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Opinndytety6 muodostuu teoriaosuudesta, tutkimuksesta ja tulosten analysoinnista. Lopputuotok-
sena on infokansiomalli ehdotus Katinkultaan. Teoriaosuudessa kasitelldan palveluprosessia, sisdis-
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rinen osuus koostuu vastaanoton tydntekijoille tehdysta kyselysta ja sen analysoinnista. Kysely
toteutettiin kyselylomakkeella, jossa on seitseman avointa kysymysta. Tutkimukseen vastasi viisi
vastaanoton kymmenesta tyontekijasta.

Tutkimuksen perusteella nousi esiin, etta sisdinen viestinta kaipaa kehittamistd, etenkin viestinta
eri osastojen valilla. Talla hetkelld viestit eivat kulje eri osastojen valilla, viestit jaavat valille tai
kaikille ei ole aivan selvaa mita valineita kaytetaan. Eri osastojen valiseen viestintaan toivottiin
selkeda ja yhteista viestinta kanavaa. Uuden infokansion suunnittelussa huomioitiin téma eri osas-
tojen valinen viestien valitys ja kansioon tuli yhteinen osio, johon voidaan laittaa kaikkia osastoja
koskevia tiedotteita. Tutkimuksen tuloksia voidaan hyédyntda Katinkullan sisdisen viestinnan kehit-
tamisessa jatkossa. Jatkotutkimuksen mahdollisuus on tutkia laajemmin eri osastojen tydntekijoi-
den mielipiteita sisdisesta viestinnasta ja kehittaa sita.

Avainsanat
Sisdinen viestinta, palveluprosessi, sisdisen viestinnan kehittaminen, viestintédkanavat




SAVONIA UNIVERSITY OF APPLIED SCIENCES THESIS
Abstract

Field of Study
Tourism, Catering and Domestic Services

Degree Programme
Degree Programme in Tourism

Author(s)
Noora Tolvanen

Title of Thesis
Developing the contents of an internal information folder for Katinkulta reception

Date 11.10.2012 Pages/Appendices 38/5

Supervisor(s)
Eero Vaatainen

Client Organization/Partners
Holiday Club Katinkulta

Abstract

The purpose of this thesis was to design a new functional and easy to use information folder to
computers of Katinkulta. This thesis also examines how internal communication works in Spa hotel
Katinkulta. The research was done from receptionists’ perspective. At the end of the research
there is a short inquiry to receptionists on how the folder succeeded.

The thesis consists of theoretical part, research and analyzing the results. Information folder for
employees is the final product of this thesis. The theoretical part deals with service process, inter-
nal communication and its importance, channels of internal communication and challenges. The
empirical part of the thesis consists of an inquiry which was made to receptionist and its analyzis.
The inquiry was made with the help of a questionnaire where there were seven open questions.
Five out of ten receptionists answered the research.

The results showed that internal communication needs developing, especially communication be-
tween different departments. Messages do not pass through the different departments, they don't
reach all people in different departments or some people are not sure what tools they use in inter-
nal communication. Common and clear internal channels were hoped for between different de-
partments. Communication between different departments was taken into account when planning
the new information folder. The results of this survey can be used for developing Katinkulta inter-
nal communication in the future.

Keywords
Internal communication, service process, internal communication development, communication
channels




SISALTO

L [0 157 I PP 6
2 HOLIDAY CLUB KATINKULTA ....iiiiiiitiriie s eessrsss s s s s s s snnnnnnns 8
3 VIESTINTA ..ootie e ciesteseeeteeteeteete et e e teesteesaeesaeesaeesaeesneesseesneesneesneesnnesnsens 10
3.1 SiSAINEN VIESHINEG ...cvvuniiiiiiiin i 10
3.2 Sisdinen tiedottamingn .........oooveuviiiiiini 10
3.3 Viestinndn SuUNNIttelU........uviiiiiiiiicii 11
3.4 Sisdisen viestinnan merkitys ja tehtavat........ccoooiiiiii e, 12
3.5 Sisdisen viestinnan keinot ja kaytannot.........cccooiiviiiiinci e, 13
3.5.1 Valittdmat viestintakeinot ja kanavat...........ccoooviiiiiiiiiiiii s 14
3.5.2 Valilliset viestintdkeinot - ja kanavat ...........ccooviiiiiiiiieiinieeeees 15
3.6 Sisdisen viestinndn haasteet ..o 16
3.7 Viestintateknologian kehittyminen ja sen merkitys sisdiseen viestintaan....... 18
4 PALVELUPROSESSTI .....ceuiiitiiiiieiisissssssss s s ens s s s sn s ssas s s s snsssasssnnssnnsssnssnns 20
4.1 Palvelutapahtuma.......ccouuiiiieii e e e 21
4.2 Palvelun 1aatu ja @rv0........ooveeeeeiiiiieie e 22
4.3 Palvelujen Kehittaminen ........coeeo i 23
5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS ...t ccicers e s e ss s s s s sn s s s sn s enn s s s snnnes 25
5.1 Tutkimuksen tavoitteet ja menetelmat..........c.eooiriimniii e, 25
5.2 AINEISTONKEIUU ....iieeieeeeeeeeee e e e e e e e e e e e e s e e e e s e e e rnne e e e e rnn e e e e rnna s 25
5.3 Aineiston analySointi .......ccueuoiieiemiiiiiie e 26
6 TUTKIMUSTULOKSET .. ceuieeiieeieseeessean s essssasssnssen s snnsssnnsenssnnsssnsssnnssnnsesnsenns 28
6.1 Paatelmid kyselyn tUlOKSISEA .........ooiiiieniiiieee e 29
6.2 Info kansion SUUNNILEEIU........coeeeeee e 30
6.2.1 Katinkullan Infokansiomalli..........cceeuoiiimmeminiieei e e 32
7 POHDINT AA ettt r s e e s e a s e a e s e s e a s e a e e ra e rrn s ennnernnarnn 34
Y = U 36
LITTEET

Liite 1 Kyselylomake 1
Liite 2 Kyselylomake 2



1 JOHDANTO

Sisainen viestinta on tarked osa organisaatiota. Jotta yritys menestyisi, on myos si-
séisen viestinnan toimittava. Sisaista viestintaé tulee suunnitella ja kehittédé jatkuvasti
paremmaksi. Kun sisainen viestinta toimii, henkilokunta on ajan tasalla ja tyotyytyvai-
syys paranee. Sisainen viestinta vaikuttaa yrityksen tulokseen ja siksi on tarkeaa tut-
kia viestinnan toimivuutta ja kehittaa sita. (Isohookana 2007.)

Opinnaytetytn toimeksiannon sain Holiday Club Katinkullalta. Holiday club Resorts
Oy on Suomen johtava vapaa-ajan matkailupalvelujen tuottaja ja Euroopan suurin
viikko-osakeyritys. (Holiday Club 2012.) Olin kesalla 2011 syventavassa tyOharjoitte-
lussa Katinkullan vastaanotossa. Sitd kautta idea opinnadytetydn aiheeseen syntyi
yhdessa toimeksiantajan kanssa. Idea lahti Katinkullan tietokoneiden verkkoasemilla
olevasta "Hyva tietdd” kansiosta. Kansiossa on paljon hyddyllisté tietoa, mutta tiedos-
tot ovat erittéin sekaisin ja sieltd on hankala loytaa mitaédn. Tyoharjoittelun aikana
my0s itsekin huomasin sen ettd kansiosta on vaikea loytaa mitdan. Opinnaytetytn
paatavoitteena on kehitella uusi kansiomalli ehdotus tydntekijoille, kuinka tiedot voi-
taisiin jatkossa jarjestelld. Tytssd myos tutkin kuinka siséinen viestintd toimii, sen
heikkouksia ja vastaanotontydntekijdiden mielipiteita kuinka sita voisi kehittaa. Tutki-
mus on aiheellista tehda, koska koneilla oleva "Hyva tietdd” kansio on osa sisdista
viestintdd. Kansio ei talla hetkella aja asiaansa ja se vaikuttaa sisdisen viestinnan
toimivuuteen. Aivan vastaavanlaista tutkimusta ei ole aikaisemmin tehty Katinkultaan

ja siksi on mielenkiintoista ja aiheellista tutkia sisdisen viestinnan toimivuutta.

Opinnaytetyd on toiminnallinen. Toiminnallisessa opinnaytetytssa yritetdan loytaa
tutkittavan aiheen ongelmakohtia ja kehittdd niitd opinnaytetyon avulla. Opinnayte-
tyon tuotoksena on toimeksiantajalle tehty tuotos ja kirjallinen raportti sen teosta.
(Opinnaytetyopakki 2012.) Tassa tydssa tuotoksena on infokansio malli ja ohjeet
kuinka sitd kaytetdan. Kansiomalli on Word-tiedosto esitys kuinka tiedot voitaisiin

jatkossa jarjestella kansioihin.

Infokansio on osa sisdista viestintaa ja siksi tutkin myoés viestinnan toimivuutta Katin-
kullassa. Tutkimus painottuu vastaanoton tyontekijdéiden ndkdkulmaan kuinka siséi-
nen viestinta toimii. Koska olen rajannut tutkimuksen infokansion tekoon ja siséisen
viestinnan toimivuuden selvittdmiseen, en lahde pintaa syvemmalle pohtimaan tar-
kemmin muitakin uusia siséisen viestinndn keinoja kayttdon. Kansion ohella tarkoi-

tuksena on selvittaa vastaanoton tyontekijoiden ndkdkulmasta kuinka viestinta toimii



ja kerata heidan mielipiteitddn sen kehittamiseksi, jos heidan mielestaan siiné on ke-

hitettavaa.

Ennen teoriaosuutta tyossa esitelladn Holiday Club Katinkultaa. Teoriaosuudessa
kéasitellaan sisaista viestintdé ja sen suunnittelua seka keinoja ja haasteita. Sisaisen
viestinnan jalkeen kasitellaan palveluprosessia, kuinka palvelutapahtuma muodostuu
ja mitka tekijat vaikuttavat siihen. Teoreettisen viitekehyksen olen rajannut naiden
kahden kasitteen ympérille. Teoreettisen viitekehyksen jalkeen alkaa empiirinen osio.
Tutkin siséisen viestinnan vahvuuksia ja heikkouksia Katinkullassa ja suunnittelen
infokansiota. Tyon tutkimusosiota varten l&hetdn vastaanoton tyontekijoille kyselylo-
makkeen, jossa on seitseman avointa kysymysta koskien yrityksen sisaista viestintaa
ja uudistettavaa infokansiota. Haen vastauksia mm. kysymyksiin: Kuinka sisdinen
viestinta toimii talla hetkellda, mitd kehitysehdotuksia sisdisen viestinnan toimivuuden
parantamiseksi seka entisen infokansion heikkoudet ja kehitysehdotukset. Kyselylo-
makkeen avulla yritan saada selville sisdisen viestinnan puutteet ja ideoita uuden
infokansio mallin laadintaan. Tyon lopuksi teen lyhyen kyselyn vastaanoton tydnteki-
joille kuinka kansio onnistui. Kyselyn toteutan lomakkeella, jossa on kolme lyhytta
kysymysta liittyen kansioon. Analyysin jalkeen lopussa on pohdintaa opinnaytety®

prosessin onnistumisesta.



2 HOLIDAY CLUB KATINKULTA

Holiday Club Katinkulta on Holiday Club ketjuun kuuluva kylpylahotelli ja loma-
asuntokohde Vuokatissa. Holiday Club Resorts Oy on yksi Euroopan suurimmista
viikko-osake yrityksista. Holiday Club Resorts Oy:lla on 32 lomakohdetta, joista 24
suomessa, Ruotsissa Holiday Club Are ja Ekerum Golf & Resorts seké lomakohteet
Espanjassa, Calahondassa ja viisi Gran Canarialla. (Holiday Club 2012.)

Katinkulta oli valilla Sokotel Oy ketjun omistuksessa, mutta maaliskuussa 2011 se
palasi S-ryhmaltd Holiday Clubille. Omistajanvaihdoksen my6té, uusiutuivat ravinto-
lat. Rossosta tuli Easy Kitchen ja entisen kahvilan paikalle rakennettiin Classic Pizza.
Katinkultaan rakennetaan parasta aikaa uusia Villas huoneistoja ja ensimmaisten
huoneistojen on tarkoitus valmistua kylpylahotellin yhteyteen elokuussa 2012. (Holi-
day Club 2012.)

Katinkullan hotellissa on 116 superior-huonetta, joista nelja on sviittid. Loma-asunto
alueita on 5 ja lisaa rakennetaan parasta aikaa. Loma-asunnot ovat viikko-osakkeita.
Katinkullassa on kylpyld, hoito-osasto, golfkentta, kuntosali, keilahalli ja kentat ten-
niksen, squashin ja sulkapallon pelaamiseen. Lapsille on lastenmaailma, jossa jarjes-

tetdan ohjelmaa viikoittain. (Holiday Club 2012.)

Katinkullassa kay turisteja laajasti eri puolilta maailmaa. Venalaisten matkailijoiden
osuus on suuri. Koska Katinkullassa on kylpyla, kay siella myds paljon paikallisia ja
[&hiseutukuntien asukkaita uimassa. Myds ohjatut jumpat ovat etenkin paikallisten
suosiossa. Paivittéiset asiakasmaarat ovat siis suuria, koska hotelli ja loma-asunto
matkailijoiden liséksi Katinkullassa on myds monipuolisia harrastusmahdollisuuksia
muille. Vilkkainta aikaa on talvisesonki kun hiihtolomat ovat meneillaan. Katinkulta on

my0s suosittu tapahtuma- ja kokouspaikka.

Vastaanottovirkailijoita on noin kymmenen yrityksessé. Vastaanoton kautta hoituvat
muun muassa kylpylaliput, majoituksen varaaminen ja sisaan- ja uloskirjautuminen,
hotelli- ja loma-asuntoasiakkaat sek& harrastevaraukset. Katinkullassa on myds
myyntipalvelu, joka hoitaa p&&asiassa varausten teon ja kokousasiakkaat. Katinkul-
lassa on eri osastoja, joita ovat vastaanoton lisaksi kylpyla, hoito-osasto, ravintolat,

golf ja osakemyynti.



Katinkullassa kaytetdan talla hetkella siséisen viestinnan valineind sahkopostia, verk-
koasemia ja paperisia infoja. Katinkullan eri osastot viestivat keskendén paaasiassa
sahkopostin ja paperisten infojen valitykselld. Lisaksi kaytetdan yhteisia verkko-

asemia, jonne paasee eri osastojen koneilta.
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3 VIESTINTA

Viestintd on kommunikoimista ja se on jokaisen arkipaivaa. Jokainen kommunikoi
omalla tavallaan, riippuen tilanteesta. Kommunikoimme ty6kaverien, asiakkaiden,
nuorten, lasten ja vanhusten kanssa. Viestintd on vuorovaikutuksen perusta ja valt-
tamatonta sosiaaliselle elamalle. Viestinnan keinot ovat muuttuneet vuosien mittaan.
Kehittyva teknologia on mahdollistanut uusia viestinn&n keinoja. Tietokone, internet ja
koko ajan kehittyvat matkapuhelimet mahdollistavat monia erilaisia viestinnan keino-
ja. (Juholin 2004, 23-25.)

3.1 Sisdinen viestinta

Lee Hopkins kuvailee artikkelissaan (What is internal communication? 2006) sisaista
viestintdd vuoropuhelu prosessiksi tyontekijdiden ja tydnantajan valilla ja tydntekijoi-
den kesken. Viestinta on vuoropuhelua, ei yksinpuhelua. Siséinen viestinta on yksi

yritysmaailman tehokas viestintavaline.

Sisdinen viestintd on yrityksen viestinnan ydin. Markkinointiviestinta eli ulkoinen vies-
tinta ja yritysviestinta ovat sisaisen viestinnan kehykset. Sisainen viestintd on erittain
tarkea osa yritystd ja sen menestysta. Sisdisen viestinnan tarkoitus on, ettd koko
henkilosto sisaistaa ja ymmartaa yrityksen strategian ja vision seka arvot. Jotta henki-
|6std sitoutuisi strategiaan, taytyy yritysjohdon tehda tydtd sen eteen ja suunnitella

kuinka siséinen viestinta toteutetaan. (Markkinointiviestinnén toimistojen liitto 2011.)

Sisdinen viestintd on padosin henkildstoviestintdd. Sisdisella viestinnalla lisataan
tietoisuutta henkiloston keskuudessa, jonka tarkoituksena on tehostaa yhteistyota,
vahvistaa tydintoa, tuloksentekoa, tydilmapiirid, rakentaa yhteisokuvaa seké valittaa
oikeaa tietoa. (Siukosaari 1999, 65.)

Sisdiseen viestintdan kuuluu kaikki yhteystoiminta, jolla yhteiso pitda yhteyttd henki-
|6stoonN ja tiedotus, jolla valitetd&n viesteja talon sisalla. Uuden tulijan perehdyttami-
nen taloon on myos tarkeda sisdisen viestinnén tehtava. (Siukosaari 1999, 65.)

3.2 Sisainen tiedottaminen

Sisainen tiedottaminen on osa sisdista viestintaa. Sisainen tiedottaminen on yrityksen

tavoitteista, taloudellisesta tuloksesta ja tulevaisuudenn&kymistd kertomista. Sisai-
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sesta tiedottamisesta on saadetty laissakin. Yhteistoimintalaki (Laki yhteistoiminnasta
yrityksisséd 30.3.2007/334) velvoittaa tytnantajaa tiedotusvelvollisuuteen. Taman lain
mukaan tydnantajan on tiedotettava muun muassa tilinpaatoksesta, yrityksen talou-
dellisesta tilasta, henkilostoryhmien palkkatilastoista ja henkilostosuunnitelmasta,
joka perustuu tuotanto- tai toimintangkymiin. Vaikka yhteistoimintalaissa onkin méaari-
telty tiedottamisen minimimaara, on henkiléstd hyva ottaa mukaan suunnitteluun ja
pitda ajan tasalla yrityksen asioista. (Kortetjarvi-Nurmi, Kuronen & Ollikainen 2008,
105.)

3.3 Viestinnan suunnittelu

Tervola (2008) sanoo artikkelissaan, ettd menestydkseen yritysmaailmassa on joh-
don sitouduttava viestintddn. Suunnittelu on avain onnistuneeseen sisdiseen viestin-
tdaan. Hanen mukaansa sisdinen viestinta pitaa aikatauluttaa kuten muukin liiketoimin-
ta ja laatia strategia mita kerrotaan, koska, milloin ja kenelle. "Sisdinen viestinta luo

fillista yrityksen sisalla”. (Tervola 2008.)

On olemassa kahdenlaista viestintda: suunniteltua ja suunnittelematonta. Suunnitel-
tua viestintdd suunnittelevat yrityksen markkinointivastaavat. Sille on méaaritelty sel-
keét tavoitteet, aikataulut, budjetit ja kohderyhmat. Taman lisdksi on suunnittelema-
tonta viestintaa, jonka vaikutukset ovat lisdéntyneet internetin ja mobiiliviestinnan
myota. Vaikka kuinka panostaisit markkinointiviestintaan, voi sen hyoty olla olematon-
ta jos on tyytyméattémia asiakkaita, jotka puhuvat tutuilleen huonosta palvelusta ja
tieto levidd puskaradiona tai jos media puhuu tuotteesta negatiivisesti. (Isohookana
2007, 19.)

Suunnittelun avulla mennaéan kohti tavoitteita ja paamaaria. Suunnittelun tasot alka-
vat Isohookanan (2007,92) mukaan yrityksen strategisesta suunnittelusta, jonka jal-
keen tullaan markkinointisuunnitteluun. Markkinointisuunnittelusta edetd&n markki-
nointiviestinnan suunnitteluun joka jakautuu seka sisdiseen etta ulkoisen yritysvies-
tinnan suunnitteluun. Kaiken viestinnan taytyy tukea yrityksen tavoitteita ja strategiaa.
Jotta ulkoinen ja sisainen viestinta olisivat yhdenmukaisia, tulee viestinnén ja yhteis-

tyon toimia eri osa-alueiden suunnittelijoiden kesken.

Viestinta koostuu viestintasuhteista, kuka viestii kenelle, sanomien sisallosta, kaytan-
non jarjestelyista ja resursseista. Viestinta tarvitsee strategian kuinka se toteutetaan.

Strategiassa maaritellaan viestinndn peruslinjat, jonka tarkoitus on tukea yrityksen
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strategisia tavoitteita. Kortetjarvi-Nurmen ym. (2008) mukaan viestinndn suunnittelu
voidaan jakaa kahteen tasoon, taktiseen ja operatiiviseen. Taktisella tasolla kartoite-
taan laite-, henkil®- ja taloudelliset varat. Lisaksi laaditaan toimintaohjeet ja méaaritel-
l&&n sidosryhmat. Operatiiviseen tasoon kuuluu vuosisuunnitelman ja talousarvion
tekeminen. Lisdksi osana viestinnan suunnittelua on viestinndn vaikutuksen seuraa-

minen, jonka pohjalta tehdaan uusia tavoitteita. (Kortetjarvi-Nurmi ym. 2008, 9-10.)

Sisaisen viestinnan suunnittelussa paatetddn mistéa asioista tiedotetaan ja milla kei-
noilla tavoitetaan parhaiten koko henkilostd. Taman lisaksi paatetadan kenen vastuulla
on tiedottaminen ja sitoutetaan esimiehet noudattamaan suunnitelmaa. Siséisen vies-
tinnan toimivuutta tulee seurata ja sen onnistumista voidaan mitata erilaisilla mittareil-
la. (Sateri & Hosiokoski 2008, 11.)

3.4 Sisaisen viestinnan merkitys ja tehtavat

Jotta markkinointiviestinta ja muu ulkoinen viestintd onnistuisi, taytyy yrityksen sisai-
sen viestinnan olla hyvin hoidettu. Sisdinen viestinta on kaikkien tydntekijéiden yhtei-
nen asia, kuten myos johdon ja esimiestenkin. Se on tiedonkulkua ja vuorovaikutusta

osastojen valilla ja osastojen sisalla. (Isohookana 2007, 222.)

Sisdisen viestinnan tehtavana on kehittaa yrityksen identiteettid ja luoda siséisia suh-
teita ja ndin vaikuttaa yrityksen tavoitteiden onnistumiseen. Sisédisen viestinnan tavoit-
teena on etta eri henkildt ja osastot ovat yhtenainen ja toimiva kokonaisuus. Jos si-
séinen viestintd puuttuu, tehd&an asioita vaarin, vaardan aikaan ja erimielisyys li-
saantyy. (Isohookana 2007, 222.) Hyva sisdinen viestintd edistaa tytpaikan ilmapiiria.
Suomessa sek@ muissa maissa on tehty monia tutkimuksia ja todettu, etta tyytyvai-
syys tydyhteisdn viestintdaan ja omaan tyohon ovat sidoksissa toisiinsa. (Kortetjarvi-
Nurmi ym. 2008, 106.)



13

Resurssit

Eri tasot ja

toiminnot

Toiminta-ajatus Liikeidea
Missio Arvot

KUVIO 1. Yrityksen sisainen toimintaymparisto ja viestinta (Isohookana 2007,223.)

Isohookana (2007) havainnollistaa kuvalla (KUVIO 1.) viestinnan roolia yrityksen eri
osien ja ryhmien valilla. Missio, arvot, toiminta-ajatus seka liikke-idea ovat yrityksen
peruspilareita. Johdon tehtavana on valittdad nama henkildstdlle ja selkeélla sisaisella
viestinnalla tama onnistuu. Kuviossa resurssit kuvaavat yrityksen paaomaa, laitteita,
tuotantovalineitda, raaka-aineita, tarvikkeita, tietotekniikkaa seka johtoa ja henkilstoa.
(Isohookana 2007, 223.)

Isohookana (2007, 223) on listannut mm. seuraavat sisaisen viestinnan tehtavat:

e sitouttaa toiminta-ajatukseen ja arvoihin

¢ motivoida tavoitteisiin ja tuloksekkaaseen toimintaan
¢ vaikuttaa sujuvaan tyénteon kulkuun

e tiedottaa asioista

o vaikuttaa resurssien tehokkaaseen kayttoon

e |uoda positiivista ilmapiiri&

o ehkaista ristiriitatilanteita

e vaikuttaa ja sitouttaa yrityskulttuuriin

¢ vaikuttaa brandiin ja yrityskuvaan

e tukea markkinointia ja markkinointiviestintaa
3.5 Sisdisen viestinnan keinot ja kaytannoét
On monia erilaisia kanavia joita voi kayttaa sisdisessa viestinnassa. Yrityksen pitaa

I0oytdd omat viestimiskanavat, jotka valittavat tiedon parhaiten koko henkildstolle. Se

rippuu mm. tyopaikasta, tiedotettavasta aiheesta ja henkilostosta mika viestinta ka-
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nava toimii parhaiten. Erilaisia viestinta keinoja kannattaa testata, jonka kautta 16ytyy

paras mahdollinen viestintatapa tai useampia valineita siihen.

Sisaisessa viestinnassa viestimiskanavat jaetaan henkilokohtaiseen viestintaan, kir-
jalliseen, sahkoiseen ja digitaaliseen viestintdén. Viestintd kanavaa valittaessa on
otettava huomioon mm. sanoma, viestinndn tavoite, kohderyhma ja aikataulu. (Iso-
hookana 2007, 226.)

Isohookana (2007, 226-229.) on tarkastellut viestintaa eri tasoilta. Han jakaa sisaisen
viestinnan johdon ja esimiesten viestintdan, funktioiden ja osastojen valiseen viestin-
tdan seké henkilosto viestintdééan. Johdon tehtéavana on olla esimerkillinen keulakuva
ja viestia niitd arvoja joita yritys edustaa. Henkiloston taytyy tietda yrityksen historia,
nykytila ja visio seka toimintaympaéristd ja liike-idea, joka on johdon tehtava viestia
ymmarrettavasti koko henkilokunnalle. Esimiesviestintd on paaosin henkildkohtaista
viestintdd. Esimiehet valittavat henkildstolle tietoa johdolta ja heidan tehtdvandan on
saada alaiset motivoitumaan yhteisten tavoitteiden suuntaan. Esimiehet siis toimivat

viestin valittdjina ja tulkitsijoina.

Funktioiden ja osastojen vdlinen viestintd on viestintaa yrityksen eri osastojen valilla.
Vaikka jokainen osasto hoitaa omaa osa-aluettaan, tulee heidan toimintansa olla yh-
tendistd, koska yhteinen vuorovaikutus on merkityksellista yrityksen menestymiselle.
Markkinointiviestintdan kuten myos sisaiseen viestintdén tarvitaan rahaa ja siksi on
hyva perehdyttdd henkilostd ajattelemaan taloudellisesti. TAhdn perehdyttamiseen
tarvitaan sisaista viestintaa. (Isohookana 2007, 229-230.)

Sisdisen viestinnan kanavia on monia ja tiedotuksen keinot jakautuvat valittdmiin ja
valillisiin. Valitén viestintakeino on puhumista ja kuuntelemista. Viesti etenee puhu-
malla tydyhteistssa. Valillisessa viestimisessa kaytetdan jotain valittivad materiaalia

kuten paperia tai tietokonetta. (Siukosaari 1999, 91,104.)
3.5.1 Valittémat viestintakeinot ja kanavat
Valittémiin viestinta keinoihin Siukosaari (1999) on luetellut esimiesviestinnan, uuden

tulijan perehdyttdmisen, palaverit ja kokoukset, ty6toverit, puskaradion, tiedotustilai-

suudet henkildstélle ja luottamushenkilét.
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Jotta uusi tyontekija tuntisi itsensa tervetulleeksi ja paasisi mahdollisimman pian tyon-
tekoon kiinni, taytyy hénet perehdyttaa taloon ja tydohon. Perehdyttamissuunnitelman
ja aikataulun laatiminen voi olla paikallaan, jos yritykseen tulee joka vuosi useampia
tyontekijoita. (Siukosaari 1999, 96-97.)

Saannolliset kokoukset ja palaverit ovat hyvia suullisia viestintékeinoja. Siella voidaan
antaa palautetta ja kyselld asioista mihin halutaan selvyytta. Esimiehet voivat kertoa
johdon paatdksista ja perustella miksi toimitaan nain. S&anndllisesti pidettavat koko-
ukset myo6s ehkaisevat puskaradion toimintaa, jota syntyy kun tulee tietovajetta. (Siu-
kosaari 1999, 99-100.)

Kokousten lisdksi tiedotustilaisuudet ovat hyvia sisaisen viestinnan keinoja. Tiedotus-
tilaisuutta ei kuitenkaan kannata jarjestaa, jos asiasta voidaan jakaa tiedote. Jos ha-
lutaan henkilékohtaisesti esitella jotain asiaa tai jattaa varaa kysymyksille, silloin tie-
dotustilaisuus on perusteltua pitéda. Tiedotustilaisuuden jalkeen on hyva jattaa henki-

|6stblle myds luettava tiedote. (Siukosaari 1999, 101.)

Esimiesta pidetaan yleensa tiedon tarkeimpéana lahteend. Esimiehen vastuulla on
tydntekijoille asioista tiedottaminen ja ajan tasalla pitaminen. Kokousten lisdksi on
hyva pitdad alaisten kanssa palaute- ja kehitekeskusteluja. (Kortetjarvi-Nurmi ym.
2008, 110.)

3.5.2 Vadlilliset viestintakeinot - ja kanavat

Valillisia viestintdkeinoja on monia. Naita ovat sisdinen puhelinluettelo, siséiset tiedot-
teet, ilmoitustaulut, henkilostdlehdet, sisainen radio ja tv, sdhkoposti ja intranet. (Kor-
tetjarvi-Nurmi ym. 2008, 111-114.)

Isommissa yrityksissa sisdinen puhelinluettelo on hyva tydyhteis6én perehdyttéja.
Puhelinluettelosta nakee ket talossa tytskentelee ja missa tyotehtavissa. Sisdiset
tiedotteet ovat helppo ja nopea tapa kertoa lyhyesti tiedotettavasta asiasta. Koska
tiedotteet luetaan yleensa vain kerran, tiedotteen taytyy olla lyhyt ja ytimekas, jotta se

jaisi vastaanottajan mieleen. (Siukosaari 1999, 104-105.)

limoitustaulu, siséinen radio ja televisio ovat myds yksi keino valittda viesteja yrityk-
sen sisalla. Niiden merkitys on kuitenkin nykydéan monissa yrityksissa vahainen. Tie-

dottaminen ja viestiminen ovat 2000-luvulla siirtyneet enemman séhkdiseen muo-
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toon. Intranet on yrityksen sisdinen suljettu verkko. Sahkoéisessd muodossa olevaa
tietoa on helppo ja nopea paivittaa. Intranetin etu on se, etta kaikilla on ajantasaiset
tiedot. Intranetin lisdksi sahkdposti on nopea ja helppo viestimiskanava. Sahkdpostin
otsikot kertovat asian lyhyesti ja sen perusteella tietdd onko asia kiireinen vai ei ja
séhkopostit ovat myos helposti tulostettavissa, jos haluaa viel& paperisen version.
(Kortetjarvi-Nurmi ym. 2008, 113.) Sahkdposti on myos helppo lahettaa useammalle
ihmiselle nopeasti.

Henkilostélehdet ovat muutaman kerran vuodessa ilmestyvia julkaisuja, joissa kerro-
taan esimerkiksi yrityksen tapahtumista ja se toimii myos henkiloston ilmoitustilana.
Se voidaan julkaista verkossa tai painettuna lehtena. Henkilostélehden tehtava on
taustoittaa asioita ja taydentaa viestintaa. Henkildstblehden tarkoitus on myds lisata
yhteiséllisyyttd. (Isohookana 2007, 241.)

3.6 Sisdisen viestinnan haasteet

Sisdisessa viestinnassa on haasteensa. Jos yritys ei nae sisaista viestintaa yhta tar-
kedna kuin ulkoista viestintaa, ulkoinenkaan viestintd ei toimi jos sisdinen viestinta ei
ole kunnossa. Hyva sisédinen viestinta on edellytys menestykselle ja markkinointivies-
tinnan onnistumiselle. Koska henkilostd valittaa palvelut/tuotteet asiakkaille, taytyy

sen olla ajan tasalla ja tietaa mita tekee. (Isohookana 2007.)

Joskus viestinté koetaan puutteelliseksi. Se johtuu usein siita, ettei ole ymmartéanyt
viestintaa, tai on jatetty ulkopuolelle yritysta koskevista asioista. Talldin ei ole tarkeéda
viestinndn maaran lisddminen, vaan pitaisi kiinnittd& huomiota viestinnan muotoon,
siséllon tarkastelemiseen ja ajoitukseen. On tarkeampaa tulla kuulluksi kuin vastaan-

ottaa runsaasti viesteja. (Poutanen 2011.)

Tervola (2008) kertoo artikkelissaan sisaisen viestinnan yleisista sudenkuopista. En-
simmainen niista on se, etta yrityksen johto ei ota vastuuta viestinnasta. Vaikka yri-
tyksessé olisi viestinn&dstd vastaava henkild, ei se tarkoita etta yrityksen johto voisi
silloin jattda viestinndn kokonaan muiden vastuulle. Esimiesten tulee olla vuorovaiku-
tuksessa viestintdihmisten kanssa ja neuvotella miten tehostaa viestinn&n kulkua.
Esimiehen taytyy olla se, joka kertoo tyontekijoilleen yrityksen tavoitteet. (Tervola
2008.)
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Yrityksen tulisi pitdd henkilokunta ajan tasalla yrityksen tuloksesta ja tiimin tyéskente-
lysté seka keinoista sen parantamiseksi. Kun tyontekijat tietdvat missd mennédan, he
ottavat myds paremmin vastaan huonoja uutisia. Viestinta on epaonnistunutta, jos
vahinko on jo tapahtunut ja viestinnlla yritetdan reagoida tapahtuneeseen vahin-
koon. (Tervola 2008.)

Jos viestinta ei toimi ja sita on liian vahan, alkavat huhut liikkua yrityksen sisélla. Eri-
tyisesti silloin kun yrityksessa tapahtuu suuria muutoksia, kuten fuusioituminen tai
lomautuksia. Yrityksen sisélla muodostuu helposti puskaradio, jonka huhut pilaavat
tyGilmapiirid ja vahentavat tehokkuutta. Huhujen liikkuessa on johdon mahdotonta
saada oikeaa viestia perille henkildstolle. Seuraava haaste on se jos yrityksen sisalla
ei mene hyvin ja ulospain pitaisi nayttaa, etta kaikki on hyvin. Ristiriitaisten viestien
antamisessa pitaisi olla varovainen, koska se vie yritykseltd uskottavuutta. (Tervola
2008.)

Yksi viestinndn haasteista on tiedotuskanavan valitseminen. Jos tiedotuskanava on
vaara, viestinta ei kulje. Erilaisissa viestintdkanavissa on riskinsa, se ettd viesti ym-
marretddn vaarin tai etta viesti ei saavuta kaikkia. Koska jokainen tulkitsee eritavalla

viesteja, on kanavan valitseminen tarkeaa. (Tervola 2008.)

Yrityksen muutoksista on johdon hyva ilmoittaa ajoissa tydntekijoille ja valmistaa hei-
td tulevaan. On paljon helpompi siirtyd uuteen muutokseen, kun henkilokuntaa on
pidetty ajan tasalla ja he ovat voineet valmistautua muutokseen. Jokainen tietaa etu-
kateen mitd tapahtuu, eikd se tule yllatyksend. Ryhmassa vastaanottavaisimmat
tyontekijat ovat hyvia puolestapuhujia muutokselle ja he voivat olla jopa parempia
muutoksen puolestapuhujia kuin pomot. Johdon tulisi osata hyodyntaa naita tyonteki-
joita. (Tervola 2008.)

Viimeisend sisdisen viestinndn haasteena Tervola (2008) mainitsee suunnittelun tar-
keyden. Sisainen viestinta pitdd aikatauluttaa kuten muutkin yrityksen tarkeat toimet
ja laatia strategia kuinka se toteutetaan. Tarke&& on myds mitata viestinn&n onnistu-
mista. Ja lopuksi Tervola taas mainitsee kuinka tarke&aé on, ettad yrityksen johto sitou-

tuu t&han viestintdan. (Tervola 2008.)

Siukosaari (1999,130) on néaiden lisaksi listannut sisdisen viestinnan haasteiksi kaik-
kien valmiuden avoimeen ja vilkkaaseen tiedonvalitykseen seka ihmisten, tehtavien ja

talon tuntemisen. Jotta tieto liikkuisi, tAytyy kaikkien tyontekijoiden tuntea talon toi-
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minta ja ihmiset. Tieto ei liiku itsestdaan, taman takia taytyisi kaikkien tyontekijoiden

mya@s tietdd vastuunsa tiedon valittamisesta toisille.

3.7 Viestintateknologian kehittyminen ja sen merkitys sisdiseen viestintaan

Puro (2004, 43) kutsuu viestintateknologian kehittymistd uudeksi mediaksi, joka on
moniulotteista ja jatkuvasti muuttuvaa. Uusi media on 10 - 15 vuoden aikana esille
nousseita viestintateknologian uutuuksia: internet, mobiiliviestinta ja sahkdinen me-
dia. Uutta mediaa ovat mm. s&hkopostit, www-sivut ja matkapuhelimet. Tydyhteisdjen
viestintd on siirtynyt kehityksen myotéa sahkopostiin, matkapuhelimeen ja erilaisiin
Internet ja intranet sovelluksiin ja niihin mahdollisuuksiin joita uusi tietotekniikka tuo

mukanaan.

Viestintateknologian kehittyessd on muuttunut viestintdtapojen kayttd tydyhteisdissa.
Kasvokkain kaytavat keskustelut ja ryhmaviestintatilanteet ovat vahentyneet ja siirty-
neet sahkopostiin ja erilaisiin intranet tiedotteisiin. Sahkoiset viestintatavat tekevat
viestinnasta herkasti yksipuolista. Puro (2004) kuitenkin muistuttaa, ettd myds ty6 on
muuttunut entista liikkuvammaksi ja itsendisemmaksi, jolloin esimerkiksi mobiilivies-
tinnan keinot ovat pakollisia ja saavuttavat vastaanottajan nopeammin. (Puro 2004,
49))

Henkilot, jotka vastaavat organisaation sisaisen viestinnan kehittdmisestd, joutuvat
pohtimaan kanavia mita kaytetdan. Entiset viestintakaytannot ovat olleet tehokkaita ja
joihin tottumuksen mukaan liittyy luottamusta, mutta uusiakin viestinta keinoja olisi ja
ne saattaisivat toimia paremmin. Viestintdékanavaa valitessa, joutuu aina miettimaan

miten pitkalle teknologian kaytéssa mennaén ja se on haastavaa. (Puro 2004, 121.)

Kehittyva teknologia on mahdollistanut kaikille tiedon julkaisemisen, kayttamisen ja
jakamisen maailmanlaajuisesti. Holtzin (The impact of new technologies on internal
communication 2006) mukaan lisd&ntyneet ja helppokayttoiset teknologian uutuudet
saavat tyontekijat ottamaan enemman osaa keskusteluihin ja paatoksiin. Johtajien
taytyisi ymmartaa naiden uusien sosiaalisten sovellusten merkitys ja osata hyodyntaa

ne kayttoonsa.

Vaikka teknologian kehittyminen on tuonut uusia ja tehokkaita viestinnan keinoja, on

silla my6s heikkoutensa. Riippuu tydnluonteesta mitkd viestintdkeinot toimivat. On
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monia yrityksia, joissa toimii parhaiten perinteiset ilmoitustaulut. Esimerkiksi sellaiset
tyot joissa ei tydskennelld tietokoneen ja puhelimen &arella, taytyy viesti saada jollain
muulla tavalla perille. Ja Puro (2004) toteaakin etta teknologiasokeutta pitaa valttaa:
"Viestintd ei muutu entistd paremmaksi vain silla, etta sen valittamisen tekniikkaa
modernisoidaan.” (Puro 2004, 121-122.)
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4  PALVELUPROSESSI

Toimivan palveluprosessin takana on hyva sisainen viestintd. Kun henkilokunta on
perilla talon asioista, palvelu toimii ja on samanlaista jokaiselle asiakkaalle. Vaikka
palvelu ei olekaan tdsmaéllisen samanlaista koskaan, on tarke&a etta talon arvot, visio
ja toimintamallit eri tilanteissa ovat selkeita jokaiselle tyontekijalle. Jos osa henkilo-
kunnasta ei ole ajan tasalla yrityksen asioista, voi syntya ristiriitaisia tilanteita. Varsin-
kin jos yritys on isompi ja siella on useampia osastoja.

Markkinoinnin kilpailukeinojen 4P:n (product, price, place, promotion) mallia on tay-
dennetty viidennella P:Il&, henkildstolla (personnel). Visio, liike-idea ja toiminta-ajatus
voivat olla kuinka hyvid tahansa, mutta jos henkilostd ei ole niihin sitoutunut ja moti-
voitunut, voi tavoitteiden saavuttaminen olla vaikeaa. Ihmiset ovat ne, jotka viestivat
keskendan. Henkilostolla on tarkea rooli, jos halutaan erottautua kilpailijoista. Se na-
kyy valittbmasti ulospéin kuinka henkildstd osaa tyénsa ja kuinka laadukasta ty6 on.
(Isohookana 2007, 61.)

Palvelu on asiakkaalle tarjottava hyoty tai toiminto. Palvelut ovat aineettomia tai fyy-
sisesti kasin kosketeltavia tai tuotteita joihin kuuluu myés palvelu. Koska palvelut ovat
usein aineettomia, niitd on vaikeampi markkinoida. Fyysisen tuotteen ominaisuudet
ovat tiedossa, kun taas aineetonta palvelua ei voi etukateen testata. (Pesonen, Leh-
tonen & Toskala 2002, 21-23.)

Palvelu muodostuu yrityksen toimitiloista, laitteistoista, palveluhenkildkunnan kayttay-
tymisesta seka yrityksen imagosta, jonka mukaan hahmottuu jo ennakkokuvaa asiak-
kaalle yrityksen laadusta ja luotettavuudesta. Ammattimainen ja asiantunteva henki-
I6kunta luo varman kuvan asiakkaalle ja asiakas voi tuntea olevansa hyvissa kasissa.
On siis tarkeaa, ettd vuorovaikutus toimii asiakaspalvelutilanteissa ja henkilokunta on

ajan tasalla. (Pesonen ym. 2002, 21-23.)

Markkinoinnin tarkeimpid kilpailukeinoja on asiakaspalvelu. Tuotteita voi aina kopioi-
da, mutta hyvien ihmissuhdetaitojen kopiointi on vaikeaa. Hyva palvelukonsepti syn-
tyy innostuneesta, koulutetusta ja palvelunhaluisesta henkilékunnasta. Asiakaspalve-
lu prosessi on kaikki se ty6d, mita on tehty asiakkaan hyvaksi. Asiakas ei née kaikkia
palvelutapahtuman vaiheita. (Lahtinen & Isoviita 2001, 45.) Esimerkiksi hotellin vas-
taanotossa on ennen asiakkaiden saapumista laadittu etukdteen esimerkiksi viikko-

ohjelmia, lehtisi& missa kerrotaan mita tapahtumia hotellissa on. Sisaisen viestinnan



21

toimiminen takaa, ettd asiakaspalvelija on ajan tasalla yrityksen ajankohtaisista asi-

oista.

4.1 Palvelutapahtuma

Asiakaspalvelutapahtuman vaiheet muodostuvat Lahtisen & Isoviidan (2001) mukaan
seuraavista vaiheista: palveluun saapuminen, odotusvaihe, tarvetdsmennysvaihe,
myyntikeskusteluvaihe, palvelun paatdsvaihe, poistumisvaihe ja asiakkaan jalkihoito-
vaihe. Yrityksen ja asiakkaan vuorovaikutus voi alkaa esimerkiksi siitéd kun asiakas on
lukenut, ndhnyt tai kuullut mainoksen. Kun asiakas saapuu, on tarkeda luoda hyva
ensivaikutelma. Ensivaikutelmaan vaikuttavat toimintaymparistd, muut asiakkaat ja
asiakkaan etukateen luomat odotukset. On myos tarkedd, ettd asiakas tietda heti
sisdan astuessaan mita on saatavilla ja missa pain. (Asiakaspalvelutapahtuman vai-
heet 2001.)

Odotusvaiheessa on tarkeaa, etta asiakkaat huomioidaan tulojarjestyksessa. Julki-
sissa palveluyhteisdissa kaytetaan esimerkiksi jonotusnumeroita. Lisaksi on tarkeaa,
ettd odotustilat ja palvelupisteet ovat viihtyisid. Tarvetasmennysvaiheessa asiakas-
palvelija selvittdd mitd tarpeita ja odotuksia asiakkaalla on. Kun asiakkaan tarpeet ja
odotukset ovat tiedossa, osataan hanelle esitella tarpeita vastaavia palveluita ja tuot-
teita. Asiakaspalvelijan taytyy osata kuunnella asiakasta ja hallita kyselytekniikka.
(Asiakaspalvelutapahtuman vaiheet 2001.)

Tarvetdsmennysvaiheessa selvitettiin asiakkaan tarpeet. Myyntikeskusteluvaiheessa
hyddynnetaan néité tietoja ja esitelladn asiakkaalle eri vaihtoehtoja asiakasta kiinnos-
tavien hyotynakokohtien mukaan. Asiakaspalvelijaan taytyy osata esitella palve-
lun/tuotteen etuja ja hyotyja seké vastata asiakkaan vaitteisiin. (Asiakaspalvelutapah-

tuman vaiheet 2001.)

Palvelun paatdsvaihe alkaa kun asiakas on p&éattanyt ettd ostaa tuotteen tai paatyy
siihen ettd ei ostakaan. Paatdsvaiheen tarkoitus on paasta sopimukseen hinnasta ja
maksutavasta seka luoda hyva loppuvaikutelma. Palvelusta poistumisvaiheessa asi-
akkaalle taytyy jaada hyva mielikuva. Ystavéllinen hymy ja hyvasteleminen ovat hyvia
loppuvaikutelman luomiskeinoja. Kun asiakas lahtee tyytyvaisena, on suuri todenna-
koisyys, ettd hén tulee viela uudelleen. Asiakaspalvelutapahtumaa ei pidad paattaa
siihen, vaan tulee muistaa jalkihoitovaihe, jossa varmistetaan asiakassuhteen jatku-

vuus. Jalkitoimenpiteité ovat tuotteen perille toimittaminen ajallaan, laskutuksen hoito
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sovitusti ja valitusten kéasittely. Jos asiakkaalta tulee valituksia, taytyy jokaiseen vali-
tukseen vastata yksilollisesti ja korjata virhe, jos sellainen loytyy. (Asiakaspalveluta-
pahtuman vaiheet 2001.)

Hyvin onnistunut palvelu on sitg, etta henkilokunnan ammattitaito on tasaista, palve-
luosaaminen on tasaista seka palvelu on ajallisesti tasaista. Ei riita etta asiakas saa
hyvaa palvelua silloin talloin tai ettd osa henkildkunnasta palvelee hyvin ja osa ei.
(Lahtinen & Isoviita 2001, 60.)

Asiakas ei ole ainoastaan palvelun vastaanottaja, vaan myos osallistuja joka osallis-
tuu palveluprosessiin. Kun asiakkaat kuluttavat palveluja, he my6s jossain maarin
osallistuvat palvelun tuottamisen prosessiin. On vaikea arvioida etukateen esimerkik-
si kumman lentoyhtién palvelut olisivat parempia. Asiakkaan osallistuessa palvelu-
prosessiin, he ovat aina jossain maarin tekemisissa tyontekijoiden, tekniikoiden, jar-
jestelmien ja fyysisten resurssien kanssa. Palvelun kulutus on taman takia pohjimmil-
taan prosessin kulutusta. Prosessien kokonaisuus vaikuttaa siihen millaiseksi asiak-

kaat palvelun kokevat. (Gronroos 2001, 86.)

4.2 Palvelun laatu ja arvo

Palvelun laatu vaihtelee paljon, koska jokaiselle asiakkaalle tuotetaan yksilllinen
palvelu. Taysin samanlaista asiakaspalvelutilannetta ei ole olemassa. Palveluja ei voi
myoskaan varastoida. Palvelujen tuottaminen ja kulutus tapahtuvat aikalailla samaan
aikaan. (Lahtinen & Isoviita 2001, 46.)

On tarkeda ettd palvelun laatua seurataan. Jotta palvelu olisi laadukasta ja tasaista,
taytyy henkilokuntaa kouluttaa ja motivoida sdaanndéllisesti, jotta jokainen tyontekija
osaisi palvella asiakkaita laadukkaasti ja tasaisesti. Palvelu muodostuu asiakkaasta
ja palvelun tuottajasta, joka tekee jokaisesta palvelutuotteesta ainutlaatuisen. Taméan
takia tdsmaélleen samanlaisen palvelun tuottaminen jokaiselle asiakkaalle on mahdo-
tonta, mutta siihen pitaisi pyrkid, etta jokainen saa yhtd hyvaa palvelua. (Pesonen
ym. 2002, 21-23.)

Jotta palvelun laatua voitaisiin kehittaa, taytyy ensin maarittdd selvasti mita palvelun
laadulla tarkoitetaan. Yrityksen tulisi ndhdé laatu sellaisena kuin asiakkaat sen koke-
vat. Gronroos (2001) jakaa palvelun laadun kahteen ulottuvuuteen: tekniseen ja toi-

minnalliseen. Tekninen laatu on se mita asiakas saa ja toiminnallinen laatu on miten
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han sen saa. Teknisessa laadussa asiakas saa yritykselta jotain, esimerkiksi hotelli-
vieras saa huoneen ja sangyn. Laatukokemukseen vaikuttaa myos kuinka tekninen
laatu toimitetaan asiakkaalle. Toiminnallinen laatu on sitd kuinka asiakasta palvel-
laan. Esimerkiksi vastaanottovirkailijan ulkoinen olemus ja kayttaytyminen seké tapa
hoitaa tehtavansa. (Gronroos 2001, 100-101.)

On tehty tutkimuksia ja teoreettisia pohdintoja, joiden mukaan hyvaksi koettu palvelun
laatu voidaan jakaa seitsemaan kriteeriin. Teknisen laadun ulottuvuuksia ovat am-
mattimaisuus ja taidot seka maine ja uskottavuus. Toiminnallista laatua kuvaavia kri-
teereitd ovat asenteet ja kayttdytyminen, saavutettavuus ja joustavuus, luotettavuus
ja palvelun normalisointi seka palvelumaisema. Palvelun normalisointi tarkoittaa sita
kun asiakkaat ymmartavat, ettd kun jotain menee pieleen, asiakaspalvelija ryhtyy
toimenpiteisiin tilanteen ratkaisemiseksi. Palvelumaisema on se palveluymparisto,

johon asiakkaat tuntevat liittyvan myoénteistd kokemusta. (Gronroos 2001, 123-124.)

Asiakkaan nakdkulmasta katsottuna palvelut ovat hy6tyja. Asiakkaat eivat osta tuot-
teita tai palveluja, vaan niiden tuottamia hydtyja. Tuotteet, palvelut ja tiedot ovat tar-
joamia. Tarjoamat ovat palveluja ja niiden arvo syntyy kun asiakas kokee tarjoaman
tuottaman hyoddyn. Vaikka yrityksissa aina puhutaan arvojen luomisesta, niita ei voi
luoda tehtaassa tai palveluyrityksen toimistossa. Tamén takia arvot ovat vaikeasti
hallittavia ja ymmarrettavid. Asiakkaiden arvotuotantoprosessit synnyttavat arvoja,
kun asiakkaat hyédyntavat ostamaansa pakettia. Tuotteiden ja palveluiden arvo syn-
tyy siis kulutusprosessissa. (Gronroos 2001, 26-27.)

4.3 Palvelujen kehittdminen

Asiakkaan kokema laatu ja palvelun arvo ovat tarked osa palvelutapahtumaa ja asia-
kassuhteen syntymiseen vaikuttavia tekijoita. Yrityksen kilpailuedun sanotaan olevan
kiinni juuri ndista kahdesta asiasta. Palvelua kehittadkseen yrityksen kannattaa pa-

neutua arvoon ja laatuun. (Gronroos 2001)

Gronroos (2001,105) havainnollistaa kuvalla (KUVIO 2) kuinka laatuun vaikuttaa
markkinaviestintd, suullinen viestinta, yrityksen imago ja asiakkaan tarpeet ja arvot.
Markkinaviestintddn kuuluu suoramarkkinointi, mainonta, myynninedistaminen, netti-
viestintd ja myyntikampanjat. Koettu kokonaislaatu ei ole pelk&staan kiinni laadun
teknisestd ja toiminnallisesta ulottuvuudesta, vaan oikeastaan odotetun ja koetun

laadun vélisesta kuilusta.
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Markkinaviestintd
Myynti
Imago

Suusanallinen viestinta

Suhdetoiminta

Asiakkaiden tarpeet

jaarvot

Toiminnallinen

laatu: mitd

KUVIO 2. Koettu kokonaislaatu. (Gronroos 2001, 105.)

Laatuun voidaan siis vaikuttaa monella tekijalla, mutta mitka tekijat vaikuttavat arvoon
ja kuinka sitd voidaan hallita? Asiakkaan kokema arvo syntyy kun palvelun hyodyt
jaetaan uhrauksilla. Kaikki positiiviset kokemukset jotka liittyvat, tuotteen/palvelun
ostoon, palveluun ja asiointikokemukseen ovat hyétyja. Uhrauksia ovat negatiiviset
ominaisuudet. Naiden positiivisten kokemusten tai negatiivisten uhrausten lopputu-
loksena syntyy ostopdatds, ostaako asiakas tuotteen/palvelun. (Grénroos 2001, 196-
198.)

Asiakaspalvelijan ja asiakkaan suhteessa on luonnostaan arvoa tuottavia tekijoita.
Lisdamalla hyotyja voidaan kasvattaa asiakkaan kokemaa arvoa. Esimerkiksi lisépal-
velut, voi saada tuotteen arvon tuntumaan suuremmalta. (Grénroos 2001, 198.) Kos-
ka arvo koetaan sisaisissd prosesseissa ja asiakkaan ja palveluntarjoajan valisessa
vuorovaikutuksessa, paastdan siihen kuinka siséisella viestinnalla on merkitysta ta-
hankin osa-alueeseen. Kuten aikaisemmin jo todettiin, toimiva sisdinen viestintda on
edellytys toimivalle ulkoiselle viestinnédlle asiakkaan ja asiakaspalvelijan vélisesséa

vuorovaikutuksessa.
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5 TUTKIMUKSEN TOTEUTUS

5.1 Tutkimuksen tavoitteet ja menetelmat

Taman tutkimuksen tavoitteena on suunnitella infokansio malli vastaanoton tyonteki-
joille kuinka vanhan kansion tiedostot voitaisiin jatkossa jarjestella. Lis&ksi tutkin
kuinka sisdisen viestinta toimii Katinkullassa, mitd heikkouksia viestinndssa on ja
keraéan tyontekijoiden mielipiteitd kuinka siséista viestintaa voitaisiin kehittdd. Lopuksi
teen vield lyhyen kyselylomakkeen (Liite 2) vastaanoton tyontekijoille kuinka infokan-

sio malli onnistui.

Opinnaytetyd on toiminnallinen opinnaytetyd, jossa toiminnallisena osiona on info-
kansio malli. Tutkimuksessa kaytin myds kvalitatiivisia tutkimusmenetelmia tyonteki-
joiden haastattelussa. Toteutin kyselyn lomakkeella, jossa on seitseman avointa ky-
symysta. Kvalitatiivinen tutkimus eli laadullinen tutkimus on tutkimus, jossa aineistoa
kerataan tekstimuodossa eikda numeerisesti. Tutkimustuloksilla pyritdan selvittamaan
kuinka tiettyihin paatoksiin on paadytty. Kvalitatiivisessa tutkimuksessa aineisto on

vahemman strukturoitua kuin kvantitatiivisessa tutkimuksessa. (Heikkila 2002, 16.)

Laadullisessa tutkimuksessa tavoitteena on jonkun ilmién kuvaaminen ja ymmartami-
nen, kysymykset tutkimusongelmassa ovat yleensad mita ja miten kysymyksia. Ai-
neistonkeruumenetelmaa valitessa tarvitaan teoriaa sen suunnitteluun. Teorian tulisi
kytkeytyd tutkimusongelmaan, jotta teorian ja empirian valilla olisi selke& jatkumo.
Empiirinen tutkimus on kerattyd aineistoa ja sen analysointia. (Jyvaskylan yliopisto
2012). Teoreettiseen viitekehykseen on hyva perehtyd, koska se auttaa tutkijaa jar-
jestelemaan ja tulkitsemaan asioita seka selittamaan tutkittavaa tietoa. Teoria myds

antaa tutkimukselle nékdkulmia. (Saaranen-Kauppinen A. & Puusniekka A. 2006.)

Tutkimustavaksi valitsin toiminnallisen opinndytetyon koska tydsta syntyy konkreetti-
nen tuotos. Tutkimustyyppisessa opinnaytetydssa ratkaistaan toimeksiantajan maarit-
telema tutkimusongelma ja toiminnallisessa opinnaytetydssa luodaan konkreettinen
tuotos toimeksiantajalle. (Vilkka 2010.)

5.2 Aineistonkeruu

Lahdin tekemaan tutkimusta vastaanoton tyontekijoiden ndkoékulmasta. Aineistonke-

ruumenetelmana kaytin kyselylomaketta (Liite 1), jossa on seitseman avointa kysy-
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mysta. Avoimet kysymykset olivat selkea valinta tdhan tyéhon, koska halusin saada
tarkkaa tietoa sisdisen viestinnan toimivuudesta ja kehitysehdotuksista. Kyselylo-
makkeen kysymyksia miettiessa pohdin mihin asioihin tarvitsen vastauksia tassa tut-
kimuksessa, jotta se vastaa tutkittavaa aihetta. Tutkimustuloksia kdytdn myos apuna

kun suunnittelen uutta info kansion pohjaa.

Vastaanotossa on kymmenen tydntekijad, joista viisi vastasi kyselyyn. Kyselylomak-
keet lahetin Katinkultaan ja siella taytetyt vastauslomakkeet kerattiin yhteen kirjekuo-
reen. Aluksi mietin vapaamuotoista haastattelua aineistonkeruumenetelmana. Silloin
jokainen voisi kertoa vapaasti mielipiteitdan asiasta ja voisin lisdkysymyksilla tarken-
taa asiaa. Haastattelussa voisi myds nousta esiin uusia asioita joita ei olisi valttamat-
téd huomioitu. Paadyin kuitenkin kyselylomakkeeseen, koska se oli helpoin tapa tavoit-
taa kaikki tyontekijat vastaanotossa ja toimeksiantajakin oli enemman sen kannalla.
Tyontekijat tydskentelevat eri vuoroissa ja valilla on kiire. Kyselylomakkeeseen jokai-
nen pystyi vastaamaan kun sopiva hetki toilta tuli. Kyselylomakkeeseen pystyy myds
vastaamaan nimettdmasti ja kertomaan ehka vapaammin mita mieltd on siséisen

viestinnan toimivuudesta.

5.3 Aineiston analysointi

Laadullisen aineiston voi analysoida monella eri tavalla, siihen ei ole olemassa yhta
tiettyd tapaa. Analysointitapa riippuu analysoitavasta aineistosta ja tutkimuksen ta-
voitteista. Analyysi on aivan arkisia asioita, kuten aineiston lukemista huolellisesti,
sisallon ja rakenteiden erittelyd, materiaalin jarjestelya ja pohtimista. Analyysilla selvi-

tetdan aineiston keskeinen péaajatus. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Vaikka aineistoa ei ollut paljon, kaytin aineiston analysoinnissa apuna koodausta.
Koodauksessa aineistosta keratdan samoja asioita, jotka toistuvat ja ne merkitdan
esimerkiksi erivarisilla alleviivauksilla (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)
Lahdin purkamaan kyselylomakkeita lukemalla ne ensin huolellisesti |api. Sen jalkeen
poimin sieltd sisdisen viestinnan heikkouksia ja vahvuuksia sekd parannusehdotuk-
sia. Liséksi kerasin yhteen Hyva tietdd kansion miinukset ja plussat sek& paran-
nusehdotukset. Naiden lisdksi myds halusin selvittdd onko vastaanoton lokikirja toi-

miva ja kuinka sita voisi kehittaa.

Keskeinen osa tieteellista tutkimusta on luotettavuuden arviointi. Valiteetti ja reliabili-

teetti ovat keskeisia kasitteita kun arvioidaan kvantitatiivista tutkimusta. Niitd voidaan
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myoOs soveltaa kun arvioidaan laadullisen tutkimuksen patevyytta ja luotettavuutta.
Reliabiliteetti tarkoittaa mittaustulosten toistettavuutta. Laadullisessa tutkimuksessa
ollaan harvoin tekemisissd muuttumattoman kohteen kanssa, jos esimerkiksi tutkimus
toistetaan myohemmin se voi antaa aivan erilaisia vastauksia. Tatéa ei siis voida so-
veltaa aivan suoraan laadulliseen tutkimukseen. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka
2006.)

Validiteetista puhutaan enemman kun arvioidaan laadullista tukimusta. Validiteetti on
sitd kun pohditaan onko tutkimus péteva, onko se perusteellisesti tehty, ovatko tulok-
set ja tehdyt paatelmat oikeita. Tutkimus ei ole validi jos tutkija ndkee suhteita virheel-
lisesti tai ei nde niita ollenkaan tai kysyy vaarid kysymyksia tutkimuksen kannalta.
Laadullisessa tutkimuksessa patevyys ymmarretaan pikemminkin uskottavuudeksi ja

vakuuttavuudeksi. (Saaranen-Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Aineistonkeruuta tehdessa ja sisdisen viestinnan nykytilaa selvittdessd muotoutuivat
tutkimuskysymykset. Kysymykset ovat mielesténi selkeitd ja vastaavat tutkimuksen
tavoitteisiin. Vastauksista ei kaynyt ilmi, etta kysymyksia ei olisi ymmarretty tai niita
olisi ollut vaikea ymmartad. Tutkimus on taltd osin pateva. Tutkimustulokset ovat
my0s luotettavia, koska vastaajat ovat Katinkullan omaa henkilokuntaa. Vaikka kyse-

lyyn vastasi vain puolet, on vastauksissa havaittavissa samankaltaisuuksia.
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6 TUTKIMUSTULOKSET

Tutkimukseen vastasi viisi kymmenesta henkilosta, jolloin vastausprosentti oli 50.
Kaikki viisi vastaajaa ovat Katinkullan vastaanoton tydntekijoita. Vastausprosentti jai
pienemmaksi kuin odotin, mutta se ei haitannut tutkimusta. Kaikki viisi vastaajaa oli-
vat vastanneet ajatuksen kanssa avoimiin kysymyksiin. Vastaukset eivat olleet lyhyita
“ihan ok” ja "ei toimi” vastauksia, vaan vastaukset olivat selkeita ja perusteltuja miksi
ollaan tata mielta. Nama viisi kyselylomaketta riittivat hyvin tdman tutkimuksen tarkoi-

tukseen.

Aluksi halusin selvittda kyselyssa kuinka hyvin siséinen viestinta toimii talossa, mieli-
piteet kaytossa olevista kanavista ja kuinka niité voisi kehittaa. Vastaukset tdhan ky-
symykseen olivat aika samanlaisia jokaisella vastaajalla, siséisen viestinta toimii ja ei
toimi. Vastauksissa kuitenkin kallistui paapaino sille, etta sisdinen viestinta ei toimi.
Vastausten perusteella sisaisen viestinnan suurin heikkous on se, etté tieto ei kulje
eri osastojen valilla. Se kavi ilmi melkein jokaisesta vastauksesta. Lisaksi oli mainittu,

ettd osa tiedoista tulee kuulopuheiden kautta.

Sisdisen viestinnén parantamiseksi ehdotettiin koko talon yhteista sahkdoista info-
kanavaa ja kaikki tieto haluttiin samaan paikkaan jarjestykseen. Pari vastaajista piti
ennen talossa ollutta viikkotiedotetta hyvana ja toivoi sita takaisin. Kaksi vastaajista
piti turhana lappujen jakamista jokaisen omiin lokeroihin, koska kaikki eivat edes kat-
so lokeroonsa. Palavereista mainittiin, etté ovat ihan hyva asia, mutta koska ne ovat
vain kerran kuussa, siella ei aina ole ajankohtaista tietoa. Yksi vastaajista oli sita
mielta, etta viestinnan kanavia on liikaa ja olisi parempi jos olisi vain yksi selkea ka-
nava jota kaikki kayttavat. Lisaksi mainittiin myos ettd viestinndn kanavia on, mutta

ne eivat ole tehokkaasti kaytossa.

Hyva tietdd kansion heikkoudet nousivat selkeasti esille jokaisesta vastauksesta:
kansio on erittdin sekava, kukaan ei paivita sitd seka sielld on vanhaa ja uutta tietoa
sekaisin. Kansiosta on yksinkertaisesti vaikea loytad mitdén. Kansion vahvuudeksi
nousi se, etta on siella hyoddyllistakin tietoa ja jokainen paasee katsomaan niita tieto-

ja.

Parannusehdotukset olivat yksimielisid, turhat kansiot ja vanhat tiedostot pois, selke-

ytta ja jarkeva jaottelu, jotta jokainen l0ytaa sielté helposti etsimansa vaikka ei olisi
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aiemmin kansiota kayttanytkaan. Yhdessa vastauksessa mainittiin, ettd kansion kayt-

totarkoitus tulee selkeyttaa.

Katinkullan vastaanotossa on paperinen lokikirja, johon kirjoitetaan ajankohtaisista
asioista. Toimeksiantajan kanssa oli puhetta, etté sen voisi yhdistaa osaksi Hyva tie-
tda kansiota ja kyselyssa halusin selvittdd mita mielté vastaanoton tyontekijat ovat
lokikirjasta ja sen toimivuudesta. Kaikkien vastaajien mielesta se on hieman sekava.
Parissa vastauksessa oltiin sitd mielta, ettéa se on jo ehka hieman vanhanaikainen ja

sen voisi siirtda tietokoneelle.

Lokikirjan vahvuuksina oli mainittu, etta sielta I6ytyy ajankohtaista tietoa, jos vain
kaikki muistaa lukea sitd. Paperisesta vihkosta l6ydettiin myos se hyva puoli, ettad
siihen voi niitata ja teipata lappuja seka alleviivata tarkeita kohtia. Pari vastaajista oli
sitd mielta, ettd myos tyontekijoilta tarvitaan aktiivisuutta vaikka tietoa olisikin saata-
villa, sita pitdd myods muistaa lukea omatoimisesti. Yksi vastaajista ei osannut sanoa

parannusehdotuksia lokikirjaan.

6.1 Paatelmia kyselyn tuloksista

Vastaavanlaista opinnaytetydta ei ole aikaisemmin tehty Katinkultaan, joten vertailu-
kohtaa ei ole miten sisainen viestinta toimi vaikkapa muutama vuosi sitten Katinkul-

lassa.

Vastauksista nousi selkeimpané esille, ettd sisainen viestinta ei toimi eri osastojen
valilla. Viesti ei kulje eri osastojen valilla, joko tiedonkulku katkeaa jossain vaiheessa,
tai mista kaikki tietoa loytaisivéat, on epaselvaa. Osa tiedoista myos kulkee vain kuu-

lopuheiden kautta.

Vastauksista kavi myds ilmi, etté kaikki eivat valttamatta tiedd mita kaikkia kanavia
kaytetaan sisaiseen viestimiseen tai sitten osaa hyddyntaa niitd. Osaan viestintata-
voista ei olla tyytyvaisia ja ehk&d sen takia kaikki ei ole niin innokkaita niita kaytta-

maan, koska pitavat niita turhina ja toimimattomina.

Hyva tietdd kansion heikkoudet nousivat selkeasti esille. Kansio on siksi sekaisin,
koska kukaan ei sitd paivita ja kaikki tallentavat sinne tietoa miten sattuu. Liséksi sen
ongelmana taitaa olla myos se etta, kayttotarkoitus ei ole ihan selva ja se vie kansiol-
ta tehokkuutta.
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Kokonaisuudessaan vastauksista voi paatelld, ettd siséinen viestinta kaipaisi kehit-
tamista ja yhtenaistamisté eri osastojen kesken jotta tieto tavoittaisi kaikki. Se vaatii
myds tyontekijoiden perehdyttdmista sisdiseen viestintdan ja valineisiin mitd kayte-

taan.

6.2 Info kansion suunnittelu

Yhtena sisdisen viestinnan kanavana talossa kaytetaan Hyva tietdéd nimista kansiota.
Se |oytyy eri osastojen tietokoneiden verkkoasemilta. Tyon idea lahti tastd kansiosta
ja konkreettisena tuotoksena on infokansio mallipohja, jota tyéntekijat voivat hyodyn-

tda kansion uudelleen jarjestelyssa.

Vastauksia purkaessa, selkeimmaksi ongelmakohdaksi nousi viestinndn toimiminen
eri osastojen valilla. Koska opinnaytetydn paaajatuksena oli tehdad uusi ehdotus pohja
Hyva tietaa kansiolle, lahdin suunnittelemaan kansiota siltéa kannalta, ettd se paran-

taisi myds eri osastojen valista viestintaa.

Jotta kansio olisi mahdollisimman selkeasti jaoteltu, tein jokaiselle osastolle oman
kansion. Malli ehdotukseen nimesin kansiot seuraavasti: respa, kylpyla, hoito-osasto,
ravintola, siivous, harrasteet, osakemyynti, tapahtumat, puhelinluettelo, lokikirja ja
koko talon yhteiset tiedotteet. Taméan jalkeen tein pienempia alakansioita aihealueit-
tain. Kansioiden nimien taytyisi olla mahdollisimman selkeitéd ja kertovia, etta tietaa
mita sielta I0ytyy vaikka ei olisi aiemmin katsonutkaan. Taman hetkisessa Hyva tietaa
kansiossa on tiedostoja sekaisin ja tallennettu irralleen kansioiden joukkoon. Uuden
kansion tarkoituksena on, etta kaikki tiedostot tallennettaisiin kansioihin sen aihealu-

een alle minne kuuluu, eiké vaan irralleen paéakansioon.

Tapahtumat kansiolle tein alakansioiksi kuukaudet, koska silla tavalla helpoiten n&-
kee mitd tapahtumia on missakin kuussa. Jotta kansio toimisi talla tavalla, niin vanhat
tapahtumat taytyy myos muistaa poistaa kansioista, jotta ne eivat jAd sinne pyori-

maéan ja sotkemaan seuraavaa vuotta.

Koska viestit eivat aina kulje eri osastojen vélilla, tein kansioon koko talon yhteiset
tiedotteet paakansion, joka on jaoteltu kuukausittain ja jaettu viela viikoiksi. Sielta kun
avaa sen viikon mikd on menossa silla hetkella, niin ndkee koko taloa koskevat tie-

dotteet. Koska tama infokansio |0ytyy eri osastojen tietokoneiden verkkoasemilta, se
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voisi tavoittaa helposti eri osastot. Yhdessa kyselylomakkeen vastauksessa oli mai-
nittu, etta kaikki eivat paédse konetta kayttamaan kuten tarjoilijat ja sen takia sahkai-
nen viestinta ei tavoita heitd. Ravintolassa voitaisiin aina viikoittain tulostaa uudet
tiedotteet tasta kansiosta ja laittaa ilmoitustaululle kaikille tyontekijoille luettavaksi. Ja
viikon aikana mahdollisesti jos on uusia ilmoituksia tullut, niin paivittdd ne myds sinne
seinélle paperiversioon. Jotta tama kansio toimisi ja viestit véalittyisivat, taytyy sinne
aina muistaa laittaa kaikki tiedotettavat asiat.

Osaksi tata infokansiota liitin myos vastaanoton paperisen lokikirjan. Lokikirjan jaoin
kuukausittain alakansioiksi ja kuukaudet vield viikoiksi. Nain vastaanoton tyontekijat
pystyvat helposti seuraamaan lokikirjaa mita sinne on kirjoitettu millakin viikolla. Esi-
merkiksi jos tydntekijd on muutaman viikon vapaalla, pystyy helposti katsomaan viik-
kojen kohdalta onko mitéaan uutta ajankohtaista asiaa mita pitaisi tietda. Kuukausittain
ja viikoittain jaottelu helpottaa etsiméén tarvittaessa vanhempia juttuja. Lokikirjan
siirtAminen tietokoneelle vahentda tulostamisen maaraa ja selkeyttaa sitd. Tietoko-
neella voidaan tekstia lihavoida, varia muuttaa tai alleviivata jos halutaan korostaa
jotain tarkeaa asiaa. Lokikirjassa tai muussa kansiossa, jossa alakansiot on jaettu
kuukausiksi, voidaan myds tarvittaessa vuoden vaihtuessa tehda vuoden numeroilla

uusi kansio jonne vanhat edellisen vuoden tiedostot laitetaan.

Pelkk& kansioiden selkeé jarjestely ja nimeaminen eivéat riitd. Yksi tarked asia jotta
kansio toimisi, on sen paivittdminen. Sinne taytyy laittaa tarkeitd tiedostoja, mutta
varsinkin taytyy muistaa poistaa sieltd turhaa ja vanhaa tietoa, jota ei tarvita. Koska
sinne voi kaikki laittaa tarkeita tiedostoja, taytyy jokaisen myds huolehtia vanhojen
tietojen poistamisesta. Turhia kansioita ja alakansioita pitaisi valttaa, jotta kokonai-

suus pysyy selkeana ja hallittavissa.

Jotta viestinta toimisi, on myos tarkeaa ettd henkilokunta on aktiivisena mukana ja
muistaa seurata saanndllisesti tiedotteita esimerkiksi lokikirjaa tai talon yhteisia tiedo-
tettavia asioita. Ei kansio yksindan toimi vaan henkildkunnan taytyy myds muistaa
kayda lukemassa sielta tiedotteita. Johdolla on my6s tarkeda rooli pitdd henkilokunta
ajan tasalla kaytettavista sisaisen viestinnan kanavista ja siita mista tieto l0ytyy seka

informoida siita kaikkia.

Jos henkildkunta on ajan tasalla tapahtumista ja talon muutoksista, asiakaspalvelu
toimii eivatka tiedot ole ristiriitaisia. Mutta jos muutamakin tyontekija ei ole ajan tasal-

la, palveluprosessi horjuu ja asiakas ei saa luotettavaa kuvaa paikasta.
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Infokansion malli ehdotus on tehty yleiselld tasolla, sen ei ole tarkoitus vastata alku-
peréistad kansiota kaikkine kansioinen mita siella kuuluu olla. Vaan mallin ideana on

sen runko, kuinka kansio voitaisiin jatkossa jarjestella.

6.2.1 Katinkullan Infokansiomalli

Hinnat i— Ajankohtaiset tarjoukset
s

Ohjeet Maksutavat

\{Bussiaikataulut |

| Lomakepohjat |—|Liput |

Respa

| Hoito-osasto |—| Hoidot |—| Hinnat|

/ Easy Kitchen |[{Ruokalistat

Info kansio—| Ravintola Classic Pizza H Ruokalistat
N\
Siivous
Harrasteet——| Golf
Osakemyynti

Tapahtumat / Helmikuu

| Puhelinluettelo |

Vko
Lokikirja | —[ Tammikuu Vko2
§
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Maaliskuu



33

Katinkullan infokansion mallipohjan lisdksi laadin henkilokunnalle ohjeet kuinka tie-

dostot jatkossa tallennetaan ja kuinka se pidetdén selkeéna ja ajankohtaisena.

INFO KANSION KAYTON ABC:

1. Tallennettavat tiedostot nimettava selkeésti

2. Tiedostoja ei tallenneta yksinddn minne sattuu, etsitddn kansio mihin kuuluu
(jokaisella osastolla oma kansionsa) tai luodaan tarvittaessa uusi kansio joka

nimetaan selkealla nimella

3. Valtettava luomasta aina uusia kansioita ja alakansioita, kansioita luodaan

vain tarvittaessal

4. Ajantasaisuudesta pidettava sdannollisesti huolta - turhat/vanhat tiedostot tai
kansiot poistettava! (Jos joitain vanhempia tiedostoja tarvitsee sailyttda, on
luotava selked niminen kansio jonne vanhat tiedostot siltd aihealueelta laite-
taan)
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7 POHDINTAA

Opinnaytetytn paatavoitteena oli laatia uusi infokansio malli sek& osatavoitteina sel-
vittdd kuinka sisdinen viestinta toimii Katinkullassa, sisdisen viestinnén heikkoudet ja
tyontekijoiden kehitysideat. Tutkimuksen tuloksissa yllatti sisdinen viestinnan kehit-
tamisen tarve. Tyota aloittaessa oli lahtokohtana kehittdd uusi mallipohja infokansiol-
le, koska entinen ei ollut enda kaytanndllinen ja selkea. Tutkimusta tehdessa nousi
esiin, etté varsinkin eri osastojen valinen viestinta kaipaisi kehittamista, mutta myos
viestintd muutoin. Sisdiseen viestintdan haluttaisiin selkeitd ja yhteisid viestinta-
kanavia. Taytyy kuitenkin muistaa, etté tutkimus sisaisen viestinnan toimivuudesta on
tehty vastaanoton tydntekijdiden nakékulmasta. Jos olisi tutkittu kaikkien eri osasto-
jen mielipiteita sisaisen viestinnan toimivuudesta, tutkimustulokset voisivat olla erilai-

sia.

Tyon tavoitteet onnistuivat ihan hyvin. Tutkimuksen avulla syntyi infokansio malli ja
tutkimustulokset toivat esiin sisaisen viestinnan kehittdmistarpeet ja ehdotukset kuin-
ka sita voisi parantaa. Tyon lopuksi tein lyhyen kyselyn toimeksiantajalle ja vastaan-
oton tyontekijoille kansion onnistumisesta. Heidan mielestdén kansiomalli on ihan
toimivan ja selkean nakdinen perusrunko, jota on helppo muokata tarvittaessa. Kan-
sion kayton ohjeet ovat selkeat, joita kaytantd sitten tarkentaa lisaa. Lisaksi mainittiin,
etta paivittaja pitaisi nimetd. Toimeksiantaja ja tyontekijat uskoivat etta kansio voitai-
siin ottaa kayttoon, varsinkin kun se olisi verkossa, jolloin on helppo I0yt&a tiedot, oli
tbissa missd yksikdssd tahansa. Koska tehtavani oli suunnitella mallirunko kuinka
kansion tiedot voitaisiin jarjestelld, taytyisi jonkun viela jarjestella kaikki tiedostot ta-
han uuden malliseen pohjaan. Jos mallipohjaa ei sovellettaisi kayttéon, uskon etta
tyostd on hyoétya toimeksiantajalle myds muulla tavalla. Opinnaytetydssa selvitin si-
saisen viestinnan heikkouksia ja parannusehdotuksia. Tyon tutkimustuloksissa kay
selkedsti ilmi siséisen viestinnan heikkoudet ja vahvuudet ja ne ovat varmasti hyodyl-

lista tietoa toimeksiantajalle.

Opinnaytetyoprosessi on ollut erittain opettavainen. Taméan tutkimuksen myota olen
perehtynyt sisdiseen viestintddn ja sen keinoihin. Lisdksi tutkimusprosessi on tullut
tutuksi ja sen menetelmat. Haastavimmalle tdssa tydssa aluksi tuntui kansion kehit-
taminen. En ollut oikein varma milla keinoilla sen jarjestelisin ja milla perustelisin mik-
si teen siitd juuri tallaisen. Kun tein ty6ta eteenpain, kansiokin alkoi hahmottua. Vaik-
kakin kyselyyn vastasi vain puolet odotetuista vastaajista se on kuitenkin ihan hyva

joukko, koska tutkittava ryhma oli pieni. Vastaukset olivat aika samankaltaisia. Kansi-
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on kannalta talla kyselylla ei ollut juurikaan suurta merkitystd, koska lahtékohtana oli,
ettd se on epaselva ja taytyy saada jarjestykseen ja samat asiat toistui kyselyn vas-
tauksissa. Kyselyssa olisi voinut ehka viela tarkemmin kysya ideoita kansion jarjeste-
lyyn, kuten mm. jarjestelytavasta mink& kokisi itse helpoksi ja esimerkein avata ky-
symysta. Jalkeenpain ajateltuna olisin voinut siséllyttda kyselylomakkeeseen myos
kysymyksen tai pari liittyen palveluprosessiin, koska palveluprosessi oli myds osa
tata tyotd. Kyselylomakkeessa olisi voinut kysya jos vastaajan mielestd sisainen vies-
tint& ei aivan toimi, niin nakyyko sisaisen viestinnan heikkoudet palveluprosessissa ja

jos niin kuinka.

Koska tassa tydssa paapaino oli kansion kehittamisessa, en kovin syvdllisesti kaynyt
l[&pi muita sisdisen viestinnan keinoja viestinndn parantamiseksi. Tassa olisi hyva
jatkotutkimuksen mahdollisuus. Tyoni painottui vastaanoton tyontekijoiden mielipitei-
siin. Jatkotutkimuksessa voisi selvittaa eri osastojen tydntekijoiden mielipiteita sisai-
sesta viestinnassa ja kehittda etenkin eri osastojen vdlista viestintaa, koska se nousi

selkeimpana heikkoutena tutkimuksen aikana esille.

Sisdinen viestinta vaatii jatkuvaa seuraamista kuinka se toimii ja sitad pitaa kehittaa.
Toimintaymparistdé muuttuu ja sisaista viestintaa pitaa kehittdad sen mukaan. Ei pida
jumittua vanhoihin tapoihin, jos ne eivét ole kovin toimivia vaan kokeilla erilaisia vies-

tinnan kanavia, jotka toimivat ja tavoittavat jokaisen.

"Mitad vahvempi on yrityksen sisadinen viestinta, sitd vahvempi on yrityksen identiteetti
ja sitd yhtendisempéna se nakyy myots ulospain asiakkaille, kilpailijoille, yhteistyo-
kumppaneille ja muille sidosryhmille.” (Isohookana 2007, 248.)
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KYSELYLOMAKE 1 Liite 1

Hei

Olen Savonia ammattikorkeakoulun matkailupuolen opiskelija. Teen Katinkultaan
opinnaytetyota aiheesta sisaisen viestinnan kehittdminen, jonka yhteydessa uusin
vastaanoton Hyva tietda kansion. Vastaamalla seuraavaan kyselyyn annat arvokasta
tietoa opinnaytetyotani varten ja voit vaikuttaa Hyva tietda kansion muutoksiin ja si-
séisen viestinnan kehittamiseen.

Kyselylomakkeet kasitelladn nimettdmina ja ehdotonta luottamusta noudattaen. Jos
on kysyttavaa, voit ottaa yhteytta.

Kyselyn toteuttaja: Noora Tolvanen, Savonia amk, sahképostii noo-
ra.y.tolvanen@edu.savonia.fi

Kiitos vaivannaosta!

Avoimet kysymykset. Vastaa omin sanoin lyhyesti seuraaviin kysymyksiin.

1. Toimiiko siséisen viestintd yrityksessa? Perustelut miksi kylla/ei.

2. Mielipiteeni kaytdssa olevista siséisen viestinnan kanavista ja niiden kehitta-
misesta:
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3. Vastaanoton koneilla on Hyva tietd& niminen kansio. Hyva tietdé kansion
heikkoudet?

4. Hyva tietda kansion vahvuudet?

5. Parannusehdotukset Hyva tietda kansioon:

6. Onko vastaanoton lokikirja toimiva viestintavaline? Perustelut miksi kyllé/ei.
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7. Jos ei, mitd parannusehdotuksia vastaanoton lokikirjaan?

KIITOS VASTAUKSISTASI!
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KYSELYLOMAKE 2 Liite 2

Hei

Aikaisemmin tein kyselyn liittyen Katinkullan sisdiseen viestintdan ja "Hyva tietaad”
kansioon. Tassa on pari kysymysta liittyen valmiiseen kansion malli ehdotukseen.
Kyselyn avulla haluan selvittédé kuinka kansio onnistui ja vastauksien avulla voin viela
muokata kansiota toimivammaksi.

Kyselyn toteuttaja: Noora Tolvanen, Savonia amk, sahkoposti: noo-
ra.y.tolvanen@edu.savonia.fi

Kiitos vaivannaosta!

Vastaa omin sanoin lyhyesti seuraaviin kysymyksiin.

1. Onko kansion runko toimiva? Perustelut miksi kylla/ei.

2. Onko kansion kaytdn ohjeet tarpeeksi selkeat ja ymmarrettavat? Perustelut
miksi kylla/ei.
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3. Uskotko, ettd uusi kansio malli voitaisiin ottaa kayttdon? Perustelut.




