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SISSEJUHATUS

Viimasel aastakiimnel on olulisel mééral arenenud informatsiooni- ja kommunikat-
sioonitehnoloogia. Antud areng on andnud ettevotetele mitmeid uusi valikuvoimalusi
sisekommunikatsiooni edendamiseks ja vajaliku informatsiooni edastamiseks. Seega
muutub ettevottes jarjest olulisemaks ka sisskommunikatsiooni kontrollimine ning vaja-
dusel reguleerimine, et muuta tShusamaks informatsiooni litkumise protsesse ettevotte-

siseselt.

Ettevotte iiheks oluliseks osaks on tdhus sisekommunikatsioon erinevate osakondade
vahel. Eriti oluline on kommunikatsioon keskmiste ja suurettevotete hulgas, kus on olu-
liselt rohkem t66tajaid kui viikeettevStetes ning seetdttu ka erinevat siseinformatsiooni,
mida peab tootajate hulgas levitama. Tohus sisekommunikatsioon tagab ka ettevotte
sisese toimetuleku, selleta ei oleks ettevotetel voimalik olla majanduslikult edukad. Lébi
tohusa sisekommunikatsiooni on vdimalik ettevottel tdita pilistitatud eesmirke ning
plitielda visioonile ldhemale. Hoolikalt ldibimdeldud sisekommunikatsioon tdstab
olulisel méiral ka tootajate rahulolu ning muudab nad dnnelikumaks. Uhtlasi kasvab

ndnda ka tooviljakus ja ettevote suudab tdita ldbi todtajate piistitatud eesmarke.

To6 teema on aktuaalne, kuna ettevottes varasemalt autori poolt 1dbi viidud tootajate
rahulolu-uuringust selgus, et tootajad pole rahul ettevottesisese info liikumisega ning
kommunikatsiooniga erinevate osakondade vahel. Samuti puudub ettevottes lihene ju-
hend sisekommunikatsiooni puhul informatsiooni edastamiseks ning info paljususe tdttu
muutuvad todprotsessid monikord aegandudvamaks ja iihtlasi ka muudavad ettevotte

toimimist kliendi jaoks aeglasemaks.

Kéesoleva diplomitdd eesmérk on teha ettepanekud sisekommunikatsiooni juhtimise
tohustamiseks Tele2 Eesti AS-is. Eesmérgi tditmiseks analiiiisib t00 autor sise-

kommunikatsiooniga seotud erialast kirjandust, mille pdhjal viiakse organisatsioonis



1abi ankeetkisitlus ja intervjuu eelnevalt koostatud valimi pdhjal. Uuringu tulemused
selgitavad hetkel ettevottes kasutatavaid sisekommunikatsiooni vahendeid, sise-
kommunikatsiooniga seotud rahulolu ja selle parendamise voimalusi. Ettevotte
sisskommunikatsiooniga rahulolu taseme jirgi on vdimalik hinnata selle juhtimise

parendamise voimalusi ning teha sobilikud ettepanekud kitsaskohtade lahendamiseks.

Uurimisiilesanded, millele autor oma t6dga vastused leiab on jargmised:

e kirjeldada sisekommunikatsiooni teoreetilisi ldhtekohti,

e vorrelda kommunikatsioonikanaleid ja nende tdhusust,

e vilja selgitada ettevotte tootajate rahulolu kasutatavate kommunikatsioonivahendi-
tega,

e analiiiisida ankeetkiisitluse vastuseid,

e teha ettepanekud sisekommunikatsiooni juhtimise tShustamiseks Tele2 Eesti AS-is.

T66 on jagatud kaheks osaks — teoreetiliseks ja empiiriliseks, mille esimene osa oma-
korda jaotatakse kaheks alapunktiks. Esimene osa keskendub sisekommunikatsiooni
teoreetiliste ldhtepunktide lahtiseletamisele. Esimeses osas on vilja toodud ka vdima-
likud siseskommunikatsioonivahendid, -kanalid ja nende kasutusvdoimalused. T66 teine
osa on jaotatud kaheks alapeatiikiks ning kajastab ettevottes ldbi viidud sisekom-

munikatsiooni uuringu tulemusi ning ettepanekuid selle juhtimise parendamiseks.

To66 autor soovib tdnada oma juhendajat Taavi Tambergi ja ettevottepoolset esindajat
Kairi Kriivasoni, kes aitasid olulisel mééral kaasa kidesoleva diplomit6d valmimisele

ning olid valmis aitama t66 autorit tekkinud kiisimuste ja murede korral.



1. ORGANISATSIOONI SISEKOMMUNIKATSIOONI
TEOREETILISED LAHTEKOHAD

1.1. Sisekommunikatsiooni definitsioon ja olulisus ettevottes

Ettevotetes juhitakse mitmeid erinevaid protsesse selle nimel, et ettevote oleks kasumlik
omanikele ja juhtkonnale. Kui kdik protsessid toimivad, suudab ettevote saavutada piis-
titatud eesmirke. Uheks valdkonnaks, millele tuleb tihelepanu pdodrata on ette-
vottesisene kommunikatsioon. Ettevdtte jaoks on kommunikatsiooni juhtimine oluline,
et vajalik informatsioon jouaks tootajateni, kellel on seda vaja oma t60 tegemiseks.
Seetottu peab olema ettevottesiseselt selge, kuidas ja kellele informatsiooni edastatakse.
Tanapdeval on hakatud sellele ka iiha enam téhelepanu pddrama ja antud valdkonda on
uuritud mitmete erinevate inimeste poolt. Samuti tuleb kommunikatsiooni tdhusust uuri-
da ettevotetes, kus on palju todtajaid ja informatsiooni digeaegne saatmine ja vastu-
votmine on viga olulisel kohal t66 edukuse eesmirgil. Uhtlasi pddratakse tihtipeale
rohkem téhelepanu ettevotte vélisele kommunikatsioonile, kuid taoline mdtteviis on

liialt iihekiilgne ning ettevottele kahjulik.

Ettevotted on saavutanud edu ldbi mitmete oluliste tegurite — iiheks neist on tdhus kom-
munikatsioon ettevotte valiselt, kui ka siseselt. Kommunikatsiooni on defineeritud mit-
mete autorite poolt. Uhena mitmetest vdib esile tuua Gregory G. Browni, kes defineeris
kommunikatsiooni kui informatsiooni edastamist tthelt inimeselt teisele, olenemata sel-
lest, kas see tekitab vastuvotjas usaldust v3i mitte, kuid edastatav informatsioon peab

vastuvotjale olema arusaadav (Communication Theory 2010).

Kommunikatsioon on protsess, mille abil inimesed jagavad tihendust. Uldiselt on
kommunikatsioon tahtlik, pingutust ndudev tegevus, saamaks vastust. Inimestevaheline

kommunikatsioon on tegevus, kus sdnade, piltide ja muude stiimulite abil antakse edasi



motteid. See tdhendab, et iga osaleja peab tdielikult mdistma teise osaleja edasiantud
motete tdhendust, vastasel korral ei toimu inimestevahelist dialoogi. Teadmiste ja
kommunikatsiooniprotsesside mdistmise kaudu on tdendolisemalt vdoimalik mdjutada
inimeste kditumist ja hoiakuid saavutamaks ettevottes piistitatud eesmargid (Holm

2006: 493-504).

Fieldingu (2006: 13) jérgi tdidab tdhus kommunikatsioon ettevottes kolme olulist funkt-

siooni:

e kindlustab todtajate arusaama ettevotte eesmarkidest ja paneb nad selle nimel pingu-
tama;

e motiveerib tootajaid uusi ideid genereerima ja olema paindlik;

e kindlustab toodete ja teenuste kvaliteedi ning vajalikud standardid.

Kommunikatsiooni esinemist organisatsioonis jaotab Fielding konteksti jargi. Kdige
tohusamaks peab ta kahe toétaja vahelist kommunikatsiooni, mis v3ib esineda aren-
guvestlustel juhi ja to6taja vahel, intervjuudel, kui ka alluvate juhendamise puhul.
Kommunikatsiooni esinemise vormid on lisaks kahe too6taja vahelisele véikestes grup-
pides ja suuremates gruppides kommunikatsioon. Viiksemate gruppide kommunikat-
sioonis vahetatakse informatsiooni ning tehakse nditeks miiligistrateegia otsuseid.
Suuremates gruppides voib osaleda kogu ettevdtte todtajaskond ning sel puhul voidakse

rakendada iildisemat diskussiooni ettevotte eesmairkide ja strateegiate kohta (Fielding
2006: 10-11).

Seega selgub iilal mainitud definitsioonidest, et kommunikatsioonis osaleb vdhemalt
kaks inimest, kes vahetavad omavahel informatsiooni. Muidugi on kommunikatsiooni
mdiste aastatega muutunud iiha tdpsemaks ning definitsioonile on lisatud mitmeid
mojutavaid asjaolusid, millega tuleb arvestada. Néiteks mdjutavad tdhusat
kommunikatsiooni informatsiooni edastamise kanal, kui ka viline miira, mis vOib
moonutada edastatavat informatsiooni. Samuti on oluline kommunikatsioonis edastatud
informatsiooni kohta saada edastajal ka tagasisidet, et analiilisida kommunikatsiooni
toimimist. Inimeste vahelist info liikkumist on seega voimalik mdjutada, kui analiiiisida

erinevaid kommunikatsiooni mojutavaid faktoreid.



Selleks, et paremini moista info litkumist, joudis Harold Dwight Lasswell jareldusele, et
mugavaim viis kommunikatsiooni kirjeldada on vastata jirgnevatele kiisimustele
(Communication Theory 2010):

o Kes,

e missugust informatsiooni edastab,

e missuguse kanali kaudu,

o Kkellele,

e missuguse tulemusega.

Laswelli mudel on piisavalt abstraktne ja kehtib kommunikatsioonis iildisemas plaanis.
Samuti on Laswelli mudel tihesuunaline protsess, mis keskendub sonumi edastamisele
vastuvotjani. Laswelli mudeli kohaselt on kommunikatsiooni voimalik ka kontrollida ja
vajadusel uurida protsessi erinevaid osi ning vajadusel korvaldada tegurid, mis segavad
tohusat kommunikatsiooni. Suurimaks mudeli puudujiédgiks ongi eelkdige kommunikat-
siooniprotsessi lthesuunalisusega arvestamine ja kommunikatsiooni tulemuste ette
aimamine (Palmaru 2003: 41-45).

Laswelli mudel kirjeldab eelkdige kommunikatsiooni protsessi ja selle mdju iihis-
konnale. Autori arvates pole Laswelli mudel siiski piisavalt kommunikatsiooni kui
protsessi kirjeldav ja sellel on ka mdningaid puudujadke. Kommunikatsiooniprotsessi
puhul pole Laswelli mudelis arvestatud sellega, et sonumi edastaja ja vastuvotja vahel
on ka segavaid faktoreid, mille mojutusel informatsioon vdib vastuvotjani joudes olla
moonutatud. Joonis 1 kirjeldab kommunikatsiooniprotsessis eksisteerivat miira, mistdttu
voib edastatav informatsioon olulisel méddral moonduda enne, kui jouab selle vastu-
votjani. Miira tekib peamiselt informatsiooni edastamise kanalis. Seega sdltub

edastatava informatsiooni moondumine valitud kanalist.

Sonumi
vastuvotja

Sonumi

edastaja Kodeerimine Kanal Dekodeerimine

Joonis 1. Kommunikatsiooniprotsess (Krizan et al 2008: 9-12, autori koostatud)



Tohusas kommunikatsiooniprotsessis on vajalik ka tagasiside. Vead ja eksimused ongi
eelkdige puuduliku voi olematu tagasiside tagajérjeks. Tagasiside abil on voimalik
korvaldada kommunikatsiooniprotsessist arusaamatused ning vead. Seejirel muutub ka
ettevotte kommunikatsioon tShusamaks. Kui tagasisidet pole edastatud, ei saa viita, et
kommunikatsiooniprotsess on olnud tohus. Seega on tohusa kommunikatsiooniprotsessi

aluseks sOnumi edastaja 1dbimdeldud sdnum ja selle edastamine 14bi sobiliku kanali

(Kaul 2000: 3).

Kommunikatsiooniprotsessis toimib tagasiside tagurpidi ehk vastuvotjalt sonumi edas-
tajale. Tagasiside muudab kommunikatsiooniprotsessi kahesuunaliseks. Tagasiside pu-
hul on samuti vajalik edastatava sOnumi kodeerimine, kanali valik ja dekodeerimine

vastuvotja poolt (Barker, Angelopulo 2006: 7).

Sisekommunikatsioon on keskendunud eelkdige juhtimisotsuste teatamisele ja juhtimis-
motlemise vahendamisele sonumite teel ettevotte todtajatele. Siiski on sisekommunikat-
siooni tegelik paigutus muutuste ldve juhtimine. Viirtus, mida seeldbi luuakse, on
korge — kiiremad muutused, suurem ettevotte paindlikkus ja innovatsioon, parem otsus-
te kvaliteet, paremad teadmised jagamisest ja rohkem motiveeritud tootajaskond. Uldi-
selt usuvad juhid kommunikatsiooni voimu, kuid sellegipoolest ei suudeta seda piisavalt
oskuslikult kasutada, juhtides ettevotteid eesmarkide tditmisel ebadnnestumisteni. Sise-
kommunikatsioon on eduks véga oluline ja kui seda on tehtud ldabimdeldult, voib saavu-
tada suure strateegilise eelise 1dbi tootajate pingutuste jagades teadmisi ja kaasates nen-
de kirge (Quirke 2008: 63).

Ka Priya (2009: 2) jargi on kommunikatsioon ettevotte toimimise jaoks vdga oluline,
kuna kommunikatsiooni abil on voimalik mdjutada tegevuste kulgu. Sisekommunikat-
siooni puhul on viga oluline selle tShususe sdilitamine eelkdige 1dbi kommunikatsiooni-
protsesside. Uhtlasi tuleb mdista, et sdnumi tihendus vdib ajas muutuda ning vastuvdtja
vOib sdnumit tdlgendada saatjast erinevalt, kuna igal sdnumis osalejal on piirangud na-
gu sonumi kodeerimine ja dekodeerimine. Seega on oluline sdnumite tépsus ja ajakoha-

sus ettevotte eesmarkide taitmiseks.

Traditsiooniliselt defineeriti sisekommunikatsiooni mdistet, kui todtajate vahelist suht-

lust ettevotte siseselt. Sisckommunikatsioon eraldati vilisest kommunikatsioonist, kus



suheldi huvigruppidega nagu kliendid ja investorid. Siiski tdnapdeva tehnoloogia areng
tdhendab, et teated ja sOnumid todtajatele ei pruugi alati jadda ettevotte sisse. Uute
tehnoloogiate kasutuselevott on segi paisanud piirid sisekommunikatsiooni ja vélise
kommunikatsiooni vahel. To6tajatel on voimalik edastada infot ettevottest véljapoole ja

presenteerida enda arvamusi ilma olulise kontrollita (Cornelissen 2011: 164).

Holtzi (2004: 12) jargi on tdotajate vahelise suhtluse eesmérk mojutamine. Ettevottel on
eesmargid ja ettevotte juhid peavad suunama oma tdotajate joupingutusi, tditmaks ette-
votte pistitatud eesmirke. Kui ettevottel on tohus sisskommunikatsioon, aga halb toode
vOi driplaan, ei ole voimalik toota moistlikku kasumit, kuid niiteks mittetulundus-
tthingutes on toimiv sisekommunikatsioon oluline ning toote vdi teenuse eesmirk pole
omanikele kasumit teenida. Seega ettevotted ei kindlusta edu, kui nad ei kommunikeeri
tootajatele ettevotte plaane, strateegiaid, visiooni ja tootajatele seatud eesmirke, mida

nad peaksid igapdevaselt jargima.

Tabel 1. Kommunikatsiooni vdtmetegurid (Turner 2003)

PGShielement Eesmirk

Sotsiaalne kontakt Inimesed, kes suhtlevad, peavad olema iiksteisega {ihenduses
Uhised arusaamad Molemad osapooled peavad kommunikatsioonist iiheselt aru saama
Edastamine Sénum peab olema edastatud selgelt

Sénumist arusaamine | Sonum peab olema vastu voetud, arusaadav ja dieti tdlgendatud

Kui ettevotted soovivad olla edukad, peavad juhid niditama ettevotte edu seotust
tootajatega. Juhi, kes ndeb, mida on ettevottel vaja teha, ja t60 tegija, kes ei pruugi ndha
terviklikku pilti, vahel peab samuti olema seotus. Kommunikatsioon peaks tagama selle
seotuse iihendades neid, kes teavad, mida on vaja teha ja neid, kellel on vdim muutused
teoks teha. Taolise iihenduse eesmirk on vdimaldada todtajatele jagada arusaama
organisatsiooni strateegilistest eesmérkidest ja neis peituvatest probleemidest, mida on

vaja lahendada (Quirke 2008: 73).

Sisekommunikatsioonis esineb ka arusaamatusi. Eelkdige juhtub arusaamatusi, kui
sonumi edastaja ja vastuvotja pole ithtmoodi mdistnud sdnumi sisu, mida edastati.

Kommunikatsiooni toimimiseks on esmatdhtis keel, mille abil suheldakse. Saajale



edastatava sisuga antakse edasi reaalsust. Reaalsus holmab endas kombineeritud véar-
tusi kvaliteedist ja erinevatest iseloomulikest nditajatest. Kommunikatsioonis peab valit-

sema harmoonia, et sonumid jouaksid edukalt vastuvdtjani (1bid: 73).

Koneru (2008: 22) jargi muudavad kommunikatsioonibarjddrid suhtlemise tdotajate
vahel raskendatuks voi isegi vdimatuks. Kommunikatsioon on diinaamiline ja komp-
leksne vahend informatsiooni edastamiseks todtajate vahel, mis sisaldab tootajate arva-
musi, ideid ja oletusi. Seetdttu voib kommunikatsioonis esineda mitmeid takistusi, mis
viivad arusaamatusteni kommunikatsioonis. Eelkodige tekivad probleemid valede ole-
tuste alusel, mis on tehtud edastatava sdonumi voi saatja pohjal. Selle viltimiseks tuleks
organisatsioonis neid barjadre endale teadvustada, kuna paljud organisatsiooni prob-
leemid on kommunikatsioonibarjdiride tagajirjeks. Tohusa kommunikatsiooni jaoks on
vaja barjiirid minimaliseerida. Barjiérid tuleb identifitseerida ja leida neile lahendus-
variandid. Barjdarid voib jaotada viieks grupiks: fiiiisilised, psiithholoogilised, semanti-
lised, organisatsioonilised ja isiklikud barjddrid. Nende barjdédride pohjustest annab iile-

vaate tabel 2.

Tabel 2. Kommunikatsioonibarjdarid (Koneru 2008: 22-23, autori koostatud)

Barjaéarid P&hjused

Fiitisilised Miira, keskkonnast tingitud ebamugavus, halb valgustus
Psiihholoogilised Tahelepanematus, drevus, eelarvamused

Semantilised Sobimatu sdnavara kasutus, arusaamatu lause iilesehitus, puudulik

selgus, sonade tihendusest arusaamine

Organisatsioonilised | Informatsiooni saamine mitmelt isikult, informatsiooni viivitus,
moonutatud informatsioon erinevatest allikatest

Isiklikud Emotsionaalsed tunded, kuulamisoskus, sonumi vale ajastus, osaline
tdhelepanu

Kommunikatsiooni ebadnnestumine vdib avalduda edastaja, iilekande ja vastuvotja
tasemel. Kommunikatsiooniprobleeme erinevatel tasanditel kirjeldab tabel 3. SGnumi
edastaja jaoks on peamine probleem enda motte sOnumiks genereerimine ilma, et
muutuks motte sisu. Teise probleemina tuleb sdnumi edastajal sonum kodeerida digesse

kanalisse, et vastuvotja saaks selle. Sonumi iilekande ajal on suurimaks mdjutajaks vali-
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ne miira, mis voib sOnumit moonutada enne, kui see jouab vastuvotjani. SOnumi vastu-
votmisel on probleemiks sdnumist arusaamine ja selle dekodeerimine ja dige info kétte-

saamine.

Tabel 3. Kommunikatsiooniprobleemide avaldumise pdhjused (Debasish, Das: 59,
autori koostatud)

Ebadnnestumise tase | Avaldumise vorm

Sonumi edastaja e idee, motte genereerimine sonumiks
e sOnumi kodeerimine

Sénumi iilekanne e miira tekkimisel ja sGnumi moonutamisel iilekande ajal

Sonumi vastuvdtja e sOnumi vastuvOtmisel
e sOnumi dekodeerimisel
e sOonumist arusaamisel

Kommunikatsioonibarjdaride iiletamiseks tuleks vaadata edastatavat sonumit teise isiku
vaatepunktist — nditeks vastuvotja poolelt. Vaatenurka muutes on voimalik aru saada,
kuidas muutub edastatava sonumi sisu vastuvotjani joudes. Samuti on erinevuste esi-
nedes parem mdista vastuste sisu. Vaatenurka muutes ei tehta enam valesid jareldusi
ning ei teki valesid eelarvamusi. SGnumi edastamisel tuleks otsida ka tagasisidet, et
mdista toimunud kommunikatsiooni tdhusust. Samuti tuleks tagasisidet ka ise aktiivselt
pakkuda, et sonumi edastajal oleks kergem analiiiisida kommunikatsiooni tagajirgi.
Vihem oluline pole ka teada, kellega kommunikatsioon toimub. Inimesed muutuvad
ajas, muutuvad ka eesmargid ja teadmised. Seega on oluline tunda tdhusa kommunikat-

siooni nimel inimesi, kellega kommunikatsioon toimub (Debasish, Das 2009: 71-74).

Sonum tuleb edastada diges vormis ja kasutades selleks kindlal ajahetkel sobivaimat
kanalit. Sonumi kodeerimine ja edastamine ldbi sobiva kanali on kommunikatsiooni-
probleemide viltimiseks védga olulised. Samuti on suur roll sdnumi vastuvdtjal, kes peab
sOnumi vastu votma, selle dekodeerima ja modistma seda nagu saatjagi. Sel juhul sdltub
sonumi dekodeerimine juba indiviidi oskustest ja teadmistest. Seetdttu peab tekkima
saatja ja vastuvotja vahel sonumist tihine arusaam, kasutades kumbki oma individuaal-

seid oskuseid, mis peaksid olema arenenud vihemalt samal tasemel.
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1.2. Info litkumise suunad ja kanalid

Kommunikatsioon ettevotetes sisaldab informatsiooni edastamist saatjate ja vastuvotjate
vahel, kasutades mitmeid erinevaid kanaleid. Informatsioon v3ib liikuda ettevottes hori-
sontaalselt, vertikaalselt voi diagonaalselt. Horisontaalse infoliikumise puhul info vahe-
tub sama taseme tooOtajate seas. Vertikaalse infolitkumise puhul liigub informatsioon
juhtidelt alluvatele voi vastupidiselt ehk alluvalt juhtidele. Diagonaalse infoliikumise
puhul liigub informatsioon tavatdotajalt juhtideni lidbides vahepealseid juhtimistasandi

tootajaid (Krizan et al. 2008: 21).

Autori arvates on vidga oluline, et ettevottes toimiks informatsiooni liikumine nii hori-
sontaalselt, vertikaalselt, kui ka diagonaalselt. Eelkdige peaks rohku panema verti-
kaalsele kommunikatsioonile, kuna nii saavad t66tajad informatsiooni neile seatud ees-
mairkidest ja ettevotte eesmarkidest. Samuti on voimalik saada tagasisidet juhtkonnal ja
juhtidel tootajatelt. Tagasiside annab tihtipeale selge iilevaate, kas ettevote liigub oigel
Suunal ja mddrab dra vajaduse muutuste elluviimiseks. Horisontaalse infolitkumise pu-
hul edastatakse osakondade vahel informatsiooni ettevOtte tdhusaks toimimiseks, mis-
tottu edastatav info peab olema ka seal voimalikult ajakohane ja tdpne. Info tdpsus sol-
tub aga vastavate juhendite olemasolust ja informatsiooni edastaja ja vastuvotja iiksteise

moistmisest.

Informatsioon ettevottes liigub tihtipeale todtajatelt juhtideni formaalselt voi mittefor-
maalselt ehk toimub iilespoole suunatud kommunikatsioon. Kuigi tihtipeale mdeldakse
allapoole suunatud kommunikatsiooni puhul kui tShusast kommunikatsioonist ette-
vottes, liigub suuremas mahus oluline informatsioon siiski altpoolt iiles. Ulesandega
seotud raportid on tihtipeale iiks mitmetest ndidetest, kuidas informatsioon liigub alt-
poolt iiles, et hiljem saada t66 soorituse kohta tagasisidet. Ilma iilespoole suunatud
kommunikatsioonita ei suuda funktsioneerida iikski ettevdte véiga pikalt (Downs,
Adrian 2004: 54-55)

Ulespoole suunatud kommunikatsioon mératleb 4ra ka kommunikatsioonikliima iildise
tooni. Kommunikatsioonikliima tajumist todtajate poolt iseloomustab nende vabadus
alustada suhtlust enda iilemustega. To6tajad filtreerivad tihti iilespoole suunatud infor-

matsiooni. Inimesed ei soovi end seostada negatiivsete uudistega, mida Kinnitavad ka
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Downs’i ja Conrad’i poolt 1dbi viidud vaatlused 1982. aastal. Samuti kinnitavad seda ka
Debasish ja Das (2009: 11), kuna tihtipeale vdivad olla juhid ka tipriski hdivatud ning
neil pole aega tootajate arvamuste ja uudistega tegeleda. Sellest lahtuvalt pole tilespoole
suunatud kommunikatsioon oluline mitte ainult organisatsioonile kui tervikule, vaid ka
selle iiksikisikutele. Vdimalus iilespoole suunatud kommunikatsiooni kasutada, annab
tootajale voimaluse saada osa organisatsioonist ja ka tunnustusest. Samuti mojutab {iles-
poole suunatud kommunikatsioon iiksikindiviidi rahulolu taset (Downs, Adrian 2004:
55).

Autori arvamuse kohaselt toimub ettevotetes iilespoole suunatud kommunikatsiooni
puhul massiline informatsiooni filtreerimine sel juhul, kui distants t6otaja ja juhi vahel
on véga suur, nii vahemaa, kui ka suhtlemise puhul. Too6tajatel tekivad erinevad eel-
arvamused oma juhtide kohta ning mitmed arvamused jddvad tihtipeale edastamata.
Seega tuleks juhtidel kindlasti tootajatele tdhelepanu pdodrata, et saada tagasisidet antud
iilesannete kohta. Juhid peavad tootajatega suhtlema, neile selgitama informatsiooni ja
tagasiside olulisust ettevotte iildeesmirke, kui ka tootaja eesmérke arvesse vottes. Kui
tootaja suudab juhile edastada ka negatiivset informatsiooni ja tagasisidet ilma seda
filtreerimata, tduseb ka nende rahulolu ja voivad muutuda juhi arusaamad senisest

ettevotte tegutsemise suunast.

Horisontaalne
kommunikatsioon

UOOISIEN IUNLIIOY
pnyeunns sjoode||y

Ulespoole suunatud
kommunikatsioon

Joonis 2. Kommunikatsioonisuunad (Sengupta 2011: 197-199, autori
koostatud)
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Allapoole suunatud kommunikatsioon on eelkdige mdeldud informatsiooni edastami-
seks moodda ettevotte hierarhiat {ilevalt alla ehk juhtidelt tootajatele. See informatsioon
on tdotajatele vajalik, et teostada tdolilesandeid. Mitmetes organisatsioonides antud in-
formatsioon viibib vdi on puudulik. Allapoole suunatud kommunikatsioon tdidab peale
tooiilesannete edastamist ka tookeskkonda integreerimise rolli. Allapoole suunatud
kommunikatsioon voib olla nii formaalne kui ka mitteformaalne. Muutuvas olukorras
tuleb kommunikatsiooni adapteerida vastavalt vajadusele, kuna allapoole suunatud
kommunikatsioon keskendub tootajatele, osakondadele ja ka ettevottele tervikuna
(Downs, Adrian 2004: 54).

Tabel 4. Kommunikatsioonisuunad (Downs, Adrian 2004: 54-55, autori koostatud)

Kommunikatsioonisuund Eesmérgid ja vajadused

Horisontaalne — osakondadevaheline kom- | ¢ informatsiooni edastamine osakondade

munikatsioon t60 toimimiseks
Vertikaalne — allapoole suunatud ja | ¢ informatsiooni edastamine alluvatele
tilespoole suunatud kommunikatsioon e alluvate tagasiside juhtidele  t&d

tulemuste kohta ning ettepanekud

Diagonaalne kommunikatsioon

projektimeeskondade  vaheline info-
edastus

Autori arvates peab ettevote tagama allapoole suunatud kommunikatsiooniga viga tipse
ja ajakohase informatsiooni, et ettevote tootaks tOhusalt ja eesmérgipéraselt. Vastasel
korral voivad tekkida ettevottesse erinevad vead ja liingad, mille parandamiseks tuleb
ettevottel edastada uut informatsiooni ning teha lisakulutusi, mis voivad muuta ettevotte
eelarvet olulisel mééral. Puudulik informatsioon takistab todtajatel téita ettevotte seatud
eesmirke, strateegiaid ning aeglustab ka td6tajate arengut ja tookeskkonda sulandumist.
Seega tuleb juhtidel informatsioon enne selle edastamist ajakohastada ja muuta tootajate
jaoks voimalikult tiheselt arusaadavaks véltimaks probleeme ja lisakulutusi. Lébi-
tootatud informatsioon annab tdodtajatele hea lilevaate, mida nende abil soovitakse

saavutada ja mis on ettevotte eesmérgid.
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Horisontaalne kommunikatsioon toimub hierarhiliselt samal tasemel asuvate ettevotte
osakondade vahel. Osakondade vahelise kommunikatsiooni koordineerimine on ette-
votte kui terviku tohusaks toimimiseks védga oluline. Ettevotte kommunikatsiooni puhul
on osakondade vaheline kommunikatsioon kdige produktiivsem vorm, kuna enamik
tooOtajatest vahetab informatsiooni selle vahendusel, silmas pidades erinevaid ettevotte
osakondi. Samuti on tootajatel voimalik hinnata enda produktiivsust teiste samal tase-

mel asuvate tootajate vahel 14bi horisontaalse kommunikatsiooni (Rodriques 1992: 85-
86).

Diagonaalne kommunikatsioon toimub ettevotte eri tasanditel olevate erinevate osa-
kondade vahel. Eelkdige kasutatakse diagonaalset kommunikatsiooni projektimees-
kondades, kuhu on kaasatud erinevate tasandite ja osakondade tootajad. Seeldbi on
voimalik ettevottel luua uusi tooteid, teenuseid voi lahendada probleeme. Diagonaalne
kommunikatsioon aitab samuti iihendada gruppe ja levitada ettevottes informatsiooni.
Ettevotted kasutavad infotehnoloogiat diagonaalse kommunikatsiooni lihtsustamiseks

(Philips, Gully 2012).

Selleks, et informatsioon liiguks saatjalt vastuvotjani, tuleks valida ka sobilik info-
edastamise kanal. Kdige tdhtsam kommunikatsioonikanali modde on eelkdige selle
tohusus. Selleks, et valida sobilikku kanalit, peab aga teadma erinevate kanalite tuge-
vusi, kui ka ndrkusi ning kuidas nad sobivad ettevotte to6tajate strateegilisse kommuni-
katsiooni. Erinevatest kommunikatsioonikanalitest annab iilevaate tabel 5 (Holtz 2004:
67).
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Tabel 5. Kommunikatsioonikanalid (Jones 2008, autori koostatud)

Kommunikatsioonikanalid Naited

Néost-nakku kommunikatsioonikanal | ¢ individuaalsed koosolekud
e tiimi koosolekud
konverentsid

Elektroonilised kanalid e-post

telefon
sonumid
blogid
foorumid
teadetetahvlid

Traditsioonilised kanalid e 3jaleht
o teadetetahvel
e Kkirjad

Valides sobivat kommunikatsioonikanalit sonumi edastamiseks, tuleb kaaluda iga
variandi iseloomulikke omadusi. Parimaks viisiks voib osutuda kombinatsioon mitmest
erinevast kommunikatsioonikanalitest, kuhu voivad kuuluda nii elektroonilised, tradit-
sioonilised, kui ka ndost nidkku kanalid. Valitud kanal peab olema samuti usaldust
tekitav ja kindlal méaral kontrollitav, vastasel juhul ei pruugi olla antud kanal usaldus-

vaarne (Jones 2008).

Kommunikatsioonikanalid erinevad iiksteisest mitmete tegurite poolest, kuid iiheks
olulisemaks neist on kommunikatsiooni rikkus. Kanalid, nagu e-post, kirjad ja memod
on oluliselt lihtsamad vorreldes teistega. Eelkdige avaldub see edastatava sdonumi sisu
stigavuse ja laiuse osas. MittesOnaliste sonumite puhul ei saa sdnumi saatja kasutada
sonumi edastamisel spetsiifilisi signaale sdonumi dekodeerimiseks, kuna need on piira-
tud. Rikkamate kanalite puhul on sdnumi saatjal aga valikuvabadus sonumi edasta-
misel. Verbaalse sonumi edastamise puhul saab ta kasutada hiéletooni, rohutada sdnumi
pakilisust ja teisi sonumiga seonduvaid tegureid. Sealhulgas on voimalik saada koheselt
sonumile ka tagasisidet, andes sOnumi edastajale voimaluse muuta kasutatavat kom-

munikatsioonikanalit (Wallace 2004: 83).

Samuti on arenenud véga kiirelt tehnoloogiapdhised kommunikatsioonivahendid, mil-

leks on:

16



e e-uudiskirjad,
e kiirsdnumid,
e internet — mobiilne, kui ka piisiithendus,

e interaktiivsed videod,

e e-kirjad,

e videod,

e intranet,

e videokdned.

Tehnoloogial baseeruvaid ja ndost-nikku kommunikatsiooni eristab iiksteisest eelkdige
voime tootajaid kaasata. Sel juhul kasutatakse kahte 1dhenemist — liikkka ja tomba. Liik-
kava kommunikatsiooni puhul edastatakse informatsioon tdotajatele voimaluseta selle
sisu mdjutada. Tombava kommunikatsiooni puhul kaasatakse todtajad kommunikat-
siooni dppimise protsessi, moistmaks organisatsiooni mdjutavaid probleeme (Beliakoff

2006: 13).

Tohusa kommunikatsioonikanali valimiseks tuleks sonumi edastajal selgeks teha saade-
tava sOnumi mahukus. Suuremahulise informatsiooni edastamiseks sobivad kirjalikud
kanalid, kuna enamik to6tajatest on halvad kuulajad. Uuringud kinnitavad antud véidet
sellega, et vaid 10% kuuldust jddb tootajatele meelde. Sealhulgas on kirjalikku sonumit
tootajal voimalik rohkem toddelda ja enda jaoks vajalik informatsioon kitte saada.
Samas ei to6ta kirjalik kanal juhendamise puhul, kus on vajalik kahesuunaline kom-
munikatsioon juhendaja ja juhendatava vahel, saamaks kinnitust, et juhendatav on juhis-
test aru saanud. Samuti on voimalik ndost ndkku juhendamise korral vastata juhen-
datava kiisimustele. Memod, e-mailid ja raportid vdivad eelneda koosolekutele voi vas-
tupidiselt jargneda, kordamaks iile informatsiooni, mis edastati todtajatele ja koguda
tagasisidet. Sonumit on parem kontrollida saates selle kirjalikul teel, kuna suuliselt
edastatud sonumi puhul on véimalik vastuvotjal sdnumi sisu kohta teha mérkusi ja vastu
vaielda, mis vOib sdnumi eesmirgi rikkuda. Sel pdhjusel edastatakse ka enamik

negatiivseid sonumeid kirjalikult (Walker 2014: 122-130).

17



Tabel 6. Kommunikatsioonikanalite kasutus (Walker 2014: 128, autori koostatud)

Kommunikatsioonikanal | Téhusamad kasutusviisid
e koolitused
e videokdned e iihendus suurema kuulajaskonnaga
¢ infoedastus suurele vaatajaskonnale
e intranet e toodete demonstreerimine
¢ informatsioonist visuaalse iilevaate saatmine
e e-kirjad e koopiatega varustamine
e Kkiire vastuse voi tagasiside edastamine
o telefon e konfidentsiaalse info edastamine
e arutelud

Seega tuleks sobivaimat kommunikatsioonikanalit valida sdnumi edastajal ldhtudes
sonumi sisust, selle olulisusest ning vastuvdtja seisukohta arvesse vottes. Seega tuleks
autori arvates kasitleda iga sonumit eraldi isegi kui puudub tihtne kindel tohus info-
edastamise kanal, kuigi laiemas plaanis on vdimalik kanaleid nende tOhususe jirgi
eristada. Ka tabel 6 eristab elektrooniliste kommunikatsioonikanalite puhul sobivaimad

kasutusviisid, mida kasutades on informatsioon vastuvotjale kdige paremini hoomatav.

Edastatavat sonumit on voimalik kommunikaatoril muuta veenvamaks. Veenvamad so-
numid panevad sOnumi saaja uskuma, et tipselt nii ongi vaja teha nagu kirjeldatud.
Veenvate sOonumite kirjutamise oskus on ka iliks votmetegureid edukaks ettevotte-
siseseks kommunikatsiooniks. Samuti on vdimalik veenvamate sdonumitega paika panna
prioriteetsemad teemad, eriti kui ettevottes liigub todtajate vahel hulga informatsiooni,
mida korraga on raske hoomata. Seega tuleks veenvamate sdnumite edastamiseks
tdhelepanu poorata jargnevale neljale aspektile: tdhelepanu piitidmine kirja alguses, huvi
tekitamine sisus, vastupanu vdhendamine sisus, tegudele motiveerimine kirja 10pus
(Guffey, Almonte 2009: 156-162). Sealjuures mainib Ghosh (2012: 3), et ndost-nikku
sonumi edastamise puhul tuleks jélgida lisaks edastatavale sonumile ka mitteverbaalseid
miérke - kehakeelt ning iimbritsevat keskkonda, mis mdjutavad sdonumi vastuvotmist
ning selle moistmist. Tahelepanu tuleb poorata ka verbaalsele mérgile nagu hééletoon,

kuna sellega mdjutab sdnumi edastaja vastuvotjat kdige rohkem.
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1.3. Tootajate rahulolu sisekommunikatsiooniga

Kommunikatsiooni modjutavad aspektid on otseselt seotud ka tootajate personaalse
rahuloluga, kuna tdhusam kommunikatsioon abistab todtajat tema t66 tegemisel ning on
toetav. Vihem tohusama kommunikatsiooni puhul tekib vastupidine olukord, kus kehv
kommunikatsioon takistab tootajal toolilesannete tditmist ja seega ka ettevotte ees-
mérkideni jdoudmist. Vdga oluline on teostada erinevate kommunikatsiooni mojutavate
tegurite kohta analiiiis, selgitamaks vilja, millised neist voivad vajada rohkem regu-
leerimist ettevotte juhtide poolt. Selleks on loodud viimaste aastakiimnete jooksul mit-
meid uuringute labiviimiseks vajalikke ankeetkiisitlusi ning on vélja toodud analiiiisi-

tavad kommunikatsioonitegurid.

Downs ja Hazen (1977: 63-73) arendasid kommunikatsiooni rahulolu kiisitluse, et uuri-
da seoseid kommunikatsiooni ja td6ga rahulolu vahel. Mitmete testide tulemusena jiid
hindamisele jargmised kaheksa kommunikatsiooniga seotud Kkriteeriumit:

e kommunikatsiooni iildine kliima,

e tOo0tajate suhted juhtidega,

e organisatsiooni sulandumine,

e meedia kvaliteet,

e horisontaalne kommunikatsioon,

e oOrganisatsiooni vaatenurk,

e suhted alluvatega,

e isiklik tagasiside.

Kommunikatsioonikliima on {iiks tugevamaid nditajaid, kus kiisimused mdddavad
kommunikatsiooni eelkdige organisatsiooni, kui ka indiviidi tasemel, ndidates kas
organisatsiooni kommunikatsioon on toetav ja motiveeriv. Samuti hindavad kiisimused,
kuivord pddev on organisatsiooni kommunikatsioon tdo6tajate jaoks ning mil médral
infovood toetavad tooprotsesse. Suhted iilemustega sisaldavad {iilespoole ja allapoole
suunatud kommunikatsiooni aspekte. See mddde nditab lilemuste avatust toGtajatele, kui
ka juhtide oskust kuulata. Organisatsiooni sulandumise kiisimused hdlmavad endas
eelkdige tooga seotud ja kaasnevate boonuste ja eeliste informatsiooni kéttesaadavust ja

mdistmist. Samuti on nende kiisimuste seas ettevotte erinevate osakondade tegevuste,
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personaliuudistega seotud informatsiooni olemasolu. Meedia kvaliteet vaatleb kommu-
nikatsiooni, kui see liigub 14bi erinevate infoallikate nagu viljaanded, memod ja koos-
olekud. Tootajatelt kiisitakse saadud informatsiooni vajalikkust ning selgust nende
teabeallikate kohta. Horisontaalne ja mitteametlik teave uurib informatsiooni koguseid
ja informatsiooni ajakohasust. Korralduslik aspekt viitab antud informatsioonile, mida
kavandatakse seoses ettevotte eesmérkidest ja tulemustest lihtuvalt. See holmab ka
teadmisi vélistest siindmustest nagu uus valitsuse poliitika, mis modjutab ka orga-
nisatsiooni. Suhted alluvatega osa tdidavad ainult juhid voi juhtival positsioonil isikud
ning see nditab todtajate vastuvotlikkust allapoole suunatud kommunikatsioonile ja nen-
de suutlikkust saata informatsiooni iilespoole. Juhtidelt kiisitakse ka informatsiooni
ilekiilluse taset. Isikliku tagasiside modde sisaldab kiisimusi {ilemuste arusaamisest
probleemidest t661 ja tootajate hindamiskriteeriumite selgust (Downs, Hazen 1977: 63-
73).

Nende viljatootatud kiisitlust on voimalik rakendada erinevates ettevotetes, kuna seda
on kergem juhtida ja ei vota tditmiseks vdga palju aega. Kiisitlus sisaldab ka kolme
lisakiisimust. Uldine kiisimus uurib tdétajate iildist tddga rahulolu ja seda hinnatakse 7-
punktilisel Likert’i skaalal. Seejarel on kiisimus t66ga rahulolu tdusu voi languse kohta
viimase kuue kuu jooksul. Viimasena on kiisitluses avatud kiisimus, kus téotajatel on
voimalik teha ettepanekuid ja avaldada arvamust organisatsiooni kommunikatsioonist,

tostmaks tootajate rahulolu (Ibid).

Rahulolu-uuringute tarbeks on erinevate teoreectikute poolt vilja tootatud mitmeid
kiisitlusi (vt tabel 7). Gerald Goldhaber juhtis Sisekommunikatsiooni Assotsiatsiooni
ehk Internal Communication Association (ICA) arendatavat sisekommunikatsiooni
kiisitlust, mis hindaks organisatsiooni kommunikatsiooni praktilisi aspekte. Arendustdo
16puks valmis kiisimustik, mis koosnes 122-st kiisimusest, mis omakorda olid jaotatud
kaheksasse sektsiooni. Osmo Wiio vilja tootatud kiisimustiku Organizational
Communiation Development (OCD) eesmirk oli vilja selgitada kui edukalt
kommunikatsioonisiisteem aitab organisatsioonil defineerida oma eesmirke ja tulevasi
resultaate. Versioon sisaldab 76-te kiisimust ning need on jaotatud 12-ks dimensiooniks.
Roberts ja O’Reilly vilja tootatud kiisimustik Organizational Communication Scale

(OCS) vordleb kommunikatsiooni praktilisi aspekte erinevate organisatsioonide vahel.
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Antud kiisimustik on vorreldavatest kdige lithem, mistdttu voib antud kiisimustikku
kasutades olla raske vilja tuua ka ettevottes esile kerkivaid kommunikatsiooni-
probleeme. (Hargie, Tourish 2009: 58-62)

Tabel 7. Rahulolu-uuringute instrumentide vordlus (Hargie, Tourish 2009: 61; autori
koostatud)

CSQ ICA OoCD OCS
Arendaja Downs ja | Goldhaber ja | Wiio Roberts ja
Hazen(1977) Krivonos (1977) (1975) O’Reilly (1973)
Kisimuste arv 46 122 76 35
Dimensioonide 10 8 12 16
arv
Modtmisskaala Rahulolu tase Likert’i skaala Rahulolu Likert’i skaala
tase
Avatud kiisimus Jah Jah Jah Ei
Keskmine 10-15 minutit 45-60 minutit 30-40 5-10 minutit
taitmisele kuluv minutit
aeg

To66 autor on seisukohal, et antud sisekommunikatsiooni uuringu tarbeks on sobivaim
kiisitlus Downs ja Hazeni (1977: 63-73) poolt vilja téotatud kiisitlus Communication
Satisfaction Questionnaire (CSQ), kuna ajakulu poolest on antud kiisimustik koige
optimaalsem ning vOimaldab enamikul t&otajatel leida aja seda tédita. Goldhaberi ja
Krivonose (1977) ning Wiio (1975) puhul on kiisimustikud liiga aegandudvad ja
mahukad. Roberts ja O’Reilly kiisitlus seevastu ei pruugi anda oma lithiduste tottu t66
autorile piisavalt uurimisandmeid, mille pdhjal analiilisida sisekommunikatsioonis

olevaid probleeme.

Intervjuud peetakse kommunikatsiooni uuringute puhul iiheks keskseks vahendiks and-
mete ja vajaliku informatsiooni kogumisel. Kui uuringu tarbeks oleks valida vaid iiks
meetod, siis Downs (1988) valiks selleks kindlasti intervjuu. Sellele annab kinnitust ka
Downs’i ja Adriani (2004) kirjutatud raamat. Kindlasti peab intervjuu puhul arvestama
ka selle erinevate aspektidega, kuna intervjuus tuleb arvesse votta plaanimist, sobitamist

ettevottega, analiiiisi ja interpreteerimist (Hargie, Tourish 2009: 78).
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Intervjuusid eristatakse nende iilesehituse poolest ja jagunevad need kolmeks:
e struktureerimata intervjuu,
e poolstruktureeritud intervjuu,

e struktureeritud intervjuu.

Struktureeritud intervjuu puhul on intervjueerijale kiisimused ja ldbiviimise juhised
tépselt ette antud. Kiisimused on asetatud kindlasse jirjekorda ning intervjueerija ja
intervjueeritava vahel toimub minimaalne vahepealne suhtlus, kuna kiisimused on ette
antud ja intervjueerijal pole voimalik esitada omi lisakiisimusi, vaid peab juhinduma
tdpselt intervjuu kavast. Struktureeritud intervjuu eeliseks on ajaline kestus, mis on
lithem, kui teistel intervjuu tiitipidel, eelkdige selle administreerimise ajakulust 1dhtudes.
Samuti on vastuseid lihtsam analiiiisida, kuna otsest vastuste kirjapanekut pole vaja
(Plooy 2001: 176-177).

Autori arvates on struktureeritud intervjuu eelkdige sobilik uuringute puhul, kus pole
vajadust uuritavat teemat siivitsi késitleda. Sealjuures on seda uurijal kergem lébi viia,
kuna eksisteerib kindel raamistik ning autor saab vastused varasemalt etteantud kiisi-
mustele. Struktureeritud intervjuu on sobilik eelkdige uuringuid vihem ldbi viivatele
isikutele, sest puudub vajadus kiisimusi vilja mdelda ja intervjueeritavaga etteantud
teemal siivitsi vestelda. Samas ei pruugi intervjueerija saada kiisimustega piisavalt asja-
kohast ja arusaadavat informatsiooni, mistottu tuleks enne intervjuu l&biviimist

intervjuu tiilipe hoolikalt analiilisida ja vélja selgitada uurimuse jaoks sobilik variant.

Poolstruktureeritud intervjuu puhul on intervjueeritaval list kiisimustega, mida
intervjueeritavalt kiisida, kuid vajaduse korral on vdimalik kiisimust laiendada, et saada
voimalikult selge iilevaade intervjueeritava motetest. Samuti annavad lisakiisimused
poolstruktureeritud intervjuule lisavdirtust ja muudavad selle struktureerimata interv-
juuga sarnasemaks, kuna on vodimalik lisakiisimustega uuritavat teemat késitleda

(Berger 2000: 136).

Struktureerimata intervjuu puhul lastakse vastajal avaldada oma arvamusi, motteid ja
ideid teema kohta. Intervjueerija peamiseks iilesandeks on luua usaldav ja julgustav
ohkkond, et vastaja oleks piisavalt julge rddkimaks etteantud teemal. Struktureerimata

intervjuu eesmirk on sdilitada piisavalt pohjalik arusaam teemast, mida uuritakse.
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Peamiseks puudujddgiks antud intervjuu tiitibi puhul on avatud kiisimustele antud

vastuste salvestamine (Plooy 2001: 178).

Uhtlasi on uuringu tulemuste interpreteerimiseks vajalik valida intervjuus osalejateks
organisatsioonist pddevad isikud. Intervjueeritavateks tuleks valida isikud, kellel on ole-
mas vastavast teemast olemas vajalikud teadmised. Samuti peaks uuringusse kaasama
osakondade juhte, kes inspireeriks osalema uuringus ka esmatasandi to6tajaid. Juhid
peaksid esindama laiaulatuslikumalt erinevate tasandite todtajate huve. Pole Kkindlat
kriteeriumit, mitu to6tajat peaks osalema intervjuus, kuid soovituslikult peaks olema iga
osaleja kohta ka iiks lisatootaja, keda kaasata intervjuusse, juhul kui esimene valik
peaks osalemisest loobuma. Intervjueeritavate arvu valikul peaks siiski ldhtuma realist-
likust lihenemisest ehk mitu intervjuud joutakse ldbi viia kindla ajaperioodi jooksul.
Samuti tuleb arvestada tulemuste usaldusvéirsuse ja pohjendatusega (Hargie, Tourish

2000: 66-85).

Kuna struktureerimata intervjuu on ajamahukas ja uuritavat teemat kéasitletakse vdima-
likult siivitsi, tuleb intervjueerijal intervjuu ettevalmistamiseks teha pohjalik eelto.
Antud intervjuu puhul ei ole ette antud kiisimusi ning seetdttu peab intervjueerija
uuritavat teemat pohjalikult valdama, et oleks voimalik esitada intervjueeritavalt avatud
kiisimusi, millele on vdimalik vastata pikemalt ja pdhjalikult. Siiski on antud intervjuus
oht, et intervjueerija ei saa vajalikku informatsiooni ning seetdttu v3ib olla vajalik acg-
ajalt suunavate kiisimustega intervjueeritavat suunata. Seega tuleks intervjuu valimisel
arvestada uuringu iseloomu, selle ajalist kestust ning uurija oskusi. Antud uuringus
voetakse kasutusele struktureeritud intervjuu, arvestades uuringu ajakava ning autori
varasemaid oskusi, mis hetkel ei voimalda 1dbi viia struktureerimata intervjuud. Samuti
on intervjuu td0 autorile abiks eelkdige ankeetkiisitluse tulemuste tdlgendamise jaoks

ning ettevotte kommunikatsioonist selgema iilevaate saamiseks.
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2. SISEKOMMUNIKATSIOONIGA RAHULOLU UURING
ETTEVOTTES TELE2 EESTI AS

2.1. Tele2 Eesti AS luhililevaade, uurimismeetod ja valim

Tele2 Eesti AS on mobiil- ja andmesideteenust pakkuv operaator. 28. aprillil 1997 avas
Tele2 eelkdija AS Ritabell GSM-vorgu, pakkudes toona mobiilsideteenust kaubamaérgi
Q all. Seni peamiselt driklientidele suunatud mobiilsideteenus muutus sellest hetkest
hinnataseme poolest kittesaadavaks ka koikidele teistele. Vorgu avamiseks oli
mobiilsideleviga kaetud Tallinn, Tartu, Pdrnu ja Narva. Aasta 10puks oli ettevote

voitnud 25 500 klienti (Tele2 koduleht 2014).

2001 aasta kevadel sai senise AS Ritabelli ametlikuks nimeks Tele2 Eesti AS. Suvel
toimunud Tele2 Eesti AS-i ja Levicom Broadband OU iihinemisega liideti mobiilidriga
tavatelefoni-, interneti-, dial-up ning kaabel-TV teenused, mida tolle aasta siigisest
hakati pakkuma iihtse Tele2 kaubamirgi alt. Tele2 tdusis suuruselt teiseks mobiil-
sideteenuse pakkujaks Eestis. Tele2 turuosa on 34%, millega ettevote hoiab Eestis

suuruselt teise mobiilsideoperaatori positsiooni (Ibid).

Odavoperaator Tele2 Eesti konsolideeritud kdive kasvas 2012. aasta teises kvartalis
mullusega vorreldes 3,9 protsenti 25,3 miljoni euroni. Ettevdtte konsolideeritud &ri-
kasum enne kulumit kasvas mullu teise kvartaliga vorreldes 14,5 protsenti 7,3 miljoni

euroni. Kliendibaas suurenes 16 600 vorra 514 000 inimeseni (1bid).

Tele2 ldhtub oma tegutsemises kindlatest véddrtustest, mida kannavad endas koik ette-
votte tootajad, kelle enda maailmavaade iihtib jirgnevas osas vélja toodud podhiliste

vaartustega.
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Kvaliteet - Tele2 eesmirk on pakkuda kaasaegset teenust, mis vastaks vdimalikult
paljude klientide vajadustele. Kvaliteeti hoiame iileval targalt investeerides, oma teenu-
seid pidevalt uuendades ja tdiustades, podrates seejuures tdhelepanu ka pisiasjadele.

Soovime olla kodigile usaldusvaérseks partneriks. (Tele2 koduleht 2014)

Paindlikkus - tehnoloogia areneb tohutu kiirusega, seega on uute olukordadega kohane-
mine Tele2 jaoks oluline osa igapdevasest to0st. Suhtleme pidevalt oma klientidega,

uurime nende muutuvaid vajadusi ja leiame alati kiired ja sobivad lahendused. (Ibid)

Kuluteadlikkus - Tele2 teab, kuidas efektiivselt majandada. Kuna Tele2 Eesti kuulub
rahvusvahelisse telekommunikatsiooniettevotete kontserni, saame osa grupis vilja-
tootatud lahendustest — kulud ldhevad jagamisele teistes riikides asuvate Tele2 ette-
votete vahel. Kliendi jaoks tdhendab see soodsamat teenust ning viiksemaid arveid.

Suhtume Klientide rahakotti sama lugupidavalt kui enda omasse. (Ibid)

Viljakutse - kiirelt muutuv telekommunikatsiooniturg tdhendab iga piev uusi véljakut-
seid. Meie jaoks ei tdhenda need keerulisi kohustusi, vaid voimalust ise edasi areneda.

Meile meeldivad viljakutsed. Seame omale julgeid eesmérke, et seatud visiooni ellu
viia. (Ibid)

Avatus - Tele2 on alati avatud koostodle partnerite ja klientidega. Anname alati sirg-

joonelisi vastuseid. Kui me jagame iiksteisega oma kogumusi ja ideid, siis vOidavad

sellest kokkuvottes koik. (Ibid)

Tegutsemine - me julgeme votta riske, otsustada ja tegutseda Kkiiresti vastavalt olu-
korrale ning oma tegevuse eest ka vastutada. Kui tegutseda alati 1dbimdeldult ja arukalt,

voib ka heades tulemustes kindel olla. (Ibid)

Tele2 avas 4G vorgu Eestis teise teenusepakkujana ning peale Tartu ja Tallinna jouab
levi 2013. aasta jooksul ka Johvi, Kohtla-Jiarvele ja Narva. Lisaks uutele 4G saate-
jaamade ehitamisele lile Eesti vahetatakse ldhiaastatel vélja ka kogu GSM raadiovorgu

ning keskseadmed Baltimaade moodsaimate vastu. (Tele2 avas Tartus 2014)

Tele2 Eesti AS sisekommunikatsiooni dokumente analtitsides leidis t60 autor, et ette-

vottes puudub tdpne juhend, mis reguleeriks sisekommunikatsiooni juhtimist.
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Kommunikatsioonijuhendi vajalikkus ja reguleerimisala tuleks vilja selgitada eclkoige
tootajate seas. Juhendi vajalikkuse iihe pohjusena voib vilja tuua ettevottes varasemalt
1abi viidud to6tajate rahulolu-uuringu, millest selgus, et tootajad on kdige vahem rahul
ettevottesisese info litkumisega ja kommunikatsiooniga erinevate osakondade vahel.
Autori avastatut Kinnitas ka personaliosakonna juht, kes oma t66s puutub kdige rohkem
kokku sisekommunikatsiooni erinevate probleemidega ja ta iitles, et antud teema on
ettevottes tdpsemalt reguleerimata ning vajalikud juhendid puuduvad. Seega tuleb
uuringu tulemused analiiiisida ankeetkiisitluse ning intervjuu abil, saamaks aru, milline

on ettevotte sisskommunikatsiooni juhtimise hetkeolukord ning kuidas seda parendada.

T66 autor kasutas diplomitod uuringus kvalitatiivset, kui ka kvantitatiivset uurimis-
meetodit, milleks oli ankeetkiisitlus (vt lisa 1), kus oli kasutusel valikvastustega
kiisimused ning iiks avatud kiisimus. Avatud kiisimuse kaudu oli vdimalik tdotajatel
avaldada oma arvamust pikemalt kommunikatsiooni probleemide kohta ning teha oma-
poolseid ettepanekuid olukorra parendamiseks. Ankeetkiisitlus viidi ettevottes labi
vahemikus mairts-aprill 2014. Ankeetkiisitluses kasutas t66 autor Downs ja Hazeni poolt
vilja tootatud kisitlust Communication Satisfaction Questionnaire (CSQ) (Downs,
Hazen 1977: 63-73). Samuti lisati kiisitlusele iiks valikvastustega kiisimus kommunikat-
sioonikanalite kohta, et oleks voimalik saada ettevottes enimkasutatavate kanalite kohta
iilevaade. Intervjuu ldbiviimiseks kasutas t60 autor Goldhaberi (1993: 362) vilja
tootatud struktureeritud intervjuud (vt lisa 2) sisekommunikatsiooni uuringute jaoks.
Intervjuu aitab paremini tolgendada ankeetkiisitlustest saadavaid vastuseid ning nende
pohjal koostada iilevaatlik analiiiis. Intervjueeritavaks valis t00 autor -ettevotte
personalijuhi, kellel on kdige rohkem antud valdkonnas teadmisi ning tema puutub oma
igapdevatods kokku konkreetsete sisekommunikatsiooni puudutavate reeglite ja

informatsiooniga.

Antud uuringu tarbeks tuli ankeetkiisitlust vahesel mddral muuta. T66 autor eemaldas
kiisimused, mis puudutasid t66ga rahulolu muutumist viimase poole aasta jooksul ning
rahulolu praeguse tookohaga, kuna antud kiisimused ei oleks ettevotte seisukohast
lahtuvalt vajalikku informatsiooni edasi kandnud. T66 autor lisas demograafilistest
nditajatest toOstaazi, mille kaudu on vdimalik teostada analiiiisi erineva staaziga

tootajate vahel. Lisaks viiakse ankeetkiisitluse andmete kogumise ajal 14bi intervjuu
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ettevotte personalispetsialistiga, mis annab parema dlilevaate sisekommunikatsiooni

juhtimisest ning probleemidest, mis tekivad kommunikatsioonis.

Ankeetkiisitluses hinnatakse kommunikatsiooniga rahulolu kaheksat erinevat aspekti.
Nendeks on iildine kommunikatsioonikliima, to6tajate suhted juhtidega, organisatsiooni
adapteerumine, meedia kvaliteet, horisontaalne kommunikatsioon, organisatsiooni
vaatenurk, suhted alluvatega ja tagasiside. Uhtlasi uuritakse todtajatelt nende arvamust
kommunikatsiooni tildisest toimimisest ning nende ndgemust, kuidas oleks voimalik
olukorda parendada, kasutades avatud kiisimust ankeetkiisitluse 10pus. Samuti on
ankeetkiisitlusele lisatud autori poolt kiisimus kommunikatsioonikanalite kohta, vélja
selgitamaks, milliseid kanaleid to6tajad oma t66s enim kasutavad. Seeldbi on voimalik
teha ettepanekud ja soovitused kanalite tohusamaks kasutamiseks ja juhtimiseks.

Ankeetkiisitluses kasutas autor Likerti seitsme palli skaalat, mille alusel uuring ldbi
viidi. Skaala jaotus seitsmeks véirtuseks, defineerides kdrgeima ja madalaima vastuse
vadrtuse: 1 — ,,pole iildse ndus* ja 7 — ,tdiesti ndus”. Andmete kogumiseks edastati
tootajatele ankeetkiisitluse online Google Docs vorm ning saadud andmeid analiiiisiti

tabeltootlusprogrammis MS Excel.

Intervjuud viidi 1dbi aprillikuus ning kasutusel oli Goldhaberi (1993: 362) vilja to6tatud
struktureeritud intervjuu (vt lisa 2) ettevotte kommunikatsiooni uuringute jaoks.
Intervjuus oli 11 avatud kiisimust, mille abil oli voimalik vilja selgitada pohjalikumalt
sisskommunikatsiooni tagamaid ning seda mdjutavaid asjaolusid. Intervjuu aitas t60
autoril paremini mdista ja tdlgendada ankeetkiisitlusest saadud vastuseid.

Diplomit66 ankeetkiisitluse valimiks olid kdik Tele2 Eesti AS 258 tootajat. Ankeet-
kiisitlus edastati koikidele todtajatele meili teel. Ankeetkiisitlusele vastas 77 tootajat,

mis on 30% todtajate tildarvust.

2.2. Sisekommunikatsiooni uuringu tulemused ja jareldused

Ankeetkiisitluse vastuseid analiiiisis t00 autor kasutades statistilisi néditajaid mood,
standardhidlve ja aritmeetiline keskmine. Mood niitab, millist vastusevarianti todtajad
kasutasid kodige rohkem. Standardhélve nditab hajuvust, niditaja arvestab kdiki vastuseid
ning nditab, kui palju iiksikud tulemused erinevad keskmisest. Mida suurem néiitaja,

seda suurem on ka hajuvus. Analiiiisi puhul on tulemused kajastatud aritmeetilise
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keskmise tulemuse alusel kiisimuste 1dikes. Ankeetkisitlused olid tdidetud korrektselt
ning lihtegi poolikut ankeeti autor ei saanud, kuna valikvastustega kiisimused olid
kohustuslikud. Avatud kiisimusele vastamine oli vabatahtlik ning need to6tajad, kes
soovisid tdpsemat tagasisidet anda, said selle voimaluse. Avatud kiisimusele vastas 32%
koikidest vastanutest, mille abil on vodimalik t60 autoril tdpsemalt analiilisida
siseskommunikatsiooni juhtimise probleeme ja teha voimalikke ettepanekuid olukorra
parendamiseks. Tulemuste analiilisimise jaoks valis autor ankeetkiisitluse viis kehvemat
ning viis paremat tulemust saavutanud kiisimused, mille tulemused on kajastatud tabelis
9. Tulemused on jdrjestatud aritmeetilise keskmise alusel, alustades viiest paremast
tulemusest. Samuti analiiiisitakse erinevaid kommunikatsiooniga seotud aspekte, mis

voivad mojutada tohusat siseskommunikatsiooni juhtimist.

Tabel 8. Toostaaz Tele2 Eesti AS-is (autori koostatud)

To0staaz Vastajate arv | Protsent kdikidest vastajatest
Viahem kui 1 aasta 5 6%

1-5 aastat 38 49%

6-10 aastat 21 27%

11-15 aastat 4 5%

Rohkem kui 15 aastat | 9 12%

Too ankeetkiisitluse demograafilisest kiisimusest toostaazi kohta selgus, et enim
vastasid ankeetkiisitlusele tootajad, kes on ettevottes tootanud 1-5 ning 6-10 aastat —
76% koikidest vastanutest. Antud tulemuse pohjal on voimalik teha ettevotte sise-
kommunikatsiooni juhtimise kohta objektiivseid jareldusi, kuna pikema karjddriga
tootajatel on parem iilevaade toimuvast kommunikatsioonist ning selle kitsaskohtadest.
Seega saab tulemuste analiilisi puhul olla autor kindel, et to6tajad on sisekommunikat-
siooni toimimisega kursis ning teavad uuringu jaoks vajalikku informatsiooni
igapdevase ettevottesisese suhtluse kohta ja nende antud vastused peegeldavad otseselt

ka sisekommunikatsiooni hetkeolukorda.

FEttevottes kasutatakse omavaheliseks suhtluseks mitmeid kommunikatsioonikanaleid.

Nendeks on telefon, e-mail, ndost-ndkku suhtlus, Intranet, koosolekud, ettevottesisesed
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kiirsonumid. Uuringust selgus, et enimkasutatavateks kanaliteks on ettevottes e-post ja
telefon, millest annab ka iilevaate joonis 3. Seda kinnitab ka ettevdtte personalijuht,
kellega viidi 14dbi intervjuu (vt lisa 2). Samuti peab personalijuht -ettevotte
kommunikatsiooni iitheks suurimaks tugevuseks kasutatavaid kommunikatsiooni-
kanaleid. Ukski vastanutest ei markinud dra videokdnet, mis tihendab, et ettevdttes pole
see piisavalt sobiv ega levinud kanal infoedastuseks. Seega on olulisem koormus
infoedastusel suunatud eelkdige e-posti ja telefoni peale. E-post on ka kiireim ja
efektiivseim kanal andmete piisikandjana. Ulejiinud infovahetuse puhul kasutatakse
vordselt nii ndost-ndkku suhtlust, Intranetti, kui ka ettevottesiseseid kiirsonumeid, mille
kaudu on voimalik edastada jooksvalt vihem tdhtsamat, kuid vajalikku tooga seotud

informatsiooni.
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Joonis 3. Ettevottes kasutatavad kommunikatsioonikanalid (autori koostatud)

To6 autor koostas ankeetkiisitluse kiisimuste gruppide kohta iildiste aritmeetiliste kesk-
miste tulemused, mis kajastuvad joonisel 4. Antud tulemused niitavad selgelt, et ette-
votte sisekommunikatsiooni mdjutavad aspektid on pigem positiivsed. Kdige parema

keskmise tulemuse saavutas kiisimuste grupp, mis kajastab juhtide suhteid alluvatega —
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keskmine tulemus 5,87. Hea keskmise tulemuse saavutas ka kiisimuste grupp tootajate
suhted juhtidega — 5,41, mis nditab, et juhtide ja tootajate vahelised suhted on ettevdttes
heal tasemel ning nendevaheline kommunikatsioon on tdhus. Ulejéiinud kiisimuste
gruppide tulemused olid vordsel tasemel ja viahese kdikumisega, jaddes vahemikku 4,91
- 5,08.

Meedia kvaliteet
7
. 6 Uldine
Organlsat5|_oon| kommunikatsiooni
sulandumine ..
kliima
4
3
Juhtide suhted To6tajate suhted
alluvatega \\ juhtidega
Isiklik tagasiside Info digeaegsus
Mitteformaalne
kommunikatsioon

Joonis 4. Sisekommunikatsiooni kiisimuste gruppide jaotus aritmeetilise keskmise

alusel (autori koostatud)

Uldist ettevdtte kommunikatsioonkliimat kajastavaid kiisimusi (vt joonis 5) oli
ankeetkiisitluses neli. Uldise kommunikatsioonikliima vastused niitavad, kuivord moti-
veeriv on kommunikatsioon Tele2 Eesti AS-is. Jooniselt 5 selgub, et enamik vastanutest
on iildise kommunikatsioonikliimaga rahul. Antud kiisimused hdlmasid informatsiooni
kéttesaadavust ettevotte finantsolukorrast, kommunikatsiooni selgust ning kommunikat-
siooni motiveerivat mdju. Samuti selgus, et ettevdtte finantsolukorraga informeeritus on
pigem kehv ja tootajad sooviksid selle kohta rohkem informatsiooni omada. Ulejisnud

kiisimuste puhul on to6tajad véga rahul voi jadvad neutraalseks.
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Joonis 5. Uldise kommunikatsioonikliima vastuste jaotus aritmeetilise keskmise alusel

(autori koostatud)

Isikliku tagasiside kiisimuste grupis oli neli kiisimust, milles uuriti informatsiooni
kittesaadavuse taset todtajate hindamise, tunnustamise, t00 panuse ja t00 tohususe
kohta. Tulemuste kohta annab iilevaate joonis 6. Enamik tdotajaid vastas antud
kiisimustele positiivselt ning olid rahul saadaoleva informatsiooniga. Viike osa tootaja-
test siiski hindas informatsiooni hindamise ja tunnustamise kohta véheseks. Antud
tulemust voib mojutada soov saada rohkem tunnustust tehtud t60 eest ning selgemat
iilevaadet t66 hindamise kohta. Autori arvates on siiski tegu aga viikese osaga
tootajatest ning enamik on tagasisidega seotud informatsiooni kdttesaadavusega rahul.
Seega suudab Tele2 Eesti AS oma tdotajatele anda selge lilevaate, mille alusel neid
hinnatakse ning tunnustatakse. Antud informatsioon on tddtajatele kittesaadav ettevotte
Intranetist ning antud asjaolu mainis ka ettevotte personalijuht. Samas tdi personalijuht
ka vélja asjaolu, et monikord téo6taja teab juhendite olemasolust, kuid nende sisust
puudub konkreetne iilevaade ja arusaam. Seega arvab td0 autor, et tagasisidega seotud
juhendite olemasoluga tuleks kurssi viia koik ettevdtte uued tootajad ning meelde

tuletada ka olemasolevatele tootajatele nende kéttesaadavust.
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Joonis 6. Isikliku tagasiside vastuste jaotus aritmeetilise keskmise alusel (autori
koostatud)

Tootajate suhteid juhtidega (vt joonis 7) hindasid vastanud to6tajad neutraalsest kuni
viaga heaks. Antud tulemus peegeldab selgelt ettevottes arenevat sisemist kultuuri ning
positiivseid inimestevahelisi suhteid. Autori arvates on tulemus ka mérkimisvéérne,
kuna Tele2 Eesti AS puhul on tegemist keskmisest suurema ettevottega, kus tootab iile
250 inimese ning selleks, et saavutada positiivseid suhteid juhtidega, peavad nii
tootajad, kui ka juhid vaeva ndgema. Samuti peavad juhid suhtlema alluvatega tiheda-
malt ning t66tajate arengu vastu huvi tundma. Ettevote on seda ka teinud 1dbi arengu-
vestluste, mida viiakse ldbi kaks korda aastas. Samuti suhtlevad juhid to6tajatega ka
koolitustel ja iihistiritustel vabamas dhkkonnas, mis annab voimaluse suhelda ka muudel
teemadel, kui t66. Mdistvad juhid on ettevottele ka suureks vidirtuseks, kuna tdstavad
toOtajate motivatsiooni t60 tegemise jaoks 1dbi tdhusa kommunikatsiooni todtajatega.
Juhtide usaldus ning juhendamine olid kdige kdrgema keskmiste tulemustega antud

kiisimustegrupis — vastavalt 5,83 ja 5,71.
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Joonis 7. Tootajate suhted juhtidega vastuste jaotus aritmeetilise keskmise alusel (autori
koostatud)

Informatsiooni digeaegsuse kiisimuste vastused jaotuvad thtlaselt (vt joonis 8), kuid
nende vastuste puhul on pisut suurem osakaal neutraalsetel ja kergelt halb
vastusevariantidel. Kiisimused hdlmasid endas informatsiooni digeaegsust to0 tegemise
jaoks, koosolekute organiseeritust, edastatud juhendite korrektsust ning informatsiooni
kéttesaadavust t60 nduete kohta ja teiste osakondade eesmirkide kohta. Ka avatud
kiisimuse puhul margiti tootajate poolt mitmel korral, et informatsioon muudatuste ning
juhendite kohta voiks todtajateni jouda varem ning olla koheselt dige, kuna
informatsiooni tuleb téotajateni igapdevaselt. Info tootlemise jaoks tuleb aga leida

tooajast hetki, mil infoga tutvuda.

Kui edastatud informatsioon aga pole dige voi hilineb, tekitab see todtajate jaoks
esimesel juhul informatsiooni iilekiilluse ning teisel juhul informatsioonipuuduse.
Madalaimaks hinnatigi kiisimust, mis puudutab t60 tegemise jaoks edastatavat
informatsiooni — 4,58. Antud juhul on tegu organisatsioonilise kommunikatsiooni-
barjddriga (vt tabel 2) ning kommunikatsiooni ebadnnestumine algab sdnumi edastajast
(vt tabel 3), kuna informatsioon jouab toétajateni hilinenult. Kui tootajal pole aga

voimalik teha t66d seetdttu, et informatsioon hilineb, mdjutab see oluliselt ka ettevotte
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tohusust ning ka mainet. Samas pidas personalijuht ettevotte kommunikatsiooni
kitsaskohaks juhtide info edastamist ja selle jarjepidevust, kuna tihti jagatakse
informatsiooni juhtide tasandil, kuid juhid ei suuda alati kdike kogu todtajaskonnani
edastada. Seega tuleks informatsiooni edastamine tootajateni ettevottes kindlasti kriiti-
liselt iile vaadata ning sisse viia vajalikud muudatused. Teooriast ldhtuvalt peaksid
informatsiooni saajad edastama saadud kommunikatsiooni kohta tagasisidet selle
edastajale, kes saaks analiilisida kommunikatsioonis tekkinud probleeme ning need

edaspidises kommunikatsioonis likvideerida.

Informatsioon
osakondade
eesmarkidest

Edastatud juhendid
on pdhjalikud

Informatsioon t60
nduete kohta

)

nformatsioon on t60
edukalt tegemiseks
organiseeritud Oigeaegne

Joonis 8. Informatsiooni digeaegsuse vastuste jaotus aritmeetilise keskmise alusel

(autori koostatud)

Mitteformaalne kommunikatsioon hdlmab endas iildist ettevdttesisest suhtlust to6tajate
vahel. Kiisimuste grupis kajastuvad kiisimused on jirgmised:

e kuulujutud levivad ettevottes,

e infovahetus on kasulik ja huvitav,

e cttevottes on osavad suhtlejad,

e mitteformaalne kommunikatsioon on tépne ja ladus,

e horisontaalne kommunikatsioon teiste ettevotte toGtajatega on tdpne ja ladus.

34



Antud kiisimuste grupis hinnati kdige halvemaks kuulujuttude levimine ettevottes ning
vastused jaotusid vdga iihtlaselt tihest seitsmeni, mis tdhendab, et kuulujutte hinnatakse
tootajate poolt nii vaga halvaks, kui ka vdga heaks. Tulemustest annab {ilevaate joonis
9. Autori arvates hinnatakse kuulujutte viga heaks, kuna kuulujuttude kaudu voib jouda
tootajateni informatsioon, mida formaalse suhtluse puhul ei esine, kuid teisest kiiljest
voivad kuulujutud kahjustada teiste toGtajate mainet. Samuti ei pruugi kuulujutu
tasandil leviv informatsioon olla tdielikult usaldusvddrne ning pdhineda tegelikel
faktidel.

Ettevottes on head
suhtlejad

Ettevotte
infovahetus on
huvitav ja kasulik

Mitteformaalne
kommunikatsioon
on aktiivne ja tdpne

Horisontaalne
kommunikatsioon
on tiapne ja ladus

Ettevottes levivad
kuulujutud

Joonis 9. Mitteformaalse kommunikatsiooniga seotud vastuste jaotumine aritmeetilise

keskmise alusel (autori koostatud)

Kiisimustele, mis olid seotud juhtide suhted alluvatega (vt joonis 10), vastasid tootajad,
kellel on otseseid alluvaid. Antud kiisimuste kohta oli 26 korrektselt tdidetud ankeeti.
Tulemused on vidga positiivsed ning juhid on rahul koikide neid puudutavate
aspektidega, milleks olid:

e alluvad arvestavad allapoole suunatud kommunikatsiooniga;

e alluvad tajuvad Teie vajadust informatsiooni jarele;

e alluvad on vastuvotlikud hindamisele, ettepanekutele ja kriitikale;
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e alluvad tunnevad vastutust algatamaks tédpset iilespoole suunatud kommunikat-

siooni.

Antud kiisimuste korget hinnet kajastasid ka aritmeetiline keskmine, mis oli koigi
kiisimuste puhul kdrgem kui 5,7. Seega voib jareldada, et juhid on oma alluvatega rahul
ning allapoole suunatud kommunikatsioon toimib nende vaatenurgast véiga hasti. Selle
pohjuseks on kindlasti ka {ilespoole suunatud kommunikatsioon tdétajate poolt, mis
annab juhtidele nende tegevuse kohta konstruktiivset tagasisidet, mille abil on vdoimalik

parendada alluvatega suhtlemist ning nende juhendamist.

Alluvad arvestavad
allapoole suunatud

kommunikatsiooniga
7

Alluvad tunnevad
vajadust tipse
iilespoole suunatud
kommunikatsiooni
vastu

Alluvad tajuvad Teie
vajadust
informatsiooni jarele

E

Alluvad on
vastuvotlikud
hindamisele ja
kriitikale

Joonis 10. Juhtide suhted alluvatega kiisimuste jaotumine aritmeetilise keskmise alusel

(autori koostatud)

Organisatsiooni sulandumise kiisimused holmasid informatsiooni kéttesaadavust
soodustuste ja palga kohta, probleemilahenduse juhendite ning ettevotte saavutuste voi
ebadnnestumiste informatsiooni. Joonisel 11 kajastatud kiisimuste grupi puhul on selge
vastuste trend vahemikus 4-7 ehk tootajad on pigem rahul ja vidga rahul antud
sisekommunikatsiooni juhtimisega seotud aspektidega. Autori arvates on antud infor-

matsioon selgelt juhendite ndol ka esitatud ettevotte sisemistes dokumentides, mis on
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uutele tootajatele ka kittesaadavaks muudetud. Samuti voimaldatakse ettevottes tutvuda
vajalike juhendite ja informatsiooniga tootajatel enne todle asumist koolitusperioodi

jooksul.

Probleemilahenduse
juhendid
7

Kommunikatsiooni- //1? Paloa ia soodustuste
juhendid 0 ga)

hidaolukordadeks informatsioon

Informatsioon
ettevotte
saavutustest

Joonis 11. Organisatsiooniga sulandumise vastuste jaotumine aritmeetilise keskmise

alusel (autori koostatud)

Kéesoleva t00 kontekstis holmab meedia kvaliteet jargmisi olulisi ettevottega seotud
naitajaid:

e personaliosakonna uudised;

¢ informatsioon ettevotte eesmarkidest ja poliitikast;

¢ informatsioon regulatsioonidest, mis mojutavad ettevotet;

¢ informatsioon ettevottes toimuvatest muutustest.

Need néitajad ja nende kéttesaadavus on tdotajate jaoks oluline, et olla kursis ettevottes
ja ettevotet mojutavate muutustega. Antud informatsioon peaks olema samuti digeaegne
ning edastatud sobiva kanali kaudu, et to6tajad teaksid neid mojutavast informatsioonist
varem, kui info jouab vilistesse kanalitesse. Autori arvates tdstab ka meedia kvaliteedi-
ga seotud informatsioon tdotajatevahelist iihtekuuluvustunnet ning tugevdab ettevotte

kultuuri ja toekspidamisi. Tugeva ettevottekultuuri abil on voimalik ettevottel saavutada
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tegutsevas majandusharus edu. Antud kiisimuste grupi vastused peegeldavad tootajate
rahulolu konkreetsete kommunikatsiooni puudutavate aspektidega. Tulemused on
kajastatud joonisel 12. Samas on vastatud variandiga ,,pigem halb“ kiisimusele, mis
puudutab ettevotet mojutavaid regulatsioone. Autori arvates sooviksid todtajad olla
rohkem kursis regulatsioonidega ning ettevote vOiks neid ka rohkem kajastada

selgitamaks muudatuste tegelikke pohjuseid.

Personaliosakonna
uudised

Informatsioon ettevitte % Info ettevitte
\)

muutustest eesmarkidest

Reglemendid, mis
mdjutavad ettevotet

Joonis 12. Meedia kvaliteedi vastuste jaotus aritmeetilise keskmise alusel (autori
koostatud)

Ankeetkiisitluse statistilistest nditajatest ldhtuvalt (vt tabel 9) on Tele2 Eesti AS
ettevottes madalaimateks tulemusteks mitteformaalne kommunikatsioon, mida ise-
loomustab kiisimus levivate kuulujuttude kohta. Madal tulemus on autori arvates
tingitud eelkdige asjaolust, et kuulujuttude tasandil leviv informatsioon vdib olla
moonutatud ning pole dige ega ka vajalik tootajatele. Kuulujututasandi informatsioon
tekitab ettevottes pigem probleeme, kui annab neile selgeid vastuseid konkreetsetes
olukordades. Seega tuleks igas ettevottes kuulujutte valtida ning eelkdige tooks vajalik
informatsioon peaks ettevottesiseselt liikuma formaalsete kanalite kaudu, mis peavad

olema valitud vastavalt informatsiooni tohususest kindlas kanalis (vt tabel 6). Sealjuures
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tuleb kanali valikul arvestada ka sOnumi vastuvotja vaatenurka ning igat sonumit tuleks

kasitleda eraldi, et edastatav informatsioon oleks tohus.

Samuti kerkis esile ka kehva tulemusega allapoole suunatud vertikaalne kommu-
nikatsioon, mille puhul hinnati kdige kehvemalt t66ks vajaliku informatsiooni dige-
aegsust ning informatsiooni todpanuse kohta vorrelduna kaastootajatega. Allapoole suu-
natud informatsioon on ettevottes peamiseks probleemiks sisekommunikatsiooni tase-
mel, mis tekitab kdige enam arusaamatusi. Ettevottes on informatsiooni edastamine t66-

tajatele kriitilise tédhtsusega, kuna selle jargi tuleb tédita enamik todiilesandeid.

Tabel 9. Ankeetkiisitluse viis paremat ja kehvemat tulemust aritmeetilise keskmise jargi

(autori koostatud)

Viide Aritmeetiline Mood | Standardhdlve
keskmine
Alluvad arvestavad allapoole suunatud 5,93 7 1,05

kommunikatsiooniga

Alluvad tajuvad Teie vajadust informatsiooni 5,89 6 1,13
jarele.
Alluvad tunnevad vastutust algatamaks tépset 5,88 6 1,11

iilespoole suunatud kommunikatsiooni

Teie tilemus usaldab Teid 5,83 7 1,37
Personaliosakonna uudised 5,79 7 1,29
Ettevottes levivad kuulujutud 3,78 4 1,95
T60ks vajalik informatsioon on digeaegne 4,58 5 1,67
Informatsioon ettevotte finantsolukorrast 4,64 7 1,77
Informatsioon regulatsioonidest, mis mojutavad 471 5 1,66
ettevotet

Informatsioon minu té6panuse kohta 4,78 5 1,44

vorrelduna kaastootajatega

Ankeetkiisitluses esitatud avatud kiisimus kinnitab informatsiooni edastamise tdpsemaks

muutmise vajadust. Mitmel korral mérgiti, et tootajatele edastatav informatsioon peaks
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olema dJigeaegsem ja korrektsem. Avatud kiisimusega esitati lisaks jirgnevaid
ettepanekuid ettevottele:

e cdastada rohkem informatsiooni teiste osakondade toodest ja eesmérkidest,

e organisatsiooni eesmérkidest ja tulevaste plaanide kohta rohkem informatsiooni

uudiskirja vormis,

tekitada positiivsemat suhtumist kontori ja esinduste tootajate vahel,

luua tihedam koostoo erinevate osakondade vahele,

muuta tagasiside konstruktiivsemaks ja selgemaks.

Tootajate ettepanekud néitavad, et ettevottes peab kommunikatsiooni juhtimise tdohus-
tamiseks parendama sisekommunikatsiooni puhul horisontaalset, kui ka vertikaalset
osakondade vahelist suhtlust, kuna tihti ei joua vajalik informatsioon inimesteni
oigeaegselt. Informatsiooni hilinemine aeglustab ettevotte tGhusat ja edukat toimimist.
Samuti ootavad tootajad suuremat selgust ettevotte iildisest edukusest ja saavutustest,
mis parendaks ka ettevottesisest iildist kommunikatsioonikliimat. Vottes arvesse avatud
kiisimuste ettepanekuid, leiab t60 autor, et ettevotte suurimaks kitsaskohaks on siiski
hetkel allapoole suunatud informatsiooni digeaegsus tootajatele t66 tegemiseks, mida
kinnitab ka ankeetkiisitlus. Antud juhul on edastatava informatsiooni suurimaks
puuduseks selle sisuline korrektsus ja edastamise aeg. Informatsiooni Oigeaegsuse
aspekti puhul tuleb ldhtuda eelkdige kliendi ja ettevotte otsesest tihendusest ehk eesliini
tootajatest, kes tootavad esindustes ja konekeskuses. Nende jaoks on digeaegne ja
korrektne informatsioon Kriitilise tdhtsusega, kuna saadav info tuleb edastada kliendini

ning info digsusest soltub ka ettevdtte kuvand.

Samuti toodi avatud kiisimuse puhul vélja ka positiivseid aspekte ettevotte kom-
munikatsiooni kohta. Esiteks toodi vélja, et osakonnasisene infoliikkumine on tdhus ning
info jouab vajalike inimesteni ja tehakse regulaarselt ka koosolekuid. Teiseks toodi
vélja, et juhid kuulavad to6taja muresid, ei vaidle vastu, vaid kuulavad aktiivselt ning
proovivad leida murele lahendust. Kolmandana toodi vilja, et indiviidi tasandil seatud
eesmédrgid on paranenud - need on muutunud ldbimdeldumaks ja reaalsemaks. Samas on
indiviidi tasandil tagasiside andmise puhul veel arenguruumi — tagasiside peaks olema

konstruktiivne ja sellega tegelemise protsess peaks olema ldbipaistev mdlema osapoole
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jaoks. Seega peaks tagasiside saaja teadma, mis tema tagasisidest on saanud ja kes

asjadega tegeleb.

Kéesoleva diplomit66 raames viidi 14bi ka intervjuu ettevotte personalijuhiga. Intervjuu
eesmargiks oli vilja selgitada siseskommunikatsiooni hetkeolukord ning tugevamad ja

ndrgemad kohad, mida oleks vajalik arendada.

Intervjuust selgus, et ettevottes pole iga informatsiooni edastamiseks vo1 kittesaamiseks
juhendit, kuna igat fakti voi tekkinud olukorda tuleb lahendada individuaalselt ning
koike ei ole voimalik reguleerida. Too6tajaid aitavad erinevad juhendid ja reeglid, kui ka
personaliosakond, kui voimalik. Olemasolevad juhendid vaadatakse iile kord aastas, et

kontrollida nende muutmise voi loobumise vajadust.

Peamisteks tugevusteks luges personalijuht ettevottes eelkdige kasutatavaid kommuni-
katsioonikanaleid, milleks peamiselt on Intranet ja e-kirjad. Intranet on avalik koikidele
tootajatele ning seal on olemas juhendid, protseduurid, reeglid, kui ka uudised ettevdttes
toimuva kohta. Iga mone kuu jérel toimuvad ettevotte peakontoris infotunnid, kuhu ka
tootajad on oodatud, kuid need koosolekud ei ole kohustuslikud. Infotundide sisuga on
voimalik todtajatel tutvuda hiljem Intraneti vahendusel, kus need tehakse kétte-
saadavaks. Orienteeruvalt kaks korda aastas toimuvad tdotajatele kohustuslikud info-
pdevad, mille raames jagatakse olulist informatsiooni kdimasolevate projektide, toimu-
nud vOi saabuvate muudatuste kohta. Igal osakonna toimuvad regulaarselt koosolekud,
kus osakonna juhid jagavad vajalikku informatsiooni. Juhtkonna koosolekud toimuvad
iile kahe niddala. Kaks korda aastas toimuvad ka esinduste juhatajate koosolekud, kus
juhatajatele jagatakse olulist teavet ettevottes toimuva kohta, samuti esinevad esindajad
erinevatest osakondadest. Juhatajate kohustus on informatsiooni edastada ka esinduste

miiiigikonsultantidele.

Peamiseks kitsaskohaks pidas personalijuht info jagamise jirjepidevuse ja ulatuse. Tihti
antakse infot edasi kiill juhtide tasandil, aga juhid ei suuda alati kdike edasi anda. lga
osakond vdiks kas iganddalaselt voi vihemalt korra kuus Intraneti {iles panna olulise-

mad - just nende osakonda puudutava informatsiooni.
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Intervjuu andis t66 autorile selgema iilevaate, kuidas ettevottes on sisekommunikatsioon
korraldatud. Samuti selgus, et ettevdttel on kaks pdhilist kommunikatsioonikanalit — e-
post ja Intranet, mille vahendusel edastatakse enamus informatsioonist. Antud kanalite
kasutus on ka liheks ettevotte tugevuseks ning informatsiooni iilekiillust ei saa pidada
norkuseks, kuna iga edastatava informatsiooni puhul on inimesi, kes seda vajavad.
Ettevotte norgemaks kiiljeks pidas intervjueeritav aga juhtide informatsiooni edastamist
tootajateni, mis nditab, et ka juhid paratamatult ei joua kogu informatsiooni edastada

tootajateni, kuid selle nimel ndhakse igapédevaselt vaeva.
2.3. Ettepanekud sisekommunikatsiooni tohustamiseks

Lihtuvalt autori poolt 1dbi viidud ettevotte sisekommunikatsiooniuuringust, kéasitletud

teoreetilistest punktidest ning uuringu empiirilistest tulemustest, teeb t66 autor Tele2

Eesti AS-le jargnevad ettepanekud sisskommunikatsiooni juhtimise tohustamiseks:

e osakondade vahelise koostod tohustamiseks peavad ettevotte erinevad osakonnad
jagama informatsiooni eesmarkidest ja kdesolevatest toodest.

e parendamaks allapoole suunatud kommunikatsiooni ja informatsiooni korrektsust
ning Oigeaegsust, tuleb edastatav info mitu korda iile kontrollida ja veenduda selle

arusaadavuses.

Tele2 Eesti AS osakondadevahelise koostdd probleem selgus tootajatele edastatud
ankeetkiisitlusest, kus avatud kiisimuse puhul oli voimalik teha ettepanekuid ettevottele
sisskommunikatsiooni tdohustamiseks. Mitmed tootajad viitasid asjaolule, et teiste
osakondade projektidest ja eesmérkidest on vidhene iilevaade, mistottu on keerulisem ka
koostodd teha. Uhe vdimalusena informatsiooni jagamiseks vdiksid osakonnad kasutada
uudiskirja stiili, mis edastatakse tootajatele meili teel vOi edastada infot Intraneti
vahendusel, mis hetkel on aktiivselt kasutusel enamasti vaid iihe osakonna poolt.
Sealjuures voiks olla informatsiooni edastamine reguleeritud, véltimaks info iilekiillust

ning tekitades info vordse jaotumise aasta l0ikes.

Informatsiooni edastamine todtajatele nende t60 tegemiseks on tdhtis, kuna vastasel
korral pole voimalik ettevdtte areng ja tohus toimimine. Samuti on oluline edastatava
info digeaegsus ning korrektsus, kuna ebatipne informatsioon tekitab ettevdttes uusi

probleeme ning voimalikke arusaamatusi. Edastama peaks informatsiooni kindlasti enne

42



tootajatele, kui see jouab avalikkusele, et tootajatel oleks aega informatsiooniga end
kurssi viia, mida kinnitasid ka ankeetkiisitlusest saadud vastused, et informatsioon pole
iga kord edastatud piisava ajalise varuga, et to6tajad jouaksid end kurssi viia saadud
informatsiooniga. Uldiselt on ettevdttes infoedastus heal tasemel, kuid aeg-ajalt on selle
kvaliteet kehv ning edastamine hilinenud, mis tekitab probleeme ettevottele, kuna tuleb
véljastada lisainformatsiooni. Seetdttu peavad ka tootajad uuesti informatsiooni ldbi

tootama ning vajaliku meelde jatma.

Kuna siseskommunikatsiooni ankeetkiisitluse tulemused olid valdavalt heal tasemel,
tuleks ettevottes kiita eelkdige juhtide suhteid alluvatega, millest selgus nendevaheline
hea ldbisaamine, mis véljendub ka abivalmiduse ja usalduse kaudu (vt joonis 7). Seega
on toodtajatel lihtsam suhelda ja infot vahetada iilemustega, kuna valitseb mdistev
ohkkond. Samuti on juhtide suhtumine alluvatesse korgel tasemel (vt joonis 10), mis
annab aimu sellest, et juhid on informeeritud too6tajate tegevusest. Juhtide ja alluvate
vahelised positiivsed suhted loovad head ja toetavad tingimused ka tootegemise jaoks,

mis on oluline piisipersonali tekkeks, kui ka ettevotte arengu jaoks.

Siseckommunikatsiooni juhtimise tohustamise protsessis on voimalik kaasata ka
ettevotte vaartused — kvaliteet, viljakutse, tegutsemine - ning nende rakendamisel saab
lahendada olemasolevad kommunikatsiooni probleemsed kohad. Analiiiisi tulemustest
selgub, et sisekommunikatsiooni puhul on véiga edukalt rakendunud ettevottesiseselt
jargmised vaidrtused — paindlikkus ja avatus. Seega tervikliku tohusa sise-
kommunikatsiooni loomisprotsessis tuleks kasutusele votta koik véartused korraga. See
pole kindlasti lihtne, kuid véljakutse on samuti iiks ettevotte vaartustest. Seega on, abiks
vottes eelmainitud véirtused, voimalik luua ettevottesisest kultuuri tugevdav kommu-
nikatsioon, mis liidab ka erinevate osakondade t66tajaid {ihise eesmérgi nimel rohkem

pingutama.

Autori poolt véljatoodud ettepanekud on ettevotte jaoks soovituslikud ning ldhtuda
tuleks konkreetsest vajadusest olukorda muuta. Sisekommunikatsiooni juhtimise tohus-
tamiseks on kindlasti vajalik kdikide osapoolte aktiivset osalemist ning huvi teemat
késitleda. Antud uuring on iiheks eelduseks muudatuste sisseviimiseks vastavates
osakondades, kus seda peetakse ettevotte seisukohalt vajalikuks. Sealhulgas on edaspidi

voimalik ettevottesiseselt tdpsemalt uurida erinevate osakondade vahelise koost6d
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erinevaid aspekte, kuna tulemuste analiilisist selgus, et tootajad eeldaksid osakondade
vaheliselt oluliselt rohkem informatsiooni kdimasolevate projektide ning eesmirkide
kohta, mille abil oleks vOimalik tohusamalt vahetada kasulikku informatsiooni ka
osakondade vaheliselt. Uhtlasi oleks kergem kaasata projektidesse piadevaid inimesi

erinevatest osakondadest, eeldusel et on olemas piisavalt informatsiooni.
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KOKKUVOTE

Kiesoleva diplomitdo teoreetilises pooles andis t00 autor iilevaate sisekommunikat-
siooniga seotud teoreetilistest ldahtepunktidest. TShus sisekommunikatsioon hdlmab
endas mitmeid olulisi aspekte ning vdga oluline on seda juhtida soovitud suunas
ettevotte eesmdrkide tditmiseks. Ettevotte tootajad peavad olema kommunikat-
siooniprotsessi kaasatud. Edastatav informatsioon peab sisult olema tiheselt mdistetav
ning joudma inimesteni, kellel on seda igapdeva to0s vaja. Selleks on oluline ka

tootajate omavaheline mdistmine ja oskus lahendada tekkinud arusaamatusi.

Tohusa sisekommunikatsiooni jaoks kasutavad ettevotted erinevaid kommunikat-
sioonivahendeid. Nendeks on elektroonilised kanalid, ndost-ndkku suhtlus, kui ka
traditsioonilised kanalid. Edastatav informatsioon voib liikuda ettevottes vertikaalselt,
horisontaalselt ning diagonaalselt. Informatsioon, mida edastatakse annab {ilevaate
tootajatele todlilesannete, toGtajate diguste, kohustuste ja voimaluste kohta. Samuti on
voimalik edastada tunnustust, pistitatud eesmarke, kui ka saavutusi. Tootajad saavad
anda oma juhtidele ka tagasisidet tehtud t66 eesmirkide kohta. Juhid vastupidiselt
edastavad tootajatele tagasisidet, mis on oluline mdlemale osapoolele, et vilja selgitada
tehtud t66 ja tilesannete voimalikud probleemkohad. Analiiiisi tulemusena on vdimalik

viia sisse muudatused tdhustamaks t66d ning saavutatavaid tulemusi.

Empiirilises osas andis t66 autor iilevaate ettevottest, analiiiisis saadud ankeetkiisitluse
ja intervjuu tulemusi ning tegi konkreetsed ettepanekud sisekommunikatsiooni juhti-
mise tohustamiseks. Ankeetkiisitluses kasutas t66 autor Downs ja Hazeni (1977: 63-73)
poolt vilja tootatud kommunikatsiooni rahulolu uuringu kiisimustikku, mida kohandati
vastavalt organisatsiooni vajadustele. Ankeetkiisitluse kiisimused jaotati kaheksasse
gruppi, mis tagasid erinevate sisekommunikatsiooniga seotud aspektide kajastamise.

Nendeks olid iildine kommunikatsioonikliima, tddtajate suhted juhtidega, infor-
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matsiooni Oigeaegsus, mitteformaalne kommunikatsioon, isiklik tagasiside, juhtide
suhted alluvatega, organisatsiooni sulandumine ja meedia kvaliteet. Neid kom-
munikatsiooniga seotud aspekte analiilisides selgus, et ettevottes Tele2 Eesti AS on
sisekommunikatsioon heal tasemel. Siiski selgus iiksiktulemuste analiiisidest ning
tootajate avatud kiisimuse vastustest, et sisekommunikatsiooni puhul tekitab enim
probleeme tootajate jaoks informatsiooni ebadigeaegne edastamine tootajatele ehk alla-
poole suunatud kommunikatsioon. Teise suurema probleemina selgus, et ettevottes toi-
mub erinevate osakondade vahel viahene koost66 ning informatsiooni edastamine teiste

osakondade projektidest ning eesmérkidest.

Kéesoleva tooga tditis to0 autor seatud eesmirgi tdielikult. Arvesse vottes todtajate-
poolseid ettepanekuid ja ankeetkiisitluse analiilisi tulemusi tegi t60 autor sise-
kommunikatsiooni juhtimise tohustamiseks kaks ettepanekut. Osakondade vahelise
koostod tohustamiseks tuleb reguleerida eesmérkide ja kdimasolevate projektide
informatsiooni edastamist teistele osakondadele Intraneti vahendusel. Kanalitest on
voimalik kasutada ka e-posti, mille vahendusel voib tootajatele edastada eesmarkide ja
kdimasolevate projektide kohta e-uudiskirja. Informatsiooni digeaegseks edastamiseks
tuleb ettevottes edastatav informatsioon arendada tasemele, kus puuduks vajadus infot
muuta vOi parandada. Samas tuleb viltida info edastamist avalikkusele enne, kui see on
ettevottes joudnud todtajateni. Selleks peab toimima koostod informatsiooni véljastajate
vahel ning ajaliselt peavad olema kokkulepped, millal edastatakse konkreetset

informatsiooni.

Ettevote peaks antud diplomit6dd késitlema soovitusliku alusena praeguse sise-
kommunikatsiooni juhtimise tohustamisel. Diplomit6s tehtud analiiiis annab iilevaate
ettevotte juhtkonnale tooGtajatepoolse tagasisidega sisekommunikatsiooni erinevate
aspektide kohta ning vdimaluse muuta hetkeolukorda tdhusamaks. Sealhulgas loob
kdesolev diplomit6d aluse uurimaks ettevotte erinevate osakondade vahelise koostdo

kitsaskohti.
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Lisa 1. Tele2 Eesti AS tootajate ankeetkusitlus

Lugupeetud Tele2 tootaja!

Oma diplomit6d raames viin 1abi kommunikatsiooni rahulolu uuringu. Uuringu ees-
margiks on vilja selgitada Tele2 tootajate sisekommunikatsioonirahulolu erinevates
to0-elu puudutavates valdkondades. Teie poolt antud ausad vastused ja hinnangud
aitavad juhtkonnal ndha tootajate sisekommunikatsiooniga rahulolu ettevottes ning
probleemide esinemisel votta tarvitusele meetmeid olukorra parendamiseks.

Kisitlust viiakse ldbi ajavahemikus 28.03.2014 - 12.04.2014. Kiisimustik on
anoniiimne, see tdhendab, et uurimusest saadud teavet avalikustatakse vaid iildistatud
kujul (individuaalanaliilise ei teostata). Iga teema juures on antud juhised, kuidas
vastata. Palun vastake kdikidele kiisimustele ning kui kiisimustik on tédidetud, andke

ankeet kiisitluse ldbiviija kitte.

Uldkiisimused

1. Toostaaz Tele2-s

2. Milliseid kommunikatsioonikanaleid kasutate oma t66s kdige rohkem?
e e-post

e cttevottesisesed kiirsonumid — Lync, Skype

e telefon

e intranet

e ndost-nikku suhtlus

e koosolekud

videokoned

Andke palun oma hinnang, kuivord rahul olete oma t66 jargmiste aspektidega. Markige
dra Teie arvates sobivaim vastusevariant:

Ei ole tildse rahul Viga rahul

1 2 3 4 5 6 7

1. Tagasiside minu t66 tulemuste kohta

1234567

50




Lisa 1. jirg

2. Personaliosakonna uudised

3. Informatsioon ettevotte eesmirkidest ja poliitikast

4. Informatsioon minu toopanuse kohta vorrelduna kaastootajatega

5. Informatsioon, kuidas mind hinnatakse

6. Tehtud t60 tunnustamine

7. Informatsioon osakondade eesmirkidest ja poliitikast

8. Informatsioon t36 nduete kohta

9. Informatsioon regulatsioonidest, mis mdjutavad ettevotet

10. Informatsioon ettevottes toimuvatest muutustest

11. Toimingute juhendite ja reglementide kéttesaadavus

12. Palga- ja soodustuste informatsioon

13. Informatsioon ettevotte finantsolukorrast

14. Informatsioon ettevotte saavutustest ja ebadnnestumistest
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Lisa 1. jirg

B. Palun mirkige, kui rahul olete jargmiste ettevotte kommunikatsiooni aspektidega.

Ei ole iildse rahul Viga rahul
1 2 3 4 5 6 7
1. Probleemide edastamine juhtidele 1234567
2. Kommunikatsioon motiveerib eesmarke tditma 1234567
3. Juhid kuulavad Teie probleeme ja muresid 1234567
4. Ettevottes on head suhtlejad 1234567
5. Ulemus juhendab Teid probleemide korral 1234567
6. Ettevotte kommunikatsioon on kaasav 1234567
7. ettevotte infovahetus on huvitav ja kasulik 1234567
8. Teie iilemus usaldab Teid 1234567
9. T60ks vajalik informatsioon on digeaegne 12345¢67
10. Ettevottes levivad kuulujutud 1234567
11. Teie juht on avatud uutele ideedele 1234567
12. Horisontaalne kommunikatsioon on tapne ja ladus 1234567
13. Kommunikatsioonijuhendid on olemas hiddaolukorraks| 1 2 3 4 5 6 7
14. Ajutised to6grupid on koostodaltid 1234567
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Lisa 1. jirg

15. Teie koosolekud on edukalt organiseeritud 1234567
16. Teile edastatud juhendid on pdhjalikud 1234567
17. Mitteformaalne kommunikatsioon on tdpne 1234567
18. Ettevotte tildine kommunikatsioon on téhus 123456067

C. Vastake jargnevatele kiisimustele vaid siis, kui olete juht voi juhendaja. Méarkige éra

Teie arvates sobivaim vastusevariant.

Eiole iildse rahul Véga rahul
1 2 3 4 5 6 7
1. Alluvad arvestavad allapoole suunatud kommunikatsiooni
1234567
2. Alluvad tajuvad Teie vajadust informatsiooni jarele 1234567

3. Alluvad on vastuvétlikud hindamisele, ettepanekuteleja| 1 2 3 4 5 6 7
Kriitikale

4. Alluvad tunnevad vastutust algatamaks tdpset 1234567
iilespoole suunatud kommunikatsiooni
Palun kirjutage, kuidas peaks muutma ettevottesisest kommunikatsiooni tostmaks Teie

rahulolu:
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Lisa 2. Intervjuu kiisimused

1.

10.

11.

12.

Kirjeldage oma todd(iilesanded, funktsioon). Missuguseid otsuseid teete oma
igapdevatdos? Millist informatsiooni ja kellelt on teil vaja nende otsuste
tegemiseks? Milline on tegelik informatsioon, mida te saate ja kellelt? Kas Teie
organisatsioonis on formaalne vo0i informaalne juhend selle informatsiooni
saamiseks? Kas juhendeid oleks vaja juurde/muuta voi loobuda?

Mis on peamised kommunikatsiooni tugevused Teie ettevottes. Olge
spetsiifiline/tapne.

Millised on peamised kommunikatsiooni ndrgad kohad? Kuidas neid
likvideerida?

Kirjeldage formaalseid kanaleid, mille kaudu saate informatsiooni ettevdtte
kohta. Millist informatsiooni Kipute saama ja kui tihti?

Kirjeldage mitteformaalseid kanaleid, mille kaudu saate informatsiooni ettevotte
kohta. Millist informatsiooni Kipute saama ja kui tihti?

Kui tihti, kui iildse, saate informatsiooni ettevotte kohta, mis on Teie jaoks
madala véértusega? Kui Te saate seda, siis missugune see info on? Kellelt see
tuleb?

Mida peaks Teie arvates organisatsioonis tegema, et infovoogu parendada? Miks
seda pole veel tehtud?

Kirjeldage, kuidas otsuseid tavaliselt Teie ettevottes langetatakse.

Mis on peamised konfliktide pohjused? Kuidas konflikte lahendatakse?
Kirjeldage oma kommunikatsiooni suhteid vahetu juhiga. Kaastdotajatega.
Juhtkonnaga. Alluvatega(kui neid on).

Kuidas Te teada saate kas ettevottel on ldinud halvasti voi hdsti eesmérkide
saavutamisel. Milliseid tShususe mdotmeid ettevottes kasutatakse?

Kas monelt osakonnalt voiks infot rohkem olla voi on vastupidi monelt seda

liigselt?
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SUMMARY

EMPLOYEES SATISFACTION WITH INTERNAL COMMUNICATION IN TELEZ2
ESTONIALTD

Sander Kalda

During the last decade the information- and communication technology has developed
significantly. This development has provided companies with many new options to
promote internal communication and transmit essential information. Therefore the
supervision of internal communication and also regulation when necessary is becoming
increasingly relevant in the companies in order to optimize the processes of moving

information intra-company.

The aim of the research is to give propositions on how to optimize the management of
internal communication in Tele2 Estonia LTD. To reach the goal the author will be
analyzing specialized literature regarding internal communication on which a
questionnaire and interviews will be carried out on a previously compiled selection in
the organisation. The results of the survey will display the current means of internal
communication being used in the company, the satisfaction involved with internal

communication and ways to improve it.

Research goals to which the autor will find answers to with his work are the following:

e to describe the theoretical sources of internal communication,

e to compare the channels of communication and their efficiency,

e to examine the contentment of the company employees with their available means of
communication,

e to analyze the results of the questionnaire,
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e to give propositions on how to optimise the management of internal communication
in Tele2 Estonia LTD.

In the theoretical part of this thesis the author provided an overview on the theoretical
sources regarding internal communication. Efficient internal communication contains
many significant aspects and it is critical to manage it in the desired way to reach the
goals of the company. The employees of the company must be included in the
communication process. The information transmitted must be unambiguous and reach
people who need it in their daily work. To achieve this, understanding between
employees and the ability to solve misunderstandings is also necessary.

In the empirical part the author of the work presented an overview of the company,
analyzed the results of the questionnaire and the interview and made specific
propositions on how to optimise the management of internal communication. In the
questionnaire the author used the communication satisfaction questionnaire developed
by Downs and Hazen (1977: 63-73) which was customized according to the necessities
of the organisation. The questions of the questionnaire were divided into eight groups
which assured the reflection of different aspects regarding internal communication. The
groups were general communication climate, the relationships of employees with
leaders, timeliness of the information, informal communication, personal feedback, the
relationships of leaders with employees, assimilation into the organisatsion and the
quality of the media. Upon analyzing these aspects linked to communication it appeared
that in the company Tele2 Estonia LTD internal communication is at a good level.
However, from the analysis of individual results and from the answers to open response
questions it appeared that in the case of internal communication most problems for the
employees are caused by untimely transmission of information known as downward
communication. The second major problem turned out to be insufficient teamwork
between different departments and transmitting the projects and goals of other

departments in the company.

Considering the propositions of the employees and the results of the questionnaire
analyzation the author of the thesis made two propositions to optimise the management
of internal communication. To optimize the teamwork between departments the

transmission of the information regarding goals and ongoing projects to other
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departments via Intranet has to be regulated. Of channels it is also possible to use e-mail
to send electronic newsletters about goals and ongoing projects to employees. For the
timely transmission of information the information transmitted in the company must be
advanced to a level where it is not necessary to edit or fix said information. Also,
transmitting the information to the public before it has reached the employees in the
company must be avoided. That is why collaboration between the distributors of the
information must function and there have to exist chronological agreements on when

certain information is distributed.

The company should consider this thesis as a recommended base on optimizing current
internal communication management. The analysis in the thesis will provide an
overview for the management of the company on the different aspects of employee
feedback and the means to optimise current situation. This thesis will also create a base

for researching the problem areas of teamwork between different departments.
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