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Majoitus- ja matkailuala on suuri toimiala, mika kasvaa nopeasti. Erityisesti hotelliala on
haastava, silld palvelujen taytyy vastata asiakkaiden jatkuvasti muuttuviin odotuksiin. Asi-
akkaiden odotuksien muuttuessa myads tyontekijoiden odotuksen muuttuvat, joten yrityksen
pitda olla jatkuvassa vuorovaikutuksessa molempien ryhmien kanssa. Palvelun laatu on
olennainen osa hotellialaa.

Viestintaa tapahtuu ihmisten valilla paivittdin monissa ymparistdissa. Yrityksissd sen merki-
tysta on alettu ymmartaa viime vuosikymmenien aikana enemman. Tana paivana viestinta
on yrityksen perustoiminto, jota ilman yritysta ei olisi olemassa. Siséisella viestinnalla on
vaikutusta yrityksen tyoilmapiiriin ja menestykseen.

Tassa tutkimuksellisessa opinnaytetydssa tutkin sisaisen viestinnan kaytantoja ja niiden
toimivuutta Hilton Helsinki Airportin vastaanoton ja F&B (food and beverage) -osaston va-
lilla. Hilton Helsinki Airport on tutkimuksen toimeksiantaja. Pdatavoitteena on selvittda ho-
tellin ravintolan (F&B-osaston) ja vastaanoton vélisen viestinnan haasteet. Alatavoitteina
on selvittaa, mita viestinnan kanavia osastojen tyontekijat kayttavat viestimiseen, miten
niitd kaytetaan ja miten toimivaksi viestinta koetaan. Opinnaytetydn tarkoituksena on tehda
hotellille kehitysehdotuksia, joiden avulla osastojen valista viestintaa voidaan kehittaa par-
haan mahdollisen asiakaskokemuksen ja saumattoman yhteistyon takaamiseksi. Tutki-
muksesta on rajattu pois keittio, koska viestinta vastaanoton ja keittion valilla on vahaista.
Tyo on tehty laadullisin tutkimusmenetelmin kahdella ryhmahaastattelulla haastattelemalla
kultakin osastolta kolmea tyontekijaa. Haastattelut toteutettiin puolistrukturoituina teema-
haastatteluina.

Tuloksista voidaan paatella, etta sisainen viestinta vastaanoton ja ravintolan valilla toimii
enimmakseen hyvin, mutta toisinaan huonosti. Osastojen valilla ilmeni erilaisia mielipiteita
kaytetyista viestintdkanavista seka niiden toimivuudesta. Kanavien kayton lisaksi ongel-
mana pidettiin molempien osastojen tyontekijoiden toimintaa viestintatilanteissa. Haastatel-
tavat toivovat selkeytta kaytettyihin toimintatapoihin ja niiden yhtenaistamista.

Viestinnan kehittamiseksi ehdotan yritysta laatimaan molempia osastoja koskevat yhteiset
toimintatavat, jotka selkeyttavat viestinnan kaytantoja, yhteista palaveria, jossa viestinnan
ongelmia kadydaan lapi molempien osastojen tydntekijdiden kesken ja haetaan ratkaisuja
seka annetaan avointa palautetta. Ehdotan myos viestintdkoulutuksen jarjestamista, jossa
kaydaan lapi, minkalainen viestintd on tehokasta, miten kanavien kayton hoydyn pystyy
maksimoimaan ja millainen rooli jokaisella tyontekijalla on viestimisessa.

Opinnaytetyon kirjoittaminen aloitettiin lokakuussa 2019 ja se valmistui toukokuussa 2020.
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1 Johdanto

Matkailu kasvaa maailmassa nopeammin kuin mikdan muu toimiala. Ihmisilla ympari maa-
ilmaa on kasvavassa maarin enemman rahaa ja halua matkustaa ja kayttaa erilaisia pal-
veluja. Palvelujen kysynnan kasvaessa matkailuyrityksillda on haasteena tarjota ja yllapitaa
laadukkaita palveluja, joita matkailijat kayttavat. Haasteena ei ole ainoastaan asiakkaiden
saaminen omaan hotelliin, vaan myos asiakkaiden tyydyttaminen ja lojaaliuden ansaitse-
minen, jolloin he todennakdisemmin palaavat hotelliin tai samaan hotelliketjuun seuraa-
valla matkallaan. Palvelun laadulla on olennainen merkitys hotellin menestykselle, ja pal-
veluiden hallinta on haastavaa. Matkailuelinkeino tyollistdd maailmanlaajuisesti miljoonia

ihmisia, myds Suomessa sen osuus bruttokansantuotteesta on merkittava.

Viestintada ja vuorovaikutusta tapahtuu paivittain ihmisten valilla monissa ymparistoissa ja
monilla tavoilla. Viestintaa eli kommunikointia tapahtuu sanallisesti seka sanattomasti.
Viestiminen on prosessi, johon kuuluu monia vaiheita. Viestit eivat pelkdstaan siirry 1ahet-
tajaltd vastaanottajalle, vaan viestin valittdmiseksi tarvitaan kanava, jota pitkin viesti kul-
kee. Yrityksen viestinndssa kaytetdan seka valittomia, kuten palavereja, ettd valillisia ka-
navia, kuten sahkopostia. Yrityksen viestinnan kanavat jaotellaan myos virallisiin ja epavi-
rallisiin. Virallisia viestintdkanavia ovat muun muassa tiedotteet ja palaverit, kun taas tyon-
tekijoiden kaymat keskustelut kahvitauolla ovat epavirallista viestintda. Tehokkaassa ja
menestyksekkaassa yrityksen viestinndssa on molempia. Jokaisella yritykselld on oma
viestintakulttuurinsa, mika maarittelee viestintaa yrityksessa. Kommunikointitilanteita voi-
vat hairita erilaiset hairidtekijat. Viestintd ei ole aina suoraviivaista eika toimivaa. Tyopai-
kalla viestinnan merkitysta on alettu ymmartaa muutamien viime vuosikymmenten aikana
enemman. Nykyaan yrityksen johtoa ja tydntekijoitd koulutetaan ja kehitetdan viestimi-
sessa jatkuvasti, silla viestinnalla on yrityksessa merkittava vaikutus sen menestymiseen.
Viestinnasta ei pelkastaan ole yritykselle hyotya, vaan se on yksi yrityksen perustoimi-
noista. Yrityksen sisaisella viestinnalla on vaikutusta muun muassa tyontekijoiden tydomoti-
vaatioon ja tyohyvinvointiin. Majoitus- ja matkailualalla viestinnalla on erityinen asema,
silla tyontekijoiden ja asiakkaiden valinen vuorovaikutus vaikuttaa oleellisesti asiakkaiden

kokemukseen, joka puolestaan vaikuttaa yrityksen menestymiseen.

Opinnaytetyon toimeksiantajana toimii Hilton Helsinki Airport. Hotelli sijaitsee Helsinki-
Vantaan lentokentan valittomassa laheisyydessa. Hotelli on tdyden palvelun lentokentta-
hotelli niin ty6- kuin vapaa-ajan matkustajille. Hotellissa on 330 huonetta, 12 kokoustilaa,
ravintola, baari seké Executive Lounge. Hilton Helsinki Airport on yksi kolmesta Suo-
messa sijaitsevissa Hilton-hotelleista. Suomessa Hilton-hotelleja operoi Scandic Hotels
Oy.



Opiskelen hotelli- ja ravintola-alan liikkeenjohtoa, joten tulen itse tydskentelemaan talla
alalla aktiivisesti muutoksia ja kehitysta seuraten. Taman lisaksi oma mielenkiintoni vies-
tintda kohtaan vaikutti aiheeni valintaan. Viestinta ja vuorovaikutus koskettaa jokaista ih-
mista, yhteisoa ja yritysta ja vaikuttaa oleellisesti yrityksen toimintaan ja menestykseen.
Haluan tutkia tata ilmiota lahemmin oman tyopaikkani Hilton Helsinki Airportin vastaan-
oton ja F&B (food and beverage) -osaston valilla. Haluan edelleen kehittaa viestintaa yri-
tyksessa. Tutkimuksesta on rajattu pois keittid, koska viestintd vastaanoton ja keittién va-

lilld on vahaista.

Opinnaytetydssani aion tutkia sisdisen viestinnan kaytantoja ja toimivuutta vastaanoton ja
F&B-osaston valilla seka tuottaa ehdotuksia viestinnan kehittamiseksi. F&B-osastolta on
jatetty pois keittio, silla vastaanotto ei oleellisesti viesti keittion kanssa yhta paljon kuin ra-
vintolan salin puolen kanssa. Keittion ei siten tarvitse osallistua tutkimukseen. Tydssa
F&B-osastosta kaytetddan myds sanaa ravintola. Tietoperustassa maaritellaan matkai-
luelinkeinon seka viestinnan kasitteistdd. Matkailuelinkeino ja erityisesti hotelliala esitel-

|&an, jotta lukija ymmartaisi alan merkityksen talouteen maailmassa ja Suomessa.

Tutkimus tehdaan laadullisella eli kvalitatiivisella menetelmalla, silla laadullisen tutkimuk-
sen avulla saavutetaan parempaa ymmarrysta tietysta asiasta tai ilmidsta. Tutkimuksessa
ei etsita totuutta, vaan ihmisten esittamien kokemuksien ja kasityksien avulla luodaan tul-
kintoja, jotta ratkaisu tutkimusongelmalle 16ytyisi. Haastattelen molemmilta osastoilta kol-
mea tyontekijaa kahdessa ryhmahaastattelussa, ja naista saatujen aineistojen perusteella
teen johtopaatodksia peilaten tulokset tyon teoriaosuuteen. Tutkimuksen avulla yritys saa
kokonaisvaltaisen kasityksen tekijoista, jotka heikentavat sisdisen viestinnan toimivuutta.
Paatavoitteena on selvittaa hotellin ravintolan ja vastaanoton valisen viestinnan haasteet.
Alatavoitteina on selvittaa, mita viestinnan kanavia osastojen tyontekijat kayttavat viestimi-
seen, miten niita kaytetdan ja miten toimivaksi viestintd koetaan. Opinnaytetydn tarkoituk-
sena on tehda hotellille kehitysehdotuksia, joiden avulla osastojen valista viestintaa voi-
daan kehittaa parhaan mahdollisen asiakaskokemuksen ja saumattoman yhteistyon ta-
kaamiseksi. Tavoitteisiin paasy edellyttda tietoperustan peilaamista tutkimustuloksiin tutki-
musongelmien nakokulmasta. Talla tavoin varmistetaan my0s jarkeva ja mielekas koko-
naisuus. Teoriaosuudessa maaritelladn matkailuelinkeinoa ja tarkemmin hotellialaa, jotta
lukija ymmartaa tutkimuksen toimintaymparist6a paremmin ja saa kasityksen alan merkit-

tavyydesta talouteen.



2 Matkailuelinkeino

Maijoitus- ja matkailuala on maailman suurin ja nopeimmin kasvava toimiala, johon kuuluu
monenlaisia ammatteja. Alaan kuuluu hotellitoiminnan lisdksi matkailu-, ravintola-, tapah-
tuma-, virkistys- ja vapaa-ajan toiminnat. Tarkoituksena on tarjota palveluita ihmisille ja
vastata heidan tarpeisiinsa, siispa matkailuala on osa palvelualoja. (Walker 2017, 29; Alti-
nay & Poudel 2015, 86.) Matkailuala tyéllisti vuonna 2012 yli 255 miljoonaa ihmista maail-
massa eli noin 8,7 prosenttia koko maailman tydvoimasta ja tulevina vuosina maaran odo-
tetaan nousevan (Altinay & Poudel 2015, 86). Vuonna 2020 matkailualan osuus maailman
bruttokansantuotteesta oli 10 prosenttia. Kehitys kuitenkin pysahtyi vuonna 2020 uuden
koronaviruksen aiheuttamiin talousongelmiin. The World Travel and Tourism Councilin ar-
vioiden mukaan koronaviruksen takia alalta voi havitd maailmanlaajuisesti 50 miljoonaa
tydpaikkaa riippuen epidemian kestosta, ja epidemian jalkeen kestaisi jopa 10 kuukautta,

ennen kuin ala pystyisi palautumaan ennalleen. (Faus 2020.)

Suomessa matkailuelinkeinon arvioitiin tydllistavan 142 100 tydntekijaa vuonna 2020 eli
yhteensa 5,4 prosenttia tyollisista, mutta alkuvuonna 2020 iskenyt koronavirus muutti ar-
viot radikaalisti. Alan yritysten myynti loppui akillisesti. Viranomaiset maarasivat matkus-
tusrajoituksia ja kaikki ravintolat suljettaviksi toukokuun loppuun asti. Arvioiden mukaan
tuhannet alan yritykset tulevat ajautumaan konkurssiin ja kymmenet tuhannet ihmiset jou-
tuvat tyottdmiksi ilman valtion tukitoimia. Hallitus on luvannut yrityksille tukea, mutta tuki-
toimet eivat tule pelastamaan kaikkia yrityksia, vaan konkursseja on odotettavissa. Ko-
ronakriisin aiheuttamista menetyksista toipuminen tulee viemaan vuosia. (MaRa ry
2020a.) Vuonna 2019 matkailukysynta eli seka suomalaisten etta ulkomaisten matkailijoi-
den kayttdman rahan maara Suomessa oli noin 16,1 miljardia euroa. Arvion mukaan mat-
kailualan kokonaiskysynta pienenee vuonna 2020 noin 60 prosenttia eli noin 9,8 miljardia
euroa, jos kysynnan toipuminen alkaa syyskuussa. Jos kysynta alkaa toipua vasta joulu-
kuussa 2020, kokonaiskysynta pienenee noin 70 prosenttia eli noin 10,9 miljardia euroa.
Luvut havainnollistettuna kuvassa 1. Taman arvion mukaan lukujen palautuminen vuoden

2019 tasolle tapahtuu aikaisintaan vuonna 2022. (Ty6- ja elinkeinoministerié 2020).
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Kuva 1. Matkailun kokonaiskysynta (milj. €) ilman koronapandemiaa ja toipumisen alkami-
sen vaihtoehdoissa. (mukaillen Ty6- ja elinkeinoministerié 2020.)

Vaikka muilla aloilla tyopaikat ovat vahentyneet tydmarkkinoiden rakennemuutoksien takia
2000-luvulta asti, matkailualalla tydpaikat ovat jatkuvasti lisdantyneet ja alalle ennustetaan
syntyvan 30 000 uutta tyopaikkaa vuoteen 2025 mennessa. Matkailuelinkeinon kokonais-
vaikutus Suomen bruttokansantuotteeseen on 8,3 prosenttia. Suomessa elinkeino on ai-
nut vientiala, joka maksaa arvonlisanveron, vuonna 2017 matkailutulo oli 4,6 prosenttia.
(MaRa ry 2019.) Ennusteet ovat kuitenkin kumoutuneet koronaviruksen aiheuttamien ta-
lousongelmien takia (MaRa ry 2020b). Koronakriisista johtuen vuonna 2020 ulkomainen
matkailukysynta pienenee yli 70 prosenttia eli 3,5-3,9 miljardia euroa. Kotimaanmatkailu
puolestaan pienenee 50-60 prosenttia eli 4,5-5,1 miljardia euroa. Kotimaanmatkailun ky-
synta tulee toipumaan nopeammin kuin ulkomaanmatkailun kysynta. (Ty6- ja elinkeinomi-
nisterié 2020).

Suomen uudistettu vuosien 2019-2028 matkailustrategia tunnistaa nelja prioriteettia, jotka
tukevat tavoitetta kasvaa kaikista kestavimmin keinoin Pohjoismaiden turistikohteeksi.
Nama nelja kohtaa ovat kestavan kehityksen tukeminen, digitaalisuuden muutoksiin vas-
taaminen, esteettdmyyden parantaminen ja kilpailevan toimintaymparistén tukeminen.

(Ty6- ja elinkeinoministerié 2019.)



2.1 Hotelliala

Hotelli on liiketoiminta, joka tarjoaa majoitusta, ruokaa ja muita palveluita matkailijoille ja
turisteille (Lexico dictionaries 2020). Suomen laissa majoitustoiminta maaritelldan olevan
ammattimaisesti tapahtuvaa kalustettujen huoneiden tai muiden majoitustilojen tarjoa-
mista lyhytaikaista majoitusta tarvitseville asiakkaille (Laki majoitus- ja ravitsemistoimin-
nasta 28.4.2006/308). Riippuen hotellin koosta ja tyypista, hotellissa on monia osastoja.
Naitd on muun muassa vastaanotto, ravintola, huonesiivous, kokouspalvelut, huolto ja
lounge. Hotellin osastoiksi luokitellaan edelld mainittujen lisdksi johto, henkildstohallinto,

kirjanpito ja myyntipalvelu. (Hayes, Ninemeier & Miller 2017, 17.)

Hotelliala on monimuotoista. Yritykset ovat eri kokoisia, vaihdellen aina pienesta yksityis-
omisteisesta kahvilasta tuhat huoneisiin ketjuhotelleihin. Kuitenkin alalla on suurempi mer-
kitys kuin vain tarjota sanky, jossa nukkua, tai ravintola, josta saa ruokaa, silla hotelli toimii
yhteisojen keskiona. Inmiset keraantyvat hotelleihin tai muihin alan paikkoihin, tapaavat
muita kulttuureja edustavia ihmisia ja keskustelevat heidan kanssaan. (Stringham &
Partlow 2015, 2.)

Monet alan tekijat erottavat hotellialan muista aloista selkeasti. Hotellialalla palvelu on sa-
manlainen tuote, kuten itse hotellihuone tai ateria ravintolassa. Sanotaankin, etta hotelliala
tarjoaa tuotteen, josta osa on aineeton palvelu ja toinen osa fyysinen tuote. Nama kaksi
asiaa ovat erottamattomia toisistaan. Pelkka hyva sanky, siistit huoneet ja hyva ruoka ei-
vat riitd onnistuneeseen hotellikokemukseen, vaan henkildkunnan palvelu on osa koke-
musta. Asiakkaat eivat voi testata tuotetta ennen sen ostamista, jolloin korostuu taydelli-
seen asiakastyytyvaisyyteen pyrkiminen, joka johtaa asiakkaiden lojaalisuuteen, ja sita
kautta tuottojen tekemiseen. Hotellialalla tuotteiden katoavaisuus on yksi tekijoista, mika
erottaa sen muista aloista. Jos yhtena paivana jaa hotellihuoneita myymatta, niita ei voi
myyda enaa seuraavana paivana, vaan niiden tuotto jaa saamatta kokonaan. (Stringham
& Partlow 2015, 31; Walker 2017, 65.) Samanaikainen palvelun tuottaminen ja kuluttami-
nen erottaa alan muista ja on samalla yksi alan haastavimmista aspekteista. Tama tarkoit-
taa sita, ettd koska palvelu on yksi osa tuotteesta, se kulutetaan samaan aikaan kuin tuo-
tetaan, jolloin virheen sattuessa palvelun tuottaja ei pysty palaamaan takaisin tuotan-
nossa, vaan asiakas on jo vastaanottanut viallisen tuotteen, eli huonon palvelun. Palvelu
ja tuote eletdan ja koetaan samaan aikaan kuin se asiakkaalle tuotetaan. Nain ollen hotel-
lialaa voi kutsua kokemusalaksi. (Stringham & Partlow 2015, 66.) Magninin ja Simonin
(2016) mukaan virheita tapahtuu hotelleissa vaistamattdmasti ja ennalta-arvaamattomasti
aika ajoin monien liikkuvien osien seka ihmisten luonnollisten virheiden takia. Kuitenkaan

virhetilanteiden automaattinen seuraus ei ole tyytymaton vieras, vaan ne antavat hotellille



tilaisuuden saada jopa tyytyvaisempi vieras oikealla ongelmanratkaisulla. Tama vaatii ho-
tellilta kykya ja halua tehda asioita vieraan hyvaksi enemman kuin on tarpeen, jolloin vie-

ras tuntee itsensa arvostetuksi. (Magnini & Simon 2016, 173-174.)

Palvelun laatu on valttdamaton osa hotellialalle, silla yrityksen menestyminen on riippuvai-
nen siitd. Erinomainen palvelu tarkoittaa, ettd yrityksissa asiakkaita autetaan erinaisin ta-
voin, jolloin he ilahtuvat ja heidan odotuksensa ylitetdan. Loppujen lopuksi asiakkaan tyy-
tyvaisyys mittaa yrityksen arvon, silla he ovat ihmisia, jotka maksavat yrityksen palve-
luista. (Walker 2017, 35.) Yrityksien tarkoituksena on luoda ja pitaa tyytyvaisia, eli tuotta-
via asiakkaita. Tama onnistuu, kun asiakkaiden tarpeisiin ja haluihin osataan vastata.
Tama ei pelkdstdan saa asiakkaita palaamaan hotelliin, vaan esittelemaan ja suosittele-
maan yritysta muille esimerkiksi sosiaalisessa mediassa. (Kotler, Bowen, Makens & Balo-
glu 2017, 28.) Uusien asiakkaiden hankkiminen on yritykselle aina kalliimpaa kuin jo ole-
massa olevien sailyttdminen (Walker 2017, 35; Kotler ym. 2017, 29). Asiakkaiden odotus-
ten noustessa jatkuvasti ja paivittaisten asiakaskohtaamisten takia on olennaista, etta yri-
tykset sisallyttavat erinomaisen palvelun koko yritykseen, ei pelkastaan etulinjassa tyos-
kenteleville tyontekijoille, jolloin palvelualttius ei katkea missaan kohtaa yrityksen hierar-
kiarakennetta. Yhteistyd tyontekijdiden valilla palveluyrityksessa on edellytys asiakastyyty-

vaisyydelle ja siten menestykselle. (Walker 2017, 35-36.)

Asiakaskokemus on siis palvelualojen yritysten ytimessa. Se tarkoittaa asiakkaan muo-
dostamaa nakemysta yrityksesta sen herattamien tunteiden, aikaisempien ja nykyisten
mielikuvien seka kosketuspisteiden perusteella. Hotellialalla asiakaskokemus muodostuu
jo ennen kuin asiakas saapuu hotellille, se alkaa jo paatdksesta varata hotellihuone. Ta-
han paatokseen vaikuttavat kaikki aikaisemmin luetut artikkelit tai kaydyt keskustelut mui-
den ihmisten kanssa. Hotellialalla yrityksen tyontekijoiden merkitys asiakaskokemuksen
muodostumisessa on korkea. Asiakaskokemuksen rakentumiseen vaikuttaa olennaisesti
myos yrityksen strategia, jossa pitaisi maaritella omalle yritykselle sopivin keino kehittaa
asiakaskokemusta. Tama voi hotellialalla tarkoittaa vaikkapa panostamista ihmisten rooliin
kokemusten luomisessa, tai mahdollisimman digitaalisessa ymparistdssa toimimista, jossa
ihmisten rooli on vahennetty minimiin. Asiakaskokemus vaikuttaa yritykseen taloudellisesti

asiakaslojaliteettina ja myyntina. (Korkiakoski 2019, 18-26.)

Hotellialan yrityksen tehokkuuteen ja pitkan ajan kilpailevaan menestykseen vaikuttaa
olennaisesti henkilostdjohtaminen. Patevien tyontekijoiden hankinta, sailyttaminen ja kou-
luttaminen on yksi alan suurimmista ongelmista. Hotelliala ei varsinaisesti houkuttele tyon-

tekijoitd puoleensa matalien palkkojen ja tyon kuormittavuuden takia. Tyontekijoiden vaih-



tuvuus alalla on korkea, ja iso osa tydvoimasta tydskentelee osa-aikaisena seka kausi-
luontoisesti. Yrityskulttuuri seka tyontekijoiden kouluttaminen ja kehittdminen vahentavat
olennaisesti tydvoiman vaihtuvuutta ja lisdavat tyotyytyvaisyytta ja lojaaliutta, joka puoles-

taan luo lojaaliutta asiakkaissa. (Stringham & Partlow 2015, 68-70.)

Palveluiden hallinnasta on tullut yksi haastavimmista tehtavista. Erittdin kompleksiset ja
dynaamiset olosuhteet alalla asettavat haasteita jo olemassa olevien alan avaintekijéiden,
katoavaisuuden, erottamattomuuden ja aineettomien lisdksi palveluiden hallinnassa. Eri-
tyisesti muuttuvat poliittiset, sosiokulttuuriset ja taloudelliset muutokset seka teknologian
kehitys vaikuttavat seka asiakkaisiin ettd palvelun tarjoajiin. Nama asiat tulee ottaa huomi-
oon yritysten strategioissa. Asiakaskokemusten parantaminen vaatii asiakkaiden ja mui-
den palveluntarjoajien ymmarryksen lisaksi myds ymmarrysta edella mainittujen valisesta
vuorovaikutuksesta. Kokemukset, koulutus, uskonto seka etnisyys ovat asioita, jotka vai-
kuttavat asiakkaan kulttuuriin ja arvoihin, jotka puolestaan vaikuttavat asiakkaan tekemiin

valintoihin ja palvelun odotuksiin. (Altinay & Poudel 2015, 273.)

2.2 Hotelliala Helsingissa

Tilastokeskuksen mukaan Uudellamaalla oli vuonna 2019 marraskuussa 167 majoituslii-
ketta toiminnassa. Huoneita alueella on tarjolla 18 367, joiden kayttdaste on 71,5%. Kayt-
tdasteen muutos edelliseltd vuodelta on -0,6 prosenttiyksikkda. (Tilastokeskus 2019.)
Vuonna 2018 paakaupunkiseudulla rekisteroitiin 2,9 miljoonaa ulkomaisten yopymista,
joista yOpymiset edustivat tasaisesti seka tyd- ja vapaa-ajan kysyntaa (Visit Finland 2019).
Herralan (2020) mukaan kasvavat matkailijat Aasiasta seka Helsingin houkuttavuus kan-
sainvalisten konferenssien pitopaikkana ovat ydinsyita hotellialan kasvuun. Hotellihuonei-
den maara tulee kasvamaan tuhansilla jo l1ahivuosina. Talla hetkelld Helsingin hotellikapa-
siteettia hallitsee Scandic, Sokos Hotels, Kdmp Collection Hotels, Nordic Choice Hotels,
Primehotels seka Lapland Hotels. Helsingissa hotellitarjonta kasvaa eniten verrattuna
muihin Suomen kaupunkeihin. (Herrala 2020.) Helsinkiin on suunnitteilla tai toteutuksessa
35 uutta tai jo olemassa olevaa hotellia laajentavaa hotelliprojektia (Maarttola 2019).
Muun muassa Helsingin rautatieasemalle avataan 500 huoneen Scandic-hotelli ja Pasi-
laan avataan kauppakeskus Triplan yhteyteen 430 huoneen Sokos Hotel Tripla. Myds
muualle Helsinkiin on suunnitteilla useita eri ketjujen hotelleja seka asuntolahotelleja. Van-
taalle ja Espooseen on suunnitteilla useita hotelliprojekteja, kuten Myyrmakeen seka Kei-
laniemenrantaan. Yhteensa paakaupunkiseudun huonetarjonta tulee lisdantymaan neljan-
neksella lahitulevaisuudessa. Palmén (2019) mukaan Helsingin kehitys jai vuoden 2008

finanssikriisin jalkeen muiden pohjoismaisten kaupunkien kehityksesta pahasti taakse. Yh-



tena ongelmana on isojen kansainvalisten hotelliketjujen haluttomuus operoida Suo-
messa. Tahan syynad on muun muassa vuokrasopimusmalli, joka velvoittaa maksamaan
takauksen koko vuokrauksen ajalta, riippumatta siita, tekeekd hotelli rahaa vai ei. (Palmén
2019, 42-47.)

Koronaviruksen aiheuttamien talousongelmien takia matkailuala karsii Suomessa pahasti.
Kysynnan romahtamisesta johtuen jopa 80 prosenttia hotelleista on mennyt kiinni ainakin
kesakuuhun asti. Tulevaan kesaan koronavirus vaikuttaa erityisesti paakaupunkiseudulla
negatiivisesti, silla hotellien asiakkaista jopa puolet tulevat normaalisti ulkomailta. Tanska-
nen toteaa, etta suurin osa paakaupunkiseudulla olevista uusista hotellihankkeista ei to-
teudu. (Tanskanen 2020.)



3 Viestinta

Viestinnalla tarkoitetaan kaikkea ihmisten valilla tapahtuvaa toimintaa, eli vuorovaikutusta.
Se koostuu niin sanallisesta, verbaalisesta, kuin sanattomasta eli nonverbaalisesta vies-
tinnasta. Verbaalinen viestinta on kirjoitusta tai sanoista muodostuvaa puhetta. Puheen
tuottamista varten ihminen tarvitsee nonverbaalista viestintda, 8anta. Nonverbaalista vies-
tintda ovat myos esimerkiksi eleet, iimeet, asennot ja inmisten valimatka. Ihminen lahettaa
viesteja tiedostaen ja tiedostamattaan. (Lohtaja-Ahonen & Kaihovirta-Rapo 2012, 11.)
Viestin Iahettdmisen lisdksi sen vastaanottaminen ja tulkinta kuuluvat myos vuorovaiku-
tukseen (Honkala, Kortetjarvi-Nurmi, Rosenstrom & Siira-Jokinen 2017, 9). Vuorovaiku-
tustilanteessa vahintdan kahden henkildn valilla on vuorovaikutussuhde, jossa molemmat
osapuolet tuottavat, jakavat ja tulkitsevat merkityksia. Vuorovaikutus perustuu vahintaan
toisen osapuolen tarkoituksenomaiseen pyrkimykseen valittaa viesti. Inmisen vuorovaiku-
tustaitoihin kuuluu muun muassa taidot kuunnella ja tehda havaintoja, argumentoida, pitaa
puheenvuoroja ja yllapitaa keskustelua. (Kortetjarvi-Nurmi & Murtola, 2016, 11.) Viestin-
nan eli kommunikoinnin perusolemus on tiedon ja ajatusten jakaminen niin, ettd se hyo-

dyttaa seka viestin lahettajaa etta vastaanottajaa (Bovée & Thill 2010, 38).

Blundel, Ippolito & Donnarumma (2013) esittavat yksinkertaisen, lineaarisen kommuni-
kointiprosessin seuraavan laisesti. Prosessi alkaa siita, kun viesti muodostuu sen lahetta-
jan aivoissa. Ennen kuin viestin voi valittaa, lahettajan taytyy koodata sen sisalto. Tama
tarkoittaa sita, etta lahettdja muokkaa viestin sen tarkoitusta vastaavaan muotoon, kuten
sanoiksi. Sanojen valinta perustuu lahettajan valitsemaan kieleen, johon puolestaan vai-
kuttaa monta tekijaa, kuten Iahettdjan kulttuurinen tausta, koulutustaso ja senhetkinen
emotionaalinen tila. Taman jalkeen viesti I1ahetetdan valittua kanavaa pitkin. Kun viesti
saavuttaa sen vastaanottajan, tapahtuu toinen kdantadmisprosessi, viestin purkaminen.
Vastaanottajan aivot tulkitsevat ja analysoivat viestin sanat, ja tdhan prosessiin vaikuttavat
samat tekijat kuin 1ahettajalla. Tulkinnan jalkeen viesti on vastaanotettu ja osapuolet vaih-
tuvat. Tama koko prosessi on kommunikoinnin perushahmotelma, kuten kuviosta 1 havai-
taan. (Blundel ym. 2013, 5.)

Kommunikointitilanteita voivat hairita erilaiset hairiotekijat, jotka vaikuttavat siihen, kuinka
toimivaa viestinta on. Naita hairidtekijoitd ovat esimerkiksi huono puhelinyhteys tai kom-
munikointitilanteen ymparistotekijat. Nama hairiotekijat voivat joko pelkastaan hairita vies-
tin valittamista jollain tavalla, tai kokonaan keskeyttaa viestin [ahettamisen tai vastaanotta-
misen prosessin. Kaikki kommunikointitilanteet ja viestit ovat mahdollisten hairididen vai-
kutuksen alaisia. Toimivan viestinnan iso osa on ndiden hairidtekijdiden minimalisointi,

joka saattaa olla haastavaa erityisesti organisaatioissa, joissa kommunikointitilanteessa



on useita erilaisia ihmisia, ja viesteja lahetetaan ja vastaanotetaan paljon. Myo0s itse viestit
voivat olla haastavia. Ne voivat sisaltda paljon erilaisia elementteja, kuten raakaa dataa ja
faktoja, seka toisaalta mielipiteitd ja uskomuksia, joita tunteet usein varittavat. Naita ele-

mentteja on joskus vaikea erottaa toisistaan. (Blundel ym. 2013, 5-7.)

viesti

v

kanava

Lahettdja Vastaanottaja

Kuva 2. Lineaarinen kommunikointimalli (mukaillen Blundel ym. 2013)

Aina viestinta ei kuitenkaan ole yhta suoraviivaista. Viestin vaikutus sen vastaanottajaan
ei valttdmatta ole lahettdjan olettama. Syita talle on monia. Aina viesti ei saavuta vastaan-
ottajaa, ja vaikka saavuttaisi, sen ymmartadminen ei ole varmaa. Vastaanottajaa ei yksin-
kertaisesti saata kiinnostaa viesti ja se tietoisesti torjutaan. Toisaalta viesti saattaa olla
siind muodossa, ettd se vaarinymmarretaan tai ei ymmarreta lainkaan. (Juholin 2013, 46.)
Sama aidinkieli ei tarkoita, ettd molemmat osapuolet ymmartavat viestin samalla tavalla.
Jokainen on oppinut kayttdmaan ja ymmartamaan kieltd eri tavoin, tdhan vaikuttaa henki-
I6n tausta ja kokemus. Ne vaikuttavat siihen, miten henkil6 ilmaisee itsedan ja ymmartaa
seka tulkitsee jopa yksittaisia sanoja. (Honkala ym. 2017, 9.) Kommunikointi on hyvin hen-
kilokohtainen asia, silld se on riippuvainen seka lahettajan tyylista viestia seka siita,
kuinka vastaanottaja vastaanottaa viestin (Salustri 2019, 17). Honkalan ym. (2017) mu-
kaan molemmilla osapuolilla tulee olla samanlainen ymmarrys kommunikointitilanteessa,
jotta se menisi perille siten kuin se on tarkoitettu. Palaute viestijalta toiselle auttaa kehitta-
maan viestinnan laatua. Palautteen tulisi olla avointa ja rakentavaa, jotta siita saataisiin

kaikki hyoty irti. Palautteen merkitys viestinnassa on oleellista. (Blundel ym. 2013, 8.)
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3.1  Yrityksen viestinta

Kaikki viestintd, mita tapahtuu seka yrityksen sisalla etta yrityksen ja ulkomaailman valill3,
on yrityksen viestintaa. Viestinta on yrityksessa perustoiminto, ja sen tarkoitus on luoda
tyoskentelyedellytykset. Kaikilla kentill, joilla tydyhteison jasenet toimivat, tapahtuu vies-
tintda joko fyysisessa tyotilassa tai virtuaalisessa ymparistdssa. Onnistuneena viestinta on
keskeinen voimavara yritykselle, minka takia voidaan sanoa, ettd se kuuluu yrityksen toi-
minnan ytimeen. Viestinta yrityksessa tarjoaa tyontekijoille kaiken tarvittavan tiedon hei-
dan tydnsa tekemiseen, ja tdman lisdksi myds kertoo tulevaisuuden suunnitelmista ja
mahdollisista muutoksista, mitkd myos olennaisesti vaikuttavat tyon tekemiseen. Viestin-
taa tarvitaan yrityksessa myos luottamuksen, tydilmapiirin seka yhteisten sdantdjen ja ta-
pojen luomiseen ja toteutukseen. Tama voi tapahtua vain, jos kaikki tyOyhteison jasenet
ymmartavat tiedon ja sen merkityksen. Yrityksen viestinnan toimintaedellytys on avoin
vuorovaikutus. (Kortetjarvi-Nurmi & Murtola 2016, 60-62.) Bovéen ja Thillin (2010) mu-
kaan tehokas viestinta hyddyttaa yrityksia monella tavalla. Naita hyotyja ovat esimerkiksi
parempi paatdksentekokyky luotettavalla tiedolla, nopeampi ongelmienratkaisu, jossa kes-
kittyminen ongelman ymmartamiseen on siirtynyt itse ongelman ratkaisemiseen seka pa-
rempi tyétehokkuus pienemmilla rahallisilla kuluilla. Tehokas viestintd myos sitouttaa pa-
remmin tyOntekijoita, mika johtaa parempaan tyotyytyvaisyyteen. (Bovée & Thill 2010, 39.)
Yritysviestinta on eritoten haastavaa. Viestinnan tehokkuuden takaamiseksi sen tulee olla

selkeaa ja mukailla yrityspolitiikkaa. (Salustri 2019, 17.)

3.2 Sisainen viestinta

Yrityksessa on seka ulkoista etta sisaista viestintaa. Sisainen viestinta tapahtuu yrityksen
sisalla, ulkoinen viestinta taas yrityksen ja ulkoisten osapuolten valilla. (Bovée & Thill,
2010, 39; Lohtaja-Ahonen ja Kaihovirta-Repo 2012, 14.) Juholinin (2013) mukaan viestin-
nan jakaminen sisaiseen ja ulkoiseen ei ole niin yksinkertaista. Yrityksen sidosryhmat, ku-
ten osakkaat ja potentiaaliset tydntekijat, keskustelevat ja luovat verkostoja keskenaan ja
jokaisella sidosryhmalla on oma mielipiteensa ja kasityksensa yrityksesta ja nama sidos-
ryhmat vaikuttavat oleellisesti yrityksen olemassaoloon. (Juholin 2013, 51-53.) Yrityksen
sisalla viestinta voi olla seka johdon ja tyontekijdiden, pelkastaan tyontekijdiden, etta hen-
kiléstéryhmien ja eri osastojen valistd (Honkala ym. 2017, 13). Sisaiseen viestintaan kuu-
luu kaikki viestinta, tiedonkulku ja vuorovaikutus yrityksen ja sen tydntekijoiden valilla
(Korhonen & Rajala 2011, 83). Lohtaja-Ahonen ja Kaihovirta-Repo (2012) kuvailevat kir-
jassaan sisaista viestintaa nimella tyoyhteisoviestinta ja maarittelevat sen koko henkilos-
ton valiseksi viestinnaksi, jota harjoitetaan organisaation viestinnan foorumeilla. Jotta or-
ganisaatiossa saavutettaisiin tavoitteet ja liiketoiminta onnistuisi, tyOyhteisoviestinta on

tarvittua. Se my0s innostaa tyontekij6ita tyon tekemiseen ja tydilon luomiseen. (Lohtaja-
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Ahonen & Kaihovirta-Rapo, 2012, 14.) Yrityksen sisaisella viestinnalla on yhteys tyotyyty-
vaisyyteen seka tyontekijoiden tehokuuteen (White, Vanc & Stafford 2020, 70). Juholin
(2013) selittaa, ettd vanhanaikainen ylhaalta alaspain suuntautuva tiedotus on muuttunut

viestinnaksi, jonka avulla jaetaan tietoa, kokemuksia ja osaamista osapuolien valilla.

Reaaliaikainen informaatio on olennainen osa ty6ta tehdessa, silla sen puuttuminen joh-
taa virheiden tekemiseen, vaarinymmarryksiin seka huonoon laatuun. Tyontekijan itse on
oltava aktiivinen informaation etsija ja kasittelija. Informaation etsinnan lisaksi tyontekijan
on my0s valitettdva informaatiota edelleen, ja tydntekija voi odottaa saavansa sitéa muilta.
Tamanlainen vuorovastaisuus tehostaa tyoskentelya. Reaaliaikaisen tiedon lilkkuminen
kuuluu koko yritykselle. Informaation tuottaminen ja saatavuus on aina jonkun henkilén
vastuulla, ja kun informaatiota on saatavilla, kaikkien vastuulla on sen hakeminen ja etsi-
minen. Kaikilla organisaation jasenillad on viestintavastuu ja erilaisia seka useita viestin-
tarooleja. Aktiivinen ja itseohjautuva informaation etsija, tuottaja, valittaja ja vaihtaja on
esimerkillinen viestija yrityksessa, johon kaikkien pitaisi pyrkia. Viestinta kuuluu tydyhtei-
sétaitoihin, jossa oleellisen informaation seuranta ja vaihdanta ovat ydinasemassa. Myos
henkildkohtainen tahto kehittdad omaa ty6ta ja tydyhteisda, eli omien ideoiden ja ehdotus-
ten viestiminen muiden tietoon, liittyy asiaan. Avoin tyOyhteiso, jossa on luottava ilmapiiri
kannustaa kommunikointiin, informaation ja osaamisen vaihdantaan. Kommunikointi lisaa
tai vahentaa yrityksen tietamysta. Uusia ajatuksia ja tietamysta syntyy, kun ihmiset tyos-
kentelevat yhdessa, jakavat toisilleen tietoa seka oppivat toisiltaan. Rehellinen ja avoin il-
mapiiri, jossa pystytadan puhumaan, vaikka oltaisiin asioista eri mielta, on keskeista. (Juho-
lin 2013, 181-195.)

Kortetjarvi-Nurmi & Murtola (2016) korostavat lIahiesimiehen roolia tiedon valittdmisessa.
Han on yrityksen johdon ja omien tydntekijdidensa yhdistava linja, jonka taytyy pystya sel-
keasti ja ymmarrettavasti selittdmaan ajoittain vaikeasti ymmarrettavat strategiset paatok-
set tyontekijoilleen, ja toisaalta myos valittaa tyontekijoiden viesteja johdolle. Lahiesimie-
hen rooli paivittdisessa tydssa on merkittdva viestinnan kannalta. Lahiesimiehen ja tyonte-
kijoiden valilla on jatkuvaa keskinaista kommunikointia paivittain. Han tehtavansa on joh-
taa ja opastaa tyontekijoita ja varmistaa, etta heilla on kaikki tarvittavat tiedot tyotehtavista
suoriutuakseen. (Kortetjarvi-Nurmi & Murtola 2016, 63.) Korhonen & Rajala (2011) koros-
tavat, etta tehokkaaseen sisaiseen viestintaan tarvitaan sitoutuneet johtajat ja viestinnan

tulee olla kaksisuuntaista.
Yritysviestinta voidaan jakaa viralliseen ja epaviralliseen viestintaan. Virallisella viestin-
nalla tarkoitetaan vakiintunutta viestintaa, joka yleisesti tapahtuu tiettyjen asetettujen vies-

tintdkanavien kautta, kuten palaverit ja kehityskeskustelut. (Lohtaja-Ahonen & Kaihovirta-
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Rapo 2012, 14.) Virallinen viestinnan verkko yrityksessa on usein hierarkkista, joka mukai-
lee organisaation rakennetta, ja tieto liikkkuu kolmessa eri suunnassa. Alaspain suuntautu-
vassa viestinndssa tieto liikkuu yrityksen johdolta tydntekijdille, ja se auttaa tydntekijoita
tydnsa tekemisessaan. Ylospain suuntautuva viestinta toimii toisinpain, eli tieto liilkkuu
tyontekijoilté johdolle, joka kertoo informaatiota esimerkiksi ongelmista, trendeista ja ide-
oista. Tama tieto auttaa johtoa paatoksenteossa. Horisontaalinen viestinta liikkuu eri osas-
tojen ja tyontekijoiden valilla, ja taman kautta he jakavat tietoa keskenaan tyotilanteissa.
Yrityksen epavirallista viestintaa tapahtuu virallisen viestinnan ulkopuolella. Se on luonnol-
lista tyontekijoiden valista yrityksen sisalla ja tyontekijoiden sosiaalisessa elamassa tapah-
tuvaa viestintaa ja sita voi kutsua myos huhumyllyksi tai juoruiluksi. Jos yrityksen virallinen
viestinta ei tarjoa tarpeeksi informaatiota tydntekijoille, epavirallinen viestinta ottaa yrityk-
sessad enemman valtaa. (Bovée & Thill 2010, 40.) Yrityksen johto pystyy vaikuttamaan
epaviralliseen viestintadan heikommin ja hitaammin kuin viralliseen viestintaan, mutta joh-
don tulisi ymmartaa epavirallisen viestinnan tarkeys. Se on tydntekijoille tapa purkaa pai-
neita ja toisaalta my0Os kehittaa ideoita. Johto pystyy esittamallaan esimerkillaan vaikutta-
maan keskustelujen savyyn ja yleiseen ilmapiiriin. (Lohtaja-Ahonen & Kaihovirta-Rapo
2012, 14-15.) Viestinnan maaralld on samanlainen vaikutus tydntekijéihin. Liian vahainen
viestinta luo epaluottamusta ja epailysta tydntekijdissa ja toisaalta liian runsas viestinta
johtaa informaation ylikuormaan, jolloin suurin osa viesteista sivuutetaan. Tehokkaassa
sisdisessa viestinnassa tarvittava ja saatu informaatio ovat sopusuhteessa toisiinsa.
(White ym. 2020, 69.)

Ihmiset ovat tehokkaampia tiimeina kuin yksildind, ja muodostaakseen todella tehokkaan
tiimin sen jokaisen jasenen on ymmarrettava yrityksen visio ja tavoitteet, ja pyrkia niita
kohti. Jotta tallainen voi tapahtua, yritys tarvitsee sisaista viestintaa. Yritysten on myos
I6ydettava tapoja, joilla viestia tietoa eri osastojensa valilla. On tarkeaa, ettd yhden osas-
ton tyontekija tuntee hyvin oman osastonsa tavoitteet ja prosessit. Ei ole yhta tarkeaa
tydntekijaan tuntea toisen osaston samoja tietoja, mutta hanen tulisi silti tietda jotakin
osaston toiminnasta. (Gillis 2011, 196-199.)

Tydnantajamaine on kasite, joka liittyy tydyhteisdviestintaan. Silla tarkoitetaan sidosryh-
mien kasitysta yrityksesta tyopaikkana. Nykyiset ja potentiaaliset tyontekijat ovat ryhmista
merkittavimmat, silla he kommunikoivat julkisuudessa. Tyonantajamaine muodostuu eri
tekijoiden, kuten viestinnan, markkinoinnin ja henkilostdjohtamisen strategisen suunnitte-
lun ja johtamisen pohjalta. Osaava tydvoima on yritysten kilpailun kohteena, ja siihen vai-
kuttavat tydnantajamaineen lisaksi aineelliset tekijat, kuten palkka. Tydnantajamainee-
seen vaikuttavat muun muassa yrityksen menestys, palvelujen laatu, vastuullisuus, tyén-

antajavastuu ja tunnelma. TyOnantajamaine on merkittava, silla yrityksen maine heijastuu
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tyontekijoihin. Sen perusteella jokainen paattaa, puhuuko yrityksestaan hyvaa vai pahaa.
(Juholin 2013, 187-188.)

Korkiakoski (2019) puhuu henkildstokokemuksesta, eli tydntekijan mielipiteesta tydnanta-
jasta. Mielipide perustuu vuorovaikutukseen, mielikuviin seka tunteisiin. Yritykset seuraa-

vat henkiloston motivaatiota, viihtyvyytta ja sitoutumista jatkuvasti tarkemmin, silla ne vai-

kuttavat suoraan asiakaskokemukseen. Hotellin asiakaskokemuksesta 60 prosenttia muo
dostuu henkilostokokemuksesta. Kuten luvussa 2.1 todettiin, asiakaskokemus vaikuttaa
yrityksen talouteen asiakaslojaaliutena seka myynting, henkilostokokemus vaikuttaa
enemman tuottavuuteen. Yhdessa vaikutus on huomattava, siksi yrityksen tulisi kehittaa
seka asiakaskokemusta ettd henkildstokokemusta. Korkiakoski huomauttaa, etta perintei-
nen ajatus "asiakaskokemus on henkilostokokemus” pitaisikin muuttaa muotoon asiakas-
kokemus seka henkildstokokemus ovat yhteensa kuin yrityksen menestys. Asiakaskoke-
muksen sekad henkiléstdkokemuksen johtaminen muodostuu kahdesta osa-alueesta, ke-
hittamisesta ja valittomasta reagoinnista, jossa palautteen keraamista tapahtuu jatkuvasti
ja johtaminen perustuu dynaamiseen vuorovaikutukseen molempien ryhmien kanssa. Kun
asiakkaiden odotukset muuttuvat, samalla muuttuvat tydntekijéidenkin odotukset. Asiakas-
kokemus ja henkilostokokemus ovat yhteydessa toisiinsa, silla palautteista saatava tieto
vaikuttaa seka asiakaskokemuksen etta henkilostokokemuksen johtamiseen, ja palauttei-

den perusteella kehitetdan asiakaskeskeisyytta. (Korkiakoski 2019, 21-30.)

3.3 Viestinnian kanavat

Kommunikointiin tarvitaan reitti, jonka kautta viesti kulkee lahettajalta vastaanottajalle
(Blundel ym. 2013, 7-8; Bovée & Thill 2010, 131). Viestinnassa voi kayttaa seka valillisia
ettd valittdmia kanavia. Valillisessa viestinnassa kaytetaan jotakin valinetta viestimiseen,
kun taas valittomassa ei kayteta valineita. Yrityksen viestinnassa kaytetaan molempia ka-
navia. Naistad valittdmia kanavia ovat esimerkiksi palaverit, kehityskeskustelut ja koulutus-
tilaisuudet. Valillisia kanavia ovat esimerkiksi sdhkoposti, pikaviestimet ja ilmoitustaulut.
(Honkala ym. 2017, 105; Lohtaja-Ahonen & Kaihovirta-Rapo 2012, 50; Juholin 2013, 212-
213; Kortetjarvi-Nurmi & Murtola, 2016, 68.) Kanavat voidaan jaotella myds virallisiin ja
epavirallisiin kanaviin, joista virallisia, kuten osastopalavereita ja tiedotteita kaytetaan
suunnitellussa viestinnassa. Epaviralliset kanavat, kuten tyontekijoiden kdymat keskuste-
lut kahvitauolla ja sdhkopostitse, tuovat virallisten kanavien kautta saatuun tietoon tayden-
nysta ja selkeytta. Olennaista on, ettd tehokkaassa sekd menestyksekkaassa viestin-
nassa kaytetdan molempia kanavia. (Lohtaja-Ahonen & Kaihovirta-Rapo 2012, 51-52.)
Riippuen kaytetysta kanavasta, viestin lahettajan tulee muotoilla se kanavaan sopivaan

muotoon (Blundel ym. 2013, 7-8). Tyontekijat keskustelevat keskenaan kanavissa, kuten
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puhelimissa ja palavereissa ja l1ahettavat esimiehilleen ja kollegoilleen sdhkdposteja ja ra-
portteja (Lohtaja-Ahonen ja Kaihovirta-Rapo 2012, 13).

Bovéen & Thillin (2010) mukaan suullinen viestintd kannattaa valita silloin, kun halutaan
mahdollisimman paljon vuorovaikutusta ja tunteiden ilmaisua. Suullinen viestintd myo6s
kannustaa kysymysten kysymiseen ja kommenttien antamiseen. Kirjoitetussa viestinnassa
elektroniset tavat, kuten sédhkdpostit ovat laajassa maarin syrjayttaneet paperisia kirjeita
seka muistioita yrityksissa. Kirjoitettuja viesteja usein tadydentaa visuaaliset havainnointita-
vat, kuten grafiikat ja taulukot. Joissakin tilanteissa tekstilla tuettu visuaalinen viesti on te-
hokkaampi kuin pelkkaa tekstia sisaltava viesti. Erityisesti nykyaikana visuaaliset viestit
saastavat aikaa ja erottuvat viestitulvassa seka ovat jopa helpommin ymmarrettavissa.
Elektroninen viestinta, kuten pikaviestimet ja sahkdposti ovat kasvattaneet suosiotaan
mahdollistamalla useita eri tapoja viestia. Ne ovat nopeita tapoja valittda viesti vastaanot-
tajalle, mutta kiiretilanteessa eivat automaattisesti ole optimaalisia, silla vastaanottaja ei
valttamatta tarkista sahkopostiaan tai puhelintaan aktiivisesti. Elektronisiin viesteihin liittyy
riskind myos tietoturvan vaarantuminen. (Bovée & Thill 2010, 131-134.) Telegram on il-
mainen pilvipohjainen viestisovellus, joka toimii mobiililaitteilla. Pilvipohjaisuuden ansiosta
sovellusta voi kayttaa usealla eri laitteella samanaikaisesti viestien synkronoitumisen
avulla. Telegramin kayttévahvuuksia ovat nopeus, katevyys ja turvallisuus. (Vanska
2017.)

Bovée & Thill (2010) maarittelevat kolmivaiheisen prosessin, jonka avulla pystyy luomaan
onnistuneita ja toimivia viesteja, jotka toimittavat viestin sanoman oikein seka saastavat
seka lahettajan ettd vastaanottajan aikaa. Ensimmainen vaihe prosessissa on viestin
suunnittelu. Suunnittelu lahtee liikkeelle tilanteen analysoinnista ja viestin kohteen maarit-
telysta. Kun viestin tarkoitus on selvilla, tulee l1ahettajan kerata tarpeeksi olennaista tietoa.
Seuraavaksi tulee valita oikea kanava viestin valittdmiseen, jonka jalkeen informaatio jar-
jestetdan sellaiseen muotoon, jossa on paaidea ja rajattu sisaltd. Prosessin toinen vaihe
sisaltaa itse viestin kirjoittamisen, johon kuuluu oikean tyylin, sanojen ja fraasien kayttd
kohdehenkilGita ajatellen. Positiivinen ja ystavallinen tyyli seka puolueeton kieli ovat oi-
keita tapoja. Puhuessa sopivan aanen ja vuorovaikutteisen savyn sailyttdminen on olen-
naista. Prosessin viimeinen vaihe kasittaa viestin tarkistamisen, johon kuuluu sisallén ja
selkeyden arviointi, sekd mahdolliset korjaukset. Myos viestin [ahettdminen onnistuneesti

valittua kanavaa pitkin kuuluu viimeiseen vaiheeseen. (Bovée & Thill 2010, 123-124.)
Viestintakulttuuri maarittelee paljolti viestimista yrityksessa. Kun yhdessa yrityksessa suo-
sitaan kasvotusten tapahtuvaa viestintaa, toisessa kaytetaan enemman pikaviestimia.

Kéaytantdjen noudattaminen ei kuitenkaan aina ole fiksua, silld kyse saattaa olla huonosta
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kanavasta. Nain ollen kaytettava kanava pitda soveltaa tilanteeseen sopivaksi. Sopivaa
kanavaa valitessa tulisi Iahettdjan pohtia, onko kanava sopiva viestille ja sen vastaanotta-
jalle, muuttuuko viestin sisaltd, voidaanko sen viestimisessa hyddyntda muita esitystapoja
ja tukisiko vuorovaikutus viestin menemista perille. Valineiden avulla viestitty viesti on ta-
loudellista ja nopeaa, mutta kasvokkain tapahtuva vuorovaikutteinen viestiminen vahentaa

vaarinymmarryksien riskia. (Lohtaja-Ahonen & Kaihovirta-Rapo 2012, 49.)

Juholinin (2013) mukaan fyysinen tydtila on huomattava viestinnan foorumi, silla suurin
osa viestinnasta tapahtuu sielld. Avoimessa tyotilassa tyoskennellaan ja keskustellaan
kollegoiden ja muiden henkildiden kanssa, ja talléin kommunikointi on luonnollista. Tyoti-
lan pitda edistaa ja tarjota erilaisia mahdollisuuksia vuorovaikutukselle seka tiedon kululle.
Nain ollen tarve muiden kanavien, kuten sahkopostin, kayttéén vahenee. (Juholin 3013,
214-215.)

Juholin (2013) toteaa sahkdpostilla olevan kaksi paatarkoitusta, yksisuuntainen ilmoittami-
nen ja interaktiivinen sahkdpostikirjeenvaihto. limoitustaulutyyppiset sahkopostiviestit, liite-
tiedostot seka dialogiset keskusteluviestit ovat sahkopostien tyyppeja. Sahkoéposti on
myds johdon viestinta, sisdisen informoinnin seka yleisen yhteydenpidon kanava. Ongel-
mallisen sahkopostista tekee sen kaytdn hallitsemattomuus. Kun sédhkdposteja on niin pal-
jon, ettei niita kaikkia pysty paivassa lukemaan, viestinnan tehokkuus olennaisesti laskee.
Sahkopostiviestien savyyn tulee kirjoittajan kiinnittdd huomiota. Liian pitkat, laajat ja syyt-
tavat sahkopostit eivat ole hyvaksyttavia. (Juholin 2013, 222.) Yritysviestinnassa sahko-
posteilla on tiukemmat saannot. Tyylin tulee olla ammattimaista ja viesti on pidettava yk-

sinkertaisena ja helposti ymmarrettavana. (Salustri 2019, 21.)
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4 Tutkimusmenetelmat

Tutkimusmenetelmat jaetaan laadullisiin eli kvalitatiivisiin ja maarallisiin eli kvantitatiivisiin.
Maarallisen tutkimuksen tarkoituksena on keratd numeraalista tietoa, laadullisen tarkoituk-
sena on kerata tietoa, jonka avulla saavutetaan parempaa ymmarrysta tietysta asiasta tai

iimidsta seka toisesta ihmisesta. (Vilkka 2015, 43; Tuomi & Sarajarvi 2018, 56) Tuomen ja
Sarajarven (2018) mukaan on yhta tarkeaa, etta tutkimuksen tekija ymmartaa haastatelta-

via, kuin etta joku muu ymmartaa laadittua tutkimusraporttia.

Laadullisen tutkimuksen tarkoituksena ei ole selittda jokaisen yksilon toimintaa, vaan |0y-
taa merkityksia ihmisen toiminnalle, kuten uskomuksia ja kasityksia ja kuvata tata koko-
naisuutta. Laadullisen tutkimuksen tekemiseen vaistamatta vaikuttaa tutkijan omat kasi-
tykset ja uskomukset, joten sen tekeminen on subjektiivista. (Vilkka, 2015, 44.) Saldafia
(2011) nakee, etta laadullinen tutkimus voidaan toteuttaa erilaisilla tavoilla, jotka tutkivat
sosiaalista elamaa. Vilkka (2015) lisaa, etta tutkimuksessa pyritaan selvittamaan ihmisen
kuvaus kokemastaan todellisuudesta. Tutkimuksessa ei etsita totuutta, vaan ihmisten esit-
tamien kokemuksien ja kasityksien avulla luodaan tulkintoja, jotta ratkaisu tutkimusongel-
malle 16ytyisi (Vilkka 2015, 75).

Laadullisessa tutkimuksessa aineistonkeruumenetelmina kaytetaan tavallisesti haastatte-
luja, kyselyja, havainnointia ja dokumentteja (Tuomi & Sarajarvi 2018, 62; Saldafia 2011,
3). Menetelma tai menetelmat valitaan tutkittavan ongelman mukaan, eli tutkijan taytyy
miettia, mikd menetelma on juuri omaan tutkimukseen sopivin (Tuomi & Sarajarvi 2018,
62; Vilkka 2015, 44; Hirsjarvi & Hurme 2015, 34). Laadullinen tutkimusmenetelma antaa
vastauksia kysymyksiin mita, miten ja miksi. Menetelman valitsemiseen vaikuttaa myos

kaytettavissa olevat resurssit, kuten tydaika ja laitteet. (Vilkka 2015, 45.)

Haastattelu on yksi kaytetyimmista tutkimusmenetelmista laadullista tutkimusta tehdessa,
silla ihmisiltéa on helppo saada tietoja kysymalla (Tuomi & Sarajarvi 2018, 62). Se on myds
hyvin joustava menetelma. Koska tutkija on haastattelutilanteessa vuorovaikutuksessa tut-
kittavan kanssa, tutkija pystyy muokkaamaan kysymyksia, tarkentamaan niita ja vaihta-
maan kysymysten jarjestysta itse tilanteessa. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 63; Hirsjarvi &
Hurme 2015, 34.) Tuomi ja Sarajarvi (2018) lisaavat, etta haastattelutilanne ei muistuta
tietokilpailua, jolloin se lisaa joustavuutta entisestaan. Haastattelun etuihin kuuluu myos
se, etta siihen voidaan valita henkil6t etukateen, joilla on tietoa ja kokemusta tutkittavasta
asiasta. Haastattelun yleisimpina ongelmina ovat resurssit, kuten aika ja raha. (Tuomi &
Sarajarvi 2018, 63-65.)
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Vilkka (2015) kayttaa sanaa tutkimushaastattelu, silla jokaisessa tutkimuksessa on sen
tarkoitukseen sopivasti valittu haastattelutapa. Tutkimushaastatteluja on kolmea tyyppia:
lomakehaastattelu, teemahaastattelu ja avoin haastattelu. Riippuen tutkimuksen koh-
teesta ja tavoitteista haastatteluja voidaan toteuttaa yksil6-, pari- sekd ryhmahaastatte-
luina. Naitad kolmea haastattelua erottaa haastattelun strukturointi, eli valmis pohja. Loma-
kehaastattelu on kaikista strukturoiduin haastattelumuoto, eika sita kayteta paljon laadulli-
sissa tutkimuksissa. Lomakehaastattelussa kysymykset ja niiden jarjestys on mietitty etu-
kateen tarkasti. (Vilkka 2015, 78; Tuomi & Sarajarvi 2018, 65.) Teemahaastattelu on avoi-
mempi, puolistrukturoitu haastattelumuoto, jossa haastattelun teemat ovat perusteltuja ja
mietittyja etukateen, haastattelijalla on kuitenkin mahdollisuus esittaa tarkentavia ja syven-
tavia kysymyksia haastattelutilanteessa seka muokata kysymyksia (Tuomi & Sarajarvi
2018, 65). Vilkka (2015) lisaa, etta haastattelijan tulee teemahaastattelussa varmistaa,
ettd haastattelu pysyy asetetuissa teemoissa. Teemahaastattelu antaa haastateltaville pa-
remman mahdollisuuden tuoda omia merkityksiaan ja dantaan kuuluviin (Hirsjarvi &
Hurme 2015, 48). Avoin haastattelu on strukturoimaton haastattelu, jossa kaytetaan avoi-
mia kysymyksia, joissa vain aihe tai ilmié on ennakkoon maaritelty. Haastattelijan tehta-
vana on syventaa ja jatkaa keskustelua saamiensa vastauksien perusteella. (Tuomi & Sa-
rajarvi 2018, 65-66; Vilkka 2015, 80; Hirsjarvi & Hurme 2015, 45-46.) Avoimen haastatte-
lun periaatteena on syvallinen ja perusteellinen haastattelu, johon haastateltava valitaan

tarkasti tietonsa perusteella (Tuomi & Sarajarvi 2018, 80; Hirsjarvi & Hurme 2015, 46).

Yleisesti laadullisen tutkimuksen haastattelut toteutetaan yksilOhaastatteluina, mutta ryh-
mahaastattelujakin kaytetaan. Ryhmahaastattelussa on useampi haastateltava samaan
aikaan, jossa haastattelija ohjaa ja rohkaisee haastateltavien keskustelua. Keskustelu on
luonteeltaan vapaamuotoinen, kuitenkin teemassa pysyva. Sen etuina ovat resurssien
saastaminen ja tiedon saaminen monilta henkil6ilta samaan aikaan. Ryhmahaastattelun
etuna on myos se, ettd ryhmassa haastateltavat saattavat muistaa paremmin olennaisia
asioita, joita haastateltavat yksin eivat valttamatta muistaisi. Ryhmadynamiikka saattaa
vaikuttaa haastatteluun negatiivisesti, jolloin kaikki eivat valttdmattd padse daneen. Talldin
haastattelijan tulee huomioida, etta kaikki pystyvat osallistumaan keskusteluun esittamalla

kysymyksia tietyille henkiléille. (Hirsjarvi & Hurme 2015, 61-62.)

Koska laadullisessa tutkimuksessa pyritdan ymmartamaan ja kuvaamaan ilmiéta tai toi-
mintaa, aineiston koko ei ole niin merkittdvassa osassa kuin aineiston oleellisuus ja tulkin-
tojen syvyys. Haastateltavia valitessa on mielekasta valita henkil6t, jotka tietavat ja joilla
on kokemusta kasiteltavasta asiasta, ja valinnat taytyy perustella suhteessa tutkimuksen
tavoitteeseen tutkimusraportissa. Kaytettavissa olevat resurssit vaikuttavat henkildiden
maaraan. (Tuomi & Sarajarvi 2018, 72-74.)
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Haastattelut ovat valttamatonta taltioida jollain tavalla, ja yleisimmin se tehdaan nauhoitta-
malla (Hirsjarvi & Hurme 2015, 75). Kun aineisto on keratty, se taytyy muuttaa tutkittavaan
muotoon, eli litteroida tekstiksi. Vaikka tdma vaihe on vaadittu ja tyolas, siitd on hyotya tut-
kimuksen tekijalle. Sen avulla on helpompi kdyda lapi aineistoa, analysoida ja tulkita. Litte-
roinnissa haastateltavien antamat merkitykset asioille pitda pysya samana, silla se vaikut-

taa oleellisesti tutkimuksen luotettavuuteen. (Vilkka 2015, 88.)

Analysointivaiheessa aineistoa luokitellaan ja eritelldan lukemalla aineisto 1api mielelldan
moneen kertaan ymmarryksen saamiseksi. Luokittelun jalkeen yritetdan niiden valilla 16y-
taa yhtenaisyyksia. Laadullisten tutkimusten tutkijalla on pyrkimyksena tehda oikeita tul-
kintoja. Tulkintaa tapahtuu koko tutkimusprosessin aikana. (Hirsjarvi & Hurme 2015, 147-
152.) Sisallénanalyysi on paljon kaytetty analysointimenetelma3, silléa sen avulla voidaan
analysoida dokumentteja systemaattisesti seka objektiivisesti (Tuomi & Sarajarvi 2018,
87). Sisallénanalyysi voidaan tehda aineistolahtdisesti seka teorialahtdisesti. Merkittava
ero naiden kahden valilla on, etta teorialahtdinen analyysi nojaa johonkin jo tehtyyn teori-
aan, ja tavoitteena tutkimuksen avulla jotenkin uudistaa tata teoriaa. Aineistolahtdisen
analyysin tavoitteena on tehdyn tutkimuksen avulla ymmartaa ja kuvailla tutkittavia toimin-
tatapoja ja uudistaa niita. (Vilkka 2015, 105-108.)

Tutkimuksen laatua pitaisi tarkkailla koko tutkimuksen aikana. Ennen tutkimuksen tekoa
laadukkuutta tavoitellaan hyvan haastattelurungon tekemisella. Haastattelun aikana laa-
dun tarkkailu on muun muassa tekniikasta huolehtiminen. Aineistonkeruu vaiheessa laa-
dukkuus varmistetaan mahdollisimman nopeasti haastattelujen jalkeen tehtavalla litteroin-
nilla. Aineiston luotettavuus nojaa sen laatuun. (Hirsjarvi & Hurme 2015, 184-185.) Vilkka
(2015) lisaa, etta kvalitatiivista tutkimusta voi pitda luotettavana, kun tutkimuskohde ja

analysoitu aineisto sopivat yhteen.

41 Kaytetyt tutkimusmenetelmat

Tassa opinnaytetydssa tutkin sisaisen viestinnan kaytantoja ja niiden toimivuutta Hilton
Helsinki Airportin vastaanoton ja ravintolan valilla. Opinnaytety® on tutkimustyyppinen,
joka toteutetaan henkildkunnan ryhmahaastatteluilla vastaanotossa seka ravintolassa.
Tutkimuksen avulla yritys saa kokonaisvaltaisen kasityksen tekijoista, jotka heikentavat
sisaisen viestinnan toimivuutta. Paatavoitteena on selvittaa hotellin ravintolan ja vastaan-
oton valisen viestinnan haasteet. Alatavoitteina on selvittaa, mita viestinnan kanavia osas-
tojen tyontekijat kayttavat viestimiseen, miten niitd kaytetdan ja miten toimivaksi viestinta

koetaan. Opinnaytetydn tarkoituksena on tehda hotellille kehitysehdotuksia, joiden avulla
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osastojen valista viestintda voidaan kehittdad parhaan mahdollisen asiakaskokemuksen ja

saumattoman yhteistyon takaamiseksi.

Kaytan tutkimuksessani tutkimusmenetelmana puolistrukturoitua teemahaastattelua,
koska pyrin tulkitsemaan, ymmartamaan ja kuvailemaan viestinnan ilmiota osastojen va-
lilla. Haastattelut toteutetaan kahtena ryhmahaastatteluna molemmilla osastoilla, silla se
saastaa aikaa seka rahaa. Haastattelut nauhoitetaan ja litteroidaan. Tulokset raportoidaan
tuloksissa ja sen jalkeen analysoidaan aineistolahtdisesti, koska tutkimuksen avulla halu-
taan ymmartaa ja kuvailla tukittavia toimintatapoja ja uudistaa niita (Vilkka 2015, 105-108).
Etsin osastojen valilta eriavia seka yhdistavia kaytantoja. Lajittelen aineistoa alatavoittei-
den mukaisesti, eli kdytettyjen kanavien seka niiden toimivuuden kokemuksen ja kayttdta-
pojen perusteella. Ensin kdyn |&pi vastaanoton tulokset, etsin kaytetyt kanavat, mielipiteet
ja ongelmat. Sen jalkeen kadyn samat asiat lapi ravintolan tuloksissa. Lopuksi vertailen
osastojen tuloksia keskenaan ja niiden perusteella johdan johtopaatdkset, joista puoles-

taan johdan kehitysehdotukset.

Olen valinnut sekd saanut haastateltaviksi kolme tyontekijaa vastaanotosta ja kolme tyon-
tekijaa ravintolasta. Haastattelut toteutettiin ryhmahaastatteluina molemmille osastoille
erikseen. Haastateltavien lukumaaraan vaikutti kaytettavissa oleva aika seka raha. Vas-
taanotosta pystyin itse valitsemaan haastateltavat, ravintolan haastateltavat valitsi ravinto-
lapaallikko toiveideni mukaisesti. Halusin mukaan vahintaan yhden vuoropaallikon molem-
mista osastoista, silla heidan ndkemyksensa saattavat erota tavallisten rivityontekijdiden
nakemyksista. Haastateltavat valikoituivat myds sen perusteella, kuinka kauan he ovat ol-
leet hotellissa toissa, mika heidan asemansa on ja olivatko he vapaaehtoisia. Valintaan
vaikutti tutkittavien aidinkieli. Tutkittaviksi valittiin ainoastaan henkil6ita, joiden aidinkieli on
suomi eri kieleen liittyvien ongelmien vuoksi, kuten tulkintavirheiden valttamiseksi. Olen-
naisesti valintaan vaikutti, kuinka paljon tietoa heilld on arvioni mukaan tutkimusongel-

masta.

4.2 Toimeksiantaja ja tutkimusymparisto

Toimeksiantajana toimii Hilton Helsinki Airport. Hilton hotelleja on Suomessa kolme, joita
operoi Scandic Hotels Oy. Hiltonin tarina alkaa vuodesta 1919 Yhdysvalloista. Siita I&htien
ketju on kasvanut maailmanlaajuisesti ja talla hetkelld ketjulla on yli 500 hotellia. Hilton on
yksi maailman tunnetuimmista hotellibrandeista ja se on sitoutunut olemaan maailman
johtava hotellibrandi aidon vieraanvaraisuuden, innovaatioiden ja tyylikkyytensa ansiosta.
Hiltonin brandilupaus lupaa, etta jokainen vieras tuntee olonsa kunnioitetuksi, huolehdi-
tuksi ja arvostetuksi. (Hilton 2019.)
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Hilton Helsinki Airport on Helsinki-Vantaan lentokentalla sijaitseva hotelli, jossa on 330
huonetta, 12 kokoustilaa ja ravintola Gui, baari seka executive lounge. Hilton Helsinki Air-
port on tayden palvelun lentokenttahotelli niin tyo- kuin vapaa-ajan matkustajille. Koska

hotelli kuuluu Hilton-ketjuun, hotellissa toteutetaan brandin palvelustandardeja.

Hotellin organisaatio koostuu johtoryhmasta, vuoropaallikdistad seka tyontekijoista. Johto-
ryhmaan kuuluu operatiivinen johtaja, vastaanottopaallikkd, ravintolapaallikkd seka keittio-
paallikkd. Vastaanotossa tyontekijoitd on yhteensa 30, kun lukuun lasketaan myds ne
tyontekijat, jotka eivat kaytannossa tyoskentele, vaan ovat esimerkiksi aitiyslomalla. Tasta
luvusta vuoropaallikkdja on nelja. (Kilpeldinen 1.4.2020.) Ravintolassa tydntekijoita on yh-
teensa 18 (Baptista 25.3.2020). Naista vuoropaallikkéja on nelja. Vastaanotossa ulkopuo-

lisia extratyontekijoita ei kayteta ollenkaan, ravintolassa vahaisissa maarin.
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5 Tulokset

Tutkimuksessa tehtiin kaksi ryhmahaastattelua, vastaanoton ryhmahaastattelu toteutettiin
joulukuussa 2019 ja ravintolan ryhmahaastattelu tammikuussa 2020. Haastateltavien ano-
nyymiyden takaamiseksi kaytan heista nimityksia Vastaanotto A, B ja C, joista vuoropaal-
likkd on A, seka ravintola A, B ja C, joista vuoropaallikét ovat A ja B. Vastaanotosta haas-
tatteluun osallistui yksi vuoropaallikké A, joka on ollut yhdeksan vuotta hotellissa tdissa,
kaksi vastaanoton tydntekijaa, joista B on ollut kolme ja puoli vuotta ja C kaksi vuotta ho-
tellissa toissa. Kaikki tydntekijat tydskentelevat vastaanotossa aamuisin seka iltaisin, tyon-
tekija C myos 6isin. Ravintolasta haastatteluun osallistui kaksi vuoropaallikka, joista A on
tydskennellyt hotellissa kahdeksan vuotta ja tydskentelee aamuvuorossa, B on tyosken-
nellyt hotellissa 11 kuukautta, tydskentelee iltavuoroissa, seka tyontekija C, joka on ollut
hotellissa tdissa kaksi vuotta, eniten tydskentelee aamuvuorossa, ajoittain iltavuorossa.
Molemmat ryhmahaastattelut litteroitiin eli muutettiin analysoitavaan muotoon. Tassa lu-

vussa esitellaan litteroidut haastattelut.

5.1 Vastaanoton ryhmahaastattelu

Haastateltavia A, B ja C pyydettiin aluksi kertomaan taustatietoja itsestaan, jonka jalkeen
heitd pyydettiin kuvailemaan vastaanoton ja ravintolan valiset viestinnan prosessit. Ensin
tulee tarve informoida ravintolaa ja lahettaa viesti tyontekijan itse valitsemaansa kanavaa
pitkin, jonka jalkeen ravintola kuittaa lahetetyn viestin samassa kanavassa. Kaikilla haas-
tateltavilla oli samanlainen kasitys viestinnan prosesseista. Vastaukset viestinnan toimin-
taan olivat kaikilla yhtenaiset, valilla toimii, valilla ei, mutta yleisesti ottaen toimii hyvin.
Haastateltava A vertasi nykyista tilannetta vuotta aikaisempaan, jolloin viestinndssa oli
paljonkin ongelmia. Haastateltavan A mukaan viestinta toimii nykyaan paremmin, silla
vastaanotossa tyontekijat ovat aktiivisia viestimaan ravintolalle oleellisia asioita, kuten vie-
raiden allergioista ja tulevista ryhmista. Haastateltava C mainitsi, etta heti kun vastaan-
otossa tyontekija huomaa asioita, mitkd vaikuttavat myos ravintolan toimintaan, asiasta

informoidaan ravintolalle saman tien.

Kaikilla haastateltavilla oli kasitys, etta vastaanotto on erittain aktiivinen viestimaan ravin-
tolalle ja jos ongelmia syntyy, ne johtuvat teknisista syistd seka ravintolan henkildkunnan
toiminnasta. Ongelmana pidetaan kiiretta, jonka takia vastaanotosta lahetetyt viestit eivat
tavoita ravintolan tyontekijoita esimerkiksi poytavarauksia tehdessa. Haastateltava B ko-
kee, ettd ravintolan tyontekijat joskus hermostuvat, kun vastaanotto joutuu kyselemaan

varmistusta jo l&hettdmiensa viestien perdan. Toisena isona ongelmana pidettiin viestin
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kulkemista ravintolan puolella. Haastateltava C mainitsee, etta esimerkiksi illalla vastaan-
otto on lahettanyt ravintolan tyontekijoille viestin koskien seuraavaa aamua, mutta tama
viesti ei ikina tavoita aamuvuoron tyontekijoita, jolloin viestin kulku on katkennut ravintolan
sisalla. Haastateltava A kertoo, etta tallaisia tilanteita on ollut, jolloin asiakas on ilmoittanut
allergistaan vastaanotolle, vastaanotto on informoinut ravintolaa, joka on kuitannut viestin,
mutta silti seuraavana paivana asiakas on saanut ruoka-ainetta, jolle oli ilmoittanut ole-
vansa allerginen. Haastateltavat korostivat, etta tallaiset ongelmatilanteet, jotka kosketta-

vat asiakasta suoraan vaikuttavat negatiivisesti koko toimintaan.

Kaytetyt viestintakanavat haastateltavien mukaan ovat pikaviestintapalvelu Telegram, joka
toimii vastaanotossa kaikilla tydpisteilla tietokoneella, sahkdposti, puhelin ja suullinen
viestinta siten, etta tydntekija fyysisesti menee ravintolaan viemaan viestin. Vastaanoton
sisalla viestintdkanavina kaytetaan sahkopostia, lokikirjaa seka varausjarjestelman viestin-
tajarjestelmaa. Haastateltava C mainitsee myos raportin, joka tulostetaan ravintolalle joka
paiva, josta he saavat asiakkaista tietoa, mutta kokee, etta raporttia ei kaytetd melkein ol-

lenkaan.

Kanavan valinta riippuu viestin kiireellisyydesta, ja ajoittain ensimmaiseksi kaytetyn kana-
van lisaksi tyontekijat joutuvat kayttamaan toista kanavaa, kun ensimmaista viestia ei ole
kuitattu. Esimerkkind haastateltava B kertoo |&hettdvansa viestin ensin Telegramissa ra-
vintolalle, mutta vastausta tai kuittausta ei kuulu, jonka johdosta ravintolaan soitetaan. Jos
talldinkaan ravintolaan ei saada yhteytta, joutuu tydntekija Iahtemaan vastaanotosta ravin-
tolaan etsimaan henkilon, jolle viestin voi valittaa ja saada kuittauksen. Kaikkien haastatel-
tavien mielestd Telegram toimii parhaiten, silla se on nopea tapa valittaa viesteja. Haasta-

teltava C lisaa, etta ilman Telegramia viestinta ei olisi yhta toimivaa.

Haastateltavat A seka C kokevat, ettd huonoin viestintdkanava on irtolaput, silla ne katoa-
vat helposti tai ne vieddan paikkaan, josta niita ei I6ydeta, jolloin viesti ei ikina tavoita vas-
taanottajaansa. Haastateltava B mainitsee suullisen viestinnan ongelmaksi vastaanottajan

etsimisen. Ravintolassa ei aina ole tyontekijaa saatavilla, jolle viestin valittaisi.

Haastateltavat eivat nde mahdollisuutta kayttda kanavia eri tavalla tai uusia kanavia, joi-
den avulla viestiminen toimisi paremmin. Haastateltava A kokee kanavia isompana ongel-
mana, miten viestin saisi sailymaan pidempaan, esimerkiksi paivan yli. Han seka haasta-
teltava C mainitsevat, ettei ravintolalla ole mitaan teknista valinetta, jota voisi kayttaa vies-
tin viestimiseen tyovuorolta toiselle ravintolan sisalla toisin kuin vastaanotolla. Haastatelta-

van A mukaan on taysin sattuman kauppaa, siirtyyko viesti tydvuorolta ja ihmiselta toi-
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selle. Siihen vaikuttaa ketka ihmiset ovat ravintolassa tdissa ja mika heidan osaamista-
sonsa sahkoisten viestien kanssa on, eli osaavatko he kayttaa pikaviestipalveluja tai edes
varausjarjestelmaa, josta tietoa saisi. Kaikkien haastateltavien kokemuksena on, etta vies-
tit eivat tavoita kaikkia tyontekijoita, joille ne ovat tarkoitettu. Haastateltava C ei usko, etta
kaikki tyontekijat ravintolassa lukevat sahkopostia samalla aktiivisuudella kuin vastaan-
otossa. Han kokee, ettei sahkoposti ole yhta merkittava tyokalu ja viestintdkanava ravinto-
lan tyontekijoille kuin mité se on vastaanoton tydntekijoille. Haastateltava C kokee, ettei
kaikilla ravintolan tyontekijoilla ole kiinnostusta lukea sahkopostia. Haastateltavat A ja B
kertovat, ettei heidan mielestaan ole keinoa valittaa viestia kaikille ravintolan tyontekijoille
samanaikaisesti, vaan ainut tapa on valittaa viesti ravintolan esimiehille ja pyytaa heita va-

littamaan viesti kaikille tyontekijoille ja toivoa, etta he niin tekevat.

Kysyttdessa saavatko haastateltavat ravintolasta tulevia viesteja, haastateltavat eivat
0saa sanoa, silla ravintolasta pain viesteja tulee niin harvoin. Haastateltava B mainitsee,
ettd ravintolasta tulee joskus hyvin negatiivissavytteisia sdhkodposteja, joissa huomaute-
taan aggressiivisesti jostain asiasta, minka vastaanotto on tehnyt vaarin, kuitenkaan asi-
asta ei ole huomautettu aikaisemmin ollenkaan. Tallaisen kaytoksen sijaan haastateltavat
toivovat avointa ja jatkuvaa palautetta asialliseen tyyliin. Haastateltava C tunnistaa myos
iimidn, ja arvelee sen johtuvan siitd, etteivat vastaanoton tyontekijat tieda tarpeeksi paljon
ravintolan toiminnasta. Taman han arvelee johtuvan yksinkertaisesti siita, etteivat osasto-
jen tyontekijat kohtaa usein toisiaan tietojen vaihtamiseksi. Haastateltava A kokee, ettei
ravintola aktiivisesti valita oleellista tietoa vastaanotolle, vaan tietoa joutuu valilla kysy-
maan, esimerkiksi ravintolan pyhien aukioloaikoja. Haastateltava C mainitsee tilanteita,
joissa vastaanoton tarvitsevat oleelliset tiedot tulevat aivan lian myohaan, kuten ravinto-
lan tuotteiden hinnanmuutokset. Haastateltavien mielesta ravintolan tydntekijat eivat osaa
priorisoida asioita ja niista viestimista. Asioista, joita vastaanotto pitaa erittdin oleellisena,
kuten menun- ja hinnanmuutoksista viestitaan ’loysemmalld’ asenteella, ja toisista vahem-

man merkittdvammista asioista hyvinkin antaumuksella ja vakavasti.

Haastateltava B kokee, ettd vastaanotossa vuoropaallikdt ovat enemman vastuussa vies-
tinnan toimivuudesta, silla he kasittelevat vastaanotossa sisaisesti kaytettavaa teknista
viestintajarjestelmaa. Haastateltava A lisaa, etta hanen mielestaan se henkilo, joka viestin
ja tiedon ensimmaisena saa, on vastuussa siita, etta viesti tarvittaessa viestitadan eteen-
pain oikeille henkildille. Haastateltava C:n mielesta vuoropaallikdlla on vastuu informoida
omia tydntekijoitdan ja kokee sen vastaanotossa toimivan hyvin. Han epailee, ettei ravin-
tolassa ole samanlaista toimintamallia, jolloin kaikilla ravintolan tyontekijoilla ei ole kaikkea

tarvittavaa tietoa.
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Haastateltavat kokevat, ettd ongelmat osastojen valisessa viestinnassa johtuvat tyovali-
neista ja niiden kayttamisen osaamisesta. Haastateltavat B ja C korostavat, ettei ravinto-
lan tydntekijoilla ole kaikilla omia tietokoneita tydpisteellddn, mikd vaikeuttaa sahkdpostin
lukemista, toisin kuin vastaanotolla. Ongelman ratkaisuna haastateltava A ehdottaa ravin-

tolalle lokikirjaa, jonka avulla he voisivat viestia toisilleen seka vastaanotolle.

Haastateltava A kokee, ettei ravintolan tyontekijat osaa ajatella asioita kokonaisvaltaisesti,
eivatka koe tarpeelliseksi ilmoittaa kaikkia asioita vastaanotolle. Hanen mielestadan vas-
taanotolla pitaisi olla kaikki tieto jokaiselta osastolta. Haastateltavan C mukaan ravintolan

tyontekijat eivat osaa ajatella, etta tietoa ravintolan asioista tarvitaan myos vastaanotossa.

5.2 Ravintolan ryhmahaastattelu

My®ds ravintolan haastateltavia A, B ja C pyydettiin aluksi kertomaan taustatietoja itses-
taan, jonka jalkeen heita pyydettiin kuvailemaan vastaanoton ja ravintolan valisen viestin-
nan prosessit. Kaikki haastateltavat mainitsivat viestinnan kanavina kaytettavan pikavies-
tintapalvelu Telegramia, joka toimii ravintolassa vain yhdessa niin sanotussa hovipuheli-
messa, sahkopostia, puhelinta, irtolappuja seka suullista viestintaa. Naista kaytetyimpia
ovat Telegram, sahkoposti seka suullinen viestinta. Ravintolan sisaisessa viestinnassa
viestintdkanavana kaytetdan sahkopostia seka lokikirjaa. Haastateltava B kertoo kaytta-
vansa myos sdhkdpostia ja suullista viestintda paljon vastaanoton henkildkunnan kanssa.
Haastateltava A tarkentaa, etta hanen mielestaan sahkopostia kaytetaan kiireettomaan

yleisviestintaan.

Haastateltava A:n kokemuksena on, etta viestintd osastojen valilla toimii toisinaan hyvin ja
toisinaan ei toimi hyvin. Haastateltavan mukaan toimimiseen vaikuttaa olennaisesti vas-
taanotossa viestinnan aikana tyoskenteleva henkilokunta. Hanen kokemuksensa perus-
teella vastaanoton henkildkunnalla on eridvia tapoja kayttda esimerkiksi pikaviestintapal-
velu Telegramia, toiset tyontekijat kayttavat aktiivisemmin, kun toiset eivat ollenkaan.
Haastateltava B:n mielesta Telegram toimii paremmin, kun vastaanotosta viestitdan ravin-
tolalle. Hanen kokemuksensa mukaan ravintolasta lahetettyjen viestien kuittaus kestaa
lian kauan, joten han suosii fyysisesti vastaanottoon kavelemista ja suullista viestintaa.
Han lisaa, ettd Telegram sopii ainoastaan saman paivan viestimiseen, ei niinkdan toimi
paivan yli kestavassa viestinnadssa, kun tiedon pitaisi sailyd pidempaan. Haastateltava B
mainitsee yhtena Telegramin ongelmana myds sen, kuka sitad kayttdd. Esimerkkina han
kertoo tilanteista, joissa kiireettomana aikana ravintolassa on ollut tdissa ainoastaan hen-

kild, joka ei puhu hyvin suomea, jolloin han ei ole ymmartanyt Telegramissa lahetettyja
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viesteja, eika ole ymmartanyt kayda kysymassa vastaanotosta englanniksi, mita viesti tar-
koitti.

Haastateltava B my0Os kokee, ettei kaikki viestit tavoita kaikkia tyontekijoitd. Haastateltava
tunnistaa ilmion, jossa ravintolan henkilokunnan aktiivisuus sahkopostin lukemisessa vaih-
telee paljon. Han kokee, ettd tdma on juuri suurin ongelma viestinnassa. Haastateltava A
lisda, ettd hanen mielestdan vastaanoton henkildkunta kayttda paljon aktiivisemmin sah-
kopostia, kuin ravintolan henkilékunta. Haastateltavien kokemuksen mukaan ravintolan
esimiehilld on vastuu tarkistaa tyontekijoiltaan, onko sahkopostia luettu ja varmistaa, etta
tieto on mennyt perille ja viela taman jalkeen kirjoittaa asiasta ravintolan lokikirjaan. Haas-
tateltavien mielesta vaatii kaikilta omaa paneutumista ja motivaatiota saada tietoa ja valit-
taa sita eteenpain. Haastateltava C:n mielesta tieto erikoistapauksista ei saavuta kaikkia
tyontekijoita, vaikka se olisi vastaanotosta lahetetty. Haastateltava B mainitsee tilanteen,
jossa ravintolan poikkeusaukioloajoista ravintolan johto oli [ahettanyt sdhkopostia vain
vastaanoton esimiehille, eika tieto ollut tavoittanut kaikkia tyontekijoitd vastaanotosta edes
esimiesten valittdmana, jolloin myds asiakkaille oli valitetty vaaraa informaatiota. Haasta-
teltava A mainitsee tilanteen, jossa han itse aamuvuorossa oli sattumalta lukenut edellisen
illan Telegram-viesteja, joista han oli huomannut tiedon kyseistd aamupalan asiakasta
koskevasta allergiasta, eika tata informaatiota ollut missaan muualla. Edellisena iltana oli
siis vastaanotosta lahetetty viesti Telegramissa, etta asiakkaalla allergia, mika tulee ottaa
huomioon ravintolassa, mutta viestia ei ollut viestitty eteenpain ravintolan sisalla vuorolta
toiselle, jolloin asiakkaan allergiaa ei ollut huomioitu. Haastateltava B lisaa, etta kiire on
ongelma viestien valittdmisessa vuorosta toiselle ravintolassa. Kiireen takia ei valttamatta
ehdi kirjoittaa mitdan lappuja seuraavalle vuorolle, jolloin viestin kulku katkeaa. Haastatel-
tavan A mielesta paras tapa tiedon sailymiselle on laittaa viesti kahdessa eri kanavassa,
suoraan varausjarjestelmaan, jolloin se nakyy kommenttina tietylla varauksella ja Tele-
gramissa. Haastateltavat kertovat kayttadvansa ravintolan sisdisessa viestinnassa eniten
lokikirjaa, mutta kaikki tyontekijat eivat sita kayta, vaikka pitaisi. Haastateltava C:n mie-
lesta lokikirjaa kayttavat eniten ravintolan vuoropaallikdt. Hanen kokemuksensa perus-
teella ainakin yhden tydntekijan vuorosta pitaisi lukea lokikirja ja tarvittaessa informoida
muita tyontekijoitda mahdollisista viesteista. Haastateltavat A ja B lisdavat, etta virallisesti
jokaisen vuoron tydntekijan pitaisi lukea lokikirjaa. Haastateltava A, joka tydskentelee aa-
muvuoroissa, kertoo, etta usein ravintolan tai vastaanoton iltavuoro on jattanyt lokikirjan
paalle irtolapun, jossa lukee kaikista kiireellisin tieto aamuvuorolle. Kaikkien mielesta se

on kaikista selkein ja toimivin keino valittaa kiireellista tietoa vuorojen valilla.

Haastateltavat kokevat, etta kiire vaikuttaa eniten osastojen valilla viestimiseen kaytetta-

van kanavan valintaan. Kaikkien haastateltavien mielesta suullisesti viestiminen on paras
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tapa kiireessa, huonoin puhelinsoitto seka Telegram, koska niihin ei ehdi reagoimaan. Jos
asia ei ole kiireellinen, paras tapa on viestid sahkdpostitse tai jotenkin muuten. Haastel-
tava B:n mielestd mikdan kanava ei ole huono, vaan ne toimivat eri tilanteissa eri tavoin.
Haastateltavien mielesta kanavia ei tarvitse lisata, vaan jo olemassa olevia tulisi kayttaa
paremmin lyhyemmilld viesteilld, joissa ei ole lilkaa tai epdolennaista tietoa. Haastatelta-
vien mielesta tulisi tehda selva jako, millaisissa tilanteissa kaytetaan tiettyja kanavia, jotta

kaikilla olisi samat toimintatavat.

Kaikkien haastateltavien mielesta esimiehet ovat eniten vastuussa viestimisesta. Haasta-
teltava A lisda, ettéd on selkeaa viestiad suoraan vastaanoton vuoropaallikbiden kanssa, jol-
loin viesti ei ensin kierrd monien eri henkildiden kautta. Haastateltavien mielesta ravinto-
lassa viestinnasta on eniten vastuussa vuoron esimies, silla ainoastaan hanella on kay-
tossa ravintolan hovipuhelin, missa Telegram seka puhelinyhteys vastaanottoon toimii.
Haastateltava A:n mielestd molemmilla osastoilla tulisi olla tietty henkild, joka on vas-
tuussa viestinnasta, muuten viestinta ei toimi. Haastateltava A lisaa, etta vastaanoton
tyontekijat eivat aina myodskaan osaa ajatella, mita tietoa ravintolan henkilokunta tarvitsee

ja milloin.

5.3 Yhteenveto

Haastattelujen perusteella tydntekijat molemmilta osastoilta kokivat keskindisen viestinnan
toimivan suurimmasta ajasta hyvin, mutta toisinaan huonosti. Molempien osastojen tyon-
tekijat mainitsivat viestinnan suurimmiksi ongelmiksi toisen osaston tyontekijoiden toimin-
nan seka kanavien kayton. Tyontekijoilla oli eridvia mielipiteita toimivimmasta kanavasta,
vastaanotossa tyontekijdiden mielesta paras ja toimivin kanava on pikaviestintapalvelu
Telegram ja huonoin irtolaput. Molempien osastojen tyontekijoiden mielesta asian kiireelli-
syys vaikuttaa kanavan toimivuuteen viestintatilanteessa, kuitenkin irtolaput mainittiin ra-
vintolan haastattelussa yhtena parhaimpana kanavana viestinnassa. Vastaanoton seka
ravintolan tydntekijoiden tavat kayttaa viestintdkanavia eriavat joissakin maarin. Siina
missa vastaanotto pitdd Telegramia toimivimpana kanavana, ravintola pitaa sitd hyvana
vain tietyissa tilanteissa ja suosii muita kanavia, kuten sdhkopostia ja suullista viestintaa.
Kummankaan osaston mielesta uusia viestintdkanavia ei tarvita, ainoastaan jo olemassa

olevien kayttda tulisi parantaa.

Molemmat osastot kritisoivat toisen osaston toimintaa viestintatilanteissa. Vastaanoton
tyontekijoiden mielesta ravintolan tyontekijat eivat ole tarpeeksi aktiivisia viestijoita verrat-
tuna heidan omaan toimintaansa. Ravintolan tyontekijat olivat samaa mielta siita, etteivat

ravintolassa kaikki tyontekijat ole aktiivisia viestinnassa, mutta antoivat samaa kritiikkia

27



vastaanotolle aktiivisuudesta. Vastaanoton tyontekijat kokivat itse olevansa aktiivisia vies-
tijoita ravintolan suuntaan ja tunnistivat ongelmaksi ravintolan sisadisen viestinnan. Vas-
taanoton tydntekijdiltad puuttuu tieto ja ymmarrys ravintolan sisaisen viestinnan kulusta ei-
vatka luota siihen, etta viesti kulkeutuu eteenpain ravintolan sisalla kaikille sita tarvitse-
ville. Ravintolan tyontekijat tunnistivat ongelman viestin kulkemisessa ravintolan sisalla ja
pitivat sitd yhtend merkittavimmistad ongelmista. Vastaanoton ja ravintolan tyontekijdiden
mielesta viestit eivat tavoita kaikkia tyontekijoitd kummallakaan osastolla. Seka vastaan-
oton etta ravintolan tyontekijat kokivat, ettei toisella osastolla ole aina ymmarrysta siita,
mita tietoa toisella osastolla tarvitaan ja milloin. Molempien osaston tydntekijdiden mie-

lesta vuoropaallikdt ovat ensisijaisesti vastuussa viestinnasta ja sen toimivuudesta.

Haastatteluissa esiin tulleet esimerkkitilanteet kertovat osuvasti viestinnan ongelmista.
Seka vastaanoton etté ravintolan mielesta ravintolan sisdisessa viestinnassa eli viestien
kulkemisessa ravintolan tyontekijoiden kesken on ongelmia. Esimerkkitilanne asiakkaan
allergian ilmoittamisesta on suora seuraamus ongelmasta. Vastaanotto oli iimoittanut ra-
vintolalle allergiasta, ravintola oli kuitannut viestin luetuksi, mutta silti seuraavana aamuna
asiakas oli saanut ruoka-ainetta, jolle han oli allerginen. Ongelma ei ollut osastojen vali-
sessa viestinnassa, vaan ravintolan sisadisessa. Haastateltavat eivat osanneet kertoa,
minka takia viesti ei ollut kulkenut ravintolan sisalld, mutta ongelma tiedostettiin. Viestiket-
jun katkeaminen on ongelma my6s sadhkoposteissa. Esimerkkind haastateltavat kayttivat
tilannetta, jossa ravintolan johto oli informoinut ainoastaan vastaanoton esimiehia ravinto-
laa koskevista muutoksista. Tata viestia ei oltu valitetty eteenpain vastaanoton tyonteki-
jOille. Vastaanoton haastattelun perusteella tyontekijat ovat tyytymattomia ravintolan ta-
paan informoida muutoksista vastaanotolle. Toisaalta vastaanotto informoi ravintolaa sa-
malla tavalla eli sahkoposti lahetetaan ainoastaan ravintolan esimiehille ja heita pyyde-
taan informoimaan kaikkia tyontekijoita. Tulee kuitenkin huomioida, etta vastaanoton tyon-
tekijat ovat paljon aktiivisempia lukemaan sahkdpostia kuin ravintolan tyéntekijat. Nain ol-
len vastaanoton tyontekijat eivat Iaheta kaikille ravintolan tyontekijoille sahkopostia, koska
kokevat, ettei niitd kuitenkaan luettaisi. Asia on painvastainen, kun roolit vaihdetaan.
Koska vastaanotossa ollaan aktiivisia sahkdpostin lukemisessa, viesti todennakoisesti ta-
voittaisi vastaanoton tyontekijat paremmin, jos se lahetettaisiin suoraan kaikille tyonteki-

j6ille, eika pelkastaan vastaanoton esimiehille.
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6 Pohdinta

Tassa kappaleessa arvioin aineiston perusteella saamiani tarkeimpia tuloksia, niiden luo-
tettavuutta ja lopuksi omaa oppimistani projektin aikana. Peilaan aineistoa tietoperustaan
ja arvioin niiden yhtalaisyyksia, joiden kautta pystyn tekemaan johtopaatoksia ja lopulta

kehitysehdotuksia.

Seka vastaanoton etta ravintolan tydntekijsilla oli samanlainen kasitys viestintdproses-
sista, joka mukailee luvussa kolme esitettya Blundelin ym. (2013) viestintamallia ja pro-
sessien kuvailua. Kun muodostuu tarve |8hettda viesti toiselle osastolle, viestin 1ahettaja
valitsee mieluisensa kanavan, jota pitkin viesti valittyy vastaanottajalle. Voidaan sanoa,
ettéd Bovée & Thill:in (2010) maarittelema viestinnan perusolemus, eli seka lahettajaa etta
vastaanottajaa hyodyttava tiedon valittaminen, tayttyy. Vastaanoton seka ravintolan vali-
sessa viestinnassa valitetaan tietoa, jonka lahettaja kokee olevan tarpeellista myos toisen
osaston tiedossa. Aineiston perusteella tallaista tietoa on muun muassa asiakkaiden tie-
dossa olevat allergiat, menu-, hinta- seka aikataulumuutokset. Vaikka perusolemus tayt-

tyy, viestinta ei silti aina ole toimivaa eika viestit eivat tavoita vastaanottajaansa.

Blundel ym. (2013) luvussa kolme kertoo viestintatilanteiden hairidista, jotka vaikuttavat
viestinnan toimivuuteen. Aineiston perusteella ravintolan ja vastaanoton valisessa viestin-
nassa hairioita ovat tyontekijoiden motivaatio ja aktiivisuus viestimisessa seka kanavien
eriava kaytto eri tilanteissa. Kuten Bovée & Thill (2010) mainitsivat, kiiretilanteessa pika-
viestisovellukset tai sdhkoposti eivat ole optimaalisia viestintdkanavia. Tasta haastatelta-
vat olivat samaa mieltd. Haastateltavien mielesta kiiretilanteessa paras viestintatapa on
kasvotusten tapahtuva suullinen kommunikointi, mutta sita ei kayteta kaikissa kiiretilan-

teissa.

Tuloksista saa sellaisen kasityksen, ettei osastojen valisessa viestinnassa ole kaytdssa
sita helpottavia ohjeistuksia, vaan jokainen tyontekija viestii niin kuin itse sen parhaakseen
kokee ja muodostuneiden kaytantdjen mukaan. Ohjeistuksien puute altistaa vaarinymmar-
ryksille ja viestinnan katkoksille, kuten on jo osoitettu tapahtuneen. Kun jokaisella tyonteki-
jalld on omat tapansa kayttda kanavia eri tilanteissa, jolloin viestinnasta tulee sekavaa ja
toimivuus olennaisesti karsii. Tuloksista voidaan paatella, ettd molempien osastojen tyon-
tekijoiden toiminta vaikuttaa eniten viestinnan toimivuuteen. Kumpikaan osasto ei ollut tay-
sin tyytyvainen toisen osaston henkilékunnan toimintaan. T&ma voi johtua siita, etta kai-
killa on eridvia tapoja viestia, mutta tyytymattdmyys voi myos johtua siita, etteivat osastot
ymmarra toistensa toiminnan prosesseja. Tietoperustan luvussa 3.2 kerrotaan, etta tyon-

tekijan tulee tuntea oman osastonsa tavoitteet ja prosessit hyvin, eika ole yhta tarkeaa
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tydntekijan tuntea toisen osaston samoja tietoja, mutta hanen tulisi silti tietda jotakin osas-
ton toiminnasta (Gillis 2011, 196-199). Vastaanoton tydntekijat eivat tienneet, etta ravinto-
lalla on kaytossaan sisainen lokikirja, jota he kayttavat viestimisessa toisilleen. Vastaan-
otolla ei myoskaan ole kasitysta siita, miten viestit kulkevat ravintolassa tyontekijalta toi-
selle, jolloin vastaanoton tyontekijoiltéa puuttuu luottamus siihen, etta kaikki tyontekijat var-

masti saavat lahetetyt viestit.

Luvussa 3.2 kerrotaan jokaisen tyontekijan viestijan roolista yrityksessa. Hyva viestija etsii
aktiivisesti tietoa ja valittaa sité eteenpain muille. Aktiivinen ja itseohjautuva informaation
etsija, tuottaja, valittaja ja vaihtaja on esimerkillinen viestija yrityksessa, johon kaikkien pi-
taisi pyrkia. (Juholin 2013, 181-195.) Tuloksien perusteella erityisesti ravintolassa lahes-
kaan kaikki tyontekijat eivat tunnista omaa viestijarooliaan ja ymmarra sen merkitysta.
Osastojen valilla on paljon vaarinymmarrysta siita, millaista tietoa toisella osastolla tarvi-
taan ja milloin. Reaaliaikaista informaatiota ei ole aina saatavilla ja se voi johtua edella
mainitusta, seka siita, etteivat viestit tavoita kaikkia tyontekijoita, kuten tuloksista ilmenee.
Kortetjarvi-Nurmi & Murtola (2016) puhuvat lahiesimiehen roolista sisdisessa viestinnassa.
Lahiesimiehen rooli paivittaisessa tydossa on merkittava viestinnan kannalta ja hanen teh-
tavanaan on opastaa tyontekijoitd seka varmistaa, etta heillad on kaikki tarvittavat tiedot
tyotehtavista suoriutuakseen. Kaikkien haastateltavien mielesta jonkun tietyn henkilon pi-
taisi tydvuorossa olla vastuussa osastojen valisesta viestinnasta, ja useimpien mielesta
tdma henkild on vuoropaallikko, eli vuoron esimies. Tuloksista ei ilmennyt, onko asia ko-

ettu toimivaksi.

Osastojen valisen viestinnan katkokset ja puutteet ovat jo ndkyneet asiakkaille asti, joten
tilanteen kehittyminen edelleen negatiiviseen suuntaan saattaa aiheuttaa ongelmia yrityk-
sen menestykseen, kuten Walker (2017) luvussa 2.1 kertoo. Hotellin asiakaspalvelu on
erittdin tarkea ja olennainen osa sen menestysta. Jos palvelun laatu heikkenee, pahim-
massa tilanteessa yritys voi menettaa asiakkaan. Tyytyvaiset asiakkaat eivat pelkastaan
palaa hotelliin, vaan heidan kauttaan saadaan ansaittua mediaa, kun he kertovat koke-

muksistaan muille ja suosittelevat hotellia, kuten Kotler ym. (2017) kertovat.

Ongelmat sisaisessa viestinnassa vaikuttavat sekd henkildstokokemukseen etta asiakas-
kokemukseen. Tyontekijoiden motivaatio, viihtyvyys ja sitoutuminen vaikuttavat suoraan
asiakaskokemukseen ja hotellin asiakaskokemuksesta 60 prosenttia muodostuu henkilOs-
tokokemuksesta. Asiakaskokemus ja henkilostokokemus kulkevat kasi kadessa ja yh-
dessa vaikuttavat yrityksen menestykseen. Asiakaskokemus vaikuttaa myyntina ja asia-
kaslojaaliutena, henkildstdkokemus puolestaan tuottavuutena. (Korkiakoski 2019, 21-30.)

Jos yhteistyd vastaanoton ja ravintolan tydntekijdiden valilla toimii huonosti, se vaikuttaa
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tyontekijoiden motivaatioon, viihtyvyyteen seka sitoutumiseen, ja kuten todettu, nama
asiat vaikuttavat suoraan asiakaskokemukseen eli ne ovat erittain tarkeita tekijoita. Sisai-
sesti viestinnan toimimattomuus, kuten toisen osaston tyontekijoiden toiminta, aiheuttaa
tyontekijoissa turhautumista ja tyytymattomyytta, jolloin epaluottamus toisiin tyontekijoihin
kasvaa. Tall6in todennakdisyys virheiden tekemiseen voi kasvaa. Ulkoisesti ongelmat na-
kyvat asiakkaalle, jolloin asiakaskokemus huononee. Kuten aiemmin todettiin, katkokset
osastojen valisessa viestinnassa on jo nakynyt asiakkaille asti. Tyytymattomyys asiak-
kaissa johtaa negatiivisiin asiakaspalautteisiin. Korkiakosken (2019) mukaan asiakaskoke-
muksen seka henkiléstbkokemuksen johtaminen muodostuu kahdesta eri osa-alueesta,
kehittdmisesta ja valittomasta reagoinnista. Palautetta kerataan jatkuvasti molemmilta ryh-
milta ja johtaminen perustuu dynaamiseen vuorovaikutukseen. Johdon tulisi muistaa, etta
palautteista keratty tieto vaikuttaa molempien ryhmien johtamiseen, ja palautteiden perus-
teella kehitetdan asiakaskeskeisyytta. (Korkiakoski 2019, 21-30.)

Tutkimuksen paatavoite oli selvittda osastojen valisen viestinnan haasteet. Tavoite tayttyi
hyvin. Haasteet selvisivat tuloksista selkeasti. Kuten aikaisemmin todettiin, haasteita ovat
tydntekijdiden toiminta viestintatilanteissa seka ohjeistuksen puutos, jolloin kanavia kayte-

taan eri tavoin eri tilanteissa ja tama aiheuttaa ongelmia.

Alatavoitteina oli selvittda, mita viestinnan kanavia eri osastojen tyontekijat kayttavat vies-
timiseen, miten niita kaytetaan ja miten toimivaksi viestinta koetaan. Tuloksien perusteella
osastojen valisessa viestinndssa kaytetyt kanavat ovat samat molemmilla osastoilla, el
pikaviestintapalvelu Telegram, sahkoposti, irtolaput ja suullinen viestinta. Osastojen
omassa sisdisessa viestinndssa kaytetaan edella mainittujen lisaksi lokikirjaa ja pelkas-
taan vastaanotossa varausjarjestelman viestintgjarjestelmaa. Kanavia kaytetaan eri tavoin
osastojen valisessa viestinndssa. Tydntekijat vastaanotossa suosivat Telegramin ja sah-
kopostin kayttoa. Vastaanoton tyontekijat kayttavat vahiten suullista viestintaa ja puhe-
linta. Ravintolan tyontekijat kayttavat eniten suullista viestintaa ja sahkopostia. He kaytta-
vat Telegramia, mutta eivat yhta paljon kuin vastaanotto. Tydntekijdilla ei ole ohjeistuksia
kanavien kayttoon, vaan kaikki tyontekijat kayttavat eri kanavia eri tavoin molemmilla
osastoilla. Viestinta koetaan toimivaksi suurimmasta ajasta hyvin. Sekaannusta ja tyyty-
mattomyytta aiheuttaa kanavien eriavat kayttotavat seka henkildkunnan toiminta, eritoten
henkilékunnan aktiivisuus viestinnassa molemmilla osastoilla. Ongelmana pidetaan erito-
ten ravintolan tyontekijoiden aktiivisuutta. Kaikista yllatyksellisin havainto oli se, etteivat
osastot tieda paljoakaan toisen osaston toiminnasta viestinnan osalta, mutta tyytymatto-

myytta toimintaan selkeasti on olemassa.
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6.1 Toimenpide-ehdotukset yritykselle

Kehitysehdotukset olen laatinut suoraan tuloksien johtopaatdksien perusteella tutkimuk-
sen tavoitteiden maaritelmien mukaan. Toimenpide-ehdotuksien tarkoituksena on auttaa

yritysta kehittdamaan sisaista viestintaa vastaanoton ja ravintolan valilla.

Ensimmainen ehdotukseni on, ettd yrityksen johto jarjestaa palaverin yhteisesti molem-
mille osastoille, jossa tyontekijat voivat antaa ohjatusti toisilleen avointa ja rakentavaa pa-
lautetta. Kuten kappaleessa kolme todettiin, palaute viestijalta toiselle auttaa kehittdmaan
viestinnan laatua. Palautteen tulisi olla avointa ja rakentavaa, jotta siita saataisiin kaikki
hyoty irti. Palautteen merkitys viestinnassa on oleellista. (Blundel ym. 2013, 8.) Bovée &
Thill (2010) kertovat luvussa kolme, etta suullinen viestintd kannattaa valita silloin, kun ha-
lutaan mahdollisimman paljon vuorovaikutusta ja tunteiden ilmaisua. Suullinen viestinta
myds kannustaa kysymysten kysymiseen ja kommenttien antamiseen (Bovée & Thill
(2012, 131-134). Palaveri on tahan tarkoitukseen toimiva keino, silla palaverissa tyonteki-
jat pystyvat kayttamaan suullista viestintaa parhaiten. Palaverissa tyontekijat voivat jakaa
tietoa, kokemuksia ja osaamista keskendan. Uudet ajatukset ja tietdmys syntyvat, kun ih-
miset tyoskentelevat yhdessa, jakavat toisilleen tietoa seka oppivat toisiltaan. Rehellinen
ja avoin ilmapiiri, jossa pystytaan puhumaan, vaikka oltaisiin asioista eri mielta, on kes-
keista. (Juholin 2013, 181-195.) Palavereissa tyontekijat pystyvat kdymaan yhdessa lapi
ongelmatilanteita seka miettimaan mitka kaytannot ovat huonoja ja luopua tai muuttaa
niitd. Vastakohtaisesti he pystyvat yhdessa toteamaan hyvin toimivat tavat. Tyontekijat
voivat keskustella kdytetyistad kanavista ja miettid yhdessa, mika on paras tapa niita kayt-
taa, joka hyoddyttdad molempia osastoja. Kuten aiemmin todettiin, osastojen tietdmys toisen
osaston toiminnasta ei ole toivotulla tasolla. Yhteinen palaveri on ratkaisu myos tahan on-
gelmaan. Palaverissa vastaanoton seka ravintolan tyontekijat pystyvat selittdmaan ja
avaamaan oman osastonsa toimintaa viestinnan osalta toisilleen, jonka etuna on ymmar-
rys siitd, mitka tavat ja kdytannoét helpottavat viestintaa ja saavat sen toimivammaksi. Kun
molempien osastojen tyontekijoilla on parempi kasitys toisen osaston toiminnasta, he
osaavat paremmin ennakoida tarvittavan tiedon valittamista ja sita, milloin sita tarvitaan.
Nain ollen he pystyvat maksimoimaan viestinnasta saatavan hyodyn. Palaveri on viralli-
nen viestintdkanava, joka on suunniteltua viestintaa ja tuloksien perusteella juuri suunni-
telmallisuutta kaytettyihin tapoihin tarvitaan. Palaveri on tarkea lahtdkohta ja keino kehit-

taa osastojen valista viestintaa.
Toisena kehitysehdotuksena ehdotan yhteisia toimintaohjeiden laatimista viestinnan

osalta. Tydntekijoiden tulee yhdessa miettia, mitd viestintdkanavia kaytetaan tietyissa ti-

lanteissa ja luopua siita, etta jokainen kayttaa kanavaa, mika itsestaan parhaalta tuntuu.
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Toimintaohjeet koskevat kaikkia kaytettyja kanavia eli Telegramia, sahkopostia, puhelinta
ja suullista viestintaa ja ohjeet maarittelevat, mistd asioista viestimiseen kutakin kanavaa
kaytetaan ja miten. Yhteiset ohjeet vahentavat vaarinymmarryksia, kun kaikki tyontekijat
kayttavat samoja viestintakanavia tietyissa tilanteissa. Viestintaa tarvitaan yrityksessa
my®os luottamuksen, tydilmapiirin seka yhteisten sdantdjen ja tapojen luomiseen ja toteu-
tukseen. Tama voi tapahtua vain, jos kaikki tydyhteisdn jasenet ymmartavat tiedon ja sen
merkityksen. Yrityksen viestinnan toimintaedellytys on avoin vuorovaikutus. (Kortetjarvi-
Nurmi & Murtola 2016, 60-62.)

Yhtena suurimmista ongelmista todettiin olevan tyontekijoiden aktiivisuuden vaihtelevuus
viestinnassa, erityisesti ravintolassa. Tahan ongelmaan ehdotan ratkaisuna johdon jarjes-
taman viestintdkoulutuksen, jossa varmistetaan, etta kaikki tyontekijat todella ymmartavat
viestinnan merkityksen yrityksessa. Koulutuksessa kaydaan Iapi, minkalainen viestinta on
tehokasta, miten kanavien kayton hoydyn pystyy maksimoimaan ja millainen rooli jokai-
sella tydntekijalla on viestimisessa. Koulutukseen pystyy helposti sisallyttdmaan tietope-
rustassa esiteltyja teorioita, kuten Bovéen & Thillin (2010) kuvaus kolmivaiheisesta pro-
sessista, jonka avulla pystyy luomaan onnistuneita ja toimivia viesteja, jotka toimittavat
viestin sanoman oikein sekad saastavat seka lahettdjan ettd vastaanottajan aikaa. Juholi-
nin (2013) ja Salustrin (2019) toteamukset sahkdpostin kaytosta yrityksessa sisallytetaan
koulutukseen, silld sahkdposti on yksi kaytetyimmista kanavista osastojen valisessa vies-

tinnassa.

Yhteinen vastaanoton ja ravintolan palaveri, toimintaohjeet ja viestintakoulutus yhdessa
kehittavat sisaista viestintaa osastojen valilla. Naiden toimintaehdotuksien perusteella taa-
taan parempi asiakaskokemus seka osastojen valinen saumaton yhteisty®. Sisaisen vies-

tinnan haasteet vahenevat merkittavasti tai katoavat kokonaan pois.

6.2 Tutkimuksen arviointi

Kuten kappaleessa 4 todettiin, tutkimuksen laatua pitaisi tarkkailla koko tutkimuksen ai-
kana. Aineiston luotettavuus nojaa sen laatuun. (Hirsjarvi & Hurme 2015, 184-185.) Vilkan
(2015) sanoin kvalitatiivista tutkimusta voi pitaa luotettavana, kun tutkimuskohde ja analy-

soitu aineisto sopivat yhteen.
Tietoperustan luotettavuutta varmistaa lahdekritiikki. Tietoperustassa kaytetyt Iahteet ovat

ajankonhtaisia ja kansainvalisia. Yksikaan lahde ei ole yli 10 vuotta vanha ja jokaisen eri

lahteen kohdalla on mietitty kriittisesti Iahteen laatua ennen sen valitsemista. Lahteissa on
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hyédynnetty monipuolisesti haastatteluja, verkkolahteita, uusia viime vuoden ja jopa ta-
man vuoden tieteellisia artikkeleita, lakia, uutisia sekd Haaga-Helian kirjastosta I0ytyneita
kirjoja seka e-kirjoja. Tietoperustaan on pyritty keradmaan ainoastaan tutkimuksen ja tutki-
mustuloksien kannalta oleellista ja tarkeaa tietoa. Mahdollisesti vielda uudempien kirjojen ja
e-kirjojen kayttaminen olisi tarjonnut uudempaa tietoa, mutta tassa tyossa kaytetyt tarjosi-
vat tarpeellisen tiedon. Kaytetyt uutislahteet kertovat tietysta asiasta aina kirjoittajan ja jul-
kaisijan nakokulmasta, eika siis valttamatta edusta taytta totuutta. Uutisia lukiessa kaytet-
tavaa kritiikkkia on hyva soveltaa myds tassa tydssa. Samasta asiasta on voitu kirjoittaa
toisessa lehdessa toisen toimittajan toimesta eri tavalla ja ndkdkulmasta. Tietoperustan
kirjoittaminen aloitettiin hyvissa ajoin ennen koronapandemian puhkeamista. Tilanteen ke-
hittyessa tietoperustaa paivitettiin, mutta haasteena oli tilanteen jatkuva kehittyminen ja
muuttuminen, jota ei pystytty ennustamaan. Talta osin tutkimusta luettaessa on hyva pitaa
mielessa, etteivat tietoperustassa erityisesti luvussa 2 esitellyt asiat enaa valttamatta luku-

hetkelld pida paikkaansa.

Haastatteluiden taustakysymykset laadittiin tutkimustavoitteiden perusteella ja pyrittiin
muodostamaan niin, etta ne olisivat mahdollisimman hyvin ymmarrettavissa eika tulkinta-
virheitd tapahtuisi. Tama tuki myds tutkimuksen laatua ja luotettavuutta. Haastattelutilan-
teissa ei tarvinnut muuttaa kysymyksia eika lisata niitd. Haastateltavat olivat itse aktiivisia
keskustelemaan ja kertomaan kokemuksistaan, jolloin saatiin tarpeeksi kattava ja laaja ai-
neisto. Jalkikateen lisaisin kysymyksia haastattelurunkoon. Olisin kysynyt, onko viestin-
nasta laadittu ohjeistuksia ja kaytetadanko niita. Olisin myds kysynyt yrityksen johdon roo-
lista viestinnassa ja vaikuttaako heidan toimintansa mitenkaan viestimiseen. Kysymyk-
sissa ei myoskaan otettu huomioon palautetta ja sen antamista ja vastaanottamista. Kysy-

mysten esittdminen olisi saattanut syventaa aineistoa.

Haastattelun luotettavuutta olisi voinut nostaa haastateltavien lukumaara. Molemmilta
osastoilta haastateltiin ainoastaan kolmea tyontekijaa, joka osaltaan saattaa laskea tutki-
muksen luotettavuutta. Suurempi haastateltavien lukumaara olisi tuonut esille enemman
nakokulmia ja mielipiteitd, jotka olisivat saattaneet olennaisesti vaikuttaa tutkimustuloksiin
ja johdettuihin johtopaatdksiin. Tutkimukseen ei otettu mukaan hotellin johtoa, silla he ei-
vat viesti paivittaisessa tyossa tyontekijoiden kanssa samalla tavalla, kuin mita osastot
keskenaan viestivat. Olisi ollut mielenkiintoista saada johdon mielipiteita ja ndkemyksia

asiasta, mutta se ei tahan tutkimustulokseen olisi valttamatta olennaisesti vaikuttanut.

Kuten luvussa 4 todettiin, kvalitatiivisen tutkimuksen tarkoituksena ei ole selittaa jokaisen

yksilon toimintaa, vaan 16ytaa merkityksia inmisen toiminnalle, kuten uskomuksia ja kasi-
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tyksia ja kuvata tata kokonaisuutta. Tutkimuksen tekemiseen vaikuttaa tutkijan omat kasi-
tykset ja uskomukset, joten sen tekeminen on subjektiivista. (Vilkka 2015, 44.) Tassa
tyossa subjektiivisuuteen on osaltaan voinut vaikuttaa se, etta tyoskentelen itse kysei-
sessa hotellissa vastaanotossa, jolloin minulla on vahvoja omia kasityksia ja uskomuksia
tutkimuskohteesta. Pyrin tietoisesti siihen, etten antaisi omien kasityksieni ja kokemuk-
sieni vahvasti vaikuttaa tutkimuksen tekemiseen, mutta alitajuisen ja epatietoisen ajattelun
vaikutuksen mahdollisuutta ei voi poissulkea. Ulkopuolisen tutkijan tekema sama tutkimus
olisi saattanut paatya erilaisiin tuloksiin. Tassa tutkimuksessa on pyritty samaan selville
haastateltujen kuvaus kokemastaan todellisuudesta, kuten Vilkka (2015) luvussa 4 totesi.
Tutkimuksessa ei etsita totuutta, vaan ihmisten esittamien kokemusten ja kasitysten avulla
luodaan tulkintoja, jotta I8ytyisi ratkaisu tutkimusongelmalle. (Vilkka 2015, 75.) Haastatte-
lujen tuloksia peilattiin tietoperustaan, ja tietoperusta tuki tuloksia hyvin, eikd suuria ristirii-

toja syntynyt.

Tutkimus toimii luotettavana pohjana aiheesta tehtaville jatkotutkimuksille. Hyvana jatko-
tutkimuksena toimisi tutkimus, jossa tutkitaan, onko kehittdamisehdotuksia otettu kayttoon
ja miten ne ovat vaikuttaneet osastojen valiseen viestintdan. Toinen laajempi jatkotutki-
mus voisi ottaa johdon nakokulman ja merkityksen mukaan osastojen valisessa viestin-
nassa. Samanlaisen tutkimuksen teettdminen hotelliketjun muissa hotelleissa antaisi kasi-
tyksen siita, toistuvatko samanlaiset ongelmat muualla vai rajoittuvatko ne ainoastaan ky-

seessa olevaan hotelliin. Saatuja tuloksia pystyisi vertailemaan hotellien kesken.

6.3 Oman oppimisen arviointi

Opinnaytetyon tekeminen eteni suunnitelmien mukaan, joskin ensimmaista suunniteltua
aikataulua jouduttiin muuttamaan. Olin aluksi maaritellyt itselleni liian tiukan aikataulun.
Aiheen valinta oli luonnollinen. Kiinnostusta aiheeseen lisasi henkilokohtainen tyésuhde
yrityksessa seka yleinen mielenkiinto aihetta kohtaan. Olen koko opiskelujeni ajan ollut
kiinnostunut ihmisten valisesta vuorovaikutuksesta seka viestinnasta, joten oli luontevaa

valita se opinnaytetyon aiheeksi.

Ty0 aloitettiin lokakuussa 2019 ja se saatiin valmiiksi toukokuussa 2020. Tyo6ta ei kirjoi-
tettu tdna aikana jatkuvasti, vaan pidin kirjoitustaukoja. Tyosta vei ajallisesti eniten aikaa
tietoperustan kirjoittaminen. Lahteiden I0ytaminen ja hyédyntaminen oli selkeda ja help-
poa. Pyrin pitamaan tietoperustan selkedna ja kompaktina. Ajoittain tdma oli haastavaa,
mutta loppujen lopuksi toimi mielestani hyvin. Tietoperustan kirjoittamisessa paras puoli
oli jo opitun tiedon syventdminen ja uuden oppiminen. Tietoperustan kirjoittamisen ansi-

osta tutustuin enemman tieteellisiin artikkeleihin ja kirjoihin.
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Tama oli ensimmainen kerta, kun tein tassa mittakaavassa laadullista tutkimusta. Minulle
ei ollut vaikeaa kasittaa koko tydn tekemisen prosessia, itse kasikirjoitus oli alusta asti hy-
vin selva. Toteutuksessa vaadittiin itsensa johtamista seka prosessinhallintaa. Tutkimuk-
sen tekeminen oli haastavaa, mutta mielenkiintoista. Erityisen haastavaa tutkimuksen te-
kemisesta oli miettia, miten laadittuihin tutkimustavoitteisiin saisi mahdollisemman katta-
van ja laajan aineiston. Haastattelukysymysten laatiminen vaati tarkkaa ajattelua ja pro-
sessointia, niin kuin tulosten analysointikin. Kuten jo aiemmin totesin, en ole taysin tyyty-
vainen tutkimuksessa kaytettyihin kysymyksiin vaan olisin lisdnnyt kysymyksia. Ryhma-
haastattelun tekemisestad minulla oli aikaisempaa kokemusta, joten se ei ollut uusi koke-
mus. Koko tyon tekeminen on syventanyt tietamystani aiheesta, opettanut itseni johta-
mista ja prosessinhallintaa. Aluksi minulla oli matalat tavoitteet tydn osalta. Prosessin ede-
tessa kuitenkin tajusin, etta vaadin itseltani enemman. Ajoittain ajatukset ainoastaan hy-
vaksyttavasta tyosto ja itseltdni vaatimasta erinomaisesta tydsta saivat paani sekaisin, jol-
loin reagoin siten, etten kirjoittanut tyéta lainkaan. Minun piti itse paattaa, mita haluan tydl-
tani ja tajuta, ettd mitd enemman panostan tyohoni, sitd enemman kehityn. Tydn kirjoitta-
minen on kehittanyt kriittista ajatteluani, tutkimuksen tekemista ja ammatillista osaamis-
tani. Aion kayttaa tasta tyosta saamiani ammatillisia taitoja tulevaisuudessa jatko-opinto-

jen merkeissa seka tydeldmassa.

36



Lahteet

Altinay, L. & Poudel, S. 2015. Echancing Customer Experience in the Service Industry: A
Global Perspective. Cambridge Scholars Publisher. E-Kirja.

Baptista, P. 25.3.2020. F&B Manager. Hilton Helsinki Airport. Haastattelu. Vantaa.

Blundel, R., Ippolito, K. & Donnarumma, D. 2013. Effective Organisational Communica-

tion. Pearson Education Limited. Harlow.

Bovée L., C. & Thill V., J. 2010. Business Communication Today. Pearson Education Inc.

New Jersey.

Faus, J. 2020. This is how coronavirus could affect the travel and tourism industry. World

Economic Forum. Cologny.

Gillis, T. 2011. IABC Handbook of Organizational Communication: A Guide to Internal
Communication, Public Relations, Marketing, and Leadership (2nd Edition). Jossey-

Bass 2011. San Fransisco. E-Kirja.

Hayes, D., K, Ninemeier, J., D & Miller, A., A. 2017. Hotel Operations Management. Third

Edition. Pearson Education. Boston.

Herrala, O. 2020. Sijoittajat herasivat: Hotellimarkkinat tulikuumat massoittain uusia huo-

neita. Kauppalehti. Helsinki.

Hilton 2019. About Hilton. Luettavissa: https://www3.hilton.com/en/about/index.html. Lu-
ettu: 12.11.2019.

Hirsjarvi, S. & Hurme, H. 2015. Tutkimushaastattelu. Teemahaastattelun teoria ja kay-

tantd. Gaudeamus. Helsinki. E-Kirja.

Honkala, P., Kortetjarvi-Nurmi, S., Rosenstréom, A & Siira-Jokinen, S. 2017. Linkki tydyh-
teison viestinta. Edita Publishing Oy. Helsinki.

Juholin, E. 2013. Communicare! Kasva viestinndn ammattilaiseksi. Management Institute

of Finland. Helsinki.

37



Kilpeldinen, J. 1.4.2020. Vastaanottopaallikkd. Hilton Helsinki Airport. Haastattelu. Vantaa.

Korkiakoski, K. 2019. Asiakaskokemus ja henkiléstdkokemus: uusi aika, uudenlainen joh-

taminen. Alma Talent. Helsinki. E-Kirja.

Kotler, P., Baloglu, S., Bowen, J., T, Makens, J., C. 2017. Marketing for hospitality and

tourism. Seventh Edition. Global Edition. Pearson Education UK. Essex. E-Kirja.

Kortetjarvi-Nurmi, S. & Murtola, K. 2015. Yritysviestinnan kasikirja. Edita. Helsinki. E-Kirja.

Laki majoitus- ja ravitsemistoiminnasta 28.4.2006/308.

Lexico powered by Oxford dictionary 2020. Meaning of hotel in English. Luettavissa:
https://www.lexico.com/definition/hotel. Luettu: 13.1.2020.

Lohtaja-Ahonen, S. & Kaihovirta-Rapo, M. 2012. Tehoa ty6elaman viestintaan. Sanoma
Pro Oy. Helsinki.

Maarttola, M. 2019. Hotel projects in process in the Helsinki city area. Luettavissa:

https://www.hel.fi/static/kanslia/elo/hotel-projects-in-helsinki.pdf. Luettu: 14.1.2020.

Magnini, P., V. & Simon, J., C. 2016. A hotel manager’s handbook: 189 techniques for ac-

hieving exceptional guest satisfaction. Apple Academic Press. Oakville. E-Kirja.

MaRa ry 2019. Matkailu- ja ravintolapalvelut. Matkailun merkitys kansantaloudelle. Hel-
sinki. Luettavissa: https://www.mara.fi/toimiala/alan-merkitys-kansantaloudelle.html. Lu-
ettu: 14.1.2020.

MaRa ry 2020a. Matkailu- ja ravintolapalvelut. Koronavirus uhkaa havittaa matkailu- ja ra-
vintola-alalta tuhansia yrityksia ja kymmenia tuhansia tyOpaikkoja. Helsinki. Luettavissa:

https://www.mara.fi/toimiala/koronakriisi.html. Luettu: 28.4.2020.

MaRa ry 2020b. Matkailu- ja ravintolapalvelut. Matkailu- ja ravintola-alan suhdannenaky-
mat romahtaneet. Helsinki. Luettavissa: https://www.mara.fi/ajankohtaista/uuti-
set/2020/matkailu-ja-ravintola-alan-suhdannenakymat-romahtaneet.html. Luettu:

28.4.2020.

Palmén, J. 2019. Hotellihuuma kohoaa. Talouselama, 25, s. 42-47.

38



Saldafa, J. 2011. Fundamentals of Qualitative Research. Oxford University Press. Ox-
ford. E-Kirja.

Salustri, J. 2019. The Fine Art of Communicating in the Digital Age. Journal of Property
Management, 84, 3, s. 16-21.

Stringam, B., B. & Partlow, G., C. 2015. A Profile of the Hospitality Industry. Business Ex-
pert Press. New York. E-Kirja.

Tanskanen, J. 2020. Kysyimme, miten korona muuttaa matkailua tdna keséana Suomessa

- ihmiset haluavat paikkoihin, jossa on "valjaa”. Yle Uutiset. Helsinki.

Tilastokeskus 2019. Liitetaulukko 1.1. Kaikkien majoitusliikkeiden kapasiteetti ja sen
kayttd, marraskuu 2019. Helsinki. Luettavissa:
https://www.stat.fi/til/matk/2019/11/matk_2019_11_2020-01-03_tie_001_fi.html. Luettu:
13.1.2020.

Tuomi, J. & Sarajarvi, A. 2018. Laadullinen tutkimus ja sisallénanalyysi. Kustannusosake-

yhtio Tammi. Helsinki. E-Kirja.

Ty6- ja elinkeinoministerié 2019. Finland’s updated tourism strategy for 2019-2028. Hel-
sinki. Luettavissa: https://tem.fi/en/finland-tourism-strategy. Luettu: 14.1.2020.

Ty6- ja elinkeinoministerié 2020. Matkailijoiden kulutus supistuu Suomessa koronapande-
mian vaikutuksesta 60-70 prosenttia vuonna 2020. Helsinki. Luettavissa: https://tem.fi/ar-
tikkeli/-/asset_publisher/matkailijoiden-kulutus-supistuu-suomessa-koronapandemian-vai-
kutuksesta-60-70-prosenttia-vuonna-2020. Luettu: 6.5.2020.

Vilkka, H. 2015. Tutki ja kehitd. PS-kustannus. Jyvaskyla. E-Kirja.

Visit Finland 2019. Ulkomaiset yopymiset matkailun suuralueilla. Helsinki. Luettavissa:
https://www.businessfinland.fi/496c6f/contentas-
sets/321be2a88f064af69a6bd3b9fb1217e1/2018-matkailuvuosi---matkailun-suuralueet-

seka-maakunnat.pdf. Luettu: 14.1.2020.

Vanska, O. 2017. Sovellusopas: Mika on Telegram? Mikrobitti. Aima Media. Helsinki.

39



Walker, R., J. 2017. Exploring the Hospitality Industry, Global Edition. Pearson Education
Limited. Essex. E-Kirja.

White, C., Vanc, A. & Stafford, G. 2020. Internal Communication Information Satisfaction,

and Sense of Community: The Effect of Personal Influence. Journal of Public Relations
Research, 22, 1, s. 65-84.

40



Liitteet

Liite 1. Teemahaastattelurunko

1. Kerro nimesi ja tyoskentelyvuotesi talossa.

2. Viestinta

a.

b
c.
d.
e

Kuvaile vastaanoton ja ravintolan keskinaisen viestinnan prosessit

Toimiiko se tai ei toimi?

-Miksi kylla, miksi ei?

Minkalaisia ongelmia viestinndssa on?

Mieti viimeistd muutamaa kuukautta, onko ollut ongelmia, minkalaisia ongelmia
niistd on syntynyt?

3. Mita kanavia kaytetdan viestinnassa?

oo

Mika toimii ja mika ei?

Voisiko olla muita kanavia, mitka toimisivat paremmin tai pitaisikd kayttaa ole-
massa olevia eri tavalla?

Kaytetyin ja toimivin kanava sinun mielestasi?

4. Tavoittaako kaikki viestit kaikki tyontekijat?

a.

b.

Mika on sinun kokemuksesi, saatko sina aina tiedon kaikesta? Mieti kulunutta
muutamaa kuukautta, onko tilannetta missa et ole saanut kaikkea tietoa?
Onko joku/jotkut tydntekijat enemman vastuussa viestinnasta kuin toiset?

5. Muita asioita, joita haluaisit tuoda esiin?
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