastaukset oman tyonkuvan tiedonsaannissa

kertovat tyontekijoiden itsevarmuudesta seka kyselyn luotettavuudesta.
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LITTEET

Liite 1. Kyselylomake Norlandia Tampere Hotellin tydntekijoille.

1(2)

Kyselylomake sisdisesta viestinnastd Norlandia Tampere hotellin tydntekijsille.

Tutkimus on osa Eve Virolaisen Tamkin restonomiopintojen opinnaytety6ta, jonka
toimeksiantajana on Norlandia Tampere hotelli. Lomakkeen voi palauttaa 31.12 mennessa
laatikkoon, joka on vastaanoton takana olevassa toimistotilassa. Kysely toteutetaan
anonyymisti ja tuloksia kasitellaan luottamuksellisesti opinndytetyéssa. Lomakkeet
tuhotaan sen jalkeen, kun tydé on valmistunut.

Toivottavasti mahdollisimman moni vastaa, jotta tutkimuksesta saadaan kattava.
Kiitos vastaamisesta!
-Eve

Ympyrdi sopivat vastaukset ja tarvittaessa kirjoita lisatietoja.

1. Kauan olet tydskennellyt yrityksessa?
a. 0-2
b. 3-4
c. 56
d. yli6
2. Onko osastollanne (vastaanotto, sali, keittio) kaytossa omaa
viestintdkanavaal/ryhmaa?

a. On
b. Ei

3. Mika on kaytdssa oleva viestintakanava?
WhatsApp

Teams

Séahkoépostiryhméa

Jokin muu, mika?

Ei ole kaytdssa

Pa0ow

4. Koetko saavasi ajantasaista tietoa liittyen omaan tyénkuvaasi?
a. Kylla
b. En
c. Toisinaan

5. Onko teidan ja jonkin muun osaston kéytdssa yhteinen viestintdkanava?
a. On, mika?
b. Ei
c. Ei, mutta haluaisin, etté sellainen olisi.

6. Koetko tydhon liittyvan viestittelyn tydajan ulkopuolella kuormittavaksi?
a. Kylla
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b. Ei
c. Toisinaan

7. Pyritkd itse rajoittamaan tydajan ulkopuolella tulevia viesteja?
a. Kylla
b. En

8. Jos vastasit edelliseen kyll&, niin miten pyrit rajoittamaan ty6ajan ulkopuolista
tydviestintaa?

9. Mika on mielestasi tehokkain sisdisen viestinnan keino hotellissamme?
a. Hotellinjohtajan viikkokirje
b. Oman osaston tiimipalaveri
c. Koko henkildkunnan palaveri
d. Jonkin muu, mika?

10.Koetko saavasi riittavasti ajantasaista tietoa liittyen esimerkiksi yrityksen sisaisiin
muutoksiin?
a. Kylla
b. En
c. Toisinaan

11. Miten tydnantaja voisi parantaa informointia muutoksiin liittyen?

12.Miss& muodossa haluaisit saada palautetta esimiehelt&?
a. Suullisessa
b. Kirjallisessa
c. Sahkoisessd muodossa

13. Tuntuuko sinusta, etta paivittdisessa viestinndssa on hairidita, kuten viesti ei mene
perille tai se ymmarretdan kokonaan tai osittain vaarin?
a. Usein
b. Harvoin
c. Vaihtelevasti

14. Millaisissa viestinnan tilanteissa hairiita esiintyy?
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