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Teknologian nopea kehitys on 2000-luvulla aikaansaanut murroksen yritysten sisdisessa
viestinndssa. Sisdisessa viestinnassa kaytetaan useita valineita, jolloin informaation méaara on
suuri. Tyontekijat kokevat tiedon maaran jopa liian suureksi. Ongelmallisiksi voidaan kokea
tiedonhaku, esimies-alais-viestintéd seké@ henkiloston vélinen viestinta. Toimipaikkojen vélinen
tiedonjako saattaa olla myds puutteellista. Sahkdpostin méara koetaan monissa yrityksissa
runsaaksi, silla séahkopostia kaytetddn ryhmatyén valineend, vaikka sen ominaisuudet eivat
siihen yllakaan. Yrityksen sisaisellda viestinndlla on tutkimuksen mukaan vaikutusta myos
tybtyytyvaisyyteen. Toimiva yritysviestinta, sekd tehokkaat tiedonhaku ja -tallennus
edesauttavat tydssa jaksamista.

Taman opinnaytetyon toimeksiantaja on Holiday Inn Helsinki City Centre-hotelli. Tutkimuksessa
tarkastellaan yrityksen sisdisen viestinnan toimivuutta ja kartoitetaan henkiloston tyytyvaisyytta
ailempaa samaa yritystd koskevaa opinndytety6td apuna kayttden. Tutkimusongelmana on
selvittdd, kuinka saada tehokkuutta yrityksen sisdiseen viestintddn ja miten viestinnassa
voidaan hyddyntaa sosiaalista mediaa.

Tama on toiminnallinen opinnaytetyd, jonka tietoperusta muodostuu ty6tyytyvaisyydesta,
sisdisestad viestinnasta ja sosiaalisen median tyOkaluista. Lopputuloksena kevaalla 2010
kartoitettiin mahdollisuus tuoda virtuaalinen tyodtila kohdeyrityksen kayttoon.

ASIASANAT:
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toimintatutkimus
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INCREASING THE FUNCTIONALITY OF HOTEL'S
INTRACOMMUNICATION WITH SOCIAL MEDIA
TOOLS:

LAUNCHINGPLAN OF A VIRTUAL WORKSPACE
FOR HOLIDAY INN HELSINKI CITY CENTRE

The intra-communication in companies has changed radically since the 21st century.
Technologies have evolved and thereby ways of communication have increased. The volume of
information can result to a situation where employees feel stressed and frustrated when trying
to find the necessary information. The amount of daily e-mail in companies is experienced to be
irrationally large nowadays because it is extensively used as a tool for groupwork, though e-mail
was not designed as such. It has been explored that the fluency of intra-communication can
enhance work-satisfaction. It is important that the storage and -retrieval of information is easy,
and the communication between managers and employees goes smoothly.

The mandatory of this thesis is Holiday Inn Helsinki City Centre hotel. This research examines
the intra-communication of the company, how it affects work satisfaction and what benefits
could intra-communication improvements bring.

This study is action based and it consists of employee satisfaction, intra-communication and
social media tools. The problem of the research is how to increase the effectiveness of intra-
communication and how we can use social media tools in it. As a result it was surveyed, if there
is a chance to bring a virtual workspace into the hotels’ work environment.

KEYWORDS: Work-satisfaction, intracommunication, social media, virtual workspace, wiki,
action based research
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1 JOHDANTO

Kohdeyrityksen tyotyytyvaisyydessé ja tiedon kulun sujuvuudessa oli havaittu
ongelmia. Opinnaytetyon tarkoitus oli saada selville, kuinka sujuvaa tiedon kul-
ku todellisuudessa o,n ja onko silla yhteys myds tyéssa viihtyvyyteen. Opinnay-
tetyd oli jarkevintad toteuttaa toiminnallisena, silla tydntekijana olin osa tydyhtei-

soa.

Kohdeyritysta tutkittaessa todella havaittiin puutteita niin kommunikoinnissa,
tiedon kulussa, kuin tyotyytyvaisyydessakin. Tutkimusongelmana oli selvittaa

tiedon kulun vaikutusta tyontekijéiden viihtyvyyteen omassa tyossaan.

Alakysymyksena oli, voiko uuden tiedonjako- ja tallennusmenetelméan tuominen

tyoyhteist6n parantaa tyon laatua ja tyontekijoiden viihtyvyytta.

1.1 Opinnaytetyon taustaa ja tutkimusongelmat

Juholin (2001, 18-25) vaittaa, ettd viestintatyytyvaisyydella on yhteys myos tyo-
tyytyvaisyyteen. Mitd sujuvammin tieto kulkee, sitd tyytyvaisempia tyontekijoita
yrityksessa on. Viestinta organisaatiossa ei aina kuitenkaan suju mutkattomasti,
vaikka viestintd itsessaan onkin ihmiselle lajityypillinen ominaisuus. 2000-luvun
taitteessa viestinta koki murroksen, silla viestintdkanavat kasvoivat rajahdys-
maisesti viestintateknologioiden kehittymisen myo6ta. Informaation kasvu on ai-
heuttanut tyontekijdissé paineen ja hallitsemattomuuden tunnetta. Informaatiota
tulvii tietoisuuteemme nykypéaivana todella paljon monia eri kanavia pitkin. Apu-
keinot ovat tarpeen, silla ihmisten kokemaa informaatiotaakkaa tulisi helpottaa
radikaalisti yrityksissd. Tiedon maaran ollessa alati kasvava, on tarkeaa keskit-

tya tiedon hallintaan ja kanavointiin.

Holiday Inn Helsinki City Centressa on ilmennyt puutteita siséisen viestinnan
sujuvuudessa, seka tyytymattomyytta tiedon kulkuun tyéntekijdiden taholta. On
kaynyt ilmi, etta varsinkin sahkopostin maara koetaan ongelmalliseksi. Lisaksi

niin kutsuttu hiljainen tieto ei kulkenut toimipaikan sisalla, eikd toimipaikkojen
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valilla. Tutkimusongelmana on selvittdd, kuinka saada tehokkuutta siséiseen

viestintaan.

Taman opinnéaytetydn tutkimusongelmana on selvittdd, mika vaikutus sisaisen
viestinnan sujuvuudella on ty6tyytyvaisyyteen, ja milla keinoilla viestintaa voi-
daan kehittdd paremmaksi.. Alaongelmana on, kuinka sosiaalista mediaa voi-

daan hyddyntéaa sisdisessa viestinnassa.

Tutkimuksessa perehdytaan organisaatioviestinnan ja sosiaalisen median tyo-
kalujen teoriaan, kartoitetaan tutkittavan yrityksen nykytila, seka lopuksi virtuaa-
lisen tydtilan kayttdonottosuunnitelma.

Kayttdonottosuunnitelman tarkoituksena on antaa tutkittavalle yritykselle valmis
tutkimus ja suunnitelma, mikali tulevaisuudessa resurssien ja saanndsten puit-
teissa virtuaalisen tyétilan avaaminen osoittautuisi mahdolliseksi. Tutkimuksen
tekee haasteelliseksi se, ettd tutkittava yritys kuuluu suureen kansainvéliseen
hotelliketjuun. Yrityksen on siis toimittava asetettujen sdanndsten ja rahoituksen
puitteissa, joten omatoimisia uudistuksia on taten erittéin vaikea toteuttaa kay-

tannossa.

1.2 Yritysesittely

Taman opinnaytetyon toimeksiantajana on Holiday Inn Helsinki City Centre -
hotelli. Hotelli sijaitsee Helsingin rautatieaseman vieressa ja se on perustettu
vuonna 2003. Hotellissa on yhteensa 174 huonetta. Ravintolapalveluista vastaa
hotellin toisessa kerroksessa sijaitseva ravintola Verde. (Holiday Inn [viitattu
25.1.2010))

Vastaanotossa tyoskentelee viisi vakituista virkailijaa, joista yksi on vastaanot-
topaallikon asemassa. Hotellin johtajana toimii Armi Hatakka, ja hotellin myynti-
palvelusta vastaa Seija Rainio. Hotellissa tydskentelee eri tehtavissad kaiken
kaikkiaan kolmisenkymmenta tyontekijaa, tarvittaessa tyéhon kutsuttavat tyon-

tekijat mukaan luettuna.
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Hotelli kuuluu kansainvaliseen hotelliketjuun Intercontinental Hotels Groupiin,
jolla on arviolta 4000 hotellia ja yli 585 000 huonetta ympari maailmaa. Intercon-
tinental Hotels Groupin hotelleihin lukeutuvat InterContinental, Crowne Plaza,
Hotel Indigo, Holiday Inn, Holiday Inn Express, Staybridge Suites ja Candle-
wood Suites. Holiday Inn hotelleja on ollut maailmalla vuodesta 1952 l|ahtien.
Nykyisin Holiday Inn -hotelleja on lahes 1500 ympéari maailman, noin 70 maas-
sa. (Holiday Inn [viitattu 4.3.2010]) Suomessa Holiday Inn hotelleja operoi Res-
tel Oy. Holiday Inn hotelleja on Suomessa yhteensa seitseman, viidella eri paik-
kakunnalla. (Restel [viitattu 26.1..2010])

Holiday Inn uudisti ilmettaan vuosien 2009 ja 2010 vaihteessa Relaunch- uudis-
tamisohjelmalla. Ohjelma perustuu hotellialan laajimpaan asiakastutkimukseen
ja sen tarkoituksena on uudistaa maailmanlaajuisesti Holiday Inn -hotellien il-
mettd, seka tehda asiakkaan hotellikokemus kodikkaammaksi ja helpommaksi.
Relaunchin myoéta suurimmat muutokset kokivat hotellien julkisivut seka Holiday
Inn -logo, joka uusittiin taysin ensimmaista kertaa perustamisen jalkeen. Vas-
taanotot siistittiin ja pelkistettiin, ja aulaan tuli uusi musiikki sek& brandituoksu.
(Holiday Inn [viitattu 4.3.2010]) Asiakaspalvelijat myds koulutettiin olemaan ren-
nompia ja aidompia, ja omaksumaan "Stay Real" -asenne. Talla pyritddn ole-
maan aidompia, ja tarjoamaan jokaiselle asiakkaalle yksilollinen palvelukoke-
mus, seka valttaa "robottimaisia” toimintatapoja, joissa sanat ovat laitettu val-

miiksi asiakaspalvelijan suuhun.

Hotellin vierailijoista suurin osa koostuu liikematkustajista, jotka ovat noin 30-
60-vuotiaita mieshenkil6itd. Hotellin varausjarjestelmé& Operaan syotettyjen tie-

tojen perusteella asiakkaiden nelja suurinta kansalaisryhmaa koostuu:
1) suomalaisista (7158 vierailijaa/5 kk)

2) eurooppalaisista (4164 vierailijaa/5 kk)

3) amerikkalaisista (1577 vierailijaa/5 kk)

4) japanilaisista (1233 vierailijaa/5 kk)
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Asiakkaiden
kansalaisuusjakauma

Iso-Britannia Japani
5% 5% 6 %

Kuva 1 Hihcc:n asiakkaiden kansalaisuusjakauma ajalla kesa- lokakuu 2009

1.3 Toiminnallinen opinnaytetyo

Tama opinnaytetyd on toiminnallista tutkimusta, jossa toimintatutkija osallistuu
itse tutkimaansa toimintaan ja yrittda kehittaa sitéd. Toimintatutkimus ei niinkaan
ole tutkimusmenetelma, vaan se on asenne (Heikkinen, Rovio ja Syrjala 2007,
19,36.)

Sosiaalisilla toiminnoilla on taipumus rutinoitua totutuiksi kaytannoiksi, silla ne
ovat turvallisia ja niihin on totuttu. Ajan kuluessa eivat samat rutiinit enda palve-
lekaan alkuperaista tarkoitusta ja niitd on tarkasteltava uudelleen. Muutos ei
tosin ole aina mielekas, silla vanhoja tottumuksia voi olla vaikea muuttaa. (Heik-
kinen, et al. 2007, 28.)

Toimintatutkimuksen rakenne on perinteisesti syklinen. Tdma tarkoittaa, etta
yrityksen toiminnassa huomataan epéakohta, siihen kehitetaan ratkaisu, ratkai-
sun toimivuus arvioidaan ja mahdollisesti kehitetdan uusi jalostetumpi ratkaisu.
MyOs uusi ratkaisu arvioidaan, ja toimintaa pyritaan edelleen kehittamaan. Tut-
kimus on periaatteessa paattymaton. Toimintatutkimus uskoo jatkuvaan edis-

tykseen. Toimintatutkimus tahtdd muutokseen eli interventioon. Intervention
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kautta saattaa paljastua jotain uutta toimintatavoista ja vallankayttsta. (Heikki-
nen, et al. 2007, 28-29.)

Kun organisaation toimintaa halutaan muuttaa, sen toimintatavat on ensin sula-
tettava (unfreeze). Yrityksen toimintaa tarkastellaan ja analysoidaan, seka val-
mistellaan muutosta varten (change). Lopuksi uusi toimintatapa tuodaan osaksi
yrityksen toimintaa ja se vakiinnutetaan (freeze). Toimintatutkijan tavoite on
saada muutosta aikaan. (Heikkinen, et al. 2007, 28, 73.)

Osallistuvalla havainnoinnilla opitaan yrityksen toimintatavat ja nykytila. Taman
jalkeen arvioidaan sisaisen viestinnan nykyinen tehokkuus perustamalla tieto
tyontekijoiden hyvinvointiin yrityksessa. Tyontekijoiden tyytyvaisyyden tilan kar-
toitus perustuu tutkijan omaan havainnointiin, seka aikaisempaan tutkimukseen
tyotyytyvaisyydestd (Sandoval, 2001, 8.), jossa toimeksiantajana on sama yri-

tys. Tutkimuksen teoriana on siis osallistuva havainnointi.

Tutkimuksessa tarkastellaan siséisen viestinnan, sosiaalisen median valineiden
ja tyotyytyvaisyyden teoriaa. Sosiaalisen median tyokaluja tutkitaan sen valos-
sa, miten hyvin ne voisivat parantaa tutkittavan yrityksen nykytilaa. Tavoitteena
tutkimuksessa on l6ytdd moderni apuvaline hotellin sisaista viestintaa helpotta-
maan ja selkeyttdmaan. Lopuksi hotellin johdolle esitellaan virtuaalinen tyétila,
jonka tarkoituksena on parantaa hotellin sisdista viestintaa.
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2 YRITYKSEN SISAINEN VIESTINTA

2.1 Organisaatioviestinnan taustaa

Latinan kielen sana communicare tarkoittaa yhdessa tekemista. Sanasta kuvas-
tuu sekéd informaation kulku, ettd yhteiséllisyys. Yhteisolla tai organisaatiolla
tarkoitetaan esimerkiksi yritysta, kuntaa, liittoa, jarjest6d, tms. Ihmiselle on omi-
naista jatkuva, lapi elaman kestavd kommunikointi. Voidaan sanoa jokaisen ih-
misen olevan kommunikoinnin ammattilainen. Yhteisoviestintaa taas on ollut
yhta kauan kuin on ollut organisoitua toimintaakin. Yhteisoviestinndn katsotaan
alkaneen vuodesta 1635. (Juholin 2001, 18-25.)

Viestintéaa on alettu tutkia tieteellisesti vasta 1940-luvulta I&htien. Suurin muutos
yhteisdviestinnassa on koettu 2000-luvun taitteessa, kun verkkoviestintaa alet-
tiin kayttaa taysimittaisesti. Siind missa sata vuotta sitten tiedon puute koettiin
ongelmaksi, tana péaivana tietoa koetaan olevan jopa liikaa. Tietotulvan hallinta
kuuluukin 2000-luvun suurimpiin haasteisiin. (Juholin 2001, 18-25.)

Sisdinen viestinta alkoi saada painoarvoa Suomessa vuonna 1971 kun tyo-
markkinajarjestot solmivat informaatiosopimuksen, joka myéhemmin virallistet-
tiin YT-laissa. Lain tarkoituksena on, etta tyontekijat voisivat vaikuttaa paatok-
sentekoon tydssaan, seké kehittaa tydolosuhteitaan ja yrityksen toimintaa. Vies-
tintatyytyvaisyydella ja tyotyytyvaisyydella on katsottu olevan yhteys. Viestinta-
tyytyvaisyys on mittari, jolla mitataan yksilon kokemusta saadusta tiedosta, mi-
ten hyvin taméa katsoo tuleensa kuulluksi, sekd mahdollisuuksistaan vaikuttaa
tyOpaikallaan. Hyva viestintatyytyvaisyys ennakoi muun muassa yksilon sitou-
tumista yritykseen. Asia saattaa olla myds toisinpdin, eli viestinndn lisd&dminen
aiheuttaa tyytyméattomyyttd. Monen tyontekijan sietokyky onkin jo ylittynyt 2000-
luvun informaatiotulvan myota. Liika tieto uuvuttaa, hAmmentaa ja tekee vies-
tinnan tehottomaksi. (Juholin 2001, 111- 114.)
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2.2 Viestinnan tutkimus

Viestintakulttuuri on osa organisaatiokulttuuria. Viestintailmasto taas on osa
viestintakulttuuria. Esimiesten viestintd, tyontekijoiden valinen horisontaalinen
viestintd, seka organisaation toimintatavat ovat osa viestintailmastoa. Viestin-
tailmasto tarkoittaa my6s henkilon kokemusta siita, miten avoimeksi tama kokee
tiedonkulun ja omat mahdollisuutensa vaikuttaa yrityksen asioihin. (Juholin
2001, 109-110.)

Viestinnalla on organisaatiossa eri tehtavia ja organisaation on itse maariteltava
mihin se viestintaa tarvitsee, ja mita tavoitteita se viestinnalle asettaa. Tiedon
helppo l6ydettavyys ja hyva saatavuus, sekd vuoropuhelu henkiléstoryhmien
kesken ovat esimerkkeja viestinndn pdaatehtavista. Jos viestintdaa lahdetaan
suunnittelemaan, on tarkead tasmentédd, mita tehtavia yhteiso asettaa viestin-
nalle, ja mitka ovat tavoitteet. Tdsmennys on tarkeaa myos viestinnan tehtavien

tulosten arvioinnissa. (Juholin 2001, 39-40.)

Kun yrityksen henkilosto sitoutuu yritykseen, voidaan puhua myés kiinnittami-
sestad. Sitouttamista voidaan yrittad niin materiaalisilla kuin immateriaalisilla si-
touttamisen muodoilla. Monissa yrityksissa viestinnan tavoitteeksi on maaritelty
juuri sitouttaminen. Kun ihmiset ovat tietoisia yrityksen tilasta, ovat he myés mo-
tivoituneempia tyéhoénsa. Ihmisten kiinnittdminen yritykseen sujuvan viestinnan
avulla on esimerkki immateriaalisesta sitouttamisen keinosta. (Juholin 2001,
31.)

Sisaisen viestinndn merkitysta ja roolia yrityksessa on jouduttu tarkentamaan
vuosituhannen vaihteessa. Tietoa on nykyaan saatavilla runsaasti kaikkien ulot-
tuvilla kehittyneen viestintateknologian ansioista. Koska tietoa on nykyaan niin
runsaasti saatavilla, on viestinndssé noussut oleelliseksi se, kuinka helposti oi-

kea tieto l0ytyy ja mitd kanavaa kayttamalla. (Juholin 2001, 109.)

Viestinta kasitetddn myods osaksi johtamista. Tutkimukset ovat osoittaneet, etta
tyytyvaisyys viestintaan lisaa yleista tyytyvaisyytta ja tehostaa yhteison toimin-

taa. Mitd avoimempaa ja alaisiin keskittyvaa viestinta on, sita tyytyvaisempia
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tyontekijat ovat esimiehiinséa ja koko organisaatioon. On tarkeaa, etta tyontekijat
pystyvat ndkemaan itsensa osana organisaatiota. Tulevaisuuden haasteena
viestinnassa on vahentad informaatiotulvaa ja lisata ihmisten ymmartamysta.
Tyontekijoiden tyytyvaisyytta viestintdan mittaa viestintatyytyvaisyys. Talla tar-
koitetaan yksilobn onnistumisen tunnetta viestiessaan ja kommunikoidessaan
muiden kanssa. Viestintatyytyvaisyydella on eri tasoja; muun muassa viestin-
tailmasto, osastojen ja yksikdiden valinen viestinta, yhteison kiinteys, tulevai-
suudennakymat seka esimies-alaisviestinnédn toimivuus. On myds tutkittu, etta
tyytyvaisyys on sitd suurempi, mitd vahemman organisatorisia esteitd tiedon
kululle on. (Juholin 2001, 112-115.)

Tutkimuksessaan Juholin (1999a) I6ysi nelja ulottuvuutta, joilla pyritdan selitta-
maan ihmisten tyytyvaisyyttd oman yhteisonsa tiedonkulkuun ja vuorovaikutuk-

seen. Nama ulottuvuudet ovat:

1. johdon viestinta alaisten kanssa

2. keskindinen vuorovaikutus ja tiedonkulku omalla osastolla tai tiimissa
3. vaikuttaminen omaan ty6hon ja kehittymiseen

4. viestintajarjestelman rakentaminen ja yllapitaminen, toisin sanoen ammatti-

mainen viestinta

Eniten merkitysta oli kolmella ensimmaisella ulottuvuudella. Vahvimmin tyyty-

vaisyys perustuu siis henkildiden valiseen vuorovaikutukseen.

Varovaisuutta on kaytettdva jalkimmaisessa ulottuvuudessa, silla vuosituhan-
nen vaihde on tuonut mukanaan suuren murroksen uusien teknologioiden myo-
td. Esimerkiksi 2000-luvun alussa intranet nousi joissakin yhteisossa tarkeim-
maksi viestinnan vélineeksi ja taten hetkellisesti lisasi viestintatyytyvaisyytta.
(Juholin 2001, 115-116.)

Viestintatyytyvaisyytta on tutkittu myés Osmo A. Wiion 1970-luvulla luoman
OCD-menetelmén (Organisational Communication Developement) mukaan.

Tama menetelma toimii edelleen pohjana viestintatyytyvaisyytta tai - tyytymat-
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tomyytta arvioitaessa. OCD-tutkimusta kayttamalla luodun tutkimuksen mukaan
yksi viestinnan suurimpia puutteita on tiedon vaikea saatavuus, seké se, etta

johto ei kerro henkiléstdlle tarkeita ja oleellisia asioita. (Juholin 2001, 115-117.)

Viestintdkanavien runsauden voidaan luulla lisdavan viestintatyytyvaisyytta,
vaikka néin ei ole. Liian suuri kanavien maara aiheuttaa informaatiotulvaa. Tie-
don helppo saatavuus on tarkeampaa. Uusia keinoja kayttdon otettaessa on
tarkead, ettd kutakin asiasisaltta tai -kokonaisuutta kohden maaritellaan yksi tai
kaksi paadkanavaa. (Juholin 2001, 124.)

Sisaisella viestinnalla tarkoitetaan kaikkea sita informaation kulkua, joka tapah-
tuu yksikdn henkildiden, seka eri yksikdiden valilla (Jyvaskylan Yliopiston verk-
kosivut [viitattu 13.3.2010]). Holiday Inn Helsinki City Centressa on kaytossa
useita sisdisen viestinndn muotoja. Tarkkoja viestinnan saantoja ei yrityksessa

ole.

2.2.1 Sahkoposti

Sahkoposti on paasaantoinen viestinnan valine tutkittavassa yrityksessa. Sah-
koposti lukeutuu sosiaalisen median tydvalineisiin (Otala & Pdysti 2008, 28).
Sahkdpostin ollessa paasaantdinen kommunikoinnin valine on sen kautta kul-

kevan tiedon maara myds valtava.

Jokaisen tyontekijan on hoidettava sahkodpostia tyovuoronsa aikana. Ta&han
kuuluu sahkdpostien lukeminen ja niihin vastaaminen. Erityistd panostusta vaa-
tivat asiakaspalautteet, joihin Restel-konsernin toimintaohjeiden mukaan on

vastattava 24 tunnin kuluessa (Restel Toimintaohje 2009).

Jos sahkopostia on paljon lukematta vuoron vaihtuessa, ei tata niin sanotusti
"katsota hyvalla". Totuus kuitenkin on, ettd usein vuoroissa ollaan yksin, joten
aina ei ole aikaa vastata sahkoposteihin. Tyontekijoilla ei ole tarkkoja toiminta-
malleja tai sdhkdpostipohjia apuna virallisten ja sitovien sahkodpostien luomises-

sa. Koska sahkoposti on kaikille yhteinen, ei tydntekija aina tieda varmasti min-
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k& sahkopostikirjeen voi poistaa. Jos jokin kirje tuntuu tarpeettomalta yhdelle
tyontekijalle, saattaa se kuitenkin olla tarkea toiselle.

Kommunikointi toimipaikan ulkopuolisten henkildiden, kuten toisissa toimipai-
koissa tyoskentelevien kollegojen kanssa tapahtuu paasaantdisesti sahkopostin
valityksella. Kaytanndssa kaikki sisdinen kommunikointi painottuu sahkopostiin.
Kaikilla toimipaikan tydntekijoilla on vastuu lukea ja vastata posteihin ja nain
ollen helpottaa vuoroon seuraavaksi tulevan tyontekijan tydomaaraa. Lisaksi vii-
konloppuisin, kun myyntipalvelun henkilo ei ole téissa vastaa vastaanoton tyon-

tekija myods myyntipalveluun tuleviin sahkoposteihin.

Yhteista sahkopostietikettia ei Holiday Inn Helsinki City Centressa ole. Restelin
toimintaohjeesta (Toimintaohje 2009) l6ytyy perusohjeet sahkopostin kayttoon,

mutta niita ei aktiivisesti lueta eikd noudateta tutkittavassa yrityksessa.

Sahkdpostin kautta tulee toimipaikkaan lahes kaikki tieto; muun muassa toimin-
taohjeita, ajankohtaista informaatiota, ongelmanratkaisuohjeita vikatilanteisiin,
salasanoja, yhteydenottoja yhteistybkumppaneilta, tietoja uusista hintakoodeis-
ta, seka paljon muuta. Valtaosa sahkopostista on salassa pidettavaa yrityksen
sisdista tietoa. Sahkopostiin tulee paivittdin myos todella runsaasti roskapostia

ja erilaisia mainosviesteja.

Kaikilla tyontekijoilla ei ole omaa henkilokohtaista s&hkopostitilid. Ainoastaan
johtavassa asemassa tai asiantuntija-asemassa olevat henkilét saavat kayt-
t6onsd oman sahkopostitilin. Koska tiedon jakaminen tapahtuu paasaantdisesti
sahkdpostin valityksella, saattaa tarkea tieto jddda lukuisten muiden sahkopos-
tien sekaan niin, ettd sitd on todella vaikea l6ytdd endd mydhemmin. Jossain
vaiheessa vanhentuneet postit poistetaan kokonaan tietokannasta. Jokaisen
oma henkilokohtainen sadhkdposti mahdollistaisi sen, ettd yksilé voisi tapaus-
kohtaisesti itse paattaa, mika tieto on tulevaisuudessa hanelle itselleen tarpeel-

lista ja nain sailéa sen.

Tiedon helppo ldydettavyys luetaan yhdeksi yritysviestinndn paatehtavista (Ju-
holin 2001 39-40).
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2.2.2 Esimies-alaisviestinta ja horisontaalinen viestinta

Vuoropuhelu henkiloston kesken on myds yksi yritysviestinnan tehtavista (Juho-
lin 2001, 39-40). Tutkittavassa yrityksessa on kolme paaasiallista horisontaalis-
ta viestintavalinettd; henkilokohtaiset postilokerot toimipaikassa kirjepostiviestin-
taa varten, tyotietokoneen ty6poydalla oleva Word-asiakirja, jossa sana on va-
paa seka vastaavaa tarkoitusta varten oleva paivakirja toimipaikan palvelutiskil-
l&. Word-asiakirjaan ja paivakirjaan merkitdan useimmiten oman vuoron aikana
sattuneita ajankohtaisia asioita tydvuoroon seuraavaksi tulevaa kollegaa varten.
Toimipaikan sisainen tieto kulkee useimmiten kuitenkin paperisina versioina

henkilolta toiselle.

Restel konsernin toimintaohjeet velvoittavat jokaisen tyontekijan lukemaan seka
paivakirjan ettéa edelld mainitun Word-asiakirjan uusimman sisallén vuoronsa
aikana (Toimintaohje 2009). Paivakirjassa ja Word-asiakirjassa olevat tiedot
ovat ainoastaan oman toimipaikan sisaista tietoa. Toimipaikan sisainen hiljainen
tieto ei nain ollen tavoita muissa toimipaikoissa tyoskentelevid, jotka tahoillaan

saattavat painia ongelmien kanssa, joihin ratkaisu on jo olemassa.

Word-asiakirjan kaytdssa on ongelmaksi ilmennyt se, etta tarvittavaa tietoa on
todella vaikea loytaa jalkeenpain, silla se on jasentelematdonta. Perusperiaate
on, etta uusin tieto kirjoitetaan ylimmaksi. lInmisen on mahdotonta muistaa kaik-
kea lukemaansa. Word-asiakirja on vuosien mittaan kerryttanyt sivumaaraansa
jo satojen sivujen mittaiseksi. Se kuitenkin sisaltdad yrityksen kaikkein tarpeel-
lisinta tietoa. Jos tyontekija haluaisi esimerkiksi I6ytaa puoli vuotta sitten kirjoite-
tun tiedon, olisi se tasta asiakirjasta melkein mahdotonta 16ytaa tai ainakin se

veisi aikaa.

Nykyisellaan kohdeyrityksen kommunikointitavat ovat vanhanaikaisia. S&hko-
postia ei ole suunniteltu rynmatydskentelyyn, vaikka sellaisena sité yrityksessa
kaytetaan (Otala & Poysti 2008, 28). Epékohtia on havaittavissa myds Word-
asiakirjan jasentelyssad sek& esimiehen ja alaisten etta rivityontekijéiden vali-
sessa kommunikoinnissa. Lokeropostin kautta tieto kylla saavuttaa tyontekijan,

mutta vasta, kun tama tulee fyysisesti ty6paikalle. Postilokeron kautta tuleva
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esimiehen antama palaute voidaan myos kokea negatiivisena, ja toisaalta San-
dovalin (2010, 25.) mukaan yrityksen tyontekijat arvostavat suullista palautetta.

Toimintatutkimuksen ensimmainen vaihe on nykytilan kartoitus (Kananen 2009,
28). Havainnoinnin ja osallistuvan oppimisen kautta kohdeyrityksessa on ilmen-
nyt epakohtia tiedon kulussa. Ongelman alku on havaittu tyontekijdiden tyyty-
mattomyyden myo6ta. Tutkimusta varten maariteltiin, mista tyontekijoiden tyyty-
mattdmyys voi johtua, ja teorian valossa tutkittuna viestintatyytyvaisyydella ja
tyotyytyvaisyydella sekd sitoutumisella on suora yhteys (Juholin 2001, 25.)
Kohdeyrityksen tyohyvinvointia on tutkittu vuonna 2010 valmistuneessa Haaga-
Helian opinnaytetydssa "Tyohyvinvointi tydyhteisossamme: Case Holiday Inn

City Centre". Opinnaytety0 toteutettiin kyselyn muodossa.

Tutkimuksessa ilmeni, ettd tyytymattomyyttd koetaan tukittavassa yrityksessa
eniten kiireen ja puutteellisen tydergonomian takia. Tapoihin, joilla esimiehet
antavat palautetta alaisilleen olisi myds syyta kiinnittda huomiota. Jotkut tyonte-
kijat olivat kokeneet tiedonkulun liian julkiseksi (toimipaikan ilmoitustaulu ja
Word-asiakirja) tai lian kasvottomaksi (henkilokohtainen postilokero). Informaa-
tion kulussa tutkimus paljasti myos toisenlaisen epékohdan; tarvittava tieto ei

tavoita aina asianomaista henkil6a. (Sandoval 2010, 38-40.)

2.2.3 Restel Online -intranet

Hotellissa on kayttssa intranet nimelta Restel-Online (ROL). Intranet on sosiaa-
lisen median tyovéline (Otala & Pdysti 2008, 28). ROL:n pééasee kasiksi ainoas-
taan tyopaikalta, ei kotikoneelta. ROL-intranet on toinen kaytdssa oleva sosiaa-
lisen median tyovéline yrityksessa séhkopostin lisdksi. ROL siséltaa tietoa Res-
telin yhteisistd toimintamalleista, tyds&anndista, arvoista, henkildstoeduista,
avoimista tyopaikoista, Restelin eri toimipaikkojen myyntiluvuista, sekd Restelin
sisaisistd koulutusmahdollisuuksista. ROL:sta saa tietoa my6ds kampanjoista,

teemoista, sekd muista myyntiin ja markkinointiin liittyvista asioista.
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Restel Onlinen kayttoon ei erikseen kouluteta tai perehdyteta tukittavassa yri-
tyksessa, vaan sivuston tutkiminen ja hyddyntdminen on jokaisen tydntekijan
omalla vastuulla. Tavanomaisesti tutkittavassa yrityksessa henkilostd kayttaa
ROL.:a syottaddkseen sinne kuluneen paivan myyntilukemat. TA&méa on ainoa asia
joka tyontekijoita velvoitetaan tekemaan ROL:n puitteissa. Restel Onlinessa ei
ole yhteista virtuaalista tyotilaa, jossa ns. horisontaalinen eli henkildston vélinen
ja nimenomaan toimipaikkojen vélinen viestinta voisi toteutua (Restel Online
[viitattu 27.3.2010]). Restelin oma intranet on vain tiettyjen tahojen muokattavis-
sa, ja vain harvat kentalla tyoskentelevat paasevat kaikkiin tietoihin kasiksi. Si-
vuja péaivitetadn myos harvoin, noin kahden kuukauden valein (Restel Online
[viitattu 28.01.2010]).

2.2.4 Hiljainen tieto

Paakaupunkiseudun toimipaikkojen valilla tieto likkuu huonosti. Hiljainen tieto
on tyontekijan oppimisen, tekemisen ja kokemuksen kautta syntyvaa tietoa. Ta-
ta tietoa on vaikeaa tallentaa, silla se valittyy paaosin suullisesti henkildlta toi-

selle.

Kohdeyrityksessa saadaan usein puheluita ja ketjukyselyita sahkopostilla, joissa
jonkun muun toimipaikan henkildstén edustaja etsii ongelmaansa ratkaisua. Jos
tarvitaan tietoa tai ratkaisua johonkin ongelmaan on yleensa kysyttava neuvoa
jokaiselta alueella sijaitsevalta toimipaikalta erikseen, kunnes I6ytyy henkil® joka
tietdd. Jos ratkaisu loytyy, jA& se usein ainoastaan ongelman kanssa painineen
ja ratkaisun tarjonneen toimipaikan valiseksi informaationkuluksi. Uudet ideat ja
kehitysehdotukset eivat mydskaan tavoita kollegoja muissa toimipaikoissa, jois-

sa saatetaan parhaillaan painia samankaltaisten ongelmien kanssa.

Eras sidosryhma, jonka kanssa tyontekijat ovat myos tiiviissa vuorovaikutussuh-
teessa, on Restelin Help Desk, joka toimii "auttavana puhelimena” l&ahinna tek-
nisissa ongelmissa. Esimerkiksi varausjarjestelmén katkojen ilmetessa yhteys
otetaan Help Deskiin. Help Deskissa tydskentelee viisi asiantuntijaa, heidan

kanssaan voi kommunikoida joko puhelimitse tai sahkopostilla.
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Usein jonkin ongelman ilmetessa tietyssa toimipaikassa, sama ongelma on
myds muilla ketjun hotelleilla samalla toimialueella. T&ma johtuu siitd, etta kaikki
Opera-varausjarjestelméaa kayttavat paakaupunkiseudun Restel-ketjun hotellit
ovat kytkettynda samaan palvelimeen Saksassa. Yhteisen virtuaalisen tyétilan,
kuten wikin kautta, saisivat kaikki toimipaikat saman tiedon reaaliajassa esimer-
kiksi mahdollisista korjaustoistd. Nain sdastyisi aikaa ja valtyttaisiin silta, etta
jokainen toimipaikka soittaa yksitellen Help Deskiin, jossa tyontekija joutuu selit-

tamaan saman asian moneen kertaan uudelleen.

Tyopaikalla kaytdossa on vain toimipaikkakohtainen sahkdéposti ja puhelin, kun
on tarve vuorovaikutukseen toimipaikan ulkopuolisiin kollegoihin ja asiantunti-
joihin, kuten Help Deskin henkilokuntaan. Tiedon tallennukselle ei myosk&éan
ole omaa tyétilaa verkossa, ja tieto kulkee tutkittavan yrityksen sisélla vain pa-
perilappujen, sahkopostin, paivakirjan ja "Ajankohtaista” -nimisen Word-
asiakirjan valityksella. Tarve tiedonkulun paivittdmiselle ja nykyaikaistamiselle
on mielestani olemassa. Uusien teknologioiden luomat mahdollisuudet suju-
vampaan tiedonkulkuun on syyté kartoittaa, jotta tiedon jakamista ja tallentamis-
ta voitaisiin helpottaa. Tehokkaampien ja modernimpien viestinnan sovellusten
tuominen yritykseen voisi sadstaa aikaa ja helpottaa tyontekoa. Mikali viestinta-
tyytyvaisyys lisaantyisi uusien toimintatapojen myota, voisi silla olla positiivinen
vaikutus myds tydssa jaksamiseen ja tyotyytyvaisyyteen.
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3 SOSIAALINEN MEDIA JA VIRTUAALISET TYOTILAT

3.1 Sosiaalinen media osana yritystoimintaa

Sosiaalinen verkostoituminen on muuttanut nopealla tahdilla sen, miten ihmiset
ovat tekemisissa keskendén. Jos miljoonat ihmiset ovat verkossa, pitdda oma
liketoimintakin laajentaa sinne. (Safko & Brake 2009, 45.) Nykypdaivana tyéyh-
teisOissa toimiminen edellyttdd yhteisollisyytta. Talla tarkoitetaan kykya olla yh-
teydessa toiseen, vaikka ei fyysisesti oltaisikaan lahella. Sosiaalisten teknologi-
oiden avulla ihmiset voivat vaihtaa, sailoa ja lisata tietoa verkossa, ja se on nain

helposti valikoitujen tahojen saatavilla. (Otala & Pdysti 2008, 18.)

Safkon ja Braken tutkimuksessa (2009, 6) kavi ilmi, etta yli 600 vastaajasta noin
70 prosenttia ei osannut maaritella termia sosiaalinen media. Lahes kaikki olivat
kuitenkin sitd mielta, ettd sosiaalinen media vaikuttaa heidan elamaansa. Sosi-
aalisesta mediasta kuulee puhuttavan myts Web 2.0:na. Sosiaalinen media
tarkoittaa verkossa olevien yhteisojen ja yksityisten ihmisten toimintaa ja kayt-
taytymistd, tiedon jakamista, keskustelua ja omien mielipiteiden jakamista. Vuo-
rovaikutteinen media mahdollistaa sanojen, kuvien, videoiden ja &anten jakami-

sen.

Safkon & Braken (2009, 8) mukaan valineitd sosiaaliseen mediaan osallistumi-
sessa on nelja: kommunikointi, yhteistyd, koulutus ja viihde. Yritys kommunikoi
sosiaalisessa mediassa, jos se esimerkiksi l&hettdd sahkopostia. Chattaily el
keskustelu internetin valitykselld, keskustelupalstoille kirjoittelu, amerikkalainen
verkkohuutokauppa eBay ja Wikipedia ovat taas esimerkkeja yhteistyosta. In-
ternetia voi hyddyntad myos koulutukseen. On olemassa myds erilaisia verkko-
kursseja, sekd mahdollisuus koulutusmateriaalin lataamiselle. Yrityksen sisélla
sosiaalinen media mahdollistaa kaikkien asiantuntijoiden osaamisen hyddynta-
misen, kaikkien tyontekijoiden p&ésyn kasiksi ajankohtaiseen tietoon, seka uu-
sia mahdollisuuksia seurata mm. asiakkaita, kilpailijoita, teknologioita, sekd mui-

ta omaan toimintaan liittyvia tarkeita asioita (Otala & Poysti 2008, 18).
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Virtuaalinen tyotila saattaa kaikkien osaamisen yhteen ja se helpottaa tarvitta-
van tiedon loytymista. Lisaksi eri henkildiden kokemuspohjaista osaamista eli
"hiljaista tietoa" tarvitaan ja sita voidaan levittaa sosiaalisen median avulla, ta-
pahtuuhan 70 prosenttia oppimisesta kokemuksen kautta. Asiantuntijat sijaitse-
vat myos eri puolilla maailmaa, joten on tarkead, ettd heidan osaamisensa keré-
taan yhteen, ja he ovat saavutettavissa fyysisesta sijainnistaan huolimatta.
(Otala & Poysti 2008, 20.)

Yrityksen sisainen virtuaalinen tyétila tarkoittaa suljettua yhteis6a, jossa tuote-
taan tietoa, sitd voidaan kommentoida ja lukea. Kaikilla on taten koko ajan saa-
tavilla uusin versio. Tyétila siis toimii myds arkistona, silla kaikki vanha tieto jaa
my0s talteen. Tyotilassa eri ihmisilla yleensa on eri oikeudet esim. yllapidon ja
muokkaamisen osalta. Jos yrityksessa on kaytossa virtuaalinen tydtila, on sen
kayttaminen osa henkilon tyéta. Se, miten paljon henkil6t tuottavat tyétilaan uut-
ta hyvaa tietoa, ja kuinka paljon he tatd myo6ta ovat avuksi muille, luetaan osaksi
heidan tyosuoritustaan. Tama osa tyosuorituksesta arvioidaan samalla tavalla
kuin muukin "perinteisempi" tybpanos. Tassa arvioinnissa erona on kuitenkin
se, ettd pelkkd esimies ei toimikaan arvioijan roolissa, vaan arvioita antavat
myos kollegat. (Otala & Pdysti 2009, 38.)

Useat yritykset, jotka kayttavat virtuaalisia tyétiloja yrityksen sisélla, haluavat
keratad tiedon yhteen ja saada ihmiset mahdollisimman laajalti mukaan kehitta-
maan yrityksen toimintaa. Jotta yritys voisi olla tuottava, on tyontekijatkin saatet-
tava tietoisiksi nykytekniikan keinoista ja heidat on totutettava kayttamaan niita
jokapaivaisessa tyossédan. Sosiaalinen media ei ole vain tytkalu, se on tapa
toimia. Jotta sosiaalinen media olisi hyodyllistd, on yrityksen arvostettava jokai-
sen osaamista ja tietoa. Monissa hierarkiaorganisaatioissa tietamys liitetddn
asemaan. Silti kentalla toimivilta tyontekijoiltd saattaa poikia parhaat ideat. So-
siaalisen median kayttoon liittyy myos avoimuus; tieto halutaan saattaa kaikkien
saataville, ja kaikkien tietoa halutaan kerata. Nain ideat voivat jalostua ja jopa
poikia uusia innovointeja. On paljon yrityksid, jossa asiat on totuttu tekemaan
tietylla tavalla, ja uudet asiat saattavat aiheuttaa muutosvastarintaa. Tallaisissa

yrityksissa sosiaalisen median kayttbonotosta yksi tyontekija tekee aloitteen,
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jonka jalkeen johtoporras kaynnistaa kehittamistyon. (Otala & POysti 2008, 22-
23.)

3.2 Keskeisimmat sosiaalisen median tyévalineet

Sahkoposti ja intranet ovat sosiaalisen median valineitd ja kaytossa lahes kai-
kissa yrityksissa (Ota la & Pdysti 2008, 28). Myds Holiday Inn City Centre kayt-
tda omaa Restel Online -intranetia. Intranet saattaa jaada helposti paivittamatta,
jos oikeudet ovat rajattu vain harvoille. Tall6in vanhentunut tieto saattaa turhaut-
taa kayttajat ja intranetin kayttd myos vahenee. Mikali intranetit olisi suunniteltu
aikoinaan paremmin, olisi sahkdpostin maara nykypaivana paljon pienempi
(Alasilta 2009, 74). Wikissa jokainen paivittaa tietoa ja siksi ovatkin monet yri-
tykset korvanneet Intranetin Wikilla. (Otala & Poysti 2008, 60.)

Wiki-tyOkaluja kehittdvan Socialtextin mukaan 90 prosenttia yrityksen ryhmaét
yosta tapahtuu sahkodpostin valityksella. Noin 75 prosenttia yrityksen tiedoista
on tyontekijoiden sahkopostissa, ja suuri osa tasta tiedosta menetetadn tyonte-
kijan lahdettya yrityksesta (Otala & Poysti 2008, 28). Sahkdpostin kautta lahe-
tettyjen viestien maaraa on tutkittu. Vuonna 2006 liiketoimintaan liittyvid s&hko-
posteja lahetettiin 6 biljoonaa. Niiden lisaksi liikkeella oli noin 300 biljoonaa ros-
kapostiviestid. Sahkodpostin kayttd tyovalineena on seitsenkertaistunut vuosina
1990-2008, joten nykyaan johtajilta kuluukin paivittain noin kaksi tuntia pelkén
sahkopostin kasittelyyn. He kokevat joka kolmannen viestin turhaksi. Roskapos-
tin maaralla on vaikutuksia myos ymparistolle; sen ymparistbhaitta vastaa kol-
men miljoonan auton paastdja. Kaiken kaikkiaan sahkopostin kasittelyyn on las-
kettu kuluvan energiaa 2,4 miljoonan kodin kayttaméan energian verran. (Alasilta
2009, 24-37.)

Sahkoposti on kaytetyin sahkoinen tydvéline tutkittavassa yrityksessa. Jotta
Relaunch -uudistamisohjelmasta saataisiin maksimaalinen hyoty irti, olisi en-
siarvoisen tarkead, ettd Relaunchin onnistumisesta ja tutkittavan yrityksen saa-
masta Relaunchia koskevasta asiakaspalautteesta levidisi tieto myds muihin

saman toimialueen hotelleihin. Tieto kulkisi tehokkaasti henkil6lta toiselle ja kol-
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legat voisivat olla apuna toisilleen onnistuneiden palvelukokemusten luomises-

sa yhteisen virtuaalisen ty6tilan kautta.

Sahkdpostin korvaajana monessa yrityksessa on wiki. Wiki-sana pohjautuu ha-
walijilaiseen nopeaa tarkoittavaan sanaan. Wikit ovat sivustoja, joita luo ja yllapi-
tda useampi ihminen ja ne ovat useimmiten vapaasti muokattavissa. Wikit kes-
kittyvat hyvin pitkalti vain kuviin ja teksteihin. Suurin ja tunnetuin wikeista on
Wikipedia, voittoa tavoittelematon tietosanakirja, jossa on yli 2 miljoonaa artik-
kelia, Koska Wikipedia-sivut ovat usein nettihakujen ensimmaisten osumien

joukossa, on niilla siksi hyvin paljon merkitysta (Li & Bernoff 2008, 44-46.)

(™ B
% N
a0 Attikkeli - Keskustelu Lue Muokkaa Muokkaa wikitekstia Nayta historia | Hae Q
Rom ol
N
Wiki
WIKIPEDIA
Vapaa tietosanakirja
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wikista tehokkaan yhteiséllisen kirjoittamisen tydkalun. Termilla wiki voidaan myds viitata ihin, jotka k jen kayttoa
Etusivu ;
Pz ( kehittanyt Ward Cunningham maaritteli wikin "yksinkertaisimmaksi verkossa olevaksi tietokannaksi, jonka olisi mahdollista toimia."!"!
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Kaikki sivut Nimi juontuu ilmaisusta "wiki wiki", joka tarkoittaa nopeaa havaijin kielella. Sivujen sisallon luomisen ja muuttamisen nopeus ja valikasien ovatkin
Satunnainen artikkeli ominaisuudet. Wikeja on pidetty ja ittelyn alustana myds organisaatioiden kaytossa
v Osallistimingn Wikit olivat blogien ohella selvasti mediaan katsottuja Wikit vaikuttivat osaltaan kehitykseen, joka on johtanut kayttajien itsensa luoman
ohie sisallon (user-generated content, UGC) nopeaan lisaantymiseen WVWW-ssa. Nykyisin ns. wikitoimintoja sisaltyy useisiin verkkopalveluihin
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Wikiin voi luoda sivuja kayttaen yksinkertaista merkintakielta (wiki markup) tai HTML-pohjaista WYSIWYG-editoria. Kehittyneimmissa wikeiss sisltd koostuu useista sisaltéalusista seka
muista p Useammat wikit sijaitsevat julkisessa verkossa World Wide Web, joka on Intemetin osa. Yksi sivu wikissa on “wikisivu’, kun taas sivujen summa

muodostaa koko sivuston eli “wikin®

sivut luodaan i i , yleensa selaimen luomassa { uusi tai muokattu sivu,
merkintkieli tulkitaan selaimen ymmartamaksi (X)HTML-kieleksi. Joissakin uudemmissa wikeissa on mahdollisuus kayttaa myss ulkoasun WYSIWYG. samalla,
kun kayttaja muokkaa tai lisaa uuden sivun.

Pelkistetyt wikit sallivat ainoastaan tekstin ja linkkien kayton , kun taas at wikit kuvien, 3 jajopa h

Kuva 3. Kuva wikisivusta Wikipediassa [viitattu 27.3.2010]

Yrityswikissé tieto voidaan jaotella esimerkiksi ryhman, projektin tai aihealueen
mukaan. Wikiin padsee kasiksi vain yrityksessa tydskentelevat henkilot ja kayt-
tajaoikeudet voivat poiketa toisistaan sen perusteella, missé tehtavissa henkil®
toimii. Yrityswiki voidaan integroida yrityksen muuhun kayttojarjestelmaan, jol-
loin esimerkiksi salasanat ovat samat kuin sdhkodpostissa tai intranetissa. Yri-
tyswikeja kaytetadn muun projektinhallintaan, tietdmyskantaan, hiljaisen tiedon

kasittelyyn seka tietosanakirjana.

Kun sahkdposti on yrityksessa yleisin tapa kommunikoida, ja kayttajia on paljon,

voi ongelmia ilmeté monia. Isot liitetiedostot tukkivat sahkdpostia, ja kun liitteitéa
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muokkaillaan ja lahetetddn edelleen, ei koskaan voi olla varma onko kasissa
juuri uusin paivitetty versio. Nykypaivana sahkopostin voi korvata kayttamalla
Wikia, jota kaikki tydntekijat voivat paivittdd ja jossa on aina tuorein versio kaik-
kien saatavilla. (Otala & Poysti 2008, 21-30.)

Blogi taas on erinomainen keino silloin, kun johtaja haluaa tavoittaa koko henki-
|6ston kerralla ja helposti, ja kertoa ajatuksiaan esimerkiksi yrityksen tulevai-
suudesta. Blogia suunniteltaessa kuitenkin taytyy muistaa, etta sita tulee paivit-
téda usein, silla vanhentunutta tietoa sisaltava blogi turhauttaa kayttajat nopeasti,
eika sita kohta lue enaa kukaan. (Otala & Poysti 2008, 21.)

Blogeja lukee joka neljas internetia kayttava amerikkalainen ja puolet japanilai-
sista internetin kayttgjista. Blogi on ikaan kuin paivakirja, yksilon tai ryhman yl-
l[&pitama, ja se voi sisaltda ihmisten ajatuksia niin tekstin, kuvien, videoiden kuin
linkkienkin muodossa. (Li & Bernoff 2009, 37.)

Arviointisivustoista on tulossa keskustelufoorumejakin ylisempid. TripAdvisor
(www.tripadvisor.com) on yksi suurimmista matkailuun keskittyvista arvioin-
tisivustoista (Li & Bernoff 2008, 47). Sielta saa tietoa hotelleista ja ravintoloista
ympari maailman, sekad lennoista. Sen kautta lukija saa myods matkavinkkeja.
TripAdvisor- sivustolla on listattuna 38 helsinkildista hotellia asiakkaiden arvioin-
tien kera (TripAdvisor [viitattu 12.11.2009]). Holiday Inn Helsinki City Centre& on
arvioitu 46 kertaa TripAdvisor sivustolla ja se on ddnestetty sijalle 22 77:sta ho-
tellista Helsingissa. (TripAdvisor [viitattu 13.11.2009.])

Sosiaaliset verkostot ovat myds merkittava osa sosiaalista mediaa. LinkedIn on
sivusto tyossa kayvid ammattilaisia varten (Li & Bernoff 2008,41). LinkedIn:sséa
on edustettuna 170 maata ja 200 eri alaa. Sivustolla voi kuka vaan luoda itsel-
leen ilmaisen profiilin, ja tata kautta tutustua eri ihmisiin; oman alansa edusta-
jiin, ja miksei muidenkin. Sivuston kautta voi ryhtyd esimerkiksi yhteisty6hon
oman alansa ammattilaisen kanssa. Henkild voi luoda sivuille oman profiilin,
jossa kertoo itsestaan esimerkiksi tyohistoriansa ja tulevaisuuden tavoitteidensa
muodossa. Henkilo voi kutsua LinkedIn- yhteis66n ystavidan, tuttujaan ja yhteis-

tyokumppaneitaan. LinkedIn:n kautta henkilo pystyy "linkittym&&n" oman alansa
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ekspertteihin ja myds mahdollisiin tuleviin asiakkaisiinsa. (LinkedIn [viitattu
13.11.2009].)

Facebook taas on monelle tuttu yhteisbpalvelu, johon on maailmanlaajuistesti
liittynyt jo yli 300 miljoonaa ihmista. Facebookissa ihminen voi luoda oman pro-
fillin, ja pitda yhteytta ystaviinsa (Wikipedia [viitattu 13.11.2009]). Kuka tahansa
voi esimerkiksi luoda fanisivut ilmaiseksi Facebookissa. Esimerkiksi Holiday Inn
-bréandilla on omat fanisivut Facebookissa ja jasenia yhteisossa on 3873 (Face-
book [viitattu 13.11.2009]).

Nykyaan suurimmilla yrityksilla on melkeinpa velvollisuus kayttaa sosiaalisen
median apukeinoja valttydkseen jaamasta valveutuneempien ja avoimempien
kilpailijoidensa jalkoihin. Sosiaalinen media tarjoaa valtavan laajat mahdollisuu-
det yrityksille tehostaa viestintaa ja helpottaa tarkean tiedon séilémista. Jos tieto
|6ytyy helposti ja nopeasti, tuo se tehokkuutta tydntekoon. Kun tyéntekijalla on
kaytossaan hyvat tyovalineet, voidaan hanen olettaa pystyvan myods tehok-
kaampaan tydskentelyyn. Liséksi mitd enemman tyontekija kokee pystyvansa
vaikuttamaan ja mitd enemman han saa aantaan kuuluviin, sen sitoutuneempi
han on yritykseen. Erittain sitoutuneesta tyontekijasta puhutaan myos sisaisena
yrittajana. Sisaisella yrittdjyydella tarkoitetaan sellaista sitoutumisen maaraa,
ettd tyontekija toimii kuin tekisi tuottoa itse omistamalleen yritykselle, vaikka
toimiikin vain palkollisena (Opetushallituksen oppimisymparistd 2010 [viitattu
25.3.2010]).

3.3 Wiki uutena toimintamallina

Wiki tekee lapimurtoaan suomalaisissa yrityksissa (Alasilta 2009, 68). Vieras,
uusi ja tuntematon asia saattaa aluksi tuntua pelottavalta. Virtuaalisen tydtilan
kayttoonottoa harkittaessa rohkaisua voi kuitenkin saada hankkimalla tietoa yri-

tyksista, jotka ovat tdssa onnistuneet.

Lahimmat menestystarinat |0ytyvat Suomesta. Hyvana esimerkkind mainitta-
koon vuonna 2000 perustettu tutkimuslaboratorioratkaisuihin keskittyva yritys
Cidecone Oy, joka korvasi intranetin wikilla. Yritys otti ilmaisen avoimen |ahde-
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koodin wikin kayttdon vuonna 2008. Wikisivusto sisaltdd jokaisen tyontekijan
oman profiilin, perehdytysmateriaalia, dokumenttipohjia, eri tiimien omat sivut
(esim. markkinoinnilla ja tuotekehittelylla on omat sivut), uutisia, tapahtumia,
seka tarkeita linkkeja. Tiedon nopean kulun téssé wikissd mahdollistaa se, etta
kaikilla on kayttooikeudet sivuille. Uusi oivallus tai muu téarkea tieto tavoittaa
kollegat heti. Ohjeita tai rajoituksia wikin kayttoon yritys ei katso tarpeelliseksi,
silla projektipaallikdt ovat ottaneet epavirallisen vastuun oman tiiminsa kirjoituk-
sista. Palkitsemista taman wikin kaytosta ei myodskaan katsota tarpeelliseksi.
Yrityksessa koetaan, etta jokainen tyontekija hyotyy wikista paivittdisessa tyos-
saan, ja se itsessaan jo palkitsee. (Otala & Poysti 2008, 60-61.)

Hotellissa toimii laaja osaamisen kirjo. Tarke&a hiljaista tietoa kantavat sisallaan
kaikki; kerroshoitajat, tarjoilijat, kokit, huoltomiehet ja tyoharjoittelijat. Juuri hil-
jainen tieto on yritykselle tarkeaa paaomaa. Sitd on pystyttava jakamaan ja tal-
lentamaan, ja ennen kaikkea on saatava tyontekijat tietoiseksi siita, etta heidan
tietotaitonsa on tarkeda ja sitd arvostetaan. Arvostuksen tunne motivoi yksiloa

my0s jakamaan tietoaan muille.

Sosiaalinen media mahdollistaa uusia toimintatapoja yrityksessa, niin sisaisissa,
kuin ulkoisissakin tarkoituksissa. Ulkoisiin kayttotarkoituksiin lukeutuvat muun
muassa vuorovaikutus asiakkaiden kanssa, kuten asiakkaiden tuominen mu-
kaan innovointiin. Tutkimuksessa keskitytdan kuitenkin sisaisiin kayttotarkoituk-
siin, joita ovat tiedon jakaminen henkilostolle seka tarvittavan osaamisen tunnis-
taminen. Sisdisiin kayttétarkoituksiin lukeutuu myds ennen kaikkea sahkdpostin

maaran vahentaminen. (Otala & Poysti 2008,47-52.)

Sahkopostin kaytossd mukana tulevat automaattisesti myos isot liitetiedostot.
Nama vievat paljon tietokoneen muistia ja séhkopostin tilaa. Eri tyontekijoilla voi
olla hallussaan myds paivittamatonta tietoa ja eri versioita asiasta sahkopostin
muodossa. Virheellinen tieto saattaa levita laajalle, silla tuore tieto ei ole tavoit-
tanut kaikkia. Wikin avulla olisi tarvittava tieto yhdessa paikassa, ja tieto olisi

varmasti viimeisimmassa muodossaan. (Otala & Poysti 2008, 47-52.)
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Wiki tarjoaa myo6s vaihtoehdon intranetille. On yleistd, ettéa intranetin tietoa pai-
vitetdan harvoin ja vain tarkoin valittujen tahojen toimesta. Tieto saattaa myds
olla vanhentunutta. Wikia voisi paivittaa jokainen, silla koskaan ei tieda, kenen

taholta uusia ideoita ja ratkaisuja poikii. (Otala & Poysti 2008, 47-52.)

Wikin kautta tiedon jakaminen muuttuisi myds ymparistoystavallisemmaksi. Val-
tyttaisiin silta, ettd jokainen tulostaisi itselleen oman version séhkopostista, ja
paperin maara vahenisi. Wikin kautta vanhan tiedon voisi 16ytaa helposti, silla
aihealueet olisivat jasenneltyja. (Otala & Poysti 2008, 47-52.)

Ideoiden tuottaminen ja innovointi nykyiselladan on myds hyvin pitkalti aika- ja
paikkasidonnaista. Wiki mahdollistaisi sen, etta kaikki voisivat osallistua tiedon
jakamiseen ja uusia ideoita voisi poikia liiketoiminnan kehittamista ajatellen.
Lisaksi kaikki nakisivat, keneltd idea on syntynyt. Osaaminen tallentuu nain yri-
tyksen yhteiseen muistiin sdhkdpostin sijaan. (Otala & Poysti 2008,47-52.)

Ongelmia sosiaalisen median kayton laajentamisessa voi luonnollisesti myos
olla. Inmiset eivat valttamatta ole valmiita sopeutumaan muutokseen ja muutos-
vastarintaa saattaa ilmeta varsinkin vanhemman henkil6stdn taholta. Monet joh-
tajat saattavat myos pelata tehokkuuden karsivan, silla he olettavat nuorten
tyontekijoiden vain "lorvivan" sosiaalisissa yhteisfissa ja jattdvan varsinaiset
tyot tekemattd. Yrityksissd, joissa on vahva hierarkia, saatetaan kohdata esteita
uusien toimintamallien kayttdonotossa. Ihmisten tietoa ei pidetd suuressa ar-
vossa eikd kannusteta avoimuuteen. Tieto halutaan pitdéd vain johdon hallinnas-
sa. Suurin este sosiaalisen median hankkeille on johto. Mikéli se ei ole kiinnos-
tunut viemaan tyontekijéiden ehdotuksia eteenpéin, uusia ideoita on mahdoton
vieda kaytannon tasolle. (Otala & Poysti 2008, 86- 90.)

Tietoturva voi olla riski virtuaalisen tyétilan kaytossa, mutta riski on taysin hallit-
tavissa. Yrityksen tietotekniikkaosasto pystyy pitdmaan huolta tietoturva-asioista
palomuurien ynn& muiden turvatoimien muodossa. Resurssien riittavyys on
myds huomioitava uusien toimintamallien kohdalla. Yrityksella on oltava rahaa
ja aikaa, jos halutaan onnistua. Todellinen tarve on arvioitava ennen kuin toi-

mintaan sijoitetaan rahaa. Jos uuden sovelluksen tuomaa hyo6tya ei ole mietitty
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lapikotaisin, jaa se kayttamatta ja talldin on myods investoitu turhaan. On varat-
tava aikaa niin henkildston kouluttamiseen, kuin uuden sovelluksen kaytt6onkin.
(Otala & Poysti 2008, 86- 90.)
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4 TOIMINTASUUNNITELMA

4.1 Sosiaalisen median tuominen osaksi tyoviestintaa

Sosiaalisen median kayttbonotossa on tarpeen kartoitus tehtava ennen kuin
ryhdytéan toteutustoimiin. Otalan ja Poystin (2008, 24) mukaan on ensin vastat-

tava kolmeen kysymykseen tarvetta kartoitettaessa:
1) Miké& on se asia tai ongelma, johon sosiaalinen media voisi tuoda ratkaisun?

2) Onko meidan yrityskulttuurimme valmis tarvittavaan avoimuuteen ja uuteen

toimintatapaan?
3) Voidaanko saavuttaa kriittinen massa?

Monet yritykset harkitsevat sosiaalisen median kayttdonottoa vain siksi etta
muutkin tekevat niin. Jos selkeaa tarvetta ei ole alkuinnostuksen jalkeen, toimin-
ta lopahtaa. Yrityksesséa saattaa olla myds vahva hierarkia, ja tietdmys liitetdan
asemaan. Tietoa saatetaan pantata myos vallankayton valineend, jolloin tieto ei
saavuta sita tarvitsevaa. Yrityksessa taytyy olla tiettya avoimuutta, jotta tieto
saataisiin kaikkien ulottuville. Sosiaalisen median tarkoitus ei mydskaan ole
toimia vain muutaman ihmisen, esimerkiksi yrityksen johdon, keskustelukentté-
na, vaan on saavutettava myos "kriittinen massa". Jotta sosiaalinen media voisi
laajentua ja eldd, on siina oltava mukana suuri joukko ihmisia. (Otala & Poysti
2008, 24.)

4.2 Hankkeen tarkoitus ja tavoitteet

Lahtokohtaisena tarkoituksena on vahentaa sahkopostin maaraa ja tuoda sel-
keyttd tiedon tallentamiseen ja tiedon loytamiseen. Hyvat ja toimivat menetel-
mat yrityksen sisdisessa viestinndssa lisaavat myos viihtyvyyttd tydssa. Uusi
valine itsesséan ei kuitenkaan tuo ratkaisua ongelmaan. Jos sopivaan kaytt6-

tarkoitukseen on l6ydetty sopiva valine, ja sitd osataan myods kayttda oikein, voi
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siitd vasta olla hyotyd. Yrityswiki on teorian valossa paras vaihtoehto, mikali
halutaan ottaa kayttoon uusi sahkoinen sovellus sisdisessa viestinnassa. Tar-
koitus liittyy kuitenkin aina liiketoimintaan, jolloin kayttoénottohankkeet ovat lii-
ketoimintalahtoisia (Otala & Pdysti 2008, 95). Jos uusi tyévaline toisi tehokkuut-
ta ja nopeutta tyon tekemiseen henkilostoita ei kuluisi turhaa aikaa esimerkiksi
tiedon hakemiseen. Aikaa saattaa mennd hukkaan myos, jos tyontekija tieta-
mattaan kasittelee vanhentunutta, paivittamatonta tietoa. Tehokas tyontekija on

mya0s tuottavampi.

Tavoitetta ja sen toteutumista on myds mitattava, jotta tiedetaan ollaanko onnis-
tuttu. Tavoitteen ollessa sahkopostin vaheneminen wikin avulla, voitaisiin mitta-
rina kayttdd konkreettista sahkopostien viikoittaista tai vuorokausittaista luku-
maaraa. Mikali sahkopostin maara véahenisi tavoitteiden mukaan, tiedettaisiin

wikista olevan hyotya.

Uudella sovelluksella on my6és paremmat mahdollisuudet, onnistua mikéli se
tuodaan osaksi yhteison toimintaa jo alkuvaiheesta lahtien. Sahkopostin kautta
voitaisiin lahettad esimerkiksi linkkeja wikista |oytyvaan tietoon, ja tata kautta
wiki tulisi tutummaksi. Isot liitetiedostot sahkdposteissa voitaisiin korvata linkeil-
l& yrityksen organisaatiomuistiin (esim. wiki). Wikista voisi olla linkkeja myos
yrityksella jo olevaan intranetiin, ja painvastoin (Otala & Pdysti 2008, 95- 100).
Linkit ovat hyddyllisia myds siksi, ettd ne paivittyvat. Jos vastaanottaja lukee
sahkopostin kahden kuukauden kuluttua ja avaa linkin, on sen takaa l6ytyva
tieto paivittynyt. Liitetiedostoa ei pystyta paivittamaan. Linkin haittapuoli on se,
etta ne liitetdan usein tiedonkalasteluun, joten niita ei uskalleta avata. Linkin voi
kuitenkin korvata kertomalla vastaanottajalle polun, jonka kautta tiedon voi 10y-
taa. (Alasilta 2009, 207-208.)

Uutta sovellusta ajatellen kannattaa pilottina kayttaa ilmaista avoimen lahde-
koodin wikid. Sovellus ei vaadi investointeja, joten jos hanke epaonnistuu, ei ole
otettu suurta rahallista riskid. Suomalaisen Linus Torvaldsin Linux-
kayttojarjestelmasta alkunsa saaneet avoimen lahdekoodin sovellukset on
mahdollista ladata webista. Sovelluksilla on monia kehittajia ympari maailmaa,

ja ne ovat suosittuja juurikin maksuttomuutensa ja hyvan laatunsa ansioista.
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Kaupallisten niin kutsuttujen suljettujen Iahdekoodien sovellusten puolestapuhu-
jien mukaan ilmaisten sovellusten haittapuoli on se, ettd sovellusta ei valttamat-
ta kehita kuin muutama henkild, ja jos heidan into laantuu, ei voida taata, etta
sovelluksen kehitys jatkuu. N&in ollen yritykselle voi koitua kustannuksia omien
kehitys- ja tukikustannusten muodossa. Avoimien sovellusten pitdd myo6s olla
yhtendisia yrityksen muiden sovellusten kanssa, joten ohjelmointiosaamista tar-
vitaan. (Otala & Pdysti 2008, 39- 40.)

Monet yritykset ovat tehneet wikinsd Mediawikilla, yhdella tunnetuimmista
avoimen lahdekoodin sovelluksista. Esimerkiksi Saunalahti on tehnyt wikinsa
Mediawikilla. Iimaisia wikisovelluksia voi etsia internetin hakupalveluista nimella
"free wiki engines”. Linkkien péaivd maarista selviaa, kuinka paivitettya tieto si-

vuilla on.

4.3 Yrityskulttuurin arviointi

Restelin operoima Holiday Inn kuuluu suureen kansainvéliseen hotelliketjuun
Intercontinental Hotels Groupiin (IHG). Holiday Inn -yksikbn Suomessa on nou-
datettava niin Restelin, kuin IHG:nkin s&anndksia. Yksittaisen yksikon toimivalta
on todella rajattua. Tutkittavan yrityksen toimintamallit tulevat paasaantoisesti
Restelin puolesta. Yrityksen on sovellettava Suomen lakia, silla toimipaikka si-

jaitsee Suomessa. Toimintavallan méaarittda hotellidivisioonan johto.

Yritys on vahvasti hierarkkinen, joka voi olla esteena toimintatavan muutokselle.
Tietoa saatetaan kayttaa vallankayton valineena, eika sita haluta saattaa kaik-
kien ulottuville. Tama nakyy esimerkiksi siina, ettd Intranetin lukemista on rajoi-
tettu, seka siing, etta tyontekijoiden oman sahkodpostiosoitteen luominen kaikille
on katsottu tarpeettomaksi. Hotellin tyéntekijoiden ikdjakauma on 20- 40 vuotta
(Sandoval 2010, 7). Avoimuudelle on siis mahdollisuus, silla henkildston jou-
kossa on paljon nuoria tyontekijoita, jotka eivat arista uuttaa teknologiaa yhta
helposti kuin vanhemmat kollegansa. Yrityksen johdon on myds oltava mukana
hankkeessa ja sitoutunut, sen on naytettava esimerkkia muille. Nain uuttaa toi-

mintatapaa ei aristella niin herkasti henkiloston keskuudessa (Otala & Poysti
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2008, 104). Avoimuutta voidaan edesauttaa jakamalla tietoa ja kertomalla uu-
sista menetelmista avoimesti. Uudet ja vieraat asiat saattavat tuntua vaikeilta ja
pelottavilta, mutta kun esimerkiksi sosiaalista mediaa enemman opiskellut hen-
kilo jakaa tietdmystddn ja kokemuksiaan, voi hdn edesauttaa muutosvastarin-
nan laantumista. Han voi onnistua jopa herattamaan tarvittavien tahojen kiin-

nostuksen tarvittavia virtuaalisia tyovalineitéa kohtaan.

4 .4 Kriittinen massa

Kun tietoa aletaan jakaa esimerkiksi wikin kautta, on sen saavutettava yleison-
sa. Tassa tutkimuksessa kyseessa on ketjumme hotellien henkilokunta paakau-
punkiseudun toimialueella. Jotta yhteisesta virtuaalisesta tyotilasta olisi hy6tya,
olisi kaikilla oltava oikeus sen lukemiseen ja muokkaamiseen. Vain tassa tapa-
uksessa tieto voisi valittya helposti ja nopeasti, ja hiljainen tieto eli tydkokemus-
ten pohjalta kertynyt tieto saataisiin myos kayttoon. Sahkopostin valityksella
kulkeva tieto, esimerkiksi hintakoodiuudistukset ja toimintatapojen muutokset
olisivat myds saman tien kaikkien saatavilla. Help Deskin julkaisevat ajankoh-
taiset ongelmat ja niiden ratkaisut l0ytyisivat myos samasta paikasta. Yhteises-
sa wikissé voitaisiin julkaista myods esimerkiksi tilapdisen tyévoiman tarvetta
koskevia tiedotuksia, joten tydvoimaa tarvitseva loytaisi tyota tarvitsevan erittain
nopeasti.

Kohdeyritys on omalla toimialueellaan eniten tekemisissa ja yhteistyossa paa-
kaupunkiseudun Holiday Inn-, Cumulus-, Ramada- ja Crowne Plaza - hotellien
kanssa. Kun otetaan huomioon, ettd Suomessa seitseman Holiday Inn -hotellin
lisaksi Restel operoi muun muassa 25:4 Cumulus-hotellia, yhtd Ramadaa seka
Crowne Plazaa, (Restel [viitattu 26.1.2010]) osoittaa se lukijakunnan olevan
olemassa, mikali wikin kayttdjaalueeksi olisi maaritelty koko Suomi. Kriittinen
massa taas voidaan tavoittaa jo olemassa olevin valinein; sahkopostin ja in-
tranetin kautta. Esimerkiksi sahkopostin kautta lahetettavat linkit wikiin ja etusi-
vun ilmoitus intranetissd saattaisivat uuden sovelluksen henkilgston tietoon no-

peasti.
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Ihmisten internetin kayton aktiivisuutta koskeva nettisosiaalisuusprofiili voi toi-
mia apuna, kun arvioidaan kriittisen massan saavutettavuutta. Tutkittavassa
yrityksessa valtaosa henkilostostd on 20- 40-vuotiaita suomalaisia naisia. Net-
tisosiaalisuutta voi arvioida internetsivustolla groundswell.forrester.com. Sivus-
tolle syotetddn henkilon ik&, kansalaisuus ja sukupuoli. N&in saadaan selville,

mitd maaritelty kayttajaryhma tekee verkossa eniten.

Li & Bernoff (2008) mukaan internetin kayttajat voidaan jakaa kuuteen ryhmaan
sen perusteella, miten aktiivisia he ovat verkossa, ja mita he tekevat siella. In-
ternetin kayttajat koostuvat luojista, kriitikoista, kerailijoista, liittyjista, katsojista

ja passiivisista seuraavanlaisesti:

- Luojat kirjoittavat blogeja, seka julkaisevat tekstia, aania ja videoi-

ta. He siis tuottavat uutta materiaalia verkkoon.

- Kriitikot arvioivat muiden tuottamaa materiaalia. He saattavat esi-
merkiksi kommentoida blogeihin tai lisata Wikipediaan uuden tie-

don.
- Kerdilijat jarjestelevat tietoa itselleen tai muille.

- Liittyjat ottavat osaa sosiaalisiin verkostoihin, kuten MySpaceen

tai Facebookiin.

- Katsojat lukevat, kuuntelevat ja katsovat muiden tuottamaa mate-

riaalia.

- Passiiviset eivat tee mitdan edella mainituista. He eivat tuota
omaa materiaalia, eivatka kuluta muiden tuottamaa materiaalia ver-

kossa.
(Li & Bernoff 2008, 69.)

Sivuston (groundwell.forrester.com) mukaan kohdeyrityksen henkilostd toimii
internetissa eniten katsojana, toiseksi eniten liittyjana ja kolmanneksi eniten

passiivisena. Henkilostd kayttdd internetid eniten muiden tuottaman aineiston
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lukemiseen ja kuuntelemiseen. Toiseksi eniten he osallistuvat sosiaalisiin ver-
kostoihin, kuten Facebookiin. (Forrester [viitattu 27.3.2010].)

Toimivaa wikid edesauttaisi se, etta valtaosa kayttgjista koostuisi kriitikoista,
jolloin he tuottaisivat omaa materiaalia verkkoon. Onhan wikin toimivuuden
kannalta tarkeaa, etta sivustolle tuotetaan jatkuvasti uutta materiaalia (Otala &
Poysti 2008, 60). Vain neljdsosa maaritellyn ryhmé&n edustajista sivuston mu-
kaan kuuluu kriitikoiden ryhm&an. Toisaalta on otettava huomioon, etta wiki tu-
lee kayttoon myds yrityksen sisdisen viestinndn muiden sidosryhmien, kuten
toisten toimipaikkojen keskuudessa, joten edella esitettyja internetin kayttajatot-

tumuksia ei voida soveltaa yleisella tasolla.

4.5 Virtuaalisen tydtilan esittely

4.5.1 Roolit ja vastuut

Paatos virtuaalisen tyodtilan kayttéonotosta on hotellin johdon vastuulla. Jotta
hanke kannattaisi aloittaa, olisi johdon oltava sitoutuneita siihen ja jaksettava
panostaa yhteisen hyvan eteen. Wikille on maariteltava paakayttaja, joka valvoo
mité yhteiseen tyétilaan kirjoitetaan. Paakayttajan tehtaviin lukeutuu muun mu-
assa wikin paivittainen valvonta, kayttdoikeuksien maarittely, mittarien tietojen
kokoaminen ja uusien toimintojen lisdaminen tyotilaan. Paakayttajaksi suositel-

laan yrityksen tekniikkaosaston asiantuntijaa.

Uusi hanke vaatii my6s yhteisten pelisaantdjen luomista, varsinkin suurissa ja
hierarkkisissa yrityksissa, silla virtuaalinen ty6tila on kuitenkin viime kadessa
johdon valitsema tyodvaline. Puheenjohtaja voi pyytad asiantuntijaa lisdamaan
jonkin tiedon, mikali tAma ei ole sita jo itse lisdnnyt. Puheenjohtaja myds valvoo
oman toimialueensa kirjoituksia ja puuttuu asiaan, mikali joku rikkoo saantoja.
Puheenjohtajan ei ole tarkoitus tuottaa kaikkea tietoa itse, vaan enemmankin
tarkkailla, ettd sovellusta kaytetdan tarkoitetulla tavalla. Puheenjohtaja voi olla

henkild, jolla on laajat kontaktit, joten han voi toimia myo6s ideoiden valittdjana.
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Hotellin johtaja tai vastaanottop&allikko olisi sopiva virtuaalisen tyétilan puheen-
johtaja hotellin siséisen viestinnan tyonjakoa ajatellen.

Kirjoittaja nimensa mukaan tuottaa ja muokkaa wikin siséltod. Lukijan kayttdoi-

keudet taas rajoittuvat ainoastaan lukemiseen. (Otala & Poysti 2008, 106-108.)

Tyonjako on tarked osa virtuaalisen tyotilan kayttoonottosuunnitelmaa tehtaes-
sa. Useimmat wikit ovat avoimia, ja tutkittavalle yritykselle luotava wiki tavoitte-
lee my6s aarimmaista avoimuutta, jotta mahdollisimman suuren joukon tietotai-
toa voitaisiin hyddyntaa. Jos vastuuta ei jaotella tarkkaan, saattaa hanke hidas-
tua. Avoimuus on toisinaan koitunut ongelmaksi esimerkiksi USA:ssa, jossa
syytteen voi nostaa pienimmastékin tulkintaerosta. (Otala & Poysti 2008, 106-
107, 112.)

Tietotekniikan osasto taas vastaa lopullisesta sovelluksen valinnasta. Liiketoi-
minnalliset tavoitteet on pidettava mielessa, silla hankeen tarkoitus on aina kyt-
koksissa yrityksen tuottavuuden lisddmiseen (Otala & Poysti 2008, 95). Vaikka
pilotiksi suositellun avoimen lahdekoodin eli ilmaisen sovelluksen kayttéonotto
ei vaatisikaan kustannuksia, kuluu henkilost6itd sen opettelemiseen ja julki-
tuomiseen henkistd pddomaa. Henkildston koulutus wikin kayttdon on henkista
paaomaa, eli sita ei niinkaan katsota kustannukseksi, vaan investoinniksi, joka
lisdd koulutettavien tietamysta (Jyvaskylan Yliopiston verkkosivut [viitattu
26.3.2010]).

Yrityksen on otettava huomioon myads tietoliikenne ja sen vaatimat investoinnit
wikia ajatellen. Jos yhteydet ovat hitaat, ja wikiin kirjoittaminen koetaan haas-
teelliseksi, voi se laannuttaa henkiléston innostusta virtuaalisen tyétilan kayttoa
koskien. (Otala & Poysti 2008, 116.)

Yrityksissa, joissa on totuttu tietotekniikan k&yttamiseen, koulutusta ei tarvita.
Useimmissa yrityksissa koulutus kuitenkin on tarpeen. Koulutuksessa kayttajat
kokeilevat itse virtuaalista tydtilaa ja sen helpoimpia toimintoja. Niin kutsuttu
hiekkalaatikko on my6s hyva harjoitusvaline. Hiekkalaatikko-sovelluksella har-
joitellaan kayttajatoimintoja eivatka siihen syétetyt tiedot tallennu varsinaiseen

kayttojarjestelmaan. Yrityksen pelisddnnét on hyva kayda lapi koulutuksessa.
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Esimerkiksi kommunikoinnin savy ja yrityksen toimintatavat on kaytava lapi.
(Otala & Poysti 2008, 111-112.)

4.5.2 Wikin kieli

Wikille on my6s maariteltava kieli; halutaanko sen olevan monikielinen vai onko
silla vain yksi kaytettava kieli. Kohdeyrityksessad on monikansallinen henkilosto.
Suurin osa on suomalaisia, mutta joukossa on myo6s virolaisia ja venalaisia,
etenkin kerroshoidon osastolla. Tutkimuksen pohjalta uuden viestinnan sovel-
luksen - wikin - yksi paatavoitteista olisi edistda niin horisontaalista, kuin esi-
mies-alais kommunikaatioita. Toinen tavoitteista oli helpottaa tiedon kulkua ja
alkaa jakaa hiljaista tietoa entista paremmin. Kuten tutkimuksen alussa jo todet-
tiin, on wikin perimmainen tarkoitus edesauttaa viestinnan sujuvuutta ja saattaa
hiljainen tieto mahdollisimman laajalle kaikkien kayttoon. Venalaisilla tyonteki-
joilla voisi olla kuitenkin oma osa-alueensa, jossa he voisivat jakaa kokemuksia
keskendan. Mikali wikissa julkaistaisiin toimintaohjeita ja -saantdja, olisi syyta
harkita niiden julkaisemista my6s esimerkiksi kolmella henkiléston valtavaeston

kielilla, ei pelkastaan suomeksi.

4.6 Virtuaalisen tydtilan tarpeen ja kayttoonottomahdollisuuksien kartoitus

Tutkimuksen aihe ja tutkimuksen kautta tuotettu virtuaalisen tyotilan kaytt6onot-
tosuunnitelma esiteltiin Holiday Inn Helsinki City Centren vastaanottopaallikdlle
Nina Karlstedtille 5.2.2010. Kyselyn alussa kerrattiin yrityksessa kaytettavat si-

sdisen viestinnan valineet.

Karlstedtin mukaan tieto ei aina kulje yrityksessa aukottomasti vaan "unohduk-
sia" saattaa tulla etenkin paivékirjan ja "Ajankohtaista” -asiakirjan kohdalla, eli
henkilostd unohtaa kirjoittaa tarkedn asian tietoldhteeseen. Karlstedtin mielesta
tietoturva-asiat eivat nykyiselladn ole riski yritykselle, vaan kaytdssé olevia vali-

neita kayttamalla salassa pidettava tieto ei vality ulkopuolisille.
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Tiedon haussa on tarke&a tietdd myds eri asiantuntijatahot. On hyodyllista tie-
td& kenen puoleen kaantya kussakin asiantuntija-asiassa, kuten kampanjoihin
tai tietotekniikkaan liittyvissa asioissa. Eri asiantuntijoiden ja yhteistybkumppa-
neiden tiedot Karlstedtin mukaan l6ytyvat Opera-varausjarjestelmasta, mutta
kaikki henkilokunnasta eivat valttamatta tieda tatd. Kayttdohjeet, salasanat ja
erilaiset ohjeet ovat Karlstedtin mukaan saatavissa hotellipdallikolta tarvittaes-
sa. Karlstedt ei itse kokenut kaipaavansa nykyaikaisempaa kommunikointiva-
linetté hotellin sisaista viestintda tukemaan, vaan oli tyytyvainen nykyisin kaytet-

tavissa oleviin menetelmiin.

Kohdeyrityksessa kaytetyin ja tehokkain viestintavaline oli Karlstedtin mukaan
"Ajankohtaista" -asiakirja. Hanen tosin kaipaisi kyseiseen asiakirja jonkinlaista
"jaottelua” jotta tiedon etsinta olisi helpompaa, esimerkiksi hinnat ja internet on-
gelmat voisivat olla omina aihealueinaan. Tiedon etsinta nykyiselladn on Karl-
stedtin mukaan "todella ty6lasta”. Hanen kokemuksensa mukaan tieto muissa-
kaan toimipaikoissa ei tallennu, eikéa tieto kulje toimipaikkojen valilla. Han us-
koo, ettd usein eri yksik6t painivat samojen ongelmien kanssa, silla tarvittava

tieto tasta ei vality.

Karlstedtin mielesta yrityswikille olisi tutkittavassa yrityksessa kayttéa, mutta
rahoitus ja etenkin wikin yllapitokustannukset saattavat nousta kynnyskysymyk-
siksi. Han ei kuitenkaan usko "kriittisen massan” olevan olemassa, mielipidet-
taan sen enempaa perustelematta. Karlstedtin mukaan on hotellinpaallikon ka-
sissa vieda wikin perustamista koskeva aloite tarvittaessa eteenpain oikealle

taholle.
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5 JOHTOPAATOKSET

Toiminnallinen projektini sai alkunsa huomattuani epakohdan tutkimukseen
kohdistuvassa yrityksessa. Tutkimukseen motivoi halu saada muutos aikaan ja
parantaa yrityksen toimintaa, seka omaa toimintaani yrityksen jasenena. Olen
ollut yrityksen palveluksessa vuoden 2008 lopusta lahtien. Olin havainnut tyéyh-
teisbésséani ongelman, johon halusin kehittdd ratkaisun. Menetelmanéani oli toi-

minnallinen tutkimus.

Toimintatutkimuksen menetelma sopi tutkimukseen hyvin, silla tunnen tyoyhtei-
soOn ja sen toimintatavat tarkkaan ja suurena motivoijana oli mahdollinen muu-
tos, joka tutkimuksen tuloksena syntyisi. Minulle koituisi tutkimuksen tuloksesta

myo6s henkilékohtainen hyoty.

Tutkimuksen aikana seurasin eri viestintavalineita, niiden tehokkuutta, ja miten
henkiloston eri jasenet reagoivat kayttdessaan valineitd. Seurasin myos, mitka
valineet ovat kaytetyimpi&. Epakohtia tuli esiin muun muassa ihmisten etsiessa
tietoa; tieto oli joko vaikeasti I6ydettavissa tai sita ei ollut enaa ollenkaan ole-
massa. Henkilostd oli aika ajoin myos erittdin turhautunut sisdisen viestinnan
valineitad kayttdessaan. Sahkodpostia tuli yritykseen paljon paivittain, ja henkilos-
t6 koki tiedon maaran lilan suureksi. Sahkopostiin vastaamiseen ei ollut varattu-

na omaa aikaa, vaan se oli tehtava niin sanottujen "omien téiden" ohessa.

Suuren uudistamisprojektin "Relaunchin” myota olisi korkea aika siirtya nykyai-
kaisiin kommunikointi- ja tiedontallennuskeinoihin tutkittavassa yrityksessa. Ei
pelkdstaan riita, ettd yritys nayttad4 modernilta ulospain. On tarkeaa, ettd tieto
kulkee sujuvasti, silla tyontekijoilta vaaditaan darimmaista tehokkuutta samaan
aikaan resurssien ollessa minimissa. Vaikka wikin kayttdonotto edellyttaa yrityk-
selta avoimuutta, saattaa se myods edesauttaa avoimuuden kehittymista yrityk-
sessd. Mikali tutkittavan yrityksen johto voi tunnustaa, ettd koko henkil6ston
osaaminen on tarkeaa ja siihen halutaan panostaa, ollaan jo hyvaa vauhtia 1&-
hestymassa avoimempaa ja niin ikdan tuottavampaa tyoyhteista. Jokapaivaista

tyota helpottavat valineet ja tehokkaat toimintatavat sdastavat aikaa. Kun tyossa
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kaytettava aika ei kulu turhanpéaivaiseen tiedon hakemiseen jaa aikaa enemman
olennaiseen, siis asiakaspalveluun ja yrityksen tuottavuuteen. Tehokas tyonteki-

ja on yritykselle eduksi liiketoiminnallisessa mielessa.

Karlstedtin haastattelun ja yrityksen avoimuuden arvioinnin valossa voidaan
paatella, ettd wikin kayttoonotto ei toteutuisi mutkattomasti. Yrityksen henkilosto
saattaa vastustaa uudistusta, ja pelatd osaamattomuuttaan. Tietoa ei myoskaan
valttamatta haluta alkaa jakaa niin vapaasti, kuin mitd wiki edellyttaa. Suurin
haaste on kuitenkin raha ja yrityksen ketjurakenne. Nykypaivana yrityksissa
saastetaan kaikin mahdollisin tavoin. Wiki tuottaa kustannuksia muun muassa
wikin yllapidon ja henkiloston koulutuksen muodoissa, vaikka itse sovellus olisi-
kin ilmainen. Koska tutkittava yritys on suuri ja ketjurakenteinen, on wikin kayt-
t6& koskevat luvat tultava niin IHG:n johdon kuin Restelin aluejohdonkin tahoil-
ta. Prosessin siis voidaan olettaa olevan pitkd ja monimutkainen prosessi, joka

vaatii tarkkaa rahoituksen kartoitusta ja uusien toimintatapojen laatimista.

Tyollani on minulle ammatillisessa mielesséa hyvin suuri merkitys, silla voin tarjo-
ta kehitysehdotuksia kohdeyritykselle, jossa tydskentelen itsekin vakituisena
vastaanottovirkailijana. Olen kiinnostunut moderneista ty6valineistd ja haluan

olla mukana hankkeissa, jotka koskevat virtuaalisia tyotiloja.

Toimintatutkimus on perusrakenteeltaan syklinen (Heikkinen, et al. 2007, 29).
Talla tarkoitetaan jatkuvaa toiminnan kehittdmista. Vaikka toimintatutkimukses-
sa kehitetaan uusi toimintatapa, on se arvioitava, huomattava puutteet ja jatko-
jalostaa parempi toimintatapa. Taman tavan toimivuus jalleen analysoidaan ja
pyritaan kehittimaan edelleen. Aiheeni on hyva sellaiselle henkildlle, joka tutkii
sisaista viestintaa toimintatutkijan ndkdkulmasta, silla tutkimuksen kautta saate-

taan voida jalostaa parempi toimintatapa.

Jatkotutkimusten kannalta aiheeni on erittain hyva siksi, etté internet ja sosiaali-
nen media kehittyvéat ja muuttuvat jatkuvasti. Yrityksen on pysyttava ajan her-
molla verkossa tapahtuvista ilmi6istd. Esimerkiksi kahden vuoden paasta inter-

netin toiminnalliset tydymparistot ovat varmasti jo aivan toisenlaiset ja yrityksen
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henkildstoon kohdistuvat odotukset ja vaatimukset ovat edelleen tiukentuneet.
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Liite 1

LIITE 1 FRONT OFFICE MANAGER NINA KARLSTEDTIN
HAASTATTELU

Hotellissamme tyontekijat kommunikoivat keskenaan hotellin sisalla seuraavia

valineita kayttaen:

- puhelin

- sahkoposti

- Ajankohtaista Word-asiakirja
- vastaanoton paivakirja

- henkilokohtainen postilokero

Hotellimme henkilkunta kommunikoi hotellin ulkopuolisten kollegojen ja asian-

tuntijoiden kanssa seuraavia valineita kayttaen:

- puhelin

- sahkoposti

Koetko, etta naita vallitsevia vélineita kayttamalla:

1. Tieto valittyy henkildlta toiselle riittavan nopeasti ja tehokkaasti?
2. Salassa pidettavat dokumentit ovat tarpeeksi suojassa?

3. Henkilokunta pystyy olemaan asiantuntijoihin ja kollegoihin yhteydessa te-

hokkaasti ja henkilokunta tietdd, keneltéa kysya tietoa?

4. Vanha tieto (esim. manuaalit, ohjeet, salasanat) |0ytyvat helposti, mikali niita

tarvitsee esimerkiksi puolen vuoden paasta.

5. Kaipaatko henkilokohtaisesti modernimpia tyOkaluja keskinaisen kommuni-
koinnin avuksi; esimerkiksi yhteista tyttilaa Holiday Inn -hotelleissa tydskentele-
ville henkiloille, jossa voisimme kommunikoida keskendmme ja jakaa kokemuk-

siamme esimerkiksi Relaunchin suhteen?
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Tarve

Internetissa pystyisimme esimerkiksi keskustelemaan kollegojemme kanssa
yhteisessa tyotilassa wikissa, joka olisi kaikkien vapaasti muokattavissa (mutta
valvottu). Siellda voisimme jakaa nopeasti ja reaaliajassa kokemuksia, ohjeita,

neuvoja, onnistumisia ja epaonnistumisia.

Voisimme jakaa kokemuksiamme esimerkiksi Relaunch-uudistuksen suhteen tai
informoida toinen toisiamme esimerkiksi ajankohtaisista tapahtumista alueella

tai jakaa muuten vain tarpeellista tietoa nopeasti.

Sahkdopostia ei ole tarkoitettu alun perin ryhmatyon valineeksi, ja jos kaikki tie-
don kulku keskittyy vain s&hkdpostiin, tukkeutuu se helposti, ja tarkea tieto saat-
taa jaada vahemman tarkean varjoon. Ja suurin osa sahkoposteista poistetaan

ennen pitkaa, jotta uutta tilaa vapautuisi.

1. Mitk& ovat mielestasi toimipaikassamme HIHCC:sséa tehokkaimmat tiedontal-
lennusvalineet, eli mihin paaasiassa tallennamme toimipaikassamme sellaisen

tarkean tiedon, jota todennékdisesti tarvitsemme myos tulevaisuudessa?
(Ympyrai)

Ajankohtainen Word-asiakirja

Paivakirja

Sahkoposti

Henkil6kohtainen postilokero

Joku muu, mika

2. Onko tdma tiedontallennusvéline kéateva, eli onko tasta kyseisesta lahteesta

helppo etsia tietoa jalkikateen?

3. (Esimerkkitapaus: Jollakin toimipaikalla saattaa olla ratkaisu ongelmaan, jon-
ka kanssa me taistelemme, ja taas kahden viikon kuluttua jollain kolmannella

osapuolella saattaa olla sama ongelma kéasissdan tietamattd, kenelta kysya
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neuvoa. Jos ongelma ratkaisuineen olisi alun perin tallennettu yhteiseen tieto-

kantaan, olisi se kaikkien nahtavilla reaaliajassa ja aikaa saastyisi valtavasti. )

Jakautuuko ja tallentuuko mielestési tarpeellinen tieto helposti toimipaikkojen

kesken ja onko tiedonkulku sujuvaa?

4. Naiden lyhyiden kysymysten ja esimerkkien valossa, oletko sita mielta, etta
yhteiselle séhkdiselle tyovélineelle (kuten wikille) voisi olla toimipaikassamme
kayttéa tulevaisuudessa, jotta tiedon tallennus ja jakaminen olisi tehokkaam-

paa?
Avoimuus

1. Onko toimipaikkamme ja yrityksemme mielestasi tarpeeksi avoin, jotta tallai-
nen yhteinen virtuaalinen tyotila voitaisiin ottaa kayttéon, vai luuletko organisaa-
tiomme suuruuden olevan este? (Esimerkiksi vahvasti hierarkkisessa suuressa
yritys yhteistssa saatetaan olla vanhoillisia, pelata uutta, ja kayttaa tietoa vallan

valineena.)

Saavutetaanko kriittinen massa

Jotta téllainen virtuaalinen tyotila olisi kannattavaa perustaa, olisi sen saavutet-
tava yleisbnsa eli "kriittinen massa". Toisin sanoen talla tarkoitetaan ihmisia, eli
yleis64a, joka kirjoittaisi wikiin, lukisi ja kommentoisi sitd, ja ndin pitaisi sen hen-
gissa ja kannattavana.

1. Uskoisitko, etta kriittinen massa voitaisiin saavuttaa, eli olisiko tallaiselle wikil-

le kysyntdd muuallakin kuin toimipaikkamme sisalla?

2. Mita toimenpiteitd kannattaisi suorittaa, mikali haluaisi esitella tallaisen hank-

keen asiantuntijaosapuolelle?
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