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Abstract

The purpose of the thesis was to explore the possibilities and challenges of internal com-
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ducted during November and December 2018.
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1 Kohti timanttista viestintaa

ABC Vaajakoski -liikennemyymala uudistettiin alkuvuonna 2019. Liikenneaseman tar-
jontaa haluttiin muokata asiakkaiden tdmanhetkisia tarpeita vastaavaksi, ja tilat re-
montoitiin moderneiksi ja viihtyisiksi. Uudistuksen my&ta ABC Vaajakosken visioksi ja
tavoitteeksi muodostui olla “Suomen timanttisin ABC”, josta saa parasta mahdollista
palvelua ympari vuorokauden. Timanttisen asiakaspalvelun keskeisena mahdollista-
jana toimivat myos tutkimuksen aiheena olevat radiopuhelimet. Tehokas ja toimiva
viestinta yksikon jokaisen osaston valilla mahdollistaa jatkuvan informaation kulun ja

parhaan mahdollisen palvelukokemuksen asiakkaalle.

Radiopuhelimet tulivat tyovalineiksi Vaajakosken yksikkéon kesalla 2017, eika niiden
tuomia hyotyja tai haasteita ole sen jalkeen tutkittu. Tutkimusongelma muodostui
toimeksiantajan tarpeista, ja tavoitteena oli selvittda, millaista radiopuhelinviestinta
on yksikossa talla hetkelld ja minkalaisia haittoja tai ongelmia radiopuhelinten kayt-
toon liittyy. Tutkimuskysymysten avulla pyrittiin selvittamaan, palvelevatko radiopu-
helimet tehtdvaansa tyontekijoiden valisessa vuorovaikutuksessa seka asiakaspalve-
lussa. Tutkimuskysymysten avulla pyrittiin I6ytamaan vastauksia siihen, miten yrityk-
sen sisdista viestintda ja vuorovaikutusta voitaisiin kehittaa ja tehostaa palvelutuo-
tannossa. Tavoitteena oli parantaa sisdista viestintaa niin, etta se palvelee seka tyon-
tekijoita etta asiakkaita. Kun viestit kulkevat nopeasti ja tehokkaasti, saavat asiakkaat
nopeampaa ja parempaa palvelua seka tyontekijoiden tyo helpottuu. Asiakas ei
joudu odottamaan pitkia aikoja kassalla jonon kertyessa eika tyontekijoiden tarvitse

juosta ympari taloa etsimdssa vastausta, vaan avun saa valittomasti.

Vastaavanlaisia tutkimuksia radiopuhelinviestinnan toimivuudesta ei [6ytynyt. Tutki-
muksen aluksi ryhdyttiin aihealueelta keradmaan teoriaa, joka nivoutuu tutkimuson-
gelmaan. Teoriaosuudessa keskitytaan kolmeen paadaiheeseen, jotka ovat palvelutuo-
tanto, teknologia ja digitalisaatio seka viestinta ja vuorovaikutus. Palvelutuotanto -
luvussa selvitetddan, mita palvelu on ja mita elementteja sen tuottamiseen sisaltyy.
Teknologia ja digitalisaatio -luku perehtyy yritysten talla hetkelld hyodyntamaan tek-
nologiaan. Viestinta ja vuorovaikutus -luvussa puolestaan selvitetaan, mita viestinta

on, miten se tapahtuu seka millaista yrityksen sisdinen viestinta on.



Tutkimuksen toteuttamista helpotti se, etta olen itse tydskennellyt yksikdssa vuo-
desta 2017 asti. Siksi erillista taustatutkimusta ei tarvinnut tehda ennen varsinaista
tutkimusta. Omakohtaiset kokemukset ja mielikuvat seka tutut ihmiset ja ymparisto
toivat kuitenkin omat haasteensa tutkimukselle. Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisena
tutkimuksena teemahaastattelujen ja havainnoinnin avulla. Tutkimus aloitettiin ha-
vainnoinneilla marras-joulukuun aikana vuonna 2018, ja se jatkui teemahaastatte-

luilla, jotka toteutettiin ryhmahaastatteluina tammikuussa 2019.

Tutkimustulosten perusteella laadittiin radiopuhelinviestinndn ohjekirja (liite 4) ABC
Vaajakosken henkilokunnalle. Ohjeita noudattamalla henkilokunta pystyy pienilla
muutoksilla parantamaan viestinnan kulkua ja toimivuutta seka vahentamaan viestin-

taa hairitsevia tekijoita.



2 S-ryhma

S-ryhman toiminnan tarkoituksena on tuottaa kilpailukykyisia palveluja ja etuja sen
reilulle kahdelle miljoonalle asiakasomistajalle kannattavasti. Asiakasomistaja saa
laajan palvelukirjon kayttéonsa koko maassa. Mita enemman palveluita kayttaa, sita
enemman hyotyy. Merkittavin asiakasomistajaetu on bonus, jota maksettiin vuonna
2016 yhteensa 353 miljoonaa euroa. Asiakasomistajat saavat myos kattavasti etuja ja
tarjouksia, ja heilla on mahdollisuus osallistua S-ryhman palveluiden kehittamiseen.

(S-ryhma téanaan 2016.)

S-ryhma on Suomen suurin yksityinen tyollistaja. Tyontekijoita S-ryhmalla on Suo-
messa vajaa 38 000 ja Baltiassa seka Venajalla 4 000. S-ryhman tyontekijat edustavat
74:3a eri kansallisuutta, ja heista 77 % on naisia ja 23 % miehid. Tyontekijoista vajaa
puolet (40 %) on kokoaikaisia ja osa-aikaisia on 60 %. S-ryhmalla on laaja ja alueelli-
sesti kattava palveluverkosto, jossa palvelut ovat sielld, missa ihmisetkin. S-ryhma
tyollistaa paikallisesti, jolloin verotulot jaavat hyodyttamaan oman alueen kasvua ja
kehitysta. Lahituotteiden ja maakunnan omien erikoisuuksien kysynta ja tarjonta kas-
vavat jatkuvasti. S-ryhma tukee myds paikallisia tapahtumia, lasten ja nuorten toi-

mintaa seka kulttuuria ja liikuntaa. (S-ryhma tanaan 2016.)

2.1 Keskimaa

Osuuskauppa Keskimaa on yksi S-ryhman alueosuuskaupoista, joka toimii ja tarjoaa
palveluja Keski-Suomen maakunnan alueella. Toimialoja ovat market- ja tavaratalo-
kauppa, matkailu- ja ravitsemiskauppa seka liikennemyymala- ja polttonestekauppa.
Keskimaa on suurin keskisuomalainen yksityinen yritys, jonka yli 100 toimipaikkaa
tyollistdd noin 2 000 tyontekijaa. Asiakasomistajia Osuuskauppa Keskimaalla on

130 000. Keskimaan voitot jaavat aina omaan maakuntaan, ja ne ohjataan Keskimaan
omistajien palkitsemiseen seka palvelujen tarjonnan parantamiseen. Lisdksi tuetaan
maakunnan eri yhdistysten, kulttuurijarjestéjen seka urheiluseurojen toimintaa. (Kes-

kimaa esittelymateriaali 2016.)



2.2 ABC-liikkennemyymalat

ABC-liikkennemyymaldiden ja polttonestekaupan visio on “peukutettava asiakaskoke-
mus”, joka koostuu neljasta osa-alueesta: helppous, luotettavuus, monipuolisuus

seka nopeus. (ABC yleisesittelymateriaali 2016.)

A

* Sljainti = Sijainti
» Monipuolisuus * Kilpailukykyinen
* Hinta-laatu - hinta
suhde
Visio:
Peukutettava
osiakaskokemus
Market: Autopesu:
= Sijainti * Sijainti
= Hinta

Kuvio 1. ABC-liikennemyymaldiden visio (ABC yleisesittelymateriaali)

Suomessa on 58 ABC-liikennemyymalaa, 44 Lahi-ABC:ta, 326 ABC-automaattiasemaa
sekd 73 ABC CarWash-autopesua. Asiakkaita ndissa toimipaikoissa kdy 250 000 paivit-
tdin, ja heita palvelee noin 4 000 tyontekijaa. Auton voi tankata 430:1la ABC-asemalla
ympari Suomen. ABC-ketju otti mobiilitankkauksen kaytt66n ensimmaisena maail-
massa kevaalla 2016. Sovellus oli kansainvélisesti ainutlaatuinen, silla toista ostami-
sen, maksamisen ja pankkiasioinnin vastaavalla tavalla yhdistavaa sovellusta ei maail-
massa tuolloin ollut. ABC-mobiilitankkaus voitti 2016 kansainvalisen National Asso-
ciation of Convenience Stores (NACS) -jarjestdon teknologiapalkinnon. (ABC yleisesit-

telymateriaali 2016.)

Liikennemyymalat tarjoavat asiakkaille monipuolisia ravintolapalveluita: voi syoda
nopeasti noutopoydasta tai kevyemmin salaattipdydasta. Tarjolla on myos a la carte -
annoksia seka pizzaa ja hampurilaisia. ABC-lilkennemyymaléiden ravintoloissa myy-

daan vuosittain 10 miljoonaa ruoka-annosta ja 24 miljoonaa kahvikupillista. ABC-



asemat ovat myos Suomen suurin kahvin myyja ravintolasektorilla. (ABC yleisesittely-

materiaali 2016.)

Ostosten tekeminen liikennemyymalan yhteydessa olevasta marketista on pyritty te-
kemaan nopeaksi ja hinnaltaan edulliseksi. ABC-myymal6issa on laaja paivittdistava-
ravalikoima niin paikallisille asukkaille tdydennysostojen tarpeeseen kuin liikkuville

asiakkaillekin matkalle mukaan.

S-ryhma pyrkii toiminnassaan monin tavoin vastuullisuuteen ja ympariston huomioi-
miseen. Ympadristéa huomioivia toimenpiteitda ABC-toimipaikoissa ovat talla hetkella
muun muassa bensiinihdyryjen talteenotto mittarikentalla, lammon talteenottojar-
jestelmat, tehokas veden- ja energian kaytto, kierratyskelpoiset pakkaukset seka jat-
teiden kierratys hyotykayttoon. ABC:lle on mydnnetty myds ensimmaisena huolta-
motoimialan yrityksena Suomalaisen Tyon Liiton Avainlippu-alkuperamerkin kayttooi-

keus. (ABC yleisesittelymateriaali 2016.)

2.3 ABC Vaajakoski

Vuonna 2003 avattu ABC Vaajakoski palvelee vilkkaassa 4- ja 9-tien risteyksessa ja on
valtakunnassa kuudenneksi suurin yksikkd. Kuitenkin operatiivisella tasolla Vaaja-
koski on ensimmaisella sijalla. Vaajakosken yksikkd on palvellut asiakkaita yhtena ket-
jun suurimmista ja suosituimmista liikennemyymaloista kellon ympari jo 16 vuotta,
mika nakyy melko kuluneina tiloina ja laitteina. Vuoden 2019 alussa kaynnistyneelld
koko talon remontilla on kuitenkin tarkoitus uudistaa kaikki sisatilat vastaamaan ny-
kyasiakkaiden toivomuksia ja tarpeita ja tehda asioinnista entista sujuvampaa ja rau-

hallisempaa miellyttavassa miljoossa. (Vaahto 2018.)

Vaajakosken yksikossa tyoskentelee keskimaarin 45 henkil6a vakituisessa tyosuh-
teessa ja kokonaisuudessaan 80 — 90 henkil63, joista osa on niin sanottuja lepaavia
tydsuhteita, kuten &itiys- ja opintovapaita sekd kesatyolaisia. Ravintolassa on asiakas-
paikat noin 300 asiakkaalle, ja kesaisin terrasilla on kadytettavissa 60 asiakaspaikkaa,
jotka pysyvat samoina myos remontin jalkeen. Vaajakoskella kdy vuosittain noin 1,5
miljoonaa asiakasta, joista suurin osa on ohikulkijoita (noin 70 %), ja loput kavijoista

ovat paikallisia asiakkaita. (Vaahto 2018.)



Suurimmat kiirepiikit osuvat viikonloppujen ja loma-aikojen meno- ja paluuliikentee-
seen. Niitd ovat kesdlomat, syyslomat, talvilomat, joulun aika seka paasidinen, jolloin

kay ylivoimaisesti eniten asiakkaita. (Vaahto 2018.)

Salin ja ravintolan puolella kahvia myydaan 284 000 kupillista vuodessa, ja ruoista yli-
voimainen suosikki on noutopdydan nopea lounas. Myds noutopoydan ryhmakauppa
on hyvin merkittavaa; Vaajakoskella kdy viikoittain useita eri ryhmia urheiluseuroista

turistibusseihin. (Vaahto 2018.)

Marketpuoli toimii [ahinna ostosten tdydennyspaikkana, josta haetaan puuttuvat ta-
varat. Tilanne on kuitenkin toinen matkailijoiden suurten maarien vuoksi kesalla, jol-
loin mokkeilijat ja matkailijat pysahtyvat ostamaan suuria maariad. Vaajakosken
ABC:lla keskitytaan kilpailukykyisiin hintoihin kilpailematta kuitenkaan esimerkiksi
Prisman hintojen kanssa. Valtaosa tuotteista tilataan isoilta toimijoilta, mutta erityi-
sesti remontin jalkeen tuotevalikoimasta tulee |6ytymaan paljon tuotteita myos pai-

kallisilta tuottajilta, joita Osuuskaupat haluavat tukea. (Vaahto 2018.)

3 Palvelutuotannon kehittaminen

Palvelu on ilmiéna monimutkainen prosessi, ja sanan merkitys vaihtelee henkil6koh-
taisesta palvelusta palveluun tuotteena. Palvelu on jossain maarin aineeton teko tai
tekojen sarja, jossa asiakkaan ongelma ratkaistaan vuorovaikutuksessa asiakkaan,
palveluhenkilékunnan, fyysisten resurssien ja/tai palvelun tarjoajan jarjestelmien

avulla. (Gronroos 1998, 49-52.)

Suurimmalle osalle palveluista voidaan 16ytda nelja ominaispiirretta, joita ovat ai-
neettomat palvelut, teot tai tekojen sarjat, palvelun tuottaminen ja kuluttaminen sa-
manaikaisesti sekd asiakkaan osallistuminen jossain maarin tuotantoprosessiin (mts.

53).

Palveluiden tuottaminen on haastavaa, koska palvelut ovat aineettomia ja ajassa ta-
pahtuvia prosesseja, joilla pyritdan loytamaan asiakkaan ongelmaan ja tarpeeseen
ratkaisu. Tarkeaa on ymmarrys siita, mita asiakkaat odottavat ja miten he arvioivat

palvelua. Palvelun laadun mallin avulla voidaan maaritelld, kuinka asiakkaat kokevat



palvelujen laadun. Kun palvelujen tarjoaja sisaistdaa, miten asiakkaat arvioivat palve-
luja, on mahdollista maarittaa, miten ndma arviot syntyvat ja kuinka niihin voi vaikut-

taa. (Mts. 59-60.)

3.1 Palvelujarjestelma

Palvelujarjestelma koostuu kokonaisuudessaan neljasta eri osa-alueesta, joita ovat
palvelupaketti, palvelukulttuuri, palvelutuotanto seka palvelun laatu (Lahtinen & Iso-
viita 2000, 54). Palveluyhteis6ja johdetaan naiden avulla, ja palvelut sisaltavat kaikki
ne elementit, resurssit, valineet, menetelmat, prosessit seka ihmiset, joiden avulla

palvelu tuotetaan (Grénroos 1998, 166-167).

Palvelupaketti on useiden palvelujen muodostama kokonaisuus, joka kootaan ydin-
palvelun ymparille. Ydinpalvelu maaraa kaytanndssa sen, mita yritys tekee ja myy.
Palvelupaketit kootaan taman ydinpalvelun ymparille. Ydinpalvelun ymparille suunni-
tellaan usein joukko erilaisia liitannaispalveluja, joita asiakkaalle voidaan tarjota ydin-
palvelua myydessa. Jossain tapauksissa ydinpalveluja on ldhes mahdoton kayttaa
kayttamatta samaan aikaan liitannaispalveluja. Palvelupaketit kootaan niin, etta asia-
kas kokee myodnteisia eldamyksida ennen ydinpalvelun kayttoa, kdyton aikana seka kay-

ton jalkeen. (Lahtinen & Isoviita 2000, 57.)

Palvelukulttuuri syntyy palveluyrityksen, asiakaspalvelijoiden ja asiakkaiden vuorovai-
kutuksen tuloksena. Palvelukulttuuria on kaikki se mitd asiakas nakee, aistii ja kokee
palveluyhteisdssa. Palvelu on itsessdaan hyvin kulttuurisidonnaista, ja palvelutilan-
teessa ilmeneva vuorovaikutus (séannét, arvostukset, odotukset, tottumukset) muo-
dostuu henkildiden kulttuuritaustan ohjaamana. Palvelukulttuuri organisaatiossa syn-
tyy palvelupaketin, palvelutuotantoprosessin ja palvelun laadun yhteisvaikutuksesta,
jossa koko henkilostd, johto mukaan lukien, on kiinnostunut hyvasta palvelusta ja ha-
luaa tydskennelld asiakkaiden parhaaksi. Se on palveluyhteisdn ilmapiiri ja heijastaa
yhteison arvoja. Asiakkaat helposti aistivat, millainen palvelukulttuuri yrityksessa on.
Naita asioita heijastavat muun muassa, millaiset valit tyontekijoilla on keskenaan,
kuinka tieto kulkee organisaatiossa ja kuinka motivoitunut henkilésto on. Vahva pal-

velukulttuuri sitouttaa henkiléston kantamaan vastuuta siitd, etta jokainen asiakas
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saa yhta hyvaa palvelua ja jokainen palvelutilanne otetaan yhta suurella vakavuu-

della. (Lahtinen & Isoviita 2000, 55-56.)

Palvelutuotanto koostuu inhimillisista ja fyysisista resursseista, joita ovat muun mu-
assa palveluvarustus (koneet ja laiteet), palveluymparistd, kontaktihenkilosto seka
kaikki ne toiminnot, joiden avulla palvelu tuotetaan. Palvelujen tuottaminen on vai-
heittainen tapahtumasarja, ja palvelu syntyy, kun asiakas on vuorovaikutuksessa pal-
velutuotantoprosessin muiden osien kanssa. Nakyvia osia palvelutuotantojarjestel-
massa ovat palveluymparisto valineineen, asiakaspalvelijat ja muut kontaktihenkilot
sekd muut asiakkaat organisaatiossa. Nakymattomia osia ovat taas taustalla oleva,
tukeva toiminta, kuten kokit, myyntihenkil6sto, siivouspalvelut ja muut taustalla

tyoskentelevat henkil6ot. (Lahtinen & Isoviita 1998, 59.)

Palvelun laatu on asiakkaan kokema palvelu. Asiakkaiden kokemalla palvelun laadulla
on kaksi ulottuvuutta: tekninen eli lopputulosulottuvuus seka toiminnallinen eli pro-
sessiulottuvuus. Arvioidessaan palvelun laatua asiakkaat pitdavat tarkeana sita, mita
he saavat vuorovaikutuksessa organisaatiosta. Vuorovaikutuksen laatua pidetdan
koko toimitetun tuotteen laatuna. Asiakkaaseen vaikuttaa kuitenkin myds se, miten
han saa palvelun ja miten asiakas kokee samanaikaisen tuotanto- ja kulutusprosessin.
Tata kutsutaan prosessin toiminnalliseksi laaduksi. Asiakas nakee organisaation re-
surssit ja toimintatavat, minka takia yrityksen imagosta huolehtiminen on darimmai-
sen tarkeda. Tama vaikuttaa koetun palvelun laatuun huomattavasti. Jos asiakkaalla
on myonteinen kuva yrityksesta, annetaan pienet virheet mielelladn anteeksi. Jos vir-
heita sattuu usein, yrityksen imago karsii. Imagoa voi siis pitaa laadun kokemisen
suodattimena (Gronroos 1998, 62-63). Hyvan palvelun ja imagon muodostavina kul-
makivina voidaan pitaa luotettavuutta, reagointi- ja palvelualttiutta, patevyytta, saa-
vutettavuutta, kohteliaisuutta, viestintaa, uskottavuutta, turvallisuutta, asiakkaan

ymmartamista seka palveluympariston fyysisia resursseja (mts. 69-70).

3.2 Palvelumuotoilu

Palvelumuotoilu on prosessi ja tyokaluvalikoima, jolla palvelun kehittdja pystyy sy-
ventamaan omaa osaamistaan sekd rakentamaan omaan toimintaymparistédnsa so-

pivia tydomenetelmia ja -vdlineita. Palveluiden tuottamiseen vaikuttavat olennaisesti
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asiakaspalvelijat, asiakkaat, palveluun liittyvat esineet seka ymparisto, jotka voivat
olla niin fyysisia kuin virtuaalisiakin. Keskeiseksi asiaksi palvelumuotoilussa nousee
asiakasymmarrys eli miten voidaan tuottaa ratkaisuja ja arvoja erilaisiin tarpeisiin ih-
misten, tavaroiden ja asioiden vuorovaikutuksessa. Tuotantoprosessin tehostaminen
tai logistiikka- ja materiaaliratkaisut eivat enaa ratkaise kilpailua markkinoilla. On tar-
kedad ymmartaa, miten palvelun eri osat ovat yhteydessa muihin palveluihin ja kuinka
palvelut tukevat toisiaan, silla useimmiten palvelut tuotetaan tai kulutetaan yhdessa

muiden palvelujen kanssa. (Tuulaniemi 2011, 58.)

Palvelumuotoilussa keskeisin elementti on ihminen eli palvelun kayttaja, asiakas. Pal-
velua ei ole olemassa, ellei asiakas ole siind lasna ja kuluta sita. Asiakaspalvelijat ja
asiakkaat muodostavat yhdessa palvelukokemuksen, ja ndiden molempien osapuo-

lien ymmartaminen yhdessa ja erikseen on hyvin olennaista. (Mts. 71.)

Asiakasymmdrrys muodostuu siitd, etta organisaatio ymmartaa sen todellisuuden,
jossa heidan asiakkaansa eldvat ja toimivat seka ovat tietoisia asiakkaiden motii-
veista, arvoista, tarpeista seka odotuksista. Organisaation arvolupaus voidaan pitaa
ainoastaan ymmartamalla niiden tarpeita, joille arvoa tuotetaan ja erityisesti, mista

elementeista arvo muodostuu asiakkaalle. (Mts. 71.)

Asiakaskokemus kattaa koko yrityksen tarjoaman: mainonta ja muut kontaktit ennen
palvelua, kdyton luotettavuuden ja helppouden seka asiakaspalvelun laadun ja palve-
luominaisuudet. Erinomaisia asiakaskokemuksia voidaan tuottaa ainoastaan silloin,

kun ymmarretaan, miten ja milloin ihmiset kohtaavat yrityksen. Asiakaskokemus voi-

daan jakaa kolmeen osaan, joita ovat merkitys, toiminta seka tunne. (Mts. 74.)

Toiminnallisella tasolla tarkoitetaan sita, miten yritys ja palvelu pystyy vastaamaan
asiakkaan toiminnalliseen tarpeeseen: millainen on prosessien sujuvuus, palvelun
hahmotettavuus, saavutettavuus, kaytettdvyys, monipuolisuus seka tehokkuus. Ta-
man tason vaatimukset tulee tayttda aina, jotta organisaatio voi ylipdansa toimia
markkinoilla. Tunnetasolla kehittyy henkilokohtaisia kokemuksia ja tuntemuksia eli
palvelun tai kokemuksen helppous, miellyttavyys, kiinnostavuus, innostavuus tai
muuten kyky stimuloida eri aisteja. Merkityksen taso on asiakaskokemuksen ylin
taso, joka tarkoittaa kokemukseen liittyvia mielikuvia- ja merkitysulottuvuuksia, suh-

detta asiakkaan elamantapaan ja identiteettiin. (Mts. 74.)
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Palvelupolku kuvaa, miten asiakas kulkee ja kokee palvelun aika-akselilla. Se jaetaan
tarkoituksenmukaisesti eripituisiin osiin. Tallaisia osia ovat muun muassa palvelun
kontaktipisteet seka palvelutuokiot. Asiakkaan kokema palvelun polku kuvataan
vaihe vaiheelta, jotta sita pystyttadisiin analysoimaan paremmin. Palvelupolku voidaan
jakaa myos asiakkaalle muodostuvan arvon nakdékulmasta eri vaiheisiin. Tallaisia vai-
heita ovat esipalvelu, ydinpalvelu ja jalkipalvelu. Ydinpalvelussa asiakas saa varsinai-
sen arvon, joka esipalveluvaiheessa on jo ennalta valmisteltu (arvon muodostumi-
nen). Jalkipalvelu keskittyy asiakkaan ja palveluntuottajan véliseen kontaktiin palve-
lutapahtuman jalkeen. Tallaisia kontakteja voivat olla esimerkiksi asiakaspalautteet.

(Mts. 78-79.)

4 Teknologia ja digitalisaatio palvelutuotannossa

4.1 Digitalisaatio

Digitalisaatiota ohjaa kaiken taustalla tapahtuva yleinen digitalisoituminen. Digitali-
soitumista tapahtuu, kun prosesseja, asioita tai esineita digitalisoidaan osittain tai ko-
konaan. Tallaista digitalisoitumista on esimerkiksi valokuvien muuttuminen digi-
kuviksi ja digikuvista edelleen erilaisiin pilvipalveluihin, kirjojen muuttaminen e-kir-
joiksi ja tavaratalojen tuotteiden vieminen verkkokauppaan. (limarinen & Koskela

2015.)

Tuotteiden lisdaksi myds liiketoimintaprosesseja digitalisoidaan. Digitalisoitumisen
muuttaessa yritysten ydintoimintaa, markkinoiden dynamiikkaa seka ihmisten kayt-
taytymista voidaan puhua digitalisaatiosta. Digitalisaatio saa muutosvoimansa digita-
lisoitumisesta ja sita kautta teknologiasta. Itse teknologia ei kuitenkaan aiheuta digi-

talisaatiota vaan sen mahdollistamat tavat toimia. (Ilmarinen & Koskela 2015.)

Yksittdisen yrityksen digitalisaatiossa voidaan tunnistaa muutamia tunnuspiirteita. Di-
gitalisaatiota pystytdan hyodyntamaan eri tasoisesti ja esimerkiksi vain joillakin tie-

tyilla alueilla. Esimerkiksi Sokos Hotellit ovat siirtaneet markkinoinnin digitaalisiin me-
dioihin ja usein omiin digitaalisiin, ansaittuihin medioihin. My6s pankit ja vakuutusyh-

tiot ovat automatisoineet liiketoimintaprosesseja esimerkiksi luomalla paperisten lo-
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makkeiden tilalle sahkoisia lomakkeita, jotka lyhentavat muun muassa kasittelyai-
koja. Digitalisuudella pyritdan siis uudistamaan yrityksen strategiaa ja toimintamal-
leja ja se on paljon enemman kuin verkkopalvelut tai analogiseen muotoon muuttu-
minen. Se vaikuttaa markkinointimalleihin, strategioihin, teknologia-arkkitehtuuriin

sekd tuotteistamiseen. (llmarinen, Koskela 2015).

Digitalisaatio toimii liiketoiminnan uudistuksen valineena. Kilpailukyky, kannattavuus
ja kasvu ovat jokaisen liiketoiminnan keskeisia tavoitteita kaikissa menestykseen tah-
taavissa yrityksissa. Digitalisaation avulla jokainen yritys pystyy karsimaan kuluja, pa-
rantamaan toimintansa laatua, vauhdittamaan kasvua seka tarjoamaan parempaa

asiakaskokemusta. (llmarinen, Koskela 2015).

4.2 Teknologian ja digitalisaation hyédyntaminen yrityksissa

Internetin tulo 1990-luvun laman jalkeen mullisti my®s suomalaisten tiedonvalityk-
sen. Suuri osa tiedosta on lahes jokaisen ihmisen saatavilla digitaalisten palvelujen
kautta. Valtava tiedon maara seka sen helppo saatavuus tekee ihmisista erittdin hin-
tatietoisia. Palvelua tai tuotetta etsiessa on helppo vertailla eri yritysten tai verkko-
kauppojen tarjontaa. Yritykset kohtaavat kilpailua aivan eri tavalla kuin ennen ja jopa
omissa tiloissaan heilla on kilpailija ldsna — asiakkaan kimmenella oleva alylaite. (File-

nius 2015, 17-18.)

Yritysjohtajan tarkein pdamaara on saada oma osasto tai yritys menestymaan. Niin
kauan kuin menestysta mitataan vain liikevaihdolla ja -voitolla, kaventuu johdon na-
kokulma nopeasti. Siviiliroolissaan yrityksen johtaja helposti havaitsee kuinka esimer-
kiksi hanen Iahipiirinsa - tai han itse - hyodyntaa digitaalisia palveluja kaikkialla jatku-
vasti, mutta yritysjohtajan roolissa maisema yhtakkia saattaakin hamartya. Suurin
osa asiakkaiden tarpeista ja odotuksista liittyy arkipdivaisiin asioihin. Hyvaan asiakas-
kokemukseen riittdd monesti se, etta asia tapahtuu nopeasti ja vaivattomasti. File-
niuksen teoksessa DNA:n markkinointijohtaja Riikonen puhuu arkipédivan sujuvuu-
desta: Riikosen mukaan hyva asiakaskokemus syntyy myds silloin, kun asiat tapahtu-

vat ikdan kuin huomaamatta. (Mts. 22.)

Ryyndnen (2013) toteaa, ettd moni menestynyt yritys tuntuu yliarvioivan brandinsa

merkitysta asiakkailleen. Oletetaan, etta asiakkaat ovat valinneet kyseisen yrityksen
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tuotteet juuri brandin takia. Pitkalla aikavalilla liikka luottamus yrityksen omaan bran-
diin latistaa yrityksen ponnistukset toiminnan kehittamiseen, mika johtaa perusteet-

tomaan tyytyvdisyyteen.

Parhaimmillaan teknologia pystyy tehostamaan ja parantamaan palveluiden tuotta-
mista takaamalla mahdollisimman korkean kayttoasteen. Sahkdisissa palveluissa oh-
jelmistot ja teknologia ovat palvelun kayttdjan seka palvelun tuottajan valilla olevia
rajapintoja, jotka yhdistavat kayttdjan ja tuottajan toisiinsa. Tietojarjestelma ja tek-
nologia toimivat siis ensisijaisina resursseina palveluiden kayttamiselle, jakamiselle
seka toteuttamiselle. Digitaalisiin palveluihin liittyvat samat perusperiaatteet kuin pe-
rinteisissakin reaalimaailman palveluissa, vaikka monesti tietojarjestelmien avulla to-
teutettu palveluprosessi onkin automatisoitu niin, ettd palvelun tarjoaja ei ole fyysi-

sesti lasna. (Ryynanen 2013.)

Kaikkia kanavia seka toimipisteitad, joissa asiakas voi kohdata brandin, kutsutaan kos-

ketuspisteiksi (ks. kuvio 2).

Puhelinkeskus

Facebook Sahkoposti

Mobiili-
applikaatio

Kuvio 2. Yrityksen kosketuspisteita. (Filenius 2015.)
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Edelld oleva kaavio todentaa pelkistettyna sen, kuinka monenlaisia kosketuspisteita
asiakkaalla on valittavinaan. Yrityksen haasteena on organisoida toimintansa niin,
etta palvelukokemus olisi jokaisen kosketuspisteen kautta tasalaatuinen. Vastuu asia-
kaskohtaamisista on kuitenkin usein hajautettu eika kokonaisuutta valvo kukaan. Joh-
tamisen nakdkulmasta mittarit korostavat siiloutunutta toimintaa: myynnilla, asiakas-
palvelulla sekd markkinoinnilla on omat tavoitteensa. Asiakasldahtoinen liiketoiminta
lahtee asiakkaan nakdkulmasta, joten palvelukehityksen prioriteetit joudutaan aset-
tamaan uuteen jarjestykseen, kun ymmarretdadan monikanavaisuuden asettamat vaa-
timukset. Asiakkaat odottavat saumatonta palvelukokemusta kaikkien kanavien lapi.
Kaikki kosketuspisteet tulisi tunnistaa, ja huomioida miten asiakkaat niitd hyédynta-
vat. Fileniuksen mukaan markkinointiviestinta tulisi synkronoida. On varmistettava,
ettd sama informaatio 16ytyy kaikista kanavista ja se tavoittaa asiakkaan kaikilla paa-
telaitteilla. Koko henkilokunnan on myos oltava tasta tietoinen. Tarkein kosketuspiste
on asiakaspalvelu ja asiakkaalle tulisi tehda yhteyden ottamisesta helppoa. Asiakas-
palvelijoista pitaa kouluttaa liiketoiminnan parhaat asiantuntijat. (Filenius 2015, 44-

46, 73.)

Digitaalisten palveluiden toteuttamista ohjaavat siis kdaytdssa olevat laitteet ja niihin
liittyva infrastruktuuri ja niiden kapasiteetti. Néma ovat niita tekijoita, jotka maaritte-
levat rajoitteet ja mahdollisuudet seka havainnoivat sen miten digitaalisia palveluita
voidaan suunnitella ja toteuttaa. Rajoittavia tekijoita voivat olla esimerkiksi verkon
kapasiteetti ja saatavuuteen liittyvat verkkoyhteydet tai kuinka ohjelmistoja voidaan
kdyttaa. Reaalimaailmasta poiketen teknologian kadyttoa palvelutuotannon valineena
sitoo voimakas riippuvuus teknologian tuottajaan. Teknologian asettamat kayttoeh-
dot voivat jopa nostaa asiakkaan kayttokynnysta kayttaa palvelua, joka johtaa hei-
kentyneeseen palvelun kdyttoasteeseen ja alentaa ndin asiakkaan laatukokemusta.
Digitaalisten palveluiden haasteena on ympariston heterogeenisuus, jolloin kaytt6on-
otossa ja suunnittelussa tulisi huomioida digitaalisten palveluiden korkea saatavuus,
laatukokemus seka edellytykset mahdollisimman korkealle kayttdasteelle. Tahan vaa-
ditaan sellaisia valineita ja teknologiaa, jotka eivat aseta palveluiden kayttdjille kayt-
tokynnyksia. Jokaisen palvelun tulisi siis toimia teknologiasta riippumatta ja tdma on-
nistuu, kun turvataan palveluiden perusperiaatteet huomioimalla kadytettava teknolo-

gia, jolla turvataan palveluntarjoajan liiketoiminnalliset edut. (Ryyndnen 2013.)
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4.3 Teknologian hyédyntaminen case-yrityksessa

Myos Osuuskauppa Keskimaa seka siihen kuuluva ABC Vaajakoski ottivat kesalla 2017
kayttoon uudenlaisen elektronisen tydkalun helpottaakseen yrityksen sisdista viestin-
taa. Kaikkien tyontekijoiden kayttoon annettiin yrityksen sisalla kaytettavat radiopu-
helimet (ks. kuvio 3). Jokainen tyontekija sai henkilokohtaisen kuulokkeen ja mikrofo-
nin yhdistelman, jonka saa kytkettya tyévuoron alussa vapaana olevaan radiopuheli-
meen. Kuulokkeella voidaan varmistaa nopea tiedonkulku eri tyontekijoiden ja osas-

tojen (keittio, market, ravintola) valilla niin, etteivat asiakkaat joudu kuulemaan ra-

diopuhelimissa kaytavaa keskustelua.

Kuvio 3. Radiopuhelin ja siihen kytkettyna oleva mikrofoni/kuuloke.

Radiopuhelinten tarkoitus on nopeuttaa ja parantaa sisaista viestintda, joka omalta

osaltaan tuottaa parempaa asiakaspalvelua. Tasta on suuri apu tyontekijoille etenkin
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nopeatempoisessa tyossa, jossa asiakkaat, tilanteet ja kysymykset vaihtuvat jatku-
vasti. Asiakkaan ja tyontekijan aikaa ja askelia pystytdaan sadstamaan merkittavasti,
kun ravintolan kassalla tyoskentelevan ihmisen ei tarvitse joka kerta erikseen kavella
keittioon varmistamaan kokilta kasvotusten voidaanko tietty annos tehda gluteenit-
tomana tai sisaltaako haluttu annos jotakin ruoka-ainetta. Asia pystytaan varmista-
maan kassalla asiakkaan Iasna ollessa ja my0s tarvittaessa kysymaan taydentavia ky-
symyksia ilman juoksentelua kassan ja keittion valilla. Samoin ongelmatilanteissa
apua saa heti esimerkiksi pyytamalla toisen tyontekijan kassalle tai esittamalla asian
mikrofoniin. Sen lisdksi, ettd radiopuhelimet ovat tyontekijan apu ja turva, ovat ne
saaneet kiitosta myds tyoilmapiirin parantajana. Eri osastoilla (esimerkiksi kokit ja
marketin tai salin henkilokunta) tydskentelevat ihmiset eivat valttamatta muuten
paasisi juurikaan kommunikoimaan tyon kiireisyyden vuoksi. Radiopuhelimet luovat
tietynlaista yhteenkuuluvuuden tunnetta ja kasitysta, ettd tyoskennelldan tiimina,

kun asioista puhutaan kaikkien samaan aikaan tdissa olevien kollegoiden kanssa.

Vaikka radiopuhelimista saadaan merkittava apu tyén tekemiseen, on niissa myds joi-
takin haittapuolia. On esimerkiksi vaikeaa keskustella asiakkaan kanssa, jos tdma pu-
huu hyvin hiljaa tai epaselvasti ja samalla korvanapista kuuluu muihin asioihin liitty-
vaa puhetta. My0s useiden tydntekijoiden puhuminen mikrofoniin samanaikaisesti

aiheuttaa hairion, jolloin kenenkaan viesti ei vality.

5 Viestinta ja vuorovaikutus palvelutuotannossa

5.1 Mita viestinta on

Viestinta tarkoittaa vuorovaikutusta kahden tai useamman henkilon valilla. Tallaista
vuorovaikutusta syntyy yhteiséjen, organisaatioiden, ystavapiirien, kulttuurien, per-
heen ja tyopaikan kesken. Vuorovaikutusta voidaan toteuttaa ilman ajan tai paikan
rajoitteita eri aikavyohykkeilld ja eri alueilla. Jokainen henkil6 toimii vuorovaikutuk-
sessa monessa eri roolissa tulkitsijana, jakajana, vastaanottajana, muokkaajana seka

viestien tuottajana. (Juholin 2013, 22-23.)
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Viestintd on prosessi, jossa asioiden tilaa tulkitaan merkityksen antamisen kautta ja
jossa tama tulkinta saatetaan muiden tietoisuuteen vuorovaikutteisen verkoston
kautta. Merkityksen antamisesta voidaan puhua paradoksaalisena tapahtuma. Vies-
tien ymmartamiseen tarvitaan keskindinen sopimus siitd, mita esimerkiksi sanat tai
kirjaimet tarkoittavat. Taytyy siis olla yhteinen sopimus siita, mita merkit tarkoittavat,
jotta voimme viestia. Viestinta on aina kulttuurillisesti maaraytynytta, silla opimme

kielen ja sopimukset sosialisoitumisen kautta. (Aberg 2006, 84.)

Viestinta on siis yksinkertaistaen sanomien lahettamista ja vastaanottamista eli tie-
don vaihdantaa. Se on kuitenkin monimutkainen vuorovaikutustapahtuma lahettdjan
ja vastaanottajan valilla. Mita paremmin vastaanottajan tuntee, sitda paremmat mah-
dollisuudet ovat saada viesti perille halutussa muodossa. (lkdvalko 1995, 11). Viestin-
nassa onkin kyse niin teknisesta prosessista kuin ihmisten valisista suhteista ja niissa
syntyvista merkityksistd. Se, missa viesti esitetaan, voi olla yhta tarkeaa kuin itse vies-
tin sisdlto. Sosiaalisen median ja virtuaaliyhteisdiden aikakaudellakin perinteinen kas-
vokkain kohtaaminen on edelleen tarkeaa ja silla on suuri merkitys. lhmisille on tar-
keda vaihtaa nakemyksid, pohtia asioita yhdessa seka kuulua johonkin. (Juholin 2013,

22.)

5.2 Mita viestinndssa tapahtuu

Viestintd on tapahtuma, prosessi. Viestintaa edeltaa ajatuksen, oivalluksen tai idean
synty, jonka lahettdja haluaa saattaa muiden tietoisuuteen. Oivallus on puettava sa-
nomaksi, jotta silla saadaan jotakin aikaan. Sanoma valitetdan vastaanottajalle kana-
vaa tai kanavia pitkin. Vastaanottaja tulkitsee sanomaa ja koettaa ymmartaa sita, jol-
loin hanelle syntyy mielikuva lahettdjan ideasta. Tata kutsutaan merkityksen anta-
miseksi. Vastaanottajan tulkinnat perustuvat hanen aikaisempiin mielikuviinsa, koke-
muksiinsa ja tietoihinsa, joten harvoin vastaanottajan mielikuva ja lahettajan alkupe-
rdinen idea ovat samanlaisia. (Aberg 2006, 26.) Onnistuneen viestinnan perusedelly-
tys on, ettd ldhettdja on muotoillut sanoman niin, ettd vastaanottaja ymmartaa sen.
Tatad edesauttaa ldhettdjan ja vastaanottajan valinen vuorovaikutus. Kysymysten ja
vastausten, esimerkkien seka perustelujen avulla padstaan paremmin yhteisymmar-

rykseen, kuin yksisuuntaisen viestinnan kautta. (Aberg 1993, 12.)
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5.3 Viestinta ja vuorovaikutus organisaatioissa

Tyo6yhteisd on ihmisryhmittyma, joka pyrkii jarjestelmallisesti tiettyihin tavoitteisiin
hyédyntamalla kdaytdssaan olevia resursseja. Tama toteutetaan jakamalla ty6 ja valta
seka viestinnan rakenteistamisen kautta. Tydyhteison toimintaa muokkaa se kulttuu-
rinen perima, joka muodostuu jasenten vuorovaikutuksen kautta ja jonka perustana

ovat yhteiset kasitykset asian tilasta. (Aberg 2000, 56).

Kuten viestinnan ylipdansa, myos organisaatioviestinnan kuvataan olevan prosessi,
jossa merkityksien antamisen kautta tulkitaan sellaisten asioiden tilaa, jotka koskevat
koko tydyhteisdn toimintaa tai sen jasenten yhteisollista toimintaa, ja jossa tama tul-
kinta saatetaan muiden tietoisuuteen vuorovaikutteisen, sanomia valittavan verkos-
ton kautta. Se on kokonaisuus, joka muodostuu kayttoon otetuista viestintdakanavista
seka viestinnan jarjestelyista ja sdannodista. Yhteisoviestintd on tydyhteison viestinta-
toiminto eli funktio, jossa viestinnan avulla tuetaan tavoitteiden saavuttamista pitka-
janteisen profiloinnin, tiedotus- ja yhteystoiminnan seka luotauksen avulla. (Aberg

2000, 95-96).

Viestinta on perustoiminto, jonka tarkoituksena on luoda tydskentelyedellytyksia eri-
laisissa yhteisoissa. Kaikilla niilld areenoilla, joissa yhteison jasenet toimivat - niin fyy-
sisessa tyotilassa kuin virtuaaliymparistossakin - tapahtuu viestintda. Viestinnan teh-
tavana on mahdollistaa yhteison muu toiminta, ja sen perustehtavat ovat samat or-

ganisaatioista tai niiden muodoista riippumatta. Kaikissa yrityksissa tarvitaan johdet-
tua paivittdisviestintaa, yhteisollisyyden rakentamista seka tietojen vaihtamista. Tar-
keimpida kumppaneita ja kohderyhmia ovat oma henkil6sto ja muut sidosryhmat or-

ganisaation lahella. (Kortetjarvi-Nurmi & Murtola 2015, 9.)

Ty6yhteison jasenten suullinen tai kirjallinen viestinta fyysisessa tai virtuaalisessa
tyoymparistossa tarkoittaa tyoyhteisoviestintaa. Viestinta kulkee seka pystysuorassa
ettd vaakasuorassa suunnassa: johdolta alaisille, alaisilta johdolle seka tiimien, osas-
tojen, yksikoiden, yksittdisten ihmisten seka toimipisteiden sisalla ja valilla. Tyoyhtei-
son hyviin periaatteisiin kuuluu se, etta viestintd on avointa ja perustuu vuoropuhe-
luun. Tydyhteison eri osapuolten nakemyksia ja odotuksia kuunnellaan ja arvoste-

taan, mutta samalla pyritddan myos osaltaan vaikuttamaan eri osapuolten tietoihin,
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asenteisiin, uskomuksiin ja kayttaytymiseen. Tallainen keskusteluun perustuva vies-
tinta motivoi ihmisid, vahvistaa yhdessa tekemisen tunnetta ja lisdaa tyéhyvinvointia.
Vuorovaikutus tarjoaa osaamisen jakamiselle seka yksilon ja yhteison oppimiselle
sekd kehittymiselle parhaat mahdollisuudet. (Kortetjarvi-Nurmi & Murtola 2015, 60,
62.)

5.4 Viestinta ja vuorovaikutus case-yrityksessa

Case-yrityksessa vuorovaikutus ja viestinta ovat tyon edellytys. Jokaisella tyonteki-
jalla on oma maaratty tyopisteensa ja osastonsa, mutta ilman vuorovaikutusta mui-
den tyontekijoiden ja osastojen valilld tyo ei ole sujuvaa eika onnistu. Alla oleva kaa-
vio kuvaa pelkistetysti osastot ja niiden paatehtavat (ks. kuvio 4). Kaikkien osastojen
tyontekijoiden on pystyttava kommunikoimaan keskenaan, jotta asiakkaalle voidaan
tarjota mahdollisimman nopeaa, laadukasta ja hyvaa palvelua. Case-yrityksessa tama
onnistuu parhaalla mahdollisella tavalla radiopuhelimilla, jotka mahdollistavat vies-
tinnan koko talon sisalla, kaikkien tyontekijoiden kesken, ilman fyysista vuorovaiku-

tusta. Nadin kaikki osastot saadaan nivottua yhteen.

* Ns. taustalla olevat
joukot

( ® Lounas

® Ala carte
e Burger
o Tiski

* Kassa
¢ Ravintola
e Siivous

J L * Blokki

Kuvio 4. ABC-liikenneasemien osastot ja niiden paatehtavat.

* Kassa
o Hyllytys
¢ Purku
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Samoilla osastoilla tyoskentelevat ihmiset pystyvat viestimdan myos kasvotusten ja
hoitamaan omaa osastoaan koskevat asiat ndin, mutta radiopuhelimilla mahdolliste-
taan valiton tiedonkulku osastolta toiselle. Ongelmatilanteissa tai tiedon puutteessa
tdma on osoittautunut hyvin tehokkaaksi tavaksi viestia. Nadin saastetdaan aikaa ja as-
kelia, mutta myos kasvatetaan yhteis6llisyyden tunnetta organisaation sisalla. Tama
antaa myos paallikoille uuden tavan ymmartdaa mitad organisaation sisalla tapahtuu.
Vaikka harvemmin radiopuhelinten vialityksella esitetyt kysymykset koskevat paalli-
koitd, paasevat he kuuntelemaan mita linjoilla puhutaan ja mita talossa tapahtuu.
Esimerkiksi ongelmakohtiin on mahdollista puuttua nopeammin ja helpommin, kun
asian voi todeta heti radiopuhelimen valityksella eika niin, etta asia tuodaan esiin

vasta seuraavassa palaverissa — jos muistetaan.

My0s palautteen antaminen on helpottunut. Radiopuhelinten lisaksi tyontekijoiden
taukotilaan on tuotu my0s toisenlainen digitaalinen tapa viestia, fiilismittari. Table-
tissa olevaan fiilismittariin tyontekijat voivat vuoronsa aikana ilmaista sen paivaisia
tunnetilojaan erilaisten naamojen tai tekstin valityksella. Jos esimerkiksi palautteen
antaminen tai kehitysideat kasvotusten kollegoille tai esimiehille tuntuu vaikealta,
tama on oiva vayla siihen. Palautteet julkaistaan anonyymeina kirjoituksina viikkotie-
dotteen yhteydessa taukohuoneen seinilla ja nain ajatukset ja oivallukset saadaan

kaikkien tietoon, mukaan lukien paallikot.

6 Tutkimusprosessi

Tutkimusprosessi kdynnistyi toimeksiantajan tarpeiden ja toiveiden perusteella. Ra-
diopuhelimet otettiin kaytt6on case-yrityksessa kesalla 2017 ja nyt haluttiin tutkia ra-
diopuhelinviestinnan toimivuutta yrityksen sisdisessa viestinndssa ja osana palvelu-
tuotantoa. Tavoitteena oli erityisesti selvittaa, millaisia haasteita tai ongelmia radio-

puhelinviestintdaan sisaltyy ja miten ne vaikuttavat muun muassa asiakaspalveluun.

Tutkimusongelmaksi tdsmentyi selvittdaa, millaista yrityksen sisdinen vuorovaikutus ja
viestinta radiopuhelimilla on talla hetkell3, ja kuinka sita voitaisiin tehostaa ja kehit-

taa palvelutuotannon nakokulmasta. Tutkimuskysymysten avulla pyrittiin saamaan
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selkeitad vastauksia siihen, mita tulisi muuttaa ja kehittada, jotta sisdinen viestinta toi-
misi paremmin ja heijastuisi positiivisesti asiakaspalvelun laatuun. Tutkimusmenetel-
maksi valittiin kvalitatiivinen tutkimus, jota lahdettiin toteuttamaan havainnoinneilla

seka teemahaastatteluilla.

6.1 Kvalitatiivinen tutkimus

Kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus alkaa tutkimusongelmasta ja sen maarittami-
sestd. Tutkimusongelmaa seuraavat tutkimuskysymykset, joihin hankitaan vastaus ai-
neistolla. (Kananen 2010, 36.) Kvalitatiivisessa tutkimuksessa pyritdaan ilmion kuvaa-
miseen, syvalliseen ymmartamiseen seka mielekkdan tulkinnan antamiseen. Laadulli-
sen aineiston analyysi on syklinen prosessi, josta puuttuvat kvantitatiivisen tutkimuk-

sen tiukat sdaannoét. (Kananen 2008, 24.)

Kvalitatiivinen tutkimus tutkii yksittaista tapausta, kun taas kvantitatiivinen tutkii ta-
pausten joukkoa. Kvalitatiivinen tutkimus antaa uuden tavan ymmartaa ilmiéta. Sen
avulla pyritddn saamaan yhdesta havaintoyksikdstda mahdollisimman paljon irti eli
asiaa kasitelldaan perusteellisesti. Talla tutkimusmenetelmalla tutkitaan padasiassa
prosesseja ja havainnoidaan merkityksia: kuinka ihmiset nakevat ja kokevat reaali-
maailman. Tiedonkeruun ja analysoinnin padaasiallinen valine on itse tutkija, jonka
avulla reaalimaailma saadaan tiivistettya tutkimustuloksiksi. Tutkimuksessa olen-
naista on suora kontakti tutkijan ja tutkittavan valilla, silla tutkija menee itse ilmion
pariin suoraan “kentalle” haastattelemaan tai havainnoimaan. Tutkimus tehdaan siis
sen oikeassa kontekstissa. Kvalitatiivinen tutkimus on usein kuvailevaa ja tutkija on
itse kiinnostunut prosessista, ilmion ymmartamisesta seka sen eri merkityksista teks-
tien, kuvien ja sanojen avulla. Laadullisen paattelyn logiikka on monesti induktiivinen

eli edetdan yksittaisista havainnoista tuloksiin. (Kananen 2008, 25.)

Tutkimusmenetelmaksi valittiin laadullinen eli kvalitatiivinen tutkimus, koska tutki-
musaiheesta ei ollut saatavilla aikaisempaa tietoa tai tutkimuksia. Tutkimuksen ta-
voitteena oli oppia ymmartamaan ilmiota ja saamaan siita syvallisempaa tietoa. Laa-
dullinen tutkimus mahdollistaa joustavan ja tilanteiden mukaan muuttuvan tutkimuk-
sen, joka sopii kyseisen tutkimusongelman luonteeseen. Laadullinen tutkimus ja sii-

hen liittyvat tutkimusmenetelmat, kuten haastattelut ja havainnoinnit, mahdollistivat
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sen, ettad aiheesta saatiin kerattyd mahdollisimman paljon erilaista dataa. Havain-
noinnin ja haastattelujen avulla saaduista tuloksista pystyttiin luomaan kokonaiskuva

ilmidsta ja siihen liittyvasta teoriasta.

6.2 Haastattelu

Haastattelu tiedonkeruumenetelmana on ainutlainen, silla siind paastaan suoraan
kielelliseen vuorovaikutukseen tutkittavan kanssa. Tallaisella menetelmalld saadaan
muun muassa joustavuutta aineistoa keratessa. Haastattelun avulla voidaan sdadella
aineiston keruuta tilanteen edellyttamalla tavalla seka vastaajia myotaillen. (Hirsjarvi,

Remes & Sajavaara 1997, 199-200.)

Haastattelu valitaan monesti tutkimusmenetelmaksi, koska halutaan ndhda ihminen
tutkimustilanteessa subjektina. Ihminen toimii tutkimuksessa merkityksia luovana ja
aktiivisena osapuolena. Haastattelussa on mahdollista ndhda vastaajan ilmeet ja
eleet ja haastateltava voi kertoa aiheesta laajemmin kuin tutkija pystyy ennakoi-
maan. Haastattelu voidaan valita my0s siksi, etta tiedetdan jo etukateen aiheen tuot-
tavan vastauksia monitahoisesti ja moniin suuntiin. Talla voidaan my0s syventaa saa-
tavia tietoja pyytamallad perusteluja seka kayttamalla lisakysymyksia tarpeen mukaan.

(Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 1997, 200.)
Teemahaastattelu

Tutkimuksen haastatteluosuus toteutettiin teemahaastatteluna, ryhmahaastattelun
muodossa. Kvalitatiivisen tutkimuksen tiedonkeruumenetelmista eniten kaytetty
muoto on teemahaastattelu. Haastattelun voi toteuttaa joko yksil6- tai ryhmahaas-
tattelun muodossa. (Kananen 2010, 52.) Teemahaastattelussa informantteja on va-
han ja keratty tieto on syvallista. Tavoitteena on saada kaytya lapi kaikki ilmioon liit-
tyvat osa-alueet haastattelun aikana. Haastattelijan taidot ja kyvyt ja maarittavat sen,
kuinka syvéllista tietoa haastattelusta saadaan kerattya. Kysymykset perustuvat ai-
neistoon, joka tuo nakemysta ja tuntemusta ilmioéon. Haastattelijan kysymykset pe-
rustavat ndihin tietoihin ja niiden avulla saadaan luotua uusia kysymyksia, joilla saa-
daan vield syvempaa tietoa ilmiosta. Tutkimus etenee ilman tarkkaa ennakkoraken-

netta tilanteen mukaan haastateltavien osalta. (Kananen 2008, 74-75.)
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Haastateltavat valitaan niin, etta ilmio liittyy heihin tai jollain lailla muuten koskettaa
haastateltavia. Etukdteen voi olla vaikeaa madritella kuinka monta haastateltavaa
tutkimukseen tarvitaan. Joskus ilmion kanssa tekemisissa olevien maara on niin pieni,
ettd kaikki voidaan haastatella, mutta ilmion pitdessa sisalladan useita havaintoyksi-
koita, haastateltavia valitaan niin monta, ettd vastaukset alkavat toistaa itsedan eli
tulokset saturoituvat. Tama tarkoittaa sita, ettd uusi haastateltava ei tuo enda mitaan
uutta ilmion ymmartamiseen. Saturaation saavuttaminen vaatii jatkuvaa tiedonke-
ruu- ja analyysivaiheen vuorovaikutusta. Kerattya tietoa analysoidaan jatkuvasti, silla
muuten on mahdotonta tietda, milloin tiedonkeruu on riittdvaa. (Kananen 2010, 53-

45.)

Haastattelussa teemat valitaan niin, ettd ne kuvaavat mahdollisimman laajasti koko
ilmion. lImio liittyy ymparistéonsa ja se koostuu elementeista ja tekijoista seka niiden
valisista prosesseista ja riippuvuussuhteista. Haastattelijan on varmistettava, etta

kaikki ilmioon liittyvat osa-alueet kdydaan lapi (ks. kuvio 5).

Kuvio 5. IImidéta ympardivat teemat.

Teemoilla pyritadan ymmartamaan ja paljastamaan ilmi6. Haastattelukierroksia teh-

daan useampi ja silla pyritaan paljastamaan ilmion salaisuus. IImién salaisuutta voi
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kuvata ikaan kuin sipuliksi, joka paljastuu kuorimalla se kerros kerrokselta sen yti-
meen padsemiseksi. Ensimmaisen kerroksen jalkeen ilmio alkaa avautua tutkijalle ja
saadut vastaukset nostavat esiin uusia kysymyksia, joihin ei aikaisemmin ole osattu
varautua. Yhden teeman osalta edetaan yleisesta yha yksityiskohtaisempiin kysymyk-
siin. Lilan nopea eteneminen teemasta toiseen voi johtaa suppeaan tietoon tai siihen,
ettd tarkeaa tietoa jaa saamatta, koska vastaaja on ehtinyt siirtya jo toiseen tee-
maan. Dikotomisia eli vahan tietoa tuottavia kysymyksia tulisi valttaa, jotta saataisiin
mahdollisimman kattava vastaus tai kuvaus aiheesta. Kysymykset eivat myoskaan saa
olla johdattelevia. Esimerkiksi sen sijaan, etta haastateltavalle esitetdaan kysymys
”0Onko radiopuhelimesta apua tydssasi”, johon han voi vastata kylla tai ei, esitetdan

kysymys ”“Kuvaile miten radiopuhelin vaikuttaa tyohosi”. (Kananen 2010, 55-56.)

Ryhmahaastattelut toteutettiin ABC Vaajakoskella tammikuun 2019 puolivalissa tee-
mahaastatteluina (liite 3). Haastatteluja oli kaksi, ja ne toteutettiin viikon valein haas-
tateltavien tyopaivien ohessa. Molemmilla haastattelukerroilla paikalla oli kolme
haastateltavaa, joista yksi oli esimies ja loput muita tyontekijoita. Haastateltavat vali-
koitiin niin, ettad jokainen osallistuja oli tydskennellyt yksikdssa vahintdaan kahden
vuoden ajan eli aikana ennen radiopuhelimia, niiden kayttéonoton aikana ja sen jal-
keen. Haastateltavat saivat kiitokseksi ajastaan pullakahvit haastattelun yhteydessa
seka ilmaisen ruokailun haastattelupdivana. Molemmat haastattelutilanteet etenivat
samalla kaavalla tyopaikan takatilassa rennossa ilmapiirissa keskustellen, teemahaas-
tattelun paapiirteita noudattaen. Molemmat haastattelut kestivat noin 35 minuuttia

ja ne dokumentoitiin nauhoittamalla haastateltavien luvalla.

Haastattelujen avulla pyrittiin saamaan kokonaisvaltainen kuva tyontekijéiden aja-
tuksista ja kokemuksista radiopuhelinten kaytosta tyovalineena. Jo kahden haastatte-
lukerran jalkeen haastateltavien vastaukset sivusivat huomattavasti toisiaan, eli vas-
taukset saturoituivat. Tasta johtuen tutkija koki, ettei kolmas haastattelukierros toisi
enaa uutta tai mullistavaa tietoa ilmidsta, joten tutkimus jai haastattelujen osalta
kahteen kertaan. Haastattelut etenivat teemoittain kronologisessa jarjestyksessa, ra-

diopuhelinten kayttoonotosta nykyhetkeen.
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6.3 Haastattelujen analysointi

Haastattelujen tuloksia ryhdyttiin purkamaan ja analysoimaan kayttamalla litteroin-
tia. Litteroinnin tarkoituksena on muuntaa erilaiset tallenteet, useimmiten danitteet,
tekstimuotoon. Tarkoituksena on kirjoittaa esimerkiksi teemahaastatteluista saatu
aineisto mahdollisimman sanatarkasti. Litterointi on hyvin aikaa vieva tyovaihe ja tut-
kijan tuleekin valita, minkalaista litterointitapaa noudattaa. Litteroinnissa voidaan
kayttaa erilaisia tarkkuuden tasoja, joita ovat sanatarkka litterointi, yleiskielinen litte-

rointi seka propositiotason litterointi. (Kananen 2015, 160.)

Tutkimuksessa on kaytetty litteroinnin tarkinta tasoa, josta on kuitenkin otettu kayt-
toon karkea taso. Talla tarkoitetaan sita, ettad haastateltavien puheenvuorot on kir-
jattu tiivistetyssa muodossa, huomioiden tarkasti lauseiden asiasisallot. Haastatelta-
van sanoma on siis kirjoitettu sellaisenaan jattaen kuitenkin eleet, ddnenpainot tai
turhat taytesanat tekstista pois. Haastattelut kirjoitettiin puhtaaksi sanatarkasti, jotta
sitaatteja voidaan kayttaa raportin tuloksissa, jolloin voidaan osoittaa sanoman ai-

tous. (Kananen 2015, 161.)

Tutkimuksen haastattelut litteroitiin paasaantoisesti sanatarkasti jattaen kuitenkin
turhia taytesanoja pois seka haastattelijan kysymyksia tiivistamalla. Osaa haastattelu-
jen tuloksissa kaytetyista lainauksista on myds muokattu niin, ettei kenenkaan nimia

paljasteta.

6.4 Havainnointi

Haastattelun ja kyselyn avulla voidaan selvittaa, mita henkil6t uskovat, tuntevat ja
ajattelevat. Ne kuvaavat sitd, miten tutkittavat havaitsevat sen mita ymparilla tapah-
tuu, mutta eivat sitd, mita todella tapahtuu. Havainnoinnin avulla saadaan tieto siita,
toimivatko ihmiset niin kuin he sanovat toimivansa. Havainnointi ei ole vain nake-
mistd vaan se on myds tarkkailua. Sen avulla voidaan saada valitonta ja suoraa infor-
maatiota ryhmien, yksiloiden seka organisaatioiden toiminnasta ja kayttaytymisesta.
Sen avulla paastaan luonnollisiin ymparistdihin, ja tdman takia voidaankin puhua to-
dellisen eldman ja maailman tutkimisesta. Havainnointi on erinomainen menetelma
esimerkiksi vuorovaikutusta tutkittaessa seka tilanteissa, jotka ovat nopeasti muuttu-

via ja vaikeasti ennakoitavia. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 1997, 207-208.)
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Havainnointi voi olla hyvin systemaattista ja tarkasti maariteltya tai tdysin vapaata ja
luonnolliseen toimintaan mukautunutta. Osallistuvassa havainnoinnissa havainnoija
osallistuu ryhman toimintaan ja tutkimukset ovat yleensa kenttatutkimuksia. Tutkija
pyrkii jakamaan elamankokemuksia ryhman jasenten kanssa ja astumaan heidan
kulttuuriinsa. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara 1997, 211.) Tatda menetelmaa kaytetdan
my0s taman tutkimuksen havainnointiosuudessa, jossa tutkija tarkkaili kollegoitaan
yhtena tydyhteison jasenena osallistuvaa havainnointia kayttaen. Havainnointi suori-
tettiin tyopaivien aikana asiakastilanteisiin osallistumalla. Lisdksi jarjestettiin erillisia
havainnointikertoja, jolloin tutkija pelkastaan tarkkaili muita tydyhteison jasenia osal-
listumatta itse tilanteeseen eli suoraa havainnointia toteuttaen. (Kananen 2015,

137.)

Tutkimuksen havainnoinnissa kaytettiin strukturoitua havainnointia. Strukturoidussa
havainnoinnissa havainnoitavat asiat on maaritelty tutkimusongelman ja tutkimusky-
symysten avulla, jolloin havainnoija tietaa etukdteen mita asioita seurata ja mita kir-

jata ylos. (Kananen 2015, 139.)

Havainnoinnit toteutettiin ABC Vaajakoskella 23.11. —21.12.2018 valisena aikana.
Havainnointikertoja oli kuusi ja havainnoinnissa kaytettiin apuna kahta erilaista ha-
vainnointilomaketta (liitteet 1 ja 2). Havainnoinnit toteutettiin ulkopuolisena tarkkai-
lijana kuunnellen radiopuhelinliikennetta ja seuraten tilannetta sivusta, seka osallis-
tuvan havainnoinnin muodossa omien tydpaivien ohessa. Tdman ansiosta onnistut-
tiin tekemaan havainnointia vuorokauden kaikkina aikoina eli aamuvuorossa, iltavuo-
rossa seka yovuorossa. Havainnointijakso ulottui yhteen vuoden kiireisimmista ajan-
kohdista — joulun menoliikenteeseen — mika omalta osaltaan antoi tarkeaa tietoa ra-

diopuhelinviestinnan haasteista.

Havainnoinnilla pyrittiin selvittamaan, millaista radiopuhelinviestintad on: onko se su-
juvaa eri osastojen valilld, onko radioliikenteessd ongelmia, saadaanko haluttu infor-
maatio seka millaisia vaikutuksia laitteiden kayt6lla on asiakaspalvelussa seka palve-

lutuotannossa.

Havainnoinneissa kaytettiin jokaisella kerralla kahta erilaista havainnointilomaketta.

Toisella seurattiin pelkastdaan radiopuhelimissa kaytavaa viestintaa yrityksen takati-
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lassa kuunnellen. Toiseen lomakkeeseen kirjattiin huomioita samalla kun asiakaspal-
velutilanteita seurattiin viereltd. Jokaiseen havainnointilomakkeeseen kirjattiin ylos
pdivamaara seka kellonaika, jolloin havainnointia suoritettiin. Tutkimustulosten kan-
nalta ei ollut oleellista kirjata yl6s havainnointiin osallistuvien ihmisten ikda, suku-
puolta tai asemaa. Havainnoinneilla pyrittiin selvittdamaan, millaista viestinta on yli-

pdansa, olipa tyovuorossa kuka tahansa.

Lomakkeisiin kirjattiin mahdollisimman paljon dataa jokaisella kerralla ja havainnoin-
nit lopetettiin, kun uutta tietoa ei enaa kyseiselta paivalta tullut eli tulokset saturoi-
tuivat. Jokaisen havainnointipdivan paatteeksi tutkija teki paivan tuloksista yhteenve-

don, jossa tiivistettiin paivan aikana tehtyja huomioita.

6.5 Havainnointien analysointi

Molempiin lomakkeisiin kirjattua dataa analysoitiin jokaisen havainnointikerran paat-
teeksi. Seuraamalla kerattya dataa ja havainnoinneista tehtyja tiivistelmia voitiin to-
deta, milloin ilmidsta oli saatu riittavasti tietoa. Kun havainnointilomakkeissa alkoi
selkedsti esiintya kerrasta toiseen samanlaiset huomiot, oli aika paattaa havainnoimi-
nen. Tassa vaiheessa tutkija luki jalleen |api jokaisen havainnointilomakkeen seka tii-
vistelmat ja vertasi eri havainnointikerroilta saatua dataa keskenaan. Tiivistelmista
nousivat esiin selvat teemat, jotka toistuivat kerrasta toiseen. Tiivistelmia ja yhteen-
vetoja vertailemalla pystyttiin havainnoinneista saadut tulokset purkamaan tutkimus-

raporttiin.

6.6 Tutkimuksen luotettavuus

Laadullisessa tutkimuksessa ongelmaksi usein muodostuu tutkijan ja tutkittavien vuo-
rovaikutus. Tutkija voi vaikuttaa tutkittavaan tai toisinpdin. Laadullisessa tutkimuk-
sessa tutkija on itsessaan tutkimusinstrumentti, jolloin riskind on, ettd vuorovaikutus
puolin ja toisin aiheuttaa reaktiivisuutta eli tulosten saastumista. (Kananen 2015,

339.)

Tutkimustulosten luotettavuuteen voi vaikuttaa useampi seikka. Yhtena naista voi

nayttaytya esimerkiksi tulkintavirheet havainnoinneissa. Tutkija asettaa havainnoin-
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nin kohteena olevan ilmion tapahtumat omaan nakemykseensa ja tulkitsee ymparis-
todan omien viitekehyksiensa kautta. Haastatteluissa ongelmaksi muodostuu myds
muistin rajallisuus. Havainnoinnit suoritetaan aina paikan paalla kyseisella hetkell,
jolloin tulokset perustuvat nykyhetkeen. Haastattelut taas liittyvat aina menneeseen.
Riskeina on asioiden kaunistelu seka se mita muistetaan. Muistinvaraisen tiedon
kdayttaminen ei valttamatta ole luotettavaa. Lisdksi haastateltava voi tulkita haastat-
telun tuloksia vaarin. Tietoa voidaan kuitenkin varmentaa kayttamalla useita eri tie-
tolahteitd. Laadullinen tutkimus on altis virheille sen joustavuuden takia. Tutkittavien
lisaksi tutkija saattaa tehda vaaria johtopaatoksia seka tulkita analyyseja vaarin. (Ka-

nanen 2015, 339-341.)

Tassa tutkimuksessa tutkimuksen luotettavuutta maarittaa huolellinen tiedonkeruu
useita eri tutkimusmenetelmia kayttaen. Havainnointi toteutettiin seka suoraa etta
osallistuvaa havainnointia kayttden. Naitd menetelmia kayttaen saatiin laajempia ja
yksityiskohtaisempia tuloksia, havainnointitavasta riippuen. Lisdksi teemahaastatte-
luissa kaytettiin ryhmahaastatteluja, jotka jarjestettiin kahtena eri paivana. Nain saa-

tiin hyodynnettya useamman eri ihmisen muistia eli useampia tietolahteita.

Havainnoinneista ja haastatteluista saatua dataa analysoitiin ja litteroitiin jatkuvasti
tutkimuksen edetessa. Taman avulla tutkijan oli helppo seurata, milloin tutkimustu-
lokset alkoivat saturoitua ja milloin ilmidsta keratyn tiedon maara oli riittava. Luotet-
tavuutta lisad myos havainnoinneista ja haastatteluista saadut tulokset, jotka sivua-
vat toisiaan hyvin pitkalti. Talléin voitiin todeta, ettei tutkija ole tehnyt omia tulkin-
toja, koska seka tutkijan etta tutkittavien tekemat havainnot ja oivallukset olivat var-

sin samansuuntaisia.
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7 Tutkimustulokset

7.1 Havainnoinnin tulokset

Liiallinen kysymysten esittaminen

Tuloksista kdy ilmi kaksi selvaa ongelmakohtaa, jotka tulivat ilmi jokaisella havain-

nointikerralla: laitteen samanaikainen kadytto seka informaation kohdistamattomuus.

Havainnoinneissa esiin nousi toistuvasti tilanne, jossa usealle ihmiselle esitettiin sa-
maan aikaan kysymyksia radiopuhelinten valitykselld: “Onko burgerissa kestoa?”,
"Tulisiko joku toinen saarekkeen kassalle?”, “Onko meilla myymalassa myynnissa
tuotetta x?”. Taman jalkeen taajuudella yleensa vallitsee syva hiljaisuus, koska ku-
kaan ei tieda, kenelle vastata tai useat tyontekijat vastaavat samanaikaisesti. Tallgin
taajuudelta kuuluu ainoastaan ratinaa, josta tosin kyseiset henkil6t eivat ole tietoisia.
Sen jdlkeen voi taas vallita syva hiljaisuus, tai paallekkdin puhuneille ihmisille tode-
taan, ettei kuulunut mitaan. Tyontekijat toistavat taas asiansa samaan aikaan ja ti-
lanne pysyy ennallaan: kukaan ei saanut vastausta kysymykseen. Vaikka kaikilla on
kiire ja asiakas odottaa vierella vastausta, olisi aarimmaisen tarkeaa odottaa, etta ai-
kaisempi kysyja saa vastauksen omaan kysymykseensa ennen seuraavan kysymyksen

esittamista. Talloin ylla kuvattua ketjua ei padase muodostumaan.

Kysymyksiin ei vastata

Toinen jokaisella havainnointikerralla esiin tullut ongelma oli, ettei kysymykseen vas-
tata ollenkaan. Asiakaspalvelija esittaa kassalla ollessaan usein kysymyksen yleisesti
keittion henkilokunnalle: “Onko noutopdydassa olevissa ruoissa sipulia?” tai "Mita
lihaa isodidin lihapullissa on?”. Syntyy hiljaisuus kaikkien odottaessa, etta joku vas-
taa. Kysymys joudutaan toistamaan uudelleen vastauksen saamiseksi ja yleensa vasta
tassa vaiheessa joku keittiosta lahtee selvittdmaan tuotteen raaka-aineita, jolloin asi-
akkaalle tulee yllattavan pitka odotusaika. Sama tilanne toistui myos, jos esimerkiksi
kokilla oli kysyttavaa keittioon tulleesta tilauksesta: "Koskeeko ei sipulia -kielto vain
yhta kerroshampurilaista vai koko tilausta?” Jos kysymys esitetdaan nain, asiakaspal-

velija ei reagoi, koska hdnelld on mahdollisesti tilanne kesken asiakkaan kanssa tai
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hdn ei ymmarra, ettad kysymys koski hanta. Tama tuli toistuvasti esiin: kysymys jou-
duttiin monta kertaa toistamaan, koska kysymysta ei joko kuultu tai siihen ei rea-
goitu, mika aiheutti selkeda turhautumista taajuuden molemmissa paissa. Ylla mainit-
tua ongelmatilannetta ei kuitenkaan paassyt syntymaan, jos tyontekijat kayttivat
viestinndssaan nimia. Kun eri osastojen tydntekijat olivat tietoisia siita, ketka ovat sa-
maan aikaan tyovuorossa, oli helpompaa kayttdaa nimia. Kohdennettu ja nimella tar-
kennettu kysymys sai yleensa aina vastauksen: "henkild x, onko burgerissa kestoa?”,
"henkil6 x, paasisitkd kdymaan kassalla”, “henkil6 x, onko tdman paivan noutopoy-
dan ruoissa sipulia?”. Kun taajuuksilla kuului nimi, ja erityisesti oma nimi, tyontekijan
tarkkaavaisuus lisaantyi. Talléin kysymys kohdistui sille ihmiselle, joka tyoskentelee
juuri silla osastolla, josta tieto tarvitaan. Muut linjoilla olevat voivat paastaa tiedon
toisesta korvasta sisaan ja toisesta ulos, koska siihen tarvitse reagoida. Monesti myos
kysymyksen mentya ohi joku toinen osasi vieresta vinkata: "Hei, kuulitko, etta sinulta

kysyttiin juuri kysymys?”.

Muita viestintaa hairitsevia tekijoita

Muutamia muitakin viestinnan kulkua hairitsevia tekijoita nousi havainnoinnissa
esille. Yksi niista on ylimaardinen ja turha viestinta, jota tapahtuu paikalla olevista
tyontekijoista riippuen enemman tai vahemman. Monesti linjoilta kuului tarpeetonta
puhetta. Esimerkiksi kaksi tyontekijaa saattoi jatkaa juttunsa loppuun toisen pala-
tessa omalle tyopisteelleen. Joskus my6s kysymykseen vastataan vitsailemalla, ja jos
toinen ldhtee vitsailuun mukaan, vastauksen saaminen kysymykseen kestdaa melko
kauan. Erityisesti kassalla tydskennellessa tallainen turha viestinta saattaa hairita
asiakaspalvelua hyvinkin paljon. Samanaikaisesti pitaa yrittaa saada asiakkaan tar-
peista ja toiveista selvaa ja olla myds kuulolla siita, koskeeko kuulokkeessa kaytava
keskustelu itsed. Usein ndissa tilanteissa palvelun laatu karsii. Asiakasta taytyy pyytaa
toistamaan tilauksensa useampaan kertaan ja tilaus saattaa silti menna vaarin; tuote
on vaara tai siitd puuttuu jotakin. Asiaa ei myoskaan helpota ruuhka-aikoina tdynna
asiakkaita oleva talo, jolloin melutaso nousee entisestdan. Tilanne on stressaava niin
tyontekijoille kuin asiakkaille, ja monesti asiakaspalvelija ottaa kuulokkeen korvasta,

jotta voi keskittya asiakkaaseen paremmin. Kuuloke voi unohtua roikkumaan paidan
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kaulukseen ja se muistetaan laittaa korvaan takaisin vasta, kun joku huomauttaa,

ettd kyseiselta tyontekijalta on kysytty kysymyksia, joihin ei ole saatu vastausta.

Tarpeettomaan viestintaan liittyvat ongelmakohdat ovat paljolti tilanteesta riippuvai-
sia. Ruuhka-aikoina kaikki ylimaarainen ja turha viestinta linjoilla nostaa stressitasoja
seka aiheuttaa arsytysta ja turhautumista. Hiljaisina aikoina ja esimerkiksi yévuo-
roissa radiopuhelimet taas ovat tyéhyvinvointia ja turvallisuutta lisdava tekija. Yolla
kaikkien tydskennellessa omilla osastoillaan ei tyokavereita oikeastaan nde, mutta
tybasiat ja muut juttelut voidaan hoitaa radiopuhelimien kautta ja kaikki osastot voi-
vat kommunikoida keskenaan. Vaikka tyota tehdaan yksin, tyontekijalla on aina apu
ja tyokaveri lahelld. Naissa tilanteissa on kuitenkin huomioitava, mista asioista lin-
joilla puhuu (esimerkiksi arkaluontoiset toihin liittyvat asiat), silla kuka tahansa voi
kuunnella. Valilla esimerkiksi ohiajavat rekat, poliisit tai ambulanssit saattavat vie-
railla samalla taajuudella. My6skaan ABC:n tiloissa asioivien asiakkaiden ei tarvitse
vieresta kuulla kaikkea, joten vililla on hyva tarkastella, miten ja missa kommunikoi

radiopuhelimella.

Asiakkaiden reagointi radiopuhelimilla tyéskentelyyn

Asiakkaiden reaktioita havainnoidessa huomattiin, ettei radiopuhelinten kaytto ai-
heuttanut erityisia tunteita eli se oli varsin neutraalia. Yhtena syyna on todennakai-
sesti radiopuhelinten yleinen kayttd S-ryhman eri toimipaikoissa, jolloin asiakkaat
ovat jo tottuneet niiden kayttoon ja nakyvyyteen. Jos asiakas ei nahnyt tyontekijan
kayttavan radiopuhelinta, saattoi han hammentya luullessaan tyontekijan puhuvan
hanelle. Tai jos asiakaspalvelija joutui kysymaan useampaan kertaan vastausta kysy-
mykseensa, osa asiakkaista huomioi taman ja saattoi esittaa asiaan kommentin. Van-
hemmille asiakkaille laite oli vieraampi ja saattoi herattaa kysymyksia tai vaaria olet-
tamuksia esimerkiksi musiikin kuuntelusta. Valtaosa asiakaskohtaamisista tapahtui
kuitenkin asiakkaan kiinnittamatta mitdan huomiota radiopuhelimeen tai sen kayt-

toon.

Viestintda ja vuorovaikutusta hairitsevista tekijoista huolimatta radiopuhelinten

hyoty tyovalineend on huomattava. Radiopuhelimet saastavat tyontekijoiden askelia
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eika kassapistetta tai asiakkaita tarvitse jattaa yksin tilanteen hoitamisen ajaksi. Asia-
kaspalvelija voi hoitaa kysymykset asiakkaan odottaessa vieressad, ja mahdolliset lisa-
kysymykset tai varmistukset voidaan hoitaa ilman, etta tarvitsee juosta edestakaisin
kassan ja keittion valia jonon kasvaessa. Samoin apua ja neuvoja voidaan pyytaa
omalta tyopisteeltd lahtematta. Esimiehet pystyvat myos ohjeistamaan esimerkiksi
kassan tai veikkauskoneen kaytdssa ilman, etta tarvitsee |ahtea toimistosta tai jattaa
sen hetkista tyotehtavaa kesken. Myds hyvin kiireisina aikoina, kun omalta toimipis-
teeltd ei padivan aikana juurikaan ehdi poistua, on mukavaa, kun voi edes radiopuheli-
men valityksella keskustella eri osastoilla olevien tydkaverien kanssa. Ilman radiopu-
helimia naiden ihmisten kanssa ei valttamatta ehtisi tai pystyisi kommunikoimaan
koko tyovuoron aikana. Tdma luo tunteen siitd, ettd vaikka toita ei fyysisesti tehda
vhdessa silla hetkelld, ollaan kuitenkin samaa porukkaa ja ponnistellaan sen eteen,
ettd asiat hoituvat mahdollisimman nopeasti ja sujuvasti. My06s tyokavereille palaut-
teen antaminen helpottuu eikda unohdu. Usein asiakkaat saattavat kehua palvelua tai
lahettaa kokille kiitoksen ruoasta. Talloin kassalla oleva henkil6 pystyy valittdmasti
lahettamaan terveiset keittioon. Samoin tyokaveria pystyy “tsemppaamaan” ja kiitta-
maan avusta tai informaatiosta, mika valitettavasti helposti unohtuu, jos kiitoksen voi
esittda vasta kyseisen tyokaverin ndahdessaan. Kiitoksien ja positiivisen palautteen
merkitys kiireessa ja paineen alla tyoskennellessa on valtava voimavara, jota voidaan

taman tyovalineen avulla todella hyodyntaa.

7.2 Haastattelun tulokset

Radiopuhelimien kdytt6onotto ty6épaikalla

Ensimmaiseksi haastateltavia pyydettiin palaamaan aikaan, jolloin radiopuhelimet
ensimmaista kertaa tulivat yksikk6on. Haastateltavia pyydettiin muistelemaan, oliko
laitteiden tulosta ollut puhetta palavereissa; esimerkiksi selitettiinké milloin ja miksi
radiopuhelimet tulevat ja saiko laitteiden kaytt6on perehdytysta. Esimiesta lukuun
ottamatta muiden kokemus oli hyvin yhtendinen: laitteet olivat yhtena paivana il-
mestyneet ja ne otettiin kayttoon valittomasti. Kayttotarkoitus oli kaikille selva ilman

kertomistakin, mutta laitteen kayttéonotto oli monille aluksi epamiellyttavaa.
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Ihmisié véhdn pelotti vastata, tai md muistan ite, et mua pelotti sanoo
sinne jotain, ettd miltd se kuulostaa, et se jdnnitti ekaks.

Ainakin tosi paljon oli sitd porukkaa, muun muassa mind, ettd ei otettu
sitd luuria ennenku oli niinku pakko.

Hirveen drsyttdvd ja painava ja sit sité ei saanu mihinkddn koloon laitet-
tua ja sit aina 16i sen johonki seinddn tai johonki. Se hankaloitti vessassa
kdyntid...

Moni haastateltava koki myos laitteen aluksi korvassaan ikavan tuntuiseksi ja koki
sen hairitsevan tyon tekemista ja keskittymista. Asiakkaan kanssa oli vaikeaa keskus-
tella, kun jonkun puhetta kuului koko ajan korvanapista. Nappi teki ruven korvaan ja
tuntui ikavalta. Moni kuitenkin koki tilanteen tasaantuneen melko nopeasti laitetta
jatkuvasti kaytettdessa. Korva tottui kuulokkeeseen eika jatkuvaa puhetta korva-
napissa koettu enda niin hairitsevaksi, vaan siihenkin tottui ja sitd oppi suodatta-
maan. Perehdytyksen saaneet jakautuivat melko lailla kahteen ryhmaan: osa oli ollut
sellaisena padivana toissa, jolloin esimies oli ollut paikalla neuvomassa laitteen asen-
nusta ja kayttoa. Osa oli saanut informaation toihin tullessaan edelliselta vuorolta,
jolta sai myos laitteen kayttoon. Vaikka radiopuhelimien kayttotarkoitus oli kaikille
haastatteluun osallistujille selva, alussa oli epavarmuutta siitd, mista radiopuhelinten

kautta sai keskustella.

Kyl se sit tasottu aika nopeesti, etté mitd saa puhua ja mitd ei. Et tyo-
asiaa ldhinnd ja saa olla myés huumoria seassa hyvdlld maulla ja just et
asiakkaista ei saa puhua.

Napista vaan vddnnetddn pddille ja puhutaan sillon kun on jotain kysyt-
tévdd. Ehkd enemmdn oli se, et mitd siihen saa. Siitéhdn oli, et ei saa
sellasta turhaa ldtindd, vaikka sellasta kyllé tuli, riippuen aina ketd oli
toissd.

Tyontekijoiden ajatuksia radiopuhelimesta tyovilineena

Seuraavaksi haastateltavia pyydettiin kuvailemaan minkalaisia ajatuksia ja tunnetiloja
radiopuhelimien kayttoé herattaa nykyaan, kun laitteet ovat olleet jatkuvassa kaytdssa

kahden vuoden ajan.
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No nyt ei osais olla ilman.

Tosi helppoo kysyd sielld ja jotenki ehkd tulee sit kysyttyy liianki helposti
nykyddn sielld...

Radiopuhelimet koetaan haastateltavien mukaan suurena helpotuksena tyén tekemi-
sessa. Kysyttdessa laitteen eduista haastateltavilta erityisen hyvaksi asiaksi mainittiin
jatkuva tiedottaminen. Varsinkin kesalla, kun tyontekijoiden maara kasvaa jokaisessa
vuorossa huomattavasti, on todella tarkeda, etta kaikki tietavat, mitd muualla talossa
tapahtuu. Myo6s asiakkaiden kuullen huutelu tyopisteiden ja tyontekijoiden valilla on
loppunut lahes kokonaan. Radiopuhelinten koetaan my6s lisaavan turvallisuutta.
Etenkin vasta aloittaneet tyontekijat saavat radiopuhelimista suuren avun ja turvan.
Vaikka tyontekija joutuisikin olemaan fyysisesti yksin tyopisteelldaan, apua on saata-

villa kaikkiin kysymyksiin ja tilanteisiin valittomasti linjoja pitkin.

Viestinndn ja vuorovaikutuksen ongelmakohdat

Kysyttaessa, mita ongelmia tai haasteita radiopuhelinviestinndssa esiintyy, haastatel-
tavat toivat esiin my6s havainnoinnin yhteydessa tehdyt huomiot tyontekijoiden

malttamattomuudesta ja toisen paalle puhumisesta.

Joinaki péivind, kun on kiire ja kaikilla on kaikille asiaa, niin sit joutuu
aina oottaa et millon pédsee sanomaan.

Jossain mddrin se ehkd nostaa stressitasoja silloin, kun on kiire. Joku
aina on enemmdin stressaava ja jollakin ehké on enemmdn kiire omassa
pisteessdidin ja sitten, kun mdidrditty dénensdévy kuuluu, niin se helposti
tarttuu. Yhden hengen stressi tulee 18 hengen stressiks.

Puhutaan pddllekkdin niin sit ei saa selvdd tai sit se et, kukaan ei vastaa,
kun ootetaan et kuka vastaa.

Kaikki haastatteluihin osallistuneet henkilot olivat kokeneet paalle puhumisen ja ky-
symyksiin vastaamattomuuden varsin ongelmalliseksi. Arsytysta aiheutti myds vies-

tinnan puutteellisuus tai sen liiallisuus. Jos radiopuhelimessa esitetdan niin sanottu
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avoin kysymys eli sita ei kohdisteta tietylle tyontekijalle, ongelmana on, etta kukaan
ei vastaa vaan kaikki jadvat odottamaan. Lopulta viisi tydntekijaa voi vastata samaan

aikaan.

Kannattaa just vaikka sanoo ekaks nimi, vaikka, et henkil6 x, mites téd
tehtiin tai jotenki sillai niin sillon se viesti menee paremmin, kun sillain
et kysyy, et hei mites téd nyt oli, niin sit kymmenen vastaa.

Nyt just monesti viime aikoina oon huomannu, et sielld jotkut on koko
ajan sanomassa jotain ja kysymdssd jotain ja silleen niinku on vdhdn
raskastakin, et menettdd véhdn merkityksensd toi laitteen kéyttd, jos
koko ajan kysyy jotain.

Osa haastateltavista koki jatkuvassa kiireessa ja “puheessa” tyoskentelyn myds radio-
puhelinten haittapuolena. Jatkuva puhe korvanapeissa nostaa stressitasoja ja heiken-
taa keskittymiskykya asiakastilanteissa. Osa haastateltavista oli oppinut jopa suodat-
tamaan korvanapeissa kaytavan keskustelun joko osittain tai kokonaan. Talléin myds
itsed koskeva tarkea tieto saattoi menna ohi tai muut eivat saaneet kyseiselta henki-
I6lta kysyttyyn kysymykseen vastausta. Haittana koettiin myos tyokavereiden tapa
kayttaa radiopuhelinta. Osa puhuu mikrofoniin lilan kaukaa, osa liian ldhelta, liian hil-
jaa tai lilan kovaa. My0s liian nopea ja epaselva puhe hairitsevat suuresti viestintaa.
Turhaa ja kuluttavaa viestintaa syntyy paljon, kun joudutaan jatkuvasti pyytamaan

kysymyksen toistamista tai kysymaan, kenelle kysymys oli tarkoitettu.

Sit ku menee kotiin haluu olla ihan vaan niinku hiljasuudessa, kun on
pdd niin tdynnd tai ainaki tuntuu siltd.

Se on kylld, et joutuu monta kertaa sanomaan ennenku kuulee. Tdd just
liittyy siihen, et puhutaan turhaa asiaa, et sen takia on oppinu vdhdn
suodattaa et mitd kuuntelee ja mitd ei. Ja sit yks ongelma, en tiid liit-
tyyko tédhdn, mut porukka puhuu joko liian kaukaa tai liian ldhelté tai
aloittaa liilan myéhdédn sen (napin) painamisen ja sit ei tiid kenelle se on
menny se viesti ja sit sielté vastaa taas kymmenen ihmistd. Et eiku mdé
sanoin henkilélle x ja sit ollaan et aa mdé kuulin ihan muuta. Et toi on sit
yks ongelma, kun sitd kdytetddn vdhdn vddrin. Pitdis sanoa selkeesti sii-
hen alkuun, et kenelle, silleen et oot jo painanut sitd nappia.
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Radiopuhelinten kdytt6 asiakaspalvelutilanteessa

Seuraavaksi haastateltavia pyydettiin pohtimaan yhdessa, millaiselta radiopuheli-
mien kayttd tuntuu asiakaspalvelutilanteissa. Molemmissa ryhmahaastatteluissa kavi
ilmi, etta haastateltavat kokivat radiopuhelimet seka hyodylliseksi etta hairitsevaksi
tekijaksi. Radiopuhelimien avulla saa nopeasti apua ja ohjeistusta tarvittaessa. Radio-
puhelinten koettiin parantavan myos asiakaspalvelun laatua, kun asiakasta ei tarvitse
jattaa yksin kassajonoon seisomaan tyontekijan lahtiessa juoksemaan ympari taloa

etsimaan vastausta.

Se on mun mielestd helppo sillai et, ei tarvii Idhtee mihinkddn siitd, asia-
kas ei tunne sillai, et jaa nyt hdn jéi tdhdn, tuo ldhti jonnekkin hirveellé
vauhdilla eiké néy pitkéén aikaan. On se kéitevd.

Ongelmalliseksi koettiin taas radiopuhelimeen viestiminen asiakastilanteen ollessa
kesken. Osalle tuotti vaikeuksia olla vastaamatta tai kommentoimatta radiopuheli-
missa kaytavaan keskusteluun palvelutilanteessa. Kesken asiakkaan palvelemisen ra-
diopuhelimeen vastaamisen koettiin hammentavan ja jopa arsyttavan joitakin asiak-
kaita, ellei kyseessa ollut heidan asiansa, jota yritettiin selvittaa. Haastateltavat koki-
vat myods turhauttavana tilanteen, jossa pitdisi paasta varmistamaan asiakkaan esit-
tama kysymys radiopuhelimella, mutta linja on jatkuvasti varattu tai kysymykseen ei
lopulta vastata. Tilanne koetaan kiusalliseksi, kun vastausta joudutaan odottamaan
pitkakin aika asiakkaan odottaessa ja ihmetellessa vieressa. Asiakkaalle ei haluttu

joutua sanomaan, etta kysymykseen ei vastata.

No jos on jotain tosi térkeetd, niin vdlilld joutuu sanoo et hei anteeks
pieni hetki, mun tdytyy vastata tédhdn ja sit vastaa. Jotkut ymmdrtdd ja
jotku on vaan et, no mind ensin. Yleensd ymmdrtdd.

Mun on vaikee olla hiljaa sillon ku pitdis olla sen asiakkaan ldsnd, niin
ku et ndin, hoidetaan tdd tilanne ja sitten md vasta rupeen puhumaan
siihen, niin mulla on niinku vaikeuksia siind, et md en puhuis sen asia-
kastilanteen aikana sinne, et vastaa johonki kysymykseen joo tai niinku
ndin.
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Haastateltavien pohtiessa asiakkaiden suhtautumista radiopuhelimiin kavi ilmi, ettd
asiakkaille ei ehka ole tadysin selvaa, mita radiopuhelimet ovat ja mika niiden kaytto-
tarkoitus on. Palautetta ei juurikaan ole tullut paitsi aivan alkuvaiheessa, jolloin luul-
tiin tyontekijoiden kuuntelevan musiikkia. Lisaksi muutamia palautteita, joissa asiak-
kaat ovat ilmaisseet artymysta tyontekijoiden radiopuhelimiin puhumisesta, on tul-
lut. Jotkut tilanteet ovat asiakkaille my6s hammentavia, kun he eivat tieda, puhuuko
tyontekija heille vai ei. Haastateltavat kokivat kuitenkin, etta suurin osa asiakkaista
ymmartaa radiopuhelinten tarkoituksen ja kokee niiden kayton positiivisena saades-
saan nopeasti vastauksen kysymykseensa. Erityisesti omista aikeista kertominen asi-
akkaalle ennen radiopuhelimeen puhumista vahensi asiakkaiden hammennysta ja ar-

sytysta: “Anteeksi, varmistan asian nyt taalta”.

Tyontekijoiden ajatuksia viestinnan tehostamiseen ja parantamiseen

Seuraavaksi haastateltavia pyydettiin pohtimaan, kuinka heidan omien kokemuk-
siensa perusteella radiopuhelinviestintda voitaisiin parantaa ja tehostaa. Esiin nousi-
vat jo havainnoinnissa todetut seka edella haastatteluissa tehdyt huomiot paallek-
kdin puhumisesta seka viestinnan puutteellisuudesta. Kahden tydntekijan samanai-
kainen radiopuhelimiin puhuminen aiheuttaa linjojen tukkeutumisen, jolloin kukaan
ei saa kummankaan puheesta selvda. Toinen huomio oli, ettd kysymysta ei kohdisteta
sille ihmiselle, jolta vastaus halutaan. Talloin kukaan ei vastaa tai kaikki vastaavat sa-
manaikaisesti eika viesti vality. Myos kysymystulvat aiheuttavat ongelmia viestin-
ndssa. Kysymyksia saatetaan esittdaa kolmekin perajalkeen niin, ettd kukaan ei ehdi
vastaamaan edes ensimmaiseen kysymykseen. Tasta seuraa tdysi hiljaisuus linjoilla,
kun kukaan ei enaa tieda mihin kysymykseen vastata ja tyontekijat joutuvat toista-
maan kysymyksensd. Kunnollinen perehdyttdminen radiopuhelinten kayttoon seka
erityisesti viestintatapaan ja viestinnan sisaltoon koettiin tarkedksi. Tama koskee

etenkin uusia tyontekijoita.

Meilld johonki kysymykseen vastaa kaikki samaan aikaan tosi nopeesti
ja kukaan ei tiid, et ei sielté kuule. Et se kysymys pystyttdis osottamaan
jollekin, jota se nyt koskee ja se vastais, eikd silld samalla silmén répdyk-
selld joku toinen tuu sinne kysymddn et hei henkilé x. Et se pieni hetki
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annettais vastata siihen ennenku kysytddn siltd toiselta henkiléltd joku
toinen kysymys.

No ihan ekana tulee mieleen, et se ei hiljenis, jos sinne kaks yrittdd pu-
huu samaan aikaan, koska sillon jdd ne viestit, kun sd et tajua sitten et
toinen on yrittdnyt puhua sulle samalla, kun sé puhut sille.

Ja sekin on hyvd, kun tulee just joku viiminen tavu ja sit kun paikalla on
vaikka viisi, kenelld loppuu se nimi samalla tavalla ja kaikki sit vastaa
sieltd, et jotenki painais sitd (nappia) ja oottais muutaman sekunnin ja
sit (puhuu). Honkis sit vaikka sinne alkuun jos ei muuta.

Viestinnadn ja vuorovaikuttamisen kautta parempaa palvelua

Lopuksi haastateltavilta kysyttiin millaista viestinnan tulisi radiopuhelimissa olla, jotta
saataisiin asiakkaiden ja palvelun kannalta paras mahdollinen hyoty, seka millainen
olisi heidan mielestaan taydellinen viestintaprosessi. Haastateltavat tulivat siihen tu-
lokseen, etta asiakkaalle olisi hyva ilmoittaa mitd asiakaspalvelija on tekemassa.
Asiaa ei oltu valttamatta osattu ajatella asiakkaan nakokulmasta eli milta tasta tun-

tuu, kun tyontekija kesken palvelutilanteen vastaa mikrofoniin.

Mun mielestd ois hyvd just sen asiakkaan kannalta et kesken sen héinen
tilauksensa tai téllaisen hetken niin ei oikeesti puhu sinne luuriin, sit sa-
noo (tyokaverille) et anteeks, toistatko kysymyksen. Meiddn tyontekijéit
kyllé odottaa. Ja voihan sitd vaikka, kun asiakas maksaa niin tottakai
siind voi, mut jos asiakas kertoo sulle jotain niin on se vdhdn térkeetd
ruveta siihen viiliin, se on vdhdn sama kun téssd ndin te rupeisitte pu-
huu mun pdéille.

Suurin epdkohta, johon haastateltavat keskusteluissa toivoivat muutosta, oli edelleen
kysymyksiin vastaamatta jattaminen. Tama koettiin drsyttavana ja turhauttavana
asiana, johon jokaisen toivottiin jatkossa kiinnittdavan huomiota. Toisena huomiona
oli jo aikaisemmin mainittu oman vuoron odottaminen: annetaan tydkaverille aikaa
vastata kysymykseen, niin ettei kymmenen ihmistd vastaa samaan aikaan, tai esiteta
heti uutta kysymysta perdan ennen kuin toinen on ehtinyt vastata edes ensimmai-
seen. Viestinnan tehostamiseen ja laadun parantamiseen vaikuttaa haastattelun pe-

rusteella selkeasti ja yksimielisesti kolme tekijaa: 1) nimien kaytto: osoitetaan kysy-
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mys sille tietylle henkildlle, jolta vastaus halutaan, 2) oman vuoron odottaminen: an-
netaan edellisen puhujan vastata ennen omaa kysymysta, jotta valtytdaan ruuhkilta ja
tukoksilta linjoilla seka 3) selkea artikulointi: puhutaan rauhallisesti ja selkedsti suu

tarpeeksi lahella mikrofonia ja painetaan nappia hetki ennen puhumisen aloittamista.

Jos sen (kysymyksen) esittdiis sille tietylle henkilélle, niin ei ehkd tulis sité
hiljaisuutta. Ja se, kun ois kaikilla tiedossa, et nyt me otamme tdmm©i-
sen toimintatavan kéyttdén, et odotetaan, kun mé kysyn henkilélté x, et
se henkil6 x vastaa siihen taikka sanoo et pieni hetki. Se ei jéié sem-
moseks, et kuulikohan se vai ei, et jotain kommunikoidaan, et jos md en
just pysty nyt niin se tulee kuitenkin huomioiduks, et sd pystyt sen asiak-
kaan kanssa kumminkin sitd muuten hoitamaan, et odotetaan pieni
hetki, kohta vastaa.

Artikuloidaan selkedisti, osoitetaan kysymys jollekin ja kuitataan se ja ei
hélisté turhia. Silld varmaan pddstdién pitkdlle.
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8 Kehitysideat

Haastattelujen ja havainnoinnin pohjalta saatujen tuloksien perusteella voidaan sel-
keasti todeta mika radiopuhelimissa on hyvaa ja mikd huonoa. Kaiken kaikkiaan ra-
diopuhelimet koetaan korvaamattomina apuvilineina tydnteossa ja ilman niita tyos-
kentely tuntuu nyt lahes mahdottomalta. Kiireessa ja paineen alla tyoskennellessa ra-
diopuhelinten epatarkoituksenmukainen kaytto kuitenkin nostaa stressitasoja enti-
sestdan. Jotta radiopuhelinten hyoty saadaan maksimoitua niin tyontekijéiden kuin

asiakkaiden kannalta, on muutamaan ongelmakohtaan kiinnitettava huomiota.

Suurimmat ongelmakohdat, jotka tulivat esille niin havainnoinnissa kuin haastatte-
luissakin, olivat nimien kdyton puute, malttamattomuus sekd huono viestinta. Haas-
tateltavat kokivat, etta viesti radiopuhelimissa ei kulje eikd saavuta toivottua loppu-
tulosta ellei kysymysta kohdisteta tietylle henkildlle. Radiopuhelimeen puhuttaessa
on viesti aloitettava niin, etta ensin sanotaan henkildn nimi ja vasta sen jalkeen esite-
taan kysymys. Myos malttamattomuuteen tulisi kiinnittda huomiota: tydkaverille on
annettava aikaa vastata kysymykseen ennen oman kysymyksen esittamistd. Pyritdan
siis sujuvaan ja rauhalliseen viestintdaan. Viestintdaa saadaan myo6s parannettua niin,
ettd nappia pidetaan ensin muutama sekunti pohjassa, jonka jalkeen vasta puhutaan.
Nain viesti ei katkea eika jaa vajavaiseksi. Tarkedaa on myos keskittya siihen, miten ja
milta etdisyydeltd mikrofoniin puhuu, jotta puheesta saa selvaa. Selkea artikulointi ja

sopiva danenkaytto auttavat asiaa.

Haastateltavilla tuntui olevan selkea kuva siitd, mika hairitsee ja haittaa viestintaa ra-
diopuhelimissa. Keskeinen ongelma on, etta vaikka suurin osa tietdaa miten laitteita
pitdisi kayttaa, oikeat tavat laitteen kaytossa ja viestinndssa helposti unohtuvat ko-
vassa kiireessa. Myo0s se, etta kaikki eivat ole saaneet samanlaista ohjeistusta laittei-
den kayttoon vaikuttaa niiden kdyttotapaan. Jatkossa olisi tarkeaa, etta jokainen uusi
tyontekija saisi luettavakseen lyhyen, tutkimustulosten pohjalta laaditun ohjekirjan,
jossa neuvotaan seka laitteen kaytto ettd radiopuhelimella tapahtuva oikeanlainen

viestinta.

Ajoittain ongelmalliseksi koettiin my06s jatkuva puhe korvanapeissa, mika hairitsee
keskittymista asiakaspalvelutilanteissa. Aivot joutuvat toimimaan ylikierroksilla

joutuessaan samanaikaisesti keskittymaan asiakkaan puheeseen ja radiopuhelimesta
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kuuluviin kysymyksiin. Jatkuvaa puhetulvaa voisi yrittaa hillitd esimerkiksi festivaali-
tyontekijoiden kayttamalla selvityskanavalla. ABC:lla yksi tavanomainen asiakasti-
lanne on, kun asiakas tai kokonainen perhe, jolla on useita erilaisia allergioita seka
muita huomioitavia asioita, tulee kassalle. Sen sijaan, etta asiakaspalvelija ja kokki
"varaavat linjan” pitkaksi aikaa selvittdessaan annoksien muokkauksia ja tilauksia,
voisivat nama kaksi tyontekijaa siirtya keskendaan omalle kanavalle, jolloin kaikkien
muiden yhdessa kdayttama kanava jaa vapaaksi muille kysymyksille. Nain kokki ja asia-
kaspalvelija saisivat rauhassa kdyda keskustelunsa omalla kanavalla ja palvella asiak-
kaita mahdollisimman hyvin ja perusteellisesti. Palvelutilanteen ratkettua voivat

kokki ja asiakaspalvelija palata takaisin samalle kanavalle muiden kanssa normaalisti.

Myds huumorin viljely seka linjoilla puhuttavat asiat mietityttivat haastateltavia.
Huumori koettiin jopa tarpeelliseksi hektisen ja stressaavan tyon lomassa, mutta sille
on loydettava oma aikansa ja paikkansa. Myo6s huumorin laatu on tarkeda huomioida;
alatyylinen huumori ei kuulu radiopuhelinviestintddankdan. Nykyaan haastateltaville
on selvaa minkalaista tietoa radiopuhelimissa saa ja ei saa jakaa. Esimerkiksi ovien
koodit, avaimien tai kassakaappien sijainnit tai muu arkaluontoinen tieto, jonka kuka
tahansa linjoilla vieraileva henkil6 voi kuulla, ei kuulu radiopuhelimissa kaytavaan
keskusteluun, vaan tama tieto vaihdetaan aina kasvotusten. Vaikka valtavassa kii-
reessa ovikoodin kertominen toiselle linjoja pitkin tuntuisi houkuttelevalta, on aina
muistettava, ettd joku ulkopuolinen saattaa kuunnella. Taman takia on oltava todella
varovainen sen suhteen, mita tietoa radiopuhelimissa jakaa, ja tdma on teroitettava

myos uusille tyontekijoille.

Tutkimuksesta saatujen tulosten perusteella laadittiin radiopuhelinten kayttéon ja ra-
diopuhelinviestintaan tarkoitettu ohjekirja (liite 4). Ohjekirjan sdant6ja noudatta-
malla pystytaan vaikuttamaan siihen, miten viestit radiopuhelimissa kulkevat ja mi-
ten niistd saa mahdollisimman suuren hyddyn niin asiakkaiden kuin tyontekijéiden

kannalta.
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9 Pohdinta

Opinndytetyon aiheena oli yrityksen sisdisen radiopuhelinviestinnan mahdollisuuk-
sien ja haasteiden tutkiminen. Tutkimuksen tavoitteena oli selvittdaa, millaisia ajatuk-
sia ja omakohtaisia kokemuksia tyontekijoilla oli radiopuhelimista tyovalineena ja
osana palvelutuotantoa. Tutkimuskysymysten avulla pyrittiin saamaan vastaus siihen,
minkalaisia muutoksia sisdisessa viestinnassa tulisi tehda, jotta viestinta olisi sujuvaa
ja tehokasta ja tuottaisi parasta mahdollista palvelua asiakkaille. Havainnoinnin ja
ryhmahaastattelujen avulla pystyttiin hyvin tutkimaan radiopuhelinta viestintavali-
neend seka sen kayttdon liittyvia haasteita palvelutuotannon nakoékulmasta. Erityi-
sesti ryhmahaastattelujen avulla pyrittiin I0ytamaan vastauksia siihen, mita pitaisi
muuttaa, jotta radiopuhelimista saataisiin viela suurempi apu ja viestit tyontekijéiden
valilla kulkisivat paremmin. Radiopuhelimet ovat viela melko uusi hankinta S-ryh-
malla, eika niiden haittoja tai hyotyja ole tutkittu aikaisemmin. Kahta eri tutkimusme-
netelmaa kayttamalla saatiin tutkimusongelmasta kattavaa ja tarkeda tietoa, jota voi-

daan hyodyntaa niin ABC Vaajakoskella kuin ketjun muissakin liikennemyymaloissa.

Opinndytetyon tekeminen tydpaikalle toi mukanaan etuja ja haasteita. Tutkimus-
kohde ja osa sen ongelmista oli jo entuudestaan tutkijan tiedossa oman kokemuksen
perusteella. Ymparisto, ihmiset, toimintatavat seka laitteet olivat jo tuttuja, joten
taustatukimusta ennen varsinaista tutkimusta ei tarvinnut tehda. Koska aikaisempia
tutkimuksia aiheesta ei ole tehty, kaikki keratty data ja havainnot olivat arvokkaita ja
antoivat uutta tietoa ilmiosta. Haasteita toivat nimenomaan omakohtaiset kokemuk-
set sekd omat mielikuvat. Syvallisen aiheeseen perehtymisen ja havainnointien jal-
keen oli ryhmahaastattelutilanteissa oltava erityisen varovainen siina, ettei millaan
tavalla ohjaile haastateltavia. Suurin haaste tutkimuksen aikana olikin pysya taysin
puolueettomana ja ulkopuolisena tutkijana. Tuloksia analysoidessa oli oltava myo6s
erityisen varovainen, jotta omat mielikuvat eivat vaarista tuloksien analyysia. My0os
tutkimuksen aikaa vieva ja ty6lds luonne aiheutti omat haasteensa, minka johdosta

oli valilla vaikeaa ymmartaa ja hahmottaa tyon kokonaisuutta.

Opinnaytetyon tydstaminen alkoi tutkimusaiheesta, jonka maaritti ABC Vaajakosken

lilkenneaseman johtaja. Tutkimuksen aihe perustui senhetkiseen tarpeeseen tyéym-
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paristossa. Tutkimuongelman tdsmentyessa tutkijan tyo keskittyi aiheen ymparille ni-
voutuvan teoriaosuuden kirjoittamiseen. Suuri osa ajasta kului etsiessa aiheeseen so-
pivaa kirjallisuutta. Kirjallisuutta oli aluksi hankalaa I6ytaa ja myos aihealueen rajaa-
minen tuotti vaikeuksia. Lopulta teoriaosuus muodostettiin palvelun ja sen tuottami-
sen, teknologian ja digitalisaation seka viestinnan ymparille. Nama aihealueet maarit-
tavat pitkalti sen miksi radiopuhelimia kaytetdan ja tarvitaan palvelualalla ja palvelu-
tuotannossa. Teoriaosuuden alkaessa valmistua oli aika siirtya tutkimusprosessin
suunnitteluun ja toteutukseen. Tutkimustavaksi valikoitui kvalitatiivinen tutkimus ja
tutkimus toteutettiin havainnoinnin avulla. Havainnointia tehtiin tyévuorojen ulko-
puolella taysin ulkopuolisena tarkkailijana seka tydvuorojen lomassa osallistuvana
havainnoijana. Havainnoinnin lisdksi tarkedksi tiedonkeruumenetelmaksi valittiin tee-
mahaastattelu, joka toteutettiin ryhmahaastattelujen muodossa. Ryhmahaastattelu-
jen tarkoituksena oli saada aikaan mahdollisimman aitoa, avointa ja rehellista keskus-
telua haastateltavien kesken. Koska aiheesta ei aikaisempia tutkimuksia ole, koettiin
kahden tutkimusmenetelman yhdistamisen olevan tarpeen. Tutkimus eteni havain-

noimalla marras-joulukuussa 2018 seka ryhmahaastatteluilla tammikuussa 2019.

Tutkimuksen tuloksia voidaan pitaa luotettavina, koska haastattelut, havainnoinnit
seka tutkijan omat kokemukset sivusivat toisiaan vahvasti. Ryhmahaastattelutilan-
teissa tutkija koki, etta joidenkin kysymyksien kohdalla vastaukset eivat olleet niin sy-
vallisia kuin toivottiin. Tama voi johtua siitd, ettd havainnoinnit suoritettiin ennen
haastatteluja seka teoriaan perehtymisen jdlkeen, jolloin tutkijalla oli itselldan jo hy-
vin selked kuva aiheesta ja siihen kytkeytyvistd teemoista. Koska johdattelua oli val-
tettava, on mahdollista etteivat haastateltavat ymmartaneet taysin mihin kysymyk-
silla pyrittiin, tai he eivat pystyneet tarkastelemaan teemaa niin syvallisesti kuin toi-
vottiin. Tasta huolimatta tutkimustulokset olivat kattavia ja hyvin samanlaisia myos

eri ryhmahaastatteluissa olleiden kesken.

Tutkimuksen tarkoituksena oli I0ytda ne ongelmakohdat, jotka haittaavat ja hairitse-
vat viestinnan kulkua tyontekijoiden valilla. Tavoitteena oli 16ytaa ratkaisu ndihin on-
gelmakohtiin, jotta radiopuhelimista saadaan paras mahdollinen hyoty tyovalineena.
Talloin tyontekijoiden vélinen viestinta on selkeda ja tehokasta ja tata kautta myos
asiakas saa paremman palvelukokemuksen. Tavoite saavutettiin hyvin. Havainnoi-

malla seka haastateltavien ajatuksia peilaamalla saatiin hyvin selkea kuva siitd, mita
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on muutettava ja kuinka jatkossa tulee toimia, jotta viestien valittyminen on sujuvaa
ja tehokasta. Tutkija kokee tutkimuksen olleen hyodyllinen ja toivoo muutosten
myo6ta ABC Vaajakosken seka mahdollisesti muidenkin yksikéiden hydtyvan tutkimuk-
sen tuloksista. Jotta muutokset olisivat pysyvia, tulisi jokaisen henkilokunnan jasenen
sitoutua noudattamaan radiopuhelinten uusia kdyttotapoja. Jos vain muutama tyon-

tekija noudattaa uusia toimintatapoja, haluttua muutosta ei synny.

Tutkimusta on mahdollista jatkaa esimerkiksi seurantatutkimuksen muodossa. Tutki-
mustuloksista kay selkeasti ilmi, milla muutoksilla viestinnasta saa sujuvampaa ja te-
hokkaampaa. Jatkotutkimuksen voisi toteuttaa tutkimalla, onko kaivattu muutos ta-
pahtunut eli onko uudet toimintatavat otettu kayttoon seka millainen asiakkaiden
ndakokulma on asiaan. Toinen mahdollinen jatkotutkimuksen aihe voisi olla radiopu-
helinten ja niiden viestintdoppaan vieminen muihin S-rynman palveluyksikoihin seka

niiden kayttéonoton seuranta.
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Liitteet

Liite 1. Havainnointilomake 1

1. Onko radiopuhelimitse tapahtuva viestinta sujuvaa eri osastojen valilla? Ovatko ky-
symykset tai informaatio selkeda? Vastataanko kysymyksiin?

Kylla
Ei

Huomiot:

2. Onko radioliikenteessa ongelmia? Paalle puhumiset, vieraat taajuudet linjoilla, ky-
symysta ei kuulla/siihen ei vastata jne.

Kylla
Ei

Huomiot:

3. Millainen laatu/tyyli/ilmapiiri viestinndssa on? Onko radiopuhelimitse tapahtuva
viestinta positiivista/negatiivista/neutraalia? Tiuskiiko joku, vitsaillaanko, pysytaanko
asiallisina, tapahtuuko ns. turhaa viestintaa, joka hairitsee muita?

Huomiot:
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Liite 2. Havainnointilomake 2

1. Kiinnittavatko asiakkaat huomiota radiopuhelimeen?
Kylla

Ei

En ole varma

Huomiot:

2. Reagoiko asiakas tyontekijan kdyttdessa radiopuhelinta?
Kylla
Ei

Huomiot:

3. Hyoédyntaako tyontekija radiopuhelinta asiakaspalvelutilanteessa?
Kylla
Ei

Huomiot:

4. Saako asiakaspalvelija halutun avun tai tiedon radiopuhelimitse asiakkaan lasna ol-
lessa?

Kylla
Ei

Huomiot:
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Liite 3. Teemahaastattelulomake

Radiopuhelimien kdyttoonotto:
1. Muistelkaa aikaa, jolloin radiopuhelimet otettiin kayttoon:
- Oliko asiasta esimerkiksi palavereissa puhetta; milloin tulee kayttoon ja
miksi?

-Millaisia ajatuksia radiopuhelimet aluksi aiheuttivat? Milta tuntui ottaa kayt-
toon tyovalineena?

-Tuntuiko laite hankalalta? Epamukavalta? Millaisia tunnetiloja herasi?

-Perehdytettiinko tai opastettiinko laitteen kaytéssa mitenkaan?

Radiopuhelimien kdytto6 tana paivana

2. Minkalaisia ajatuksia laitteet herattavat nyt, kun ne ovat olleet kohta 2 vuotta
kdytossa?

-Minkalaisia tunteita tai ajatuksia laitteet herattavat nyt?

-Onko niilla ollut positiivisia vaikutuksia tyon sujuvuuteen? Mika on erityisen
hyvaa?

-Onko ollut joitakin haittoja? Minkalaisia?

-Mita ongelmia viestinndssa esiintyy? Onko usein toistuvia ongelmia?
-Kaikesta puhutaan kaikkien kuullen, mukaan lukien esimiehet; mita tunneti-
loja tama herattaa? Uskaltaako kaiken sanoa? Vaikuttaako se jotenkin viestin-
taan?

-Nouseeko laitteen kaytossa esiin joitakin uhkatekijoita?

Radiopuhelimien kdytt6 asiakaspalvelutilanteissa
3. Miten laitteen kdyttd onnistuu asiakastilanteessa?

-Milta tuntuu kayttaa laitetta asiakkaan lasna ollessa?
- Millaisia tunteita se herattaa?
-Onko asiakkailta tullut palautetta tai kommentteja radiopuhelimista tai nii-

den kaytosta?
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Kehitysideoita radiopuhelimien kaytt6on
4. Kuinka laitteen kayttoa voitaisiin parantaa?

-Tyontekijoiden nakdékulma?

-Esimiehen ndakékulma?

- Parannusehdotuksia omiin kdaytannon kokemuksiin liittyen?

-Miten voitaisiin saada vield suurempi apu nopeammin ja tehokkaammin?

-ldeoita viestinnan tehostamiseen: miten laitteista voitaisiin saada paras mah-
dollinen hyoty asiakkaiden ja palvelun nakékulmasta?

Taydellinen viestintaprosessi
5. Kuvaile taydellinen viestintaprosessi

-Millainen olisi taydellinen viestintdaprosessi, joka hoidetaan taysin radiopuhe-

limien valityksella? Esimerkiksi salin ja keittion valinen keskustelu.
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Liite 4. Ohjeet radiopuhelimien kayttoon

Radiopuhelimeen puhuminen. Ennen kuin puhut radiopuhelimeen, pida mik-
rofonin painiketta muutama sekunti pohjassa. Esita vasta sitten kysymyksesi.

Muutoin viesti voi katketa tai jaada vajaaksi.

Kohdista kysymyksesi. Ennen kuin esitat kysymyksen, kerro kenelle kysymys
on tarkoitettu. Esimerkiksi “Matti, onko burgerissa kestoa?”. Nain oikea ihmi-
nen osaa vastata, eivatka linjat tukkeudu useiden ihmisten vastatessa saman-

aikaisesti.

Keskity viestintdaan. Artikuloi selkedsti ja puhu mikrofoniin sopivalta etaisyy-
delta. Rauhallisesti ja selkeasti esitettyyn kysymykseen on helpompi vastata,

eika kysymysta tarvitse pyytda esittamaan uudelleen.

Odota vuoroasi. Jos joku toinen on juuri esittanyt kysymyksen, odota, etta
han saa vastauksen. Esita vasta sen jalkeen oma kysymyksesi. Muuten linjat
tukkeutuvat tai hiljenevat kokonaan eika kukaan saa vastausta kysymyk-

seensa.

Mieti mita sanot. Kuka tahansa voi kuunnella radiopuhelimissa kaytavaa kes-
kustelua. Muun muassa asiakkaista puhuminen tai tyopaikan arkaluontoisten
tietojen (kuten avaimien sijainti tai ovikoodit) jakaminen ei kuulu radiopuhe-

linviestintdan. Nama tiedot vaihdetaan aina kasvotusten.

Turha viestinta. Etenkin kiireessa ja meluisassa ymparistossa turha ja ylimaa-

rainen puhe korvanapeissa nostaa stressitasoja ja aiheuttaa arsytysta. “Turha
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juttelu” voi hairita asiakaspalvelijaa paljon asiakaskohtaamisen aikana. Huu-
mori on suotavaa ja jopa tarpeellista, mutta sille on I6ydettava oikea aika ja

paikka. Anna tyokaverille tyérauha ja linjoille tilaa tarpeellisille kysymyksille.



