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Suomen Kosmetologien Yhdistyksen Opiston (SKYQ) operoima Verso opetushoitola muutti
Hotel Haagan tiloihin vuoden 2014 syksylla. Hotellin ja hoitolan vastaanottotiskit palvelevat
aulatilassa rinnakkain. Tutkimuksessa keskityttiin muuttoa edeltdneeseen ja sen aikana ta-
pahtuneeseen viestintaan asiakasrajapinnassa tydskentelevien henkildiden néakdkulmasta;
kuinka tietoa muutoksesta saatiin, milloin ja mista tietoa saatiin seka millaista kommunikointi
kahden toimijan valilla on ollut.

Tutkimuksen tavoitteena oli saada selville viestinnan merkitys asiakaspalvelijalle muutostilan-
teessa, jossa yhteistydkumppanin toiminta liitetdan osaksi ydinliiketoimintaa. TAman selvityk-
sen pohjalta voitiin paikantaa viestinnan heikot lenkit ja kehittaa viestintatapaa vastaavanlai-
sissa tilanteissa. Asiakaspalvelu oli tutkimuksen keskidssa alusta saakka ja palvelua paran-
tavia keinoja nousi runsaasti esille.

Tutkimus toteutettiin kahdessa vaiheessa helmi- lokakuussa 2015 ja siihen osallistui seka
hotellin tyontekijoita ettd hoitolan tydntekijoita ja opiskelijoita. Ensimmaisessé vaiheessa ke-
rattiin taustatietoja webropol-kyselyn avulla ja kyselysté saatujen tulosten pohjalta luotiin toi-
sen vaiheen, eli teemahaastattelun, haastattelukysymykset. Haastatteluteemoiksi muodostui-
vat viestintd, yhteiset tilat, asiakas ja opiskelijat.

Tutkimuksen tuloksena syntyi viestinnan sisapiiri, joka ottaa asiakasrajapinnassa tytskente-
levéat henkilét muutostapauksissa paremmin huomioon etenkin aikataulun suhteen. Vastaan-
ottotiskeilla tydskentelevien henkildiden keskindisen viestinnan ja esimiesviestinnan paran-
tamiseksi syntyi useita ideoita. Asiakaskokemuksen kautta kyettiin paikantamaan parannus-
kohteet koskien yhteisia tiloja. Aikaisempaa tehokkaampi sidosryhmamarkkinointi seka ulko-
ettd sisatiloissa ja asiakkaiden kulun helpottaminen monimutkaisessa kiinteistdssa nousivat
tutkimuksessa keskeisiksi parannuskohteiksi.

Halua ja kiinnostusta paremman yhteistyon ja asiakaspalvelun tekemiseen 16ytyy molempien
osapuolten taholta, mutta sen johtaminen nayttaytyi itseaan tekemista ongelmallisempana.
Asenteiden muuttaminen arjen asetuttua voi olla suurempi haaste, kuin jos yhteistytn tuomat
vaikutukset olisi huomioitu asiakasrajapinnassa aikaisemmin.
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1 Johdanto

Best Western Plus Hotel Haaga on 122 huoneen kokoushotelli, joka toimii samassa kiin-
teistbssd ammattikorkeakoulu Haaga-Helian Haagan toimipisteen kanssa. Hotel Haaga on
osa Haaga Yhtyma -konsernia ja Haaga Instituutti Saation (HIS) taysin omistama tytaryh-
tio. HIS on osakkaana my6s Haaga-Helia ammattikorkeakoulussa. HIS:in muita toimin-
tayksikkdja ovat Ravintolakoulu Perho, Haaga-Perho ja se omistaa kokonaan Kiinteist6
Oy Haaga Perhon Asunnot ja on enemmistdosakkaana Kiinteistd Oy Perhon Proffassa.

HIS:in organisaatiokaavio on kuvattuna kuviossa 1.

Haaga Instituutti -saatio

Ravintolakoulu Perho Hotel Haaga

v' Ravintola Perho v" Ravintola Haaga
v' Haaga Inn
v' Caffeli
v' Day Spa

Haaga Perho

Kiinteistd6 Oy Haaga-
Perhon Asunnot (100 %)

Kiinteistot

Kiinteisté Oy Perhon
Proffa (73,3 %)

Konsernipalvelut :
Haaga-Helia
ammattikorkeakoulu
(16.5 %)

Kuvio 1. Haaga Instituutti —s&&tion organisaatiokaavio

Hotel Haaga ja Suomen Kosmetologien Yhdistyksen Opiston (SKYQ) operoima Verso
Opetushoitola aloittivat yhteistydn vuoden 2014 kesalla. SKYO siirsi opetustoimintansa
aiemmista tiloistaan ammattikorkeakoulu Haaga-Helian Haagan toimipisteen tiloihin ja
SKYO:n hallinnolle vuokrattiin kokoustiloja vuoden ajaksi Hotel Haagan puolelta. Varsi-
naista muuttoa edelsi rakennusvaihe, jonka aikana Hotel Haagan tilaussaunaosaston tilal-

le remontoitiin Versolle hoitolatilat. Hotellin aulaan rakennettiin hoitolalle oma vastaanotto-



tiski, jonka yhteydessa toimii pieni tuotemyymala. Syksylla 2015 SKYO:n hallinto siirtyi
vdliaikaisista tiloista Haaga-Helian tiloihin Haaga Yhtyman konsernipalveluiden siirtyessa

Perhon Proffaan.

Tutkimuksen kohteena on ydinliiketoimintaan tapahtuneen yhteistydkumppanin liiketoi-
minnan implementointiprosessin viestinta asiakasrajapinnassa toimivien henkildiden na-
kokulmasta. Hotel Haagan ja Verson vastaanottotiskit toimivat samassa aulatilassa vie-
rekkain ja tutkimuksessa pureudutaan implementointia edeltdneeseen ja sen aikana ta-
pahtuneeseen viestintaan. Tutkimuksen keskiossa ovat asiakaspalvelua tekevat Hotel
Haagan tyontekijat, Verson vastaanotossa tydskentelevat tyontekijat seka tydssédoppimis-
jaksoaan Versossa suorittavat opiskelijat. "Kuinka ja mita tyontekijoille ja opiskelijoille
viestittiin implementoinnista sen eri vaiheissa ja miten he pystyivat palvelemaan asiakasta

saatujen tietojen valossa” kiteyttda tutkimusongelman yhteen lauseeseen.

Tutkimuksessa pureudutaan viestinnan liséksi vahvasti asiakaskokemukseen henkilékun-
nan nakokulmasta ja sita kautta pyritddn paikantamaan asiakaspalvelutuokioista ongel-
mallisimmat kohdat ja |6ytdmaan niihin ratkaisut. Yhteistybkumppaneiden toiminta vaikut-
taa suoraan ydinliiketoimintaan ja siksi toiminnan vaikutukset tulisi huomioida entista vah-
vemmin osana kokonaisuutta. Palvelun ja yhteistytn yksityiskohtiin ja asiakaspolkuun
tullaan kiinnittamaan erityista huomiota. Asiakas astuu sisaan Hotel Haagan paaovesta
tullessaan asioimaan Versoon, joka voi aiheuttaa jannitysta ja sekaannusta. Monipuolises-
ta ja toimivasta palvelutarjonnasta hyotyvat kaikki osapuolet silloin, kun yhteistyo ja asiak-
kaat ovat todella yhteisia.

1.1 Tutkimuksen tarkoitus ja tavoite

Tutkimuksen kirvoitti alun perin liikkeelle asiakkaan kanssa syntynyt yksinkertainen, mutta
sitakin merkittavampi palvelutilanne, jossa asiakkaalle annettiin toistuvasti virheellista tie-
toa vuoroin Verson, vuoroin Hotel Haagan vastaanottotiskiltéa. Tasta tilanteesta syntyi oi-
vallinen ja konkreettinen tutkimusongelma, johon tarttua ja johon johtaneita syita ryhtya
tutkimaan syvallisemmin. Tarkoituksena on tutkia, mista epatietoisuus voi johtua ja minka-
laisessa viestintdymparistossa vastaanottotiskien asiakaspalvelijat ovat olleet implemen-

toinnin aikana.

Tavoitteena on luoda entista paremmin toimiva viestintatapa tai -tyokalu esimiesasemas-
sa olevien henkildiden ja henkildstdn kayttoon. Viestintd on alati muuttuvassa toimintaym-
paristdssa erittdin keskeinen palvelunlaatuun ja myds tyossa viihtyvyyteen vaikuttava teki-

ja. Asianmukainen ja omaa toimintaa varten raataloity viestintakulttuuri tukee toiminnan



kaikkia osapuolia, niin henkilokuntaa, yhteiskumppaneita kuin asiakastakin. Asiakas on
tutkimuksen keskitssa koko matkan ajan, silla ilman asiakasta ei ole liiketoimintaa. Vies-
tintatyokalun lisaksi asiakaspolkuun tullaan kiinnittdmaan erityistd huomiota, jotta asiak-
kaan olisi helpompi kulkea hotellin tiloissa ja palvelujen kuluttamisen sijaan h&n voisi naut-
tia niista taysimaaraisesti. Asiakaskokemuksen kautta on tarkoitus selvittaa asiakkaille
eniten harmia tuottaneet tilanteet ja niiden kautta |0ytaé ratkaisuja palvelutilanteiden pa-

rantamiseksi.

Tavoitteena on tutkimustuloksiin perustuvien havaintojen ja ratkaisujen avulla parantaa
kokonaisvaltaista yhteistyon toimivuutta, vastaanottotiskien keskinaista viestintaa seka
johdolta ja esimiehiltd alaisille kohdistuvaa viestintda. Hotel Haaga elaa vahvaa uudistuk-
sen aikakautta ja lisdd muutoksia on jo tiedossa tutkimuksen tekohetkelld. Erityisesti ho-
tellin vastaanottovirkailijat ovat kaikkien muutosten polttopisteessa ja timan tyon tarkoitus

on turvata heille ajantasainen ja mahdollisimman tehokas tiedonkulku.

1.2 Tutkimuksen aikataulu ja rakenne

Tutkimusprosessi kaynnistyi tutkimusongelman hahmotuttua helmikuussa 2015. Tata seu-
rasi kahden kuukauden mittainen tyéstdvaihe, jonka aikana pohdittiin erilaisia naktkulmia,
keskityttiin tarkentamaan tyon rajausta ja ryhdyttiin etsimaan lahdeaineistoa. Tyon alusta-
va rakenne esiteltiin seka tydnantajani Hotel Haagan toimitusjohtajalle ettd SKYO:n rehto-
rille. Taman jalkeen huhtikuun puolivalissa otettiin yhteyttd kummankin tutkimusosapuolen

yhteyshenkildihin ja ryhdyttiin pohtimaan tutkimuksen lapivientia tarkemmin.

Tutkimuksen varsinainen toteutusaika oli lyhyt, toukokuun puolivélista kesakuun puoliva-
liin. Tydtahti oli intensiivinen, silla tavoitteena oli saada SKYO:n Versossa harjoittelujak-
soaan suorittaneet opiskelijat mahdollisimman runsaslukuisesti mukaan tutkimukseen.
Taman vuoksi kysely oli suoritettava toukokuun 2015 loppuun mennessa ja se asetti aika-

taulullisen raamin tutkimuksen etenemiselle. Tutkimuksen aikataulu k&y ilmi taulukosta 1.

Taulukko 1. Tutkimuksen aikataulu

Helmi [Maalis [Huhti [Touko [Kesa Heind |[Elo Syys

Aiheen rajaus

Tiedonhankinta

Tutkimuksen suunnittelu

Webropol -kysely —

Teemahaastattelut e

Aineiston kasittely




Tutkimus koostuu kahdesta tutkimusosiosta. Ensimmainen tutkimusosio sisaltaa webropol
-kyselyn suunnittelun, testauksen ja toteutuksen. Kyselyn tarkoituksena oli kartoittaa hen-
kilokunnan kokemukset ja nykytila seké selvitta& implementointia edeltdneen ja sen aika-
na tapahtuneen viestinnén taso. Toinen osio sisaltda kyselysté saatujen tulosten perus-
teella suunnitellun puolistrukturoidun haastattelurungon ja haastattelut. Haastateltaviksi
valikoitiin esimiesasemassa seka vakituisessa tydsuhteessa tytskentelevid henkil6ita se-
k& Hotel Haagan vastaanotosta ettd Verso opetushoitolan vastaanotosta. Tutkimuksen
toinen vaihe oli luonteeltaan osallistava; pyrkimyksena oli yhteisen pohdinnan ja keskuste-
lun kautta l0yt&aa tarkeimpid parannusehdotuksia ja -ideoita seka keskindiseen kommuni-

kointiin etta asiakaspolun ongelmallisimpiin kohtiin.

1.3 Aiheen rajaus ja teoreettinen viitekehys

Tutkimus keskittyy asiakasrajapinnassa tyéskentelevien henkildille kohdistuneeseen seka
heidan keskindiseen viestintddn implementointiprosessin eri vaiheissa. Johto on rajattu
tutkimuksen ulkopuolelle, silla voidaan olettaa, etta heilla on olemassa tieto siita, kuinka
asiat olisi pitanyt viestia ja heidan vastauksensa voisivat tasta syysta vaaristaa tutkimusta.
Tutkimuksessa ovat mukana hotellin kaikki aamu- ja iltavuoroa tekevat vastaanottovirkaili-

jat ja vastaanottopaallikko.

Versossa harjoittelujaksoaan on suorittanut lukukauden 2014 - 2015 aikana 52 SKYO:n
kosmetologiopiskelijaa. Tama luku ei sisalla alle kaksi viikkoa ty6harjoittelua suorittaneita
tai muiden oppilaitosten kuin SKYO:n opiskelijoita. Syyna néille rajauksille oli tulosten
mahdollinen vaaristyminen, silla alle kahden viikon tydkokemuksen pohjalta olisi voinut
olla vaikea vastata kaikkiin kysymyksiin ja puolestaan muiden oppilaitosten opiskelijoiden
tavoittaminen olisi ollut Veron tyontekij6ille verrattain tyolas prosessi suhteessa potentiaa-
listen vastaajien maaraan. Tutkimukseen valikoitiin harkiten ensin kyselyyn vastaajien

joukko ja sen lisdksi valittiin tutkimuksen kannalta keskeisimmat henkilot haastatteluihin.

Viestinta on paljon tutkittu tieteenala ja erilaisia ndkdkulmia viestintdén 16ytyi runsaasti
aina tiedon johtamisesta tiedon jakamiseen eri valineita hyddyntden. Muutoksia ja muu-
tosten vaikutusta on niin ik&an tutkittu paljon. My6s palveluiden ulkoistamisesta l6ytyi jon-
kin verran tutkimuksia, mutta palveluiden "sisaistamisesta” ja siihen liittyvasta prosessista
ei l6ytynyt tutkimusteoksia. Implementointi esiintyi tutkimuksissa yleensé uuden kaytan-
non, sovelluksen tai ohjelman kayttéonottoon liittyvana toimenpiteend, joka hieman poik-
keaa fyysisen palveluntuottajan integroinnista osaksi ydinliiketoimintaa. Tutkimuksen teo-

reettinen viitekehys on kuvattu kuviossa 2.



Kompleksinen

Henkil®-
kunta

Asiakas-

kokemus

Ymparisto

Kuvio 2. Asiakaskokemukseen vaikuttavat tekijat muuttuvassa ja kompleksisessa ympa-

ristossa

1.4 Keskeiset kasitteet

Viestinta on tapahtuma, jossa sanomia vdlitetdan eri kanavia kayttaen vastaanottajille
(Aberg 2006, 83). Viestinta-sana juontaa juurensa venéjankielisesta sanasta vest, joka
tarkoittaa sanomaa, tietoa, huhua tai uutista. Viestintaa tapahtuu kaikkialla ja vuorovaiku-
tus voi tapahtua yhden tai useamman henkilon, tahon tai yhteisén valilla. Vuorovaikutus
voi puolestaan olla henkilokohtaista kasvotusten tapahtuvaa tai sdhkoéisesti tapahtuvaa
vuorovaikutusta esimerkiksi sosiaalisessa mediassa. Viestintd on monimutkainen ilmio,

jonka vaikutuksia on hankala ennustaa. (Juholin 2013, 22.)

Implementointi tulee latinankielen sanasta implere — tayttaa ja se tarkoittaa toteuttamista
tai toimeen panemista (Turtia 2001). Implementoinnin kohteena voi olla esimerkiksi stra-
tegia, ohjelma, kaytantot tai suunnitelma. Termi liitetdan usein erilaisten IT-ohjelmien, kay-

tantojen ja strategioiden kayttdonottoprosesseihin.



Kompleksinen tarkoittaa monesta osasta koostuvaa, mutkikasta ja rakenteeltaan epésel-
vaa asiaa (Valpola 2000). Sydanmaalakan (2014) mukaan kompleksisuuden periaatteisiin

kuuluu:

- kytkoksellisyys: organisaation eri osat ovat yhteydessa ja vaikuttavat toisiinsa

- yhteiskehittyminen: symbioottiset suhteet voittavat kilpailevat suhteet

- vahvistuvat syklit: organisaatiossa on runsaasti ilmi6ita, jotka vahvistavat toisiaan

- epalineaarisuus: yllatyksellisyys on osa kaikkea kehitysta

- itseorganisoituminen: ilmiét ovat taipuvaisia I6ytamaan itse tehokkaimmat toiminta-
mallit annettujen reunaehtojen puitteissa. (Sydanmaalakka 2014, 24.)

Palvelumuotoilun voi maaritella osaamisalaksi, joka tuo muotoilusta tuttuja toimintatapoja
perinteisen palvelukehityksen tyokaluiksi. Palvelumuotoilun tavoitteena on auttaa organi-
saatiota huomaamaan palveluiden strategiset mahdollisuudet liiketoiminnassa ja innovoi-
maan seka uusia palveluita etta kehittamaan jo olemassa olevia. Palvelumuotoilu on toi-

mintaa, jonka avulla yhdistetaan kayttdjien tarpeet ja odotukset seka palveluntuottajan

liketoiminnalliset tavoitteet toimiviksi palveluiksi. (Tuulaniemi 2013, 24 — 25.)



2 Kompleksinen palveluliiketoiminta

Donald Norman toteaa kirjassaan Living with complexity, ettd kompleksisuus itsessaan ei
ole monimutkaista, jos ymmartaa kompleksisuuden alla vaikuttavan jarjestelmallisyyden.
Sekavalta nayttava tyopoyta tai lentokoneen ohjaamo ovat siita hyvia esimerkkeja: seka-
van tyopoydan haltija [0ytaa kaaokselta nayttavasta tavarapaljoudesta tarkasti haluaman-
sa asian ja pilotti tietda tarkalleen, kuinka lennonohjauslaitteistoa kaytetaan. Insindorit
eivat huvikseen tehneet ohjaamosta niin kompleksista, vaan he tekivat sen, koska kaikkia
osia tarvitaan lennon turvallisuuden ja mukavuuden takaamiseksi. Onnistunut design aut-
taa hallitsemaan, ymmartamaan ja johtamaan kompleksisuutta. Huono design puolestaan
synnyttad kompleksisuutta. Avaintekijat kompleksisuuden hallinnassa ovat systeemin
ymmarrettavyys ja kyky ymmartéaa sita. Lentokoneen ohjaamo on kompleksinen, mutta
kuitenkin ymmarrettava. (Norman 2011,1-5.)

Kompleksisuusajattelun pyrkimyksend on hahmottaa organisaatiota kompleksisina ja toi-
siinsa kietoutuneina systeemeing, joissa kaikki vaikuttaa kaikkeen. Suoraviivainen ja pel-
kistetty johtamismalli ei en&é pure tdmankaltaisiin tilanteisiin. Yllatykset ja odottamattomat
seuraukset ovat luonnollinen osa kompleksisuusajattelua, kaoottista organisaatiota ja sen
johtamista. (Syddnmaalakka 2014, 23). Kompleksiseksi voidaan kutsua toimintaa ja tilan-
netta, jossa syy-seuraussuhteiden olemassaolo on tiedossa, mutta ei tiedetd kuinka mika-
kin asia vaikuttaa lopputulokseen. Kompleksisen toiminnan tunnuspiirteita ovat useat toi-
siinsa vaikuttavat osatekijat, epasuora ja muutosherkka vuorovaikutus osatekijoiden valil-
14, systeemin dynaamisuus, historiatietojen hyddyntamisen haasteet ja lopputuloksen

hankala ennustettavuus. (Nurmi 2012, 51 — 53.)

Keskinaisesti toimintaan vaikuttavat osat voivat tyypillisessa yrityksessa olla esimerkiksi
myynti, henkilosto, tuotekehitys, tuotanto ja rahoitus; nama kaikki osatekijat vaikuttavat
toisiinsa. Vuorovaikutuksen muutosherkkyytta ja epasuoraa vuorovaikutusta voidaan ver-
rata ihmisen terveydentilaan, joka on kompleksinen kokonaisuus. Pienikin virhe voimak-
kaiden l&dkkeiden annostelussa voi aiheuttaa suhteettoman suuret vaikutukset tai l1&8k-
keiden yhteisvaikutukset voivat olla yllatyksellisia. Systeemin dynaamisuudella viitataan
siihen, ettd kokonaisuus on enemman kuin osiensa summa. Toimintaymparisto vaikuttaa
lopputulokseen varsinaisen toiminnan lisdksi. Systeemin historia vaikuttaa sen nykyisyy-
teen, mutta historiassa tehdyt toimenpiteet eivat valttamatta ole toistettavissa samanlaisin
lopputuloksin, vaikka kompleksinen systeemi nayttaisi loogisesti ja johdonmukaisesti toi-
mivalta: menestys menneisyydessa ei takaa menestysta tulevaisuudessa. Hyvin jarjestay-

tyneessa systeemissa osat toimivat systeemin ehdoilla. Kompleksiselle toiminnalle omi-



naista on sen osien ja ehtojen jatkuva keskindinen vuorovaikutus, joka tekee lopputulok-

sen tarkasta ennustamisesta vaikeaa. (Nurmi 2012, 53.)

Kompleksinen toiminta ei tunne yhta ainoaa oikeaa vaihtoehtoa, vaan monia erilaisia vaih-
toehtoja. Kompleksinen kokonaisuus on riippuvainen monista eri osatekijoistéa ja arki kie-
len sanonta "liian monta liikkuvaa osaa” kuvastaa tata tilannetta hyvin. Monesti oikean
ratkaisun ldytdminen on lopulta yritys ja erehdys — menetelméan takana, koska ennustami-
nen etukateen on kompleksisuuden vuoksi niin haastavaa. Monet yritysten strategioihin
liittyvat kysymykset ovat luonteeltaan kompleksisia. Markkinoinnin, myynnin ja muiden
omien toimenpiteiden ohella yhteistybkumppaneiden ja kilpailijoiden erilaiset ratkaisut ja
toiminta seka asiakkaiden muuttuvat tarpeet vaikuttavat yrityksen omiin ratkaisuihin. Kai-

ken liséksi tilanne elaa jatkuvassa muutoksessa. (Nurmi 2012, 54.)

Kompleksisen tilanteen hallinnan haastavuuden vuoksi voi syntya kiusaus vahentaa muut-
tujien merkitysta ja ottaa huomioon vain ne syy-seuraussuhteet, jotka ovat entuudestaan
tuttuja. Kuitenkin kompleksisuuden ominaisuudet huomioiden, jossakin kohtaa tapahtunut
muutos voi aiheuttaa muutoksen jossain muualla, selvan syy-seuraussuhteen jaadessa
hamaran peittoon. On kovin inhimillista yrittda yksinkertaistaa kompleksisia systeemeja,
silla se lisdé hallinnan tunnetta. On helpottavaa tuntea olevansa tilanteen tasalla, mutta

todellisuudessa tama lohtu on valheellista. (Nurmi 2012, 54.)

Yrityksissa tapahtuvat suuret muutokset tayttavat lahes aina kompleksisen tilanteen piir-
teet. Tilanteen hankaluudesta ja usein kiireestékin huolimatta yrityksell& tulisi olla rohkeut-
ta tilanteen kohtaamiseen juuri sellaisena kuin se on, eika pyrkia etenk&dan suunnitteluvai-
heessa kayttamaan oikoteitd. Tallainen toiminta johtaa monesti kestamattomiin ratkaisui-
hin. Erityisesti tilannetta yrityksen nakdkulmasta kiristaa se, etta yritys ja erehdys — mene-
telman kaytto ei ole aina mahdollista rahan puutteen vuoksi. Muutostilanteessa olisi hyva
ymmartaa se tosiasia, ettei kenellakaéan ole oikeaa vastausta tai toimintamallia. Paremmin
ja huonommin toimivia selviytymistapoja on kuitenkin olemassa. Huono ratkaisu voi tuntua
paremmalta ajatukselta kuin epatietoisuus tai paattamattomyys. Ulkoinen ja sisainen pai-
ne paasta asioissa eteenpdin voivat johtaa tallaiseen toimintaan. Monimutkaisissa tilan-
teissa asian tutkailu monesta nakokulmasta kasin ja yksityiskohtiin perehtyminen oli todet-
tu tarkeiksi tekijoiksi kompleksisuuden hallinnassa. Harva johtaja pystyy tdhan kaikkeen
yksin. Kompleksisissa tilanteissa toimiminen vaatii usein yhteistyota eri tahojen ja ihmisten
kanssa, jotta lopputulos olisi paras mahdollinen, eika vain joku sattuman varassa monesta

eri vaihtoehdosta syntynyt lopputulos. (Nurmi 2012, 55 — 57.)



2.1 Hotellin ydin- ja tukipalvelut

Hotellin liikeidean ytimena on majoituspalvelujen tuottaminen ja taten hotellihuone on ho-
tellin ydintuote. Majoitustuote on luonteeltaan palvelua, joka tuotetaan ja kulutetaan sa-
manaikaisesti. Hotellihuone on kerroksinen tuote, johon voidaan yhdistaa erilaisia aineelli-
sia tai aineettomia elementteja ja tuotteen kerroksellisuutta voidaan séadella naiden yh-
distettavien elementtien maaralla. (Rautiainen & Siiskonen 2011, 86 — 88.) Toiminnan
ydintd voidaan kutsua ydinprosessiksi. Ydinprosessi koostuu toimintoryhmista, jotka ovat
loogisessa riippuvuussuhteessa keskenéan ja joiden tarkoituksena on tyydyttaa asiakkaan
tarpeita. Prosessien liiallinen pilkkominen ja organisoiminen eri osastoille voi johtaa siihen,
etta kukaan ei tunne enda omaksi tehtavakseen johtaa asiakasta eri osastoja leikkaavien
prosessien lapi. Asiakkaalle jaa pirstaleinen mielikuva ja h&n perustaa lopullisen koke-
mansa lisdarvon juuri tdh&n kokemukseen. (Kiiskinen ym. 2002, 27 — 28.)

Ydintuote tarvitsee tuekseen joukon muita palveluita, jotta palvelusta syntyy asiakkaan
tarpeita ja odotuksia vastaava palvelukokonaisuus. Tukipalvelut lisdavat ydintuotteen ve-
tovoimaa ja tuottavat asiakkaalle lisdarvoa. Tukipalveluille on ominaista, etta ne lisaavat
helppoutta, mukavuutta ja miellyttavyytta. (Rautiainen & Siiskonen 2011, 86 — 88.) Kaikkia
toimintoja organisaation ei valttamatta kannata suorittaa itse. Organisaatio voi ulkoistaa
ydinprosesseista sellaisia vaiheita ja toimintoja ulkopuolisille toimijoille, joita se ei itse ky-
kene suorittamaan tai joiden suorittaminen itse olisi kustannusten kannalta haasteellista.
Nama toiminnot ovat kuitenkin olennaisia, silla ne tukevat toiminnan ydinta ja monesti

edesauttavat suoraan ydintoiminnan toteutumista. (Kiiskinen ym. 2002, 28 — 29.)

2.2 Yhteistyon merkitys liiketoiminnalle

Verkostoituminen on ollut yritysmaailmassa 1800-luvun osuuskunta-ajoista saakka ja se
on kehittynyt niista ajoista yha vaikuttavammaksi ilmioksi. Yleisimmin yritykset verkostoi-
tuvat taktisella, strategisella tai operatiivisella tasolla ja verkostoitumisen myoéta syntyy
monesti uudenlaisia palvelu- ja tuotepaketteja. Tyypiltddn verkostot voivat olla horisontaa-
lisia tai vertikaalisia. Horisontaalisissa verkostoissa yritysten keskindinen kumppanuus
perustuu johonkin muuhun yhteiseen intressiin, kuin keskindiseen vaihdantaan. Vertikaali-
sessa verkostossa ytimen muodostaa yleensa asiakkaan ja toimittajan valinen suhde ja

pyrkimyksena on toiminnan tehostaminen. (Urho, M. 2013, 245 — 247.)

Yritykset hakevat uudenlaisia yhteisty6tapoja muutokseen sopeutumisen ja kovempien
ennakointi- ja reagointipaineiden pakottamina (Donaldson & O’Toole 2007, 16). Kumppa-
nuuden tarkoituksena on kummankin osapuolen etu ja yhteisen tavoitetilan saavuttami-

nen, jota tavoitellaan yhdistamalla kummankin osapuolen valikoituja ominaisuuksia. Usei-



den kumppanuuksien summana voidaan pitaa sellaisia verkostoja, joissa brandin omista-
jan taustalla on alihankkijoita, palveluntuottajia, sopimusvalmistajia ja muita toimijoita.
Yritysmaailmassa kumppanuudessa korostuvat markkina-asema, tuote- ja palvelukonsepti
seka materiaalinen ja henkinen pddoma. Mikali kumppaneiden tarkoitusperat ovat lahella
toisiaan, on hyva varmistaa, ettd kumppanuuden myo6ta syntyy jotain yhteisté jaettavaa.
Talla tavoin voidaan esimerkiksi tavoitella uusia asiakkaita tai kyetaan yhdessa voitta-
maan markkinaosuuksia kilpailijoilta. (Kiiskinen ym. 2002, 116 — 117.)

Sopiva kumppanuus syntyy kun osapuolten tarkoitusperat ja ominaisuudet ovat yhteenso-
pivat. Toimintaympariston kypsyys ja avoimuus vaikuttavat paljon siihen, miten nopeasti,
helposti ja luotettavasti kumppanuuksia etsivat osapuolet 16ytavét toisensa. Mita strategi-
sempi kumppanuuden luonne on, sitd useammin olemassa olevia kumppanuussuhteita
pyritddn syventamaan. Organisaatioiden vélisessa kanssakaymisessa luottamus on tar-
kedé ja luottamuksen kulmakivina voidaan pitda kulttuuria, arvoja, kayttaytymismalleja ja
henkilokemioita. Organisaatiot eivat keskustele, vaan sen tekevat ihmiset. Luottamukselli-
sen suhteen syntymiseen voi menna aikaa ja hyvalle kumppanuudelle on ominaista kehit-
tya jatkuvasti. (Kiiskinen ym. 2002, 118 — 119.)

Kumppanuudesta syntyvaa hedelméaa voidaan kutsua lisdarvoksi (Kiiskinen ym. 2002,
119). Yrityksen yksi paatavoitteista on arvon tuottaminen. Liiketoiminnan keskigssa olevat
sidosryhmésuhteet muodostavat yritykselle parhaassa tapauksessa arvokkaan resurssin
arvon luomisessa. Sidosryhmasuhteet kannattaa ottaa vakavasti, silla liiketoiminnan arvo
syntyy juuri ndisséa suhteissa. Palvelutuotannossa palvelun ydin on yhteydessa seka si-
dosryhmasuhteisiin etté vaihdantaan. Suorasti ja epésuorasti palveluprosessiin vaikutta-
vat suhteet on pyrittava huomioimaan. Yritykset laajentavat osaamistaan ja monipuolista-
vat palvelutarjontaansa omien resurssiensa ulkopuolelle kumppanuuksien avulla ja pyrki-
vat nain saavuttamaan kilpailuetua. Yksin on mahdotonta tuottaa kilpailukykyisia palvelui-
ta tai tuotteita. (Myllykangas 2012, 114 — 115.)
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Sidosryhmasuhteiden verkossa punotaan lilkketoiminnan kannalta elintarkea punainen
lanka. Liiketoiminnan arvonmuodostuksessa sidosryhmat ovat avaintekijoita. Yrityksen,
joka etsii liiketoimintaan kilpailukyky& néiden suhteiden kautta, on hyva ymmartaa muu-

tamien asioiden merkitys:

- suhteen historia

- sidosryhmien tavoitteet

- vuorovaikutus suhteessa

- tiedon jakaminen suhteessa

- sidosryhmien valinen luottamus
- 0saaminen suhteessa

Historia ja tavoitteet maarittavat omalta osaltaan suhteen onnistumista. Vuorovaikuttei-
suus ja tiedon jakaminen ovat suhdetoiminnalle itselleen hyvin ominaisia piirteita. Suhteita
tulee rakentaa ja johtaa aktiivisesti ja niiden luottamusta ja osaamista on tuettava, jotta
arvon tuottaminen yhdessa on mahdollista. (Myllykangas 2012, 116 — 118.)

Liiketoiminnassa olematon muuttuukin olennaiseksi. Taman paivan tietoyhteiskunnassa ja
tietdmystaloudessa tieto, suhteet ja osaaminen muodostavat aineettoman perustan liike-
toiminnalle. Toiminnan johtamisen monimuotoisuutta lisaéa se, ettd tama edellda mainittu
aineeton perusta ei ole ainoastaan yrityksen hallinnassa, vaan suhteita, tietoa ja osaamis-
ta hallitsevat osaltaan yrityksen tyontekijat ja kumppanit. Liiketoiminnassa arvonluomises-
sa on kyse arvonluontijarjestelmasta, joka on strategisen suunnitteluprosessin keskitssa.
Yrityksen menestys pitkalla aikavalilla riippuu sen kyvysta luoda ja yllapitda suhteita sidos-

ryhmaverkostonsa kanssa. (Myllykangas 2012, 118 — 121.)

2.3 Asiakaspalvelu kompleksisessa ymparistdssa

Rautiaisen ja Siiskosen mukaan hotellin palveluympaéristd voidaan jakaa sisdiseen palve-
luymparistéon ja fyysisiin tiloihin. Sisainen palveluymparisto kasittdd muun muassa hotel-
lin henkildkunnan, jonka tarkein elementti on palveluvarmuus. Palveluvarmuus koostuu
teknisestd osaamisesta, kohteliaisuudesta, uskottavuudesta ja turvallisuudesta. Fyysisista
tiloista vastaanotto on hotellin keskeisin toimipaikka. Vastaanotto on hotellin kommunikaa-
tiokeskus, jonka kautta informaatiota valitetdan hotellin kaikille eri osastoille. Hotellivirkaili-
jan tulee tuntea eri osastojen tuotteet kyetakseen myymaan tai suosittelemaan niita asiak-
kaille ammattitaitoisesti ja tAman lisdksi hanen tulee kyeta hoitamaan monta eri tydtehta-
vaa samanaikaisesti. (Rautiainen & Siiskonen 2011, 69 - 70, 106 — 108.)

Venison jaottelee informaation kolmeen eritasoiseen kategoriaan: mita taytyy tietaa, mita

pitaisi tietda ja mita voisi tietda. Tyontekijalla on paljon asioita, joita hdnen taytyy tietaa

selvitdkseen tydtehtavista ja jotka ovat tyon hoitamisen kannalta ensiarvoisen tarkeita.
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Taman lisaksi on informaatiotaso, joka pitdisi tietad. Nama tiedot helpottavat omassa
tydssa onnistumista ja ovat hieman yleisemmalla tasolla, kuin asiat jotka taytyy tietaa.
Nama tiedot eivat ole ty6tehtavasta suoriutumisen kannalta olennaisia, mutta auttavat
parantamaan asiakaskokemusta. Kolmantena kategoriana ovat tyotehtavista etadmmalla
olevat asiat, jotka asiakaspalvelija voisi tietdd. Nama asiat eivat auta tyon teknisessa suo-
riutumisessa, mutta auttavat hallitsemaan kokonaisuutta ja sitouttavat tyontekijaa tydnan-

tajaansa paremmin. (Venison 2005, 55 — 56.)

Pelkastaén rationaalisuus ja loogisuus toiminnassa eivat riitéd takaamaan lilkketoiminnalle
menestysta. Tunteet ja emotionaalisuus ovat vahvasti lasna ja osana tyota. Tutkijat ovat
alkaneet arvostaa tunteiden merkitysta yhtena merkittdvana tyopaikalla vaikuttavana osa-
tekijana. Monissa tyotehtavissa kommunikointi ja kanssakdayminen asiakkaiden kanssa
ovat tyotehtavan keskidssa ja hyvin usein tehtavasta suoriutuminen edellyttdaa empatiaa ja
myétatuntoa. Aarimmaisen selkedna esimerkkin ovat sairaanhoitajat, joiden tulee kyeta
kasittelemaan stressaantuneita perheenjasenia ja toimimaan kuolevien potilaiden parissa.
Lentoemannaltd odotetaan huolehtivaista ja positiivista palveluasennetta pitkilla ja puudut-
tavilla mannerten valisilla lennoilla ja baarimikon tippien suuruus riippuu hanen ystavalli-

sesta ja iloisesta esiintymisestaan. (Miller 2015, 196 — 197.)

Harvinaislaatuista palvelua (uncommon service) ei synnyteta kovalla tyolla ja asenteella
vaan yrityksen kayttdmaa liiketoimintamallia suunniteltaessa ja siind tehdyilla valinnoilla.
Sellaisen liiketoimintamallin luominen, joka mahdollistaa tavallisen tyontekijan palvella
asiakkaita erinomaisesti, mutta silti rutiininomaisesti, on haastavaa. Erinomaiseen palve-
luun kykenevét yritykset luovat tarjontaa ja rahoitusstrategioita seka tukevat sellaisia kult-
tuureja ja systeemejd, joissa ihmisten on mahdollista kehittya ja suoriutua rennosti. Erin-
omaisen aikaansaamiseksi taytyy tehda uhrauksia, koska kaiken tekeminen erinomaisesti
tuottaa vain keskinkertaisen lopputuloksen. Joistakin asioista on kyettava tinkimaan, etta
VOi panostaa taysilla siihen asiaan, jota asiakkaat arvostavat eniten. Talla tavoin yrityksel-

|& on taloudellisesti varaa olla erinomainen. (Frei & Morriss 2012, 2 — 4.)

Halutessaan palvella asiakasta parhaalla mahdollisella tavalla, yritys saattaa laajentaa
palvelutarjontaansa jopa niin paljon, ettd tydntekijoiden tilanne hankaloituu kohtuuttomasti.
Esimerkiksi pikaruokaravintolan listan ylittdessa sadan tuotteen rajan ja loputtomien eri
vaihtoehtomahdollisuuksien tarjoaminen asiakkaalle luovat misté tahansa systeemista
jaykan, hitaan ja hankalan operoida. Tavallinen tyontekija hukkuu kompleksisuuteen ja ne
erinomaiset tyontekijat, jotka pysyvat kompleksisessa ja kiihtyvassa tahdissa mukana,
ovat puolestaan harvinaisia. Jos tyot kuitenkin suunnitellaan néiden erinomaisten tyonteki-

jéiden varaan, eivét tavalliset tyontekijat enda parjaa. (Frei & Morris 2012, 88 — 89.)
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2.4 Palvelumuotoilu kompleksisessa palveluliiketoiminnassa

Palvelulle on tyypillista, ettéa se on hyvin monimutkainen, aikaan sidottu ja vuorovaikuttei-
nen systeemi. Palvelumuotoilun yksi keskeisia tavoitteita on osallistaa muotoiluprosessiin
kaikki ne osapuolet, jotka ovat palvelun kanssa tekemisissa. Asiakas on palvelumuotoilun
keskeinen osa ja hdn muodostaa palvelutapahtumasta joka kerta henkilokohtaisen koke-
muksen. Itseaan palvelukokemusta ei voida suunnitella, silla kokemus on asiakkaalle sub-
jektiivinen, mutta palvelumuotoilun avulla tatd kokemusta voidaan pyrkiéa optimoimaan.
Palvelumuotoilussa keskitytaan asiakaskokemuksen kriittisiin pisteisiin optimoiden palve-
luprosessia, tydtapoja, tiloja ja vuorovaikutusta seka poistamalla prosessista palvelua hai-
ritsevia tekijoita. Tavoitteena on tuottaa asiakkaalle mahdollisimman positiivinen palvelu-
kokemus. (Tuulaniemi 2013, 26 — 28.) Yksi tapa tarkastella palveluprosessia on kuvata
palvelupolku ja avata palvelutuokioiden sisaltamat kontaktipisteet, kuten on havainnollis-
tettu kuviossa 3.
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Kuvio 3. Palvelutuokiot palvelupolulla ja niiden sisaltdmat kontaktipisteet (Tuulaniemi
2013, mukailtu)

Palvelupolku kuvaa asiakkaan kulkua ja kokemusta palvelun eri vaiheissa. Palvelutuokiot
ja palvelun kontaktipisteet ovat palvelupolun osia ja pilkkomalla nama pienempiin osiin on
helpompi paasta pureutumaan palvelun eri vaiheisiin ja mahdollisiin ongelmatilanteisiin
paremmin. Asiakkaan kokema palvelukokemus analysoidaan purun jalkeen, jotta p&a&s-
tdan valitsemaan suunnittelua tarvitsevat palvelupolun osat. Palvelutuokio sisaltaa useita
kontaktipisteita, joita asiakas havainnoi kaikilla aisteillaan. Kontaktipisteita ovat ihmiset,

esineet, toimintaymparistt ja toimintatavat. Vaikka palveluntarjoajan pyrkimyksena on
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erilaisia arsykkeitd hyédyntamalla vaikuttaa asiakkaaseen positiivisesti, voivat kontaktipis-
teet tuottaa asiakkaalle vaaranlaista sanomaa. Tallaista sanomaa tuottava kontaktipiste

on palvelupolun heikko lenkki. (Tuulaniemi 2013, 78 — 80.)

Palveluntarjoaja kayttaa usein eri tahoja tuottaakseen asiakkaalle yhtenaisen palveluko-
konaisuuden, hyvana esimerkkin& m. tietojarjestelmat, jotka harvoin ovat yrityksen omia.
Asiakas kuitenkin ndkee palvelun yhtena palveluna, jonka hénelle tarjoaa palvelun tuotta-
va brandi. Taman vuoksi on tarkeaa, etté kaikki palvelun osat toimivat yhteisen brandin
mukaisesti. Ihmiset kuuluvat olennaisena osana kontaktipisteisiin. Palveluntarjoajalla on
pyrkimys ohjata asiakkaan toimintaa palveluymparistosséa suunnittelemalla tdméan kulke-
maa palvelupolkua etukateen. Myos ymparistolla, digitaalisella tai fyysiselld, on merkitysta
palvelun onnistumisen kannalta. Fyysiset tekijat ohjaavat asiakasta ja vaikuttavat myos
mielialaan esimerkiksi ravintolassa. Digitaalisessa ymparistdssa, kuten verkkosivuilla,
kayttéliittyma muodostaa ympariston ja on olennainen palvelun kuluttamisen kannalta.
(Tuulaniemi 2013, 81.)

2.5 Implementointiprosessi

Muutoksen implementointi ei ole aivan suoraviivainen ja yksinkertainen prosessi. Vaikka
muutos olisi suunniteltu, siihen voi liittya tahattomia seurauksia etenkin silloin, kun muu-
toksen alulle panevan johdon ja muutoksen implementoinnin hoitavan henkildstén nake-
mykset eroavat toisistaan. (Miller 2015, 177 — 178.) Uusien toimintamallien kayttéénotolla
tahdataan muutosten konkreettiseen toteutukseen. Muutostoimenpiteet kohdistuvat aina
suoraan johonkin tiettyyn toimintoon, organisaation osaan tai henkildihin, erityisesti henki-
I6iden osaamisen kehittamiseen. Uusien toimintamallien kayttéonotto edellyttda vanhoista
malleista ja tavoista luopumista ainakin osittain. Toteutuksen aikana naiden muutostoi-
menpiteiden tarkkuus ja konkreettisuus vaikuttavat selvasti prosessin onnistumiseen.
Tarkkuutta ei kuitenkaan kannata tulkita joustamattomuudeksi, vaan suunnitelmissa on

hyva pitda joustovaraa erilaisten tilanteiden varalta. (Kiiskinen ym. 2002, 59 — 60.)

Ne organisaatiot, jotka osaavat konkretisoida muutokset parhaiten esimerkiksi henkildston
muutosvalmennuksen ja opastuksen kautta, onnistuvat myds uusien toimintamallien kayt-
téonotoissa parhaiten. Keskeisia elementteja uusien toimintamallien kayttddnotolle ovat
tyytymattomyys vanhaan, muutosvision selkeys, uuden houkuttelevuus, kdytannon toi-
menpiteet, usko varsinaisen muutoksen toteutumiseen ja muutoksen edellyttdmét panok-
set. Jo yhden elementin vajaus tai puuttuminen voi johtaa ongelmiin, silla jos esimerkiksi

muutosvisio ei ole riittdvan selked, siihen on vaikea yhtya. (Kiiskinen ym. 2002, 60 — 61.)
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3 Viestinta

Viestinta on 06ljy, joka pitdd huolen kaikkien muiden johdon toimintojen kuten ennustami-
sen, suunnittelun, motivoinnin ja kontrolloinnin voitelusta. Viestinta on tiedonvaihtoa ja
tiedon tarkoituksen ymmartamista. Tiedonsiirto itsessdan ei takaa onnistunutta kommuni-
kointia vaan tiedon tarkoituspera taytyy ymmartaa. (Walker 2013, 612.) Laadukkaat jutut
ja helposti ymmarrettavét viestit eivat sellaisinaan riitéd takaamaan organisaation onnistu-
nutta viestintdd. Hyvaan viestintaan ei riitd myodskaan oikein kohdennettu viestinta tai
huippuunsa hiottu viestintédkoneisto. Taman péaivan yrityksissa tietotulva on valtava ja vies-
tinnassa kaytettavat valineet ovat nopeita, tehokkaita ja niitd on runsaasti. Sahkdisten
kanavien ansiosta tiedonvalitys on reaaliaikaista ja viestit voidaan kohdentaa entista tar-
kemmin. Kansainvalistyminen tuo tdhan oman lisdnsé. Kaikista naista tekijoista johtuu se,
etta olennaisen tiedon erottaminen viestitulvan seasta on yh& hankalampaa ja viestinnan

onnistuminen edes kohtuullisesti ei ole helppo tehtava. (Korhonen & Rajala 2011, 15.)

Ndlela vaittdd organisaation sisdisen viestinnédn esteiden olevan ennemminkin sosiaalisia
ja organisatorisia tekijoita, kuin puhtaasti teknisid tiedonhallintalaitteisiin ja tiedon sisaltéon
itseensa perustuvia tekijoitd. Tekniset ja inhimilliset tekijat huomioimalla sisdisen viestin-
nan laatua ja tehoa saataisiin nostettua paremmalle tasolle. Tiedon luomisessa ja jakami-
sessa ollaan riippuvaisia seké tiedosta etta ihmisesta ja yrityksen sisdisen viestinnan me-
nestyksen taustalla on tiedon jakamisen tehokkuus. Organisaation kaikki osat ja tydnteki-
jat muodostavat systeemin, jossa jokainen osatekija vaikuttaa suoraan tai vélillisesti kes-
ken&an. Vankan viestintamallin kaytolla organisaatio edesauttaa onnistumista sisaisessa
viestinnassa ja tehokkaassa tiedon jaossa. Poistamalla mahdolliset solmukohdat ja esteet
tiedon jakamisessa yritys kykenee parantamaan kykyaan valittda monimutkaista tietoa
sisdisille sidosryhmilleen ja parantamaan talla tavalla sidosryhmien suorituskykya. (Ndlela
2014, 724 - 729.)

Korhosen ja Rajalan mukaan hyvin viestivan organisaation tunnuspiirteitd ovat seuraavat

asiat:

- Viestinnan roolit on laajalti maaritelty, myds viestintayksikon ulkopuolelle.

- Viestintayksikk® kokee olevansa tarked osa liiketoimintaa ja liiketoiminta ymmartaa
viestinnan olennaiseksi osakseen.

- Viestintastrategia on méaaritelty, dokumentoitu ja jokapdaivaisessa kaytossa.

- Viestinnan suunnittelu on osa liiketoiminnan suunnittelua ja jokapaivaista operatiivista
toimintaa.

- Hyvin viestivassé organisaatiossa viestinnan perusasiat kuten kanavarakenne, viesti-
en laatu ja sidosryhmien analysointi, on hyvin hoidettu.
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Onnistunut organisaation viestinta edellyttaa aktiivisuutta ja asennetta varsinkin johtoryh-
malta ja esimiehiltd. Samat edellytykset patevét koko henkilostéon. (Korhonen & Rajala,
2011, 15-16.)

Ty on t&né paivana tietotyota, jossa vaihdannan raaka-aine ja lopputulos on dataa, in-
formaatiota tai viisautta ja ty® perustuu tietoon, sen saatavuuteen ja vaihdantaan. Pelkas-
taén se, etta tieto on olemassa, ei luo riittavaa kompetenssia, vaan tietoa on pystyttava
etsimaan ja hyddyntamaan (Juholin 2008, 27 — 30.) Abergin (2006) mukaan viestinta ei
ole vain tiedon valitysta tai tiedon siirtoa viestinnan kohteille. Vaikka Juholin tyypittelee
tietotyolaiset Tilastokeskuksen mukaan melko tarkkoihin kategorioihin, 16ytyvat yhtyma-
kohdat asiakaspalvelutydta tekeviin néista jokaisessa. Tilastokeskuksen tyypittelyn mu-
kaisesti kategoriat ovat informaation tuottaja, informaation jakaja, informaation kayttaja,
informaation kasittelija sekéa tietoteknisten koneiden kayttaja ja korjaaja. Asiakaspalvelija

on naista kaikkea.

Viestinta on vaikuttanut silloin, kun se saa aikaan jonkin muutoksen vastaanottajassa.
Viestinta on onnistunut silloin, kun se saa aikaan viestinlahettajan haluaman muutoksen
vastaanottajassa. Viestinta sisdltda useita hairiblahteita ja vastaanottajan tulkinta synnyt-
taa lopullisen mielikuvan hdnen saamastaan viestista. Vain harvoin seka viestin lahettajan
idea etta vastaanottajan mielikuva ovat taysin yhtenevat. Onnistuneen viestinnan lahto-
kohta onkin l&hetettdvan sanoman muotoilu siten, etté vastaanottaja ymmartaa sen lahet-
tajan haluamalla tavalla. (Aberg 2006, 134 - 135).

Viestinta on tutkimuksen keskiossa, silld ilman kommunikointia esimiesten, johdon ja
asiakaspalvelijoiden valilla asiakkaat eivit saa oikeaa ja ajantasaista tietoa. Mikali asiakas
saa toistuvasti vaaraa tietoa, on silla vaistamatta merkitysta yrityksen maineeseen luotet-
tavana toimijana. Hotel Haagassa on jo tapahtunut ja tulee jatkossakin tapahtumaan pal-
jon muutoksia. Naiden muutosten Iapiviennin viestinté asiakasrajapinnassa tyoskentelevil-
le henkiltille on elintdrkeaa paivittaisen liiketoiminnan ja yrityksen maineen kannalta. Milla
keinoilla esimiesten ja johdon olisi mahdollista viestia asiakasrajapintaan riittavan tehok-
kaasti ja milla tavoilla asiakasrajapinta kykenee vastaanottamaan ja omaksumaan tietoa

parhaiten.

3.1 Viestinnan merkitys muutostilanteissa

Juholin (2013) maarittelee muutoksen olevan siirtymisté tilasta tai tilanteesta toiseen lem-
peasti ja odotetusti tai dramaattisesti ja ahdistusta heréattden. Tybelamassa muutoksia

tapahtuu jatkuvasti ja niiden avulla pyritdan takaamaan toiminnan jatkuminen. Muutosten
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kautta tavoitellaan jatkuvuuden lisdksi jotain parempaa. Muutokset voivat tapahtua yrityk-
sissa monilla tasoilla aina suuremmista koko toimialaa koskevista muutoksista pienempiin
organisaatiota tai yksikkda koskeviin muutoksiin. Lopulta muutos kuitenkin koskettaa aina
yksittaista ihmist&, asemasta tai yrityksen tekijoista riippumatta. On tarkeaa viestia mika
muuttuu ja mika pysyy ennallaan, silla muutokset horjuttavat ihmisten perusturvallisuutta

ja aiheuttavat tasté syysta pelkoa. (Juholin 2013, 388 — 389.)

Muutokset jakavat mielipiteita ja yleensa jokaisella on muutoksesta jokin mielipide. Orga-
nisaation rakennemuutokset ja toiminnan uudelleenlinjaukset ovat merkittavia muutoksia
ja ne vaativat johtamista, suunnittelua ja tiedottamista eri foorumeilla. Muutosviestinta
liitetd&n yleisesti muutosten hallintaan ja siihen liitetdan vahvasti myos usko yksisuuntai-
sen tiedottamisen voimaan. On kuitenkin havaittu, ettéd pelkkaa tiedon vastaanottamista ei
koeta riittavaksi vaan tueksi kaivataan muutoksen ymmartamista. Henkilostdlahtdisen
muutoksenkasittelyn lahtdkohtana on hyva pitaa sita, ettd tiedostetaan ihmisten tunteet ja
tietdmys muutoksesta seka huomioidaan tydyhteisdn tunnelma ja se miten muutokseen
oletettavasti suhtaudutaan. Vaikka uutiset olisivat huonoja, ne koetaan turvallisuutta tuot-
tavina ja hyodyllising, jos perusteluiden ja asiasisallon koetaan olevan uskottavia (Juholin
2013, 389).

Puutteellisella viestinnalla on negatiivinen vaikutus henkildkunnan tyytyvaisyyteen muu-
tosprosessin aikana. Asia kay ilmi Melani Bullin ja Tim Brownin tutkimuksesta, jossa tutkit-
tiin muutosviestinnén ja muutokseen suhtautumisen valisté korrelaatiota vaihtoehtoisen
strategian implementointiprosessin aikana. 17 %:lle vastaajista ei ollut informoitu muutok-
sesta lainkaan yrityksen viestintdohjeistuksen mukaisesti ja 6 % vastaajista oli kuullut
muutoksesta ensimmaisen kerran huhujen ja juorujen muodossa. Vastaajat nostivat mer-
kittavimmiksi asioiksi muutosviestinnassa sen, kenelta tieto saadaan, milloin ja miten se
saadaan seké palautteen antamisen mahdollisuuden ja siihen suhtautumisen. Pelkkaa
palautteen antamista ei pidetty riittdvana toimintona jos vastaajalle jai tunne, ettei palau-
tetta oikeasti kéasitelty tai otettu vakavasti. Kavi ilmi, ettei yhta ja ainoaa oikeaa muutos-
viestintdkanavaa ole olemassa, vaan siihen vaikuttaa henkiléston tydnkuva: IT:n parissa
tydskentelevét henkiltt pitivat sdhkoisia kanavia parhaina tapoina saada tietoa, kun taas
asiakkaiden kanssa kasvotusten tydskentelevéat henkilot suosivat henkilokohtaista ja kas-
votusten tapahtuvaa viestintdd. (Brown & Bull 2012, 142 — 148.)

Paatoksenteon kannalta muutosvastarinta ei ole huono asia, silla kritiikin kautta voidaan
tuoda esiin hyvinkin oleellisia asioita (Juholin 2013, 390). Kriittisesti muutokseen suhtau-
tuva henkilo ei ole valttamatta myotamielistéa kollegaansa heikommin sitoutunut yrityk-

seen, vaan koettaa kritisoinnin avulla toimia yrityksen parhaaksi. Kritiikin saattaminen

17



esimiesten tietoon on tarkeda ja kypsa organisaatio kykenee ottamaan kritiikin vastaan ja

hyddyntamaan saatua tietoa muutoksen lapiviennissa. (Juholin 2008, 135 -136.)

Ajantasaistiedon vaihdanta on tarke&a yrityksen menestyksen kannalta, silla puutteellisen
tai virheellisen tiedon vuoksi laatu voi karsia ja esimerkiksi tyotehtavissa voi ilmeté paal-
lekkaisyyksia. Tiedonkulun puutetta kaytetadan hyvin usein itsensé puolustamiseen. Kun
tiedon maara ylittaa tiedon omaksumiskyvyn, ei voida mydskaan turvata tiedonkulkua ve-
denpitavin keinoin. Terve jarki ja kyky omaksua asioita astuvat merkittavaan rooliin tie-
donkulussa. Vaaditaan asennemuutosta passiivisesta seuraamisesta aktiiviseen ja yha
reagoivampaan suuntaan. Vaikka ei paastaisikaan taydelliseen yhteisymmarrykseen it-
sestddn muutoksesta, monesti tarkeintd on osapuolten tietoisuus meneilla olevista asiois-
ta. Jokaisella on vastuu tiedonvaihdannasta. Tieto itsessaan ei liiku, vaan sita on liikutet-
tava. (Juholin 2008, 85 - 87.)

Muutoskommunikaatio on tarkeaa mitoittaa muutoksen mukaisesti. Muutostilanteissa or-
ganisaatiot ja ihmiset ovat taipuvaisia tulkitsemaan asioita ja sen vuoksi on tarpeen pohtia
esimerkiksi sitd, kuka kertoo muutoksesta. Vaarin mitoitettu ja huonosti toteutettu muutos-
viesti herattaa usein epaluuloja. Samoin varsinaisen muutoksen hoitamiseen varatun ko-
koonpanon on hyva olla linjassa muutoksen kanssa. Suuret muutokset halutaan yleisesti
kuulla mahdollisimman korkealta taholta, koska talldin voidaan olettaa, etté viestintuojalla
on kaikki tarvittava tieto kerrottavanaan ja riittdvét valtuudet sen tekoon. Yrityksen tyonte-
kijat kaipaavat muutostilanteissa tunnetta siita, etté heita arvostetaan. (Nurmi 2012, 177.)

3.2 Muutosmalleja

Tana paivana muutosmalleja ja -metodeja on saatavilla runsaasti ja niista voi valita omiin
tarpeisiin parhaiten sopivan. Vaikka prosessit ja tydkalut vaihtelevatkin, monet noudatta-
vat kuitenkin samoja periaatteita ja kaytantja. Yrityksilla on useita syitd, miksi ne hyddyn-
tavat muutosmalleja muutosten Iapiviennissé. Niiden avulla edistetaan yhteista kielta ja
tapaa suhtautua muutoksenhallintaan. Mallit tarjoavat johdonmukaisia valineité ja toimin-
tatapoja koko organisaatiolle: valitun metodin noudattaminen vahentda sekavuutta ja ajan-
tuhlausta muutoksen aikana. Valmis tydkalu on kustannustehokkaampi ja nopeampi vieda

toteutukseen, kuin lahted tekemaan yritykselle omaa sisaistéa mallia. (Jacoby 2014.)

The Change Leader’s Roadmap (CLR) on muutosprosessimenetelmd, joka antaa strate-
gista ohjausta ja muutoksen tytkaluja johdolle kaikissa muutokseen liittyvissa asioissa
suunnittelusta toteutukseen muutoksen koosta ja tyypista riippumatta. Tata "tiekarttaa”

kaytetaan tulosten maksimoimiseksi, aikataulussa ja budjetissa pysymiseksi ja uudenlais-
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ten toimintatapojen ja tybnteon aikaansaamiseksi. Menetelmaa on kehitetty eri toimialoilla
teollisuuden, hallituksen, armeijan ja globaalien yritysten keskuudessa yli 30 vuoden ajan

ja se ei ainoastaan anna ohjeita mita tulisi tehda vaan miten se tulisi tehda.

- Valmistaudu johtamaan muutosta

- Luo organisaatiollinen visio, sitoutuminen ja kapasiteetti

- Arvioi tilannetta selvittddkseni suunnitteluun liittyvat vaatimukset
- Suunnittele haluttua tilaa

- Analysoi vaikutusta

- Suunnittele ja jarjesta implementointi

- Toteuta muutos

- Juhlista ja integroi uutta "olotilaa”

- Opi ja ohjaa kurssia oikeaan suuntaan (Jacoby 2014.)

William Bridgesin kehittdman siirtymismallin (The Transition Model) vahvuus piilee siina,
ettd muutoksen sijaan keskitytdan siirtymiseen. Ero naiden kahden valilla on pieni, mutta
sitdkin merkittdvampi. Muutos on jotain, mika tapahtuu ihmiselle vaikka tdma ei hyvaksyisi
sitd. Siirtyminen on sisdista: sitd, mita tapahtuu ihmisten mielisséd kun he kayvat muutok-
sen lapi. Muutos voi tapahtua nopeasti kun taas siirtyminen on yleensa hitaampaa. Siirty-
mismalli korostaa kolmea vaihetta, jotka ihmiset kayvat muutoksessa lapi.

1. P&attyminen, menetys ja irtipddstaminen
2. Neutraali alue
3. Uusi alku (Jacoby 2014.)

People Centered Implementation (PCI) kuvaa kuusi kriittistd menestystekijaa, joiden avul-
la muutos voidaan vieda lapi onnistuneesti seké paikallisella ettéd koko organisaation tasol-
la. Nama menestystekijat on muokattu vankaksi prosessiksi, joka kattaa muutoksen joh-
tamisen avainalueet taytantdonpanon osalta. Muutoksen johtajan taytyy kunnostautua
prosessin lapiviennisséa kehittadkseen riittavan sitoutumisentason, joka tukee muutokses-

sa menestymistd. Nama kuusi tekijaa ovat:

Jaettu muutoksen tarkoitus

Tehokas muutosjohtaminen

Tehokkaat sitouttamisprosessit

S itoutuneet paikalliset sponsorit

Vahva henkilokohtainen yhteys

Jatkuva henkil6kohtainen suoriutuminen (Jacoby 2014.)

oubkhwnE
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Kotterin kahdeksan askeleen menetelma muutoksen johtamisessa keskittyy sisaan oston
saavuttamisen tarkeyteen. Malli on melko helppo ymmartaa ja se toimii hyvin organisaati-
oissa, joissa on melko kapea organisaatiorakenne. Malli on yksinkertainen ja siind on mie-
leenpainuvat kahdeksan vaihetta, jotka on suunniteltu pohjautuen Kotterin yli 30 vuoden
kokemukseen muutosjohtamisen tutkimuksesta. (Jacoby 2014.)

1. Saa aikaan kiireen tuntu, jolla autat muita huomaamaan muutoksen ja tarpeen pikai-
seen toimintaan.

2. Kokoa vahva ryhma vetdmé&éan muutosta. Ryhmassa tulee olla johtajuutta, luotetta-
vuutta, kommunikointikykya, auktoriteettia ja analyysikykya.

3. Luo muutokselle visio ja strategia ja ota selvaa, miten tulevaisuus poikkeaa mennees-
ta ja kuinka voit toteuttaa kyseistéa tulevaisuutta.

4. Selkiyta visiosi ja myy se muille varmistaen, etta mahdollisimman moni ymmartaa ja
hyvéaksyy sen.

5. Valtuuta toiset toimimaan ja poista esteita matkan varrelta, jotta muut voivat toteuttaa
visiota.

6. Kehita lyhyen aikavalin voittoja saavuttamalla muutamia nakyvid onnistumisia mah-

dollisimman nopeasti.

Al luovuta vaan tee toita entista lujiemmin ja jatka kunnes visio on toteutunut.

Luo uusi kulttuuri. Pida uusista toimintatavoista kiinni ja varmista, etté ne pitavat pin-

tansa kunnes muodostuvat uudeksi perinteeksi. (Kotter & Rathgeber 2008, 125 —

127.)

© ~

3.3 Viestinnan johtaminen

Vaitoskirjan Project management effectiveness in different organizational conditions tut-
kimuksessa ilmeni kommunikoinnin olevan kaikkein keskeisin menestystekija useimmissa
projektin vaiheissa. Projektin viestintéd on hyva mieltéé erilaisina vuorovaikutusprosessei-
na koko muutoksen ajan. Projektiin osallistuville osapuolille yksityiskohtaisen tiedon vaih-
danta on tarke&, kun taas projektin ulkopuolisille osapuolille riittda yleisluontoisempi tieto
projektin vaiheista. (Hyvari 2007a.) Hotel Haagassa tapahtuvia muutoksia voisi luonnehtia
joiltain osin projektinomaisiksi muutoksiksi, jonka vuoksi viittaus projektikommunikointiin

sopii tutkimuksen asiayhteyteen hyvin.

Peter Venison listaa kirjassaan "100 tips for Hoteliers” kommunikoinnin olevan hotellitoi-
minnan hopeinen sdanté numero yksi. Organisaatioissa asiat menevét usein pieleen sen
vuoksi, ettd tyontekijat eivat tasmalleen tieda mitd heidan tulisi tehda tai etté heita ei ole
informoitu kunnolla. Monesti hotelleissa puutteellinen tiedonkulku nakyy etenkin osastojen
valisessa kommunikoinnissa. Nama rakenteelliset osastojen valiset kommunikoinnin es-
teet tulisi purkaa ja johdon tulisi huolehtia, ettd kommunikointikanavat ovat esteettomia ja
toimivia. Kun esimies jakaa tietoa tyontekijdiden kanssa, tyontekijoilla on taipumus toimia
samoin. Heiltd esimies saa arvokasta tietoa asioista, jotka eivat toimi tai jotka voisivat toi-

mia paremmin. (Venison 2005, 54 — 56.)
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Organisaation ylimman johdon suhtautuminen viestintddn on ensiarvoisen tarkeaa, silla
sen asenteet heijastuvat suoraan organisaation viestinnan tuloksiin. Monesti toimitusjohta-
ja toimii organisaation keulakuvana ja suuri osa hanen tydstaan on viestintaa. Siksi ylim-
man johdon sitoutuminen viestintaan on ehdottoman tarke&é. Viestinnan strategisen tar-
keyden ymmartadminen on onnistuneen viestinnan edellytys. (Korhonen & Rajala, 2011.
50.) Viime kadessa vastuu viestinnasta on ylimmalla johdolla, johtoryhmalla ja hallituksel-
la. He puolestaan voivat delegoida tehtavia viestintdosastolle tai muille toimintayksildille ja
tiimeille. Vastuiden jakaminen on mahdollista my6s organisaation muista lahtokohdista,
kuten esimerkiksi organisaation rakenteen mukaan, toiminnoista tai sidosryhmista kasin.
Viestintavastuiden maarittelysta erilaisissa projekteissa tai poikkeustilanteissa on tullut
yha tarkedmpaé. (Juholin 2013, 121.)

3.4 Esimiehen rooli viestinnassa

Tiimin siséiseen ja ulkoiseen kommunikaatioon vaikuttamalla tiimin tuottavuutta voidaan
merkittavasti lisata. Esimiehen tehtava on tukea tata yksildiden ja tiimien valista energian-
vaihdantaa. (Sydanmaalakka 2014, 82.) Esimies on tulkki, luotaaja, oman vakensa puo-
lestapuhuja, voimavarojen hankkija, linkki pystysuuntaisessa viestinnassa, palautteenan-
taja, innostaja ja pelkojen poistaja (Aberg 2006, 94). Naiden tehtavien liséksi esimiehen
antama oma esimerkki on tarkea. On tarkeaa kartoittaa oman vaen tiedontarpeet eika

lahted esimerkiksi oletuksesta, etté kaikki etsivét tietoa aktiivisesti. (Aberg 2006.)

Esimiesviestinnan kehittamisessa on joitakin keskeisia avainalueita, joita esimiehet voisi-
vat kehittaa yhdessa viestinndn ammattilaisten kanssa. Esimiehen tulee omata kyky
muuntaa monimutkaisia asioita ymmarrettavampaan muotoon ja ottaa vastaan palautetta.
Palautetta tulisi osata antaa tydsuorituksista ja ideoista valittémasti ja rehellisesti ja muu-
toinkin antaa tiimille aikaa ja mahdollisuus vuorovaikutukseen. Lisdksi mydnteinen suhtau-
tuminen oman osaston kehittamisideoille edesauttaa vuorovaikutuksen syntymisté. (Juho-
lin 2013, 204.)

Moni esimies koetaan tiedonpanttaajana, joka voi johtua siita, ettei esimies ihan tarkasti
tieda mité hanella on lupa kertoa ja mitéa ei. Esimiehen ymmarrys oman hiljaisen tiedon
suhteen voi aiheuttaa tunteen, ettéd hén salailee tietoa, vaikka néin ei todellisuudessa olisi.
Esimiehelld on muita organisaation jasenid enemman vastuuta tiedonvaihdannassa erityi-
sesti silloin, kun muut eivat tieda mita esimies tietdd. Hanen tulisi ymmartaa, ettd muitakin
jasenia kiinnostavat organisaation asiat ja esimerkiksi vaikeneminen palaverin jalkeen voi
tuntua salailulta. Ellei johdolta ja esimiehilta tihku mitdan tietoa palavereiden jalkeen, jaa

helposti vaikutelma salaseuramaisesta toiminnasta. Palavereissa olisikin hyvéa edeté pro-
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aktiivisen toimintatavan mukaisesti ja paattaa jo palaverissa yhteisesti, mita asioita kerro-

taan ja kenelle ja kuinka esimerkiksi kysymyksiin vastataan. (Juholin 2008, 92 — 94.)

Esimiesten viestintakyvyt ja késitys omassa tydssa tarvittavasta viestinndsta vaihtelevat
suuresti. Kaikkialla on téna paivana kiire ja tyopaivan kulkua leimaa yleisesti se, ettei
kaikkea ehdita tekemaan; on valittava, mita jattaa tekemattd. Valitettavan usein esimiehet
tinkivat viestinnasta ja tallainen toiminta kielii arvostuksen puutteesta viestinnén suhteen.
Arvostus viestintdd kohtaan ei ole pelk&staén puhetta sen tarkeydesta, vaan ajankayton
ohjaamista viestintdan. Esimiehen tulee ymmartaa viestintavastuunsa ja oman viestintan-
sa tarkeys, jotta yritys voisi viestid menestyksekkéaasti. Esimies onkin ehdottomasti vahvin
mahdollinen viestintédkanava. (Korhonen & Rajala, 2011, 21.)

Esimiesviestinndssa on usein mahdollisuus henkilokohtaiseen, jopa kasvokkain tapahtu-
vaan viestintdan. Talldin vastaanottaja kuulee ja ymmartaa viestin sahkdisissa kanavissa
jaettuja tai suurissa tilaisuuksissa esitettyja viesteja paremmin. Vastaanottajalla on talléin
mahdollisuus vuorovaikutukseen ja tdsmallisempien vastausten saamiseen esimerkiksi
oman tiimin toimintaan tai omaan tydnkuvaan vaikuttavien seikkojen osalta. Lahimmalta
esimiehelta saatuun viestiin on helpompi sitoutua, etenkin jos esimies on hyva ja hanta
pidetddn arvossa. Mikali esimies ei ole itse sitoutunut tuomaansa viestiin, on vaara, etta
tydntekijd huomaa sen. Esimiesviestinnassa on taman vuoksi myo6s korkeampi riski epa-
onnistua ja valittda vaaranlainen viesti. Pelkat oikeat sanat eivat riitd, ne taytyy osata pu-
hua oikein. (Korhonen & Rajala, 2011, 21.)

Esimiehen epausko viestittdvaa asiaa kohtaan vaikuttaa viestin vastaanottajaan enem-
man kuin mik&d&n muu viestinta. Tallaista syntynytta negatiivista vaikutelmaa on haasta-
vaa muuttaa enda positiiviseksi. Se kykeneekd esimies viestimaan vakuuttavasti myds ne
asiat joihin han ei itse taysin usko, riippuu esimiehen ammattitaidosta. Yleensa organisaa-
tioon sitoutunut ja ammattitaitoinen esimies kykenee suoriutumaan tasta tehtavasta kun-
nialla. Hyva esimies varmistaa oman ymmarryksensa ennen viestin valittamista ja han
kayttaa aikaa viestinnan valmisteluun. Parhaassa tapauksessa héanella on takanaan ylim-
man johdon ja viestintdosaston tuki. Hyva esimies on sitoutunut huolehtimaan aktiivisesta
viestinnasta alaisilleen ja hAn ymmartaa tiiminsa tiedontarpeet. Esimies kuuntelee alaisi-
aan ja toimii linkkin& heidan ja viestintaosaston valilla. Hyvan esimiehen ominaisuuksiin
kuuluu osata vaatia asianmukaista palvelua viestintdosastolta, mutta vastapainoksi han
lahjoittaa oman panoksensa viestinnan suunnitteluun ja toteutukseen. Hyva yhteistyd nai-
den kahden tahon valilla edesauttaa johdon toivoman viestin perille menoa ja vastaanot-

toa tyontekijoiden keskuudessa. (Korhonen & Rajala, 2011. 21 — 22.)

22



3.5 Viestinnan prosessointi ja sen edut

Viestinnan prosessoinnilla tarkoitetaan systemaattista sarjaa toisiinsa sidoksissa olevia ja
ennalta suunniteltuja viestinnan toimintoja, joiden avulla halutaan paasta johonkin tiettyyn
lopputulokseen. Lopputuloksen pitaisi olla prosessin lapikaynnin jalkeen samanlainen.
Hyvana esimerkkina toimii uuden tyontekijan rekrytointi tai ravintola-annoksen valmista-
minen. Prosessiajattelulla voidaan tehostaa toimintaa ja parantaa viestinnan laatua. Vies-
tinn&n prosessoinnissa eri toimintojen vaiheet kuvataan, niille méaaritellaéan tehokas jarjes-
tys, vastuuhenkiltt kirjataan ja toimintojen yksityiskohdat méaaritellaan. (Korhonen & Raja-
la, 2011. 54 — 55.)

Prosessien maarittelylla ja kuvaamisella pyrita&n tehostamaan viestinnan tekemista, pa-
rantamaan laatua ja lisédméaan viestinnan tekemisen mielekkyytta. Liséksi johto ja opera-
tiivinen taho saadaan sitoutumaan viestinnan suunnitteluun ja toteutukseen paremmin
prosessien avulla, silla prosessit helpottavat viestintatoimintojen siséistamista ja ymmar-
tamista. Standardoitu prosessi tuottaa tasalaatuisen lopputuloksen ja vahentéaa poik-
keamia. Monesti viestinnan parissa on totuttu tydskenteleméan nopeatempoisesti ja ad
hoc — tyyppisesti. Viestinnan osaajien on tdna paivana oltava koko ajan ketterampia ja
nopeampia, jonka vuoksi tehokkuuspaineiden alla nopeatempoisuus ja globaalius ovatkin

alkaneet edellyttdd prosessoinnin hyddyntamistd. (Korhonen & Rajala, 2011. 55 — 57.)

Prosessoinnin on raportoitu tuovan liiketoiminnalle monia etuja, kuten kilpailuedun lisaan-
tyminen, riskien aleneminen, toimintojen tehostuminen ja yhtenaistyminen seka lapi-
menoaikojen ja kustannusten madaltuminen. Samat lainalaisuudet prosessoinnin osalta
patevat myos viestintdan. Korhosen ja Rajalan teettaman Internet-kyselyn vastausten
mukaan muita etuja edell& mainittujen lisdksi olivat tiedon siirtaminen ja hiljaisen tiedon
jakaminen, suunnitelmallisuuden ja lapinakyvyyden lisddntyminen, tasaisen laadun yllapi-
tdminen seka viestinnan tuominen johtamisen ja suunnittelun valineeksi. (Korhonen &
Rajala, 2011. 187 — 188.)

3.6 Viestintdkanavat muutosprojektissa

Ei riita, etta projekti tai muutos etenee, vaan siita on kerrottava muille eri foorumeita hyo-
dyntden. Viestinnén ja sen kehittdmisen lahtdkohtana tulee olla organisaation tai projektin
kulttuuri ja kypsyys hyddyntaa uutta teknologiaa. (Juholin 2008, 267.) Fyysinen tyétila on
yksi keskeisimmista viestintafoorumeista, jossa suurin osa kommunikaatiosta tapahtuu.
Se voi olla verkkoymparist6 tai sekoitus molempia. Siella tehdaén t6ita, pidetdan palave-
reja ja taukoja ja keskustellaan tyotovereiden ja sidosryhmien kanssa. Intranet on yksi

tunnetuimmista yritysten suosimista viestintdkanavista ja se on kehittynyt sahkdisen ilmoi-

23



tustaulun ajoista kohti vuorovaikutteisempaa kanavaa, jossa on mahdollista keskustella
ajasta ja paikasta riippumatta. Kanavan kayton pelisdannét on kuitenkin syyta sopia en-
nalta. (Juholin 2013, 214 — 216.)

Sahkoposti oli monelle yritykselle ensimmainen kokemus verkkoviestinnasta. Se toimii
seka yksisuuntaisen tiedottamisen ettd kaksisuuntaisen vuorovaikutuksen valineena.
Sahkopostin kayttda tutkinut Kankaanranta on jaotellut viestit kolmeen luokkaan: ilmoitus-
tauluviestit, postinkantajaviestit (vanhat tiedot, liitteet tiedoksi tai toimenpiteita varten) ja
dialogityyppiset keskusteluviestit. Sahkdpostin kayton kasvettua rajahdysmaisesti sen
alkuperainen tarkoitus on karsinyt. (Juholin 2013, 222.) Sahkodpostia kaytetaan seka yri-
tyksen ulkoiseen etté sisdiseen viestintaan. Sen kaytdn nopeus, helppous ja edullisuus
ovat johtaneet séahkdpostin runsaaseen kayttéon, joka rasittaa kayttajan arkea. Sahkopos-
tien kasvanut maara on hankaloittanut tydnteolle oleellisten viestien 16ytymista. Sahkdpos-
titse hoidettuihin tiedusteluihin ja tdiden delegointeihin reagoidaan yleensa melko nopeasti

ja tama vaikeuttaa omalta osaltaan tyohon keskittymista. (Aula & Jokinen 2007.)

Kymmenien tai satojen viestin paivavauhti hidastaa tiedonkulkua ja heikentéa viestinnan
tehoa. Eparealistiset odotukset joukkoviestimena toimimisesta ja liian suuret tai vaarat
jakelulistat ovat tyypillisia ongelmia. Kortesuon ohjeistuksen mukaisesti kaikessa sahko-
postiviestinndssa tulisi ensisijaisesti ajatella lukijaa: ei haukkumista tai tilitysta, ei pitkia
vuodatuksia ja kaskevaa savya, eika useita eri aihepiirin asioita sisaltavia viesteja. (Juho-
lin 2013, 222.)

Sosiaalisen median ominaisuuksia tiedonvaihtokanavana ovat osallistuminen ja keskuste-
lu. Kayttajat luovat itse sisaltoa ja keskustelevat keskenééan ilman valvovaa tahoa. Piirtei-
t4, joita yleisesti sosiaalisen mediaan liitetdén, ovat avoimuus, vapaat sisallot, amatdorien
voima, hierarkian vaheneminen ja kollektiivinen alykkyys. Tydyhteisdviestinndn parissa
sosiaaliset mediat ovat kasvattaneet suosiotaan vuorovaikutteisuuden lisd&jiné. Niiden
avulla ylim&araisten dokumenttien vaihtoa voidaan vahentda merkittavasti ja pikaviestioh-
jelmia kayttamalla tydyhteisoviestinnasta voidaan saada sujuvampaa. Sosiaalisten medio-
iden avulla verkostoitumiselle avautuu uudenlaisia mahdollisuuksia. On kuitenkin ensiar-
voisen tarkeaa tiedostaa erilaiset riskit, joita sosiaalisen median kayttoon liittyy. Sen kaut-
ta voi levitd arkaluontoista tietoa tai tietoturvan kanssa voi ilmeté ongelmia. Vaikka monet
organisaatiot luottavat tyontekijdiden harkintakykyyn sosiaalisen median kayttssa, on

joskus tarvetta yhteisille pelisdanndille. (Juholin 2013, 216 — 218.)

Verkkoviestinnan myota ilmoitustaulun merkitys on vahentynyt ja intranetien aikakaudella

iimoitustaulut ovat muuttuneet sahkoisiksi. limoitustaulua kaytettaessa sen rakenne kan-
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nattaa suunnitella selkeéksi, esimerkiksi jaottelemalla asiat eri otsikoiden, kuten henkilts-
tdasiat, ruokailu, tiedotteet, ja turvallisuus, alle. Ajankohtaisuuden takaamiseksi on hyva

sopia minka aikaa tiedotteita pidetaan taululla. (Juholin 2013, 223.)

Tiedote onkin yleensd ensimmainen tyokalu, joka otetaan k&yttoon muutoshetkella tai
poikkeustilanteessa, milloin tiedontarve on suuri. Informatiivisuus on tiedotteen perusvaa-
timus eikd se pyri myymaan tai suostuttelemaan, vaan kertomaan asiasta mahdollisim-
man selkedasti. lImaisutyyliltdan tiedote on neutraali ja sen sisaltamaéa perusinformaatiota
voidaan sitten taydent&& muilla foorumeilla. Sisainen tiedote lunastaa paikkansa, kun asia
on yksiselitteinen ja lukijan voidaan olettaa ymmartavan sen yhden lukukerran jalkeen.
Tiedotteita laatiessa on hyva muistaa valita sisalt6 lukijan ndkdkulmasta ja laittaa asiat
tarkeysjarjestykseen. Otsikon eteen kannattaa nahda vaivaa ja muutoinkin selkean kielen
kayttd on tiedotteelle eduksi. Asian ollessa merkittava, siita jarjestetdan sisainen info. (Ju-
holin 2013, 224.)

Digitaalisten viestintavélineiden liséksi tarvitaan aitoa vuorovaikutusta ihmisten valilla.
Erilaiset verkostot tydyhteistjen sisd- ja ulkopuolella ovat monelle melko tavanomaisia
tietolahteita ja ne voivat syntya joko spontaanisti tai tavoitteellisesti rakentamalla. Nain
yritykset pysyvat karryilla siita, mitd muille alan toimijoille kuuluu ja mita projekteja heilla
on meneilladn. Suomalainen kahvittelufoorumi on yksi tapa kokoontua kasvotusten vaih-
tamaan kuulumisia ja kuulemaan uutisia. Sovittuun aikaan ja paikkaan kokoonnutaan
saanndllisesti ilman varsinaista asialistaa, vaikka joissain tapauksissa tilaisuuden yhtey-
teen on voitu liittaa virallisempaakin ohjelmaa. Pahimmillaan kahvittelufoorumissa syntyy
spekulointia, epavarmuutta ja huhuja vaarien tai riittAmattomien tietojen pohjalta kun taas
parhaimmillaan siellda syntyy keskustelua ja saadaan toisilta vertaistukea esimerkiksi huo-
lenaiheisiin. (Juholin 2013, 218 — 219.)

3.7 Viestinta sidosryhmille

Sidosryhmien tunnistaminen ja luokittelu erilaisiin alaryhmiin kuuluu osaksi strategista
suunnittelua. LAhimmat ja tarkeimmat sidosryhmat tulee tuntea erittain hyvin ja vdhem-
man merkittavatkin edes jollain tavalla. Yksi tapa on luokitella sidosryhmét primaéreihin,
sekundaarisiin ja marginaaleihin ryhmiin tai antaa sidosryhman suhteen (I6yha vs. kiinted)
yritykseen toimia luokittelun maéarittavana tekijana. Eras tunnetuimpia lahestymistapoja
sidosryhmien moninaisuuteen on Mitchellin ja kumppaneiden hahmottelu, joka on kuvattu
kuviossa 4. Se esittaa stakeholdereiden suhteen organisaatioon vallan, oikeutuksen ja

painostusvoiman perusteella. (Juholin 2013, 114 — 115.)
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Valta

4. Dominoiyat

5. Vaarallise

2. Harkinnassa

6. Riippuvaiset

Oikeutus

Painostusvoima

Kuvio 4. Stakeholdereiden ryhmittelya Mitchellin ym. mukaan (Juholin 2013, 115).

Sidosryhmaanalyysin avulla pyritddn tunnistamaan eri sidosryhmien suhtautumista ja odo-
tuksia organisaatiota kohtaan. Henkiloston lisksi sidosryhmi& ovat muun muassa asiak-
kaat, yhteistyokumppanit, viranomaiset, poliittiset paattgjat ja media. Sidosryhmien erilai-
set tarpeet viestinnan suhteen vaihtelevat sdannollisen tiedonsaannin ja osallisuuden va-
lilla ja sidosryhmé&dialogissa tulisikin ottaa huomioon eri ryhmien erilaiset viestintatarpeet
ja -odotukset. (Juholin 2013, 248 — 250.)

Viestinnan yhdenmukaisuus on hyva varmistaa erityisesti sellaisissa yrityksissa, joissa on
paljon eri sidosryhmid. Viestinnan tulee olla hyvin koordinoitua, jotta yrityksen on mahdol-
lista heijastaa itsestédén vahva ja yhtendinen imago sidosryhmille. Viestinnéan taso ei saa
olla riippuvainen siitd, kuka viestii, kenelle viestitaan ja missa pain maailmaa viestinta ta-
pahtuu. (Korhonen & Rajala, 2011. 57.)

Tutkimuksessaan Re-visiting the supply chain: a communication perspective Rossella
Gambetti ja Mattia Giovanardi selvittdvat, miten viestinta tukee toimitusketjun hallintaa.
Tutkimus korostaa sit&, miten toimitusketjusuhteisiin perustuvia prosesseja voitaisiin edis-
taéa viestinnan keinoin ja kuinka toimitusketjun suorituskykya voitaisiin parantaa koor-
dinoidulla ihmissuhteiden johtamisella ja nettipohjaisilla kommunikointitavoilla. Tutkimuk-

sessa ilmeni, ettd viestinta vahvistaa toimitusketjun identiteettia ja edistaa yrityksen sisais-
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ta kulttuuria nostaen henkildston arvostusta palvelunlaatua ja yrityksen asiakassuhteita
kohtaan (arvopohjainen viestintd). Viestintd edistaa henkiloston patevyytta ja taitoja joilla
pyritddn lisddmaan henkiléston henkistd pAdomaa (koulutuspohjainen viestintd). Tama
puolestaan voi parantaa henkildston tuottaman palvelun laatua lisaten samalla toimitus-
ketjun suorituskykya. Arvopohjainen viestinta perustuu ihmisten valilla tapahtuvaan tie-
donkulkuun, jonka tavoitteena on rakentaa yhteinen toimintakulttuuri tyontekijéiden kes-
kuuteen. Yhteisessa toimintakulttuurissa toimitaan samojen arvojen pohjalta ja noudate-
taan samoja saantoja ja kaytanteita. Koulutuspohjainen viestinta kattaa kommunikoinnin
eri keinot ja tarjoaa tyontekijoille taitoja sekéa teknisissa etta sosiaalisissa tilanteissa. Nai-
den taitojen avulla henkildsto pystyy toimimaan paremmin seka yhteistyokumppaneiden
etta tyokavereiden kanssa, parantaen tehokkuutta ja tehokasta tiedonvaihdantaa. (Gam-
betti & Giovanardi 2013.)
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4 Tutkimuksen toteutus

Tutkimuksen alkuperaiseen suunnitelmaan kuului toteuttaa webropol-kysely henkilékun-
nan lisaksi kaikille opiskelijoille, jotka olivat suorittaneet yli kaksi viikkoa kestaneen harjoit-
telujaksonsa Versossa lukuvuoden 2014 — 2015 aikana. Kaikkia opiskelijoita ei kuitenkaan
tavoitettu, silla helmikuussa SKYO:n kanssa sovitut yhteydenotot alaikaisten opiskelijoi-
den vanhemmille ja luvan saaminen kyselyn toteuttamiseksi oli jaanyt tekematta. SKYO ei
voinut luovuttaa opiskelijoiden yhteystietoja tutkimuksen tekoa varten, joten luvan pyyta-

misen sovittiin jdavan heidan hoidettavakseen.

Tutkimuksen kyselyosio paatettiin toteuttaa siitd huolimatta, etta tiedettiin vastaajajoukon
jaavan pieneksi. Tutkimusaineiston keraamisen painopistetta siirrettiin teemahaastattelui-
hin. Kyselyosioon tavoitettiin lopulta 16 opiskelijaa ja heista ainoastaan yksi oli ollut paikal-
la myo6s syksylla 2014, jolloin Verson toiminta Hotel Haagan tiloissa alkoi. Toistuviin yh-
teydenottoihin ei SKYO:n johdon puolelta reagoitu ensin lainkaan. Sittemmin pienia kor-
jaavia toimenpiteité oli havaittavissa, mutta niista ei ollut enaa tutkimuksen aineistonke-

ruun kannalta merkittéavasti hyotya.

Huolimatta opiskelijoiden vahaisesta osallistumisesta tutkimuksen ensimmaiseen vaihee-
seen, oli kyselytulosten pohjalta mahdollista muodostaa haastattelukysymykset. Vakitui-
sen henkildkunnan osallistuminen kyselyyn pelasti tutkimuksen ensimmaisen osion rele-
vanssin. Kyselytuloksista hahmottui selkeésti arjen haasteet vastaanottotoiminnoissa ja
tulosten pohjalta tutkimusta voitiin jatkaa paivitetyn suunnitelman mukaisesti, jossa paino-
piste oli teemahaastatteluissa. Pyyntt saada haastatella SKYO:n johtoa jai huomioimatta
ja tiedusteluun ei vastattu. Muilta osin tutkimuksen toteutus sujui ongelmitta. Haastattelu-
ajat saatiin sovittua kesakuun kahdelle ensimmaiselle viikolle ja 14.6.2015 mennessa

kaikki haastattelut oli tehty ja litteroitu.

4.1 Tutkimusmenetelmaéat

Tutkimus toteutettiin kahdessa vaiheessa, jonka ensimmaisessa vaiheessa kerattiin web-
ropol-kyselyd hyédyntden Hotel Haagan vastaanoton henkilokunnalta, Verso opetushoito-
lan henkilékunnalta ja siella harjoittelua suorittavilta opiskelijoilta taustatietoja viestinnasta
implementointitilanteessa ja sen jalkeen. Toisessa vaiheessa haastateltiin vakituista hen-
kilokuntaa kyselyn tulosten pohjalta muodostettujen kysymysten avulla. Tutkimusmene-
telmat tallaisena yhdistelmana sopivat kyseisen tutkimuksen tekoon, jossa haluttiin ensin

kartoittaa viestinnan tasoa, méaraa ja laatua muutosprosessin eri vaiheissa ja sen jalkeen
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pureutua syvallisemmin mahdollisiin ongelmallisiin tilanteisiin ja henkilékunnan kokemuk-

siin viestinnasta.

Tutkimus muotoillaan ongelmaksi, koska talla tavalla saadaan tutkimukselle perusta ja se
on helpompi toteuttaa ongelmanratkaisun keinoin. Tutkimusongelmasta voidaan johtaa
tutkimuskysymykset, joihin saaduilla vastauksilla ongelma voidaan ratkaista. Kysymykset
jaetaan avoimiin ja strukturoituihin kysymyksiin, avointen kysymysten &aripaan ollessa
hyvin yleismaailmallinen ja ilmidon pureutuva, kun puolestaan strukturoidun kysymyksen
ominaisia piirteita ovat tasmallisyys ja rajatut, ennalta oletetut vastausvaihtoehdot. Kysy-
mykset tuottavat sellaista tietoa ja sellaisessa muodossa, kuin kysymykset on esitetty.
Avoimilla kysymyksilla saadaan tekstia ja tarinoita, strukturoiduilla kysymyksilla saadaan

kysymyksen vaihtoehtojen maaria lukuina. (Kananen 2013, 25.)

Kaikki tutkimustoiminta, mukaan lukien kvantitatiivinen, perustuu kvalitatiiviseen tutkimuk-
seen. Laadullisen tutkimuksen tarkoituksena on pyrkia ymmartamaan ilmiéta ja vastaa-
maan kysymykseen "mista tassa on kyse?”. Maarallinen tutkimus pyrkii yleistdmaan kun
taas laadullinen tutkimus pyrkii ymmartamaan. Tutkijan rooli vaihtelee taysin ulkopuolisen
tutkijan ja ilmién muutoksentekijan véalimaastossa. Kehittdmis- ja toimintatutkimuksissa
tutkijan rooli on muutoksen organisoinnissa keskeinen ja siten myds osa tutkimuksen
kohdetta. (Kananen 2013, 24 — 26.)

4.2 Aineistonkeruu

Aineistoa kerataan niiltd, joita tutkittava ongelma tai ilmié koskettaa. Jotta ilmitsta saatai-
siin riittdvd ymmarrys ja ongelmat saataisiin ratkaistua, on aineistoa kerattava niin paljon,
ettd tAma mahdollistuu, silla aineiston riittavyys on suoraan kytkoksissa tutkimustulosten
luotettavuuteen. Riittdmattomat tai virheellisesti tehdyt otokset voivat tuottaa tilastollisesti
vaaraa tutkimustietoa. Se mika maarittaa kerattavan aineiston maaran, on ongelmanrat-
kaisu. Laadullisessa tutkimuksessa taman oikean maaran maarittaminen on vaikeaa, silla

tarkkoja saantoja ei ole. (Kananen 2013, 134.)

Aineistonkeruuta ja erilaisia tutkimusmenetelmi& pohdittiin huolellisesti tutkimuksen suun-
nitteluvaiheessa. Aluksi aineisto oli tarkoitus keraté ainoastaan suorittamalla kysely ja
haastattelua pidettiin tdssé vaiheessa vield optiona; se otettaisiin kaytt6on, mikali kyselys-
té saadut tulokset eivat jostain syysta riittaisi. Kun harmillisesti huomattiinkin kyselyyn
vastaajien joukon jd&van odotettua paljon pienemmaksi, oli varasuunnitelma jo olemassa

ja teemahaastattelujen avulla riittdvan luotettava tutkimusaineisto saatiin kerattya. Tutki-
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muksen tulosten kannalta harmillinen takaisku k&antyi lopulta eduksi, silla haastattelujen

avulla saatiin kerattya tarkempi, rikkaampi ja syvempi aineisto.

4.2.1 Webropol-kysely

Kun ilmeni, ettd kyselyn sijaan tutkimuksen aineistonkeruun paapaino tulisi olemaan tee-
mahaastattelussa, voitin kysely muotoilla tarvetta vastaavaksi. Aiempaakaan materiaalia,
johon tutkimuksen haastattelua olisi voinut nojata tai jota olisi voitu hy6dynt&a, ei ollut
olemassa. TAman vuoksi kysely (LIITE 1) oli teemahaastattelujen kannalta tarked. Sen
avulla vastaajia pystyttiin orientoimaan tulevaan haastatteluun, silla haastateltavista kuu-
desta henkilosta viisi vastasi kyselyyn.

Tutkimuksen ensimmaisen vaiheen toteutukseen kaytettiin webropol-kyselyohjelmaa. Ky-
sely koostui neljasta taustatietokysymyksesta ja 21 varsinaisesta kysymyksesta, joissa oli
seka monivalintakysymyksia, vaittamia etta avoimia kysymyksia. Kysymyksen peraan oli

merkitty myds erikseen, jos se oli tarkoitettu vain opiskelijan taytettavaksi tai jos oli tarvet-

ta ohittaa kysymys. Kyselyn linkki saatekirjeineen lahetettiin sdhkopostilla 21.5.2015.

Kysely pyrittiin laatimaan siten, ettd se huomioi vastaajien erilaiset roolit vastaanotoissa
(vakituinen tydsuhde vs. opiskelija). Myds vastaajien ika vaikutti kysymysten asetteluun.
Opiskelijat ovat muita vastaajia huomattavasti nuorempia, 16 — 18-vuatiaita, tyontekijat
puolestaan noin 30 — 35-vuotiaita. Taméa asetti kysymysten asettelulle haasteen, silla
tulkinnanvaran ja vaarinymmarryksen mahdollisuus oli erityisesti opiskelijoiden kohdalla
alhaisen ian vuoksi verrattain suuri. Vaihtoehdoksi nousi laatia kaksi erillista kyselya kah-
delle nain erilaiselle vastaajajoukolle, mutta lopulta pohdinnan jalkeen paadyttiin kuitenkin
laatimaan vain yksi, joka huomioisi vastaajien erityispiirteet. Ennen varsinaista toteutta-
mista kysely testattiin viiden henkilon toimesta ja siihen tehtiin pienia kielellisia muutoksia
testikyselyn palautteiden perusteella. Ajankaytto saatiin paremmin kartoitettua testin avul-
la. Kysely suoritettiin toukokuun viimeisell& viikolla ja siihen vastasi 16 opiskelijaa, nelja

Hotel Haagan tyontekijaé ja yksi Verson tyontekija.

Kysymysten aiheet kasittelivat muutostilannetta (Verson siirtyminen Hotel Haagan tiloihin),
edeltéanytta ja muutostilanteen aikana tapahtunutta viestintaa vastaanottohenkilostolle,
vastaanottotiskeillda tydskentelevien henkildiden keskindista viestintdd seka asiakkaille
suunnattua viestintaa ja asiakaskokemuksia muutoksen jalkeen. Kyselyssa tiedusteltiin
hieman ratkaisuja joidenkin ilmenneiden ongelmien ratkaisemiseksi ja nin pyrittiin pureu-

tumaan syntyneiden ongelmatilanteiden syihin.
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4.2.2 Teemahaastattelu

Puolistrukturoitu haastattelu eli teemahaastattelu on lomakehaastattelun ja strukturoimat-
toman haastattelun valimuoto. Ominaista puolistrukturoidulle haastattelulle on, ettd haas-
tattelukysymykset ovat kaikille samat, mutta niiden jarjestys ja sanamuodot voivat vaihtua
ja ettéa haastateltavat voivat vastata kysymyksiin omin sanoin. Toisin sanoen jokin haastat-
telun ndkokohta on lyoty lukkoon, mutta ei kaikkia. Tallaiselle haastattelulle on ominaista,
etta tutkija on entuudestaan selvilla tai ottanut selvaéa tutkimastaan ilmiosta ja etté kaikki
haastateltavat ovat kokeneet tietyn tilanteen. Ennakkoselvityksen perusteella tutkija on
paatynyt joihinkin oletuksiin tilanteen maaraavien piirteiden osalta ja naihin oletuksiin noja-
ten muodostaa haastattelurungon. Teemahaastattelu ei méaérittele haastattelun syvyytta
eikéa se sido haastattelua kvalitatiivisen tai kvantitatiivisen tutkimuksen leiriin. Se ei ole
my6skaan niin vapaa kuin syvahaastattelu. Tutkittavien aani paéasee kuuluviin tiettyjen
teemojen kuitenkin rajatessa tutkittavaa ilmiota. (Hirsjarvi & Hurme 2011, 47 — 48.)

Tutkimuksen toinen osuus toteutettiin puolistrukturoituna haastatteluna ja haastatteluky-
symykset muodostettiin kyselyn tulosten pohjalta. Haastateltavia oli yhteensa kuusi, joista
nelja hotellin ja kaksi Verson tyontekijoita. Haastateltavien valinta oli helppo, silla tiimit
kummankin vastaanottotiskin takana ovat pienet ja haastattelun piiriin valittiin kaikki tydn-
tekijat, jotka tekevat paivavuoroa vastaanotoissa. Kaikille haastateltaville lahetettiin haas-
tattelua ennen kyselysta saadut tulokset ja haastattelukysymykset (LITE 2) sahkopostilla
ja saatekirjeessa heita pyydettiin tutustumaan kysymyksiin ja kyselyn tuloksiin ennen

haastatteluajankohtaa. Talla pyrittiin helpottamaan aikataulussa ja aiheessa pysymista.

Haastateltavien kanssa sovittiin henkilokohtaiset haastatteluajat sdhkopostitse ja haastat-
telut pidettiin Hotel Haagan kokoustiloissa kesakuun kahden ensimmaisen viikon aikana.
Kokoustiloissa vallitsi oma rauha ja haastattelut eivat keskeytyneet kertaakaan. Tutkijalle
kaikki haastateltavat olivat entuudestaan tuttuja ja haastattelutilanteet olivat rentoja kes-
kustelutilanteita. Haastattelujen kestot vaihtelivat 38 ja 75 minuutin valilla. Ennalta haas-
tattelun kestoksi oli arvioitu 45 — 60 minuuttia. Haastateltavista viisi oli osallistunut kyse-

lyyn, joten aihepiiriin oli jo tutustuttu tutkimuksen ensimmaisessé vaiheessa.

Haastattelukysymykset oli jaoteltu neljan teeman alle. Nama olivat siséinen viestinta, yh-
teiset tilat, asiakas ja opiskelijat. Yhteensa ndiden teemojen alaisuuteen oli laadittu 22
kysymysta, pddpainon ollessa siséisessa viestinndssa ja yhteisissa tiloissa. Haastatelta-
vista ainoastaan yksi ei ollut toiminut muutosta edeltaneessa tilanteessa nykyisen tyénan-
tajan palveluksessa, vaan tullut suoraan uudistuneisiin tiloihin syksylla 2014. Muut haasta-

teltavat olivat kokeneet muutoksen kokonaan.
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4.3 Tutkimusaineiston kasittely

Kyselysta saadun aineiston kasittely oli melko vaivatonta. Webropol-ohjelmasta sai ajettua
valmiin raportin vastauksista ja verrattua eri vastaajia keskenaan kysymyskohtaisesti.
Vastaajien joukko oli tosin tassa tapauksessa sen verran pieni, ettei kysymyskohtaiselle
vertailulle ollut kovin paljon tarvetta. Merkittdvimmat tulokset kyselyn osalta saatiin avoi-
mista kommenteista. Kyselyn tulosten kasittely sujui parissa paivassa ja raakadatasta
muotoutui kahden sivun mittainen analyysi, joka lahetettiin haastateltaville haastatteluky-
symysten yhteydessé. Tassa tydssa kyselyn tulokset on esitetty omassa luvussaan.

Litteroinnilla tarkoitetaan aineiston puhtaaksikirjoitusta. Litterointia voidaan tehda joko
koko haastattelusta tai valikoiden, puhtaaksikirjoittaen vain esimeriksi haastateltavan pu-
hetta tai jonkin valikoidun teeman osalta. Aineiston litteroinnin tarkkuudesta ei ole olemas-
sa yksiselitteista ohjetta, vaan litteroinnin tarkkuus riippuu tutkimusotteesta ja -tehtavasta.
Purkulaitteistoa hyddyntamalla litterointi nopeutuu ja helpottuu ja purkua aloittaessa on

hyva paattaa litteroitavan aineiston valinnasta. (Hirsjarvi & Hurme 2011, 139 — 140.)

Haastatteluista tallennetut nauhoitteet litteroitiin kesakuun kahden ensimmaisen viikon
aikana sitd mukaa kun haastatteluja saatiin pidettyd. Haastatteluiden nauhoitukseen ja
purkuun kaytettiin Olympus dictation & transcription —laitteistoa, joka lainattiin Haaga-
Helian kirjastosta. Purettua materiaalia syntyi yhteensa 45 sivua ja 10 minuutin mittaisen
tallenteen purkamiseen polkimien ja kuulokkeiden avulla kului aikaa noin 30 minuuttia.
Litteroinnin aikana suoritettiin pienta karsintaa, esimerkiksi pelkat aannahdykset tai jotkin
turhat taytesanat jatettiin litteroimatta. Naita rajauksia lukuun ottamatta litterointi oli melko
sanatarkkaa ja sekd haastattelijan ja haastateltavan puhe litteroitiin. Litteroinnin jalkeen
kustakin haastattelusta voitiin poimia vastaukset, kommentit ja ideat aihekohtaisesti ja

muodostaa puolestaan naiden pohjalta tyén varsinaiset kehitysehdotukset.
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5 Tutkimuksen tulokset

Tutkimuksen tulokset on jaettu kolmeen ryhmaan: kyselyn tuloksiin, haastattelujen tulok-
siin ja kehitysehdotuksiin. Kyselyn tulosten pohjalta laadittiin haastattelukysymykset ja
kyselyn tulokset lahetettiin niiden mukana haastateltaville. Haastattelutulosten liséksi nii-
den pohjalta on kirjattu seka haastattelujen aikana ilmenneet etté tutkijan jalkikateen

ideoimat kehitysehdotukset omaksi luvukseen.

5.1 Kyselyn tulokset

Kyselyyn vastasi yhteensa 21 henkilda: nelja hotellin tyontekijaa, yksi Verson tyontekija ja
16 opiskelijaa. Opiskelijoista 11 opiskeli ensimmaisella luokalla ja 14 suoritti harjoittelunsa
kevaalla 2015. Opiskelijoiden osalta tulokset eivat ole siis kaikilta osin tutkimuksen kan-
nalta relevantteja, silla heilla ei ole kokemusta syksysta ja varsinaisesta muutoshetkesta.
Tasté huolimatta kyselysta tuli esille hyvia kehityskohtia ja tietoa siitd, misséa onnistutaan
ja mink& asiakkaat kokevat hyvaksi.

Verson muutto hotellin tiloihin koettiin hyvaksi, koska se elavdittdd aulaa ja tdydentda ho-
tellin palvelutarjontaa. Verson todettiin myds erottuvan nyt paremmin Opiston toiminnasta
ja hotellin tilojen todettiin olevan entisia tiloja viihtyisammat. Myds asiakaskunnan koettiin
olevan nyt monipuolisempaa. Osa vastaajista toki mainitsi muutoksen olevan itselle merki-

tyksetdn, silld kokemusta edellisissa tiloissa toimimisesta ei ollut.

Tietoa muutoksesta saatiin eniten kasvotusten opettajalta / ohjaajalta / esimiehelta seka
muilta opiskelijoilta / kollegoilta. Vahaisempina kanavina mainittiin tiimipalaverit, tunnit,
sahkoposti ja nettisivut. 20 vastaajista koki saneensa etukateen riittévasti tietoa Verson
muutosta hotellin tiloihin. Yhden kommentin mukaan muutoksen tapahduttua olisi pitanyt
heti jarjestaa johdettu talokierros kaikille. Valitut viestintakanavat koettiin hyviksi (21/21).
Parhaiten toimivina viestintdkanavina toimivat kasvotusten kaydyt keskustelut opettajan /
ohjaajan / esimiehen kanssa (16/21), sahkoposti (8/21), tunnit (8/16), wilma, (7/16) ja
SKYO:n / Verson nettisivut (7/21). VAhemman suosiota saivat intranet, tiimipalaverit, ho-
tellin nettisivut, muut opiskelijat / tydntekijat ja ilmoitustaulu. Yhdeksan 19 vastaajasta koki
oman aktiivisuuden vaikuttaneen tiedonsaannin maaraan, kymmenen ei kokenut omalla

aktiivisuudella olleen merkitysta.

Vastaanottotiskien valinen kommunikointi naytti vastausten perusteella olevan vahaista,
kuusi kommunikoi vain jos on asiaa, kahdeksan tervehtii ja yksi ei kommunikoi lainkaan.
Seitseman vastaajan mielestd kommunikointi ei ole riittavaa, 14 mielesta puolestaan on.

Kaiken kaikkiaan ennen muutosta ja muutoksen aikana tapahtunut viestintéa koettiin hy-
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vaksi, viestinnan maara, suunnitelmallisuus, johdonmukaisuus ja ajankohtaisuus saivat
hieman alhaisemmat arviot. Viestinnan selkeys, asiapitoisuus ja esimiehen / ohjaajan ak-

tiivisuus arvioitiin korkeimmiksi.

Asiakkaille tehdysté informoinnissa nékyi selkea ero opiskelijoiden ja tyontekijoiden valilla.
Opiskelijoille (16/21) ei ollut kerrottu, mit& hotellin asukkaille oli informoitu Verson muutos-
ta hotelliin, tyéntekijoille (5/21) puolestaan oli. Verson asiakkaille informoinnista tiedettiin
jo tasaisemmin, seitsemalle oli kerrottu mita Verson asiakkaille oli kerrottu muutosta hotel-
lin tiloihin. Asiakasinformointia varten 16 oli saanut mielestaan selkeat ohjeet, viisi ei. Yh-
den kommentin mukaan jokaiselle asiakkaalle olisi pitanyt lahettaa erikseen tieto muutos-
ta.

Havainnot samassa tilassa toimimisesta koskivat lahinna Verson nakymattomyytta, se jaa
kommenttien mukaan hotellin vastaanottotiskin taakse piiloon. 17 ei ollut havainnut mitaan
haasteita aiheutuneen tastd samassa tilassa toimimisesta. Kuvitteellinen ongelmatilanne,
jossa sampylan hinta aiheutti sekaannusta, antoi yksiselitteisen vastauksen: paivittaisten
asioiden viestiminen on jaanyt tassa tapauksessa tekematta. Hotelli on vaihtanut tuotteen
hintaa, mutta sita ei ole kerrottu Versoon ja siksi kassoilla on eri hinnat. My6s ruokatuot-
teiden sijainti Verson vastaanoton vieressa aiheutti sekaannusta asiakkaiden keskuudes-
sa. Maksuosoitteen puuttuminen ja se etté hintaa ei ole merkitty tuotteeseen nousivat vas-
tauksissa esille sekaannuksen syiksi. Myds tuotteiden vaihtuvuuden mainittiin olevan koh-
talaisen suurta ja tiedon jakaminen muutoksista Versoon oli alhainen. Kysymykseen vas-

tasi 19 henkiloa.

Ratkaisut vastaavien tilanteiden ehkaisemiseksi olivat melko yksimielisid. Hintojen viesti-
minen heti muutostilanteissa, vastuuihmisten ja vastuualueiden selkiyttdminen, hintojen
merkkaaminen tuotteisiin ja ruokatuotteiden siirtiminen lAhemmaksi sitéd kassaa mihin ne

maksetaan, olivat yksiselitteiset ratkaisut 19 vastaajalta.

Hyvaa palautetta asiakkaat antoivat siisteydestd, ystavallisesta ja iloisesta palvelusta ja
lisdantyneesta palvelutarjonnasta. Tuotteiden ja hintojen koettiin olevan hoitolassa kohdal-
laan ja uudet tilat miellyttivat asiakkaita. Odotustila kahvikoneineen koettiin viihtyisaksi ja
oppilaat avuliaiksi. Talon sokkeloisuus puolestaan aiheutti ongelmia; opiston puolelle me-
neva asiakas paatyy liilan helposti vahingossa Verson puolelle, kokous/hotellivieraat kyse-
livat tilojen ja ravintoloiden sijaintia ja Verson tiskin koettiin olevan piilossa hotellin vas-
taanottotiskin takana. Parkkipaikkojen vahaisyyden koettiin aiheuttavan haasteita. Terveh-
timisen vahaisyys ja heikko ilmanlaatu koko kiinteistdssé mainittiin huonoa palautetta

saaneina kohtina.
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5.2 Haastattelun tulokset

Haastattelussa keskityttiin neljaan aihealueeseen, jotka olivat viestintd, yhteiset tilat, opis-
kelijat ja asiakaskokemus. Asiakaskokemukset kulkivat kaikkiin aihealueisiin liittyvina ta-
pauksina ja esimerkkeina lapi muiden aihealueiden, joten ne on tuloksissakin upotettu

osaksi jokaista aihealuetta eika kirjattu omaksi luvukseen.

5.2.1 Viestinta

Sisaisen viestinnan koettiin olevan yleisesti melko hyvalla tasolla, joskin parannuskohtei-
takin 0ytyi. Siséista viestintaéa voitaisiin parantaa panostamalla omaan aktiivisuuteen ja
lahentamalla ihmisten valisia suhteita seka tutustumalla syvemmin yhteistyokumppanin
toimintaan. Talldin olisi muun muassa helpompaa ottaa yhteytta suoraan oikeaan ihmi-
seen, eikéa tuhlata aikaa ja energiaa turhaan oikean henkilén etsintdén. Yhteisten peli-
saantojen ja toimintatapojen sopimisen koettiin voivan helpottaa yhdessa toimimista ja
kohentavan positiivisen asiakaskokemuksen tuottamista.

Viestinnan toivottiin jatkossa painottuvan henkildkohtaisemmaksi kuin tutkimushetkella,
koska esimiehen kanssa keskustellessa asioista saa kokonaisvaltaisemman kuvan ja tul-
kinnanvara pienenee merkittavasti. Sahkopostit koettiin kuormittavina juuri niihin liittyvan
tulkinnanvaran ja niiden suuren maaran vuoksi. Sahkdpostin toivottiin jatkossa toimivan
ennemminkin muun viestinnan tukena; tarvittaessa tiedon saisi lyhyena ja ytimekkéaana
viestina séhkdpostiin, arkistoitua sinne ja noudettua sielta tarpeen tullen muistin virkistyk-
seksi. Vastaanotoissa tiedon tarve on yleensa akuutti, jonka vuoksi tiedon taytyy olla hel-

posti saatavilla. TaAhan tarkoitukseen sahkdpostin arkisto koettiin sopimattomaksi.

Sahkdpostin sijaan asioista voisi tulla muutaman metrin paassa olevasta tybhuoneesta
kysymaénkin. Huonosti muotoillun viestin vastaanottaminen ihan lahella istuvalta henkil6l-
ta koettiin rasittavana, kun asiaa joutui lukemisen jalkeen heti tarkistamaan. Puhumalla
asia olisi ratkennut nopeammin. Versossa tyon luonne on paljolti fyysiseen hoitolatyon
tekemiseen keskittyvaa eika aikaa jaa paljoa koneen aaresséa olemiseen, jonka vuoksi
heille toimisi kasvokkain kayty keskustelu ja tiedonvaihto sahképostia paremmin. Sahko-
postin ymmarrettiin omaavan paikkansa sisdisessa viestinnassa ja etenkin siind tapauk-
sessa lunastavansa paikkansa, kun kyseessa on kolmessa vuorossa tyota tekeva pieni
yhteisd. Kaikki ymmarsivat, etta yhteisia palavereja on vaikea jarjestaé. Lokikirjan koettiin
toimivan hotellin vastaanotossa hyvin ja sita kaytettiin mielellaan. Haagan kaytossa oleva
intranet Prikka mainittiin, mutta sen todettiin rantautuneen varsinaiseen kayttoon huonosti,
koska sisddnpaasy on kayttgjatunnuskohtainen ja sisaan kirjautumisen oli huomattu toimi-

van melko vaihtelevasti.
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Tietoa muutoksista ja uudistuksista toivottiin jaettavan tulevaisuudessa henkilékunnalle
enemman ja varhaisemmassa vaiheessa kuin mita tutkimushetkella tapahtui. Henkilésto
tulisi ottaa mukaan siihen sisapiiriin, joka tietaa tulevista asioista ja kehitteilla olevista
suunnitelmista lahtokohtaisesti aina asiakasta enemman. Etenkin hotellin vastaanotossa
oli koettu, ettd asiakkaat olivat joko paljon paremmin tai ainakin saman verran perilla uu-
sista tuulista, kuin mitéa henkildsto ja ndma tilanteet koettiin todella kiusallisina. Sosiaalisen
median kautta jaetut tiedot tavoittivat henkildkunnan ja asiakkaat samaan aikaan ja asiak-
kaiden esittamiin lisdkysymyksiin ei osattu vastata. Muutostilanteisiin kaivattiin yleisen
ennakkotiedottamisen lisdksi myds muutoksesta vastuussa olevien henkildiden yhteystie-
toja.

Painoarvoa annettiin myds paremmalle etukateissuunnittelulle. Asiakaspolun miettiminen
loppuun asti jo etukateen ja yhteistybkumppaneiden rajapintojen pohdinta nousivat kes-
kusteluissa esille. Milla tavalla asiakas |6ytaisi helposti perille, mita toisen toimijan tulisi
ottaa huomioon suunnitellessaan tuotetta tai palvelua ja kuinka oma toiminta voi vaikuttaa
kumppanin toimintaan, asiakkaisiin ja henkilokuntaan voisivat olla ajattelun arvoisia asioi-
ta. Erilaisten skenaarioiden pohtiminen voisi palvella kdytanndn toteutusta monellakin
tavalla, koska ongelmat voivat ilmeta odottamattomilla tavoilla. Verson muuton aikoihin
tavaraa oli alkanut tulla Haagaan ja kuormien vastaanotossa oli iimennyt ongelmia. Eraan
kuormalavan koko oli ollut suurempi, kuin mitéa oviaukosta oli mahtunut kuljettamaan ja
Haagan kiinteiston huoltomies oli joutunut purkamaan kuorman pienemmalle lavalle saa-
dakseen kuorman sisdén. Vaikka yhteistyota tehdaankin, tulisi lahtdkohtaisesti jokaisen

toimijan huolehtia oma tavaraliikenteensa mahdollisimman sujuvaksi.

Versossa ja SKYO:ssa muutokseen oli heratty todella my6haén ja asiakasinformointi oli
jaanyt suppeaksi. Syyna oli kiireen lisdksi sahkdisen asiakasrekisterin puute, jonka avulla
asiakkaat olisi tavoitettu nopeammin ja helpommin. Kaikille kevaan 2014 aikana kayneille
asiakkaille oli kerrottu henkilokohtaisesti tulevasta muutoksesta, mutta |ahesk&an kaikki
asiakkaat eivat olleet hoidoissa kdyneet ja naita asiakkaita ei ollut tavoitettu muilla keinoil-
la. Muutoksen alkuaikoina tallaisia asiakkaita oli paatynyt katselemaan sen puretun ra-
kennuksen monttua, jonka tiloissa Verso aiemmin toimi. S&hkdisen asiakasrekisterin ker-

rottiin olevan kehitteilla.

Verson tiimi toivoi hotellin henkilokunnalta aktiivisempaa viestintdd myyntituotteiden hin-
noittelusta ja tuotteiden vaihdoista, jotta oikea tieto paatyisi Verson kassaan ja tuotteiden
myyminen helpottuisi. Teknisesti ruokatuotteen myyminen ei poikkea millaan tavalla hoito-
latuotteen myymisesta. Mikali paatettaisiin pysya mallissa, jossa ruokatuotteen voi mak-

saa kummallekin vastaanottotiskille, tulisi varmistaa oikean tiedon saatavuus yhteistyo-
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kumppanille, silla asiakkaan edelleen ohjausta ja "pompottelua” tapahtuu verrattain paljon.
Erityisesti opiskelijoiden kerrottiin ohjaavan asiakkaita maksamaan ruokatuotteet hotellin
vastaanottoon. Lahtbkohtana molempiin vastaanottoihin maksamiselle on ollut ajatus pa-
remmasta ja joustavammasta asiakaspalvelusta, jolloin asiakas voi toisen vastaanoton
ollessa ruuhkautunut maksaa ostoksensa toiseen vastaanottoon joutumatta odottamaan
kovin kauaa. Ajatus on ollut siis hyva, mutta toteutus on jaényt puolitiehen ja alkanut tuot-

taa enemmaéan sekavuutta kuin helpotusta.

Verson vastaanottotiskin kerrottiin olevan toisinaan miehittaméton ja siita johtuen Verson
asiakkaat kaantyivat helposti hotellin vastaanoton puoleen. Téh&n toivottiin parempaa
kommunikointia Verson henkildkunnalta, Versossa toki tiedetaan varausten perusteella
asiakkaiden saapuvan tiettyihin aikoihin, mutta esimerkiksi lahjakorttia tai tuotteita ostavat
asiakkaat tulevat paikalle ennalta ilmoittamatta. Hoitolalla on pyrkimys pitaa vastaanotto
miehitettyna koko ajan, mutta joinakin paivina se on haastavaa, kun kaikki opiskelijat tarvi-

taan tekemaan hoitoja.

Ristiinmarkkinoinnissa hotellin ja hoitolan valilla koettiin olevan parantamisen varaa. En-
nakkoviestintdan seka hotellihuoneen kuin hoitojenkin varaajille pitaisi panostaa enem-
man, silla hoitoajat samalle paivalle ovat usein jo menneet. Jos tieto hoitolasta kerrottai-
siin varausvaiheessa, asiakkaan olisi mahdollista ottaa selvaa palveluista ja tehda varaus
etukateen, eiké pettya paikan paalla kuullessaan, ettd saman paivan hoidot ovat jo tayn-
na. Taman kerrottiin olevan syyna siihen, miksei sisaankirjautumisvaiheessa Versoa nos-
tettu keskusteluun lainkaan; asiakkaalle ei haluttu tuottaa pettymysté, kun heti tiedon ker-
rottuaan virkailija olisi joutunut sanomaan, ettei sinne saisi enda samalle tai seuraavalle

paivalle aikoja.

Hoitolan ja miksei hotellinkin asiakkaille kaivattaisiin parempaa infoa koskien pysakaintia,
jonka on havaittu aiheuttavan harmia asiakkaiden keskuudessa. Tehokas etukateisviestin-
ta tamankin asian tiimoilta ja Verson riittava nakyvyys piha-alueella auttaisivat asiakkaita
[6ytamaan oikean paikan nopeammin. Tutkimushetkella ainoastaan yhdessa kohtaa hotel-
lin ikkunateippauksissa luki "spa”, joka ilmentaa Verson olemassaoloa Hotel Haagan ti-
loissa. Asiakkaiden odotukset parkkeerauksen suhteen koettiin haasteellisina siksi, etta
parkkeerauksen ei koettu olevan palvelun ytimessa. Jos asiakas ei vaivautunut lukemaan
kyltteja tai ottamaan selvaa parkkeerauksesta ylipaataan, negatiivisen palautteen vas-
taanottaminen koettiin turhauttavana. Joiltain osin ymmarrettiin vastuun tiedon jakamises-
ta olevan asiakaspalvelijalla, mutta asiakkaan toivottiin olevan edes vahan oma-

aloitteinen.
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5.2.2 Yhteiset tilat ja tuotevalikoima

Yhtena suurimmista haasteista koettiin Verson vastaanottotiskin jaaminen piiloon hotellin
vastaanottotiskin taakse. Paaovelta saavuttaessa Verson nékyvyyden peittdd massiivinen
graniittipylvas ja asiakas paatyy helposti kysymaan tieta hotellin vastaanotosta, vaikka
etdisyytta vastaanottojen valilla on vain muutama metri. Etenkin alkuvaiheessa syksylla
2014 eksyneita asiakkaita opastettiin runsaasti, sittemmin eksyily on vahentynyt. Versos-
sa on melko vahva kanta-asiakasjoukko ja he ovat kuluneen vuoden aikana oppineet tun-
temaan uudet tilat. Verson nakyvyytta tulisi silti parantaa, silla hotellin asukkaalta hoitolan
olemassaolo voi huonon nakyvyyden vuoksi jadda huomaamatta.

Asiakkaat olivat kertomusten mukaan hieman nolostuneet, kun heitd oli ohjattu niin I&hell&d
olevaan Versoon ja he eivat olleet itse sitd huomanneet. Jos haastateltavat olisivat saa-
neet nyt jalkeenpain paattdd Verson vastaanotolle uuden sijainnin, olisi se sijoitettu hotel-
lin vastaanoton oikealle puolelle. Syyna talle olivat parempi ndkyvyys pééovelta seka hoi-
tolan sijainti samassa suunnassa. Tallin matka vastaanotosta hoitolaan olisi lyhyempi ja
suunta luonnollisempi. Lapikulkua aulassa syntyisi taman my6ta vahemman, joka puoles-

taan rauhoittaisi aulatilaa.

Opastukseen ja nakyvyyteen pitdisi panostaa enemman seka sisalla, etta ulkona. Tutki-
mushetkella hoitolaan johtava kéaytava koettiin erittdin aneemiseksi ja ankeaksi: valkoiset
seinat ja harmaa lattia eivét ilmentéaneet millaan tavalla hoitolan sijaitsevan sen varrella.
Monesti hotellin asukkaita oli opastettu kaytavalla eteenpain, silla samaa kaytavaa pitkin
kuljetaan hotellihuoneisiin 121 - 129. Kaytavan todettiin muistuttavan ennemminkin huol-
tokaytavaa, kuin hotellin kytavaa, jonka varrella sijaitsee saunat, hoitola, kokoustiloja ja
hotellihuoneita. Hoitolatilat vastaavasti olivat miellyttéavat ja raikkaat, joten ankealta kayta-
valta siirryttiin taas aivan toisenlaisen tunnelman omaavaan tilaan. Taméan koettiin nayt-

taytyvan asiakkaille pirstaleisena, eika yhtendisena ja harkittuna kokonaisuutena.

Verson oma asiakas ei matkalla vastaanotosta hoitolaan eksy, silla hoidon tekevéa henkilo
saattaa asiakkaan aina hoitolaan ja palauttaa hanet takaisin vastaanottoon. Tama palvelu
on toiminut loistavasti alusta saakka ja sita tullaan jatkamaan tulevaisuudessa. Asiakkai-
den oli havaittu silminndhden etenkin syksylla 2014 rentoutuvan, kun heité saavuttiin nou-
tamaan hoitolan puolelle. T&man oletettiin johtuvan jannityksesta liikkua uusissa ja huo-

nosti merkatuissa tiloissa yksin.

Jonkin verran sekavuutta Verson asiakkaiden keskuudessa oli aiheuttanut opiston hoito-

lan ja Verson hoitolan yhteys. Hoitoja voi varata samasta varausjarjestelmasta seka Ver-
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son etta opiston puolelta, jonka tilat sijaitsevat samassa kiinteistéssd, mutta Pajuniityntien
puolella. Tutkimuksessa havaittiin, etta yleisimmin asiakas erehtyy tulemaan Verson vas-
taanottoon, vaikka han oli varannut ajan opiston puolelle. Aina kun mahdollista, opiskelija
l[&hti saattamaan eksyneen asiakkaan opiston puolelle, mutta joissain tapauksissa asiakas
oli jouduttu ohjaamaan opiston tiloihin ilman saattoa. Matka on melko monimutkainen ja

erehdyksesta stressaantunut asiakas oli yksin kulkiessaan saattanut eksya useita kertoja.

Verson koettiin tuoneen iloa ja eloa hotellin vastaanottoon ja lisdpalvelutarjonta koettiin
kaikin puolin tervetulleeksi. Verson henkilokunta ja asiakkaat kokivat hotellin tilat muka-
vammiksi ja toimivammiksi kuin mita edelliset tilat olivat olleet. Haasteellisena hoitolati-
loissa koettiin heikko @anieristys uima-altaan ja hoitolan valilla. Erityisesti vesijumppien
aikaan altaalta kantautuvat danet oli koettu voimakkaiksi ja hoitoja hairitseviksi. Vesijump-
pia jarjestetadn kuitenkin sen verran harvoin, ettei niista koettu aiheutuvan kohtuutonta

haittaa hoitolatoiminnalle.

Myyntituotevalikoiman koettiin asettuneen sopivaksi vuoden aikana. Alkuun oli lahdetty
likkeelle hotellissa itse valmistetuilla salaateilla ja sampyloilla seka raikkailla smoothieilla,
mehuilla ja raakapatukoilla. Terveytta ja raikkautta henkivien tuotteiden ongelmiksi koitui
kuitenkin huono sailyvyys ja asiakkaiden epdluulo itse valmistettuja tuotteita kohtaan.
Kaasuun pakattu tuote, jossa on tehtaan merkitsema "parasta ennen” —paivamaara koet-
tiin luotettavammaksi ja paremman sailyvyyden ansiosta havikki pieneni. Raakapatukat
eivat houkutelleet asiakkaita ja vanhenivat hyllyyn, joten niista paatettiin luopua huonon
menekin vuoksi, vaikka ne ideana olisivat tukeneet terveellista ajatusmaailmaa. Smoothiet
ja mehut olivat valikoimassa edelleen, valmiit leivat tilattiin tukusta ja proteiinirahkat ja
valipalajogurtit olivat osoittautuneet asiakkaiden tarpeisiin vastaaviksi tuotteiksi. Hinnoitte-

lussakin oli kuluneen vuoden aikana ldydetty Haagan asiakkaille sopiva marginaali.

Ruoka- ja ihonhoitotuotteiden lisdksi myynnissa on myos huiveja ja sateenvarjoja. Ne toki
sinallaan koettiin sopiviksi myyntituotteiksi, mutta niiden sijainti hoitolan myymalassé ai-
heutti jokseenkin ihmetysté, koska ne voitiin maksaa ainoastaan hotellin kassaan. Ruoka-
tuote voitiin puolestaan maksaa kumpaankin kassaan, joten huivien kohdalla ristiriita

muuhun ohjeistukseen verrattuna oli ilmeinen.

5.2.3 Opiskelijat

SKYO:n ja Verson aiemmat tilat olivat kokonaan heidan omassa kaytdssa ja muita toimi-
joita ei niissa ollut. Koulun tilat poikkeavat vahvasti hotellin tiloista, silla hotellin tiloissa

kulkee paljon muutakin vaked, kuin pelkastdén opiston henkilokuntaa tai hoitolan asiakkai-
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ta. Hotellin asiakkaiden huomioiminen ja edustava kaytts seka vahvempi talotuntemus
edesauttaisivat kaikkia osapuolia onnistumaan asiakaspalvelussa paremmin. Opiskelijoilta
tata tulee kuitenkin pyytaa eika olettaa sen tapahtuvan itsestddn. Tutkimushetkell& mitaan
perehdytysta tiloihin ei hotellin puolesta ollut jarjestetty.

Haastatteluissa k&vi ilmi, etté joillekin opiskelijoille aula oli selke&sti epamukavuusaluetta
ja se puolestaan voi selittda osaltaan ujoa ja hermostunutta kéytosta. Hoitolan puolella
saman opiskelijan otteet ja kaytds saattoivat muuttua jo paljon varmemmiksi. Opiskelijat
ovat varsin nuoria (16 — 18 -vuotiaita) ja luultavasti tasta syystéa he ovat viela melko ujoja.
Osa heista ottaa harvemmin katsekontaktia, etenkin miespuolisiin vastaanottovirkailijoihin.
Katseen kerrottiin painuvan helposti maahan tai kiinnittyvan johonkin muualle opiskelijan

kulkiessa hotellin vastaanoton ohi.

lloisuuden ja hyvantuulisuuden todettiin toimivan positiivisesti aulatiloissa ja saavan myos
vastaanoton ohi kulkevat asiakkaat hymyilemaan. Asiattoman kikattelun ja hyvantuulisen
naurun valisen rajan maarittely nuorille koettiin kuitenkin melko haastavana tehtavana.
Toisena haasteena koettiin opiskelijoiden kohtalaisen suuri vaihtuvuus. Harjoittelujaksojen
kestot vaihtelevat kahdesta viikosta useampaan kuukauteen ja valilla Versoon tulee yksi
isompi opiskelijaryhma, toisinaan yksittaisia opiskelijoita seka SKYO:sta ettd muista oppi-

laitoksista. Opiskelijoiden perehdytys on siis jatkuvaa.

5.3 Kehitysehdotukset

Haastattelujen tuloksena syntyi kehitysehdotuksia ja -ideoita, jotka on tarkemmin esitelty
tassé luvussa. Kehitysehdotukset pureutuvat asiakaspolkuun, yhteistydkumppaneiden
keskinaiseen kommunikointiin seka johdon, esimiesten ja henkildbkunnan véliseen viestin-

taan. Seitseman keskeisinta parannusehdotusta ovat:

Viestinnan sisapiirin luominen

Verson vastaanoton lay-outin muuttaminen

Vastaanottotiskien valisen kommunikoinnin keinot
Hoitolakaytavan ilmeen muuttaminen

Piha-alueen opasteiden ja pysakaintikyltityksen uudistaminen
Varausvahvistusten uudistaminen

Opiskelijoiden toimintaymparistoperehdytykseen panostaminen

NogohkwbhE

Tarkemmat kuvaukset kustakin ehdotuksesta konkreettisine toimenpiteineen on avattu
tekstiosuudessa. Mahdollisista muutostoéista syntyvid kustannuksia ei ole taman tutkimuk-

sen puitteissa selvitetty.
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Vastuuhenkildiden nimeaminen ja kaikkien tyontekijoiden esittely mainittiin konkreettisina
toimenpiteind, vaikka todettiin, etta tiimit ovat molempien vastaanottotiskien takana verrat-
tain pienet ja etta kaikki osaavat vastata suurimpaan osaan kysymyksista. Implementoin-
tiprosessi sujuisi molempien osapuolten kannalta paremmin, jos henkil6t tutustuisivat toi-
siinsa jo mahdollisimman varhaisessa vaiheessa prosessia. Verson muuton aikoihin vas-
tuuhenkiltista tietdminen olisi tosin helpottanut toimintaa huomattavasti ja kokeilun ja
erehdyksen kautta oppimiselta olisi sdastytty. Henkildkunnan tutustuttaminen uusiin toimi-
joihin mahdollisimman varhaisessa vaiheessa ehkaisisi ikavien tilanteiden syntymista.
Esimerkkina téllaisesta tilanteesta mainittiin uuden yhteisty6kumppanin saapuminen vas-
taanottoon tiedustelemaan paasya katsomaan tulevia toimitilojaan, kun vastaanotossa ei

ollut tulevasta kumppanuudesta viel& mitaan tietoa.

Kuviossa 5 on mallinnettu viisiportaisen vaiheistuksen avulla muutostilanteen viestinta
henkildkunta aiempaa huomioivaksi. Viestinnan marssijarjestys koettiin vaaraksi ja huo-
mattavasti ongelmallisemmaksi kuin varsinaiset viestintdkanavat, jonka vuoksi malli pu-
reutuukin aikataulullisiin seikkoihin. Vaiheistusta voi soveltaa koskemaan muitakin muu-
toksia, ei pelkastaan uusien yhteistybkumppaneiden toimintojen implementointiprosesse-
ja. Vaiheistuksen tarkoituksena on tuoda johdolle ja esimiehille raami muutosten viestin-
taan. Vaiheistuksen avulla muutoksen lapiviennin aikataulutus on helpompi laatia ja sita

on helpompi seurata.

1. Pohjustusvaihe
johto, esimiehet, yhteistyokumppanit

2. Esittelyvaihe
henkildsto, palaute , ideat

3. Muokkausvaihe

ongelmien pohdinta, ratkaisut, toimintaohjeet

4. Sisdinen lanseeraus

aikataulu, perehdytys henkilostolle

5. Ulkoinen lanseeraus
Asiakas, henkiloston valmius palvella

Kuvio 5. Viestinnan vaiheet ja prosessit implementointi- ja muutostilanteissa
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Ensimmaisessa eli pohjustusvaiheessa voi olettaa yhteistydsopimuksen vasta syntyvan
tai olevan neuvotteluvaiheessa ja varsinaista tarvetta henkiléston kuulemiseen ei viela ole.
Vaiheistus tosin ei sulje tatdk&an vaihtoehtoa pois, mikali henkildsté halutaan ottaa mu-
kaan jo valittomasti. Pohjustusvaiheen jalkeen henkildsto otetaan mukaan ideocimaan ja
kommentoimaan tulevaa toimintamallia ja yhteisty6ta, jolla pyritdan turvaamaan henkilds-
ton sitoutuminen muutokseen jo varhaisessa vaiheessa. Henkilostolla on usein paras ka-
sitys siitd, mihin kohtaan suunnitelmissa kannattaa erityisesti kiinnittda huomiota, jotta
palveluntuottamisesta saataisiin mahdollisimman jouhevaa. Esittelyvaiheessa onkin tar-
koituksena paikantaa sudenkuopat ja tehda kaytannon riskianalyysia.

Muokkausvaiheessa alkavat hahmottua henkildston toimintaohjeet ja lopulliset askelmerkit
uudelle toimintatavalle. Talldin on jo melko tarkasti kuvattuna asiakaspolku ja henkildstén
vastuut. Vastaanoton henkildst6 on lisaksi tutustunut yhteistybkumppanin tuotteeseen tai
palveluun syvallisemmin. Sisdisen lanseerauksen vaiheessa muutoksen paatetyt toimen-
piteet ja aikataulu vahvistetaan henkiléstdlle ja aletaan valmistautua kohtaamaan asiak-
kaat. Henkilostolle kerrotaan seka oman tydnantajan etta yhteistydkumppanin toimesta
tehtavat markkinointitoimenpiteet. Vasta tdman jalkeen tiedot muutoksesta kerrotaan asi-
akkaille. Vaiheistuksen tavoitteena on taata, ettd henkildstolla on tadssa vaiheessa riittavat
tiedot vastata esitettaviin kysymyksiin. Henkildston ja yhteistydkumppanin vaitiolovelvolli-
suus kulkee koko prosessin lapi, jolla edesautetaan salaisuuden séilymista ja sisépiirin

vahvistumista.

Yhteisty6ta parantavina esimerkkeina mainittiin viikoittainen viesti koskien Verson hoitoai-
kojen saatavuutta seka hoitolan kouluttajien tydvuorojen ilmoittamista ennalta hotellin vas-
taanottoon. Talléin hotellin vastaanotossa osattaisi informoida majoittuvia asiakkaita va-
paista hoitoajoista ja tiedettaisi kuka vastuuhenkild Versossa on milloinkin paikalla. Puo-
lestaan hotellin kokouschekkari (tiedosto, johon kootaan hotellin paivittdiset tapahtumat ja
talossa kokoustavat asiakkaat) toimitettaisiin jatkossa Versoon. Se auttaisi Verson henki-
I6kuntaa ja opiskelijoita hahmottamaan hotellin paivittaista asiakasliikennetta ja he pystyi-

sivat varautumaan vilkkaisiin paiviin aikaisempaa paremmin.

Yhteisten tiimipalaverien jarjestdmisen todettiin olevan haastavaa pienessa tytyhteisossa,
joka eld& kolmessa vuorossa seitsemana paivana viikossa. Henkilokohtaiset keskustelut
esimiehen kanssa sinne tdnne vuoronvaihtoihin sit& vastoin olisi mahdollista jarjestaa il-
man kohtuutonta vaivaa. Esimiehen roolin vahvistaminen keskeisend viestijana ja ajan

fokusointi toisivat viestintdan kaivattua rakennetta ja pysyvyytta. Sdhkdpostia nopeampi-
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tempoisien chat-palveluiden ja WhatsAppin hyddyntaminen tulivat esille, kun pohdittiin

uusia keinoja valittaa ja vastaanottaa tietoa.

Hotellin vastaanottohenkilokunta kaipasi Verson hoitajilta ilmoitusta, mikali he jattaisivat
hoitolan vastaanoton miehittamattomaksi ja kuinka kauan tilanne mahdollisesti kestéaisi.
Jonkinlaisen soittokellon tarve nousi esille, kun olisi tarve ilmoittaa hoitolaan, etta heille on
asiakas odottamassa. Puhelimella soittamisen ja numeroiden etsimisen koettiin olevan
jokseenkin tyolas prosessi. Soittokellon avulla hoitolaan saataisiin tieto yhdella painalluk-
sella.

Hoitolan pidemmat aukioloajat nykyisesta klo 20:sta klo 21:een tai jopa 22:een ja pieni
kiintié hotelliasukkaille nousivat keskustelussa ehdotuksiksi parantaa hoitojen saatavuutta
hotellin vieraiden nakokulmasta. Luonnollinen kanava kertoa ennakkoon hoitolan palve-
luista majoittuville asiakkaille olisi varausvahvistus. Haasteen télle tuo useat erilaiset va-
rauskanavat, mutta ainakin omien sivujen kautta tai suoraan hotellista tehtyjen varausten
yhteyteen tiedon tulisi olla melko vaivatonta liittda. Erityisesti hotellin kanta-asiakkaiksi
muodostuneista naisvieraista koettiin 16ytyvan potentiaalia hoitolapalvelujen kuluttajina.
Kysytyimpia palveluja olivat henkilékunnan kokemuksen mukaan hieronnat. Kanta-
asiakkaiden parempi palveleminen kannattaisi nostaa keskusteluun ja yhdessa pohtia,
miten hoitolapalvelut saataisiin heille paremmin saavutettaviksi. Taman jalkeen toimintaa

olisi mahdollista laajentaa koskemaan muitakin asiakkaita.

Samanlaisen tarkastelun kohteeksi taytyisi ottaa ennakkoviestinnan osalta Verson ja opis-
ton yhteisesta varausjarjestelmasta lahteva varausvahvistus. Yleisimmin vaaraén paik-
kaan saapuva asiakas oli kokemusten perusteella opiston puolelle ajan varannut henkild,
joka paatyi erehdyksessa tulemaan Verson vastaanottoon, ei painvastoin. Tama indikoi
vastaavanlaisten toimenpiteiden tarvetta myos hoitolan ennakkotiedotukseen, kuin mita

hotellin puolelle on ehdotettu.

Verson vastaanoton nakymattémyys todettiin melko suureksi haasteeksi. Eras keino Ver-

son nakyvyyden lisaamiseksi olisi siirtdd vastaanottotiskid kauemmas takaseinasta ja tuo-
da se lAhemmaksi asiakkaita. Talloin asiakas saisi pAdovesta saapuessaan katsekontak-

tin Verson vastaanoton henkildihin ja ohjautuisi luonnollisesti heidan luokseen, joutumatta
tekemdaan ylimaaraista pysahdysta hotellin vastaanotossa. Lisaksi Verson vastaanottotiski
sijaitsi tutkimushetkell& miesten WC-tilojen oven vieressa ja tatéa liikennettd varten oven ja
vastaanottotiskin vlille on laitettu verho. Verho peittda kuitenkin Verson vastaanottotiskia

entisestaén, vaikka se onkin viihtyvyyden kannalta tarpeellinen.
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Selkedmpi pihakyltitys pysakoéinnin osalta vahentéisi asiakkaiden epavarmuutta, sakkojen
saamista ja epaselvista opasteista valittamista. Pysakointimahdollisuuksista pitéisi muis-
taa mainita ensikertaa saapuville asiakkaille jo varausvaiheessa, mutta viimeistaan piha-
alueelle saapuessa informoinnin tulisi olla nykyista selkedmpéa. Pysakoéinninvalvonta on
yhteistyOkumppanin vastuulla, joka toimittaa opasteet ja pitaa ylla maksuautomaattia. Uu-
sien opasteiden suunnittelu yhdessa valvontaa hoitavan tahon kanssa tulisi ottaa tydnalle.
Piha-alueen hyddyntaminen nousi kehitysehdotuksissa muutenkin esille kuin pysakaointiin
liittyen. Lipputankoja, nurmialuetta ja rakennuksen julkisivua ehdotettiin oivallisiksi pai-
koiksi ilmenta& Verson olemassaoloa hotellin piha-alueella. Ulkomainonta ohjaisi Verson
asiakkaita rohkeasti peremmalle, kun jo piha-alueella k&visi selvaksi mista Verso [0ytyy.
Majoittuva asiakas saisi niin ikaan tiedon hoitolasta jo pihalle saapuessaan.

Hoitolaan johtavan kaytavan todettiin muistuttavan enemman huoltokaytavaa, kuin hoito-
laan johtavaa kaytavaa. Selkea viestittaminen raikkaalla ilmeella ja riittavan nakyvilla
opasteilla hotellin sisatiloissa kiinnittaisi asiakkaiden huomion ja toisi mahdollisesti lisa-
myyntia. Mikali majoittumaan saapuessa asiakkaalta jaa Verso huomaamatta, han havait-
sisi sen kulkiessaan hisseille tai kdydessdan saunassa ja altaalla. Kaytavan seinien ja
ovien pinta-alat voisi valjastaa hyotykayttdon mainostamaan palvelutarjontaa ja autta-
maan asiakkaita [6ytamaan oikeaan paikkaan helpommin. Marraskuussa 2015 hotelliin
avataan kuntosali ja kyseisen kaytavan varrella tulevat likkumaan myds salin jasenet, silla
saunojen pukuhuoneet palvelevat salin pukuhuoneina. Mukaan astuu siis kolmas asia-

kassegmentti, jonka kulku tulee huomioida ja jolle palveluja kannattaa markkinoida.

Yleisia parannusehdotuksia saatiin muun muassa musiikkiin liittyen, jonka todettiin olevan
lian sekalaista sopiakseen hotellin aulan taustamusiikiksi. Musiikkia kuvailtiin tunnelmal-
taan sellaiseksi, kuin siina olisi sekoitettu kaikki radiokanavat sekaisin ja annettu laitteen
valita kappaleiden jarjestys. Musiikin osalta toivottiin rauhallisempaa, yhtendisempaa ja
tyylikkddmpaa tunnelmaa. Vesikannujen tai vesiautomaatin tarve tuli esille. Erityisesti hoi-
toihin saapuvat asiakkaat kaipasivat vettd, mutteivat olleet valmiita maksamaan montaa
euroa kivennaisvedestd, jota on hotellin vastaanotossa myynnissa. Ratkaisuna janoon

jotkut olivat keksineet hakea kahvikoneen luota kupin ja kdyda hakemassa vetta vessasta.

Ainoita lisayksid ruokatuotevalikoiman osalta olivat helposti syotavéat hedelmat, kuten
omena ja banaani seka yksittaispakatut makeat leivonnaiset, joita voisi tarjota kahvin
kanssa. Matkakokoisia voide- ja pesuainepakkauksia kaivattiin myyntiin. Kyseiset tuotteet
sopisivat hyvin seka hotellin ettd hoitolan asiakkaille. Tuotteiden hinnoittelun ja mak-
suosoitteen tulisi ndkya asiakkaalle nykyista selvemmin. Hintojen merkitseminen tuottei-

siin tai myyntivitriinin reunaan yhtenaisen hinnaston sijaan auttaisi nakemaan yhdella sil-
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mayksella tuotteiden hinnat. Henkilékunnan (seké hoitolan, etta hotellin) proaktiivinen ote
asiakkaiden palveluun auttaisi maksusuorituksen hoitamisessa. Hotellin vastaanottovirkai-
lijan ollessa varattuna voisi hoitolan vastaanoton henkil6 tarjoutua ottamaan maksun jo

ennen kuin asiakas ehtisi hotellin vastaanottotiskille saakka.

Kuviossa 6 on esitetty tutkimuksessa ilmenneiden epékohtien osalta palvelupolun ne asi-
at, joihin tulee kiinnittd& huomiota erityisesti uusien asiakkaiden kohdalla. Yhteisen toimin-
tamallin omaksuminen kummankin vastaanoton toimesta ja palvelupolun lapikayminen
asiakkaan silmin ovat taméan mallin l&htokohtina. Mallia voidaan jatkossa laajentaa ja so-
veltaa kaikkiin palvelutuokioihin ja asiakkaan kokemiin kontaktitilanteisiin.

Paikoitusalue
Uudet kyltit

Piha-alueen ja ulko-

Ennakkoinfo Sisdankaynti & Aula

Puhelut ja meilit Verson vastaanoton

Varausvahvistukset nakyvyys ja lay-out

Nettisivut tilan hyédyntaminen Katsekontakti

markkinoinnissa

Opastus eri osastoille
Musiikki

Il

Hotellin vastaanotto

X

Myyntituotteet Verson vastaanotto

Selkeat merkinnat Asiakastietolomake

Ostamisen helppous
Tuotteiden sijainti
Pysyvyys
Matkatuotteet

Saattaminen hoito-

laan

1L

Hoitola- ja saunakaytava
Nékyvyys ja ilme
Markkinointi talossa oleville
asiakasryhmille

Opastus

Oikeat hinnat Paikoitus Majoitusinfo
Maksuohjeet Vesikannut Kokouskaytanteet
Paikoitus

Lisapalvelut: spa,
ravintola, sauna&allas,
vesiliikunta, tulevai-

suudessa kuntosali

asiakkaille

Jatkomarkkinointi
Hoitolapalveluja hotellin asiakkaille

Ravintola- ja majoituspalveluja hoitolan

Kuvio 6. Uuden asiakkaan huomioiva palvelupolun kuvaus tutkimuksessa ilmenneiden

epakohtien osalta
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Opiskelijat ovat olennainen osa hoitolan toimintaa ja siksi heidan osuuttaan pohdittiin osa-
na kokonaisuutta. Kunnollinen perehdytys tiloihin hotellin henkilékunnan toimesta voisi
auttaa opiskelijoita ymmartamaan toimintaympériston vaatimuksia ja edellytyksia nykyista
paremmin. Ymmarryksen lisaaminen ja toimintaympériston ominaisuuksien painottaminen
voisivat hillita nuorille tyypillista kikattelua tai piiloutumista oman vastaanottotiskin taakse.
Hotellin henkilbkunnan vahvempi osallistuminen toimintaympaériston perehdytyksessé voi-
taisiin ottaa opiskelijoiden keskuudessa myds vakavammin, kuin jos sen tekisi heiddn oma
kouluttaja. Vierasta perehdyttajaa saatettaisiin kuunnella ja totella hieman paremmin, silla
nain tehtaisiin selvaksi se, etta hotellin vastaanoton henkilokunta osaisi odottaa opiskeli-
joilta tietynlaista kaytdsta ja saattaisi tarpeen tullen puuttua poikkeavaan kaytokseen.
Pelkka tilanteen tiedostaminen voisi auttaa kaytdsasiassa ennaltaehkaisevasti.

Paremman talotuntemuksen myota Verson opiskelijat osaisivat auttaa ja opastaa hotellin
asiakkaita aiempaa paremmin, ohjata esimerkiksi eteenpdin oikeisiin kokoustiloihin tai
ravintolaan. Toisinaan hotellin vastaanottovirkailijan tarvitsee kayda hotellihuoneessa ja
jattaa vastaanotto miehittamatta. Talléin han voisi pyytaa opiskelijaa kertomaan vastaan-
ottoon saapuville asiakkaille palaavansa pian takaisin. Kassa ja myyntituotteet olisivat
virkailijan poissaolon aikana valvottuina. Tuntemalla hotellin henkilokuntaa opiskelijat
osaisivat tulla rohkeammin kertomaan ja kysymaan asioita ja heidat saataisiin sitoutu-
maan oppimisymparistdédnsa paremmin. Monien opiskelijoiden tulevat tydpaikat saattavat
sijaita hotellien yhteydessa, joten se kannattaisi ehdottomasti ottaa harjoittelujaksossa

huomioon positiivisena ja opetuksen kannalta erittain tdrkeana osana.

Best Westernin kayttama | Care 1 — asiakaspalvelukoulutus sopisi haastattelujen perus-
teella ainakin Verson kouluttajille ja vakituiselle henkilokunnalle, opiskelijoiden kohdalla
vastaajien mielipiteet jakautuivat melko tasaisesti. Koulutus on kuitenkin sen verran kevyt
ja kasittelee asiakaspalvelua hyvin perustasolla, ettei siita varsinaista haittaakaan koettu
olevan. Kokeiluun tdma voitaisiin ottaa ja arvioida koulutuksen tarpeellisuutta vasta kokei-
lun jalkeen. | care 1 — koulutuksen tavoitteena olisi tdssa tapauksessa tuoda Best Wester-
nin yhteisia arvoja opiskelijoiden tietoon seka tutustuttaa heitd Best Westernin brandiin ja

olisi néin luonteva osa koko toimintaympéaristoperehdytysta.

Opiskelijoita tulisi rohkaista yhteistydhon hotellin vastaanoton toimesta, esimerkiksi esit-
taytymalla ja kertomalla kuka on ja etta tyoskentelee viereisella vastaanottotiskilla. Opis-
kelijoiden rohkaistuminen enempaan kommunikointiin parantaisi sisaista viestintaa, koska
opiskelijat olisivat silloin aktiivisempi osa koko toimintaa ja tunne yhteistyon tekemisesta

lisdéantyisi. Tiivimman yhteistyon ansiosta tietoakin jaettaisiin luonnollisesti enemman.
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Vastuu jadnmurtamisesta ja aloitteesta kommunikointiin olisi hotellin vastaanoton henkilo-

kunnalla, tasta oltiin lahes yksimielisia.

Vastaavasti hoitolatoiminnan pintapuolinen perehdyttdminen vastaanoton henkildkunnalle
tuli useammassa keskustelussa esille. Sen koettiin mahdollisesti lisd&van ymmarrysta
hoitolatyon luonnetta kohtaan ja puolestaan tukevan vastaanottovirkailijoiden yleista
osaamista ja tietoutta palveluista ja tuotteista. Syvallisempaa tietoa ihonhoitotuotteista tai
hoitojen sisalldista ei katsottu tarpeelliseksi. Yksinkertaisen perehdytysmateriaalin luomi-
sen ja jakamisen ajateltiin olevan puolin ja toisin kokeilemisen arvoinen toimenpide kasvo-
tusten kaydyn perehdytyksen tueksi.
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6 Tulosten johtopaatokset ja pohdinta

Tuloksista voi vetaa sen johtopaatdksen, ettd Verso koetaan kummankin osapuolen mie-
lesta lahinna alivuokralaiseksi, eika osaksi varsinaista hotellin liketoimintaa. T&man muo-
dostuneen asenteen muuttaminen vuoden toiminnan jalkeen on luultavasti suurempi
haaste, kuin jos sita olisi ryhdytty jalkauttamaan suunnitellusti jo alusta saakka. Arki on
ehtinyt asettua ja jotkin toimintatavat muokkautua jo yleisiksi kaytannoiksi. Oman aktiivi-
suuden ymmarretadn vaikuttavan asiakaskokemukseen ja yhdessa toimimiseen, mutta
sen eteen ei kuitenkaan tehda oikein kenenkaén taholta toita. Ikaan kuin paattajat olisivat
paattaneet mita talossa tapahtuu ja sen jalkeen asioiden olisi annettu kehittyd niiden
omalla painolla. Kollektiivinen vastuu ei aseta riittdvasti tavoitetta ja antaa pikemminkin

vapautta jattaa tekematta, kuin edellyttaa ja motivoida tekemaan.

Toimenpiteisiin ei ryhdyté henkilokunnan aloitteesta, koska niiden ei uskota johtavan pa-
rannuksiin tai paatyvan yhteisiksi kaytannoiksi. Hyvaksytaan "toimitaan kuten tahankin
saakka” —ajatusmaailma ja palvellaan sen puitteissa. Mikdan kun ei ole varsinaisesti rikki,
niin sité ei koeta tarpeelliseksi korjata. Asiakas tulisi ndhda kaikille yhteisena ja ty6 pyrkia
jarjestamaan siten, ettéa asiakas I0ytaa oman paikkansa mahdollisimman vaivattomasti,
maksaa han kenen kassaan tahansa. Jokaisen tyéntekijan toiminnan ja oman aktiivisuu-
den merkitysta tulisi korostaa ja rohkaista henkildkuntaa tarttumaan asioihin ja saatta-

maan tilanteet loppuun asti.

Viestinta Verson saapumisesta hotellin tiloihin oli puutteellista sek& henkilékunnan etta
asiakkaiden ndkokulmasta ja viestinta jatettiin lian mythaiseen vaiheeseen. Irralliset fa-
cebook-postaukset tai asiakkailta kuullut kertomukset eivat saisi olla henkilokunnalle paa-
asiallinen kanava saada tietoa ja yksityiskohtia tulevista muutoksista ja uudistuksista.
Henkilékunta tulisi pitaé viestinnan sisapiirissa ja etulinjassa koko ajan ja joka asiassa.
Viestinnan tulisi olla suunniteltua, koordinoitua ja tarvittavan materiaalin selke&éa ja ytime-

kasta.

Tiedon jakamisen niukkuuden johdon tasolta suunnitteluvaiheessa voisi tulkita luottamus-
pulaksi omaa henkilostoa kohtaan: ei luoteta, etta tietoa kaytetddn oikein tai pelataan, etta
suunnitelma aiheuttaa kritiikki& ja muutosvastarintaa. Toisena mahdollisena vaihtoehtona
voi olla puhtaasti ymmartamattémyys henkilokunnan tiedontarpeista ja tiedonsaannin
merkityksesté asiakasrajapinnassa: mitd enemman tietoa on, sitd paremmin asiakasta voi

tiedolla palvella.
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Yhteisen toiminnan hyétyjen korostamisessa on runsaasti parantamisen varaa. Tilojen
jakaminen ja toimintojen keskittdminen on toki kustannustehokasta, mutta se ei saisi olla

ainoa yhteistyon peruste.

"Markkinointiyhteistydssa on potentiaalia paljon enempaankin ja etta toimittaisiin
enemman yhdessa eika vain rinnakkain samoissa tiloissa erillisiné toimijoina niin
kuin nyt. Avarakatseisuutta pitda olla, ettd parjaa markkinoilla. Asiakaspalvelua ei

ole pelkastaan se, ettd vastaa puhelimeen vaan se on kaikki, miten olet ja nayt.”

Nain totesi erds haastateltavista. Taméa kuvastaa hyvin vallitsevaa tilannetta, jossa Verso
koetaan ja osaltaan myos kayttaytyy alivuokralaisena. Tamankaltaista asennetta tulisi
pyrkia muuttamaan yhteisty6haluisempaan suuntaan ja saada Verso toimimaan luonte-
vampana osana kokonaisuutta. Verson olemassa oloa nostetaan kylla markkinoinnissa

esille, mutta markkinointilupausta ei haastattelujen perusteella viela taysin lunasteta.

Yhteistyon prosessoinnin tarkoituksena ei ole byrokratian ja valvonnan lisddminen vaan
toimintaa helpottavien rutiinien luominen seka ennustettavuuden ja hallinnan tunteen pa-
rantaminen. Oikeanlaiset prosessit edesauttavat luomaan toimintaan riittavan maaran
rakennetta, jotta ihmisiltd vapautuu kapasiteettia luovempien tilanteiden kasittelyyn. Pro-
sesseilla on olennainen rooli kestavien kumppanuuksien luomisessa, silla niiden avulla
henkiloston vaihtuessa tai hankalien tilanteiden edessé toiminta pysyy eheana ja stabiili-

na. Kumppanuuden hallinnassa Ronco (2005) nostaa esille viisi avainprosessia:

Henkilokohtaisten roolien ja vastuiden maarittely

Yksildiden tiedontarpeiden kartoitus

Pienten muutosten hallinta

Tapaamisaikataulujen ja agendojen suunnittelu

Ylemman johdon sitoutuminen ja tuki konfliktien ratkaisussa. (Ronco & Ronco 2005,
127 - 129.)

arwdE

Puhuttaessa kumppanuuksista tulee mieleen helposti strategia tai tavoite, ei keskustelu.
Kumppanuuden menestyksen maarittéda kuitenkin jokapaivainen ruohonjuuritasolla kayty
keskustelu niiden ihmisten valilla, jotka toimeenpanevat kumppanuutta kaytanndssa.
Heikko strategia ei ole syyna asiakkaiden menettdmiseen tai ulkoistamisen hajoamiseen;
kumppanuuksien hajoamisen syyt ovat riittdméattomassa yksildiden valisessa kommuni-
koinnissa. Kahdenkeskiset keskustelut ovat kumppanuuden ytimessa, silla harvemmin
toimivan yhteistydn menestys 16ytyy nerokkaasta kumppanuussopimuksesta. Useimmiten
loistavan kumppanuuden erottaa keskinkertaisesta ihmisten kyky yllapitaa tuottavaa kes-
kustelua. (Ronco 2005, 197.)
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Tutkimuksen tulokset eivat olleet monilta osin erityisen yllattavia, mutta paljastivat sen,
ettd yhteistydhalua ja kykya Ioytyy, jos sitd osataan johtaa ja tukea oikein. Havainnot ja
tulkinnat ovat melkein taysin yhtenevéassa linjassa Roncon kasitysten kanssa, mita tulee
kumppanuuteen ja yhteistyon tekemiseen. Esimiehen rooli vastaavanlaisissa muutostilan-
teissa on erityisen tarked. Johdon ja esimiesten tulisi pyrkid luomaan tyopaikasta sellainen
toimintaympaéristd, jossa asiakaspalvelu voitaisiin toteuttaa erinomaisesti jokaisen asia-
kaspalvelijan toimesta. Tutkimushetkell&a luotettiin ennemminkin henkilokunnan omaan

tahtoon ja kykyyn omaksua muutoksesta aiheutuvat tilanteet ja uusi toimintaymparisto.

Tutkimuskysymykset oli muotoiltu mahdollisimman tarkoiksi ja tarvittaessa haastateltaval-
le esitettiin lisakysymyksia tai tarkennettiin kysymyksen tarkoitusta, jolla pyrittiin pitdma&an
tulkinnanvara puolin ja toisin mahdollisimman pienend. Tutkija ja haastateltavat tunsivat
toisensa entuudestaan, joka edesauttoi seka asiayhteyksien ymmartamista, etta asioista
kertomista. Haastateltavat pystyivat luottamaan siihen, etta haastattelija ymmarsi palvelu-
tilanteiden ja toiminnan luonteen ja nain ollen haastattelut olivat monilta osin aiheeseen
todella syvélle pureutuvia keskusteluja. Haastattelujen tulokset tukivat ja osaltaan myo6s

selittivat tutkijan omia havaintoja palveluymparistosta.

Vaikka tutkimuksen aikana tapahtuikin muutoksia alkuperaiseen tutkimussuunnitelmaan
nahden, ei muutoksilla ollut negatiivista vaikutusta tutkimuksen tuloksiin. Tutkijan tunte-
mus tutkittavaa kohdetta ja aihetta kohtaan mahdollistivat nopeat suunnitelmanmuutokset
ja palvelumuotoilulle ominainen avarakatseisuus kulkimukana koko tutkimusprosessin
ajan. Tutkimuksen tuloksena ei syntynyt ainoastaan yhta loppuun hiottua tuotosta vaan
monia erilaisia parannuskeinoja arkiseen tyontekoon seka asiakasrajapintaan etté johdolle
ja esimiehille johtamistyohon. Tutkimuksen tuloksista oli havaittavissa henkildkunnan halu
osallistua tydolosuhteiden parantamiseen, joten lienee viisainta jattaa tarkkojen toiminta-
ohjeiden teko tiimeille itselleen ja pyrkia saaduilla tiedoilla [&hinn& kannustamaan johtoa ja

tiimia toimimaan.
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Liitteet

Liite 1. Webropol-kyselylomake

Viestintatutkimus

Opetushoitola Verso siirtyi toimimaan Hotel Haagan tiloihin vuoden 2014 syksylla. Teen tutkimus-
ta liittyen kyseisen muutostilanteen aikana ja sen jalkeen tapahtuneeseen viestintaan ja asiakasko-
kemukseen. Kyselyssa on taustatietokysymysten liséksi 20 kysymysta ja vastaamiseen kuluu aikaa
n. 15 minuuttia. Vastaukset ovat luottamuksellisia ja yksittéista kyselyyn vastaajaa ei voida tunnis-
taa vastausten perusteella. Luethan kysymykset huolellisesti, kyselyn kohderyhma on monimuotoi-
nen ja jokin kysymys ei saata koskettaa juuri sinua. Kiitan sinua ajastasi ja osallistumisestasi tahén
tutkimukseen.

1. Olen

o Hotellin tyontekija
o Verson tyontekijé
o Verson opiskelija

2. Opiskelen (vain opiskelija tayttaa)

o 1. luokalla
o 2. luokalla
o 3. luokalla

3. Suoritin harjoittelujaksoni (vain opiskelija tayttaa)

o Syksylld 2014
o Kevaalla 2015
o Pitkin lukuvuotta

4. Harjoitteluni kesto (vain opiskelija tayttaa)
(mikali jakso on kesken, valitse se aika joka on tullut tdyteen kyselyhetkeen mennessa)

o 2-4 viikkoa
o 4-8 viikkoa
o yli 8 viikkoa

5. Millaiseksi koet muutoksen aiempaan tilanteeseen, kun Verso toimi viel& entisissa tiloissaan?
Perustele valintaasi lyhyesti avoimeen kenttddn jatkamalla lausetta. 1. luokan opiskelijat voivat
siirtyd suoraan kysymykseen 6. Kerro valinnallesi lyhyt perustelu avoimeen tekstikenttaan

o Koen muutoksen hyvaksi, koska
o Muutoksella ei ole minulle juurikaan merkitysté, koska
o Aiempi tilanne oli mielestani parempi, koska
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6. Miten sait tietoa Verson muutosta Hotel Haagaan? Voit valita useamman vaihtoehdon

Sahkdpostitse

Intranetista

Wilman kautta

Tiimipalavereissa

Tunneilla

Kasvotusten opettajalta / ohjaajalta / esimieheltd
Muilta opiskelijoilta / tydntekijoilta
SKYO:n / Verson nettisivuilta
Hotellin nettisivuilta
lImoitustaululta

Muualta, mista?

O 0O OO0 OO OO O O0OO0

7. Saitko mielestasi riittavasti tietoa etukateen Verson muutosta Hotel Haagan tiloihin?

o Kylla
o En saanut, olisin kaivannut enemmén tietoa (mista?)

8. Olivatko valitut viestintdkanavat mielestéasi asianmukaiset?

o Kylla
o Ei, miksi?

9. Mika viestintdkanava toimii mielestasi parhaiten vastaavissa tilanteissa? Voit valita useamman
vaihtoehdon.

Séhkoposti

Intranet

Wilma

Tiimipalaverit

Tunnit

Kasvotusten opettajan / ohjaajan / esimiehen kanssa
Muut opiskelijat / tyontekijat
SKYO:n / Verson nettisivut
Hotellin nettisivut
IImoitustaulu

Muu, mika?

O 0O 0O OO OO OO0 O0O0

=
o

. Koetko oman aktiivisuutesi vaikuttaneen siihen, kuinka paljon sait tietoa?

o Kylla

o Ei

11. Valitse seuraavista vaihtoehdoista vastaanottotiskien valistd kommunikointia parhaiten kuvaava
vaihtoehto * (pakollinen kysymys)

o Keskustelemme péivan kulusta ja siitd, mitd kummankin vastaanottotiskin taakse kuuluu

o Vaihdamme kuulumisia
o Kommunikoimme vain jos on asiaa
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o Tervehdimme, mutta muuten emme kommunikoi
o Emme kommunikoi lainkaan
12. Onko mielestasi kommunikointi vastaanottotiskien valilla riittavaa?

o Kylla
o Ei

13. Arvioi omasta ndkokulmastasi ennen muutosta ja muutoksen aikana tapahtunutta viestintaa. *
(pakollinen kysymys)
1 = heikko / vdhdinen, 2 = kohtalainen, 3 = hyv4, 4 = erinomainen, 5 = en 0saa sanoa

12 345

Viestinnan selkeys

Viestinndn maaré

Viestinnan suunnitelmallisuus
Viestinnan johdonmukaisuus
Viestinnan ajankohtaisuus
Viestinndn asiapitoisuus
Esimiehen / ohjaajan aktiivisuus

O O O O O O O
O O O O O O O
O O O O O O O
O O O O O O O
O O O O O O O

14. Muistele syksya 2014. Kerrottiinko sinulle, mitd HOTELLIN asiakkaille informoitiin Verson
muutosta Hotel Haagan tiloihin?

o Kylla

o Ei

15. Muistele syksya 2014. Kerrottiinko sinulle, mitd VERSON asiakkaille informoitiin VVerson
muutosta Hotel Haagan tiloihin?

o Kylla

o Ei

16. Saitko mielestési selkeat ohjeet asiakasinformointia varten koskien Verson siirtymista toimi-

maan Hotel Haagan tiloihin?

o Kylla
o En saanut (kuvaile lyhyesti)

17. Hotel Haagan ja Verson vastaanottotiskit toimivat vierekkéin samassa aulatilassa. Oletko ha-
vainnut t&std samassa tilassa toimimisesta aiheutuneen asiakkaille haasteita?

o Ei
o Kylla, kerro millaisia
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18. Kysyttiinko sinulta syksylla 2014, eli Verson siirtymisen aikaan, usein toiselle vastaanottotis-
kille kuuluvia asioita? Ohita kysymys, mikéli et ollut paikalla syksyll& 2014.

Jatkuvasti
Toistuvasti
Joskus
Harvoin

Ei koskaan

O O O O O

19. Kysytaanko sinulta talla hetkelld usein toiselle vastaanottotiskille kuuluvia asioita? Ohita ky-
symys, mikali et ole talla hetkell paikalla.

Jatkuvasti
Toistuvasti
Joskus
Harvoin

Ei koskaan

O O O O O

20. Kuvittele tilanne, ettd aulaan saapuu asiakas ja han haluaa ostaa sampylan. Asiakas siirtyy mak-
samaan sampyl&a Verson vastaanottoon, josta hénelle kerrotaan hinta, mutta ohjataan maksamaan
tuote hotellin vastaanottoon. Siirtyessaan hotellin vastaanottoon maksamaan, asiakkaalle annetaan
sieltd eri hinta. Asiakas kertoo saaneensa Verson tiskilta eri hinnan ja virkailija tarkistaa asian.
Lopulta selviaa kolmas ja oikea hinta ja asiakas maksaa ostoksen. Mista tdma tilanne voisi johtua?

21. Miten vastaava tilanne voitaisiin tulevaisuudessa ehkéista?

22. Kuvaile tyypillinen ongelmatilanne joka syntyy asiakkaan kanssa. Pohdi asiaa kahden vastaan-
ottotiskin aulan nakdkulmasta, ei siis esimerkiksi hotellihuoneisiin tai hoitoihin liittyvia ongelmati-
lanteita.

23. Mista asioista asiakkaat antavat eniten positiivista palautettta? Pohdi asiaa kahden vastaanotto-
tiskin aulan nakdkulmasta, ei siis esimerkiksi hotellihuoneisiin tai hoitoihin liittyvaa palautetta.

24. Mista asioista asiakkaat antavat eniten kehitysehdotuksia tai negatiivista palautetta? Pohdi asiaa
kahden vastaanottotiskin aulan nakdkulmasta, ei siis esimerkiksi hotellihuoneisiin tai hoitoihin
liittyvaa palautetta.
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Liite 2. Haastattelukysymykset

Siséinen viestinta

. Milla keinoilla viestintaa voitaisiin parantaa?

. Onko tiedossa jotakin tapaa, jota on kenties kokeiltu, mutta joka ei toimi?

. Millaista panostusta kaipaat toiselta yksikélta viestintaan?

. Miten ja millainen tieto tavoittaa parhaiten?

. Tuleeko tietoa liikaa tai tuleeko liikaa sellaista tietoa, joka ei omaan tyohosi liity?
. Misté johtuu vahainen kommunikointi vastaanottotiskien valilla?

. Kuinka lisdisit tai parantaisit yhteisty6ta vastaanottotiskien valilla?

. Mita tulisi huomioida tulevien muutosten viestinnassa?
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. Onko muita huomioita liittyen sisdiseen viestintaan?

Yhteiset tilat

10. Miten parantaa Verson vastaanoton nakyvyytta?
11. Millaiseksi rakentaa aulatila, jos annettaisi vapaat kadet? Mika olisi asiakkaan kannal-
ta selkein ratkaisu?

12. Millainen tuotevalikoima sopisi mielestasi parhaiten aulaan?
13. Miten lis&ta viihtyvyytta tiloissa?

14. Miten parantaa opastusta tiloihin?

15. Miten parantaa parkkipaikkainfoa?

16. Muita huomioita liittyen yhteisiin tiloihin?

Asiakas

17. Miten asiakkaille saataisiin tehokkaasti oikea tieto hoitolan sijainnista?

18. Onko nettisivuissa (Verson ja hotellin) mahdollisuutta / potentiaalia tiedon valittami-
seen selkeammin?

19. Onko muita huomioita paremman asiakaskokemuksen takaamiseksi?

Opiskelijat

20. Tarvitaanko opiskelijoille perehdytysta toimintaympéariston osalta?

21. Sopisiko Best Westernin | Care 1 —asiakaspalvelukoulutus opiskelijoiden harjoittelu-
jaksoon?

22. Onko muita huomioita liittyen opiskelijoihin?
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