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TIVISTELMA

Opinnaytetyo kasittelee yhteison sisaista viestintaa ja informointia seka
niihin vaikuttavia tekijoita. Opinnaytetyon toimeksiantajana on Yritys X ja
tyon tutkimuskohteina ovat Yritys X:n paakonttori seka Ketju Y:n
myymalapaallikot. Opinnaytetyon tavoitteena oli selvittaa siséisen
viestinnan tekijoita seka kartoittaa Yritys X:n paakonttorin ja Ketju Y:n
myymalapaallikdiden valisen viestinnan laadukkuutta.

Opinnaytetyon teoriaosuus rakentuu kahdesta paaluvusta, jotka ovat
sisdinen viestinta ja informointi. Sisdisen viestinnan paaluku kasittelee
sisdisen viestinndn tehtavia, paivittaisviestintaa, viestinnan kanavia seka
siséisen viestinndn haasteita. Informointiluku selvittda informoinnin roolia
viestinnassa seka infoahkyn, tiedon tulvan ja tiedon puutteen vaikutuksia
sisdiseen viestintaan.

Opinnaytety6 oli kvalitatiivinen eli laadullinen tutkimus ja tutkimuksen
aineisto kerattiin haastattelujen avulla. Paakonttorille tehdyilla
haastatteluilla selvitettiin, mita viestintdakanavia kaytettiin, kanavien
kuormitusta seka viestien sisaltoa eri kanavissa. Myymalapaallikoille
tehdyilla haastatteluilla selvitettin myymal&paallikbiden nakemyksia
sisdisesta viestinnasta seka paakonttorin ja myymalapaallikdiden valisesta
viestinnan laadukkuudesta.

Taman tutkimuksen tulosten perusteella voidaan todeta, etta yhteison
siséinen viestinta tapahtui paasiallisesti sdhkdpostin ja puhelimen
valityksella. Enemmistd myymalapaallikoista piti sisaista viestintaa
toimivana ja sahkodpostia mieluisimpana viestinndn kanavana, kun
viestittiin paékonttorille. Myymalapaallikot kokivat, ettd sahkopostissa
tiedon ja informaation mé&éara oli suuri, ja he kokivat karsivansa tiedon
tulvasta. Kukaan myymalapaallikoista ei kokenut karsivansa tiedon
puutteesta. Paakonttorin ja myymalapaallikdiden sdhkodpostiviestintaan
kaivattiin lisaa ytimekkyytta ja laadun parannusta.

Asiasanat: sisainen viestinta, informointi, paivittaisviestinta
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ABSTRACT

The thesis focuses on corporate internal communications and information
sharing and the factors that affect them. The thesis was commissioned by
Yritys X and the research subjects are Yritys X head office and Ketju Y
shop managers. The purpose of this study was to explore internal
communications factors and chart the quality of communication between
head office and shop managers.

The theoretical section is divided into two main chapters: internal
communications and information sharing. The internal communications
chapter focuses on internal communication tasks, day-to-day
communication, communication channels and the challenges of internal
communication. The information sharing chapter explores the role of
information sharing in communication and describes how infobesity,
information overload and dearth of information affect internal
communication.

This thesis is a qualitative study and the data was collected by way of
interviews. The head office interviews mapped the communication
channels being used, the loading of channels and the content of
messages in different channels. The shop manager interviews focused on
their views on internal communications and the quality of communication
between the head office and shop managers.

Based on the results of this study, the corporate internal communications
is mainly carried out by email and on the phone. The majority of the shop
managers thought internal communication is working well and email is
considered the most pleasant communication channel with the head office.
The shop managers consider the amount of information in email excussive
and they felt they were suffering of information overload. None of the shop
managers suffered from the dearth of information. The head office and the
shop managers would like the email communication to be more concise
and of higher quality.

Key words: internal communications, information sharing, day-to-day
communication
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1 JOHDANTO

Yhteisot haluavat tyontekijdidensa tekevan yhteistyota keskenaan, jotta
voisivat saavuttaa tavoitteensa. Monet yhteistt ovat jakaneet monitahoisia
toimintojaan yksittaisille tyontekijoille ja maaritelleet toiminnot enemman
asiantuntijatehtaviksi. Jos yhteisd kontrolloi tyontekijoitdan ylhaalta alas
johtamisen ja delegoinnin avulla, saattaa se heikentaa tai jopa estaa
tyontekijoiden oma-aloitteisuuden, luovuuden ja yhteisollisyyden. Yhteison
ei kuitenkaan tulisi taysin menettaa tyontekijoidensa kontrollointia, koska
silloin yhteisdltd katoaa mahdollisuus koordinoida tyontekijéiden tehtavia,
jonka myoté se lopullisesti epaonnistuu toiminnassaan. Sen tahden
yhteison pitaa loytaa keinot kohdata tyontekijoiden yksil6lliset tarpeet ja
innostaa luovuudessa, mutta kuitenkin samalla saada tyontekijat
toimimaan yhteison tavoitteiden mukaisesti. Nykyajan yhteisét ymmartavat
sen, etta tyontekijoiden kanssa pitaa viestia ja yhteison pitda omaksua

useita viestinnan keinoja. (Cornelissen 2014, 163.)

1.1 Opinnaytetyon tavoite, paatutkimuskysymykset ja rajaus

Opinnaytety6 on tehty toimeksiantona Yritys X:lle ja tutkimuskohteina
olivat toimeksiantajan paékonttori seka Ketju Y:n myymalapaallikét.
OpinnaytetyOn tavoitteena on selvittaa sisaiseen viestintaan vaikuttavia
tekijoitéa seka kartoittaa Yritys X:n paakonttorin ja Ketju Y:n

myymalapaallikdiden valisen viestinnan laadukkuutta.
Opinnaytetyon paatutkimuskysymykset:

e Minkalaiset tekijat vaikuttavat yhteison sisdiseen viestintaan
positiivisesti tai negatiivisesti?
e Millaiseksi Ketju Y:n myymalapaallikot kokevat sisdisen viestinnan

paakonttorin kanssa?

YhteisOn viestintd voidaan jakaa joko sisdiseen tai ulkoiseen viestintaan.
Ulkoisella viestinnalla tarkoitetaan viestintad, joka suuntautuu yhteisosta

ulospain ja on paaasiassa kohdistettu ulkoisille osapuolille. Ulkoista



viestintaa ei kasitella tydssa, koska opinnéaytety6 keskittyy pelkéastaan
yhteisdn siséiseen viestintaéan ja sen osa-alueisiin seka siihen vaikuttaviin
tekijoihin. Sisdinen viestinta on itsessadn melko laaja kasite, jonka vuoksi
tydssani en kasittele kaikkia osa-alueita. Olen pyrkinyt kasittelemaan
asioita, jotka liittyvat ns. arkipaivaiseen viestintdan seka niihin tekijoihin,

joilla voi olla positiivisia tai negatiivisia vaikutuksia viestintaan.

1.2 Tutkimusmenetelma ja aineiston kerdaminen

Opinnaytetyon tutkimusmenetelmaksi valikoitui kvalitatiivinen eli
laadullinen tutkimusmenetelma, koska opinnaytetydn tavoitteena oli
kartoittaa sisdisen viestinnan laadukkuutta. Laadullinen tutkimus auttaa
ymmartamaan tutkimuskohdetta ja tutkimuksen tulisi vastata kysymyksiin
miksi, miten ja millainen. Laadullinen tutkimus ei pyri keraéamaan tietoa
maaran avulla, vaan tutkittavat valitaan harkinnanvaraisesti. (Heikkila
2008, 16.)

Opinnaytetyon empiirisen osuuden aineistot kerattiin haastattelujen avulla.
Paakonttorilta aineistot kerattiin lomakehaastatteluiden avulla ja yksikdiden
myymalapaallikoiltd aineistot keréttiin teemahaastatteluiden avulla, joihin
oli yhdistetty Likertin asteikkoja. Haastattelun suuri etu on kerata aineisto
joustavasti sek& haastattelu antaa vastausten tulkintaan mahdollisuuksia.
Lomakehaastattelussa kaytetaan lomaketta haastattelun apuna.
Lomakkeelle on maaritetty kysymysten ja vaitteiden muoto seka
esittamisjarjestys, jonka myo6ta haastattelu on suhteellisen helppo vieda
lapi. Teemahaastattelussa yhdistyy lomake- ja avoimen haastattelun
muotoja. Teemahaastattelussa teemat eli aihepiirit ovat tiedossa, mutta
kysymysten muoto ja jarjestys voi vaihdella. (Hirsjarvi, Remes & Sajavaara
2009, 205, 208.) Likertin asteikko sisaltda mielipidevaittaman, jossa on
tavallisesti 4- tai 5-portainen asteikko. Portailla on kaksi aaripaata, joista
useimmiten toinen arvo on taysin samaa mielta ja toinen arvo on taysin eri
mielta. Vastaajan tulee valita asteikolta arvo, joka kuvaa parhaiten hanen
kasitystaan vaihtoehdoista. (Heikkila 2008, 53.)



1.3 Peruskasitteita

Yhteisolla tarkoitan tassa tydssa niitd toiminnallisia kokonaisuuksia, kuten
tyoyhteisdja, yrityksia tai organisaatioita, joilla on tarve kommunikoida

omien tyontekijoiden kanssa. (Juholin 2009, 21.)

Viestinta on ihmisille hyvin arkinen asia. Viestinta on ihmisten valista
kommunikointia, jota voidaan muodostaa sanallisesti tai sanattomasti seka
viestinté voi olla joko puhuttua tai kirjoitettua. (Lohtaja & Kaihovirta-Rapo
2007, 11.)

Viestintakanava kasitteena tarkoittaa tapaa, keinoa tai valinetta, jolla
kommunikoidaan tai valitetd&n viestid. Nykyaan viestintakanavista 16ytyy
laaja valikoima, kuten esimerkiksi voidaan kommunikoida kasvokkain,
puhelimella, séhkopostilla, kirjeella tai internetin avulla. (SkillsYouNeed
2016.)

Informointi on yksisuuntaista tiedonvalitysta, jota suunnitelmallisesti ja
tietoisesti hoidetaan yhteisossé. Informointi kantaa siséllaén joko
informaatiota tai tietoa ja naita kahta ei saa sekoittaa keskenaan, koska
tieto on jarjestettya tai perusteltua ja informaatio voi olla mita tahansa

tietoa, jolta ei vaadita todellisuuspohjaa. (Juholin 2009, 44.)

1.4 Opinnaytetytn rakenne

Opinnaytety0 rakentuu seitsemasta paaluvusta. Johdanto aloittaa
opinnaytetydn. Luvut 2-3 kasittelevat teoriaosuutta seka luvut 4-6
kasittelevat empiiristd osuutta. Yhteenveto paattaa opinnaytetyén. Kuviolla

1 pyritddn hahmottamaan opinnaytetyon rakennetta.
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KUVIO 1. Opinnaytetydn rakenne

Opinnaytety6 alkaa johdannolla luvusta 1, jossa kasitellaan tyon taustaa,
tutkimusmenetelmaa seka peruskasitteitd. Luvussa 2 kasitellaan sisaisen
viestinndn osa-alueita seké sisdiseen viestintaan vaikuttavia tekijoita.

Luvussa 3 tarkastellaan informointia ja sen haasteita.

Luvuissa 4 ja 5 kaydaan lapi haastattelumenetelmia seka haastatteluista
saatuja tuloksia. Luvussa 6 pohditaan saatuja tuloksia seka arvioidaan
tutkimuksen luotettavuutta. Opinnaytetyo paattyy lukuun 7, joka on

yhteenveto.



2 SISAINEN VIESTINTA

Viestintd on yhteisdn perustoiminto ja yhteison jasenet viestivat kaikissa
ymparistoissa, joissa tydskentelevat, kuten fyysisissa tyotiloissa tai
virtuaaliymparistoissa. Viestintd kuuluu yhteisén toiminnan ytimeen, ja
viestintaa voidaan kuvata yhteisén verenkierroksi, koska ilman sita
yhteisdn toiminta saataisi pahimmassa tapauksessa paattyd. Kaiken
kokoisissa yhteisoissa viestinta on osallisena yhteison muussa
toiminnassa seka viestinnan tehtava onkin tukea ja mahdollistaa muuta
toimintaa. Pelkka viestinta ei itsestéaan tue ja mahdollista muuta toimintaa,
vaan yhteison pitdd pystya suunnittelemaan, organisoimaan ja arvioimaan

viestintaa. (Kortetjarvi-Nurmi & Murtola 2015, 9.)

2.1 Sisaisen viestinndn tehtavat

YhteisOviestintd voidaan jakaa sisdiseen ja ulkoiseen viestintaan. Yhteison
sisélla tapahtuvaa viestintdd kutsutaan sisaiseksi viestinnaksi, jolloin
tyontekijat viestivat keskenaan. Yhteisosta ulospain suuntautuvaa
viestintaa kutsutaan ulkoiseksi viestinnadksi, jolloin yhteiso tai sen
tyontekija viestii ulkoisten henkildiden kanssa. Sisaisen viestinnan tehtavia
ovat liiketoiminnan kehittaminen, yksi- ja kaksisuuntainen vuorovaikutus,
henkildston motivointi seka hyvan ilmapiirin synnyttaminen ja
sailyttaminen. Ulkoisen viestinnan tehtévid puolestaan ovat ulospain
suuntautuva kommunikointi, uutisointi ja taustoittaminen. (Lohtaja &
Kaihovirta-Rapo 2007, 14.) Tydssani en kuitenkaan kéasittele ulkoista

viestintad, vaan keskityn sisdiseen viestintdan ja sen eri osa-alueisiin.

Kortetjarvi-Nurmi, Kuronen ja Ollikainen (2008, 106) jakavat siséisen
viestinnan tehtavat kolmeen osaan: tiedonkulku, vuorovaikutus ja

sitoutuminen.

Tiedonkulku. Sisdinen viestinta varmistaa, etta kaikki yhteison tyontekijat
saavat tyohonsa liittyvat tiedot tai ettd tiedot ovat helposti etsittavissa.
Viestinnan avulla on jatkuvasti pyrittava myos vaikuttamaan tyontekijaan,

jotta tdma kokisi itsensé ja tyonsa tarkeaksi, tuntisi olevansa osa



yhteisdnséa kokonaisuutta seka nakisi oman tyonsa suhteessa
kokonaisuuteen eli yhteison tehtaviin ja tavoitteisiin. (Kortetjarvi-Nurmi ym.
2008, 106.)

Vuorovaikutus. Avoimen vuorovaikutuksen luominen ja yllapitdminen on
yhteisdlle tarkedd, koska silla yhteiso pystyy edistimaan me-henkea ja
halua tehda tyota sek& kannustamaan henkiléstéd oman tyonsa ja
yhteisdnsé kehittamiseen. Avoimeen vuorovaikutukseen kuuluu, etta
viestit padsevat esteettomasti ja kaksisuuntaisesti kulkemaan vertikaali- ja
horisontaalisuunnissa yhteison sisalla. Myés asioiden, syiden ja
seurausten kertominen rehellisesti ja kaunistelematta kuuluu avoimeen
vuorovaikutukseen. Vuorovaikutusta tapahtuu kaikissa niin virallisissa ja
jarjestetyissa kuin epavirallisissa ja satunnaisissa kommunikointi- ja

viestintatilanteissa. (Kortetjarvi-Nurmi ym. 2008, 106-107.)

Sitoutuminen. Sisaisella viestinnalla halutaan tukea yhteison visiota,
strategiaa ja arvoja, kun henkildstolle kerrotaan tavoitteista, tuloksista seka
tulevaisuudensuunnitelmista ja —nakymista ja niiden aiheuttamista
muutoksista. Vision, strategian ja arvojen havainnollistaminen seka
yhdessa kasittely auttavat henkilostoa sisaistamaan, mita ne tarkoittavat
jokapaivaisessa kaytannon toiminnassa. Pohdinnan ja keskustelun avulla
henkildston on mahdollista siséistaa arvot ja tavoitteet. Kun henkildst6
ymmartaa vision, uskoo siihen ja haluaa toteuttaa sita, on yhteisolla
mahdollisuus vision toteutumiseen. Sitoutumiseen vaaditaan tiedon
ymmartaminen ja hyvaksyminen, pelkké tiedon antaminen ei riita.
(Kortetjarvi-Nurmi ym. 2008, 107.)

Tieto- ja viestintateknologian kehittyminen on muokannut yhteison
viestintdd. Kehitys on tehnyt kirjoitettujen viestien tuottamisesta,
moninkertaistamisesta, jakamisesta ja tallentamisesta helpompaa.
Kehityksen myota pitkien valimatkojen valinen viestittely, yhteistyo tai
palaverien jarjestaminen ja niihin osallistuminen eivat ole suhteessa
riippuvaisia ajasta tai paikasta. Nykyaan tyontekijat ovat melkeinpa

monesti enemman tekemisissa keskenaan verkkoviestinnan kautta kuin



fyysisesti lahella toisiaan. Pidettaessé yhteiso tietoisena yhteison uutisista,
voidaan kanavina kayttdd mm. sédhkopostia, intranetid, videokokouksia tai

podcasteja. (Cornelissen 2014, 164.)

2.2 Paivittaisviestinta

Paivittaisviestintaa tarvitaan, jotta selviydytaan paivittaisista tehtavista, ja
paivittaisviestinta sisaltda kaiken tiedonvaihdannan sekd kommunikoinnin,
jota tapahtuu yhteisdssa. Mikali viestinndssa epaonnistutaan, tulee se
nakymaan melko nopeasti ja konkreettisesti tydoskentelyssé, koska
viestinnan tehtava on tukea ja mahdollistaa tydskentelya. Toimiva ja
palveleva paivittaisviestintd voi turvata sen, etté yhteison tehtavat ja
toiminnot tulevat hyvin hoidetuiksi sek& yhteiso tietaa, missd mennaan ja
mit& on tulossa. Paivittaisviestintaa esiintyy useissa muodoissa, kuten
paakonttorin ja yksikon valinen viestintd, osastojen ja esimiesten valinen
viestintd, yksikdiden valinen viestinta tai yksikon esimiehen ja

tyontekijoiden valinen viestinta. (Juholin 2009, 42-43.)

Tieto- ja asiantuntijaty0 sisaltdd omat roolit ja vastuut, mutta
paivittaisviestintdan kuuluu yhteison jasenten valinen tiedon- ja
kokemusten valinen vaihdanta seké johtopaattsten ja paatdsten
tekeminen. Yhteison kannalta on tarkeaa, etta jasenet ovat hereilla ja
tuovat omat havainnot ja kokemukset yhteison tietoisuuteen.
Paivittaisviestintaan positiivisesti vaikuttavia tekijoité ovat avoimuus ja
yhteishenki, kun taas negatiivisesti vaikuttavia tekijoita ovat salailu ja
kilpailuhenkisyys. Paivittais- ja johtamisviestinnan valinen ero on kuin
veteen piirretty viiva, jonka vuoksi naita on valilla vaikea erottaa toisistaan.
Johtamisviestinndssa esimies antaa tyoohjeita ja -maarayksia tai
toimeksiantoja. Tieto- ja asiantuntijatydssa johtamisella pyritdadn luomaan
jasenille mahdollisuus johtaa itse itsedan, ilman kaskemista. Molemmat
tavat kuitenkin kuuluvat yhteisoviestintaan, koska viestintatavoilla ja —
tyyleillda on merkitysta tyosuorituksiin ja tuloksiin. (Juholin 2009, 43.)



Paivittaisviestinnassa jokaisen tulisi viestia tehokkaasti tygssdén. Nykyaan
osalla yhteison tyontekijoista kuluu paljon tydtunteja sdhkdpostin parissa
tai kokouksissa istuen. Tehostamalla omaa péivittaisviestintaa, voi
tyontekija vaikuttaa jokapaivaiseen toimintaansa. Tyontekijoiden valisissa
kommunikointi tilanteissa tulee pyrkia parempaan seka
kokouskayttaytymisissa voidaan parantaa yhtion viestintaa, kuten
maarittelemalla selkeat kokouskutsut oikeille ihmisille, tehokkuus ja
asiassa pysyminen itse kokouksessa seka kokoukseen keskittyminen
saastavat aikaa ja vaivaa kaikilta osapuolilta. Paivittaisviestinnassa
tapahtuvien pienien kehitysaskelien avulla saadaan yhteison viestintaan
suurimmat parannukset, koska ne vaikuttavat 365 paivana vuodessa.
Esim. kiinnittamall&a huomiota sdhkdpostien otsikointiin voi vastaanottaja
ymmartaa viestit nopeammin. Tehokkaan kokouskayttaytymisen avulla
palaveri pystytaan paattamaan viisi minuuttia aikaisemmin, jolloin jaa
hieman aikaa muulle tyélle tai viestinnélle. Tehokkaalla viestinnalla
saadaan kaikkien tyopaivista mukavampia. (Korhonen & Rajala 2011, 17-
18.)

2.3 Viestinnan kanavat

Nyky&an viestinndn kanavia loytyy runsas valikoima, joita voidaan kayttaa
sisdisessé viestinnasséa. Kanavien maaran kasvuun on vaikuttanut
internetin kehitys. Osaa yhteisdn kanavista pystytaan kontrolloimaan ja
osaa ei, mutta kaikki kaytettavat kanavat pitéisi olla tunnistettuna

viestintasuunnitelmassa. (Wright 2009, 33.)

Kun viestinnalle ja kohderyhmille onnistutaan valitsemaan sopivat
viestintdkanavat, yhteisolla on mahdollisuus onnistua viestinnassaan.
Vaaran viestintdkanavan valinta johtaa viestinnan epaonnistumiseen, kun
viesti ei tavoita kohderyhmaa. Tiedon tulva voi olla yhteison ongelmana,
kun tietoa tulvii monista kanavista ja tiedon méaéaran hallitseminen kay
vaikeaksi. Tiedon tulvaa voidaan keventaa seké onnistutaan paremmin
viestintdkanavan valinnassa, kun kunnioitetaan vastaanottajaa ja viesti

lahetetaan vain niille, joita se koskee. Esim. sahkopostiviestia ei pida



l&hettad varmuuden vuoksi kopiona ihmisille tai kutsua kokoukseen ei pida

l&hettdéd ihmisille, joita kasiteltava asia ei kosketa. (Lohtaja & Kaihovirta-

Rapo 2007, 50.)

Viestinnan kanavia voidaan ryhmitella eri tavoilla. Seuraavassa kanavat

ovat jaettu ryhmiin valittomat ja vélilliset (taulukko 1). Valittomat ja valilliset

-ryhmittely perustuu siihen, kaytetddnko viestinnassa apuna jotain

valinetta vai ei. (Kortetjarvi-Nurmi & Murtola 2015, 68.)

Taulukko 1. Valittémat ja valilliset kanavat (Kortetjarvi-Nurmi & Murtola

2015, 68)
VALITTOMAT VALILLISET
palaverit mobiiliviestinta

neuvottelut

kokoukset
tiedotustilaisuudet
henkilokohtaiset keskustelut
kahvi-, lounas- ja kaytavakeskustelut
kehityskeskustelut
ryhmékeskustelut
aamukahvitilaisuudet

kick off-tilaisuudet
suunnittelupaivat
koulutustilaisuudet
virkistystapahtumat

juhlat

sahkoposti

intranet

sosiaalinen media
tiedotteet

pikaviestimet
verkkokokoukset ja -palaverit
webinaarit

video- ja verkkoneuvottelut
ilmoitustaulu
henkildstélehti

webcastit
osavuosikatsaukset

vuosikertomukset

Toinen esimerkki kanavien ryhmittelysta on jakaa kanavat kirjallisiin ja

suullisiin. Kirjallisissa kanavissa viesti on tekstimuodossa ja kanavan

avulla valitetaan viesti vastaanottajalle. Kirjallisia kanavia ovat esim.




10

sahkoposti, intranet, ilmoitustaulu tai paperinen kirje. Suullisissa kanavissa
viesti valittyy vastaanottajalle kasvokkain ja keskustellen. Suullisia kanavia
ovat esim. kokoukset, palaverit, neuvottelut tai kehityskeskustelut.
Kasvokkain tapahtuva viestintad on tehokkain ja arvostetuin viestinnan
muoto. Nyky&an internet on kehittynyt viestinndn kanavaksi, jossa on
mahdollista kdyda seka kirjallista etta suullista viestintaa samaan aikaan.
Tallainen on esim. verkkoneuvottelu, jossa osallistujat nakevat ja kuulevat
toisensa seka voivat kommunikoida myos kirjallisesti tai jakaa tiedostoja.
(Juholin 1999, 139-140; Lohtaja & Kaihovirta-Rapo 2007, 51.)

Kolmas esimerkki viestintdkanavien ryhmittelylle on jaotella kanavat
virallisiin ja epavirallisiin. Virallisia kanavia ovat esim. palaverit, tiedotteet,
henkildstolehti tai verkkosivut ja naitéa kanavia hyddynnetdén yhteison
suunnitelmallisessa viestinnassa. Epavirallisilla kanavilla on oma tarkea
tehtavansa yhteison viestinnasséa, koska niilla tyontekijat voivat taydentaa
ja selkiyttaa virallisten kanavien kautta saatua tietoa. Tyontekijoiden valiset
suunnittelemattomat keskustelut kahvihuoneessa, tupakkapaikalla tai
sahkopostin valityksella ovat epavirallisia kanavia. Onnistuneessa
viestinnassa kaytetaan molempia kanavia, mutta virallisen kanavan kautta
kuuluu kulkea suurempi osuus tietoa ja epavirallisen kanavan tarkoitus on

vain taydentaa virallista viestintaa. (Lohtaja & Kaihovirta-Rapo 2007, 53.)

Juholin (2008, 72-73) ehdottaa tyoyhteisbn uudessa agendassa
viestintafoorumeiden olevan vaihtoehto viestintékanaville. Kanava
mielletd&n suoraviivaiseksi viestinnan toiminnoksi, jossa viesti kulkee
l&hettgjaltd vastaanottajalle. Foorumista voidaan ajatella, etta se on
selkedsti vuorovaikutteinen tila, jossa tyontekijat voivat keskustella ja
kasitella tarkeita ja vahemman tarkeita asioita. Foorumit tarjoavat yhteison
tyontekijoille tietoa ja vaikutteita sekd vastaavasti mahdollistavat naiden
valittamisen eteenpéin. Foorumeilla toimitetaan tietoa, mielikuvia,
vaikutelmia ja tunnelmia kaksisuuntaisesti sek& foorumeilla voidaan toimia
virallisesti, puolivirallisesti ja spontaanisti. Yhteisolle tarkea tekija on
foorumeiden tuoma vuorovaikutteisuus seka yhteison tyontekijoiden

aloitteellisuus ja itseohjautuvuus. Vuorovaikutus voi tapahtua joko
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kasvotusten tai teknologian avulla verkossa. Foorumit voidaan méaaritella
paaluokkiin: tyéfoorumit, hybridifoorumit, sisdiset ja ulkoiset verkostot,
sosiaalinen media, viralliset ja puoliviralliset foorumit. Foorumit
muodostavat pohjan yhteiséviestinnan toimivuudelle ja foorumeilla

tyontekijat liikkuvat itseohjautuvasti seka voivat luoda uusia foorumeita.

2.4 Sisaisen viestinnan haasteet

Aberg (2006, 111-112) maarittelee nelja tekijaa, jotka ovat siséisen
viestinnan haasteita. Tietojen liikkuminen on ensimmainen haaste, koska
lian vahaisen tiedon liikkkuminen synnyttaa yhteisdssa uutistyhjioita.
Yhteison tyontekijat tietavat, ettd jotain on tapahtunut, mutta siita ei viestita
heille, jolloin syntyy uutistyhji6. Uutistyhjiota alkaa tayttaa puskaradio, joka
on ongelma yhteisolle seka puskaradio ei sisalla on-off-nappia. Téallaisen
puskaradion kitkemiseen paras tapa on nopea, aktiivinen ja luotettava
siséinen tiedotus. Tietovarastot ja verkot ovat toinen haaste. Osa yhteison
tiedosta tulee olla paikallaan, mutta saatavilla, kun sité tarvitaan. TallGin
tieto sijaitsee varastossa eli tietokannoissa, joihin yksil6lliset tiedot
tallennetaan. Haettavissa olevaa tietoa voi olla esimerkiksi jonkin
hankkeen etenemiseen liittyva tieto, henkilostbedut, menettelyt
sairaustapauksissa tai ulkomaankomennuksilla. Tietokantoihin voi tiedon
tarvitsija paastéa suoraan verkon kautta tai tietokannan hoitajan kautta.

Esimiehet ovat kolmas haaste, koska esimies toimii linkkind oman
yksikkoénsa ja muun yhteison valissa. Esimiella on vastuu yleisten tietojen
eteenpain viennissa omaan yksikk6onsa ja muokata tieto yksikolleen
sopivaksi seka toimittaa oman yksikon nakokantojen ylospain. Tietotorit ja
ahaa-aukiot ovat neljas haaste. Tietotori tai ahaa-aukio on fyysinen tila,
jonka yhteiso tarvitsee seka se tukee avointa viestintaa. Tilassa tyontekijat
voivat lepuuttaa aivojaan tai heitella ilmaan villeja uusia ideoita. (Aberg
2006, 112.)

Lahettajan ja vastaanottajan valinen viesti kokee monesti hairioita, jotka

voivat olla osapuolten sisaisia tai ulkoisia tekij6ita. Hairi6ilta ei voida
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valttya, koska lahettdja ja vastaanottaja ovat ihmisia. Hairi6ita ovat esim.
aanen voimakkuus, ulkoinen melu, vieras kieli tai murre seké
synonyymisanat. Hairioksi lasketaan myds viestintdkanava, koska vaara
kanava valinta ei tavoita viestin vastaanottajaa, jos lukija ei osaa kayttaa
kanavaa tai kanavan kaytto ei kiinnosta lukijaa. Vahentamalla viestiin
kohdistuvia hairidita voimme paremmin edistaé viestin perillemenoa. Viesti
harvoin omaksutaan tdsmalleen sellaisena kuin se on l&hetetty, koska
hairiét muuttavat viestin toisenlaiseksi, jonka vuoksi vastaanottaja voi
ymmartaa viestin toisin kuin lahettdja tarkoitti. Molemmat osapuolet ovat
vastuussa siita, ettad viesti tulee ymmarretyksi. (Lohtaja & Kaihovirta-Repo

2007, 12-13.)

Tyytyvaisyys yhteison viestintdédn seké tyytyvaisyys omaan tyéhon ovat
sidoksissa toisiinsa. Omaan tyohonsa ja yhteis6onsa tyytyvainen
tyontekijd on myds tyytyvéainen viestintdan seka toisaalta tyytyvaisyydella
viestintaan voidaan ennustaa tyytyvaisyytta ja sitoutumista yhteisoon.
Tiedon maaré saattaa vaikuttaa viestintatyytyvaisyyteen, koska tietoa
koetaan olevan joko liikaa tai liian vahan. Liiallista tietoa ei ehdita tai osata
kayttaa hyvaksi. Liian vahaisessa tiedossa ei aina ole kyse tiedon
maarasta vaan myos sen sisallosta, koska siséalto voi olla puutteellinen
eika anna tarpeeksi tietoa halutuista asioista. Yhteisolla tulee olla valmius
viestia tyontekijoilleen yhteisén suunnitelmista ja tavoitteista sek& halusta
kuunnella heidan ndkemyksiaan ja vastata heidan kysymyksiinsa, koska

ne vaikuttavat viestintatyytyvaisyyteen. (Kortetjarvi-Nurmi ym. 2008, 106.)

Viestintateknologiat, kuten blogit ja séhkoposti, ovat tuoneet haastetta
sisaiseen viestintdan, koska yhteisdlle tarkoitetut viestit eivat aina pysy
yhteison sisalla. Naiden teknologioiden myota sisédisen ja ulkoisen
viestinnan raja on hieman hamartynyt. Nykyaan yhteison tyontekijat voivat
jakaa omaa tietoaan ulkoisille osapuolille viestintateknologian avulla ja
pahimmillaan ilman mink&&nnékdista suodatusta tai valvontaa. Esimerkiksi
yhteison tyontekija voi sosiaalisessa mediassa jakaa mielipiteitdan ja
julkaista valituksiaan yhteis6a kohtaan tai jopa esittaa yhteisolle

vaatimuksia tekojen suhteen. (Cornelissen 2014, 164.)
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3 INFORMOINTI

Informoinnissa henkildsto on yhteisdlle tarkea kohderyhmaé, koska
informoinnin avulla voidaan saada tyontekijéiden tietoon, mitk&a ovat
yhteis6n ja oman yksikon tavoitteet. Yhteistoimintalaissa on maaritetty
tyonantajan tiedotusvelvollisuus henkilostdéa kohtaan, mutta lakiin on vain
maadritetty tiedotettavista asioista minimimaara. Yhteison, joka haluaa
menestysta, ei kannata jattdd informointia vain lain méaaraamalle
minimitasolle, vaan henkilostod on pidettava ajan tasalla yhteis66n
liittyvista asioista. Informointia ei kannata ajatella ikavana velvollisuutena,
vaan tehokkaana johtamisen valineend, jolla voidaan tukea yhteison

tuloksen tekemista. (Kortetjarvi-Nurmi ym. 2008, 105.)

3.1 Informoinnin rooli viestinndssa

Juholin (2009, 44) toteaa informoinnin tarkoittavan kaikkea sita
tiedonvalitysta, jota yhteistssa suunnitelmallisesti ja tietoisesti suoritetaan.
Informoinnin ja paivittaisviestinndn ero on se, ettd informointi on
muodollisempaa ja kurinalaisempaa. Paivittaisviestinta kasitetaan
tiedonvaihdannaksi ja kommunikoinniksi, kun taas informointi kasitetaan
yksisuuntaiseksi ja neutraaliksi tiedonvalitykseksi. Informointia ohjaavat
yhteis6n oma etu ja omat tavoitteet seka tiedolle kohteina ovat kulloinkin
keskeiset yhteison sidosryhmat, jasenet ja tahot.

Tieto- ja viestintateknologian kehitys on muokannut informoinnin roolia,
joka on keskeinen yhteistviestinnan muoto. Teknologian avulla informointi
on helpompaa ja vaarana on tiedon ylitarjonnan eli informoinnin liiallisen
tehokkuuden syntyminen. Ylitarjonta ei paranna viestinnan tehokkuutta,
vaan vastavuoroisesti johtaa viestinnan tehottomuuteen. Jatkuvasti on
yleistynyt ristiriitatilanne, jossa samaan aikaan kamppaillaan tiedon
ylitarjonnan ja tiedon puutteen kanssa. Vaikka teknologia on kehittényt
informointia eteenpéin, kuitenkaan inmisten kyky vastaanottaa ja kasitella
tietoa ei ole kehittynyt samassa tahdissa, vaan tiedonkasittelykapasiteetti

on ennallaan. Tiedon ylitarjontaan ja puutteeseen vaikuttava tekija on



14

myo6s nykyaikainen tyénteon kiivas rytmi, joka vie aikaa ja voimia
omaehtoiselta tiedonhaulta. (Juholin 2009, 44.)

Tiedon ylitarjonta ei kerro tyontekijoille merkityksia ja tulkintaa siita, mita
asioista pitaisi ajatella tai mita ne ylipaataan tarkoittavat.
Paivittaisviestinnassa asiat hahmotetaan paremmin, koska tulkintoja
synnytetaan yhdesséa pohtien, jonka mydéta informoinnin rinnalla
puhutaankin yha enemman tiedonvaihdannasta. Tiedonvaihdanta
kuvastaa paremmin sita, etta yhteison tyontekijoiden tulee olla aktiivisia

niin tiedon etsinnassa kuin sen jakamisessa. (Juholin 2009, 45.)

3.2 Infodhky, tiedon tulva ja tiedon puute

Kasvatustieteilija Jussi T. Koski on lanseerannut suomalaiseen
keskusteluun kasitteen infodhky. Infoahkya voidaan myds kuvailla muilla
nimilla, kuten informaatioahdistus, tietoahdistus tai informaatiouupumus,
mutta kaikki viittaavat samaan asiaan. Infoahkyn syntymiseen on
muutamia vaikuttavia tekijoitd. Kun tiedon tarjonta ylittdd vastaanottajan
kapasiteetin, johon vaikuttaa myds jatkuva toimiminen kiireen ja stressin
rytmissa, synnyttaa se infodhkya. Jos tieto ei kerro vastaanottajalle, mita
halutaan tietda tai mita vastaanottajan pitaisi tietaa, syntyy infoahkya.
Infodhkya syntyy myos, kun tiedon vastaanottaja suhtautuu tiedon
ylitarjontaan noyralla asenteella, jolloin infoahky kasvaa samaan
eksponentiaaliseen tahtiin kuin informaation maara. Ihmismielessa voi olla
jatkuvasti leveneva kuilu sen vélilla, mita ymmarramme ja mita meidan
tulisi omasta mielestamme ymmartaa. Tama leveneva kuilu luo infodhkya
seka sitéa voidaan kutsua mustaksi aukoksi datan ja ymmarryksen valilla.
Ihmismieli tarvitsee aikaa tiedon omaksumiseen ja sulatteluun, koska
ajattelukykymme on rajallisempi kuin silmamme, jotka pystyvat
vastaanottamaan miljoonia bitteja sekunnissa. (Tuominen 2008, 38-39,
155; Aberg 2006, 185-186.)

Kuten jo luvussa 2.3 mainitsin, Lohtaja ja Kaihovirta-Rapo (2007, 50)

kuvaavat tiedon tulvan ongelmallisena yhteisolle. Tietoa viestitaan samaan



15

aikaan monista kanavista, jolloin tiedon hallitseminen kay tyontekijalle
hankalaksi. Viestia ei pida lahettdd kopiona isolle joukolle, vaan
ainoastaan tiedon tarvitseville, jolloin muiden tiedon tulvaa voidaan

lieventaa.

Yhteistssa saattaa kuulla valituksia siitd, kuinka huonosti viestinta toimii ja
tietoa ei ole saatavilla. Asiaa tutkittaessa huomataan, etta kyse ei ehka
kuitenkaan ole tiedon puutteesta, vaan enemmankin vastaanottajan
aktiivisuudesta vastaanottaa ja etsia tietoa. Valittajien aktiivisuudessa on
ollut puutteita, kuten esim. eivét ole osallistuneet infotilaisuuksiin, lukeneet
yhteisdn uutiskirjetta tai kdyneet hakemassa tietoa intranetista.
Nykypéaivana tyontekijoiden on kannettava vastuunsa viestien
vastaanottajana ja tiedon etsijana, eika vain odottaa, etta jokaisesta
asiasta tullaan kertomaan henkilokohtaisesti. Tiedon suuresta maarasta
on opittava lI6ytdmaan olennainen tieto seka haluttua tietoa pitaa
aktiivisesti etsia. Yhteisolla on myds tehtavansa viestintakanavien
selkeyden yllapitdjana ja ajantasaisen tiedon varmistajana, jotta tyontekijat
onnistuvat aktiivisina vastaanottajina. Kuitenkaan ei voi yksistaan luottaa
viestintédkanaviin, vaan tieto voi [6ytyd muilta tyontekij6ilta, koska toisinaan
tarkea tieto voi jaada yhteisolta viestimatta. Oikean henkilon ja tiedon
l&ahteen lI0ytamiseen tyontekija tarvitsee verkostojaan ja ymmarrysta
yhteisOrakenteesta, jotta saisi haluamansa tiedon selville. (Korhonen &
Rajala 2011, 19-20.)
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4 YRITYS X

4.1 Menetelmét

Opinnaytety6n empiirinen osuus rakentuu kahdesta osasta. Empirian
ensimmaisessa luvussa tarkastellaan Yritys X:n paakonttorin viestintaa,
kun he viestivat Ketju Y:n myymapaallikéille. Yhtena tyon tavoitteista on
maadritelty paakonttorin ja myymalapaallikdiden vélisen viestinnan
laadukkuuden kartoittaminen, jonka vuoksi ensimmaisesséa osassa
pyritadn hahmottamaan kaytettavat viestintdkanavat, kaytetyimmat

kanavat, kanavien kuormitusta seké viestien sisaltoa eri kanavissa.

Tiedot kerattiin haastattelun avulla, jossa kaytettiin apuna
haastattelulomaketta (liite 1), joka sisalsi valmiit kysymykset. Haastattelut
tapahtuivat huhti- ja lokakuussa 2015 yksil6haastatteluina paakonttorin
tiloissa. Haastattelut kestivat 20-40 minuuttia ja haastattelut tallennettiin
nauhalle. Toimeksiantaja maaritteli haastateltavat henkilot ja
haastateltavina olivat eri osastojen edustajat seka ketjujohtaja. Tarkoitus
oli kerata tietoa niista viestinnan tilanteissa, joissa paakonttorin tyontekijat
ovat ensisijaisina viestien lahettdjind. Vastauksissa ei tarvinnut erotella,

viestitaanko yhdelle, osalle vai kaikille myymalapaallikdille.

Haastatteluiden avulla haluttiin luoda kokonaiskuvaa paakonttorin

viestinnasta, jossa hahmotetaan osastojen kayttamat viestintdkanavat,
kaytetyimmat kanavat, kanavien kuormitusta seka viestien sisallot, kun
viestitaan Ketju Y:n myymalapaallikéille. Haastattelun loppuun annettiin

haastateltaville mahdollisuus ilmaista vapaa sana liittyen aiheeseen.

4.2 Viestintakanavat

Taulukossa 2 esitetddn padkonttorin osastojen kayttdmat viestinnan
kanavat. Haastateltavat saivat valita valmiiksi ehdotetuista kanavista
osastonsa kayttamat kanavat. Lisaksi heilla oli mahdollisuus lisata viela

muita kayttamiansa kanavia, jotka mainitaan taulukon alla.
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Taulukko 2. Sisaisen viestinnan kanavat

Viestintakanavat
Osastot | Sahkoposti | Intranet | Puhelin | Palaveritai | Info-tv | Jokin
tapaaminen muu
A X X X X
B X X X
C X X X X X
D X X X
E X X X
F X X X X
G X X X X X
H X X X X X X

Osastoilla D ja H oli mahdollista viestia viela muilla kanavilla. Osasto D
kaytti yhtena kanavana taloushallinnon jarjestelméaa seka osasto H kaytti
kanavina lisaksi kirjettda, HR-toimintojen jarjestelmia seka henkiléstolehtea.
Henkildstolehti kuuluu sisdisen viestinndn kanaviin, mutta sita ei kasitella
enempaa tuloksissa, koska sen valittdma tieto on ensisijaisesti suunnattu

koko yhteisolle.

Kaikki osastot kayttivat viestintdkanavina sahkopostia ja puhelinta.
Palaveri tai tapaaminen kuului lahes kaikkien valikoimaan, vain osasto D
ei maaritellyt sita kaytettavaksi kanavaksi. Viisi osastoa kaytti info-tv:ta
kanavana ja intranet mainittiin kolmen osaston toimesta kaytettavaksi

kanavaksi.

4.3 Viestintdkanavien kayttdosuudet

Haastateltavilta tiedusteltiin viestintdakanavien kayttdosuuksia, jossa piti

maarittad, mika on eniten kaytetty kanava ja sen arvioitu prosentuaalinen
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osuus verrattaessa kaikkiin osaston kayttamiin kanaviin. Lisaksi
tiedusteltiin muiden kanavien kaytt6a, jos oli mahdollista arvioida kanavien
kaytettavyytta. Taulukossa 3 luetellaan osastojen kaytetyimmat kanavat
(1), ilmoitetaan kaytetyimman kanavan arvioitu prosentuaalinen osuus
verrattaessa kaikkiin kanaviin (%) seké luetellaan seuraavaksi
kaytetyimmat kanavat (2). Loput kanavat kuuluvat vAhemmistoon, joita

kaytetaan harvemmin, jonka vuoksi ei ole kirjattu taulukkoon.

Taulukko 3. Kaytetyimmat viestintakanavat

Osastot 1 % 2

A Sahkoposti 50 Puhelin

B Sahkoposti 95 Puhelin

C Sahkoposti 80 Puhelin

D Séahkoposti 90 Puhelin,
Taloushallinnon
jarjestelma

E Séahkoposti 50 Puhelin

F Sahkoposti 90 Puhelin

G S&ahkoposti 70 Info-tv, Intranet

H Sahkoposti 50 Puhelin,
Intranet

Kaikki kahdeksan osastoa ilmoittivat sahkopostin olevan kaytetyin
viestinnan kanava, kun viestivat myymalapaallikoille. Nelja osastoa arvioi
sahkopostin osuuden olevan 80 % tai enemman ja kaikilla osastoilla
prosentuaalinen osuus oli vahintaan 50 %, kun verrataan kayttoéa muihin
kanaviin. Osastojen osuuksien keskiarvoksi laskettiin 72 %. Seitseman
osastoa ilmoitti puhelimen kuuluvan seuraavaksi kaytetyimpiin kanaviin ja
vain yhdella osastolla se kuului vahemmistdon. Intranet sai kaksi

mainintaa, kun osastot G ja H mainitsivat sen seuraavaksi kaytetyimpiin
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kanaviin. Osastot D, G ja H mainitsivat kaksi kanavaa seuraavaksi

kaytetyimpiin kanaviin, kun muut mainitsivat vain yhden kanavan.

4.4 Kanavien kuormitus

Haastateltavien piti arvioida kayttdmiensa viestintdkanavien kuormitusta ja
maarittdd kuinka useasti kanavaa kaytetaan viestiessaan

myymapaallikoille.

Osasto A kaytti sahkopostia ja puhelinta paivittain, palaveri tai tapaaminen
vahintdan kerran kuukaudessa seka info-tv:n kaytto oli satunnaista,

arviolta noin muutaman kerran vuodessa.

Osasto B kaytti sahkopostia paaasiallisena viestinnan kanavana, mutta ei
ollut saanndllista viestintaa myymalapaallikbiden suuntaan, vaan
viestiminen tapahtui tilanteiden mukaan. Puhelin sek& palaveri tai

tapaaminen olivat kuormitukseltaan melko harvinaisia.

Osasto C:lla sahkoposti ja puhelin olivat paivittain kaytossa. Intranetia
kaytettiin kerran kuukaudessa tai harvemmin. Palaveri tai tapaaminen
toimi kanavana arviolta muutaman kerran kuukaudessa seké info-tv:ta

kaytettiin muutaman kerran vuodessa.

Osasto D:lla sahkoposti ja taloushallinnon jarjestelma toimivat

paivittaisessa kaytossa seka puhelinta kaytettiin tilanteiden mukaan.

Osasto E ei kayttanyt mitdéan viestinnan kanavaa paivittain, mutta
sahkopostia ja puhelinta kaytettiin useamman kerran viikossa. Palaveri tai

tapaaminen saattoi tapahtua parhaimmillaan viikoittain.

Osasto F:lla sahkoposti ja puhelin toimivat kanavina viikoittain. Palaveri tai
tapaaminen sekéa info-tv:n kaytto oli epasaanndllista, joita kaytettiin

tilanteiden mukaan.

Osasto G:lla paivittaisia kaytettavia kanavia olivat sdhkoposti ja puhelin.

Viikoittaisessa kayttssa olivat intranet seka info-tv.



20

Osasto H kaytti sahkopostia ja puhelinta paivittain. Viikoittaisessa
kaytdssa olivat palaveri tai tapaaminen, intranet seka info-tv. Kirjeiden
kaytto oli satunnaista. HR-toimintojen jarjestelmat eivat olleet

saanndllisessa kaytdssa, vaan niitd hyddynnettiin tilanteiden mukaan.

4.5 Viestien sisallot

Haastattelussa tiedusteltiin minka tyyppisia tai minkalaisia viesteja liikkuu
eri kanavissa. Taulukkoon 4 on ryhmitelty viestintdkanavat seka jokaiseen
kanavaan on Kirjattu viestien eri sisall6t. Viestien sisallot on kirjattu
kanavien mukaan, jolla pyritédn hahmottamaan, mita eri viestimuotoja
kulkee eri kanavissa paakonttorilta myymalapaallikoille. Haastateltavien ei
tarvinnut jakaa viestimuotoja osiin, esim. ohjeistus sisalsi kaikki erityyliset

ohjeet.

Taulukko 4. Viestien sisallot viestintakanavissa

Viestintdkanava Sisalto

Séahkdposti Raportti, tiedote, ohjeistus, muistutus, kysely, palaute,

kutsu, nimitys, markkinointiviesti, lomake tai toimeksianto

Intranet Tiedote, ohjeistus, aikataulu, lomake tai rekrytointi-
iimoitus

Puhelin Tiedote, ohjeistus, muistutus tai kysely

Palaveri tai Tiedote, ohjeistus, koulutus tai neuvottelu

tapaaminen

Info-tv Tiedote, ohjeistus, muistutus, palaute, kannustus tai

rekrytointi-ilmoitus

Taloushallinnon Kysely

jarjestelma

HR-toimintojen Muistutus

jarjestelma

Kirje Tiedote tai kutsu
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Viestintdkanavista sahkopostin valityksella viestittiin selkeasti eniten
erilaisia viesteja tai tietoa. Viestimuotoja kertyi yhteensa 11 kappaletta.
Intranet, puhelin, palaveri tai tapaaminen seka info-tv olivat kanavina
melko tasavertaisia, kun verrattiin, montako eri viestimuotoa kulki
kanavissa. Nailla edella mainituilla kanavilla maaréat olivat 4-6 kappaletta.
Vabhiten eri viestimuotoja liikkui kirjeen, taloushallinnon ja HR-toimintojen

jarjestelmien avulla.

Tiedote oli suosituin viestimuoto, joka esiintyi 6 kertaa eri kanavissa.
Ohjeistuksia valitettiin 5 kanavan avulla sekd muistutuksia toimitettiin 4
kanavan avulla. Loput viestimuodot esiintyivat vaihtelevasti 1-3 viestinnan

kanavassa.

4.6 Vapaa sana

Haastateltavat saivat kertoa vapaan sanan liittyen aiheeseen, joita olen
kirjannut seuraavaksi esille ja vastaukset ovat suoria lainauksia

haastateltavien sanomisista.

Sahkdposti on hyva viestintavaline joissain asioissa, mutta
valilla myds hyvin tunteeton viestintavaline. Pyrin
painottamaan hyvin paljon puhelimeen, jolloin saadaan
vuorovaikutus ja asioihin saadaan nopeammin vastaukset,
ratkaisut ja ne menevéat nopeammin eteenpain. Tulva
sahkopostissa, sitd tulee niin monesta tuutista talla hetkella ja
se, ettd osataan poimia ne oikeat ja sinne on varmaan
hukkunut tarkedakin viestia.

Sahkdposti on kuitenkin se paaasiallinen, vaivattomin ja
helpoin véline talla hetkella meidan mielesta. Siihen saa
litetiedostoja, siihen saa linkkeja ja se on alyttéman toimiva
juttu.

"Vélilld huomaa, etté jotkut viestit jGdneet huomioimatta ja ei
ole reagoitu.”

Toivoisi muiltakin, kaikilta osastoilta ja kaikilta sahkdpostin
l[&hettdjilta, sita ytimekkyytta ja jasenneltya viestia seka, etta jo
otsikosta nakisi mita asia koskee, koska siina olisi viela
monella parantamisen varaa.
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Jokainen osaa itse arvioida, mitka viestit lukee pelkastaan
otsikko tasolla ja mitka aiheuttaa toimenpiteita. Totta kai siin&
tulee se viestin selkeys ja normit. Oleellista, etta sdhkdposti
laatua tulisi kehittd&, et se olisi helposti luettavaa, lyhytta,
napakkaa ja viestin otsikosta kay ilmi, onko se nice to know,
tarked tieto vai onko se jotain toimenpiteita aiheuttavaa.

Esimieskirjeeseen yritetddn kasata sanomat yhteen viestiin,
jotta valtettaisiin hajanaista viestintaa.

Monikanavaisuus ei ole lisaarvo.

Haastateltavat viittasivat paljon kommenteissaan sahkdpostiin.
Séahkopostin tiedettiin olevan kaytetyin viestintdkanava seké sita myos
kehuttiin hyvéaksi, helpoksi ja vaivattomaksi vélineeksi. Sahkodpostitulva
tiedostettiin olevan haasteena, jonka kaksi osastoa ilmoitti ottaneensa
huomioon viestinnassa, kuten lisaamalla puhelimen kaytt6a, jolla voidaan
keventaa sahkopostin kayttoa tai kasaamalla sanomia yhteen, jotta
sahkopostissa valtettaisiin hajanaista viestintda. Sahkopostitulvaan
viitattiin myoés kommentilla, etté viesteja oli jaanyt huomioimatta ja sen
my®6té niihin ei ollut reagoitu. S&hkdpostien otsikoiden ja sisaltdjen laatuun
toivottiin parannuksia koko yhteis0ssa, jotta silla voitaisiin helpottaa

viestien lukua ja tehostaa sahkdpostin toimintaa.

Konttorilla on oma asema, voidaan konttorilaiset tallentaa
sinne kaikki, mut esimiehet, kun ei paase sinne asemalle. Se
helpottaisi hirveesti, kun yhteisolla olisi se oma yhteinen
asema, et meidan ei tarvitsis kaikkea lahettaa séhkopostilla,
vaan me voitais ohjeistaa, mista ne siella asemalla [oytyy.

Tahan liittyy toi tiedotteiden ja toimintaohjeiden sailyminen, Se
pitdéd tehda jotain muuta kautta kuin séhkdpostin kautta, koska
meidan paallikbiden séahkdpostin kayttdokulttuuri on hyvin
semmoinen, etta kun se on luettu, ni se poistetaan
sahkopostista. Silloin sdhkdposti ei ole mikaan tiedotteiden
arkisto, jolloin voisi aatella, et pitasikd siihen sahkodpostin
kaytantdihin ja tekniikoihin, mita yksikossa kaytetaan ja missa
niita tietoja sailytetaan, niin kehittaa sita jotenkin. Siihen se
intranet voisi olla semmonen pysyvais tiedotteita tukeva
valine.

Kaksi haastateltavaa toivoi tiedon tallennukseen ja varastointiin muutosta,
jonka myo6ta pystyisivat vahentamaan tiedon lahetysta sahkopostin

valityksella. Kehitysehdotuksia olivat, etta koko yhteisélle tulisi jarjestaa
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yhteinen tallennusasema, jossa tieto olisi tallessa ja sielta haettavissa

seka toinen ehdotus oli hyddyntaa intranetin mahdollisuuksia.

Mielenkiintoista on tamé Lync, niin se voisi luoda ihan uusia
vuorovaikutus tapoja. Pikaviestien tai nopean palaveroinnin
osalta, mutta ongelmana on se, ettd meilla ei ole
kayttgjakohtaisia tunnuksia kuin hyvin pienelle joukolle.

Suullisen vuorovaikutuksen ja henkilokohtaisen tapaamisen
merkitys on suuri.

Yksi haastateltava mainitsi Lync-sovelluksen, joka on Microsoftin
kehittama pikaviestinsovellus. Sovelluksen avulla olisi
vuorovaikutuksellisuus mukana pikaviestinnéssa ja lyhyen ajan
palavereissa. Haastateltava koki kuitenkin haasteeksi kayttajatunnusten
vahaisyyden yhteiséssa. Toinen haastateltava my0ds nosti
vuorovaikutuksen esille ja painotti henkilokohtaisen tapaamisen merkitysta

suureksi tekijaksi viestinnassa.
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5 KETJUY MYYMALAPAALLIKOT

5.1 Menetelmat

Opinnaytetybn empiirisen osuuden toisessa luvussa kartoitetaan Ketju Y:n
myymalapaallikdiden ndkemyksia sisdisesta viestinnasta seka kartoitetaan
myymalapaallikbiden ja paakonttorin valisen sisaisen viestinnan
laadukkuutta myymalapaallikbiden nakdkulmasta. Empiirisen osuuden
toisella osalla pyritd&dn saamaan vastauksia opinnaytetyon

paatutkimuskysymyksiin, jotka ovat:

¢ Minkalaiset tekijat vaikuttavat yhteisén siséiseen viestintaan
positiivisesti tai negatiivisesti?
e Millaiseksi Ketju Y:n myymalapaallikot kokevat sisdisen viestinnan

paakonttorin kanssa?

Tiedot kerattiin teemahaastattelun avulla. Teemahaastattelun
lomakkeeseen (liite 2) oli lisatty Likertin asteikkoja, joilla saatiin
haastatteluun mukaan mielipidevaittamia. Teemahaastattelun aiheet ja
kysymykset muodostettiin teoriaosasta poimittujen tarkeimpien aiheiden
mukaan seka paakonttorilta saatujen vastausten pohjalta. Haastattelut
tapahtuivat huhtikuussa 2016 yksilohaastatteluina. Haastattelut suoritettiin
jokaisen myymalapaallikon omassa yksikdssa ja haastatteluihin kului aikaa
n. 45 minuuttia. Haastattelut tallennettiin nauhalle. Toimeksiantajan
edustaja suositteli haastateltavia henkil6ita, joista valikoitui neljan eri

yksikon myymalapaallikot.

5.2 Sisainen viestinta

Haastateltavilta tiedusteltiin ajatuksia paékonttorin ja myymalapaallikdiden
valisesta sisdisesta viestinnasta seka viestintaan liittyvista kuvauksista

toimiva tiedonkulku ja avoin vuorovaikutus.

Paaosin myymalapaallikot olivat tyytyvaisia sisaiseen viestintaan

paakonttorin kanssa. Sisaista viestintaa kuvailtiin esim. nopeaksi,
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toimivaksi ja tehokkaaksi. Yksi myymalapaallikko kuitenkin totesi, etta
viestintd on hieman nahkeaa, koska sisdinen viestinta on padasiassa
sahkopostiviestintaa seké kaipaisi hieman nopeutta lisaa, kun
paakonttorilta odotetaan vastausta tarkeisiin asioihin. Yksi
myymalépaallikko korosti, ettd paakonttorin osastojen valilla on tasoeroja
viestinnan suhteen. Osalla osastoista sisdinen viestinta toimii kiitettavasti

ja osalla olisi parannettavaa.

Mielestani se toimii hyvin ja kiteytettyna sieltd saadaan yhteys
nopeesti. Puhelimella ja sdhkdpostilla aina saa kiinni ja vastaus
tulee. Palvelu on hyvaa.

Ma koen, et se on, vaik meil on iso yritys, se on joustavaa ja tota
se on aika mutkatonta plus, et se on tehokasta.

Kolme myymaléapaallikkda valitsi kylla ja yksi ei, kun tiedusteltiin sopivatko
kuvaukset, toimiva tiedonkulku ja avoin vuorovaikutus,

myymalépaallikbiden ja paakonttorin valiseen viestintaan.

Kaikki vastaajat kuitenkin totesivat, etta tiedonkulku kaksisuuntaisesti on
hyvaa seka paakonttorilta kulkee tarpeellista tietoa tai sita on saatavilla,
kun tietoa ja apua tarvitsee. Kaksi myymalapaallikkéa nosti esille
viestinnan ennakoinnin, kun paakonttorilta viestitaan myymalapaallikoille.
Aikajanne jaa liilan lyhyeksi, jos viestit vaativat vastauksia tai toimenpiteita
yksikossa. Yksi myymalapaallikko korosti, etta kasvokkain tapahtuva
viestinta toimii hyvin seka puhelimen valityksella saadaan tavoitettua

paakonttorin henkilokuntaa ja varsinkin ongelmatilanteissa.

Tietoa tulee kyl tosi paljon, aina ne ei tule riittdvan ajoissa.

Henkilokohtaisesti joo, seh&n toimii ihan hyvin, mut niin
harvoin on sitd. Saadaan puhelimitse kiinni, jos joku ongelma
on.

Kolme myymalapaallikkda koki, ettéa sisainen viestintd on avointa. Nama
paallikot mainitsivat, ettéa eivat koe paakonttorin pimittdvan tietoa, kun tieto
littyy oman ketjun asioihin, mutta yhteisdon liittyvan uutisen on joskus
saanut lukea ensin sanomalehdesta, ennen kuin tieto on tullut sisaista

kanavaa pitkin yhteisdn tietoon. Vuorovaikutuksesta mainittiin, etta
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keskustelu on avointa seka paakonttorille voi viestia kaikista asioista. Yksi
vastanneista ei kokenut vuorovaikutuksen aina olevan avointa.
Perusteluiksi han mainitsi, etta on ollut tilanne, jossa yksikén henkilokunta
oli saanut tiedon puskaradion kautta, ennen kuin tieto oli tullut

myymalapaallikoille seka muutosviestintdaan han kaipaa lisdé avoimuutta.

Joo, ilman muuta ja painosanalla avoin vuorovaikutus.

Tietoa ei pimitetd, mutta jossain osastoissa tieto tulee liian

myohaan.

5.3 Paéivittaisviestinta

Myymalapaallikoita pyydettiin kuvailemaan omaa paivittaisviestintaa
sisaisen viestinnan nakoékulmasta seké arvioimaan kuinka paljon aikaa

keskiarvollisesti kuluttavat sisdiseen viestintaan yhden tyopaivan aikana.

Kaikki myymalapaallikét viestivat paivittdin oman yksikkonsa
henkilokunnan, paakonttorin ja l&hes paivittain muiden yksikdiden
myymalapaallikbiden kanssa. Paaasialliset viestintakanavat, joita kayttavat
paivan aikana, ovat kasvokkain tapahtuva viestinta, sdhkdposti ja puhelin.
Kaikki myymalapaallikot viestivat paakonttorille ensisijaisesti sdhkdpostin
valitykselld, mutta nopeaa reagointia tai vastausta tarvitseviin asioihin

viestivat puhelimen valityksella.

Kolme myymalapaallikkda ilmoitti aloittavansa ja lopettavansa paivan
sahkopostin lapikaynnilla ja viestittelylla. Kaikki myymalapaallikot
tarkistavat séhkopostiaan vahintéan muutaman kerran paivan aikana seka
kaksi paallikkoa ilmoitti tarkistavansa sahkdpostia myos taukojen aikana.
Kaksi vastaajaa mainitsi, etta pystyvét delegoimaan sahkdpostiviesteja
omalle henkilékunnalle, jolla saavat purettua nopeammin tiedon maaraa.
Tyo6paivan hektisyyden mainitsi kaksi myymaléapaallikkoa, jonka vuoksi
heilla ei ollut mahdollista olla koko ajan omassa toimistossaan ja keskittya

pelkastaéan viestinnallisiin tehtaviin.
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Myymalapaallikot arvioivat kuinka paljon aikaa he kayttavat sisdiseen
viestintaan yhden tyopaivan aikana. Vastaajien arviot:

1=1,5-2tuntia
2 = 3 tuntia
3=1,5-2tuntia

4 = 2.5 tuntia

Keskiarvoksi muodostui noin 2 tuntia ja yleistamalla saadaan
vastaukseksi, ettd Ketju Y:n myymalapaallikko kayttaa tai ehtii kayttdmaan

siséiseen viestintdadn aikaa noin 2 tuntia yhden tyopaivan aikana.

5.4 Viestinndn kanavat

Vastaajilta tiedusteltiin ajatuksia yhteison siséisista kanavista seka mika
on tai olisi mieluisin kanava, jolla viestii padkonttorin kanssa. Vastaajille
myds esitettiin kaksi mielipidevaittamaa, joihin piti valita parhaiten

kuvaavat vaihtoehdot seka vastaajien piti perustella valittuja vastauksia.

Myymalapaallikt kommentoivat, etta viestinndn kanavia on paljon, mutta
yhdessa ne muodostavat hyvan yhdistelman viestintaan. Kanavat
tiedostetaan seka niita kaytetadn ja luetaan, mutta helposti keskitytaan
kayttamaan vain kuormitukseltaan suurimpia kanavia. Kaikki
myymalapaallikot listasivat kuormitukseltaan kaksi suurinta kanavaa
samaan jarjestykseen. Kaytetyin kanava oli sdhkoposti ja toiseksi kaytetyin
oli puhelin. Viestintdkanavissa ja erityisesti sahkodpostissa kulkee paljon
tietoa, joka vaatii myymalapaallikdilta aktiivista kanavien tarkastelua ja
kayttéa. Sahkopostin ja puhelimen liséksi, yksi myymalapaallikkd mainitsi
intranetin ja info-tv.n tarkeyden, kun informoidaan yksikon henkilékuntaa.
On hyvia, et toki tdssakin on paljon nait kanavia ja se vaatii

niinku vastaanottajalta sitd, etta on aktiivinen ottamaan
palautetta. Kaikki yhdessa naista tulee se hyva.
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Enemman vois hyddyntaa noit asioita, ettd se menee aika
pitkalti naihin mihin on totuttu ja turvauduttu, s&dhkodpostiin ja
puhelimeen.

Joku poimii jostain jonkun tiedon, et yksistdan mik&&n néaista

ei varmasti yksinaan toimisi, mutta kanavia toki on riittavasti.
Oman alueen myymalapaallikot olivat ottaneet puhelimiin kayttdon
pikaviestintasovelluksen. Sovellukseen he olivat luoneet oman ryhman,
jonka valityksella he pystyivat viestimaan akuutteja asioita, jotka vaativat
nopeita toimenpiteitd. T&ma oli koettu kiireelliseen viestintaan sahkopostia
toimivammaksi kanavaksi, koska viestit saapuivat jokaisen puhelimeen ja

nain tavoittivat vastaanottajan sahkdpostia nopeammin.

Vaittdmaan, viestintakanavien kayttd on toimivaa siséisessa viestinnassa,
vastasi kolme myymalapaallikk6a myonteisesti ja yksi vastasi kielteisesti.

Vastausjakauma on esitetty taulukossa 5.

Taulukko 5. Vastausjakauma viestintakanavien kaytosta

Viestintakanavien kayttd on toimivaa sisdisessa viestinnassa

1. Taysin samaa mieltd X X
2. Melko samaa mielta X
3. Melko eri mielta X

4. Taysin eri mielta

Taysin samaa mielta olevat myymalapaallikot perustelivat vastauksiaan,
etta viestintdkanavat toimivat, ovat hyvia, niilden maara on sopiva ja
viestinta on toimivaa. Melko samaa mieltd vastannut myymalapaallikko
perusteli vastaustaan, etta viestit kulkevat kanavia pitkin ja viesteja kulkee

paljon.

Kaikki kolme mydnteisesti vastanneet myymalapaallikot kuitenkin
viittasivat viela sivulauseessa yhteen haasteeseen. Haasteeksi mainittiin
viestinnan oikea-aikaisuus, eli milloin viesti saapuu myymalapaallikdille,

jonka myota aikajanne reagointiin tai toimenpiteisiin jaa




myymalapaallikoilla melko lyhyeksi. Kuitenkin tiedostettiin, etta valilla
aikatauluille ei voida mitdan, koska se kuuluu nykypaivan kiireelliseen

tyoelamaan.

Melko eri mieltéa vastannut myymalapaallikko koki, etta viestintdkanavia
[6ytyy, mutta niisté ei oteta kaikkea hyotya irti. Myymalapaallikké voisi
itsekin saada enemman hyotya irti kanavista, jos hanella olisi aikaa
perehtya ja lukea eri kanavia. Tietotulvan vuoksi ei halua etsia tietoa

muista kanavista, koska samat viestit saattaisivat vain toistua myos

muissa kanavissa.
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Kanavat itsessaan on hyvia.

Homma toimii...mut siin on vaan se, se just se, etta ok valilla
aikataulut on julmia, etté johonkin asiaan pitaa reagoida, se
tulee vaikka keskiviikkona tonne ja sit se pitais olla niinku
reagoitu kaikkien tiedossa perjantaina. Tai jos se on jotain
tilauksiin liittyvaa, niin kuin se yleenséa on, niin tota ne
deadlinet saattaa olla aika pienia. Mut se on aika normaalia
muuttuvaa maailmaa, pitda olla reagointiherkka.

Viestintakanavia meil on, mutta me ei oteta niist kaikkee
hyotya irti.

Tietotulva on aika iso jo sdhkdpostissa, ni saati sitte, et
l&hden ettii jostain muualta sitd, ni ma en valttamatta
haluu...siel voi olla samat jutut.

Toiseen vaittdmaan, viestintdkanavat ja niiden tietosisallot ovat oikeassa

suhteessa keskendan, kaikki vastasivat myonteisesti. Taulukossa 6 on

esitetty vastausjakauma.

Taulukko 6. Vastausjakauma viestintdkanavien ja tietosisaltojen suhteesta

Viestintakanavat ja niiden tietosisallot ovat oikeassa suhteessa kesken&an

1. Taysin samaa mielta

X

X

2. Melko samaa mielta

X

X

3. Melko eri mielta

4. Taysin eri mielta
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Kaikki myymalapaallikot kokivat, ettd pddasiassa tieto kulkee oikeaa

kanavaa pitkin seka tieto l16ytyy oikeasta paikasta.

Myoénteisista vastauksista huolimatta, viestintdkanavat intranet seka info-tv
saivat pientd negatiivista palautetta. Intranetissa tiedetaan olevan tietoa,
mutta sen tiedon lI6ytdminen ei ole helppoa ja tiedon etsintéaan kuluu liikaa
aikaa Kun tietoa ei l0ydeta tietyssa ajassa, se pyydetddn sahkopostin
valityksella. Info-tv:std mainittiin, ettd kanava sisaltaa liikaa tietoa, jonka
myo6ta hyva kanava on kuormitettu yli ja tiedon vastaanottaja ei pysty
sisdistamaan kaikkea tiedon méaarda. Yksi vastanneista painotti todella
tarkeiden asioiden viestintaan kaytettavaksi vain kasvokkain tapahtuvaa
viestintaa.

Tassé ma voisin perustella sité lahinnd nyt tohon meidén info-

nayttdon, jossa se tiedon maara on liian suuri siihen, mita

ihminen pystyy omaksumaan. Tavallaan siina

hukkaannutetaan kylla hyvaa viestintdkanavaa, kun sita ei
saada hallitusti niinku sité tietoa sinne.

Joo, toi on kyl se tosi tosi tarkeitten asioitten viestintatapa, yks
ja ainoo, suullinen ja niinku face-to-face.

Olen taysin samaa mielta, ettd ne sisallét ovat oikeissa
kanavissa joo. Mutta sitten, sitten tota ni, ehké niinku tota
kanavan kankeuteen on toi meidan intranet. Siellahan sita
tietoa on, ne on sielld, mutta niiden I6ytaminen. Et se niinku
jarjestelmana on vahan semmonen, haastava loytéaa se.

Paakonttorin ja myymalapaallikdiden valiseen viestintaan, kaikki
myymalapaallikot kayttavat mieluiten sahkodpostia viestintavalineena.
Vastaajat kokevat sahkodpostin olevan luotettava ja toimiva kanava seka
pitavat sitd sopivana, koska se ei vaadi lahettdjalta ja vastaanottajalta

yhtdaikaista kayttéa viestinnan onnistumiseen.

Sahkdposti, ja siihen pystyn luottamaan. Ne on hyvin harvoja
tapauksia, kun sielt ei niinku vastata siind ajassa kuin olisin

itse halunnut. Meilla se taalla toimii.
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5.5 Informointi

Haastateltavilta tiedusteltiin ajatuksia informoinnin toimivuudesta
paakonttorin ja myymalapaallikdiden valilla sekd haastateltaville esitettiin
kaksi mielipidevaittamaa, joihin piti valita parhaiten kuvaavat vaihtoehdot

seka vastaajien piti perustella valittuja vastauksia.

Informointi koettiin yleisesti toimivan hyvin, mita pidettiin yhteisélle
tarkedna tekijana. Informointiin kuitenkin liitettiin tiedon tulva.
Myymalapaallikot tiedostivat, etté on paljon tekij6itd ja asioita, jotka
vaativat tiedottamista, joiden myéta tietotulva kasvaa. Tiedon tulva
kuitenkin koettiin paremmaksi asiaksi kuin se, etta tietoa tulisi liian vahan.
Tiedon suuri maara on saattanut aiheuttaa viestien hukkumisen, jonka
myo6ta osa viesteistd on jdanyt huomioimatta. Informoidun tiedon todettiin
my0s valilla olevan vaaraa, mutta hyvana asiana todettiin, etté vaara tieto
monesti korjataan nopeasti oikeaksi. Informointiin kaivattiin ennakointia,
jotta myymalapaallikdille olisi mahdollista saada enemman aikaa reagoida
viestiin. Tiedotteiden mainittiin olevan valill& lilan suuria. Tiedotteen toivoisi
olevan tiivistetty, ytimekéas seka selkea ja nain ollen lukijalle helpompi

kasitella.

Pystyn kyl sanomaan, et se on niin tarkeeta, etta se toimii
saumattomasti. Niin se kylla toimii perhanan hyvin.

Koen, ettd se siis toimii hyvin, mutta tota...en tieda, voi olla sit
aikataulullisesti ne tulee tosi nopeesti, et se tulee tanaan ja
sun pitdd huomenna, ylihuomenna se pitaa olla jo sitten niinku
palautuksessa.

Tulee paljon, paljon tulee, mutta se on mieluummin se, etta sit
sitd tulee kuin se et se jaa tulematta. Mitd enemman
ennakoidaan, sen paremmin asioihin pystytdan reagoimaan
paremmin.

Sielt tulee semmonen kunnon infopaketti, et sit sa joudut
oikeesti sen tunnin lukee sité ja sit se olennainen osa on
viestin lopussa. Vaikka vois tiivistaa ja vaikka vahan
lyhytsanasemminkin, et ei sita tarvi niin laajasanasesti viestia
tuoda eteenpain. Jos se on semmonen oikeen ytimekas ja
hyvin selkee sdhkdpostiviesti, ni se on helppo ja selkee lukee
itellekin.
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Kolmanteen vaittamaan, koen karsivani tiedon tulvasta tyossani, vastasi
kolme myymalapaallikkbd myonteisesti ja yksi vastasi kielteisesti.

Vastausjakauma on esitetty taulukossa 7.

Taulukko 7. Vastausjakauma tiedon tulvasta

Koen karsivani tiedon tulvasta tydssani

1. Taysin samaa mielta X X

2. Melko samaa mielta X

3. Melko eri mielta

4. Taysin eri mieltéa X

Myymalapaallikot, jotka vastasivat myontavasti, mainitsivat, etta karsivat
joko jatkuvasti tai kausittain tietotulvasta. Sahkoposti mainittiin olevan
kanava, jonne viestia tulvii eniten. Tietotulvan purussa viestit kasiteltiin
l&hettgjan, otsikon seka kiireellisyyden mukaan ja osa viesteista oli
jatettava mybhempaa ajankohtaa varten, koska eivét ehtineet reagoimaan
kaikkiin viesteihin. Sahkopostiin saattoi tulla viesteja tai viestien kopioita,
jotka eivat koskeneet kaikkia tai lainkaan myymalapaallikdita ja ne
kuormittivat turhaan sahkopostia. S&dhkoposti kuitenkin todettiin silti
toimivaksi kanavaksi, koska viestit jaivat talteen ja niitd paasi myohemmin

kasittelemaan, kun se sopi paremmin aikatauluun.

Myymalapaallikko, joka vastasi kielteisesti, tunnusti kylla tietoa tulevan
paljon seka voitiin puhua tiedon tulvasta. Perusteli kuitenkin kielteista
vastaustaan, ettd myymalapaallikon kuuluu hallita tiedon kasittelya seka
suunnitella omaa ty6taan, joiden avulla voi keventaa tiedon tulvaa. Koki

sen parempana tekijana, etta tietoa on liikkeella eika sita tietoa pantata.

Kausittain sita tulee, ymmarran myds sen, etta on asioita,
jotka taytyy viestia ja olen edelleen sita mieltd, etta sdhkoposti
on se paras kanava siihen. Se viesti jaa kuitenkin sinne ja itse
voi omalla tekemisella sita kontrolloida, ettéa milloin viestin
vastaanotat.
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Neljanteen vaittamaan, koen karsivéani tiedon puutteesta tydssani, kaikki

vastasivat kielteisesti. Taulukossa 8 on esitetty vastausjakauma.

Taulukko 8. Vastausjakauma tiedon puutteesta

Koen karsivani tiedon puutteesta tydssani

1. Taysin samaa mieltd

2. Melko samaa mielta

3. Melko eri mielta

4. Taysin eri mielta X X X X

Kaikki nelja myymalapaallikkda vastasivat olevansa taysin eri mielta.
Perusteluiksi he mainitsivat tietoa ja kanavia olevan paljon tarjolla. Tiedon
|oytaa tai saa selville viimeistadn kysymalla seka tietdd, mista oikeasta
lahteestd kannatta kulloinkin hakea tietoa. Paakonttoria ja sen
henkilokuntaa kehuttiin hyvaksi tiedon lahteeksi, koska sielta |0ytaa

asiantuntijoita, joilta saa nopeastikin tietoa ja vastauksia.

Tietoohan on vaikka kuinka paljon, kanavia ja luettavaa ois
kuin paljon, et kyl ma sen tiedon aina l6ydan.

Se tieto mita tarvitsen, ni tied&n mista sen ldydan ja mista sen
saa sitte.

Sit tohonkin niinku, se nyt on hdlmo, joka ei kysy, etta kun
meilla on eri alan ammatti-ihmisia siel konttori tdynna, ni se on
sun omaa tyhmyytta, jos sé et saa tietoo sielta.

5.6 Sisdaisen viestinnan kehittaminen
Myymalapaallikoilta tiedusteltiin ajatuksia, kuinka yhteison sisaista
viestintaa voitaisiin kehittaa.

Yksi- ja kaksisuuntaiseen viestintaan kaivattiin ennakointia, jos viestilla
vaaditaan vastauksia tai toimenpiteitd, koska aikajanne jaa liian lyhyeksi.

Ohjeistuksiin, tiedotteisiin tai yleisesti sdhkdpostiviesteihin haluttiin lisda
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ytimekkyytta, ettei olisi epaolennaista tietoa viesteissa mukana.
Vaihtoehtoisesti voisi tarjota laajemman version esim. tiedotteista toisessa
viestintdkanavassa, mikali lukija kokee syyta syventya asiaan laajemmin.
Paakonttorin osastoille kaivattiin tasalaatuisuutta viestintdan, koska
osastojen valilla koettiin olevan viestinnallisia tasoeroja. Akuuteille
viesteille haluttiin nopeaa viestintdkanavaa, koska s&hkoposti ei ollut
naihin tilanteisiin tarpeeksi nopea. Akuutti tieto tulisi enemmin lukea ensin
sisaisesta kanavasta kuin ulkoisesta mediasta. Intranetista toivottiin
enemman kayttajaystavallisempaa kanavaa, jotta tiedon I6ytdminen

nopeutuisi ja helpottuisi.
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6 POHDINTA

Pohdinnassa kéasittelen teorialukujen aineistoa, paakonttorilta ja
myymalapaallikailta saatuja tuloksia seka tutkimuksen reliabiliteettia ja

validiteettia.

6.1 Tulokset

Paakonttorilta tiedusteltiin viestintakanavien kaytt6a ja kuormitusta.
Selkeasti kuormitukseltaan kaytetyimmaksi kanavaksi ilmoitettiin
sahkoposti, johon myymalapaallikdiden vastaukset antoivat vahvistuksen.
Puhelin mainittiin toiseksi kaytetyimmaksi kanavaksi, niin paakonttorin kuin
myymalépaallikbiden toimesta. Puhelinta pidettiin toimivana kanavana,
kun vaadittiin nopeaa viestintaa. Vastausten perusteella, yhteison sisdinen

viestinta toimii paaasiallisesti sahkdpostin ja puhelimen valityksella.

Vaikka valtaosa viestinnasta tapahtuikin sahkopostin valityksella, silti
enemmistd myymalapaallikdista piti sisdista viestintaa toimivana ja
sahkopostia mieluisimpana viestinnan kanavana, kun viestittiin
paakonttorille. Kuitenkin myymal&apaallikot kokivat, ettd sdhkodpostissa
tiedon ja informaation maara oli suuri, ja he kokivat karsivansa tiedon
tulvasta. Teoriaosassa viittaan juuri Lohtajan & Kaihovirta-Rapon
toteamukseen, etté tietotulvassa tiedon hallitseminen on vaikeaa.
Haastatteluissa kavikin ilmi, ettd myymalapaallikoilta oli saattanut joskus
jadéda viesti huomioimatta tai kaikkia viesteja ei aina ehditty kerralla
kasittelemaan, vaan osa jouduttiin jattamaan myhempaa ajankohtaa
varten. Kuitenkin sdhkdpostia pidettiin siitd syysta hyvana valineena, etta
viestit pysyivat tallessa ja niita pystyi k&sittelemaan, kun oma aikataulu

sen salli.

Kukaan myymalapaallikoista ei kokenut karsivansa tiedon puutteesta.
Tiedon puutteessa kyse ei aina ole tiedon maarasta, vaan enemmankin
tiedon etsijan aktiivisuudesta. Tassa myymalapaallikot ilmoittivat olevansa
kiitettavan hyvia, koska osasivat etsia tietoa oma-aloitteisesti seka tiesivat
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etsia tai kysya tietoa oikeasta lahteesta. Mieluummin pidettiin siita, etta
tietoa liikkkui paljon kuin tietoa olisi liikkunut liian vahan.

Teoriaosassa mainitsin, ettéa yksi sisdisen viestinnan haasteista on
tietovarastot ja verkot. Osa yhteison tiedosta tulee olla paikallaan ja
haettavissa, kuten intranetissd. Myymalapaallikét mainitsivat, etta
tiedostavat intranetista 16ytyvan tietoa, mutta sen etsintdan ja loytamiseen
kuluu liikaa aikaa seka toivoivat siita kayttajaystavallisempéaa. Myos
paakonttorilta viitattiin tietojen sailytykseen. Yksi vastanneista toivoi osan
tiedotteista ja toimintaohjeista tallentamista intranetiin, jotta ne pysyisivat
paremmin tallessa sek& samalla voitaisiin keventaa sahkopostiviestintaa.
Toinen ehdotus paéakonttorilta oli saada koko yhteisélle yhteinen asema,
johon voisi tallentaa tietoa sekd myds talla tavalla voitaisiin vahentaa
sahkopostiviestintad. Vain kolme osastoa paakonttorilta ilmoitti
kayttavansa intranetia sisdisessa viestinnassa. Tehostamalla intranetin
kayttoa ja kaytettavyytta, voitaisiin mahdollisesti keventaa sahkopostin

kuormitusta sisdisessa viestinnassa.

Paivittaisviestintdan positiivisesti vaikuttavat tekijat ovat toimiva
tiedonkulku ja avoimuus. Myymalapaallikot totesivat, etta paakonttorin ja
myymalapaallikdiden valinen tiedonkulku on toimivaa ja paaasiallisesti
pitivat viestintdd avoimena. Vain yksi myymalapaallikko totesi, ettei pida
viestintaa taysin avoimena. Perusteluksi mainitsi, etta kaipaisi
muutosviestintaan lisad avoimuutta seka toisena tekijana mainitsi, ettd on
ollut tilanne, jossa yksikdn henkilokunta on tiennyt asiasta ennen
myymalapaallikkda. Henkildkunta on saanut kuulla asiasta puskaradion
kautta. Aberg on todennutkin, etta uutistyhjit on yksi sisdisen viestinnan
haaste, koska uutistyhji johtuu liilan vahaisesta tiedon liikkkumisesta.
Uutistyhjiota alkaa tayttaa puskaradio, joka on ongelma yhteisdlle.
Puskaradion kitkemiseen paras keino on nopea, aktiivinen ja luotettava

sisainen tiedotus.

Myymalapaallikkoja pyydettiin arvioimaan, kuinka paljon aikaa kayttavat

sisdiseen viestintddn yhden tydpaivan aikana. Vastauksista laskettiin
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keskiarvo, joka oli noin 2 tuntia. Haastatteluissa kavi myads ilmi, etta
myymalapaallikdiden tyopaivat saattoivat olla melko hektisi, jonka vuoksi
heilla ei ollut aikaa olla koko ajan toimistossa ja vain keskittya viestintaan.
Myymalapaallikot olisivat mahdollisesti kokeneet tiedon tulvan lievempana,

jos heilla olisi ollut enemman aikaa keskittya sisaiseen viestintaan.

Paakonttorin ja myymalapaallikdiden haastatteluista kavi ilmi, etta
sahkopostiviesteihin kaivattiin lisdd ytimekkyyttd ja laadun parannusta,
jotta viestintdan saataisiin tehokkuutta. Yksi myymalapaallikko totesi, etté
paakonttorin osastojen valilla oli viestintataidoissa tasoeroja.
Paivittaisviestinnassa tavoite onkin viestia tehokkaasti, jolloin voidaan
vaikuttaa omaan sek& muun yhteison toimintaan positiivisesti. Pienilla
kehitysaskelilla on mahdollista saada yhteison sisdiseen viestintdan

suurimmat parannukset, koska ne vaikuttavat ympéari vuoden.

Myymalapaallikdiden vastauksissa nousi esille muutamaan kertaan
maininta viestien ennakoinnista. Eli myymalapaallikot toivoivat, etta
paakonttorilta viestittdessa lahetettaisiin viesti hieman aikaisemmin, jos
mahdollista, jolloin myymalapaallikéille jaisi enemman aikaa reagoida tai
suorittaa toimenpiteita yksikoisséén. Asia selkeasti hairitsi heitd, koska

kolme myymalapaallikkdd mainitsi asiasta oma-aloitteisesti.

Myymalapaallikot olivat ottaneet kayttdon pikaviestintasovelluksen uudeksi
kanavaksi, jolla viestivat myymalapaallikbiden kesken. Sovelluksen avulla
haluttiin viestid nopeaa viestintaa tarvitsevia asioita tai akuutteja viesteja.
Sovellus oli havaittu toimivaksi kanavaksi myymalapaallikbiden valiseen
viestintaan. Ideaa voisi hyodyntaa tai jaljentdd myds paakonttorin
suuntaan, koska yksi myymal&apaallikkd kaipasi akuuteille viesteille

paremmin tavoittavampaa kanavaa kuin sahkdposti.

Haastatteluiden ja tulosten analysoinnin jalkeen jai paaasiassa positiivinen
mielikuva paakonttorin ja myymalapaallikdiden vélisesta viestinnan
tilanteesta. Kokonaisuutena sisainen viestinta sai positiivista palautetta,
vaikka muutamiin kysymyksiin my6s mainittiin viestintaan liittyvia

epakohtia. Epakohdat eivat kuitenkaan suoranaisesti tee viestinnasta
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huonoa, vaikka niihin kaivattiin parannusta. Kiinnittdmalla huomiota
epakohtiin seka yleisesti tehostamalla sisaista viestintaa, voitaisiin

yhteison sisédisesté viestinndsta tehda vieldkin toimivampaa.

6.2 Tutkimuksen reliabiliteetti ja validiteetti

Reliabiliteetilla tarkoitetaan tutkimuksen luotettavuutta seka mittausten ja
havaintojen pysyvyytté eri aikoina. Validiteetilla tarkoitetaan tutkimuksen
patevyyttd seka ovatko tulokset ja paatelmat oikeita. (Saaranen-
Kauppinen & Puusniekka 2006.)

Tutkimuksen reliabiliteetti on hyva, koska kaikki haastateltavat kuuluivat
samaan yhteis66n, myymalapaallikot kuuluivat oikeaan ketjuun seka
edustivat oikeaa asemaa tutkielman kannalta. Luotettavuutta myos tukee,
ettd haastattelut nauhoitettiin, jolloin pystyttiin kayttamaan hyodyksi, kun
vastauksia analysoitiin seka nauhojen avulla vastaukset pysyivat
muuttumattomina. Haastateltavat vaikuttivat antaneen rehellisia
vastauksia. Luotettavuuden suhteen pitaa kuitenkin huomioida, ettéa
molemmat, tutkimuksen kohde seké& haastateltavat, edustivat samaa
yhteis64, joten haastateltavat ovat voineet hieman ajatella vastauksiaan
sosiaalisesti hyvaksyttavan nakokulman kannalta. Jos tutkielma tehtaisiin
mydhemmin uudestaan, saattaisivat tulokset ja havainnot hieman muuttua,

koska sisainen viestinta kehittyy ja muuttuu koko ajan.

Tutkimuksen validiteetti on melko hyvé, koska haastateltavien vastaukset
olivat paaasiassa samansuuntaisia keskendan. Patevyytta lisaa myos
teemahaastattelun rakenne, joka tehtiin teoriaosan pohjalta seka
haastattelujen tuloksia pystyttiin rinnastamaan teoriaosan aineistoon.
Tutkimuksen avulla saatiin selvyytta opinnaytetyolle asetettuun
tavoitteeseen seka paatutkimuskysymyksiin. Tutkimuksen validiteettia olisi
saatu vield paremmaksi, jos olisi haastateltu useampaa

myymalapaallikk6a.
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7 YHTEENVETO

OpinnaytetyOn tavoitteena oli selvittaa tekijoita, jotka vaikuttavat siséiseen
viestintdan seka kartoittaa Yritys X:n paakonttorin ja Ketju Y:n
myymalapaallikdiden valisen viestinnan laadukkuutta. Tavoitteen

selvittdmista varten muodostettiin seuraavat paatutkimuskysymykset:

e Minkalaiset tekijat vaikuttavat yhteison sisdiseen viestintdan
positiivisesti tai negatiivisesti?
e Millaiseksi Ketju Y:n myymalapaallikot kokevat sisdisen viestinnan

paakonttorin kanssa?

Tutkimus toteutettiin kvalitatiivisena tutkimuksena ja aineisto kerattiin
yksilbhaastattelujen avulla. Paékonttorin osastoille suoritettiin
lomakehaastattelut ja myymalapaallikéille suoritettiin teemahaastattelut.
Teemahaastattelun kysymykset muodostettiin teorialukujen seka
paakonttorilta saatujen vastausten pohjalta.

Teorialukujen paateemat olivat sisdinen viestinté ja informointi. Sisdisen
viestinnan luvussa tarkasteltiin sisdisen viestinnan tehtéavia,
paivittaisviestintad, viestintdkanavia seka sisaisen viestinnan haasteita.
Informoinnin luvussa tarkasteltiin informoinnin roolia viestinndssa seka
infodhkyé, tiedon tulvaa ja tiedon puutetta, joilla on vaikutusta
informointiin. Teorialukujen tarkoitus oli tukea opinnaytetyota seka auttaa

opinnaytety6ta saavuttamaan tavoite.

Opinnaytetydn empiirinen osuus rakentui kahdesta osasta.
Ensimmaisessa osassa kohteena oli Yritys X:n paakonttori seka toisessa
osassa kohteena oli Ketju Y:n myymalapaallikét. Molemmille
tutkimuskonhteille suoritettiin haastattelut, joilla kerattiin aineistoa
tutkimusta varten. Paakonttorilla haastateltiin kahdeksaa eri osaston
edustajaa ja heilta kerattiin tietoa sisdisen viestinnan kanavista, kanavien
kuormituksesta seka haastateltavat saivat mainita vapaata sanaa liittyen
tutkimuksen aiheeseen. Teemahaastattelu suoritettiin neljalle Ketju Y:n

myymalapaallikolle, joilta kerattiin tietoa sisdisesta viestinnasta,
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paivittaisviestinnasta, viestinnan kanavista, informoinnista seka

haastateltavat saivat mainita ajatuksia sisaisen viestinnan kehittdmisesta.

Tutkimuksen tulosten perusteella saatiin selville, etta séhkoposti on
kuormitukseltaan kaytetyin viestintdkanava yhteisossa seka yhteisén
sisdinen viestinta padasiassa toimi sahkodpostin tai puhelimen valityksella.
Enemmistd myymalapaallikoista piti sisaistd viestintédd toimivana ja
sahkoposti oli mieluisin viestinnan kanava, kun viestivat padkonttorille.
Myymalapaallikot kokivat tiedon ja informaation maaran olevan suuri
sahkopostissa sekd enemmist6 koki karsivansa tiedon tulvasta. Kukaan ei
karsinyt tiedon puutteesta, vaan osasivat etsia tietoa tai 16ytaa tiedolle

oikean lahteen.

Tietovarastoihin kaivattiin kehitysta niin myymalapaallikdiden kuin
paakonttorin suunnalta. Joko jakamalla viestintdd enemman intranetiin tai
luomalla yhteisdlle yhteisen aseman, josta voi hakea tietoa.
Myymalapaallikot paaasiallisesti pitivat tiedonkulkua toimivana ja viestintaa
avoimena, jotka ovat paivittaisviestintdan positiivisesti vaikuttavia tekijoita.
Sahkdpostiviestintaan kaivattiin lisaa ytimekkyytta ja laadun parannusta,
jotta viestinnasta tulisi tehokkaampaa. Yksi myymalapaallikko koki
paakonttorin osastojen valilla olevan tasoeroja viestinnan laadukkuudessa.
Paivittaisviestinndssa pienilla kehityksilla on mahdollista saada suurimmat
parannukset viestintaan. Myymalapaallikot toivoivat padkonttorilta
enemman ennakointia viestintdéan, jos viesti vaati reagointia tai
toimenpiteita, koska aikajanne koettiin jaavan liian lyhyeksi. Sahkopostin
rinnalle kaivattiin toista viestintdkanavaa, jonka avulla voitaisiin viestia

akuutteja asioita.

Jatkotutkimushaasteena voisi olla tutkimuksen laajentaminen muihin
yhteison ketjuihin. Tutkimuksen laajentamisella saataisiin koko yhteison
nakemys sisaisen viestinnan tasosta ja laadukkuudesta seka néhtaisiin
onko ketjujen valilla eroja. Toinen jatkotutkimushaaste voisi olla sisdisen
viestinnan tehokkuuden lisdaminen ja tiedon tulvan vahentaminen.

Selvitettaisiin ne konkreettiset toimenpiteet paivittaisviestintaan ja
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viestintékanaviin, joilla voitaisiin vaikuttaa selkeésti sisaiseen viestintaan
positiivisesti sekd samalla saada tiedon tulva vahenemaan. Tutkimukseen
voisi myo6s liittyd viestintdsuunnitelman tekeminen, jolloin yhteisén

viestintaan tulisi enemman yhtenaisyytta seka tasalaatuisuutta.
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Liite 1. Lomakehaastattelun runko
Nimi:

Osastot:

Viestintakanavat

o Mit& viestintdkanavia kaytetaan viestiessa myymalapaallikoita?
Sahkdposti

Intranet

Puhelin

Fax

Palaveri tai tapaaminen

Joku muu

O O O 0O O O

Viestintakanavien kayttdosuudet
o Mita naista kanavista kaytetdan eniten?
e Arvioi kaytetyimman kanavan prosentuaalinen osuus, kun verrataan

kaikkiin kanaviin?
e Enta kuinka paljon kaytetaan muita kanavia?

Kanavien kuormitus

¢ Kuinka usein viestitaan ja toistuuko sama viesti? (esim. paivittain/
viikoittain/ 1kk/ 3kk)

Viestien sisallot

o Mita viesteja tai minkalaisia viesteja lahetetdan?

Vapaa sana

e Onko jotain muuta, mita haluaisit sanoa, mika liittyy haastatteluun?

45
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Liite 2. Teemahaastattelun runko
Nimi:

Toimipaikka:

Sisainen viestinta

o Millaiseksi koet sisédisen viestinnan myymalapaallikdiden ja padkonttorin
valilla?
e Sopivatko kuvaukset, toimiva tiedonkulku ja avoin vuorovaikutus,
myymalapaallikdiden ja padkonttorin valiseen sisdiseen viestintaan?
o Jos kylla, miksi?
o Jos ei, miksi?

Paivittaisviestinta

e Kuvaile omaa paivittaisviestintaasi?
(Esim. kenelle viestit, mita viestit, kuinka monta kanavaa kaytat, montako

kertaa tarkistat sdhkopostin, jne.)

e Arvioi kuinka paljon aikaa kuluu sisédiseen viestintdan yhden tyépéaivan
aikana?

Viestinnan kanavat

e Mita mieltd olet yhteistsi sisdisen viestinnan kanavista?
(Sahkoposti, intranet, puhelin, palaveri tai tapaaminen, info-tv,

henkildstélehti, kirje tai taloushallinnon ja HR-toimintojen jarjestelmaét.)

Valitse mielestasi sopivin vaihtoehto vaittamille.

o Viestintdkanavien kayttd on toimivaa sisdisessa viestinnassa.
1. Taysin samaa mieltad
2. Melko samaa mielta
3. Melko eri mieltad
4. Taysin eri mielta
e Perustele vastauksesi?
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e Viestintdkanavat ja niiden tietosiséllot ovat oikeassa suhteessa
keskenaan. (Tieto kulkee oikeaa kanavaa pitkin tai tieto l16ytyy oikeasta
kanavasta.)

1. Taysin samaa mielta
2. Melko samaa mielta
3. Melko eri mieltd
4. Taysin eri mielta

o Perustele vastauksesi?

¢ Mita kanavaa kaytat tai kayttaisit mieluiten sisdiseen viestintaan
viestiessasi paakonttorin kanssa? Miksi?

Informointi

e Miten koet informoinnin toimivan myymalapaallikdiden ja paakonttorin
valilla?

Valitse mielestasi sopivin vaihtoehto vaittamille.

Koen karsivani tiedon tulvasta tydssani.
1. Taysin samaa mielta
2. Melko samaa mielta
3. Melko eri mieltd
4. Taysin eri mielta
Perustele vastauksesi?

Koen kérsivani tiedon puutteesta tyéssani.
1. Taysin samaa mielta
2. Melko samaa mielta
3. Melko eri mielta
4. Taysin eri mielta
Perustele vastauksesi?

Sisaisen viestinnan kehittdminen

e Miten yhteisdsi tulisi mielestasi kehittaa sisaista viestintaa?



